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Till lasaren

For att méta social- och halsovardstjansternas kvalitet, tillgangen till tjansterna och servicesystemets funktion
behdvs information om kundernas serviceupplevelse och ngjdhet med tjansterna. Det &r vanligt att man sam-
lar in kundrespons bade inom den offentliga och den privata social- och halsovarden, men kundresponsen
som samlas in idag ar oenhetlig till manga delar och delvis bristfallig. Det finns inte tillgang till nationellt
jamforbar, aktuell information om kundnéjdheten fran de olika valfardsomradena.

Social- och halsovardsreformen har tydliggjort att det finns ett behov av att producera och analysera nat-
ionellt enhetlig, jamforbar och aktuell information om social- och halsovardens verksamhet och kvalitet.
Kundrespons behdvs i den nationella och regionala uppfoljningen av valfardsomradenas ordnande av tjanster,
men information om kundernas nojdhet med tjansterna stodjer ocksa utvecklingen av social- och halsovar-
dens serviceproduktion. Aven kunder och medborgare ska ha tillgang till jamforbar och objektiv information
sa att de kan folja upp och bedoma kvaliteten pa tjansterna som de anvander och valja mellan olika tjanste-
producenter.

Beredningen av nationell kundrespons inleddes redan 2018 under ledning av social- och halsovardsmi-
nisteriet. Varen 2018 utarbetade THL arbetsdokumentet Asiakaspalautteen kansallisen keruun yhtenaistami-
nen — sisall6lliset ehdotukset (Perdnen och Sainio 2018). | november 2020 inrattades en arbetsgrupp inom
social- och halsovardsministeriets Virta-projekt, vars syfte var att utveckla en enhetlig handledning och in-
dikatorer for insamling av kundrespons om social- och halsovarden. | det har arbetsdokumentet presenteras
arbetsgruppens arbete narmare samt gruppens riktlinjer och rekommendationer fér nationell kundrespons.
Gruppens sammanséttning anges i bilaga 1 till arbetsdokumentet.

Arbetsgruppen fortsatter sitt arbete inom Finlands program for hallbar tillvaxt (RRP) fran 2022 och
framat. Avsikten &r att gora gruppens verksamhet bestdende och skapa en verksamhetsmodell for att utveckla
och uppratthalla nationell insamling av kundrespons.

Malet ar att 2025 ska alla valfardsomraden samla in omfattande information om kundernas néjdhet med
social- och hélsovardstjansterna pa ett enhetligt satt. | datainsamlingen anvands nationellt Gverenskomna,
enhetliga indikatorer. Datainsamlingen producerar kvalitativ, jamfoérbar och aktuell information om kund-
upplevelsen i de viktigaste social- och hélsovardstjansterna.
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Sammanfattning

Salla Sainio & Kaisa Lenkkeri. Innehéllsmassiga specifikationer for nationellt enhetlig kundrespons. Insti-
tutet for halsa och valfard (THL). Arbetsdokument 58/2022. 20 sidor. Helsingfors 2022. ISBN 978-952-
408-005-7 (webbpublikation)

THL har tillsammans med vélfardsomradena specificerat hur kundrespons ska samlas in om social- och hal-
sovardstjanster pa ett enhetligt satt. Arbetet genomfordes i en arbetsgrupp 2020-2021. | det har arbetsdoku-
mentet presenteras arbetsgruppens riktlinjer och rekommendationer for nationell kundrespons.

Syftet med arbetsdokumentet ar att forenhetliga insamlingen av kundrespons inom social- och halsovar-
den i hela landet. Dessutom &r malet att stodja tjansteproducenterna och de framtida valfardsomradena att
mer systematiskt folja upp och utnyttja responsen fran kunderna. Avsikten ar att erbjuda tjansternas anvan-
dare ett enhetligt satt att ge respons och folja upp resultaten av kundresponsen och de férbéattringar som har
gjorts utifran den.

Med nationell kundrespons avses information som har samlats in fran kunder som anvander social- och
halsovardstjanster pa det satt som specificeras av arbetsgruppen som leds av THL. Respons samlas in om
alla social- och halsovardstjanster fran alla personer som fyllt 18 ar. Insamlingen goérs med en enkat med
pastaenden som finns Gversatta till svenska och engelska. Det viktiga &r att alla som anvéander social- och
halsovardstjanster garanteras ett kundnara satt att ge respons enkelt, snabbt och visuellt med méanga olika
verktyg och via flera kanaler.

For att informationen ska kunna anvéandas av sa manga aktérer som mojligt ska den nationella kundre-
sponsen kunna kopplas till atminstone
¢ tjansteproducenten
e servicestallet
¢ tjansten och servicehéndelsen/servicehelheten
e servicekanalen
e servicetidpunkten.

For att bevara sekretessen kopplas nationellt insamlad respons inte till kundens personuppgifter.

