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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, kokemusasiantuntijuuden ja
vaikuttamistoimielinten kautta omalta osaltaan_, v
varmistetaan asiakaskeskeiset palvelut ;,%iy’l '

13.03.2024 TKIO ja osallisuus



so/te

Hyvinvointialueen osallisuuden muodot

SUORAT ASIAKASPALAUTTEET

ASIAKASOSALLISUUS
TOIMIALUEILLA
- kokemustoimijat

ASIAKASRAADIT,

ASIAKASKEHITTAIAT

NEUVOSTOT

KUULEMIS- JA
KESKUSTELUTILAISUUDET

Asiakkaalla mahdollisuus antaa sahkoisesti
palautetta palautejarjestelmaan

Koulutetut kokemusasiantuntijat

Avoin haku/satunnaisotanta, yksittdiset
henkilot
Vaesto- ja ikaryhmittain

Keskustelujen kautta, jarjestot

Kaikille kiinnostuneille avoin foorumi

Antavat reaaliaikaista tietoa asiakastyytyvaisyydesta
palveluissa

Arvioi ja kehittaa palveluita ja palveluprosesseja

Arvioi palveluja, esittad kehittamisehdotuksia esim. hoito- ja
palvelupolut

Saadaan laajojen vaesto- ja ikaryhmien nakemyksia
palveluista ja palveluprosesseista

Tekee aloitteita, julkilausumia ja antaa suosituksia

Antaa asiakas- ja asukaslahtdistad informaatiota organisaation
palveluista ja niiden toimivuudesta



Asiakaspalautteen keraamisen malli sojte

Asiakas voi antaa palautetta monella tapaa; kaikki palautekyselyt Roidu-
asiakaspalautejirjestelmissa. Asiakaskokemus

Asiakas asioi Soiten

palveluissa THL:n yhteniiset kyselyt ja kiytinnot mittaamisessa.

3
\\ Puhelinasiointi Tekstiviestikyselyyn vastaaminen Raportointi reaaliaikaisesti

organisaation joka tasoille.

] E Fyysinen kaynti verkkokyselyt
HE Yy y

Palautteen kasittely.
Asiakaspalautelaite

ﬁ Kotikaynti Yhteydenotto 7
Asiakaspalautelaitteet tai

kyselyt kotihoitajilla

paivan kuluessa

ﬁe Etdvastaanotto tai

@  etdtapaaminen
Kysely upotettuna

etdavastaanottosovellukseen

(Paperinen lomake tallennus,
keskustelut henkilokunnan kanssa

tallennus)
13.03.2024



Asiakaskokemustiedon hyodyntaminen soite

Palaute annetaan Kaikki palaute keraantyy Roidu- Palautteen kasittely ja
asiakaspalautejaperidmkd&kemus hyédyntiaminen johtamisessa

Verkkosivukysely Realiaikainen b ' h Asiakastyytyvaisyys
asiakaskokemustieto. THL:n W/
Tekstiviestikyselyt kansalliset kysymykset kaytossa. &
Asiakaspalautelaitteet Automaattiraportit kerran Ilzgl?tuetlfi?; ?122:?(/;2'5(:2?1” Ja
kuukaudessa sahkopostilla kanssa
Hoitajilla kotikdynnilla esihenkildille. ' Powered by
mukana olevat Yksikon toimintaa kehitetaan
asiakaspalautelaitteet Palautteen kasittelyn jatkuvasti saadun palautteen
toiminnot perusteella.

Etavastaanottokyselyt

Paperinen lomake

Suullisen palautteen kirjaaminen
(Keskustelu henkilokunnan kanssa)
13.03.2024



Asiakaskokemuksen mittaamisen tilanne Soitessa

Kaytdssa on monikanavainen palautejarjestelma, kaikki palautteet yhdessa
jarjestelmassa

* Kaytdssa on THL:n maarittelemat kansalliset kyselyt ja kysymykset
* NPS +avoin
«  2-7 vaittamaa (patteristoteutus, kaikkia vaittamia ei kysyta kaikilta
riippuen palautekanavasta)
* Lisana kaksikielisyytta tukevaa vaittamaa kysytty

Kyselyt ovat toteutettu kayttajaystavallisiksi ja saavutettaviksi (visuaalisuus ja
helppo vastaaminen)

* Palautteita kerataan talla hetkella verkkosivukyselyilla, tekstiviestikyselylla ja

palautelaitteilla.
* Lifecare-integraatio ja sen ansiosta SMS-kyselyt lahtevat liikkeelle pian

* Lastenpaivystyksen SMS-kyselyiden kayttoonotto on tapahtunut
vuonna 2023 (Integraatio Telian puhelinjarjestelmaan)

* Verkkosivuilta kerataan palaute kohdistaen se palveluun ja
asiointiyksikkoon.

