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3. Verkostotapaaminen 15.10.2020

Edellisen verkostotapaamisen paakohdat ja sen jalkeen esille nousseet kysymykset
Asiakaspalautetydn kaynnistyminen/THL

Nakyma alueellisiin tietojohtamisen kehittamishankkeisiin
» Keski-Pohjanmaa

« Kymenlaakso, Kymsote

Lansi-Uusimaa

Pirkanmaa

Pohjois-Pohjanmaa

Pohjois-Savo

STM/THL ajankohtaiset asiat

Syksyn verkostotapaamiset
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Edellisen verkostotapaamisen paakohdat
ja sen jalkeen esille nousseet kysymykset

« Sote-jarjestamisen tietomalli ja vahimmaistietosisalto
« Sote-tietojohtamisen kehittdmissuunnitelma

« Nakyma alueellisiin tietojohtamisen kehittdmishankkeisiin

Esille nousseet kysymykset:
» Asiakaspalautetyohon osallistuminen

« KUVA-mittarien yhtenaiset tietosisaltokuvaukset
» Sotkanet.fi
* THL -tietoikkuna

» Verkostoon osallistuminen

Sote-uudistus

Toivo-ohjelma



Sote-jarjestamisen tietomalli,
keskeisia materiaaleja

 Kaikki sote-jarjestamiseen liittyva materiaali |10ytyy alla olevan linkin kautta:

https://digifinland.fi/virta-hanke/

Sote-uudistus

Toivo-ohjelma
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Aslakaspalautetyon
kaynnistyminen

THL




Asiakaspalautteen keruu ja hyodyntaminen Suomessa




Miten tama tehtiin ennen?

* Palvelutuottajatitsenaisestiainakin 80-90 -luvuilta asti
* Lahinna isot toimijat ja yksityinen sektori, joissa laatutyo yleistyi 90-luvulla
* Alueyhteistyota, esim. Pirkanmaa

* 2000-luvulla Kuntaliiton organisoimana isot kaupungit (noin 10), THL ja TNS-
gallup

» SADE-hankkeen aikana 2011-2014 luotiin nykyinen THL:n asiakaspalauteperhe
* laajennettiin kyselyt koko maahan
+ asiakkaatvastaavat paasaantoisestisahkoisesti
» palveluntuottajille maksutonta
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Kuinka tama tehdaan nykyaan?

* Kansalliset THL-asiakaspalautekyselyt: Terveyskeskusten vastaanotot, hammashoitolat,
aitiys- ja lastenneuvolat ja synnytyssairaalat parillisina vuosina, kysely terveysasemilla
kolmen viikon ajan

* Tavoitteet:

* Tuottaatietoa palvelujarjestelman toimivuudesta ja muutoksesta asiakkaan
nakokulmasta
* Tuottaa vertailukelpoista, saannollisesti mitattua palautetietoa
koko maasta, jota voidaan hyodyntaa moneen eri tarkoitukseen.
« Palvelujen kehittaminen toimipaikoissa
*  Tutkimus ja arviointi
*  Raportit, julkaisut, opinnaytetyct
*  Tulevaisuuden sote-keskus -arviointi
* Tarjota asiakkaille mahdollisuus palautteen antoon koko maassa yhtenaisella
tavalla.
+  Tulokset antavat tietoa eri hoitopaikkojen valiseen vertailuun ja sopivimman
hoitopaikan valintaan.

& thi



Kaytannon toteutus vuonna 2020 (ja 2021)

* Kyselysta tiedottaminen Tulevaisuuden sote-keskus -hankkeen kautta
* Kirjaamojen kautta terveyskeskusten johtaville |adkareille ja hoitajille (14.9.2020)

* Pyydetaan nimeamaan kyselysta vastaava henkilo terveyskeskuksessa
* Kerataan toimipaikkatiedot tarkistusta varten

* Tilaisuudet, infot, verkostokirjeet ym.
* Aluekoordinaattorien kautta
* THL:n sivut
* Mittaria uudistettu vastaamaan paremmin uudistuvia vastaanottopalveluja
* Vertailtavuus sailytetty

& thi

Lisatty kaynnin luonnetta koskeva kohta (akuutti terveysasia, pitkaaikaissairauden seuranta,
sosiaalipalvelun tarve)

Lisatty kaynnin muotoa koskeva kysymys (paikanpaalla asiointi, puhelimitse asiointi tai
etayhteydella toteutettu vastaanotto)

