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Beredningen Delaktighets- och klientrelationschef Jussi Salminen

| Soite utvecklas tjanster och serviceprocesser klientorienterat. En
underliggande faktor ar strategiska val och delaktighet ar ett av
valfardsomradets varden. All respons och olika former av delaktighet
hjalper Soite i att starka sitt fokus pa klienter och patienter.

Klienters och kommuninvanares delaktighet kan delas in i tre
omraden; direkt deltagande (konsultations- och diskussionsevent,
initiativ/respons samt klientrads- och erfarenhetsexpertverksamhet),
informationsdeltagande (kommunikation, information, beslut om
offentliga handlingar, férhandsbeddmning av effekter av beslut) och
representantiv deltagande. Representativt deltagande i Soites
organisation ar 2022 representerades samtidigt av Soites/Mellersta
Osterbottens valfardsomrades fullmaktige, styrelse, svenska
sektionen/nationalspraksnamnden samt angivna rad, som ar aldre-
och handikappradet och ungdomsfullmaktige for valfardsomradet
(hosten 2022).

Den mangsidiga insamlingen och utnyttjandet av klientfeedback ar
en del av bade att forbattra klientupplevelsen och att utveckla
servicen eller serviceprocessen. Respons kan anvandas for att
starka personalens kompetens, rikta in tjansten pa ratt satt och ratta
till brister i servicen eller serviceprocessen. Enbart information om
klientens eller patientens tillfredsstallelse eller missndje beskriver
inte pa ett adekvat satt klientens serviceupplevelse. |
undersokningar om klienttillfredsstallelse ar det bra att utéver
flervalsfragor ha mojlighet till 6ppen feedback.

Klientupplevelsen mats hos Soite genom till exempel Roidu och
Qpro. Information samlas in fran hela Soite och mer exakt genom att
sOka i verksamhets-, service- och ansvarsomraden. Genom respons
erhalls vardefull information om klienttillfredsstallelse och omraden
for forbattring av serviceverksamheten. Pa sa vis kan man snabbt
reagera pa problem och férbattra klienttillfredsstallelsen for till
exempel servicen, serviceprocessen och motet. Genom dessa far vi
en bra bild av situationen 6verlag och kan samla in en stor andel
viktig feedback.

| BSC-korten sattes till exempel malet att halla NPS-numret pa en
utmarkt niva. Ju hégre NPS-tal, desto nojdare klienter och patienter
har Soite. Ett positivt NPS-tal ar redan bra, och ett varde éver 50 kan
anses vara utmarkt. Soites NPS-resultat 2021 var 74 och 2022 ligger
det fortfarande pa en utmarkt niva, med siffran 73. Den storsta
mangden feedback far man fran halsostationerna och samjourens
klienttillfredsstallelseundersdkningar, dar tydliga forbattringar har



Forslag till beslut

Beslut

setts i bada. Genom Roidu ar malet att f4 10 000 aterkopplingar
arligen.

Ett annat responssystem som mater klienttillfredsstallelse ar Qpro.
Malet for klientnojdhetspoangen ar satt till 4,0, och hégsta mojliga
betyg ar 5,0. Under 2020 inkom totalt 1231 aterkopplingar via Qpro.
2021 var det 1191 svar och 2022 705 svar. Medelvardet har minskat
fran 4,1 ar 2020 till 3,8 ar 2021 till 3,5 ar 2022, sa vi uppnadde alltsa
inte malet for 2022. Det ar dock gladjande att "jag fick service/vard
pa mitt modersmal" hade hogst poang av alla, d.v.s. 4,5.

Via onlineformularet for allman respons (dvs. via registret) inkom
246 responsmeddelanden under 2022 (248 under 2021). Responsen
ar ganska jamnt fordelad over féljande punkter;

Information och kontakt (42)

Processtyrning och utveckling (40)

Utveckling av elektroniska tjanster (39)
Skyltar, guidning och trivsel (34)

Pandemi, vaccinationer och masker (31)
Serviceutvardering och tillganglighet, vard (23)
Rattigheter, sprak och bemétande (20)

Tack (17)
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Att Soite vardesatter klientorienterad serviceutveckling yttrar sig i att
malet ar att svara pa all skriftlig respons som ges under klientens
eller patientens eget namn inom sju dagar.

Bifogat en powerpointpresentation om delaktighet och respons.
Forslag: Valfardsomradesstyrelsen beslutar att anteckna

arsrapporten om utvecklingen av klientorienterade tjanster 2022 for
kannedom.

Namnden beslutar anteckna informationen for kdannedom och
framfér eventuella fragor.

Namnden beslutade enligt forslaget.



