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Enkatens bakgrund: Beratta om din
service — Nationell uppfoéljning av
klientndjdheten inom aldreomsorgen

Bakgrund och mal fér den lagstadgade uppfdljningen

Den nationella uppfoljningen av klientndjdheten inom dldreomsorgen och
klientenkaten regleras i dldreomsorgslagen. Institutet fér halsa och valfard (THL)
ansvarar for att enkaten genomfors vartannat ar. Verksamhetsenheterna ar
skyldiga att se till att deras klienter har magjlighet att besvara klientenkéaten. |
enkidtens malgrupp ingar alla aldre klienter som omfattas av regelbunden
hemvard och langvarigt serviceboende med heldygnsomsorg.

Ar 2026 genomférs enkiten 14.1-31.3. i hela Fastlandsfinland. Anvisningar fér
datainsamlingen till verksamhetsenheterna beskrivs i denna anvisning.

Enkaten har tidigare genomforts tva ganger: som pilot ar 2022 och som den forsta
lagstadgade datainsamlingen ar 2024.

Tabell 1. Viktig lagstiftning géllande klientrespons.

Aldreomsorgslagen Innehall

980/2012

6 § Utvéardering av For utvarderingen av servicens kvalitet och tillracklighet ska
servicens tillracklighet vilfardsomradet regelbundet inhdmta synpunkter fran dem som
och kvalitet anlitar servicen och fran deras anhériga och narstdende samt fran

de anstillda i valfirdsomradet.

23 § Egenkontroll Genomfdrandet av verksamhetsenhetens plan fér egenkontroll
ska foljas utifrdn de synpunkter som regelbundet inhdmtas fran
de dldre personer som tillhandahélls service, fran deras anhériga
och narstdende och fran de anstillda vid verksamhetsenheten.

24 a § Uppfdljning av THL genomfér en riksomfattande klientenkét vartannat ar.
tjinsternas kvalitet Verksamhetsenheten ska se till att klienten har en mgjlighet att
besvara enkiten. Dessutom ser enheten till att klienten far pa ett
for klienten lampligt satt information om enkatens syfte och om
att informationen publiceras s3 att klienten inte gar att
identifiera.
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Malet med enkiten Beradtta om din service ar att

folja upp kvaliteten pa dldreomsorgen ur klientndjdhetens perspektiv.

producera jamférelsedata om klientnéjdheten inom dldreomsorgen pa
nationell, regional och verksamhetsenhetsspecifik niva. Resultaten
rapporteras i en rapporteringstjanst som ar tillganglig for alla.

producera information om klientnéjdhet som stéd fér den
kunskapsbaserade ledningen inom valfardsomradena, serviceproducenterna
och verksamhetsenheterna. Serviceproducenterna och
verksamhetsenheterna far tillgang till resultaten som giller den egna
servicen och som stéd for sitt utvecklingsarbete.

stbdja det nationella beslutsfattandet genom att tillhandahalla information
om den servicekvalitet och néjdhet som &dldre klienter upplever.

Tidtabell for uppféljningen

| nedanstaende tabell finns information om atgarder och kommunikation i
anslutning till datainsamlingen.

Tabell 2. Atgirder och kommunikation i anslutning till datainsamlingen.

Tidpunkt Steg i genomforandet

Augusti 2025 Utnadmning av kontaktperson vid verksamhetsenheterna.

THL kontrollerar under hosten 2025 kontaktuppgifterna for uppfoéljningen av
dldreomsorgen. | samband med detta utser serviceproducenten
kontaktpersoner for sina enheter, till vilka THL skickar anvisningarna for
enkaten Beratta om din service och inloggningskoderna for den elektroniska
enkidten. Senare dndringar i kontaktpersonerna meddelas till
kerropalvelustasi(a)thL.fi.

Oktober 2025 Anvisningarna for datainsamlingen samt informationsmaterialet som delas ut
till klienter och deras nirstdende publiceras pa adressen

thl.fi/berattaomdinservice/anvisningar. Serviceproducenterna och
verksamhetsenheterna informeras om detta per e-post.

December Verksamhetsenheternas inloggningskoder till den elektroniska enkaten skickas
2025 per e-post till kontaktpersonerna vid verksamhetsenheterna.

Pa separat begiran av serviceproducenterna kan en férteckning éver alla
serviceproducentens inloggningskoder per verksamhetsenhet skickas. Listan
kan utnyttjas till exempel i situationer dar serviceproducenten centraliserar
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utskriften av pappersenkater och registreringen av svaren fran dem.
Férteckningen kan begiras fran adressen kerropalvelustasi(a)thl.fi.

14.1.-31.3.2026 | Datainsamlingen genomférs vid enheterna.

Enkdten Beratta om din service kan delas ut till klienterna tidigast den 14
januari, d& den elektroniska enkiten 6ppnas.

Den elektroniska enkaten stiangs den 31 mars. Alla svar som skrivits pa
pappersenkiter ska ocksé registreras i den elektroniska enkéten inom denna
tidsfrist.