Strukturen for nationell kundrespons bestar av foljande delar: rekommendationsindex, baspastaenden,
sarskilda pastdenden och egna pastaenden. I all kundrespons anvands ett nettonrekommendationsindex, det
vill sdga Net Promoter Score, som standardfraga och en dppen fraga relaterad till den. Bland baspéstaendena
svarar kunden pa 2—7 pastaenden. Baspastaendena ar:

e Jag fick hjalp ndr jag behdvde den.

e Jag upplevde att man brydde sig om mig pa ett helhetsmassigt stt.

e Besluten i anslutning till min vard/mitt arende fattades i samrad med mig.

e Jag kande mig trygg under varden/betjaningen.

e Jag vet hur min vard/mina tjanster fortsatter.

e Informationen som jag fick om varden/betjaningen var forstaelig.

e Jag tyckte att den betjaning jag fick var nyttig.

Man kan variera de 2—7 nationella baspastdenden som skickas till kunden, dock sa att alla baspastaenden
anvands lika ofta i alla tjanster pa alla enheter. Dessutom kan vélfardsomradena utdver de nationella pasta-
endena lagga till egna pastaenden som anses nédvandiga. De narmaste aren kommer baspastaendena att kom-
pletteras med sarskilda pastaenden till exempel for behoven inom mun- och tandvérden, tjansterna for aldre
samt mentalvards- och missbrukartjansterna. De pastdenden som arbetsgruppen valt ut och responsstruk-
turens funktion testades i flera olika tjanster och i olika omraden under 2021 och 2022.

| det fortsatta arbetet kommer arbetsgruppen precisera vissa saker som ror rapporteringen av resultaten av
kundresponsen och frekvensen for insamling av kundrespons. Malet ar att 2025 ska alla valfardsomraden
samla in omfattande information om kundernas nojdhet med social- och halsovardstjansterna pa ett enhetligt
satt. | datainsamlingen anvénds nationellt dverenskomna, enhetliga indikatorer. Datainsamlingen producerar
kvalitativ, jamforbar och aktuell information om kundupplevelsen i de viktigaste social- och halsovardstjans-
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terna. Den insamlade informationen kan anvéndas i stor omfattning i den nationella styrningen och uppfélj-

ningen samt i véalfardsomradenas kunskapsledning. Resultaten &r tydliga och lattillgangliga aven for medbor-
garna.

Nyckelord: kundrespons, kundupplevelse, kundenkat, kundnéjdhet, kvalitet, PREM, patientndjdhetsmatt
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Bakgrund

Bakgrund

Social- och halsovardsreformen har tydliggjort att det finns ett behov av att producera och analysera nationellt
enhetlig, jamforbar och aktuell information om social- och halsovardens verksamhet och kvalitet. For att na
malet har beredningen av minimiinformationsinnehallet inletts och vélfardsomradena kommer att ledas med
ett informationsunderlag som baseras pa férordningen om minimiinformationsinnehall. Informationen ut-
nyttjas dven i den nationella utvarderingen och styrningen av valfardsomradena.

Kundernas respons om tjansterna utgor viktig information i beredningen av informationsunderlaget. Kun-
drespons behdvs i den nationella och regionala uppféljningen av valfardsomradenas ordnande av tjanster,
men information om kundernas nojdhet med tjansterna stodjer ocksa utvecklingen av social- och halsovar-
dens serviceproduktion. Aven kunder och medborgare ska ha tillgang till jamforbar och objektiv information
sa att de kan folja upp och bedoma kvaliteten pa tjansterna som de anvander och valja mellan olika tjanste-
producenter. Kundndjdheten &r en av uppgifterna som man kan dra nytta av i valet av tjanst.

Kundresponsen som idag samlas in fran dem som anvander social- och hélsovardstjanster ar till manga
delar oenhetlig och delvis bristfallig. Det finns inte tillgang till nationellt jamforbar, aktuell information om
kundnojdheten fran de olika vélfardsomradena. | den nationella utvarderingen anvéands for narvarande den
information som samlas in med THL:s nationella kundresponsenkéter. Enkaterna ger dock bara information
om vissa halso- och sjukvardstjanster och responsen samlas in ungefér vartannat ar.

For att mojliggora insamling av nationellt enhetlig, jamférbar och aktuell kundrespons utarbetade THL
arbetsdokumentet Asiakaspalautteen kansallisen keruun yhtenaistaminen — siséllolliset ehdotukset varen
2018. Arbetet avbrots vid regeringsskiftet i mars 2019, men hésten 2020 gav social- och halsovardsministe-
riet THL i uppdrag att fortsétta arbetet.
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Arbetet med specifikationerna 2020-2021

Arbetet med specifikationerna 2020-2021

I november 2020 inrattades en arbetsgrupp inom social- och halsovardsministeriets Virta-projekt, vars syfte
var att utveckla en enhetlig handledning och indikatorer fér insamling av kundrespons om social- och hélso-
varden.

