ASIAKASLAHTOINEN PALVELUJEN KEHITTAMINEN

osallisuus ja palautteet

Asiakkuus- ja osallisuuspaallikkd Jussi Salminen



Tulevaisuus
— meita kaikkia tarvitaan

* Uudessa organisaatiorakenteessa palveluja
kehitetaan asiakaskeskeisesti erittain
voimakkaasti -> taustalla strateginen valinta:
KESTAVA SOITE ja Ihminen keskiossa

* Kaikki palaute auttaa meita kehittamaan Soiten
palveluja ja palveluprosesseja

 Asiakas-/potilasosallisuus vahvistaa omalta
osaltaan hyvinvoinnin ja terveyden edistamista
-> tukee ennaltaehkaisevaa tyota

Osallisuus ja kehittamisen tuki



Osallisuuden muodot
MUOTOTVAUNTA e

SUORAT ASIAKASPALAUTTEET Asiakkaalla mahdollisuus antaa  Antavat reaaliaikaista tietoa asiakastyytyvaisyydesta palveluissa
sahkoisesti palautetta

palautejarjestelmaan

ASIAKASOSALLISUUS ENTER- hankkeen luoma Arvioi ja kehittaa toimialan sisalla palveluja

TOIMIALUEILLA - toimintamalli luo rakenteen

kokemustoimijat valinnalle
Avoin haku Arvioi palveluja, esittaa kehittamisehdotuksia
Avoin haku Antaa lausuntoja

KUULEMIS- JA

KESKUSTELUTILAISUUDET Kaikille kiinnostuneille avoin Antaa asiakas- ja asukaslahtoistd informaatiota organisaation palveluista
foorumi ja niiden toimivuudesta
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Asiakas- ja asukasosallisuus
palveluja kehittamassa

* Vanhus- ja vammaisneuvostot
* Ruotsinkielinen jaosto

* Kolme asiakasraatia

* Kokemustoimija - toiminta

* Kylaraatingit

* Systemaattinen, kaksikanavainen
palautejarjestelma (esittely seuraavassa diassa)

* Sosiaali- ja potilasasiamiehen kertomus

Osallisuus ja kehittamisen tuki



Palautekanavat

* Yleinen palaute verkkolomakkeella (esim.
koskien Soiten toimintaa, hallintoa, viestintaa)

* Sahkoinen asiakastyytyvaisyyskysely (koskien
hoitoa ja palvelua)

* Vaaratapahtumailmoitus verkkolomakkeella
(koskien omassa tai laheisen hoidossa
tapahtunutta virhetta tai vaaratilannetta)

* Potilaslakiin ja potilasvahinkolakiin perustuvat
muistutukset, kantelut ja
potilasvahinkoilmoitukset voi antaa sosiaali- ja
potilasasiamiehelle

Osallisuus ja kehittamisen tuki




Palautejarjestelman kuvaus

) (s
** = kysymykset asiakastyytyvadisyyskyselyssa ovat yhtendiset valtakunnallisesti

***= psallisuus- ja asiakkuusp&illikén tehtdva merkitty punaiseslla viivalla ja kirjaimilla

®
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Asiakaskokemuksen
Mittaaminen - ROIDU

Roidun palautelaitteet SOITESSA

* Saadaan arvokasta tietoa asiakastyytyvaisyydesta ja
palvelutoiminnan kehittamiskohteista

* Voidaan nopeasti reagoida ongelmiin ja parantaa
asiakastyytyvaisyytta palveluun

* Helppo ja luotettava tapa kuvata
asiakastyytyvaisyytta

* Pystytaan keraamaan paljon palautetta

* Mahdollisuus laajentaa Roidu-palvelun kayttoa
kaikkiin palautekanaviin: Roidu-kyselyt myos
verkkosivuille ja Qpro:n tilalle.

