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Asiakaskokemus

Siun sotessa
OVK 3/2023

Noora Koponen ja Sirpa Turunen
Tulevaisuuden sote-keskus -hanke



Asiakkaamme aani

Tama tiivis asiakaskokemuskatsaus kertoo, kuinka pohjoiskarjalaisen aani on kuulunut
Siun sotessa vuoden 2023 kolmannen vuosineljanneksen aikana.
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Asiakkaan aani Q3/2023

Yli 15 000
tekstiviestipalautetta, joista Yli 2 600 palautetta 381 palautetta
yli 12 000 sisalsi avointa palvelutapahtuman siunsote.fi-sivujen kautta
palautetta; vhteydessa

vastausprosentti 11,1 %
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Suositteluhalukkuus

Suositteluhalukkuus

: 100
* Vuoden 2023 alusta alkaen suositteluhalukkuutta

-2 S——-V.]

(NPS-arvo) on kysytty kansallisen ohjeistuksen 90 e —\\f
mukaisesti: “Kuinka todenndikéisesti suosittelisit . —o—fig— ot
saamaasi palvelua Iéiheisellesi?”. 80

e NPS-arvo on luku —100:n ja +100:n valilta. Mita 70 7 -
suurempi luku on, sita tyytyvaisempia Siun soten 60 4
asiakkaat ovat. Positiivinen luku on hyva, silla
silloin palvelulla on enemman suosittelijoita kuin 50 g
arvostelijoita. Arvoa, joka on yli 50, voidaan pitaa Y
erinomaisena. 40 - 4
* NPS-arvo oli vuonna 2022 Siun soten 30 .oc
asiakastyytyvaisyyden strateginen mittari, jonka -
kautta seurattiin kuukausittain e 18
asiakastyytyvaisyytta. Kaynnissa oleva 10 g
palvelustrategityd maarittaa tulevat strategiset .
mittarit. 1-3/22 4-6/22 7-9/22 10-12/22 1-3/23 4-6/23 7-9/23
—e—Kuntoutus —e—Sairaalapalvelut —o—|kdihmisten palvelut
—e—Ymparistoterveydenhuolto —@—Lastensuojelu —o—Lapsiperheiden palvelut
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Jatkuva asiakaskokemuksen
mittaaminen

Osassa palveluistamme asiakkaat saavat palautekyselyn tekstiviestitse puhelimeensa
mahdollisimman reaaliaikaisesti asiointinsa jalkeen. Tekstiviestilla |lahetetty palautekysely
tarjoaa vastaajalle helpon ja nopean tavan antaa palautetta. Vastaaminen on aina
maksutonta ja vapaaehtoista. Tekstiviestilla keratty palaute mahdollistaa sen, etta suuren
asiakasmaaran aani tulee kuuluviin toimintamme johtamisen ja kehittamisen tueksi.

Tekstiviestikysely ei kuitenkaan tavoita kaikkia Siun soten asiakkaita. Sen vuoksi
ikdihmisten, lastensuojelun ja ymparistoterveydenhuollon palveluissa tarjotaan
mahdollisuus antaa palautetta palvelutapahtuman yhteydessa. Lapsiperheiden
palveluissa hyddynnetaan palautekorttia, johon painettu QR-koodi ohjaa asiakkaan
verkkosivujen palautekanavalle.
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Terveys- ja sairaanhoitopalvelut
Q3/2023

SOTE



. Minul...

, Hoito...

. Saa.. , Kol..

, Ti...

.., KOi...

S.

Terveys- ja sairaanhoitopalvelut

3.NPS

[7

Vastaus%

11,17

Vastauksien keskiarvot (Kansalliset vaittamat)

Vastaajia

14 561

5,00

4,88 —

2,88 —

8,06 —

2823/87

4,61

2823/a8

Vuosi kk *

2823/89

Measures

Sainapua, kun sitd
tarvitsin.

Foin aloni turvalliseksi
hoidon / palvelun
aikana.

Tieddn miten
hoitoni/palveluni jatkuu.
Saamani tieto hoidosta
{ palvelusta oli
ymmarrettavas.

Koin saamani hoidon /

u palvelun hyddylliseksi.

<&

Hoitoani / Asiaani
koskevat paatdkset
tehtiin yhteistydssa ...
Minulle jai tunne, ettd
minusta valitettiin
kokonaisvaltaisesti.

nps

Vastaajia
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Terveys- ja sairaanhoitopalvelut
Vastaanottopalvelut

Q3/2023

SOTE



» Minul...

