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Soitessa palveluja ja palveluprosesseja kehitetaan
asiakaskeskeisesti. Taustalla on hyvinvointialueen strateginen
valinta. Kaikki palaute ja osallisuuden erilaiset muodot auttavat
hyvinvointialuetta asiakas- ja potilaskeskeisyyden vahvistamisessa.

Asiakas- ja kuntalaisosallisuus voidaan jakaa kolmeen osaan;
suoraan osallisuuteen, tieto-osallisuuteen ja edustukselliseen
osallisuuteen. Asiakaspalautteen monipuolinen keraaminen ja
hyodyntaminen on osa niin asiakaskokemuksen parantamista kuin
palvelun tai palveluprosessin kehittamista. Palautteen avulla voidaan
vahvistaa henkildston osaamista, kohdentaa palvelu oikein ja korjata
palvelun tai palveluprosessin puutteita.

Asiakaskokemusta mitataan Soitessa esim. Roidun, Qpron ja
kirjaamon kautta tulleiden palautteiden avulla. Naiden avulla
saadaan arvokasta tietoa asiakastyytyvaisyydesta ja
palvelutoiminnan kehittamiskohteista. Talloin voidaan nopeasti
reagoida ongelmiin ja parantaa asiakastyytyvaisyytta palveluun.
Naiden kautta saadaankin hyva kuva yleistilanteesta ja voidaan
kerata paljon palautetta. Tulevaisuudessa on tarkoitus ottaa
tekstiviestit vahvemmin osaksi palautteen hyodyntamista ja tasta
onkin pilotti lahddssa liikkeelle.

Roidun kautta saadaan asiakastyytyvaisyytta mittaava NPS-luku.
NPS-lukema voi olla mita tahansa lukema lukujen -100-100 valilla.
Yli 50 olevaa NPS arvoa voidaan pitaa jo erinomaisena. Mita
suurempi NPS-lukema on, sita tyytyvaisempia asiakkaat ja potilaat
Soitella ovat. Soiten NPS-tulos vuonna 2021 oli 74 se on pysynyt
erinomaisella tasolla, jopa valtakunnallisessa vertailussa, olleen
kevaalla 79 ja talla hetkella se on 74. Henkilokunta on tehnyt
loistavaa tyota erittain vaikeassa tilanteessa.

Toinen asiakastyytyvaisyytta mittaava palautejarjestelma on Qpro.
Tavoitteeksi on asetettu 4.0 maksimin ollessa 5.0. Kevaalla 2022
jaimme hivenen tavoitteesta keskiarvon olleessa 3.6 ja talla hetkella
luku on 3.5. Qpron lukema on tasaisesti laskenut vuodesta 2020
alkaen, josta on syyta olla huolissaan. Erityisen miellyttavaa
kaksikielisessa kuntayhtymassa on kuitenkin kohta, etta sain
palvelun omalla aidinkielella, joka oli kaikista paras eli 4.6 (kevat
2022) ja nyt 4.5.

Myds kirjaamon kautta voi antaa sahkoisesti palautetta. Vuonna
2021 tuli 248 palautetta. Kirjaamon kautta palautteita on tullut
elokuun loppuun mennessa 154. Niissa korostuivat erityisesti nelja
asiaa; tiedottaminen ja yhteydenotto, sahkadisten palveluiden
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kehittdminen, prosessin ohjaaminen ja kehittaminen seka opasteet,
opastus ja viintyvyys. Pandemiaan ja rokotuksiin liittyvat palautteet
ovat luonnollisesti viime vuodesta vahentyneet.

Myos henkilokunta voi tehda aloitteita palvelun kehittamiseksi.
Idealaariin on tullutkin perustamisesta lahtien kaikkiaan 404 ideaa.

Onheisaineistona Asiakaslahtodinen palvelujen kehittaminen 1-8/2022-
diaesitys.

Hallitus merkitsee tiedoksi saadun selvityksen ja palautteiden
yhteenvedon.

Merkittiin tiedoksi.



