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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
e Suora osallisuus

* Alueen asukkaiden alueelliset keskustelutilaisuudet, kuulemiset,
kansalaisaloitteet, kylaraatingit ja infot, kyselyt, asiakasraadit ja
kokemusasiantuntijat, suora asiakaspalaute, foorumit eri asiakas- ja
asukasryhmille

* Tieto-osallisuus
* Paatosten vaikutusten ennakkoarviointi (EVA,LAVA jne) ja tutkimukset
* Nettialustat, kuten Pol.is

* Viestinnasta, tiedottamisesta, paatosten julkisista asiakirjoista (esityslistat,
muistiot, poytakirjat, strategiat, suunnitelmat)
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Hyvinvointialueen osallisuuden muodot

MUOTO VALINTA TEHTAVA

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

ASIAKASOSALLISUUS Koulutetut kokemusasiantuntijat Arvioi ja kehittaa palveluita ja palveluprosesseja
TOIMIALUEILLA
- kokemustoimijat

ASIAKASRAADIT, Avoin haku/satunnaisotanta, yksittdiset Arvioi palveluja, esittaa kehittamisehdotuksia esim. hoito- ja
ASIAKASKEHITTAIAT henkilot palvelupolut

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

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

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

Asiakas voi antaa palautetta monella tapaa; kaikki palautekyselyt Roidu-

Asiakas asioi Soiten

welui asiakaspalautejirjestelmaissa. Asiakaskokemus
palveluissa

THL:n yhtenaiset kyselyt ja kiytannot mittaamisessa.

3
\.. Puhelinasiointi Tekstiviestikyselyyn vastaaminen

EqHE Fyysinen kaynti Asiakaspalautelaite Yhteydenotto 7

paivan kuluessa

Asiak lautelaitteet tai
ﬁ\ Kotikdynti Slakaspalautelaitteet tal

kyselyt kotihoitajilla

Eee Etivastaanotto tai Verkkokysely

=) etatapaaminen
Kysely upotettuna

etavastaanottosovellukseen

(Paperinen lomake tallennus,
keskustelut henkilokunnan kanssa
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Asiakaskokemustiedon hyodyntaminen

Palaute annetaan Palaute keraantyy Roidu- Palautteen kasittely ja
asiakaspalautejapepkbmidkemus hyédyntaminen johtamisessa

Asiakastyytyvaisyys
Suositteluindeksi Soiten toimipisteissa

- ®
Verkkosivukysely Rnld U

Realiaikainen
asiakaskokemustieto THL:n

Asiakaspalautelaitteet

. yhtendisiin kysymyksiin. Palautteet analysoidaan ja .
Tekstiviestikysely e e N
kasitellaan henkiloston 100
Automaattiraportit kerran kanssa.
Hoitajilla kotikaynnilla kuukaudessa sihkdpostilla .
mukana olevat . s - . s Powered by Roidu
. ' esihenkiloille. Yksikon toimintaa kehitetaan
asiakaspalautelaitteet jatkuvasti saadun palautteen
Palautteen kasittelyn perusteella.
Etavastaanottokyselyt toiminnot.

Paperinen lomake
Keskustelu henkilékunnan kanssa
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Asiakaskokemuksen
mittaaminen - ROIDU

Roidun palautelaitteet ja palautekyselyt monessa
kanavassa SOITESSA

Saadaan arvokasta tietoa asiakastyytyvaisyydesta ja
palvelutoiminnan kehittamiskohteista

Voidaan nopeasti reagoida ongelmiin ja parantaa
asiakastyytyvaisyytta palveluun

Helppo ja luotettava tapa kuvata asiakastyytyvaisyytta.
THL:n maarittelemia mittareita voidaan kayttaa.

Pystytaan keraamaan paljon palautetta.

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

Osallisuus ja kehittamisen tuki

Asiakastyytyvaisyys

50

/3

-100 100

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®

PALAUTEKANAVAT

Verkkokyselyt Kyselyt etivastaanotoilla

| | | | L k h . . . & " g .

