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Beredare Delaktighets- och kundrelationschef Jussi Salminen
Beredningen Social- och héalsovarden finns endast foér kunder och patienter och

systemet har inget egenvarde, jfr. nationell klient- och
patientsdkerhetsstrategi. Inom Soite vill vi utveckla tjanster och
serviceprocesser pa ett kundorienterat satt. Bakgrunden till detta ar
ett strategiskt val, och delaktighet samt ett respektfullt bemdtande ar
exempel pa valfardsomradet Soites varderingar. All feedback och
olika former av delaktighet hjalper Soite att starka sitt kund- och
patientfokus.

Mangsidigt insamlande och utnyttjande av kundrespons ar en del av
saval forbattrandet av kundupplevelsen som utvecklingen av
servicen och serviceprocessen. Med hjalp av responsen kan man
sakerstalla personalens kompetens, rikta in servicen ratt och atgarda
brister i servicen eller serviceprocessen. Enbart information om
kundens eller patientens ndjdhet eller missndje beskriver inte
tillrackligt val kundens serviceupplevelse, om man inte kan rikta in
den mot ratt servicehandelse. Att rikta in det mot
servicehandelsen.majliggér utveckling av omradets egen
informationshantering och nationell jamforbarhet. |
kundnoéjdhetsundersdkningar ar det ocksa bra att vid sidan av fragor
med flera svarsalternativ ocksa ge kunden mojlighet att ge dppen
respons, som kan analyseras med artificiell intelligens via Soites
kund- och patientresponssystem (Roidu).

| Soite betygsatts kundupplevelsen genom Roidu. Information kan
samlas in fran hela Soite och mer exakt genom att borra ner i
verksamhets-, service- och ansvarsomraden. Med hjalp av
responsen erhalls vardefull information om kundndjdhet och vad
man kan utveckla inom serviceverksamhet och processer, och man
kan vid behov reagera snabbt pa dessa utvecklingsbehov.

Naturligtvis ar aven staten, som finansierar valfardsomradenas
tjanster, intresserad av responsen. Utdver ekonomiska kostnader i
realtid vill staten veta nivan pa kundnéjdheten (NPS-tal) i
valfardsomradena. Detta kraver enhetliga fragor pa statlig och
kommunal niva, samt ett integrerat kund- och
patientinformationssystem (for oss Tieto) och ett responssystem
(Roidu). Hosten 2023 valde Institutet for halsa och valfard tva
valfardsomraden i Finland for att skapa ett nationellt responssystem
for Finland.

Kymmenedalen och Soite var pilotomraden vars uppgift var att
senast 31.8.2024 skapa en modell for hela landet som kan
anvandas for att jamfora kundnojdhet inom olika valfardsomraden,



Forslag till beslut

Beslut

med lika fragor och rattvisa metoder. Soite bérjade samla in
information enligt Social- och halsovardsministeriets och Institutet for
halsa och valfards krav i slutet av varen med hjalp av
textmeddelanden om mottagningstjanster och munhalsovard.
Responsdata som samlats in, berikats med Institutet for halsa och
valfards definitioner och anonymiserats dverfors fran Soites datapool
for anvandning av Institutet for halsa och valfard. Utdver denna
information samlar Soite endast in respons for sina egna
utvecklingsbehov.

Soites mal ar och maste vara att halla NPS-talet pa en utmarkt niva.
Ju hogre NPS-tal, desto ndjdare ar kunder och patienter hos Soite.
Ett positivt NPS-tal ar redan nagorlunda bra, och varden éver 50 kan
anses vara mycket bra. Soites NPS-tal &r 2021 var 74. Ar 2022 var
det 73 och 2023 var det 69. Samma trend fortsatte 2024 och till sist
blev NPS-talet 67.

Det har varit oroande att trenden fér kundndjdheten redan en langre
tid har varit nedatgaende, aven om nivan fortfarande ar mycket god.
Positivt ar att det under dessa ar inte har funnits nagon skillnad
mellan finsk- och svensksprakigas tjansters kundnéjdhet, med
undantag for radgivningstjansten. Den stérsta mangden respons far
man fran halsocentralernas kundnéjdhetsundersdkningar.

Ar 2024 blev NPS-talet for hela Soite 67. TESA:s resultat var 70, dar
NPS for finsktalande var 71 och NPS for svensktalande var 69. Vi
kan darfor vara riktigt stolta 6ver vart tvasprakiga valfardsomrade,
dar vi kan betjana invanarna i omradet med hog kvalitet.
Radgivningstjansterna ar den enda delen i Roidu-responssystemet
dar man kan se en langsiktig skillnad i NPS-talet mellan finsk- och
svensktalande. Ar 2024 var radgivningens NPS-tal 58. Talet for
finsktalande ar 60 och for svensktalande minus 12. Fragan har ofta
diskuterats i nationalspraksnamnden och slutsatsen har varit att
samma serviceprocess inte kan organiseras optimalt pa finska och
svenska. Det beror framst pa att det ar mer utmanande att rekrytera
svensktalande radgivningspersonal och att det ar svart att fa
tvasprakiga vikarier.

Spraknamnden beslutar

1) anteckna informationen fér kdnnedom

2) diskutera fragan och ge forslag for att forbattra tjanster och
serviceprocesser

3) skicka arsrapporten till valfardsomradesstyrelsen for kannedom

Nationalspraksnamnden besl6t enligt bslutsforslaget.



