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Tulevaisuus —meita kaikkia
tarvitaan

* Hyvinvointialueella palveluja kehitetaan
asiakaskeskeisesti erittain voimakkaasti ->
taustalla strateginen valinta

* Kaikki palaute auttaa meita kehittamaan
palveluja ja palveluprosesseja

* Palautteiden, EVA:n ja vaikuttamistoimielinten
kautta omalta osaltaan varmistetaan
asiakaskeskeiset palvelut

Osallisuus ja kehittamisen tuki



Hyvinvointialueen osallisuuden muodot

* Edustuksellinen osallisuus

* Hyvinvointialueen valtuusto, hallitus, lautakunnat, jaostot seka
vaikuttamistoimielimet

* Suora osallisuus

* Alueen asukkaiden alueelliset keskustelutilaisuudet, kuulemiset, kansalaisaloitteet

kylaraatingit ja infot, kyselyt, asiakasraadit ja kokemusasiantuntijat, suora
asiakaspalaute, foorumit eri asiakas- ja asukasryhmille

 Tieto-osallisuus

* P3atosten vaikutusten ennakkoarviointi (EVA,LAVA jne) ja tutkimukset
* Nettialustat, kuten Pol.is

* Viestinnasta, tiedottamisesta, paatdsten julkisista asiakirjoista (esityslistat, mU|st|ot, ;r
poytakirjat, strategiat, suurmltelmat)
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Hyvinvointialueen osallisuuden muodot

MUOTO VALINTA TEHTAVA

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

ASIAKASOSALLISUUS Luotu toiminta- ja palkkiomalli  Arvioi ja kehittaa palveluita ja palveluprosesseja
TOIMIALUEILLA - kokemustoimijat Selie=lif:!

ASIAKASRAADIT Avoin haku/satunnaisotanta, Arvioi palveluja, esittaa kehittamisehdotuksia
yksittaiset henkilot

NETTIALUSTA Vaesto- ja ikaryhmittain Saadaan laajojen vaesto- ja ikaryhmien nakemyksia palveluista
ja palveluprosesseista

NEUVOSTOT Keskustelujen kautta, jarjestot ~ Tekee aloitteita, julkilausumia ja antaa suosituksia

KUULEMIS- JA
KESKUSTELUTILAISUUDET Kaikille kiinnostuneille avoin Antaa asiakas- ja asukaslahtdista informaatiota organisaation
foorumi palveluista ja niiden toimivuudesta
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Asiakaspalautteen keraaminen 1.1.2023 alkaen

Asioi Soiten palveluissa Anna palautetta monikanavaisesti; palautekyselyt Roidussa Asiakaskokemus

N
\\ Puhelinasiointi Verkkokysely
.te E . . . . . f%o . - “or fg, E'tIs-e/,'eS,- ‘j”
E_"e tavastaanotto tai Roidu- asiakaspalautelaite S D o, Yhteydenotto 7
©  etatapaaminen ,, paivan kuluessa
HHHE Fyysinen kaynti Paperinen lomake

ﬁ Kotikaynti Keskustelu henkilokunnan

kanssa

Tekstiviesti
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Asiakaskokemustiedon hyédyntaminen

Palaute Tieto kerdaantyy Roiduun Palautteen hyddyntaminen johtamisessa Asiakaskokemus

Asiakastyytyvadisyys
Suositteluindeksi Soiten toimipisteissa

Verkkokysely

Roidu- asiakaspalautelaite

_ Realiaikainen Palautteet analysoidaan ja
Paperinen lomake asiakaskokemustieto kasitellaan henkiloston
kanssa

Keskustelu henkilokunnan ~ Automaattiraportit kerran
kanssa kuukaudessa sahkopostilla Yksikén toimintaa kehitetdan

esihenkildille jatkuvasti saadun palautteen
perusteella

Tekstiviesti
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Asiakaskokemuksen
mittaaminen - ROIDU

Roidun palautelaitteet ja kyselyt monessa
kanavassa 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

Monikanavainen palautteenkeruu: Mahdollista kerata
palautteet palautelaitteilla, verkkosivukyselyilla,
tekstiviestikyselyilla, etavastaanottopalvelun jalkeen ja
kirjata suullinen palaute jarjestelmaan

Osallisuus ja kehittamisen tuki

Asiakastyytyvaisyys

50

/4

-100 100

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

so\te



PALAUTEKANAVAT

Monikanavainen, jatkuva
palautteenkeruu
hyvinvointialueella

Oman alueen tuloksia on mahdollista
verrata myos muihin Roiduun luottaviin
hyvinvointialueisiin. Myos kuntien ja
kaupunkien sote-palveluiden vastaaviin
tuloksiin vertaileminen on mahdollista.

