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Beredningen Delaktighets- och kundrelationschef Jussi Salminen

Delaktighets- och kundrelationschef Jussi Salminen presenterar
resultaten av arsrapporten om utvecklingen av klientorienterade
tjianster 2023.

| Soite utvecklas tjanster och serviceprocesser klientorienterat.
Bakgrunden till detta ar ett strategiskt val och delaktighet ar till
exempel ett av valfardsomradenas varden. All respons och olika
former av delaktighet hjalper Soite i starkandet av klient- och
patientorienterad service.

Delaktighet for kunder och kommuninvanare kan delas in i tre delar:
direkt delaktighet (hdrande- och diskussionstillfallen, initiativ/respons
och kund- samt erfarenhetssakkunnigverksamhet),
informationsdelaktighet (kommunikation, informering, beslut i
offentliga handlingar och férhandsbedémning av konsekvenserna av
beslut samt representativ delaktighet. Representativ delaktighet i
valfardsomradets organisationer respresenteras av
valfardsomradesfullmaktige, valfardsomradesstyrelsen, namnderna
samt paverkansorganen.

Mangsidigt insamlande och utnyttjande av kundrespons ar en del av
saval forbattrandet av kunders upplevelser som utvecklingen av
servicen och serviceprocessen. Med hjalp av responsen kan man
starka personalens kompetens, rikta servicen ratt och korrigera
brister i servicen och serviceprocessen. Enbart information om
kundens eller patientens tillfredsstallelse eller missndjdhet beskriver
inte tillrackligt val den upplevelse kunden haft av servicen, om inte
man klarar av att rikta det mot ratt servicehandelse. Att rikta in sig pa
servicehandelsen majliggor utveckling av regionens egen
informationshantering och maojliggér aven nationell jamfoérbarhet
inom ramen for pilotprojektet (t.ex. att koppla responsen till en
AURA-serviceklass). | kundnojdhetsundersdkningar ar det aven bra
att utdver fragorna med fardiga svarsalternativ ocksa ge majlighet att
lamna fritt formulerad respons som kan analyseras med artificiell
intelligens via Roidus responssystem.

Kundupplevelsen mats i Soite sarskilt genom Roidu, men ocksa
genom Qpro. Information kan samlas in fran hela Soite och mer
exakt genom att fokusera pa omradets verksamhets-, service- och
ansvarsomraden. Med hjalp av responsen kan man fa vardefull
information om kundnéjdhet och forbattringsomraden for
serviceverksamheten, och snabbt reagera pa dessa.



Aven staten, som finansierar valfardsomradenas tjanster, ar
intresserad av responsen. Utdver ekonomiska kostnader i realtid vill
staten veta nivan pa kundnéjdheten (NPS-tal) inom
valfardsomradena. Detta kraver enhetliga fragor nationellt och ett
integrerat kund- och patientinformationssystem (hos Soite Tieto)
samt ett aterkopplingssystem (Roidu). Intitutet for halsa occh valfard
har valt ut tva valfardsomraden fran Finland for detta pilotprojekt.

Pilotperioden slutar 31.8.2024. Darmed har man i de tva
pilotomradena skapat en riksomfattande modell, som kan anvandas
for att jamfora kundndjdhet inom olika valfardsomraden med
likadana fragor och rattvisa metoder. Soite kommer att bérja samla
in information i enlighet med social- och halsovardsministeriets och
Institutet for halsa och valfards krav i april med hjalp av
textmeddelanden (till en bérjan om mottagningstjanster och
munhalsovard). Responsdata som ar insamlad, berikad och
anonymiserad i enlighet med Institutet for halsa och valfards
specifikationer kommer att dverforas fran Soites datapool for att
anvandas i pilotprojektet. Utdver detta samlar Soite endast in
respons om barnakuten via textmeddelande for sina egna
utvecklingsbehov.

Soites mal ar och maste vara att halla NPS-talet pa en utmarkt niva.
Ju hogre NPS-tal, desto ndjdare kunder och patienter har Soite. Ett
positivt NPS-tal ar redan bra, och varden 6ver 50 kan anses vara
mycket bra. Soites NPS-nummer 2021 var 74, 2022 73 och i bérjan
av aret 1 — 9/ 2023 var det 72. NPS-talet for hela aret 2023 var
slutligen 67. Det ar oroande att kundndjdheten har haft en
nedatgaende riktning redan under lang tid, aven om talet fortfarande
ar mycket bra. Den stérsta mangden respons far man om
halsocentralernas kundnojdhet.

Ett annat responssystem som matte kundnéjdheten ar 2023 var
Qpro. Malet var satt till 4.0, hégsta mdjliga poang ar 5.0. 2020 var
talet 4.1, 2021 3.8 och 2022 3.5. 2023 blev talet slutligen 3,9, det vill
saga malet pa 4,0 naddes inte riktigt. Punkten "Jag fick
service/behandling pa mitt modersmal" har dock alltid haft bast
resultat, t.ex. 2022 saval som 2023 var det 4.5.

Det kommer cirka 220 - 250 svar med allman respons via
onlineformularet (dvs. via registraturen) varje ar. 2022 inkom det 246
responsmeddelanden, 2021 248 och 2023 var slutsiffran 230.
Feedbacken ar ganska jamnt uppdelad over olika punkter, men de
mest populara ar information och kontakt, utveckling av elektroniska
tjianster samt processtyrning och utveckling. Det inkommer ocksa
férvanansvart mycket berém.

Nationalspraksnamnden ar oroad dver minskningen av
kundnojdheten i fraga om de svensksprakiga tjansterna. Denna ar
sarskilt tydligt i Tesa, dar NPS-talen for finsk- och svensktalande
tidigare har legat valdigt nara varandra. Ar 2023 har Tesas NPS-tal
for svensktalande sjunkit till 47, och av denna anledning har det
totala betyget fér svensksprakiga tjanster sjunkit till 31. Aven om en
liten forbattring kan ses i NPS-talet fér radgivningarna, ar det



Forslag till beslut

Beslut

fortfarande delomradet med samst resultat. Malet om ett utmarkt
NPS-tal, det vill sdga 50, uppnaddes darfér inte i de svensksprakiga
tjiansterna.

Som tillaggsmaterial en diapresentation om delaktighet och respons.

Nationalspraksnamnden antecknar rapporten om utvecklingen av
klientorienterade tjanster 2023 for kAnnedom och utnyttjar
informationen i utarbetandet av arsrapporten om de svensksprakiga
tjiansterna.

Namnden beslutade enligt forslaget.