Lisatty suositteluindeksi
Poistettu 5-6 vaittamaa, lahinna pyritty poistamaan paallekkaisyyksia



Kaytannon toteutus vuonna 2020 (ja 2021)

*  Kyselysta kerrotaan niille asiakkaille, jotka asioivat 26.10 - 15.11.2020 terveysaseman
vastaanotolla:

* Laakarin vastaanotolla
* Sairaan-/terveydenhoitajan vastaanotolla
* Fysioterapeutin vastaanotolla
* Sosiaalityontekijan/ sosiaaliohjaajan vastaanotolla
* Asiakkaat vastaavat sahkoisesti, myos paperilomake paikanpaalla asioiville saatavissa

* Tavoitteena on etta kaikki terveyskeskukset osallistuvat tana vuonna kyselyyn ja
hyodyntavat tuloksia arvioidessaan palvelujen uudistumista

*  Tulokset saadaan alkuvuonna 2021

3 thi Salla Sainia, THL 14.10.2020 5



Terveysasema-kyselyn toteutus THL:ssa

Reformit

* Kyselynviestintdja info Tulevaisuuden sote-keskus —ohjelman kautta

* olemassa olevat viestintakanavat, aluekoordinaattorit, tapahtumatja info-tilaisuudet
« Palveluntuottajien tuki kyselyjen kaytannon toteutuksessa

« apua materiaalien lisaksi kyselyjen suunnitteluun, toteutukseen ja tulosten tulkintaan
* Asiakasohjeet kyselyihin vastaamisesta (vastaaminen paasaantoisesti sahkoisesti)

* THL antaa myos vastaajille tukea ja neuvontaa kyselyjen aikana
* Tiedon levittaminen tuloksista kansalaisille, medialle,ammattilaisille ja paattajille

Tietopalvelut

* Kyselyyn valmistautuminen: muutokset ed. kertaan, toimipaikkapaivitykset ym.

* THL: vastausympariston (lomakepalvelu) yllapito kyselyjen aikana ja nopea reagointi
ongelmatilanteissa

* Tulosten tuottaminen kuutioihin

& thi



Agendalla nyt....

* Nykyisten kansallisten asiakaspalautekyselyjen jatkaminen ja kehittaminen
+ Kyselyjen toteutuksen yhteistyoprosessien hiominen THL:ssa

* Viestinnan ja markkinoinnin tehostaminen

» Tutkimusosaamisentarve

* Asiakaspalauteprojektin haavoittuvuuden vahentaminen

+ Resurssienturvaaminen (muutoksissa)

& thi



Miten tama tehdaan tulevaisuudessa?

« Sosiaali- ja terveydenhuollon kansallisen tietopohjan kehittamistydssa on tunnistettu tarve saada
kansallista, ajantasaista ja yhtenaiselld tavalla kerattya tietoa asiakkailta

» Palveluntuottajien toiminnan kehittamiseen

» Maakuntien vastuulla olevien palveluntuottajien arviointiin ja valvontaan
+ Asiakkaille palveluntuottajien arvioinnin ja valinnan tueksi

« Kansallisen ohjauksen ja maakuntien arvioinnin tueksi

« Tyo aloitettiin Sipilan hallituskaudella: Projektin yhteenveto: https://thl.fi/fi/web/sote-
uudistus/palvelujen-tuottaminen/asiakkaat-ja-osallisuus/asiakaspalaute
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Palautetta hyodyntavat tahot

Kansallinen ehjaus, maakuntien rahoitus
Ohjaavat tahot [STM, VM)

Maakuntien toiminnan seuranta ja arvicinti, kansallisten
tietojdrestelmdpalveluiden totautus

Kansallisat toimijat
[THL, Kela, VRK jne)

Alugen palvalutarpean aniointi ja palveluiden jdrpstdminen,

Palvelukden jirjestdat palvelutuntannon seuranta ja ohjaus

Patveluiden tuottajat Palveluiden tucttaminen

Palweluiden kytts
Asiakhaat

Salla Samio, THL

& thi 14.10.2020



2018 maaritetyt sisallolliset ehdotukset kansalliselle asiakas-

palautetmdnnkeruun mallille

Asiakkaan on helppo antaa palautetta. Palautetta voi antaa monella eri tavalla. Palautteen voi antaa eri

kielilla.