Monikanavainen, seenfotiiule hsiakasvastaa omala RE
.. laitteellaan .
| .. .°
jatkuva . _ |
i Igallal:tIEl':ittt?Et ) . Tekstiviestikyselyt
alautelaite telineessa . . R | isoi
k D k e m u s m I tta u S toimipisteessa | . ::i;okn;:;:;o,f;y:ﬁﬁljgkeen
. . . ... . .. .
hyvinvointialueella _ " Roidu .
Kyselyt mobiililaitteissa - DI U . Suulliset palautteet

Tablet tai puhelin ojennetaan Henkilokunta dokumentoi
asiakkaalle hoidon jalkeen —— saamansa palautteen

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

Reaaliaikainen raportointi ja halytykset

Tulosten analysointi ja luokittelu. Palautteen kasittely

API-rajapinnalla tiedon vienti ulkoiseen jarjestelmaan

Tulosten julkaisu ja vertailtavuus



Hela Soite 2021

W/‘

3.6.2021

Hela Soite 2022

P\

Hyva taso edelleen!
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TESA — 2022
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Kuinka todenndkoisesti suosittelisit palvelua laheisellesi tai ystavallesi?

Arvostelijat ~ Passiiviset  Suosittelijat

NPS: 82 6.0% 6.4% 87.7%
L]

Jarjestd: REHETHENGELCLTGTEELRA vastausmadran mukaan
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TESA — 2022

Vertailu - Toimipiste

Jarjestd: aakkosjarjestykseen vastausmaaran mukaan keskiarvon mukaan JNIZSUELITEELPN

Keskiarvo =
000 100 200 3.00 400 500 600 7.00 8.00 9.00 10,00 Lt
NPS
-100 -50 o 50 100
Kruunupyy 50 % 50 % 4
Terveyspiste Daalia Kall iKokkola = 16% 78 % L
Kokkolan hammaspoli . 3 % 18 76 % 310
Keskussairaala - Naistentaudit ja ditiyspoliklinikka E % 5% 79 % 243
Keskussairaala Radiologia m 3% 24% 68 % 789
Kokkola kirurgian poliklinikka, sydpakeskus l 5 6% 29% 60 % 598
Keskussairaala, sisatautien ja keuhkosairauksien poliklinikka 26 % 63 % 762
Kokkola terveysasema Hammashoitola 3% 4% 19% 68 % 928
Kilvia 5% 28% 59% 16
Tunkkari g&° @ 34%
Kannus m: 6% 29%
Kokkola pddterveysasema aula m 2% 7% 27 %
Kokkola yhteisp&ivystys 4 % S E 7%
Kokonaistulos 24 %
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Radgivningarna — kielivertailu 2022

Arvostelijat  Passiiviset
16-6% 8-4%
[ ]

Vertailu - Vastauskieli

Suosittelijat

75.0%

Jarjestd: EELCGHENENWIETIR A vastausmadran mukaan  keskiarvon mukaan  NPS:nmukaan

Keskiarvo
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NPS
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Barnpolikliniken 2021 och 2022

2021 2022

Kuinka todennakdisesti suosittelisit tata yksikkoa ystavillesi tai tuttavillesi? Kuinka todennzkaisesti suosittelisit tata yksikkoa ystavillesi tai tuttavillesi?

Arvostelijat ~ Passiiviset  Suosittelijat Arvostelijat  Passiiviset  Suosittelijat
240%  137% 62.4% 15.9% 121% 72.0%
L] ] ° °

Vertailu - Vastauskieli Vertailu - Vastauskieli

Jarjestd: jariestyk aran mukaan i JUEIELLIN NPS:n mukaan Jrjestd: irdn mukaan  keskiarvon mukaan [NESUTIITEEL PN
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Barnavdelning 2021 och 2022

2021

Kuinka todennakoisesti suosittelisit tata yksikkoa ystavillesi tai tuttavillesi?
Arvostelijat  Passiiviset  Suosittelijat
12.8% 93% 779%
L] [}

Vertailu - Vastauskieli

Jarjestd:  aakkosjarjestykseen [RCUTIIEEIEIPNCEOPN keskiarvon mukaan — NPS:n mukaan

Keskiarvo =

0.00
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2022

Kuinka todenn&kaisesti suosittelisit tata yksikkoa ystavillesi tai tuttavillesi?
Arvostelijat  Passiiviset  Suosittelijat
141% 10.8% 751%
L] [ ]
Vertailu - Vastauskieli

Jérjestd:  aakkosjirjestykseen RERENSIEEICLRIICEN P keskiarvon mukaan — NPS:n mukaan
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QPRO: vuosi 2020 / 1231 palautetta QPRO: Vuosi 2021 / 1191 palautetta

Arvioi saamaasi palvelua/hoitoa. Kysymyksissé on viisi eri vastausvaihtoehtoa. Valitse sopivin
vaihtoehto. [ nayts vastausten lukumaarat