Osallisuus ja kehittamisen tuki

Asiakastyytyvaisyys

67

NPS

Suositteluindeksi Soiten toimipisteissa. Mita
suurempi NPS-lukema, sita tyytyvaisempia
asiakkaat Soitella ovat. Positiivinen NPS-luku on
jo hyva, ja yli 50 arvoa voidaan pitaa jo
erinomaisena.

so\te



Roidu-palautteenkeruu
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SOITE:n NPS-tulos
vhteensa 2019

SOITE:n NPS-tulos
vhteensa 2020
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Vuosi 2020 / yli 10 000 palautetta
(normaaleina, ei koronavuosina yli
20 000 palautetta)

Terveysasemien asiakastyytyviaisyys

© ©

85% 7%

Yhteispaivystys

© ©

59% 9%

20.5.2021

©

8%

©

32%

Vuosi 2021 / vuoden alusta jo 1271 palautetta
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Terveysasemien asiakastyytyvaisyys

© ©

86% 9%

Yhteispaivystys

65% 12% 23%
Neuvolat

79% 10% 11%
Roéntgen

© ©




TESA —vuosiraportti (14.5.2021)
e
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Neuvolat — vuosiraportti (14.5.2021)

Arvostelijat Passiiviset Suosittelijat

NPS: 70 N1% 8.0% 81.0%
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Neuvolat — vuosiraportti (14.5.2021)
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Arvostelijat Passiiviset Suosittelijat
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Vertailu - Vastauskieli

Jarjestd: EELCOLEGEWICTIRA vastausmadran mukaan  keskiarvon mukaan  NPS:n mukaan
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Jatkokehitystarve

Optimaalinen palautejarjestelma on sellainen joka:
- mahdollistaa laajan palautteen keruun

- tehokkaan raportoinnin

- kasittelyn ja vastaukset palautteen antajalle

Tavoitteena on
- vahentaa palautekanavia
- hyodyntaa tehokkaammin MyRoidu- palautejarjestelmaa raportoinnissa

so\te

Osallisuus ja kehittamisen tuki



Qpro tietoja
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Vuosi 2020 / 1231 palautetta Vuosi 2021 / 491 palautetta (7.5.21)

Arvioi saamaasi palvelua/hoitoa. Kysymyksissa on viisi eri vastausvaihtoehtoa. Valitse sopivin
vaihtoehto.

Arvioi saamaasi palvelua/hoitoa. Kysymyksissé on viisi eri vastausvaihtoehtoa. Valitse sopivin

vaihtoehto.
o o O nayta vastausten lukumaarat
(I nayta vastausten lukumaarat 5 = Taysin samaa mielta - 1 = Taysin eri mielta
5 = Taysin samaa mielta - 1 = Taysin er migltd 5 4 3 2 1
5 4 3 2 1 i i
Palvelusta oli helppo saada tietoa O @ @ @ @ 3.4 1,6 445

Palvelusta oli helppo saada tietoa

© © & 4 12 1089
® e ® 4 12 1085
® 0 ® 4 14 1092
® 6O ® |42 13| 1113
© & & 4 13 1077

hteyden saaminen oli joustavaa ja nopeaa

HeeeE EE 1,6 445

®
®

Yhteyden saaminen oli joustavaa ja nopeaa

Sain tarvitsemani palvelun/hoidon kun sitd tarvitsin

@ ® |35 1,7 447

®)

Sain tarvitsemani palvelun/hoidon kun sita tarvitsin

3.5 1,8 449

Henkildkunta oli ystavallista ja kiinnostunut tilanteestani

Hoitoani/asiaani koskevat paatékset tehtiin yhteistydssa
kanssani

(©)
Henkilékunta oli ystévallista ja kiinnostunut tilanteestani 00060
(©)