Som representanter for tjansteanordnaren, det vill saga de framtida valfardsomradena, bjéd man in repre-
sentanter for kommunerna, samkommunerna eller tidigare namnda aktorers projekt. Till arbetsgruppen bjod
man in representanter for de framtida vélfardsomradena som hésten 2020 hade sokt och beviljats finansiering
via strukturfondsprogrammet for utveckling av nationell kundrespons. Man valkomnade ocksa representanter
for de ovriga framtida vélfardsomradena till arbetsgruppen. Aven DigiFinland och THL har funnits repre-
senterade i arbetsgruppen (bilaga 1),

Arbetsgruppen har arbetat under fem virtuella workshoppar som hélls mellan november 2020 och maj
2021. Mellan workshopparna har beredningsarbete utférts vid THL och inom arbetsgruppen via e-post (bi-
laga 2). Arbetsgruppens arbete har dessutom kopplats till programmet Framtidens social- och hélsocentral
bland annat i friga om kommunikationen och projektrapporteringen till social- och halsovardsministeriet.

Under workshopparna har arbetsgruppen behandlat bland annat hur och fran vem nationell kundrespons
ska samlas in, den nationella responsens innehall och struktur samt vilka uppgifter som ska sammankopplas
med responsen. Riktlinjerna och rekommendationerna beskrivs narmare i kapitlet Arbetsgruppens riktlinjer
och rekommendationer, som borjar pa sidan 9.

Arbetsgruppens arbete har styrts av foljande mal:

e Kundrespons samlas in pa ett nationellt enhetligt sétt i alla omraden. | datainsamlingen anvands nation-
ellt 6verenskomna, gemensamma indikatorer.

¢ Datainsamlingen producerar kvalitativ, jamforbar och aktuell information om kundupplevelsen i de vik-
tigaste social- och halsovardstjansterna.

¢ Den insamlade informationen kan anvéndas i stor omfattning i den nationella styrningen och uppfdlj-
ningen samt i omradenas egen kunskapsledning.

e Resultaten av kundresponsen &r tydliga och lattillgangliga dven for medborgarna.

Arbetsgruppen har for avsikt att fortsatta sitt arbete nar innehllspecifikationen ar fardig. Malet ar att
Finland ska ha ett permanent natverk som utvecklar kundresponsindikatorer, utvarderar de nuvarande indi-
katorernas funktion, stédjer inforandet av modellen for nationell kundrespons, informerar om modellen och
samarbetar enligt principerna for medskapande. Arbetsgruppen utdkas genom att de valfardsomraden som
annu inte har varit med i gruppen pa nytt erbjuds mojlighet att delta.
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Hur kan organisationen underlatta for kunderna att ge respons?

Hur kan organisationen underlatta for kun-
derna att ge respons?

Kundrespons samlas in om manga olika tjanster i samhallet. Social- och hélsovarden &r ett av omradena som
konkurrerar om kundernas intresse att ge respons. Darfor &r det mycket viktigt att det ar latt for kunden bade
att ge respons och att folja upp responsen fran andra kunder.

Bade for kunden och for personalen ar det viktigt med ett transparent responssystem: det ar bra om orga-

nisationen beskriver varfor kundresponsen samlas in, hur den behandlas och hur responsen leder till utveckl-
ingsarbete och forbattringar. Centrala principer for organisationer som vérdesétter respons:

Kundorienteringen bor synas i organisationens varden: man vill vara man om alla och en god kundupp-
levelse &r en gemensam angeldgenhet.

Kundorientering och att kunderna har verkliga mojligheter att paverka utvecklingen av tjansterna dkar
viljan att ge respons. Kunderna vérdesétter och forvantar sig information om hur deras respons har ut-
nyttjats och vilka forbattringar den har lett till. Informera dven personalen om resultaten och utveckl-
ingsarbetet.

Kunderna vardesatter den offentliga social- och halsovarden, vilket ar viktigt att beratta for arbetsta-
garna. Det &r viktigt att den erhallna responsen behandlas inom organisationen sa att personalen orkar
och kommer ihdg att uppmuntra kunderna att ge respons.

Det l6nar sig att ta hjalp av erfarenhetsexperter och kundjuryer i arbetet med att utveckla kundrespon-
sen.

Kunderna kan lata bli att svara om de inte vet hur uppgifterna behandlas och av vem. Kunderna maste fa
tydlig information om dataskyddet.

Personalen och ledningen forbinder sig att samla in och utnyttja kundrespons eftersom det ses som en
systematisk del av det egna arbetet och organisationens verksamhet.

Man har skapat en process for analys av kundresponsen och utsett aktérer som ansvarar for processen.
Resultaten utnyttjas systematiskt i utvecklingen av tjanster.
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Arbetsgruppens riktlinjer och rekommendationer

Arbetsgruppens riktlinjer och rekommendat-
loner

Syftet ar att férenhetliga insamlingen av kundrespons inom social- och halsovarden i hela landet. Dessutom
ar malet att stodja tjansteproducenterna och de framtida vélfardsomradena att mer systematiskt folja upp och
utnyttja responsen fran kunderna.

Avsikten &r att erbjuda tjansternas anvandare ett enhetligt satt att ge respons och folja upp resultaten av
kundresponsen och de forbattringar som har gjorts utifran den.

e Med nationell kundrespons avses information som har samlats in fran kunder som anvander
social- och halsovardstjanster pa det satt som specificeras av arbetsgruppen som leds av THL.

e Organisationerna far &ven muntlig respons fran kunderna till exempel i olika servicesituationer och re-
spons via telefonkontakt, e-post eller brev. Denna respons eller uppgifterna fran andra kundenkéater som
organisationerna genomfor inkluderas inte i den nationella datainsamlingen, utan de behandlas inom or-
ganisationen.