, Hoito...

., Saad... , Koi...

, T

... KOi...

S.

Vastaanottopalvelut

3.NPS

/9

Vastaus%

109,72

Vastauksien keskiarvot (Kansalliset vaittamat)

Vastaajia

16943

5,60

4,08 —

2,00 —

8,08 —

4,63

2823/67

2823/68

Vuosi kk =

2823/68

Measures

¢

Sainapua, kun sitd
tarvitsin.

Foin aloni turvalliseksi
hoidon / palvelun
alkana.

Tiedan miten
hoitoni/palveluni jatkuu.
Szamani tieto hoidosta
/ palvelusta oli
ymmarrettavas.

Koin saamani hoidon /
palvelun hyddylliseksi.

Hoitoani / Asiaani
koskevat padtikset
tehtiin yvhteistydssa ...
Minulle jai tunne, ettd
minusta valitettiin
kokonaisvaltaisesti.

nps

\astaajia

Pohjois-Karjalan hyvinvointialue | www.siunsote.fi



Terveysasemat

3.NPS

/5

Vastaus¥

11,42

Vastauksien keskiarvot (Kansalliset vaittamat)

. Minul...

, Hoito...

. Saa... , Kol..

, T

.., Koi...

S.

5,08

4,00 —

2,88 —

Vastaajia

66388

8,08 —

2823/87

20823/68

LE)

4,54

Vuosi kit

2823/89

Measures

¢

Sain apua, kun sitd
tarvitsin.

Foin oloni turvalliseksi
hoidon / palvelun
alkana.

Tied&n miten
hoitoni/palveluni jatkuu.
Saamani tieto hoidosta
[/ palvelusta oli
ymmarrettavai.

Koin saamani hoidon /
palvelun hyddylliseksi.

Hoitoani / Asiaani
koskevat paatikset
tehtiin yhteistydssa ...
Minulle jai tunne, ettd
minusta valitettiin
kokonaisvaltaisesti.

nps

Wastaajia
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Suun terveydenhuolto

Measures

3.NPS Vastaus% Vastaajia _ N
m Sain apua, kun sitd

3/ 14,44 3115 N —

B hoidon / palvelun

aikana.
Vastauksien keskiarvot (Kansalliset vaittamat) o
- Tiedan ;mten

. hoitoni/palveluni jatkuu.
i 568
E =L - - Saamani tieto hoidosta
= e w0 O W /palvelusta oli

. 4,80 - <t ymmarrettivaa.
.-E - Koin saamani hoidon
= palvelun hybdylliseksi.
A Hoitoani / Asiaani
S B koskevat paatékset

- tehtiin yhteistydssa ...
o Minulle j&i tunne, ettd
& 2,68 - B minusta valitettiin

. kokonaisvaltaizestl.
i=

. + nps
3
"

¢ Vastaajia
v g,00 -

2823/67 2823/88 2823/89

Vuosi kk *
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Mielenterveys- ja paihdepalvelut

3.NPS Vastaus% Vastaajia Measures

75 4,36 539

Koin aloni turvalliseksi
B hoidon / palvelun

Vastauksien keskiarvot (Kansalliset vaittamat) alkansa.

. - Tiedan miten
E: 5,88 -~ hoitoni/palveluni jatkuw.
E ~ Sgamani tieto hoidosta

- B [/ palvelusta oli
c; 4,88 — ymmarrettivia.
%‘ Koin saamani hoidon /
I_- u palvelun hyddylliseksi.
E; Hoitoani / Asiaani

- B koskevat pastokset
r:i tehtiin yvhteistydssa ...
& 2,88 — Minulle jai tunne, ettd

- B minusta valitettiin

H kokonaisvaltaizesti.
=
o - nps
o
e
% 8,88 — ¢ Vastaajia

2823/87 2823/08 2823/a9
Vuosi kk
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Neuvolat

Measures

3.NPS Vastaus¥ Vastaajia

90 6,3 601

n
Vastauksien keskiarvot (Kansalliset vaittamat)
. [ |
i 500
= < :
s ~t i
;4,80 — n
g
S
T |
xm [ |
o
m 2,686
o) u
=
'3
=
s pe8 o
2023/67 2023/08 2023/09

Vuosi kk *

Sain apua, kun sitd
tarvitsin.