Januari 2026 Serviceproducenterna har mojlighet att félja upp hur datainsamlingen
framskrider i deras enheter via THL:s webbtjanst. THL skickar de
inloggningskoder som behdvs for detta per e-post till serviceproducentens
kontaktpersoner. UtifrAn detta kan serviceproducenterna padminna enheterna
om datainsamlingen.

Mars—maj Responsenkiten: respons samlas in fran serviceproducenterna och
2026 verksamhetsenheterna for att datainsamlingen ska kunna utvecklas.
Host 2026 Resultaten for verksamhetsenheterna och de nationella resultaten publiceras.

Serviceproducenterna och enheterna far tillgang till sina egna resultat.

Figur 1 sammanfattar de viktigaste stegen i datainsamlingen som en checklista fér
kontaktpersonen vid verksamhetsenheten. Dessa olika steg beskrivs narmare i denna
anvisning.
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Figur 1. Checklista fér kontaktpersonen vid verksamhetsenheten fér genomférandet av
datainsamlingen.

1
2

Kontrollera deltagandekriterierna
» Se till att er enhet och era klienter uppfyller deltagandekriterierna.

Informera klienter och deras nirstaende

« Informera klienterna och deras narstaende i god tid om den kommande
enkaten. Ni kan anvanda egna informationsmaterial eller THL:s fardiga
informationsmaterial.

Planera genomférandet av enkaten

» Den elektroniska enkaten ar 6ppen 14.1-31.3.2026. Valj en tidpunkt under
datainsamlingsperioden da enk&ten genomfors.

« Besluta om klienterna svarar pa enkaten elektroniskt eller om de aven
erbjuds en pappersenkat. Alla klienter ska erbjudas majlighet att svara
elektroniskt.

» Planera datainsamlingen s& att klienterna kan svara pa enkaten
konfidentiellt.

Introducera personalen

» Sakerstall att personalen har tillracklig information om enkaten. Planera
personalens roller och ansvar infér datainsamlingen.

« Namn en kontaktperson i enheten som kan svara pa fragor om enkéaten
fran klienter och deras narstaende.

Forbered material for datainsamlingen

» Skriv ut enkater och svarsanvisningar som ska delas ut till klienterna.
Materialet kan laddas ner fran THL:s webbplats.

» Bifoga inloggningskoder till den pappersenkaten och svarsanvisningen for
elektroniskt svarande. THL skickar inloggningsuppkoderna ftill er via e-post.

» Enkaten kan aven genomforas enbart elektroniskt, till exempel med en
surfplatta.

Dela ut enkaten och svarsanvisningar till klienterna

+ Bifoga svarsanvisningar till enkaten dar det framgar hur, senast nar och till
vem enkaten ska returneras.

« Gaigenom anvisningarna med klienten muntligt om det behovs.

s Se till att klienten far stoéd att besvara enkaten — i forsta hand fran en
narstaende, och vid behov fran annan assistent eller vardpersonal.

Se till att klienternas svar registreras
« Registrera de svar som samlats in pa papper i den elektroniska enkéaten
senast 31.3.2026.
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Svara pa enkéten

Vilka deltar i enkaten?

Syftet med datainsamlingen ar att skapa en heltickande bild av klienternas
situation och klientndjdhet inom dldreomsorgen. Till malgruppen hér regelbundna
och langvariga klienter som har ett permanent servicebehov. De
verksamhetsenheter och klienter som uppfyller kriterierna i tabell 3 deltar i
enkaten.

Tabell 3. Kriterier for deltagande i enkadten for verksamhetsenheter och klienter.

Till enkaten Beratta om din service deltar de verksamhetsenheter, (alla foljande punkter méaste

uppflyllas):

1. som deltog i uppféljningen av persondimensionering och/eller hemvardens tillracklighet
i uppfoljningen av dldreomsorgen under oktober 2025. Nya enheter som inleder sin
verksamhet efter oktober deltar inte i enkdten Berdtta om din service 2026.

2. dar det vid tidpunkten for datainsamlingen finns minst en klient som uppfyller
deltagandekriterierna (se klientkriterier nedan).

3. vars servicetyp &r:

serviceboende med heldygnsomsorg eller annan heldygnsvérd som omfattas av
personaldimensionering enligt dldreomsorgslagen.

hemvard som kan vara hemvardsservice som ges i en privatbostad eller i ett
gemenskapsboende.

eller bada ovan nimnda, dvs. inom enheten finns bade klienter med
serviceboende med heldygnsomsorg och klienter med hemvard.

Enkiten Berdtta om din service besvaras av klienten som &r (alla féljande punkter méaste

uppfyllas)

1. minst 65 ar.

2. vid tidpunkten fér datainsamlingen klient vid er verksamhetsenhet och servicen har
pagatt under minst en ménad. Alla nya klienter svarar inte p& enkéten, utan endast de
som har varit klienter i minst en manad vid tidpunkten som ni har valt for
datainsamlingen.

