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Tulevaisuus — hyvin voimme/klart vi kan

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

. Kaikki palaute auttaa meita kehittamaan palveluja ja
palveluprosesseja

. Palautteiden, EVA:n ja toimielinten kautta omalta osaltaan
varmistetaan asiakaskeskeiset palvelut

. ASPA-pilotti kehittamassa palveluja ja palveluprosesseja
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Hyvinvointialueen osallisuuden muodo

Edustuksellinen osallisuus
. Hyvinvointialueen valtuusto, hallitus, lautakunnat 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
. Paatosten vaikutusten ennakkoarviointi (EVA,LAVA jne.) ja tutkimukset
. Nettialustat, kuten Polis

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

SUORAT ASIAKASPALAUTTEET

ASIAKASOSALLISUUS
TOIMIALUEILLA
- kokemustoimijat

ASIAKASRAADIT,
ASIAKASKEHITTAJAT

NETTIALUSTA

NEUVOSTOT

KUULEMIS- JA
KESKUSTELUTILAISUUDET

Asiakkaalla mahdollisuus antaa sahkoisesti
palautetta palautejarjestelmaan

Koulutetut kokemusasiantuntijat

Avoin haku/satunnaisotanta, yksittaiset
henkilbt
Vaesto- ja ikaryhmittain

Keskustelujen kautta, jarjestot

Kaikille kiinnostuneille avoin foorumi

Antavat reaaliaikaista tietoa asiakastyytyvaisyydesta
palveluissa

Arvioi ja kehittad3 palveluita ja palveluprosesseja

Arvioi palveluja, esittda kehittamisehdotuksia esim. hoito- ja
palvelupolut

Saadaan laajojen vaestd- ja ikdryhmien nakemyksia
palveluista ja palveluprosesseista

Tekee aloitteita, julkilausumia ja antaa suosituksia

Antaa asiakas- ja asukaslahtoista informaatiota organisaation
palveluista ja niiden toimivuudesta



Asiakaspalautteen keraaminen 1.1.2023 alkaemoite

Asiakas voi antaa palautetta monella tapaa; kaikki palautekyselyt Roidu-
asiakaspalautejirjestelmissa. Asiakaskokemus
THL:n yhtendiset kyselyt ja kaytannot mittaamisessa.

Asiakas asioi Soiten

palveluissa

N\
\\ Puhelinasiointi Tekstiviestikyselyyn vastaaminen

HHHE Fyysinen kaynti Asiakaspalautelaite Yhteydenotto 7

paivan kuluessa

ﬁ Kotikaynti Asiakaspalautelaitteet tai

kyselyt kotihoitajilla

ﬁee Etdvastaanotto tai Verkkokysely

N etatapaaminen
Kysely upotettuna

etdavastaanottosovellukseen

(Paperinen lomake tallennus,
keskustelut henkilokunnan kanssa
tallennus)



Asiakaskokemustiedon hyodyntaminen soite

Palautetta kerataan
monessa kanavassa

Palaute keraantyy Roidu- Palautteen kasittely ja
asiakaspalautejarjestelmaan hyodyntaminen johtamisessa

- ®
o Roidu T
TekStIVIEStIkysely Suositteluindeksi Soiten toimipisteissa

Realiaikainen
asiakaskokemustieto THL:n

Asiakaspalautelaitteet

v . yhtendisiin kysymyksiin. Palautteet analysoidaan ja -
erkkosivukysely o N NP
kasitellaan henkiloston 67 .
Automaattiraportit kerran kanssa. |
Hoitajilla kotikdynnilla kuukaudessa sahkopostilla owered by foe
owere oldau
mukana olevat esihenkildille. Yksikon toimintaa kehitetaan ’
asiakaspalautelaitteet jatkuvasti saadun palautteen
Palautteen kasittelyn perusteella.
Etdvastaanottokyselyt prosessi ja toiminnot.

Paperinen lomake
Keskustelu henkilokunnan kanssa



Mita on saavutettu?

Soitessa on kehitetty asiakaskokemuksen mittaamisen kokonaisuus uudelle tasolle. Asiakaskokemus mitataan nyt
monikanavaisesti ja THL:n maarittelemilla sisalldilla ja kansallisten kaytojen mukaisesti. Kaytossa on yksi yhtendinen
Roidun monikanavainen palautejarjestelma, joka keraa kaikki palautteet yhteen jarjestelmaan.