* Palautelaitteita on kaytossa useissa eri asiointiyksikoissa.

* Kaikki palautteet kohdistetaan asiointiyksikkoon. Lahetettavien kyselyiden
tulokset tulevat kohdistumaan myos palvelutapahtumaan.

» Soite hallitsee palautekokonaisuutta ja organisaatiorakenteen muutoksia
Roidun palautejarjestelmassa.

— Saadaan paljon arvokasta tietoa

asiakastyytyvaisyydesta ja
palvelutoiminnan kehittamiskohteista.

— Voidaan nopeasti reagoida ongelmiin
ja parantaa asiakastyytyvaisyytta
palveluun.

— Palautteiden kasittely ja siirtaminen
Soiten eri yksikoihin on sujuvaa ja
helppoa kayttajille.

so\te



Tilannekatsaus DigiFinland-projektiin

Tehdyt DONE osa-projektit
 THL:n mukaisten palautekyselyiden kayttéonotto.

* Organisaatiorakenne alustettu ja paivitetty osaksi palautejarjestelmaa. Kaikki palautteet
kohdistuvat Soiten org.rakenteen mukaisesti yksikkdon ja organisaation eri tasoille ja
|lahetettavissa kyselyissa myos palvelutapahtumaan.

* Roidu - Soiten Lifecare APTJ -integraatioon tekstiviestikyselyiden lahettamista varten on tehty
siten, etta Haly-datan muodostuminen ja siirto tapahtuu potilastietojarjestelman
raportointikantaan tulleen tiedon pohjalta:

 Lahdeaineiston (lahetysaineiston) poiminnan tietotarpeen maarittely. Lahetyssaantojen
maarittely.

* Soite toteuttanut lahdeaineiston (lahetysaineiston) haun.

* Roidu pystyttanyt ja avannut sftp palvelimen lahdeaineiston siirtoa varten (seka testi-
etta tuotantopuoli).

* Tietosuojalauseikkeiden lapikaynti ja paivittaminen (viety Soiten nettisivuille).

* Tulosrajapintatoteutus Roidu palautejarjestelma - Soite tietoallas. Kaikki palautetieto kertyy

Soiten tietoaltaaseen ja on nain jatkojalostettavissa kansalliseen ASPA tietovarantoon. o

13.03.2024 TKIO ja osallisuus S O ‘ t e



Tilannekatsaus DigiFinland-projektiin

Viela tehtavat TODO vaiheet:

* Roidu - Soiten Lifecare APTJ —integraatio on tehty niin, etta Haly-data muodostuminen ja siirto
tapahtuu potilastietojarjestelman raportointikantaan tulleen tiedon pohjalta.

* Soite toteuttaa lahdedatan siirron Roidun sftp-palvelimelle kyselyn lahettamiseksi
yksisuuntaisina tekstiviesteina. 03/2024 aikana.
* Ensin testidatalla. Roidu tekee tiedoston kdsittelyn ja testildhetykset.
 Tdmdn jédlkeen tuotantodata.
- Lahetyssaantojen tarkentaminen, mm. karenssiajat, lahetyssaannot.
- Lahetysten aloitus arvio huhtikuun 2024 aikana.

» Tietosuoja-asioiden loppuunsaattaminen. 03/2024 aikana.
* Tulosdatan anonymisointi ja AURA-palveluluokituksen toteutuminen.

* Tulosdatan muu rikastaminen myohemmin datan kasittelyssa.

13.03.2024 Osallisuus ja kehittamisen tuki S O ‘ t e



Monikanavainen,
Jatkuva
kokemusmittaus

Terveydenhuollon laatu muodostuu monesta tekijasta, ja
parhaimmillaan asiakaskokemusta kehitetaan palvelupolun
kaikissa pisteissa.