3. klient inom regelbunden hemvard (19 a § i socialvardslagen) eller i langvarigt
serviceboende med heldygnsomsorg (21 ¢ § i socialvardslagen). Tillfalliga och kortvariga
klienter besvarar inte enkéaten.

regelbunden hemvard: En klientplan har utarbetats for klienten och/eller
klienten har fatt hemvard i form av hembesdk minst sex dagar under de 60
dagar som féregér datainsamlingen. Klienter som enbart far stdédtjanster inom
hemvarden, sasom stid-, maltids- eller drendeservice, besvarar inte enkiten.

langvarigt serviceboende med heldygnsomsorg: klienten har fatt ett beslut om
langtidsvard eller varden kan antas fortsitta i atminstone tre méanader. Alternativt
har klienten ingatt ett hyresavtal vid serviceenheten och behéver vérd i dygnet
runt.
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Exempelvis enheter som enbart erbjuder kortvarig vard, sdsom
bedémningsperioder, rehabilitering, intervallvard eller avlésning under narstdendes
ledighet, deltar inte i enkdten. Om det i en sddan enhet finns enskilda klienter
som vantar pa en plats i en annan enhet och som har fatt ett beslut om
langtidsvard, ska inte heller dessa klienter besvara enkaten.

Det ar helt frivilligt for klienten att delta i enkaten. | regel kan klienten sjalv
besluta om sitt eget deltagande och till exempel intressebevakarens eller en
narstdendes samtycke ar inte nddvandigt. | situationer da klienten inte kan
besluta om sitt eget deltagande, till exempel pa grund av en minnessjukdom,
deltar klienten inte i enkaten.

Vilka enkater ingar i uppféljningen?

Enkater

| uppféljningen ingar tva enkiter som riktar sig till klienter som far hemvard och
serviceboende med heldygnsomsorg. Invanare i gemenskapsboende besvarar
hemvardens enkit.

Tabell 4. Enkater i uppféljningen.

Enkiter Antal fragor
Enkét for klienter inom hemvéarden 14
Enkéat fér invanare pa serviceboende med heldygnsomsorg 12

Med hjalp av enkaten utreds klienternas erfarenheter av servicens kvalitet samt
om den motsvarar klienternas behov. Enkiterna publiceras i december 2025 pa
adressen thl.fi/berattaomdinservice/anvisningar. Enkaterna finns pa finska,

svenska och engelska.

Enkaten innehéller inga obligatoriska fragor. Klienterna besvarar enkiten enligt sin
funktionsférmaga och ork, och kan darfér vilja att svara endast pa de fragor de
orkar med.

Fragekort

Det har gjorts fragekort att underlatta besvarandet. Fragekorten &r i synnerhet
avsedda for situationer dar man gar igenom fragorna genom att diskutera med
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klienten. P4 dem finns varje frdga pa en egen sida och dessutom &r sidorna i
vagratt lage. Det gor det lattare att l4sa och se fragorna och svarsalternativen.

Vem kan hjilpa klienten med att besvara enkaten?

Klienterna kan besvara enkaten antingen pa egen hand eller med hjilp. | férsta
hand fungerar de niarstdende som hjalp for klienterna med att svara. Enheten kan
ocksé anvinda till exempel studerande, frivilliga eller andra assistenter som hjalp
med att svara. En bekant vardare kan hjilpa till att besvara enkiten endast i
situationer dar det inte finns nagon narstaende eller annan person som kan
hjalpa. For klienter med minnessjukdom kan till exempel en bekant assisterande
vardare dock hjilpa till att fa svar och tolka svaren. Svaret ska representera
klientens asikt ocksa nar klienten far hjalp med att svara eller enkaten besvaras
for klientens rakning.

Att svara for nagon annans riakning

Om klienten inte ens med stéd kan besvara enkiten, kan en anhorig, narstaende
eller van som kdnner honom eller henne vl besvara enkéten pa klientens vagnar.
Med detta avses en person som hor till klientens narmaste krets och som kanner
till den aktuella vardagsservice som klienten far. Fér att kunna svara pa nagon
annans vagnar kravs muntligt godkdnnande av klienten. En person som hor till
personalen kan inte besvara enkaten for klientens rakning.

Hur kan en minnessjuk klient fa stod i att svara?

Det &r viktigt att dven klienter med minnessjukdom kan delta i enkdten i den man
det 4r mojligt, sa att deras asikter tas i beaktande i resultaten. Utgangspunkten &r
att klientens minnessjukdom inte ar ett hinder for att delta i enkdten, och en stor
del av klienterna inom aldreomsorgen har en minnessjukdom. En klient med
minnessjukdom kan dock beh&va mer stdd foér att kunna besvara den. Det finns
inga obligatoriska fragor i enkiterna sa klienten kan endast besvara en del av
fragorna som klienten kan besvara.
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Tabell 5. Stéd for en minnessjuk klient nar enkaten besvaras.