1. Fran vem man samlar man in nationell respons?

Enhetligt insamlad kundrespons ger medborgarna och tjansternas anvandare majlighet att paverka utveckl-

ingen av tjanster och gora sig hérda oberoende av ort eller tjanst.

Malet ar alltsa att samla in respons om alla social- och halsovardstjanster. Den nationella kundresponsen

infors dock stegvis enligt respektive omrades utgangslage och tidtabell.

e Anvandarna av social- och halsovardstjanster garanteras ett kundnéra, enhetligt sétt att ge respons.

e Responsen ska kunna ges pa ett enkelt, obehindrat och visuellt tilltalande satt.

e Responsen kan ges med manga olika verktyg och via olika kanaler, bade elektroniskt och icke-elektro-
niskt.

e Responsen kan ges pa flera sprak. Till att borja med pa finska, svenska, samiska och engelska. Senare
aven till exempel pa ryska och arabiska.

e En anhorig eller annan narstaende kan hjalpa kunden att ge respons och vid behov ge respons pa kun-
dens végnar.

e En vérdnadshavare eller annan narstiende ger respons pé barnets vagnar. Aldersgransen for nar unga far
ge respons sjalv har annu inte faststallts. Avsikten &r dock att man ska fatta beslut i fragan sa snart som
mojligt.

2. Vilken information ger responsen?

Malet med nationell kundrespons &r att producera information som kan anvéandas av manga olika aktcrer. For
att malet ska uppnas maste kundresponsen kunna kombineras med uppgifter om vilken tjanst responsen géal-
ler, vilket verksamhetsstalle som har tillhandahallit tjansten och vilken kanal kunden har anvant.

I och med att e-tjanster blir vanligare ar det mycket viktigt att f veta om kunderna upplever att deras behov
uppfylls lika val nar de utréttar drenden elektroniskt eller via telefon som nar de utréttar arenden pa plats pa
traditionellt vis.

Nationellt insamlad respons kopplas inte till kundens personuppgifter, vilket ar en forutsattning for att
bevara sekretessen: det ar viktigt att &ven kunna lamna negativ respons utan att kunden kan identifieras utifran
responsen.

Det ar dock motiverat att samla in respons som kopplas till kunden exempelvis till kvalitetsregistren. De
pastaenden som arbetsgruppen valt ut bor anvandas aven for insamling av identifierbar information.

Nationell kundrespons ska kunna kopplas till &tminstone
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Arbetsgruppens riktlinjer och rekommendationer

¢ tjansteproducenten

o servicestallet, till exempel social- och halsocentralen

¢ tjénsten och servicehéndelsen/servicehelheten

o servicekanalen: verksamhetsstéllet, webben, chatt och video, telefon

e servicetidpunkten.

Responsen kan eventuellt eller vid ett senare tillfalle ocksa kopplas till

o teamet eller den yrkesutbildade personen som tillhandahaller tjansten

e serviceomradet, till exempel servicen for personer med funktionsnedsattning
e processen, till exempel tidsbokningen eller jouren

o specialiteten eller resultatenheten.

3. Responsens struktur

Responsens struktur och langd &r flexibel. Det ska dock ga snabbt och enkelt for kunden att ge respons, sa
antalet pastaenden bor hallas pa en mattlig niva.

Vélfardsomradets egna behov bor ocksa beaktas i insamlingen av respons. Responsens struktur garanterar
att tjansteproducenten far tjanstevisa rapporter om alla nationella pastaenden trots att alla pastaenden inte
nddvandigtvis skickas samtidigt till en kund.

De obligatoriska strukturerna for nationell kundrespons ar NPS-pastaenden (Net Promote Score)
och fritt formulerad, 6ppen respons. Man kan variera de évriga 2-7 nationella baspastaenden som
skickas till en enskild kund, dock sa att alla baspastdenden anvands lika ofta i alla tjanster pa alla
enheter. Valfardsomradena kan utover de nationella pastaendena lagga till andra pastaenden som an-
ses nodvandiga.

Responsens struktur ar féljande for alla kunder:

e NPS

e en Oppen fraga i anslutning till NPS: Vad paverkade din upplevelse mest?
e 2-7 nationella baspastaenden

o eventuellt ett eller flera av omradets egna pastaenden.

4. De nationella pastaendena som arbetsgruppen valt ut

De pastaenden som arbetsgruppen valt ut &r beprévade pastdenden som redan har anvants inom social- och
hélsovarden. En del av pastaendena finns bland KUV A-indikatorerna (indikatorerna for kostnadseffektivitet
inom social- och halsovarden)

THL ansvarar for utvecklingen och underhallet av pastaendena. De nationella pastaendenas funktion ut-
varderas och foljs upp i samarbete med de framtida valfardsomradena. De kommande aren ska pastaendena
utékas och vid behov kommer vissa pastaenden att tas bort eller &ndras. Arbetet med indikatorerna &r alltsa
fortlépande och stravar efter att svara pa kundernas férandrade behov av att ge respons.

