ASIAKASLAHTOINEN PALVELUJEN
KEHITTAMINEN

osallisuus ja palautteet
Asiakkuus- ja osallisuuspaallikko Jussi Salminen



Tulevaisuus
— meita kaikkia tarvitaan

* Uudessa organisaatiorakenteessa palveluja
kehitetaan asiakaskeskeisesti erittain
voimakkaasti -> taustalla strateginen valinta:
KESTAVA SOITE ja lIhminen keski®ssa

* 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

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

ASIAKASOSALLISUUS Luodaan toimintamalli (ENTER Arvioi ja kehittaa palveluita ja palveluprosesseja
TOIMIALUEILLA - ja kokemusasiantuntijahanke)
kokemustoimijat

ASIAKASRAADIT Avoin haku, yksittaiset henkilot Arvioi palveluja, esittaa kehittamisehdotuksia

NEUVOSTOT Avoin haku, jarjestot Antaa lausuntoja

KUULEMIS- JA
LSRR S BER | BN R LR e = Kaikille kiinnostuneille avoin Antaa asiakas- ja asukaslahtoista informaatiota organisaation
foorumi palveluista 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 l[aheisen hoidossa
tapahtunutta virhetta tai vaaratilannetta)

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

Osallisuus ja kehittamisen tuki




Palautejarjestelman kuvaus

‘\\ 1
*=Qpro m
** = kysymykset asiakastyytyviisyyskyselyssd ovat yhtendiset valtakunnallisesti

***= psallisuus- ja asiakkuuspaillikdn tehtdva merkitty punaiseslla viivalla ja kirjaimilla

Osallisuus ja kehittamisen tuki S O ‘ e



Asiakaskokemuksen

Mittaaminen - ROIDU SOITE:n NPS-tulos
yhteensa 2021

Roidun palautelaitteet ja kyselyt SOITESSA

* Saadaan arvokasta tietoa asiakastyytyvaisyydesta
ja palvelutoiminnan kehittamiskohteista

* Voidaan nopeasti reagoida ongelmiin ja parantaa
asiakastyytyvaisyytta palveluun

* Helppo ja luotettava tapa kuvata
asiakastyytyvaisyytta

Suositteluindeksi Soiten toimipisteissa. Mita

o Pystytéén keriimain paljon palautetta suurempi NPS-lukema, sita tyytyvaisempia
asiakkaat Soitella ovat. Positiivinen NPS-luku on
* Mahdollisuus laajentaa Roidu-palvelun kayttoa jo hyva, ja yli 50 arvoa voidaan pitaa jo
kaikkiin palautekanaviin: Roidu-kyselyt myos erinomaisena.
verkkosivuille, sahkaoisiin palveluihin ja Qpro:n
tilalle. Py

Osallisuus ja kehittamisen tuki S O ‘ t e



Roidu-palautteenkeruu

Mohnikanavainen asiakaskokemuksen mittaaminen

Keski-Pohjanmaan sosiaali- ja terveyspalvelukuntayhtymi | Mellersta Osterbottens social- och hilsovardssamkommun



SOITE:n NPS-tulos
vhteensa 2019

SOITE:n NPS-tulos
vhteensa 2020
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Vuosi 2020
Yli 10 000 palautetta
Ennen koronavuotta yli 20 000 palautetta

Terveysasemien asiakastyytyvaisyys

© © ®

85% 7% 8%

Yhteispaivystys

© © ®

59% 9% 32%

Vuosi 2021

Vuoden alusta yli 4000 palautetta

Terveysasemien asiakastyytyviisyys
89% 6% 5%

Yhteispdivystys

© © ®

65% 12% 23%
Neuvolat

81% 8% 11%
Rontgen

© © ®

92% 4% 4%




TESA - vuosiraportti (2.8.2021)
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TESA - vuosir. (4.6 vrt. 2.8.2021)
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Neuvolat - kielivertailu (4.6.2021)
s 7e% 807 suomenkieliset

Vertailu - Vastauskieli
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Neuvolat - kielivertailu (2.8.2021)
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Qpro tietoja
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Vuosi 2020 / 1231 palautetta Vuosi 2021 / 849 palautetta (1.8.21)

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

vaihtoehto. [ nayta vastausten lukumagrat
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Henkilokunta ol ystavallista ja kiinnostunut tilanteestani o Xoroncy | | 8 1
Hoitoani/asiaani koskevat patikset tehtiin yhteistydssa kanssani ey Yoy || 0O EE 38 16 76
Minulle i tunne. etta minusta valitettiin kokonaisvataisesti Yy | | @000 6EE 31 17 e
Kain saamani palvelun hyddylliseksi X Yorexey | | @00 38 16 1M
Yiksityisyyttani kunnioitetiin Y yxy | | 00006 & 15 760
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Vuosi 2021 / 304 palautetta (14.4.21) Vuosi 2021 / 491 palautetta (7.5.21)

Arviol i palvelua/hoitoa. Kysymyksissé sl eri vastausvaihtoehtoa. Valitse sof vaihtoehto,
valhtoshto. ) [ nayta vastausten lukumaarat
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Taustatiedot 2021 (1.8.2021)

Asiakkaan/potilaan ika: 0-10 25
11-17 a7
18-30 56
31-50 65
51-64 43
65-74 70
yli 75 319
Asiakkaan/potilaan sukupuaoli: Nainen 540
Mies 274
Asiakkaan/potilaan aidinkieli: Suomi 586
Ruotsi 123
Muu 1
Palautteen antaja on: Asiakas/potilas 470
Omainen/laheinen 124

(=

Asiakas ja omainen yhdessa 12
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Kiitokset 2021 (1.8.2021)

Muut kommentit: 54 kpl (18,43%)

Muun palvelun toiminta: 1 kpl (0,34%)
Aikataulut, sujuvuus ja hoitoon paasy:

9 kpl (3,07%) : \ ~ Henkilgékunta : 131 kpl (44,71%)

Hoito ja palvelu: 93 kpl (31,74%)

" Tiedonsaanti ja tiedonhallinta: 5 kpl
(1,71%)

n=321
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Moitittavaa 2021 (1.8.2021)

Muut kommentit: 58 kpl (23,39%)

Henkilokunta : 65 kpl (26,21%)

Muun palvelun toiminta: 5 kpl (2,02%)
Huoltopalvelu: 6 kpl (2,42%)

Hoitoympéaristo ja laitteet: 4 kpl (1,61%)

potilastutkimukseen liittyva: 1 kpl (12,10%)
(0,40%)
Aikataulut, sujuvuus ja hoitoon pdasy: Hoito ja palvelu: 55 kpl (22,18%)

24 kpl (9,68%)
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Tackar och bockar!

Keski-Pohjanmaan sosiaali- ja terveyspalvelukuntayhtymi | Mellersta Osterbottens social- och hilsovardssamkommun