Sa hir stéder du en minnessjuk klient nir enkaten besvaras

1. Bekanta dig med enkéten pa férhand och sék vid behov mer information. Mer
information om enkéten far du p& adressen thlfi/berattaomdinservice.

2. Var beredd pa att diskutera de teman som fragorna bygger pa med klienten.

3. Reservera ett lugnt utrymme for att besvara enkéaten. | det reserverade utrymmet far
det inte finnas nagra stérande faktorer som férsvarar koncentrationen.

4. Se till att klienten &r sa pigg att han eller hon orkar ga igenom enkaten och svara pa
frdgorna.

5. Se till att halla tillrackligt med pauser nar fragorna besvaras. Fragorna kan till exempel
gas igenom ett tema i taget. Ni kan fortsétta besvara enkiten till exempel féljande dag.

6. Avbryt besvarandet av enkdten om klientens ork tryter och han eller hon inte vill
fortsatta fylla i den senare. Du kan registrera de svar som hittills getts i den
elektroniska enkdten om klienten ger sitt tillstand till det.

7. Forsok skapa en lugn stamning och ge klienten tillrackligt med tid att besvara enkaten.
8. Lyssna pa och anteckna klientens asikt, hall din egen asikt utanfér.

| vilka situationer ska man avsta fran enkiten?

| dessa sarskilda situationer deltar klienten inte i enkaten:

Klienten vagrar delta i enkaten. Det ar frivilligt for klienten att delta.
Klienten far palliativ vard.
Klienten kan inte besvara enkaten ens om han eller hon far hjilp.

Deltagandet baseras alltid pa en individuell bedémning, som kan géras av en
representant fér verksamhetsenheten eller en niarstdende. Om det rader
osakerhet kring klientens féormaga att besvara enkiten, kan man férséka med
klientens samtycke. Enkaten innehaller inga obligatoriska fragor, sa kan dven svar
pa enstaka fragor sparas. Det dar mojligt att avbryta svarandet nar som helst, om
det inte lyckas eller om klienten 6nskar avbryta.

Klienten sjilv &r alltid den priméara svaranden. Klienten kan dock &verlata
svarandet till en narstaende. Férutsattningen ar att klienten kan ge ett muntligt
samtycke till att ndgon annan svarar pa hens viagnar. Enkaten kan inte skickas
direkt till en anhorig utan klientens samtycke.

Om klienten inte kan fatta beslut om sitt deltagande eller ge sitt samtycke till att
en narstaende svarar, kan varken klienten eller den nirstdende delta i enkiten.
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Information och introduktion fore
enkaten

Information till klienter och deras narstaende

Verksamhetsenheterna kan i férvag informera sina klienter och deras narstdende
om enkaten Berdtta om din service. THL publicerar informationsmaterial i oktober
2025 pa adressen thl.fi/berattaomdinservice/anvisningar. Materialet omfattar ett
informationsblad som ges till klienter eller deras narstaende fére enkiten, en
reklambild och -video om enkaten for enhetens informationsskdarm samt en
utskrivbar reklamaffisch fér enhetens anslagstavla eller dérr.

Enheterna kan ocksa anvianda sina egna material fér att informera. De kan
anvdnda de kommunikationskanaler som ar bekanta fér enheten.

Personalens introduktion

Personalen vid verksamhetsenheten bdr vara férberedd péa att klienter eller deras
narstdende kan komma att stilla fragor om enkiten. Grundlaggande information
om hur enkiten genomférs hjalper personalen att besvara dessa fragor. Dessutom
bor personalen veta vem som ansvarar for att koordinera enkdten inom enheten
och vem man kan vanda sig till fér mer information. Genomférandet av enkaten
kan gas igenom med personalen till exempel vid ett gemensamt mote, dar dven
roller och eventuella ansvar i datainsamlingen behandlas.

Vid introduktionen bér det sdkerstallas att det under hela
datainsamlingsprocessen tas hansyn till att klienterna har mojlighet att svara pa
enkiten pa ett tryggt och konfidentiellt sitt. En vanlig oro bland klienter ar att
deras svar kan paverka den service de far. Upplevelsen av konfidentialitet skapas
bland annat genom hur personalen hanterar enkatformularen, om enkaten kan
lamnas in i ett forseglat kuvert och om det ar mojligt att lamna in enkaten till
nagon annan an den vanliga vardaren.

Personalen kan behdéva introduktion infor situationer dar de éverlamnar enkaten
till klienten och hjilper klienten att besvara den, sarskilt nar narstaende eller
andra assistenter saknas. For detta finns stddmaterial fran THL. Det finns dven
sarskilt stédmaterial for stodpersoner som hjalper klienter med minnessjukdomar
eller med syn- och hoérselnedsittningar. Materialen publiceras pa
thl.fi/berattaomdinservice/anvisningar.
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Datainsamlingens forlopp

Datainsamlingsmaterial och -anvisningar publiceras pa adressen
thl.fi/berattaomdinservice/anvisningar. Ett undantag galler inloggningskoderna till
den elektroniska enkiten, som verksamhetsenheterna far per e-post i december

2025.