I valet av pastaenden forsokte man se till att de kunde tillampas pa tjanster pa bade basniva och hogspe-
cialiserad niva. Om en tjansteproducent eller ett valfardsomrade anda bedémer eller om praxis visar att ett
pastaende inte lampar sig att anvanda om en viss tjanst, kan det pastaendet utelamnas. Salla Sainio vid THL
ska informeras om detta, s att arbetsgruppen kan utvéardera anvandningen av indikatorn i frdga och om den
behdver forandras.

Valet av NPS var enligt arbetsgruppen motiverat, eftersom mattet har visat sig vara en bra allman indika-
tor som anvands i stor utstrackning. NPS anvands dven internationellt, ocksa utanfor social- och halsovarden.
Tack vare skalan och berakningssattet upptacker NPS aven sma forandringar i néjdheten och producerar
darmed realtidsinformation om tjanstens kvalitet. NPS &r den forsta fragan i den nationella enkéten, vilket
sakerstaller att svaret pa 6vriga fragor inte styrs av svaret pa NPS. Syftet &r att direkt kartlagga kundens forsta
intryck av tjansten och darefter foljer preciserande pastaenden. Pa detta sétt blir jamforbarheten for NPS sa
tillférlitlig som mojlig.
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Arbetsgruppens riktlinjer och rekommendationer

Ovriga pastédenden valdes genom att arbetsgruppen forst kartlade de teman som ansags viktigast for en
bra vard och service. Dérefter valde arbetsgruppen ut 1-2 pastaenden inom varje tema och dessa kallas for
baspastaenden. Arbetsgruppen identifierade ocksa att det for vissa tjanster finns ett behov av att utveckla mer
detaljerade indikatorer framover. Exempel pa sadana tjanster ar boendeservice med heldygnsomsorg.

Nedan presenteras pastdendena i samma ordning som de ska anvandas i de nationella enkaterna. Ord-
ningen behalls dven om enkaten som skickas till kunden bara innehaller en del av pastaendena.

Pastaendena formuleras pa samma sétt oavsett tjanst. | borjan av enkaten kan man dock lagga till en kort
instruktion om hur fragorna ska besvaras och man kan ocksa lagga till anvisningar mellan pastaendena.

”THL/Nationell kundrespons” ska anges som kalla till pastdendena i enkéten.

o NPS (Net Promoter Score): Kuinka todennakadisesti suosittelisit saamaasi palvelua laheisellesi?
e Hur sannolikt skulle du rekommendera den service du fick for nagon nara dig?
e How likely are you to recommend the service you received to someone close to you?

En 6ppen fraga laggs ocksa till NPS: Vad paverkade din upplevelse mest?

o Tillganglighet: Sain apua, kun sita tarvitsin
e Jag fick hjalp nér jag behtvde den
o | received the service / treatment when | needed it.
e Bemdtande: Minulle jai tunne, ettd minusta vélitettiin kokonaisvaltaisesti (KUVA)
e Jag upplevde att man brydde sig om mig pa ett helhetsméassigt sétt.
o | felt that the staff cared about me comprehensively.
¢ Deltagande: Hoitoani / Asiaani koskevat paatokset tehtiin yhteistydssa kanssani
(KUVA)
e Besluten i anslutning till min vard/mitt arende fattades i samrad med mig.
e The decisions concerning my treatment/the matter were made together with me
e Sdkerhet: Koin oloni turvalliseksi hoidon / palvelun aikana
e Jag kande mig trygg under varden / servicen
o | felt safe during the care / service
¢ Information: Tiedan, miten hoitoni/palveluni jatkuu
e Jag vet hur min vard/service kommer att fortsétta
¢ | know how my care/the service will continue
¢ Informationens begriplighet: Saamani tieto hoidosta / palvelusta oli ymmarrettavaa
e Informationen som jag fick om varden/servicen var forstaelig
e The information | received on care / the service was understandable
e Nytta: Koin saamani hoidon / palvelun hyddylliseksi (KUVA)
e Jag tyckte att den vard/service jag fick var nyttig

o | felt that the service I received was useful.
Om omradena eller tjansteproducenterna anser det nodvandigt att utoka sin enkat med andra pastaenden &n
de nationella pastdendena som anges ovan, sa ska de laggas till efter de nationella pastaendena.

5. Bedomning av pastaenden

NPS-vardet grundar sig pa skalan 0-10, dir ytterligheterna motsvarar “Mycket osannolikt” och “Mycket
sannolikt”.

Naér resultatet sammanstélls klassificeras kundernas svar enligt foljande:
e (0-6 = kritiker
e 7-8=passiva
e 9-10 = ambassaddrer

NPS-vérdet berdknas genom att procentandelen ambassadorer subtraheras med procentandelen kritiker.
Det slutliga vérdet anges som ett heltal.
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Arbetsgruppens riktlinjer och rekommendationer

Kunderna bedémer pastdendena pa skalan 1-5 (Likertskalan)
e helt av annan asikt (1)

e delvis av annan asikt (2)

e varken av samma eller annan asikt (3)

e delvis av samma asikt (4)

e helt av samma asikt (5)

En glidande skala rekommenderas inte. Skalan gar fran varde 1 till varde 5.
Kunderna uppmanas att inte svara pa pastaendet om de upplever att det inte passar in pa deras tjanst eller
situation.