*  Palaute kerataan THL:n maarittelemilla kansallisilla kyselyilla
* NPS +avoin
« 2-7 vaittamaa (patteristoteutus, kaikkia vaittamia ei kysyta kaikilta
riippuen palautekanavasta). Lisaksi kaksikielisyytta mittaava vaittama

Kaikki kyselyt ovat toteutettu kayttajaystavallisiksi ja saavutettaviksi (kyselyt ovat
visuaalisia ja helppoja vastata)

* Palautteita kerataan monikanavaisesti verkkosivukyselyilla, tekstiviestikyselylla ja
palautelaitteilla.

*  APTJ-integraatio kyselyiden lahettamiseen tekstiviestitse: Potilaiden
puhelinnumerot tekstiviestikyselyyn saadaan Soiten
integraatiorajapinnalla Roidulle. Roidu lahettaa tekstiviestikyselyt.

* Lastenpaivystyksen SMS-kyselyiden kayttédnotto on tapahtunut vuonna
2023 (Roidu integroitu Telian puhelinjarjestelmaan)

*  Verkkosivuilta kerataan palaute kohdistaen se palveluun ja
asiointiyksikkoon.

* Palautelaitteita on kaytossa useissa eri asiointiyksikoissa.

— 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.
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Mita on saavutettu?

Kansalliset maaritykset palautedatan tietosisallosta on huomioitu.

* Saatu palaute kohdistetaan aina oikein asiointiyksikkoon ja yksikko saa omat palautteensa helposti raportoitaviksi. Soite

organisaatiorakenne on perustettu asiakaspalautejarjestelmaan, jolloin kaikki palautteet kohdistuvat Soiten org.rakenteen
mukaisesti yksikkoon ja organisaation eri tasoille.

Lisaksi lahetettavista kyselyista saatu palaute sisaltaa myos asiointitapahtumatiedon.

Tietosuojakaytanteet ja tietosuojalausekkeet on paivitetty kattamaan palautekyselyiden lahettamisen ja tiedon keraamisen

tekstiviestikyselyilla. Asiakaspalautteenkeruussa ja datan kasittelyssa toimitaan GDPR mukaisesti ja toteutusten tietoturva on
varmistettu.

Data viedaan Roidun palautejarjestelmastasta integraation avulla Soiten tietoaltaalle ja osaksi kansallista ASPA tietovarantoa ja
raportointiratkaisua.

Roidun jarjestelma tuottaa kattavat raportit Soitessa organisaation eri tasoille reaaliaikaisesti

Jokainen yksikko saa helposti omat palautteensa. Saanndlliset koontiraportit vastuuhenkil6ille kuukausittain.
Reaaliaikaisuuden ansiosta palautteisiin voidaan reagoida viiveetta

* Avoimesta palautteesta tuotetaan tekoalyn avulla analyysit

Palautedatassa huomioidaan anonymisointi, tunnistetiedot poistetaan.
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Monikanavainen,
jatkuva
kokemusmittaus
hyvinvointialueilla

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

Upotus muihin sovelluksiin \ahetettavat kyselyt 5\t omatisaitu kysely asiakkaalle
Kysely voidaan helposti upottaa palvelun kaytdn jalkeen
olemassaoleviin sovelluksiin
Uerkkusi:ruk',rsel?t
Palautelaitteet Lomake kotisivuilla
Palautelaite telineessa
toimipisteessa OR-koodit
Asigkas vastaa
Tiedon vienti omalla laitteellaan
ulkoiseen API - rajapinta . .
jérjestelmaan s - e

sgamansa FIEIIE 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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Hela Soite 2023 Hela Soite 1-9/2024
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Hela Soite trendi 2022-2024

Soite - Asiakaskokemuksen trendi
MPS ja vastausmaara
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TESA 1-9/2024

Verkkosivu 34 64.8 % (175) 4.8 % (13)
]

Vertailu vastauskielen mukaan
suomenkieliset ruotsinkieliset

Suosittelijat p
.
o
30.4 % (B2)
-50
Tekstiviesti 67 8.5 % (198) 15.8 % (367) 75.7 % (1762)
NPS
7 0 Palautelaite 80 6.5 % (253) 7.4 % (286) B6.1 % (3336)
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TESA trendi 2022-2024 sojte

TESA trendi
suositteluindeksi
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Neuvola 1-9/2024

Arvostelijat  Passiiviset  Suosittelijat

o 16.3% 8.3% 75.4%
[ ]

Vertailu - Vastauskieli
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Neuvolapalvelut trendi 2022-2024
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Muut so/te

Hyvin voimme

Lasten paivystyksen Lasten osasto
tekstiviestipalautteet
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Voimmeko olla yhteydessa?
Hyvin voimme.

Jussi Salminen

Osallisuus- ja asiakkuuspaallikko, Soite
+358 44 7809 444
Jussi.salminen@soite.fi

wWwWw.soite.fi