Verksamhetsenheterna ansvarar for att informera sina egna klienter och ge
enkiterna till dem. Om en klient far service av flera aktérer ansvarar den
huvudsakliga serviceproducenten for att ge klienten enkaten.

Den elektroniska enkéaten ar dppen 14.1.-31.3.2026.

Verksamhetsenheterna kan vélja en tidpunkt under insamlingsperioden da
enkaten genomfors inom den egna enheten.

Den elektroniska enkaten stangs den 31.3.2026, och det ar inte langre mgjligt att
spara svar efter detta datum. Om verksamhetsenheten samlar in svar med
pappersenkater, maste man da ta hansyn till den tid som behdvs for att returnera
och registrera svaren innan enkiten stings. Det ar viktigt att klienterna far
enkdten i god tid och har tillrackligt med tid att svara.

Elektronisk enkat och pappersenkat

Verksamhetsenheten kan vilja

1. om klienterna och/eller deras assistenter endast ska svara elektroniskt eller
2. om klienterna och/eller deras assistenter ges mgjlighet att valja mellan att
svara pa papper och elektroniskt (Tabell 6).

Bifogat pappersenkéaterna finns dven inloggningskoderna till den elektroniska
enkaten.

Alla klienter ska ha mojlighet att sjalv eller tillsammans med sin assistent
besvara den elektroniska enkaten. Da returneras svaret direkt till THL.
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Tabell 6. Elektronisk enkat och pappersenkét.

Elektronisk enkat

12(19)

Pappersen

Inloggningskoderna for den elektroniska
enkdten ar verksamhetsenhetsspecifika. De
skickas per e-post till enheternas
kontaktpersoner.

Vi rekommenderar att man fragar
narstdende till s& ménga klienter som
mojligt om hjalp med att besvara den
elektroniskt.

De elektroniska svaren returneras
direkt till THL.

Enkater som skrivs ut pa papper publiceras pa
adressen thl.fi/berattaomdinservice/anvisningar.

Vid sidan av den elektroniska enkadten har det
gjorts enkater som verksamhetsenheterna
kan skriva ut for klienternas bruk. THL
skickar inte material f6r datainsamling i
pappersform till enheterna.

Verksamhetsenheten ansvarar for att
registreringen av svaren i pappersform i den
elektroniska enkaten. Svaren kan sparas till
exempel inom serviceproducenten. Da ska
man dock se till att klientsvaren sparas med
varje verksamhetsenhets egna
inloggningskoder.

Pappersenkater kan inte returneras till THL.

Tabell 7. Alternativa satt att genomfdéra datainsamlingen vid verksamhetsenheterna.

Alternativ 1: klienterna besvarar

den elektroniska enkaten

1. Ge klienterna de inloggningskoder som
behdvs for att svara pa den
elektroniska enkdten och som ni har
fatt per e-post. Vid behov kan ni dela
ut svarsanvisningen ”Sa héar svarar du
pa den elektroniska enkaten”, dar ni har
antecknat inloggningskoderna.

2. Se till att klienterna vid behov far hjalp
av en narstaende eller assistent med
att svara.

3. Klienterna besvarar den elektroniska
enkédten och svaren returneras direkt
till THL.

E-postmeddelandet som enheten far (tvddelat):

Inloggning till den elektroniska enkiten

Fér att kunna svara elektroniskt och spara svaren behdver ni
verksamhetsenhetsspecifika inloggningskoder (webbadress + inloggningskod) fér den
elektroniska enkiten.

Detta e-postmeddelande innehdller en verksamhetsenhetsspecifik webbadress till
enkiten. Ni kommer att fa inloggningskoden fér er verksamhetsenhet i ett annat e-
postmeddelande strax efter detta meddelande. Kom ihdg att kontrollera
skrippostmappen ifall ni inte ser nagot meddelande om inloggningskoden.

enhetens webbadress till klientenk&ten fér hemvarden Ar:
kerro26.thL.fi/xooxx

Den elektroniska enkiten dppnas 14.1.2026.

Svarsanvisning som delas ut till klienterna:

Sa hir svarar du pa den elektroniska enkiten

Beritta om din service — Nationell uppféljning av klientndjdheten inom
dldreomsorgen 2026

1. Skriv in adressen i din webblasare:
kerro26.thLfi/

2. Skriv in inloggningskoden pa inloggningssidan:
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Alternativ 2: klienterna kan vélja om de

besvarar den elektroniska enkaten eller
pappersenkaten

1. Anteckna de inloggningskoder fér den
elektroniska enkdten som ni har fatt
per e-post pa enkatformuldret och i
svarsanvisningen ”S& har svarar du pé
den elektroniska enkéaten eller
pappersenkaten”. Skriv ut materialet
for klienterna.