Yhtenadinen kyselyrakenne: suositteluvaittama+ 2-3 vaihtuvaa vaittamaa + avoin palaute
« Saatavuus: hoito tai palvelu oikea-aikaista
* Asiakkaan kohtaaminen

« Asiakkaan osallistuminen
*  Turvallisuus

« Hyodyllisyys

« Tiedon ja/tai tuen saanti

* Integraation toteutuminen

Sama palautekysely kaytossa eri palveluissa (sosiaalipalvelut, terveyspalvelut)
Asiakkaan antama palaute kohdistuu tiettyyn palveluun ja palvelutapahtumaan
Kansalliset ohjeistukset asiakaspalautetiedon yhtenadiselle keruulle
Kansallisia tietojarjestelmaratkaisuja hyodyntava tiedonkeruu

Tulosten raportointi eri kohderyhmien tarpeiden mukaan

Salla Samio, THL
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14.10,2020
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Tarkennettavia kokonaisuuksia

« Kansallisesti kerattavien tietojen analysointi ja vastausten raportointi eri toimijoille
« Datan omistajuus, sailytys ym.
« Arvioitavaan palveluun kytkeytyvat ja siita koottavat tiedot
« Esim. toimipiste, aluetieto, palvelunantaja (ammattilainen), palvelu (palveluluokitus)

« Avoimen palautteen merkitys ja hyodyntaminen kansallisessa ohjauksessa
« Avoimen palautteen keruun ja analysoinnin moninaiset haasteet

« Sosiaalihuollon palveluiden palautteet

« Vaittdmien sopivuuden arviointi eri palveluihin
« Asumispalveluiden erityisyys: tarvitaan osittain eri vaittamat

Gl i rd, THL Ll
L4105 0
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Tavoitteena on tuottaa tietoa asiakkaiden tyytyvaisyydesta
sosiaali- ja terveyspalveluihin

* Aiemmin tehdyn tyon pohjalta jatketaan STM:n toimeksiannolla Virta-hankkeen
tyoryhmana

+ kytkos Tulevaisuuden sote-keskus —~hankkeeseen, mm. raportointi

+ rakennerahastohaussarahoitustasaaneiden maakuntien (ja muiden
kilnostuneiden alueiden) kanssa

+ tyoryhmatyoskentelya syksy-talvi 2020 - 2021

+ Tyotd ohjaavia periaatteita:

& thi

alueilla/maakunnissa. Tiedonkeruussa kaytetaan kansallisesti sovittuja, yhteisia
mittareita.

Tiedonkeruu tuottaalaadukasta ja vertailukelpoistaja ajantasaista tietoa
asiakaskokemuksesta keskeisista sote-palveluista.

Koottuatietoa voidaan hyodyntaa laajasti kansallisessa ohjauksessaja seurannassa
sekad alueiden/maakuntien omassa tiedolla johtamisessa.

Asiakaspalautetulokset ovat selkeasti ja helposti myos kansalaisten saatavilla.

Asiakasyalautetta kootaan kansallisestiyhtenevalla tavalla kaikilla

Salla Sainio, THL 14.10.2020 12



Asiakaspalautteen yhtenaistamiseksi toteutetaan
sisallollista kehittamista ja valmistelua

1} luodaan kansallisen asiakaspalautetiedon keruulle yhtendinen ohjeistus ja yhtenadiset mittarit
yhteistydssa alueiden kanssa.

2) luodaan toimintatapa kansallisten mittarien kehittamiselle ja yllapidolle tulevaisuudessa.

3) luodaan yhteistyokaytannot alueiden/palveluntuottajien kanssa yhtenaisen asiakaspalautetiedon
keruun edistamiseksi ja kehittamiseksi.

4) maaritellaan tiekartta sille, miten THL:n nykyaan toteutettavista kansallisista
asiakaspalautekyselyista siirrytaan uuteen jatkuvan, yhtendisen palautteen keruuseen.

5) kartoitetaan asiakaspalautetulosten raportointiin liittyvia tarpeita ja mahdollisia ratkaisuja
kansallisen ohjauksen ja seurannan seka kansalaisen nakokulmasta.

3 thi Salla Sainia, THL 14.10.2020 13



Tyoryhmat tyon ymparilla

* THL:n, maakuntien ja DigiFinlandian yhteistyoryhma
* THL:n sisainen projektiryhma
* THL:n sisainen tukiryhma

* Mielenterveys

* |kaantyneiden palvelut
* Muut asiakaspalaute-tyota tekevat tahot

* STM:n jarjestama konsulttituki kokonaisuuden hallintaan ja hahmottamiseen

@ thl Salla Sainio, THL 14,10.2020 14



Asiakaspalaute

« Kysymyksia?

