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Beredningen

delaktighets- och kundrelationschef Jussi Salminen

Social- och halsovarden finns till endast for klienterna och
patienterna, och systemet har inget egenvarde, jfr. nationella klient-
och patientsakerhetsstrategin. Soite vill utveckla servicen och
serviceprocesserna kundorienterat. | bakgrunden ligger ett
strategiskt val, och delaktighet samt ett vardesattande bemoétande ar
exempel pa valfardsomrade Soites varden. All respons och olika
former av delaktighet hjalper Soite att starka klient- och
patientcentreringen.

Mangsidig insamling och utnyttjande av kundrespons ar en del av
saval forbattrandet av kundupplevelsen som en del av utvecklingen
av servicen eller serviceprocessen. Med hjalp av respons kan man
starka personalens kunnande, rikta servicen ratt och avhjalpa brister
i servicen eller i en serviceprocess. Information om en klients eller
patients tillfredsstallelse eller missndje beskriver inte tillrackligt val
den serviceupplevelse som klienten haft om den inte kan kopplas
samman med ratt servicehandelse. Genom att man kopplar den
samman med en servicehandelse mojliggors utveckling av den egna
kunskapsledningen i omradet samt jamférelser pa riksomfattande
niva. Det ar bra om det i enkater om kundtillfredsstallelse finns, vid
sidan om fragor med svarsalternativ, ocksa majlighet till fritt
formulerad respons som kan analyseras med artificiell intelligens via
Soites klient- och patientresponssystem (Roidu).

Kundupplevelsen mats i Soite via Roidu. Det fas samlad information
om hela Soite, och genom att satta sig in i informationen far man
information fér verksamhets-, service- och ansvarsomradena. Med
hjalp av responsen far man vardefull information om
kundtillfredsstallelse och om utvecklingsobjekt i
serviceverksamheten och processerna som man vid behov kan
reagera snabbt pa.

Staten, som finansierar valfardsomradenas service, ar naturligtvis
ocksa intresserad av responsen. Utdver information om ekonomiska
kostnader i realtid vill staten kanna till kundtillfredsstallelsens niva
(NPS-talet) i valfardsomradena. Detta forutsatter enhetliga fragor pa
riksniva samt ett integrerat klient- och patientdatasystem (hos oss
Tieto) och ett responssystem (Roidu). THL valde pa hdsten 2023 tva
valfardsomraden i Finland for att utarbeta ett riksomfattande
responssystem i Finland.

Kymmenedalen och Soite var pilotomradena som hade som uppgift
att fore 31.8.2024 skapa en modell for hela landet med hjalp av
vilken man kan med likvardiga fragor och rattvisa metoder jamféra
kundnojdheten i olika valfardsomraden. Soite borjade i slutet av
varen samla den information som Social- och halsovardsministeriet



Forslag till beslut

Beslut

och Institutet for halsa och valfard THL kraver. Information samlades
med textmeddelanden om mottagningstjanster och munhalsovarden.
Den insamlade responsinformationen som har berikats och
anonymiserats enligt THL:s instruktioner 6verfors fran Soites datasjo
sa att den kan anvandas av THL. Utover denna information samlar
Soite respons for sina egna utvecklingsbehov.

Soite har som mal och maste ha som mal att NPS-talet halls pa en
utmarkt niva. Ju stérre NPS-talet ar, desto ndjdare ar Soites kunder
och patienter. Ett positivt NPS-tal ar redan relativt bra och ett varde
pa 50 kan anses vara mycket bra. Soites NPS-tal var ar 2021 74, ar
2022 73, och ar 2023 69. Samma trend fortsatte ar 2024 och det
slutliga NPS-talet var 67.

Det orovackande har varit att kundtillfredsstallelsen redan en langre
tid varit pa vag nerat, om an den fortfarande ar pa en mycket bra
niva. Det positiva under de har aren har varit att det inte varit nagon
skillnad mellan finsk- och svensksprakiga tjanster, med undantag av
radgivningstjansterna. Mest respons fas gallande
kundtillfredsstallelsen pa halsostationer.

Ar 2024 var hela Soites NPS-tal allts& 67. Halso- och sjukvardens
resultat var 70: finsksprakigas NPS var 71 och svensksprakigas 69.
Vi kan alltsa vara mycket stolta dver vart tvasprakiga valfardsomrade
dar vi kan betjana omradets invanare hogklassigt.
Radgivningstjansterna ar det enda delomradet i Roidu-
responssystemet dar man kan se en langvarig skillnad i NPS-talet
mellan finsk- och svensksprakiga. Ar 2024 var NPS-talet fér
radgivningarna 58. For de finsksprakigas del var talet 60 och fér de
svensksprakigas minus 12. Arendet har behandlats ofta i
nationalspraksnamnden och slutsatsen har varit att samma
serviceprocess inte kan ordnas optimalt pa finska och pa svenska.
Det har beror sarskilt pa att det ar svarare att rekrytera
svensksprakig radgivningspersonal, och det ar svart att med
sakerhet fa tvasprakiga vikarier.

Som kompletterande material finns en diapresentation om
delaktighet och respons.

Valfardsomradesstyrelsen beslutar

1) anteckna den information som getts for kdnnedom,

2) diskutera arendet och ge instruktioner for utveckling av tjanster
och serviceprocesser.

Beslutades i enlighet med forslaget till beslut.

Ant. delaktighets- och kundrelationschef Jussi Salminen féredrog &rendet
vid sammantrédet.