6. Oppen respons fran kunden

Respons med kundens egna ord om valfritt amne ar ofta mer vérdefull for organisationen an strukturerad
respons. Oppen respons kan ge information om saker som man inte har fragat om i pastendena.

Oppen respons lyfter ocksé fram kommande saker som ar viktiga for kunden, sé kallade svaga signaler. |
den oppna responsen far kunden beratta om sin upplevelse och ge utlopp for sina kanslor.

Oppen respons ar ocksé viktig for personalen, eftersom den hjalper personalen att orka arbeta och gor
arbetet meningsfullt. Majoriteten av den 6ppna responsen till exempel i THL:s hélsostationsenkater har varit
positiv: kunderna har tackat for personalens kompetens, engagemang och helhetsbetonande beaktande av
kunden.

| den nationella kundresponsen har kunden haft mojlighet att ge 6ppen respons i samband med NPS.
Ut6ver den numeriska bedémningen far kunden svara pa féljande fraga: Vad paverkade din upplevelse mest?

Aven om den nationella enkaten besvaras anonymt och kundens bakgrundsuppgifter, sésom alder eller
kon, inte efterfragas, kan det handa att kunden i den 6ppna responsen uppger ganska personlig information
till exempel om sin sjukdom eller tackar och namnger en person som vardat kunden. Darfor ar det mycket
viktigt att responsen behandlas pa ett informationssakert satt nar man samlar in och rapporterar om kundre-
sponsen.

Arbetsgruppen ansag att det var viktigt att kunden kan vélja att bli kontaktad av tjansteproducenten utifran
sin respons. Da maste kunden lamna sina kontaktuppgifter. Den nationella riktlinjen &r dock inte att kunden
maste erbjudas denna majlighet, utan det far valfardsomradet sjalv avgora.
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Testning av den nationella enkdtens pastdenden 2021-2022

Testning av den nationella enkatens pastaen-
den 2021-2022

De utvalda pastdendena har redan tidigare anvénts i olika enkater de senaste aren, sarskilt inom halso- och
sjukvarden. Pastaendena ar med andra ord beprovade. Trots det behdvde man mer information om hur pasta-
endena som valts ut till den nationella enkaten fungerar tillsammans och i olika kombinationer, da enkét-
strukturen &r flexibel.

Det behdvdes ocksa mer information om pastaendenas lamplighet for tjanster dar de hittills har anvants
lite eller inte alls. Sadana tjanster & manga socialvardstjanster och mentalvards- och missbrukartjanster.

De pastaenden som arbetsgruppen valt ut och responsstrukturens funktion testades i flera olika tjanster
och i olika omraden under 2021 och 2022. THL har samlat in information om resultaten av pilotférsoken
med en enkét.

Nedan finns en kort beskrivning av de genomférda pilotforsoken.

e Satakunta: projektet Kumppanuus Akatemia, tjanster som stodjer boende hemma, varen 2021

e Birkaland: Lempé&ala familjecentrals kundhandledning, sommaren 2021

e Sodra Osterbotten: olika social- och halsovérdstjanster i stor utstrackning, hosten 2021

e Ostra Nyland: servicen for personer med funktionsnedséttning, hosten 2021

e Pdijanne-Tavastland: olika tjanster i stor utstrackning, bland annat familjecentraler, radgivningarnas

kundhandledning, rehabiliteringstjanster, prehospital akutsjukvard och jour, vintern 2021-2022
e THL:s nationella klientresponsenkat om mentalvards- och missbrukartjansterna, hosten 2021
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Innehall som preciseras senare

Innehall som preciseras senare

1. Rapportering av resultaten av kundresponsen

Behovet av nationellt enhetlig kundrespons har identifierats hos manga olika aktérer. Kundernas nojdhet med
tjnsterna granskas i allt storre grad som en del av den nationella styrningen och i utvérderingen av hur
omradena lyckats med att ordna tjanster. Valfardsomradena och aktdrerna som producerar tjanster utnyttjar
informationen om kundndjdheten i utvecklingen av tjansterna och styrningen av verksamheten.

Informationen om kundernas upplevelse av olika tjanster och verksamhetsstéllen intresserar &ven med-
borgarna nar de soker efter lampliga tjansteproducenter, tjanster eller verksamhetsstallen &t sig sjalv eller en
narstaende.

De tidigare nd&mnda aktorernas behov av att utnyttja kundrespons ska beaktas sarskilt i planeringen av
resultatrapporteringen. Resultaten behdver anges per tjanst, serviceenhet och omrade och pa nationell niva.

Genom att sammanstalla och kombinera den insamlade informationen kan man anpassa den for olika
syften och skapa en allsidig bild av hur social- och halsovarden fungerar i olika omraden. Detta fungerar bast
nar olika aktorer ar med och planerar och genomfor rapporteringen. Precis som enkatstrukturen bor ocksa
mojligheterna att utnyttja rapporteringen och resultaten vara sa flexibla som mojligt och betjana dem som
anordnar och producerar tjansterna.