Koin aloni turvalliseksi
hoidon / palvelun
aikana.

Tiedan miten
hoitoni/palveluni jatkuu.
Sgamani tieto hoidosta
[/ palvelusta oli
ymmarrettavas.

Koin saamani hoidon
palvelun hyddylliseksi.

Hoitoani / Asiaani
koskevat pasdtikset
tehtiin yvhteistydssa ...
Minulle jai tunne, ettd
minusta valitettiin
kokonaisvaltaizesti.

nps

Vastaajia
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Terveys- ja sairaanhoitopalvelut
Kuntoutus

Q3/2023

SOTE



, Minul...

., Hoito...

, Saa.. , Kol.

, Ti.ee

weey KOi...

S

Kuntoutus

3.NPS

34

Vastaus

12,43

Vastauksien keskiarvot (Kansalliset vaittamat)

Vastaajia

1383

5,60

4,88 —

2,08 —

8,00 —

<t <t
26823/a7 2823/88
Vuosi kk *

2823/89

Measures

<

Sain apua, kun sitd
tarvitsin.

Koin aloni turvalliseksi
hoidon / palvelun
aikana.

Tiedan miten
hoitoni/palveluni jatkuu.
Sgamani tieto hoidosta
[/ palvelusta oli
ymmarrettavas.

Koin saamani hoidon
palvelun hyddylliseksi.

Hoitoani / Asiaani
koskevat pasdtikset
tehtiin yvhteistydssa ...
Minulle jai tunne, ettd
minusta valitettiin
kokonaisvaltaizesti.

nps

Vastaajia
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Vastauksien keskiarvot (Kansalliset vaittamat)

» Minul...

, Hoito...

, Saa.. |, Kol..

, T

s KOi...

S.

Terapiapalvelut

5,80

4,08 —

2,00 —

3.NPS

36

Vastaus% Vastaajia

13,93 1107

8,08 —

8]

2023/a7

476
Bi

26823/88

Vuosi_kk =

2823/88

Measures

&

Sain apua, kun sitd
tarvitsin.

Koin aloni turvalliseksi
hoidon / palvelun
aikana.

Tiedan miten
hoitoni/palveluni jatkuu.
Sgamani tieto hoidosta
[/ palvelusta oli
ymmarrettavas.

Koin saamani hoidon /
palvelun hyddylliseksi.

Hoitoani / Asiaani
koskevat pdatdkset
tehtiin yhigistyfssi ...
Minulle jai tunne, ettd
minusta valitettiin
kokonaisvaltaizesti.

nps

“astaajia
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Asiantuntijapalvelut

3.NPS Vastaus%

(7 [,5

Vastauksien keskiarvot (Kansalliset vaittamat)

Vastaajia

/6

i 500

=

c :

= =

: 4,00

B

5

=

2

5; 2,00

=

=

x

“  gpeg —

2023/87 20823/88

Vuosi kk

2823/69

Measures

¢

Sainapua, kun sitd
tarvitsin.

Foin aloni turvalliseksi
hoidon / palvelun
alkana.

Tiedan miten
hoitoni/palveluni jatkuu.
Szamani tieto hoidosta
/ palvelusta oli
ymmarrettavas.

Koin saamani hoidon /
palvelun hyddylliseksi.

Hoitoani / Asiaani
koskevat padtikset
tehtiin yvhteistydssa ...
Minulle j&i tunne, ettd
minusta valitettiin
kokonaisvaltaisesti.

nps

\astaajia
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Geriatrinen osaamiskeskus

3. NPS Vastaus

36 3,89

Vastauksien keskiarvot (Kansalliset vaittamat)

Vastaajia

99

[ |
i 580 o m m
= ® @ ®
= ] Ly i
= ' ~ [
. 4,00 —
S
-E .
.
o [ |
Uﬁ; 2,00 — -
5 -
b
o 8,68 —
2823/87 2623/88 2823/89 o
Vuosi kk *

Measures

Sain apua, kun sitd
tarvitsin.

Foin oloni turvalliseksi
hoidon / palvelun
alkana.

Tied&n miten
hoitoni/palveluni jatkuu.
Saamani tieto hoidosta
[/ palvelusta oli
ymmarrettavai.

Koin saamani hoidon /
palvelun hyddylliseksi.