Roidu toteuttaa asiakaskokemuksen mittaamisen
monikanavaisesti. Asiakkaan kohtaamispisteet
palvelupolulla kartoitetaan ja kuhunkin pisteeseen valitaan
sopivin palautekanava tiedon keraamiselle. Kaikki tieto
kerataan Roidun jarjestelmaan palautteen kasittelya ja
kokemustiedolla johtamista varten.

Saatuja tuloksia on mahdollisuus myds vertailla muiden
organisaatioiden ja hyvinvointialueiden tuloksiin.

Kyselyiden ldhettdmisen
automatisainti

Kyselyt mobiilaitteissa (trigger- integraatiot tarvittaessa)
Tablet tai puhbelin ojennetaan APl-rajapinnalla
asiakkaalle palvelun kaytan jalkeen Sdhkdpostikyselyt

Sl Tekstiviestikyselyt

Upaotus muihin sovelluksiin \Shetettsvat kyselyt  a romatisaitu kysely asiakkaalle
Kysely voidaan helposti upottaa palvelun kaytdn jalkeen
olemassaoleviin sovelluksiin
Verkkosivukyselyt
Palautelaitteet Lomake kotisivuilla
Palautelaite telineessa
toimipisteessa QR-koodit
Asiakas vastaa
Tiedon vienti omalla laitteellaan
ulkoiseen API - rajapinta ]
jarjestelmaan ﬁ;ﬁﬂ:ﬁ:’;ﬁiﬁfﬂ Suulliset palautteet

Henkilékunta dokumentoi
saamansa palautteen

Saamansa |:IE|'E utteen
Reaaliaikainen raportointi ja halytykset, mm.
Visuaalinen raportointinakyma & mittarit
Automaattiset halytykset

Tulosten analysointi, mm.

= Tulosten suodattaminen ja vertailu

- Raporttien lataaminen eri tiedostomuodoissa
= Automaattiset sahkopostiraportit

- Avoimen palautteen analyysi

= Palautteiden jatkokasittely
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Terveysasemien asiakastyytyviaisyys
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TESA — 2023 e

Kuinka todennakoisesti suosittelisit palvelua laheisellesi tai ystavallesi?
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Passiiviset

16.6% 8.4%

Arvostelijat Suosittelijat

75.0%

NPS: 58

Vertailu - Vastauskieli
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Keskiarvo
0.00 1.00 200 3.00 400 5.00 6.00 700 8.00 9.00 10.00
NPS
100 50 0 50 100
fi 6% 2% 993
sV 15 % 3% 3% A 66
Kokonaistulos 7% 2% 2% 1059
[¢] 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 20 95 100

-NPS @0 @1 ©®2 3 4 5 6 7 8 9 10

adgivningarna — kielivert

ailu 2022 soite

suomenkieliset

NPS 50/
63 -

ruotsinkieliset

0
-50 50

NPS

-100 - I 2 100



Radgivningarna - kielivertailu 2023 :

so/te

° °
Arvostelijat  Passiiviset  Suosittelijat S u o m e n kl e I I SEt
o 14.4% 6.9% 78.7%

[

Vertailu - Vastauskieli

0
Jarjesta: EEETCONEGERHELE N vastausmddrdn mukaan  keskiarvon mukaan  NPS:n mukaan 50
Keskiarvo =
0.00 1.00 2.00 3.00 400 5.00 6.00 7.00 8.00 9.00 10.00 L NPS
h
5 -100 100
NPS
-100 -50 0 50 100 =)
ol tsinkieliset
il 6% 1% 1025 he ruo Sln Ie Ise
il
x
QA 6% 4%4% 2% A 50

Kokonaistulos E 1075
0

10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Yo

= Keskiarvo --NPS @0 @1 @2 3 4 5 6 7 8 9 10

100

11.03.2024



Lasten paivystyksen puh.palveluiden

tekstiviestipalaute

Suosittelisitko Soiten lasten paivystyksen puhelinneuvontaa?
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Suosittelisitko Soiten lasten paivystyksen puhelinneuvontaa?
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SO/ te

Hyvin voimme

Yhdessa enemman.
Klart vi kan...och Soite kan!

Jussi Salminen, osallisuus- ja asiakkuuspaallikko
+358 44 7809444
jussi.salminen@soite.fi

soite.fi


http://www.soite.fi/