2. Ge klienterna en pappersenkét och
svarsanvisningen.

3. Se till att klienterna vid behov far hjilp
av en niarstaende eller assistent for att
svara.

4. En del av klienterna besvarar den
elektroniska enkaten och svaren
returneras direkt till THL.

5. En del av klienterna returnerar enkéten
i pappersform till den instans som ni
har angett i anvisningen.
Verksamhetsenheten ansvarar for att
svaren i pappersform behandlas pa
behodrigt satt (t.ex. utan
personuppgifter) och sparas i den
elektroniska enkéaten.

Till slut har alla svar registrerats i den
elektroniska enkaten.

E-postmeddelandet som enheten far (tvadelat):

Inloggning till den elektroniska enkaten

Fér att kunna svara elektroniskt och spara svaren behdver ni
verksamhetsenhetsspecifika inloggningskoder (webbadress + inloggningskod) fér den
elektroniska enkiten.

Detta e-postmeddelande innehdller en verksamhetsenhetsspecifik webbadress till
enkiten. Ni kommer att fa inloggningskoden fér er verksamhetsenhet i ett annat e-
postmeddelande strax efter detta meddelande. Kom ihdg att kontrollera
skriappostmappen ifall ni inte ser nagot meddelande om inloggningskoden.

enhetens webbadress till klientenkéten fér hemvarden ar:
kerro26.thLfi/xxxx

Den elektroniska enkiten 6ppnas 14.1.2026.

Enkéat som delas ut till klienterna:

Beratta om din service — Nationell uppféljning av
klientngjdheten inom dldreomsorgen 2026

Enkat for klienter inom hemvarden

Du kan svara antingen pi ett papper eller pa en elektronisk enkat.
Den elektroniska enkétens webbaddress och inloggningskod &r:

webbaddress: kerro26.thLfi/
Inloggningskod:

Svarsanvisning som delas ut till klienterna:

Sa har svarar du pa en elektronisk enkit
eller en pappersenkit

Ber#tta om din service — Natlonell uppf&ljning av klientnsjdheten Inom

sldreomsorgen 2026

Besvara enkiiten endast en gang. Till exempel, om du besvarar den elektroniska
enkiten, limna Inte In pappersenkiiten. Vilj ett av de tvi svarsalternativen:

Alternatlv 1. Jag svarar p4 enkaten elektroniskt

1. Skriv in adressen i din webbl&sare:
kerro26.thLfi/

2. Skriv in inloggningskoden pé inloggningssidan:

Svarsanvisningar till klienten

En svarsanvisning delas ut till klienterna tillsammans med enkaten foér att det ska
vara tydligt hur, till vem och senast nar enkéten ska returneras. Personalen kan
ocksa ge muntlig information.

Det finns tva alternativa svarsanvisningar som delas ut till klienterna.
Verksamhetsenheten viljer ndgondera utifran hur enkiten genomfoérs. Enkiterna
publiceras i december 2025 pa adressen thl.fi/berattaomdinservice/anvisningar.
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Tabell 8. Svarsanvisningar till klienterna.

Svarsanvisningar till klienterna enligt hur verksamhetsenheten genomfér enkéten

1. Svarsanvisning till klienten ”Sa har svarar du pa den elektroniska enkiten”

Denna svarsanvisning delas ut till klienter som besvarar den elektroniska enkédten och ingen
pappersenkit erbjuds.

2. Svarsanvisning till klienten ”S& hir svarar du pa den elektroniska enkéten eller
pappersenkaten”

Denna svarsanvisning delas ut till klienter som far en pappersenkit dir dven
inloggningskoderna till den elektroniska enkéten har antecknats. Klienterna kan vélja att svara
antingen med pappersformularet eller elektroniskt.

Enheterna kan precisera svarsanvisningarna till exempel i fraga om returneringen
av pappersenkaten och vem klienten kan kontakta vid sin egen enhet om han eller
hon har fragor om till exempel returen av enkiten i pappersform.

Inloggning till den elektroniska enkaten

Man loggar in i den elektroniska enkdten med inloggningskoder (webbadress och
inloggningskod) som dr verksamhetsenhetsspecifika. Med hjalp av de
verksamhetsenhetsspecifika inloggningskoderna identifieras enheten fran vilket
svaret har getts.

Det finns tva enkéater: 1) enkdten for klienter inom hemvarden och 2) enkaten for
klienter inom serviceboende med heldygnsomsorg. Inloggningskoderna skickas till
verksamhetsenheterna per e-post i december 2025.