Arbetsgruppen diskuterade sarskilt hur 6ppen respons skulle utnyttjas i rapporteringen. P& nationell niva
och i valfardsomradena ar det viktigt att fa reda pa de nya saker, problem och utvecklingsidéer som kunderna
for fram i den Gppna responsen och som pastaendena inte ger information om. Baserat pa den Gppna respon-
sen kan man ocksé utveckla nya indikatorer till den nationella enkiten. Oppen respons ar sarskilt viktig for
tjansteproducenterna sa att de kan utveckla tjansterna i en mer kundorienterad riktning.

For organisationens ledning kan NPS-resultatet och den 6ppna responsens évergripande teman racka, men
detaljer om den Gppna responsen ar mycket viktig pa den operativa nivan. Den dppna responsen kan framfo-
ras i organisationen i olika rapporter och sammanfattningar. Man kan ocksa gora en sammanfattning av den
och presentera utvecklingsidéer som kunderna far ta del av.

For att kunderna ska ge respons aktivt ar det mycket viktigt att alla — bade personal och kunder — far
information om responsen och de atgarder och forbattringar som responsen har lett till.

2. En nationellt enhetlig serviceklassificering

I Finland finns det ingen enhetlig klassificering av social- och halsovardstjansterna. Det finns i sjalva verket
ett tiotal olika klassificeringar som har tagits fram for olika syften, ofta foér behoven inom olika projekt eller
omraden. Detta forsvarar insamlingen, behandlingen och rapporteringen av nationell kundrespons.

Né&r den nationella kundresponshelheten byggs upp ar det viktigt att man hittar en tillréckligt enhetlig
praxis for klassificering av tjansterna och féljer upp den, sa att kundresponsresultaten kan utnyttjas nationellt.
Till exempel har DigiFinland inom arbetet med att bereda minimiinformationsinnehallet i samarbete med
valfardsomradena utvecklat en organisationsoberoende serviceklassificering, vars anvandning kommer att
utvarderas i insamlingen av kundrespons.

3. Frekvensen for insamling av kundrespons

Malet &r att fa tillracklig och tillfrlitlig information fran kunderna om de olika social- och halsovardstjans-
terna. Det ar dock inte andamalsenligt att samla in information oavbrutet fran alla manniskor som anvander
tjnsterna. Detta skulle belasta den enskilda serviceanvéndaren orimligt mycket och krdva mycket resurser

for behandling av kundresponsen.
Arbetsgruppen har diskuterat nedanstaende alternativ.
e Alternativ 1: Man ber om respons randomiserat, till exempel fran var femte kund.
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o Alternativ 2: FOr de tjanster som anvéands mer sallan ber man varje kund om respons efter anvandningen
eller anvandningsperioden och for de tjanster som anvands ofta ber man om respons fran till exempel
var femte anvéndare.

Maéngden respons som samlas in beror ocksa pa kundernas vilja att ge respons i den nationella enkéten.

Pilotforsoken med insamling av kundrespons kommer att ge narmare information och med hjélp av den kan
vi ge anvisningar om fragor som ror enkaternas frekvens.
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Malbilden 2025

Malbilden 2025

Malet ar att 2025 ska alla vélfardsomraden samla in omfattande information om kundernas nojdhet med
social- och hélsovardstjansterna pa ett enhetligt satt. |1 datainsamlingen anvénds nationellt Gverenskomna,
enhetliga indikatorer. Datainsamlingen producerar kvalitativ, jamfoérbar och aktuell information om kund-
upplevelsen i de viktigaste social- och halsovardstjansterna.

Den insamlade informationen kan anvéndas i stor omfattning i den nationella styrningen och uppfélj-
ningen samt i valfardsomradenas kunskapsledning. Resultaten &r tydliga och lattillgangliga dven for medbor-
garna.

Forutsattningar for att nd malbilden:

e Information om kundernas nojdhet med social- och halsovardstjansterna produceras pa ett nationellt en-
hetligt satt i alla valfardsomraden. I datainsamlingen anvands nationellt 6verenskomna, enhetliga indi-
katorer och verksamhetsmodeller. Verksamhetsmodellerna ska vara tillrackligt enhetliga, sa att den in-
samlade informationen &r jamforbar och tillforlitlig.

e Det nationella samarbetet for att utveckla indikatorer och innehall ar etablerat. Malet ar att stodja omra-
den och organisationer att bérja anvanda nationella indikatorer och verksamhetsmodeller. Valfardsom-
radena ger anvisningar till och stodjer tjansteproducenterna i sitt omrade att samla in och utnyttja kund-
respons.

e En datainsamlings- och rapporteringslésning for hela landet anvands och olika aktorer har utan dréjsmal
tillgang till informationen som samlas in med l6sningen.

e Medborgare och kunder har mojlighet att ge respons pa ett enhetligt och tillforlitligt satt samt att félja
upp resultaten av kundresponsen och utvecklingsarbetet som bedrivits baserat pa resultaten. Resultaten
om kundnéjdheten uppdateras och gors tillgangliga for medborgarna i ett offentligt datanat (till exempel
suomi.fi, valfardsomradenas webbplatser).