@6e® 35 1,7 437

©

Hoitoani/asiaani koskevat paatdkset tehtiin yhteistydssa kanssani

Minulle jéi tunne, ettd minusta valitettiin

Minulle jai tunne, ettd minusta valitettin kokonaisvaltaisesti

O ©® © © O 6§ 6 6 O O
® © ®© ® © © ® © © ® © ©

ONONON - 14 1107 kokonaisvaltaisesti 6 e 3,3 1.8 443
Koin saamani palvelun hyddylliseksi = | (= . . P .
[ENENE) 41 1,3 1100 Koin saamani palvelun hyddylliseksi COEEE6 35 17 443
Yksityisyyttani kunnioitettiin == itvi Ani ioitettii
© © & 44 11 1061 Yksityisyytténi kunnioitettiin o) JOROXO) 37 17 437
Tilat olivat toimivat ja viihtyisat o (= i imivat ja viihtyis3 -
] ty G ® & EE 855 Tilat olivat toimivat ja viihtyisat OO0 60 34 1,7 343
Palvelu oli niin hyvaa, etta voi itella sita = (= i nii 44, ettd voi i G
alvelu oli niin hyvaa, etta voin suositella sita @ @ @ 4 14 1065 Palvelu oli niin hyvaa, ettd voin suositella sitd OOeE O 33 18 439
Sain palvelun/hoidon omalla sidinkielellzni @ @ @ 46 1 831 Sain palvelun/hoidon omalla didinkielell&ni SN-JoXOKO) 4 1,6 430
Yhteensa 41 13 10432 Voin suositella hoitopaikkaa l8heiselleni
! ’ ! 10 = Eritt3in todenndkdisesti 0 = Erittdin ® DOO 060 00 79 29 135 38

epatodennakdisesti

R @ 36 19 4078
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Vuosi 2021 / 304 palautetta (14.4.21) Vuosi 2021 / 491 palautetta (7.5.21)

Arvioi saamaasi palvelua/hoitoa. Kysymyksissd on viisi eri vastausvaihtoehtoa. Valitse sopivin

Arvioi saamaasi palvelua/hoitoa. Kysymyksissé on viisi eri vastausvaihtoehtoa. Valitse sopivin

; vaihtoehto.
vaihtoehto. —
e o O nayta vastausten lukumaarat
Dnayta vastausten lukumaarat 5 = Taysin samaa mielta - 1 = Taysin eri mielta
5;Téyin sa;aa rn2elu'a -11 =Taysin er miekd 5 4 3 B 1
. - Palvelusta oli helppo saada tietoa
Palvelusta oli helppo saada tietoa OO0 06 3 17 266 PR QOeE |54 1,6 445
Yhteyden saaminen oli joustavaa ja nopeaa OO 3 17 266 Yhteyden saaminen oli joustavaa ja nopeaa @E) @) (@) 34 1,6 445
Sain tarvitsemani palvelun/hoidon kun sit3 tarvitsin DO O G 3 18 268 2ol tandearl pale LLED AN KN 323 AR 51 ® @ E 3 1,7 447
Henkilokunta oli ystavallista ja kinnostunut . ) Henkilékunta oli ystavallists ja kiinnostunut tilanteestani N NONGN® 515 1,8 449
tilanteestani ol Hallc 29 19 268
Hoitoani/asiaani koskevat pdatokset tehtiin yhteistydssa . P [
Hoitoani/asiaani koskevat paatokset tehtiin | ) kanssani (&) ORONEC) e 1.7 437
yhieistyossa kanssani ORONCNON®) 3 18 260
Minulle j&i tunne, ettd minusta valitettiin | |
Iinulle jai tunne _etta minusta valitettiin B B kokonaisvaltaisesti @)|©) @ =) ) 353 1,8 443
kokonaisvaltaisesti @ =) (= 28 1,9 268
Koin saamani palvelun hyddylliseksi ) DO O
Koin saamani palvelun hyddylliseksi OO0 066 3 18 266 yOdy! O NONON® 35 1,7 443
Yksityisyyttani kunnioitettiin
Yisityisyyttani kunnioitettiin reoe H H B Visyylt OOOOO® (37 17 437
- - T B s Tilat olivat toimivat ja viihtyisat
Tilat olivat toimivat ja viihtyisat D@ O G 31 17 923 l ylsat ®© e ® e 3.4 1,7 343
Palvelu oli niin hyvaa, etta voin suositella sita 000006 238 19 267 Palvelu oli niin hyvdd, etta voin suositella sitd @& ® e 3,3 18 439
- . L s . m—— Sain palvelun/hoidon omalla didinkielell&ni @ EllEilE
Sain palvelun/hoidon omalla didinkielellani ) @ | v 36 18 257 O NONONS! 4 1,6 430
Voin suositella hoitopaikkaa laheisellen ¥8ii Eﬂ%ﬂ?ﬁlggg::gfg?::satiI%h?izﬁltlteé?; ®
10 = Erittdin todennaksisesti 0 = Erittain — LS = 10} O 0 00 79 29 135 38
epatodennaksizesti © O @ 00 21 35 7 71 epétodenngkdisesti
Yhteensa Yhteensa
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Taustatiedot 2021 (7.5.2021) Kiitokset 2021 (7.5.2021)