Verkkokyselyt
Lomake hyvinvointi-
alueen kotisivulla

Palautelaitteet
Palautelaite telineesséa
toimipisteessa

Kyselyt mobiililaitteissa
Tablet tai puhelin ojennetaan
asiakkaalle hoidon j&lkeen

Roidu

Kyselyt etdvastaanotoilla

QR-koodit Vastaanottosovellukseen integroitu
Asiakas vastaa omalla kysely tapaamisen jalkeen
laitteellaan

Tekstiviestikyselyt
Automatisoitu kysely
asiakkaalle kdynnin jélkeen

|
Roldl l perttt Suulliset palautteet
Henkildkunta dokumentoi

saamansa palautteen

Reaaliaikainen raportointi ja halytykset

Tulosten analysointi ja luokittelu. Palautteen kadsittely

APl-rajapinnalla tiedon vienti ulkoiseen jarjestelmaan

Tulosten julkaisu ja vertailtavuus



Hela Soite 2021 Hela Soite 2022
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Hyva taso edelleen.
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[ESA — 2022
Arvostelijat Passiiviset Suosittelijat
6.4% 6.1% 87.5%
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TESA — 2022

Areostelijat Fassiviset Suositielijat
6.4% 6.1% 875%
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Radgivningarna — kielivertailu 2022

Arvostelijat  Passiiviset  Suosittelijat s u O m e n k i e I i S Et

NPS: 58 71%  77%  753%
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Barnpolikliniken 2021 och 2022

Kuinka todennékdisesti suosittelisit tata yksikkoa ystavillesi tai tuttavillesi? Kuinka todennakbisesti suosittelisit taté yksikkéa ystévillesi tai tuttavillesi?

Arvostelijat  Passiiviset  Suosittelijat Arvostelijat  Passiniset  Sucsitteliat
243% 13.5% 62.2% 13.3% n3% 754%
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Barnavdelning 2021 och 2022

Kuinka todennakdisesti suosittelisit tata yksikkoa ystavillesi tai tuttavillesi? Kuinka todennakbisesti suosittelisit tata yksikkoa ystavillesi tai tuttavillesi?
Arvostelijat  Passiiviset  Suosittelijat Arvostelijat  Passindiset  Sucsittelijat
12.8% 9.2% 78.0% 9.7% 1N3% 79.0%
L L - L]
Vertailu - Vastauskieli Vertailu - Vastauskieli
larjesta: [E RN vastausmadrdn mukaan  keskiarvon mukaan  WPS:n mukaan
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QPRO: vuosi 2020 / 1231 palautetta QPRO: Vuosi 2021 / 1191 palautetta

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

vaihtoehto. O naiyta vastausten lukumadrst
O va “m 5 = Tarysin camas misha - 1= Taysin e miits
e | _ - Je[s ]
I S N N Palvelusta of helppo saad tietoa O@®O 0O a1 15 10
Palvelusta oli helppo saada tietoa
@ . @ @ @ 4 12 1089 Yhteyden saaminen oli joustavaa ja nopeaa @, . @ @ @ 38 15 1054
Yh saaminen oli joustavaa ja no '
e - B Sain tarvitsemani palvelun/hoidon kun sitd tarvitsin @ . @ @ @ 38 16 1056
Sain tarvitsemani palvelun/hoidon kun sita tarvitsin o0 e e e la N e '
' Henkildkunta oli ystavallistd ja kiinnostunut filanteestani @ . @ @ @ 19 16 1084
Henkilakunta oli ystavallists ja kiinnostunut tilanteestani =X Xokekel bkt ’ '
’ Hoitoani/asiaani koskevat paattkset tehtiin yhieistydssa kanssani @ . @ @ @ 38 16 1047
Hoiloanifasiaani koskevat pasttkset tehtiin yhieistyfssa kanssani D9 OO 4 13 | 1077 *
Minulle jdi tunne, ettd minusta valitettiin kokonaisvaltaisesti @ . @ @ @ 37 17 1050
Minulle jai tunne_ etta minusta valitettiin kokonaisvaltaisesti 5% XoReRol 14 1107 . !
! Koin saamani palvelun hyadylliseksi O@® O O O 38 16 1047
Kaoin saamani Jun h Miseksi OO0 O 41 13 1100 !
! ! Yhksityisyyttani kunniol
Yhsityisyyttani kunnioitettiin oy ey | | O 006 41 15 105
' j vilhtyi
Tilat clivat toimivat ja vilhtyisat @ . ,@., @ ,@, 42 11 a55 @ . @ @ @ -t RN B
| niin in i
Palvelu ol niin hyvaa, etta voin suositella sita [:;} . {g} @, ‘@' 4 14 1065 ©® . ®e6 3.7 17 1081
Sain palvelun/hoidon omalla aidinkielellan 000060 NIE © 0006 0O 44 13 107
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QPRO: vuosi 1-5/2022 / 277 palautetta QPRO: vuosi 1-8/2022 / 465 palautetta

I palvelua/hoitoa, Kysymyksissd on viisi eri vastausvaihtoehtoa. Valilse sopivin i Arvioi saamaasi palvelua/hoitoa. Kysymyksissa on viisi eri vastausvaihtoehtoa. Valitse sopivin I
N |
vaihtoehto. vaihtoehto.
U naiyt vastausten lukumért [ nayts vastausten lukum&arst
5 = Taysin samaa mick - 1 = Taysin eri misita 5 = Tiysin =armasa mielld - 1 = Téysn e mielld
5 4 3 2 1 5 4 3 2 1