e Datainsamlingen producerar information om kundupplevelsen i de viktigaste social- och halsovards-
tjinsterna. Den insamlade informationen kan anvéndas i stor omfattning i den nationella styrningen och
uppféljningen samt i valfardsomradenas kunskapsledning. (Det minimiinformationsinnehall som forut-
satts i 29-31 § i lagen om ordnande av social- och halsovard som stod for ledningen av valfardsomra-
dena).
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Kallor

Perdnen, Niina & Sainio, Salla (2018) Asiakaspalautteen kansal-
lisen keruun yhtenéistaminen — sisallélliset ehdotukset. Ter-
veyden ja hyvinvoinnin laitos (THL). Ty0paperi 51/2022.
Hamtad fran: https://urn.fi/lURN:NBN:fi-fe2019081424200
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Bilagor

Bilagor

Bilaga 1. Arbetsgruppens sammansattning

Sodra Osterbotten: projektanstilld Tuula Peltoniemi, Seinajoki, 6verskotare Aila Maki-Rajala och
expert Piia Jaskari, Sédra Osterbottens sjukvérdsdistrikt

Sodra Savolax: chef for servicehandledningen Tuula Taivalantti, Essote

Kajanaland: specialplanerare Niina Komulainen och kvalitetschef Virpi Korhonen, Samkommunen
for social- och halsovarden i Kajanaland

Egentliga Tavastland: kundservicespecialist Sanna Mékynen, Egentliga Tavastlands sjukvardsdi-
strikt

Mellersta Osterbotten: projektchef Heidi Luomala och delaktighets- och kundrelationschef Jussi
Salminen, Soite

Kymmenedalen: kundupplevelsechef Kaarina Tilli, Kymsote

Lappland: forvaltningséverskotare Maarit Palomaa, Lapplands sjukvardsdistrikt, specialist Pia

Y lirdisdnen-Seppanen, Poske

Birkaland: utvecklingschef Marika Jarvinen, TAYS Erva, planeringschef Timo Tuurala, Tammer-
fors

Norra Osterbotten: delaktighetsexpert Liisa Jurmu, Oulunkaari samkommun

Pdijanne-Tavastland: utvecklingschef Maiju Pdiva, Paijat-Hame valfardssamkommun

Satakunta: kundservicechef Mari Viljanen-Peuraniemi, Satakunta centralsjukhus Satasairaala, pro-
jektkoordinator Tellu Rosenqvist, enheten fér grundtrygghet i Bjorneborg och verksamhetsledare
Milja Karjalainen, Yhteistkeskus

Nyland:

Helsingfors: projektchef for kunskapsledning Tommi Sulander, projektexpert Susanna Lepola och ledande
socialhandledare Anri Viskari-Lojamo
Vastra Nyland: projektledare Jutta Tikkanen, Esbo

DigiFinland: expert Ulla Hakola
THL.: utvecklingschef Salla Sainio, projektchef Paivi Achte
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Bilaga 2. Arbetsgruppens arbete 2020-2021

e Inledande méte 17.11.2020: introduktion till &mnet och presentation av arbetsgruppen
e Workshopar och deras innehall:

Workshop 1, 7.12.2020: Enhetlig enkatstruktur, koppling av kundens respons till kundens och organisation-
ens bakgrundsuppgifter

Workshop 2, 22.1.2021: Val av pastaenden, NPS-index, presentation av konsultarbetet
Workshop 3, 4.3.2021: Oppen respons, fragor om skalan

Workshop 4, 26.5.2021: Rapportering av respons, planer for pilotforsok med pastaenden, planering av
kommentarsrunda for utfort arbete

Méte 5, 15.9.2021: Kommentarsrunda om de nationella specifikationerna, Iaget for pilotforsdken, fortsatt
planering

e Mellan workshoparna och métena har darendet behandlats vid THL.

e Gruppmedlemmarna har dven fort diskussioner via e-post och utfort arbete mellan workshopar och
maoten.
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Bilaga 3.
Responsenkat som skickas till kunden, exempel 1
1. Hur sannolikt skulle du rekommendera den service du fick for nagon nara dig? (skala 0-10)
«  Vad paverkade din upplevelse mest? (6ppen respons)
2. Jag kande mig trygg under varden/betjaningen (skala 1-5)
3. Jag tyckte att den betjaning jag fick var nyttig (skala 1-5)
Responsenkat som skickas till kunden, exempel 2
1. Hur sannolikt skulle du rekommendera den service du fick for nagon nara dig? (skala 0-10)

« Vad paverkade din upplevelse mest? (Gppen respons)

2. Jag fick hjalp nar jag behovde den (skala 1-5)
3. Jag kande mig trygg under varden/betjaningen (skala 1-5)
4. Informationen som jag fick om varden/betjaningen var forstaelig (skala 1-5)
5. Samarbetet mellan personalen som vardade mig fungerade bra (skala 1-5, eget pastaende som val-
fardsomradet/tjansteproducenten kan lagga till i enkéaten)
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