5 = Taysin samaa mielta - 1 = Taysin eri mielta

5 4 3 2 1

[Inayta vastausten lukumaarat
5 = Taysin samaa mieli - 1 = Taysin er mielts

=R ER R Palvelusta oli helppo saada tietoa OO0 O O 37 15 102
Ay NSNS =/ ) ,
Palvelusta oli helppo saada tietoa "
ON NONONONN 12 1089 Yhteyden saaminen oli joustavaa ja nopeaa OO0 O OO 38 15 1054
= NSNS =/ i) ,
Y¥hteyden saaminen oli joustavaa ja nopeaa aile
ON NONONGONNY | 12 1085 Sain tarvitsemani palvelun/hoidon kun sita tarvitsin OO0 O O O 38 16 105
= NSNS =/ i) ’
Sain tarvitsemani palvelun/hoidon kun sita tarvitsin =
ON NONONONN 14 1092 Henkilokunta oli ystavallista ja kiinnostunut tilanteestani OO0 O OO 39 16 1084
Henkilskunta oli ystavallists ja kiinnostunut tilanteestani OO0 O 42 13 113 = = ’ '
. . Hoitoani/asiaani koskevat paatokset tehtiin yhteistydsséa kanssani O 0O OO 38 16 1047
Hoitoani/asiaani koskevat paatokset tehtiin yhteistyossa kanssani OO0 0 4 13 1077 = = ’ '
: Minulle jéi tunne, ettd minusta valitettiin kokonaisvaltaisesti OO0 OO 37 17 1050
Minulle j&i tunne, ettd minusta valitettiin kokonaisvaltaisesti N NoRoRS) 4 14 1107 = e ’ !
' Koin saamani palvelun hyoddylliseksi O 0O OO 38 16 1047
Koin saamani palvelun hyadylliseksi O® OO0 O 41 13 1100 = = ’ '
' ' Yksityisyyttani kunnioitettiin o = @ @
Yksityisyyttani kunnioitettiin O@® OO0 O 44 11 1081 © @O O O 41 15 [105
' ' Tilat olivat toimivat ja viihtyisat e @ | @ @
Tilat olivat toimivat ja viihtyisat O 0O 6 42 11 855 © @O OO 38 15 795
' ' Palvelu oli niin hyv&a, ettd voin suositella sité e @ A 6 37 17 1061
Palvelu oli niin hyvaa_ ettd voin suositella sita @ @ @ @ @ 4 14 1065 = N Y ’ !
' Sain palvelun/hoidon omalla &idinkielellani o @ @ @
Sain palvelun/hoidon omalla didinkielellani . @ @ @ @ 45 1 831 =/ @ OO RON < 1.3 1037
Yhteenséa @
= 38 16 1028
e ® 41 13 10432
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QPRO: vuosi 1-8/2022 / 465 palautetta QPRO: vuosi 1-12/2022 / 705 palautetta

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

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

vaihtoehto.

0 nayta vastausten lukumaarat

| st [
E |'|_'a.|"‘t'a vastausten lukumaarst 5 = Taysin samaa mielia - 1 = Taysin eri micita

5 = Taysin somaas mielts - 1 = Taysin e miclls
5 4 3 2 1 _ ) 5 f‘ 3 2 1
Palvelusta oli helppo saada fietoa YO ® ® @ 38 15 368 Palvelusta oli helppo saada tietoa DO OO O 34 15 559
Yhieyden saaminen oli joustavaa ja nopeaa 0606 e lar s 5 Yhteyden saaminen oli joustavaa ja nopeaa ® G 34 15 577
Sain tarvitsemani palvelun/hoiden kun sita tarvitsin ® 32 18 331 Sain tarvitsemani palvelun/hoidon kun sité tarvitsin @ G 32 17 585
Henkilokunta oli ysizvallistd ja kinnostunut filanteestani @ @ @ 34 17 375 Henkilokunta oli ystavallista ja kiinnostunut tilanteestani © 0O O O |35 17! 56
Hoitoaniiasiaani kozkevat paatbkset tehtiin yhteistybssa kanssani @ 33 17 357 Hoitoani/asiaani koskevat paatdkset tehtiin yhteistyossa kanssani ® G 34 17 540
Minulle jdi tunne _efia minusta valitettiin kokonaizvalizisest 'E' 31 18 36T Minulle jai tunne, ettéd minusta valitettiin kokonaisvaltaisesti ® 32 18 565
Koin saamani palvelun hyddylliseksi o) 33 17 361 Koin saamani palvelun hyodylliseksi ® 34 17 556
Ykeityigyyttani kunnioitettiin © @ © © 33 14 339 Yksityisyyttani kunnioitettiin @l (e
= . c —=eke e @ C C 4 14 520
Tilat olivat teimivat ja viihtyisat { y @ 37 14 271 Tilat olivat toimivat ja vilhtyis&at @ ()@ |@ @ 37 14 418
SRS B s o) 31 18 355 Palvelu oli niin hyvéa, ett4 voin suositella sita — -
=) =32 1,8 547
Sain palvelun/hoidon omalla didinkielellani f = - prr— A N S —
@ 4.5 1.1 337 Sain palvelun/hoidon omalla aidinkielellani ©) @ ® ® © |45 11 544
Yhieenza
35 16 3541 A
= i I ] Yhteensa @ 35 16 5443
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Yieinen palaute verkkolomakkeella
- palautemaara ja kehittamiskohteet