Hoitoani / Asiaani
koskevat paatikset
tehtiin yhteistydssa ...
Minulle jai tunne, ettd
minusta valitettiin
kokonaisvaltaisesti.

nps

Wastaajia
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Apuvalinepalvelut

3.NPS

/6

Vastaus¥%

10,17

Vastauksien keskiarvot (Kansalliset vaittamat)

, Minul...

, N... ,5a4a... , Koi..., Hoito...

, Koi...

S.

5,80

4,08 —

2,08 —

8,08 —

Vastaajia

Measures

118

2823/87

4,28

—
™
=1

4,58
3,01

2823/68 2823/89 o

Vuosi kk *

Sain apua, kun sitd
tarvitsin.

Foin oloni turvalliseksi
hoidon / palvelun
alkana.

Tied&n miten
hoitoni/palveluni jatkuu.
Saamani tieto hoidosta
[/ palvelusta oli
ymmarrettavai.

Koin saamani hoidon /
palvelun hyddylliseksi.

Hoitoani / Asiaani
koskevat paatikset
tehtiin yhteistydssa ...
Minulle jai tunne, ettd
minusta valitettiin
kokonaisvaltaisesti.

nps

Wastaajia
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Terveys- ja sairaanhoitopalvelut
Sairaalapalvelut

Q3/2023

SOTE



Sairaalapalvelut (yht. 22 yksikkoa

3.NPS Vastaus% Vastaajia Measures
6/ 12,54 2758 o s

Vastauksien keskiarvot (Kansalliset vaittimit) cein oleniturvalliseks

B hoidon / palvelun
alkana.
5,88

Tieddn miten

. Minul...

hoitoni/palveluni jatkuu.

4,49

4,00 — Saamani tieto hoidosta

B /palvelusta oli
ymmarrettavas.

, Hoito...

- Koin saamani hoidon /
palvelun hyddylliseksi.

. Koi...

Hoitoani / Asiaani
B koskevat paatikset
tehtiin yhteistydssa ...
Minulle jai tunne, ettd
M minusta valitettiin
kokonaisvaltaisesti.

Saa...

2,68 —

, Ti...

... Koi...

+ nps

2823/07 2023/88 2023/09

S.

0,08 —

<» Vastaajia
Vuosi kk
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Konservatiivinen klinikkaryhma (yht. 12 yksikkoa

3.NPS Vastaus?% Vastaajia Measures

84 13,37 1226 . o

Vastauksien keskiarvot (Kansalliset viittimit) romnoloniturvalliseks|

B hoidon / palvelun

alkana.
2823/867 2823/88 2823/89

Vuosi kk

5,60

Tied&n miten
hoitoni/palveluni jatkuu.

o -]
4,76

f

. Minul...

4,00 Saamani tieto hoidosta

B [ palvelusta oli
ymmarrettavai.

, Hoito...

Koin saamani hoidon /
palvelun hyddylliseksi.

, Koi...

Hoitoani / Asiaani
B koskevat paatikset
tehtiin yhteistydssa ...
Minulle jai tunne, ettd
M minusta valitettiin
kokonaisvaltaisesti.

2,60

. Saa..

, e

+ nps

we s KOi...

S
@
o
jae]

<» Vastaajia
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, Minul...

, N... ,Saa... , Koi..., Hoito...

... KDi...

S.

Operatiivinen klinikkaryhma (yht. 2 yksikk

3.NPS

Vastaus

35 15,83

Vastauksien keskiarvot (Kansalliset vaittamat)

5,00

|
™~

4,48

4,00

2,00

2823/87

0,00

2023/068

Vuosi kk -

Vastaajia

366

20823/69

Od

Measures

Sainapua, kun sitd

u tarvitsin.

Foin aloni turvalliseksi
B hoidon / palvelun

alkana.

Tieddn miten

hoitoni/palveluni jatkuu.

Saamani tieto hoidosta
B /palvelusta oli

ymmarrettavas.

Koin saamani hoidon /
palvelun hyddylliseksi.

Hoitoani / Asiaani
B koskevat paatdkset
tehtiin yvhteistydssa ...
Minulle j&i tunne, ettd
M minusta valitettiin
kokonaisvaltaisesti.

-+ nps

<» Vastaajia
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Vastauksien keskiarvot (Kansalliset vaittamat)

» Minul...

, ... ,5a&4... ,Koi..., Hoito...

s KOi...

S.