Asiakkaan/potilaan ika: 0-10 15

11-17 15

18-30 39

Muut kommentit: 23 kpl (16,91%)

31-50 52

51-64 30 Muun palvelun toiminta: 1 kpl (0,74%)

65-7T4 32 Aikataulut, suj ja hoit J&sy:

: 32 ikataulut, sujuvuus ja é)lkc;?r(m;:z?gz) \

yli 75 135 Henkildkunta : 66 kpl (48,53%)
Asiakkaan/potilaan sukupuoli: Nainen 323

Mies 153
Asiakkaan/potilaan Zidinkieli: Suomi 333 Hoito ja palvelu: 37 kpl (27,21%)

Ruotsi 46 Tiedonsaanti ja tiedonhallinta: 3 kpl

Muu 0 (2,21%)
Palautteen antaja on: Asiakas/potilas 252

Omainen/ldheinen 71

Asiakas ja omainen yhdessad 64
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20.5.2021



Yleinen palaute verkkolomakkeella
- palautemaara ja kehittamiskohteet

Tammi-maaliskuu 2021

Sahkdisten palveluiden
kehittaminen

Pandemia, rokotukset,
maskit

Oikeudet, kieli ja kohtelu

Tiedottaminen ja
yhteydenotto

L\

m Sahkoisten palveluiden kehittaminen m Opasteet, opastus ja viihtyvyys
m Prosessin ohjaaminen ja kehittaminen = Oikeudet, kieli ja kohtelu
m Palvelun arviointi ja saatavuus, hoito m Tiedottaminen ja yhteydenotto

m Pandemia, rokotukset, maskit m Kiitokset

Osallisuus ja kehittamisen tuki



Yleinen palaute verkkolomakkeella
- palautemaara ja kehittamiskohteet

Huhti-kesakuu 2021

Sahkdisten palveluiden
kehittaminen

Pandemia, rokotukset,
maskit

kehittdminen

' | ' Prosessin ohjaaminen ja

Oikeudet, kieli ja kohtelu

m Sahkoisten palveluiden kehittaminen m Opasteet, opastus ja viihtyvyys
m Prosessin ohjaaminen ja kehittaminen = Oikeudet, kieli ja kohtelu
m Palvelun arviointi ja saatavuus, hoito m Tiedottaminen ja yhteydenotto

m Pandemia, rokotukset, maskit m Kiitokset

Osallisuus ja kehittamisen tuki



|dealaari

Tammi-huhtikuu 2021 ->43 ideaa

* Palveluprosessien kehittéminen 12
* Kestavad Soite 12

* Palvelujen kehittdminen 4

* Tybhyvinvointi 5

* Kestdvd kehitys ja vastuullisuus 5

* Muu5

Osallisuus ja kehittamisen tuki
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