Palvel li helppo saada tietoa SN N =) 386 14 220 Palvelusta oli helppo =aada tietoa OO GO O 34 15 365
Yhteyden saaminen oli joustavaa ja nopeaa ® 36 15 224 Whteyden saaminen cli joustavaa ja nopeas OO0 O 34 15 a2
Sain tarvitsemani palvelun/hoidon kun sita tarvitsin C ) @ 33 18 228 Sain tarvitsemani palvelun/hoidon kun sita tarvitsin OO0 60 G 32 18 38
Henkilskunta oli ystévallista ja kiinnostunut tilanteestani ® 35 17 225 Henkilokunta oli ystavallista ja kiinnostunut filanteestani @O G - 34 17 375
Hoitoani/asiaani koskevat paatokset tehtiin yhteistydssa kanssani ® 34 17 215 Hoitoani/asiaani koskevat paatokset tehtiin yhteistydssa kanssani 0060 33 17 352
Minulle j&i tunne, etté minusta valitettin kokonaisvaltaisesti : ) ® : 32 18 225 Minulle jai tunne _etta minusta valitettiin kokonaisvaliaizesti OO0 O 31 18 | 37
Koin saamani palvelun hyodylliseksi : @ 34 17 222 Koin saamani palvelun hyiddylliseksi D o600 G 33 17 361
Yksityisyyttani kunnioitettiin D @ D 4 14 208 Yksityisyytani kunnioitettin O @® © ® @ 33 (14 | 339
Tilat clivat toimivat ja viihtyisét D @® O O © 38 13 168 Tilat clivat toimivat ja viihtyisat 836 O 37 14 27
Palvelu oli niin hyv&é,_ettd voin suositella sita H OO O O 232 18 212 Palvelu oli niin hyvaa etta voin suositella sita OO0 © | 31 18 | 355
Sain palvelun/hoidon omalla &idinkieleliani OO 48 1 212 Sain palvelunhoidon emalla didinkieleliani D@ 0 © | 45 11 | 357

D ® 36 16 2145 . @ 35 16 3541




Yleinen palaute verkkolomakkeella
- palautemaara ja kehittamiskohteet

Yhteenveto 2021

Sahkdisten palveluiden
Pandemia, rokotukset ja kehittaminen
maskit

Tiedottaminen ja
yhteydenotto

__________

m Sahkoisten palveluiden ke g yopastus ja viihtyvyys
® Prosessin ohjaaminen ja kehittaminen ® Oikeudet, kieli ja kohtelu
® Palvelun arviointi ja saatavuus, hoito ™ Tiedottaminen ja yhteydenotto

B Pandemia, rokotukset, maskit ® Kijitokset

Osallisuus ja kehittamisen tuki




Yleinen palaute verkkolomakkeella
- palautemaara ja kehittamiskohteet

Yhteenveto 1-8/2022

Tiedottaminen ja
yhteydenotto

m Sahkoisten palveluiden ke

Sahkdisten palveluiden
kehittaminen

Opasteet, opastus ja
viihtyvyys

Prosessin ohjaaminen ja
kehittaminen

__________

,opastus ja viihtyvyys
® Prosessin ohjaaminen ja kehittaminen ® Oikeudet, kieli ja kohtelu
® Palvelun arviointi ja saatavuus, hoito ™ Tiedottaminen ja yhteydenotto

B Pandemia, rokotukset, maskit ® Kijitokset

Osallisuus ja kehittamisen tuki




Idealaa ri 2021 Tammi-joulukuu 2021 ->94 ideaa

* Palveluprosessien kehittéiminen 22

Kestdava Soite 21
Palvelujen kehittdminen 11

Tyohyvinvointi 17
Kestdvd kehitys ja vastuullisuus 14
Muu 9

® Palveluprosesien kehittaminen ® Kestava Soite

® Tyohyvinvointi m Kestava kehitys ja vastuullisuus

® Palvelujen kehittaminen = Muu

Osallisuus ja kehittamisen tuki



Id ea Iaa ri 2022 Tammi-elokuu 2022 ->34 ideaa

* Palveluprosessien kehittéiminen 4

Kestdava Soite 6

Palvelujen kehittdminen ja varmistaminen 10

Tyohyvinvointi 7

Kestdvd kehitys ja vastuullisuus 4

° Muu 3

(koko idealaarin ajalta yht. 404 ideaa)

® Palveluprosesien kehittaminen ® Kestava Soite

® Tyohyvinvointi m Kestava kehitys ja vastuullisuus

® Palvelujen kehittaminen = Muu

Osallisuus ja kehittamisen tuki



Keski-Pohjanmaan hyvinvointialue
Hoitaa, palvelee ja pelastaa

Yhdessa
enemman!

Keski-Pohjanmaan hyvinvointialue| Mellersta Osterbottens valfardsomrade