Psykiatrinen klinikkaryhma (yht. 2 yksikkoa

5,60

4,00

2,00

8,00

3.NPS Vastaus% Vastaajia

/0 5,96 43 .

(%]
=

4,33

=
L
=t

3,68

2823/a7 2023/88 2823/69 O
Vuosi_kk =
TE Pohjois-Karjalan hyvinvointialue

Measures

Sainapua, kun sitd
tarvitsin.

Foin aloni turvalliseksi
hoidon / palvelun
aikana.

Tieddn miten
hoitoni/palveluni jatkuu.
Saamani tieto hoidosta
{ palvelusta oli
ymmarrettavas.

Koin saamani hoidon /
palvelun hyddylliseksi.

Hoitoani / Asiaani
koskevat paatdkset
tehtiin yhteistydssa ...
Minulle j&i tunne, ettd
minusta valitettiin
kokonaisvaltaisesti.

nps

Vastaajia

| www.siunsote.fi



24/7-alue (yhteispdivystys + paivystysosasto)

3.NPS Vastaus% Vastaajia

41 11.31 1150

u tarvitsin.

Vastauksien keskiarvot (Kansalliset vaittamat) Koin oloni turvalliseksi

B hoidon / palvelun

aikana.
2023/67 2823/68 2823/89

Vuosi_kk *

5,68

4,33
431
4,29
4,29

4,22
4,30
431
4,31

421
4,29
432

4,24

Tied&n miten
hoitoni/palveluni jatkuu.

P
—
=

» Minul...
417

— (]
— —
=T =

4,083
4,15
4,14

4,608
Szamani tieto hoidosta

B /palvelusta oli
ymmarrettavas.

, Hoito...

Koin saamani hoidon /
palvelun hyddylliseksi.

. Koi...

Hoitoani / Asiaani
B koskevat paatdkset
tehtiin yhteistydssa ...
Minulle j&i tunne, ettd
M minusta valitettiin
kokonaisvaltaisesti.

2,00

, .., Saa8...

.., Koi...

-+ nps

5.

8,08

<» Vastaajia
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Si

ilaisen sairaalapalvelut

3.NPS Vastaus% Vastaajia

52 5,88 21

Vastauksien keskiarvot (Kansalliset vaittamat)

. Minul...

... , Koi..., Hoito...

e .52

, Koi...

S..

5,68

4,68

2,08

8,608

3,58
3,58

3,68

33

2023/87 2623/08 2023/89

Vuosi_kk *

<

Sain apua, kun sitd
tarvitsin.

Koin aloni turvalliseksi
hoidon / palvelun
aikana.

Tiedan miten
hoitoni/palveluni jatkuu.
Sgamani tieto hoidosta
[/ palvelusta oli
ymmarrettavas.

Koin saamani hoidon
palvelun hyddylliseksi.

Hoitoani / Asiaani
koskevat pasdtikset
tehtiin yvhteistydssa ...
Minulle jai tunne, ettd
minusta valitettiin
kokonaisvaltaisesti.

nps

Vastaajia

TE Pohjois-Karjalan hyvinvointialue | www.siunsote.fi



Sairaalapalveluiden yhteiset (ravitsemusterapia + yhteisasiakasohjaus)

3.NPS Vastaus¥% Vastaajia
Measures

87 8,61 54

tarvitsin.

Vastauksien keskiarvot (Kansalliset vaittamat) Koin oleni turvalliseksi

B hoidon / palvelun

aikana.
2823/67 2823/68 2823/89

Vuosi kk =

5,88

4,33

Tied&n miten
hoitoni/palveluni jatkuu.

» Minul...
4 a8

4,868 — . .
Saamani tieto hoidosta

B /palvelusta oli
ymmarrettavas.

..., Hoito...

Koin saamani hoidon /
palvelun hyddylliseksi.

. Koi

Hoitoani / Asiaani
B koskevat paatdkset
tehtiin yhteistydssa ...
Minulle j&i tunne, ettd
M minusta valitettiin
kokonaisvaltaisesti.

2,88 —

, Saa...

, T

-+ nps

we s KOI....

<» Vastaajia
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Ikaihmisten palvelut
Q3/2023

SOTE



Ikaihmisten palvelut (kotihoito, asumispalvelut ja terveyskeskussairaalahoito)

Measures

Vastaajia nps Keskiarvo (suosittelu) u Tiedan miten hoitoni/

palveluni jatkuu,

2196 ar 8 :4 1 B e e

kokonaisvaltaizesti.