Hemvardens enheter far verksamhetsenhetsspecifika inloggningskoder till
hemvardens enkat

Enheterna for serviceboende med heldygnsomsorg far
verksamhetsenhetsspecifika inloggningskoder fér enkadten fér serviceboende
med heldygnsomsorg

Kombinationsenheter (hybridenheter) har klienter som far heldygnsomsorg
och icke-heldygnsomsorg far verksamhetsenhetsspecifika inloggningskoder
for bade hemvard och serviceboende med heldygnsomsorg.
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Anvisningar for anvandningen av inloggningskoder

Alla klienter vid verksamhetsenheten besvarar enkdaten med samma
verksamhetsenhetsspecifika inloggningskoder. Undantaget ar
kombinationsenheter (hybridenheter) dar det finns bade deltagare som far
enkaten for hemvarden och de som far enkiten for serviceboende med
heldygnsomsorg. Dessa enkater har egna inloggningskoder.

Bra att veta om inloggningskoder:

Inloggningskoderna delas ut i férsta hand till klienten sjalv eftersom man
med enkaten utreder klientens erfarenheter av den service han eller hon
har fatt.

Om klienten inte kan svara med hjalp kan en av hans eller hennes
narstaende fungera som stéllféretradande deltagare med klientens tillstand.
Inloggningskoder kan alltsa inte delas ut till flera av klientens narstaende.

Klienten far besvara enkiten endast en gang under datainsamlingen.

Verksamhetsenheterna ansvarar for utdelningen av inloggningskoder till
klienterna. THL delar inte ut inloggningskoder direkt till klienterna eftersom
deras klientrelation till respektive enhet inte kan sakerstallas.

Om ni ger klienten enkaten i pappersform ska ni i samband med den ocksa
bifoga anvisningar och inloggningskoder till den elektroniska enkaten. Pa sa
satt kan klienten om han eller hon sa dnskar svara elektroniskt till exempel
med en nirstaende.

Vad hander om besvarandet av den elektroniska enkaten avbryts?

Om besvarandet av den elektroniska enkéten ar pa halft och man vill fortsatta
senare, l6nar det sig att anteckna svaren till exempel pa papper och logga ut ur
den elektroniska enkaten. Av informationssédkerhetsskal anvands ingen
mellanlagring i den elektroniska enkadten. Nar du loggar in pa nytt i den
elektroniska enkidten méaste man bérja om med att fylla i svaren. Efter att man
har klickat pa Skicka i slutet av den elektroniska enkaten, kan man inte langre
fortsatta eller andra svaren.

Anvisningar for att informera klienterna om enkéten

Nar personalen 6verldmnar enkaten till klienterna kan de, som komplement till
det skriftliga materialet, muntligen informera om enkatens bakgrund, syfte och
hur resultaten anvands.
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Personalen kan till exempel berdtta for klienterna att:

Enkaten ar avsedd fér klienter inom hemvard och serviceboenden i hela
Finland. Den genomférs av Institutet for halsa och valfard (THL).

Syftet med enkaten ar att kartlagga klienternas upplevelser av
servicekvaliteten. Teman i enkdten handlar till exempel om servicens
tillracklighet, hansyn till 6nskemal, upplevelser av trygghet och ensamhet,
vardagsaktiviteter och matens kvalitet. Det ar viktigt att klienternas rést och
egen erfarenhet synliggdrs i enkaten.

Att svara ar frivilligt. Det paverkar inte den service som klienten far, oavsett
om hen valjer att svara eller inte.

Enkiten besvaras anonymt och resultaten behandlas sa att enskilda
svarande inte kan identifieras.

Resultaten sammanstalls i THL:s rapporteringstjanst och ar tillgangliga for
alla som ar intresserade. | rapporteringstjansten kan man dven se resultaten
for den egna enheten.

Med hjalp av resultaten kan aven den egna serviceproducenten utveckla och
forbattra kvaliteten pa servicen. Serviceproducenterna kan identifiera
styrkor dar servicen fungerar val samt omraden dar det finns
forbattringspotential.

Det 4r ocksa bra att ge konkreta exempel pa hur resultaten fran den egna
enheten kommuniceras till klienterna eller hur resultaten anvands. Klienterna kan
bli mer motiverade att svara om de upplever att deras svar har betydelse och kan
leda till férbattringar i vardagen.

Utdver den skriftliga svarsanvisningen ar det bra att muntligen férklara hur
enkaten besvaras, var den ska ldAmnas in och hur den ska returneras och nar den
senast ska lamnas in.

En checklista har tagits fram fér personalen om hur enkdten éverlamnas till
klienten och hur klienten kan stddjas i att besvara den. Personalen kan ga igenom
listan fore bestket och aven under besdket. Dessutom finns det sarskilda
instruktioner for den som stédjer klienten i att svara, som kan hjalpa till att
forklara innehallet i olika fragor. Det kan underlitta férstaelsen av fragorna. Dessa
material publiceras i december 2025 pa adressen
thl.fi/berattaomdinservice/anvisningar.
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Respekt for klientens anonymitet

Klientens mojlighet att svara anonymt ska respekteras. Fér manga klienter ar det
viktigt att de kan svara konfidentiellt och s& att de inte kan identifieras. Manga
klienter oroar sig ockséa for att svaret kan paverka den service de far.