Yhteenveto 2021

Sahkaoisten palveluiden
Pandemla rokotukset ja kehittdminen

Tiedottaminen ja
yhteydenotto ' V

m Sahkoisten palveluiden kehittdminen
= Opasteet, opastus ja viihtyvyys

= Prosessin ohjaaminen ja kehittaminen
= Oikeudet, kieli ja kohtelu

= Palvelun arviointi ja saatavuus, hoito
= Tiedottaminen ja yhteydenotto

= Pandemia, rokotukset, maskit

= Kiitokset

Osallisuus ja kehittamisen tuki




Yieinen palaute verkkolomakkeella
- palautemaara ja kehittamiskohteet

Yhteenveto 2022

Tiedottaminen ja
yhteydenotto '

= Sahkdisten palveluiden kehittaminen
= Opasteet, opastus ja viihtyvyys

» Prosessin ohjaaminen ja kehittaminen
= Oikeudet, kieli ja kohtelu

= Palvelun arviointi ja saatavuus, hoito
= Tiedottaminen ja yhteydenotto

® Pandemia, rokotukset, maskit

= Kiitokset

Sahkaoisten palveluiden
kehittaminen

V\

Prosessin ohjaaminen ja
kehittaminen

Osallisuus ja kehittamisen tuki




Idealaari 2021

A

= Palveluprosesien kehittdminen
= Kestava Soite

= Tybhyvinvointi

m Kestava kehitys ja vastuullisuus
u Palvelujen kehittaminen

= Muu

Osallisuus ja kehittamisen tuki

Tammi-joulukuu 2021 ->94 ideaa

* Palveluprosessien kehittéiminen 22
Kestava Soite 21
Palvelujen kehittdminen 11
Tyohyvinvointi 17

Kestdva kehitys ja vastuullisuus 14
Muu 9




Idealaari 2022

N

= Palveluprosesien kehittdminen
= Kestava Soite

= Tybhyvinvointi

m Kestava kehitys ja vastuullisuus
u Palvelujen kehittaminen

= Muu

Osallisuus ja kehittamisen tuki

Tammi-joulukuu 2022 ->46 ideaa
* Palveluprosessien kehittéiminen 8
Kestdava Soite 7

Palvelujen kehittdminen ja varmistaminen 11
Tyohyvinvointi 10

Kestdva kehitys ja vastuullisuus 5
°* Muu 5
(koko idealaarin ajalta yht. 416 ideaa)




Kokemusosaamisen hyodyntaminen,
tulokset v. 2022 loppuun mennessa

* Kokemusasiantuntijuuden toiminta- ja palkkiomalli hyvaksytty ja kaytossa
* Kokemusosaamista hyodynnetty Soite 2.0 -palvelujen kehittamisessa

* Hankittu kokemusasiantuntijakoulutusta

* Soitella talla hetkella 35 teemasta kokemustoimijoita (29 toimeksiantosopimusta
laadittu) ja vuonna 2022 kokemustoiminnan tehtavia oli yhteensa 90 kappaletta (
vhteensa 153 kpl)

* Tuettu jarjestokenttaa kokemusosaamisen koordinaation toteuttamisessa

* Laadittu video Soitelle kokemusasiantuntijuudesta, jota jaettu toimi- ja palvelualueille
Vastuutyontekija koulutuksesta video, jossa kokemusasiantuntijoiden puheenvuorot

Keski-Pohjanmaan hyvinvointialue



Keski-Pohjanmaan hyvinvointialue
Hoitaa, palvelee ja pelastaa

Yhdessa
enemman!

Keski-Pohjanmaan hyvinvointialue| Mellersta Osterbottens vilfardsomrade