Vastausten keskiarvot kansalliset vdittamat u :Eétﬁgl’;ﬂia&t

tehtiin yhteistybssd ...

: 5,00 100 N . ) .
2 443 447 4,43 436 4,50 43 448 446 Koin oloni turvalliseksi
= 403 417 ! . 2 W hoidon / pabvelun

: * 300 - zikana.

w * =

- 4,00 ] Saamani tieto hoidosta /
= E W palvelusta oli
A o ymmarrettdvii.

T w
5 § - Sain apua, kun sitd
= 0 = tarvitsin,

- m

; &

.*g 2,00 E - Koin saamani hoidon /
T =) palvelun hyodylliseksi.
b 3
- (4]
é % = nps
= 2

- o

= 0,00 100 2 Vastaajia
2023/7 2023/8 2023/9
Kuukausi - Suosittelisin siun sotea

ka
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Kotihoito

Measures

- Tieddn miten hoitoni /
palveluni jathuu,

Vastaajia nps Keskiarvo (suosittelu)
Minulle j&i tunne, ettd

970 56 3,03 e

Hoitoani / Asiaani
[ koskevat pd&tdhset
tehtiin yhteistydssa ...
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Asumispalvelut

Measures

- Tiedidn miten hoitoni /

Vastaajia nps Keskiarvo (suosittelu) palvelunijatiuu
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kokonaisvaltaizesti.
b Haoitoani / Asiaani
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Terveyskeskussairaalat

. Koi...

7]

Vastaajia

268

Vastausten keskiarvot kansalliset vaittamat
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<
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Kuulkausi

Keskiarvo (suosittelu)

Measures

- Tieddn miten hoitoni /
palveluni jathuu,

Minulle j&i tunne, ettd
B minusta valitettiin

8 8 3 kokonaisvaltaisesti.
Hoitoani / Asiaani
)

100 aikana.
443 438 Saamani tieto hoidosta /
4,14 4,14 W palvelusta oli
ymmarrettivas.
. - Sain apua, kun sitd
tarvitsin.
0 . - Koin saamani hoidon /
i palvelun hyddylliseksi.
- - ps
<> Vastaajia
-100

2023/9

1 koskevat péatolset
tehtiin yhteistydisss ...
Koin oloni turvallizeksi

B hoidon / palvelun
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Ikaihmisten palvelut — arjen tukipalvelut (asiakas- ja sosiaaliohjaus,
omaishoidon tuki)

e Raportointirajapinnan ongelmien takia arjen tukipalveluihin ei ole tullut yhtakaan palautetta Q3 aikana.
Asiaa selvitetaan.
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Ymparistoterveydenhuolto
Q3/2023

SOTE



Ymparistoterveydenhuolto

* Ymparistoterveydenhuollon palautekysely on sisaltanyt tammikuusta 2023 alkaen vain
suosittelijavaittaman (NPS-luku) seka mahdollisuuden antaa avointa palautetta.

Ymparistoterveydenhuollon asiakkaiden suositteluhalukkuus

89 91 93 94 93
100 —— P

76 —C— ——
80 — —e
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20

=20 1-3/22 4-6/22 7-9/22 10-12/22 1-3/23 4-6/23 7-9/23
-40
-60
-80
-100

=o—NPS
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Perhe- ja sosiaalipalvelut
Q3/2023

Lapsiperheiden palveluissa aloitettiin 8/23 kokeilemaan palautekorttia, johon painettu
QR-koodi ohjaa asiakkaan verkkosivujen palautekanavalle. Palautekorttien kayttoa
laajennetaan Q4:n aikana.

SOTE Pohjois-Karjalan hyvinvointialue | www.siunsote.fi



Vammaispalvelut (1 yksikko

e Raportointirajapinnan ongelmien takia vammaispalveluille ei ole tullut yhtakaan palautetta Q3 aikana.
Asiaa selvitetaan.
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Vastausten keskiarvot kansalliset vaittamat

L Kol

. Hoito..., Koi..., Saa...

L i
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Kuulausi

Keskiarvo (suosittelu)
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425 433

| I

2023/9
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Measures

Sain apua, kun sitd
tarvitsin.
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hoitoni/palveluni jatkuu.
Sgamani tieto hoidosta
B [/ palvelusta oli
ymmarrettavas.