Det sikraste sattet att svara anonymt ar att klienten svarar direkt pa den
elektroniska enkaten. Da returneras svaret direkt till THL.

Om pappersenkiter skrivs ut at klienterna, ansvarar verksamhetsenheten for att
registrera dem i den elektroniska enkiten. D& &r det ocksa bra om personalen
sinsemellan kommer dverens om god praxis for returnering och registrering av
svaren i pappersform. Svaren ska behandlas konfidentiellt under hela
datainsamlingsprocessen.

Klientens personuppgifter ska inte antecknas pa pappersenkiten. Klienten
ska ha mojlighet att returnera enkaten i pappersform sa att klientens
personuppgifter inte finns antecknade pa den. Vi rekommenderar att man
reserverar returkuvert for pappersenkater.

Kom Overens om den instans eller person som klienten ska returnera
pappersenkéten till och anteckna det i den svarsanvisning som klienten far.
Om detta inte har faststillts, kan svaret hamna i hidnderna pa personer for
vilka det inte ar &ndamalsenligt att se klientens svar.

Kienternas pappersenkater forvaras i ett last skap tills de har registrerats i
den elektroniska enkaten. Darefter rekommenderar vi att svaren forstors
(t.ex. dokumentforstorare eller forstoéring av dataskyddat papper).

Uppfoljning av returneringen av svaren

Under datainsamlingen serviceproducenterna kan kontrollera svarssituationen
inom sina enheterna regelbundet genom att logga in i THL:s webbtjanst.
Serviceproducenterna far inloggningskoderna per e-post i januari 2026. En stegvis
inloggningsanvisning for att kontrollera svarssituationen publiceras i bérjan av
datainsamlingen pa adressen thl.fi/berattaomdinservice/anvisningar.

Anvisningar for den som registrerar svar

Hur ska jag gora om klientens svar pa pappersenkaten ar otydligt?

Klienterna har mojlighet att fylla i sitt svar pa en pappersenkit, varefter en annan
person kan registrera svaret i den elektroniska enkdten. Registrering gors med
verksamhetsenhetsspecifika inloggningskoderna. Ibland finns det oklarheter i
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svaren som kan tolkas pa manga sitt. Om man inte ldngre kan kontrollera den
oklara punkten med klienten sjilv, kan ni ta hjalp av foljande exempelsituationer.

Klienten har returnerat en tom pappersenkat. Ska jag registrera den i den
elektroniska enkaten?

En tom enkat ska inte registreras i den elektroniska enkaten.

Klienten har inte svarat pa alla fragor i pappersenkiten. Kan den dnda
registreras i den elektroniska enkaten?

Det finns inga obligatoriska fragor i enkaten. De punkter som klienten ha
svarat pa ska registreras i den elektroniska enkaten.

Klienten har valt flera alternativ i pappersenkaten, aven om anvisningen var
att vdlja endast ett alternativ. Hur registrerar jag svaret?

Registrera inte ett oklart svar.

Klienten har gjort en anteckning mellan olika alternativ i pappersenkaten
och det ar inte tydligt vilket alternativ anteckningen galler. Hur registrerar
jag svaret?

Registrera inte svaret i fraga.

Klienten har skrivit ett dppet svar med otydlig handstil och det gar inte att
ldsa. Hur registrerar jag svaret?

Registrera de delar av svaret du kan tyda, anteckna de oklara delarna av
texten med tre x. Till exempel "Servicen ar xxx och trevliga skétare besdker
migll‘”

Klienten har skrivit 6ppen respons pa olika stillen pa blanketten. Hur
sparas det 6ppna svaret?

Registrera klientens alla 6ppna svar pa stillet som har reserverats for
Oppen respons.
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Efter datainsamlingen

Serviceproducenterna och verksamhetsenheterna far tillgang till sina egna
resultat. | fortsattningen offentliggbérs de enhetsspecifika resultaten i
rapporteringstjansten dar de ar 6ppet tillgangliga for alla. Resultaten kan jamféras
med resultat fran andra enheter samt regionalt och nationellt. Resultaten fran
verksamhetsenheterna rapporteras sa att svaren fran enskilda deltagare inte
framgar. Vi gor ocksa andra publikationer om resultaten till exempel i THL:s
publikationsserier.

Vi férenar klientsvaren med svaren som verksamhetsenheterna ger under
datainsamlingen "Uppfdljning av dldreomsorgslagen”. Med hjalp av denna
information kan vi granska sambandet mellan enhetens verksamhetssatt, ledning
och personaldimensionering samt klientndjdheten.

Ytterligare upplysningar om enkaten

Du hittar mera information pa adressen thl.fi/berattaomdinservice.

Om du har fragor om enkaten, kan du ta kontakt med oss via e-post eller telefon.
E-post: kerropalvelustasi(a)thl.fi
Telefonnummer: 029 524 6188.

Telefonen ar 6ppen mandagar och onsdagar kl. 9-11 under datainsamlingstiden.
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