 [Imoittautuminen Salla Sainiolle, salla.sainio@thl.fi 26.10.2020 mennessa.
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Nakyma alueellisiin
tietojohtamisen
kehittamishankkeisiin




Virta-hankkeen tietojohtamisen D
verkosto toimii alueellisen
kehittamisen tukena

"Verkoston vélityksella kaydaan vuoropuhelua,
parannetaan alueiden tiedonsaantia, mahdollistetaan
vaikuttaminen ja kansalliseen kehitystyGhon
osallistuminen, haetaan asioille yhteista nakya,
varmistetaan tietojohtamisen ratkaisujen ja tietosisaltojen
kansallinen yhtenevaisyys seka jaetaan hyvia
kaytantoja.”
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Alueiden tietojohtamisen hankkeiden D

esittelyt

 Tanaan ja kahdessa seuraavassa verkostotapaamisessa (5.11. ja 26.11) alueet
esittelevat lyhyesti oman tietojohtamisen kehittamisen keskeisia tavoitteita ja
toimenpiteita seka yhteistyon tarpeita.

* Yhdelle esittelylle kysymyksineen on varattu aikkaa n. 5 + 5 min.
* Toive esittelyn ajankohdasta oman alueen yhteyshenkildlle.

 Esittelyn toteutustapa on vapaasti valittavissa.

Sote-uudistus _;
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Alueiden tietojohtamisen hankkeiden D

esittelyt

15.10 5.11 26.11

« Keski-Pohjanmaa « Kainuu Etela-Savo

Kymenlaakso, Kymsote . keski-

Etela-Karjala, Eksote

. Lansi-Uusimaa Uusimaa, Keusote . Helsinki

» Pirkanmaa * Varsinais-Suomi + Kanta-Hame

» Pohjois-Pohjanmaa * lta-Uusimaa . Lappi

» Pohjois-Savo * Pohjanmaa
« Satakunta

* \antaa-Kerava Sote-uudistus .,

Toivo-ohjelma
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Keski-Pohjanmaa
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Kymenlaakso, Kymsote
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Lansi-Uusimaa
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Pirkanmaa
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Pohjois-Pohjanmaa
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Pohjois-Savo
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STM/THL ajankohtaiset
asiat




Hyvinvointialueet ja yhteyshenkilot
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Helsinki
[ta-Uusimaa
Lansi-Uusimaa
Keski-Uusimaa
Vantaa-Kerava
Paijat-Hame
Kymenlaakso
Etela-Karjala

Pirkanmaa
Etela-Pohjanmaa
Kanta-Hame

Pohjois-Pohjanmaa
Lappi

Kainuu
Keski-Pohjanmaa

TYKS

KYS

Pohjanmaa
Satakunta
Varsinais-Suomi

Pohjois-Savo
Etela-Savo
Keski-Suomi
Pohjois-Karjala

Laura ja Suvi

Laura ja Pekka
Laura ja Suvi

Laura ja Pekka
Laura ja Heikki
Pekka ja Laura
Pekka ja Laura
Heikki ja Laura

Pekka ja Heikki
Pekka ja Heikki
Pekka ja Heikki

Suvi ja Ulla
Suvi ja Ulla
Suvi ja Ulla
Suvi ja Ulla

Heikki ja Pekka
Heikki ja Pekka
Heikki ja Pekka

Ulla ja Suvi
Ulla ja Suvi
Ulla ja Suvi
Ulla ja Suvi

Ulla Hakola,
ulla.hakola@digifinland.fi

Laura Niiniviita,

laura.niiniviita@diqifinland.fi

Suvi Nuutinen,

suvi.nuutinen@digifinland.fi

Heikki Pesonen,

heikki.pesonen@diqgifinland.fi

Pekka Uotinen,

pekka.uotinen@digifinland .fi
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Syksyn
verkostotapaamiset




Verkostotapaamiset, syksy 2020

4. VKo 45, torstal 5.11.2020 klo 13-15
5. Vko 48, torstai 26.11.2020 klo 13-15
6. Vko 51, torstai 17.12.2020 klo 13-15

Verkostotapaamiset toteutetaan Teams-palavereina

Sote-uudistus .,
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DigiFinla

Tehdaan se yhdessa.
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