Koin saamani hoidon
palvelun hyddylliseksi.
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Lapsiperheiden palvelut

S

w

N

[En

Vastausten keskiarvot kansalliset vaittamat
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Kirjallinen palaute

Siun soten verkkosivuilta (www.siunsote.fi) on jo useamman vuoden ajan loytynyt
palautekanava. Palautekanava uudistui huhtikuussa 2023, kun kayttéon otettiin
Laatuportti-jarjestelman asiakaspalauteosio. Verkkosivujen kautta palautetta voivat antaa

myOs ne pohjoiskarjalaiset, jotka eivat esimerkiksi ole paasseet hoidon tai palvelun
piiriin.

SOTE

Pohjois-Karjalan hyvinvointialue | www.siunsote.fi


http://www.siunsote.fi/

Palaute siunsote.fi-sivun kautta, Q3/2023

Palautteiden maarat (kpl)

Asiakkaamme tai alueemme
asukas voi aina halutessaan
antaa palautetta kaikesta Siun
soten toiminnasta
verkkosivujemme kautta.

Laatuportin
verkkopalautejarjestelmaan
asiakaspalautteita tuli Q3/2023
aikana yhteensa 381 kpl.
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Kehittdmisehdotus B Muu palaute
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Yhdessa tehden
vaikuttavimmat palvelut.

[
SOTE



Kooste asiakas- ja potilasturvallisuuden
vaaratilanneilmoituksista, OVK3 2023

Heli Heikkinen, potilasturvallisuuspaallikko, TeSa
Laadunhallinnan ohjausryhma 27.10.2023

SOTE Pohjois-Karjalan hyvinvointialue | www.siuns

ote
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Vaaratilanneilmoitukset ja asiakaspalautteet
(lkm, 1.7.-30.9.)
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1200

1000 963
"

864
800
600
400
200
0
Tesa

988
859
495
+/-
)
51 43 38 43
Hm Il

Vaaratilanneilmoitukset (kaikki)

PeSo Pela Yhteiset

N 2022 m2023

|

2 7

Ymparisth

Ilkm

300

250

200

150

100

50

285
244 l

Tesa

Asiakaspalautteet
32
21
2/ I ) 5
1ka PeSo Pela Yhteiset

N 2022 m2023

0 ,
.

Ymparisth

Pohjois-Karjalan hyvinvointialue | www.siunsote.fi



Laatuportin ilmoitusmaarat eri turvallisuusalueilla
(ilmoituksia yhteensa 2321 kpl, 1.7.-30.9.2023)

— O

Sateilyturvallisuuspoikkeama 0
Ruokahuolto

Henkilokuljetukset 0

Palo- ja toimintaympadristoturvallisuus A
Tietosuoja ja tietoturva H 32
Ympadristoturvallisuus

Pyykki- ja laitoshuolto 0

Epdkohta ja epdkohdan uhka O- 74

Asiakas- ja potilasturvallisuus TRk 2050

0 500 1000 1500 2000 2500

H 2023 m2022 lkm

S

SOTE Laatuportin ilmoitusmaara hieman lisaantynyt OVK2 (2246 kpl) verrattuna. Pohjois-Karjalan hyvinvointialue | www.siunsote.fi



Asiakas- ja potilasturvallisuusilmoitusten
lukumaara, OVK3
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0 _ ]

km Tesa PeSo Pela Yhteiset Ymparisth

2022 m2023

Vuoteen 2022 verrattuna ilmoitusmaaran lasku on selkea, OVK2 verrattuna jo nousua.
Ymparistoterveydenhuollosta ei asiakas- ja potilasturvallisuusilmoituksia. Pohjois-Karjalan hyvinvointialue | www.siunsote.fi



Vaaratilanneilmoitusten kasittelyajat, OVK3
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Otettu kasittelyyn Kasitelty valmiiksi

B Tesa (n=618) MIkd (n=687) MPeSo(n=248) M Pela(n=19) M Yhteiset (n=13)
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limoitusten kasittelyn tila, OVK3 (2023)
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Pohjois-Karjalan hyvinvointialue
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*n-luvut OVK3_2023

Tapahtuman luonne (OVK3)

90%
84%
82% °
80% 79%
0
70%
70% 66% 68%
61% 62%
60%
Tavoite 50%
5006 46%
0,
40% 35%
30% 26%
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10% I 8% 6% 7%
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Lahelta piti Tapahtui potilaalle Muu turvallisuushavainto
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Yleisimmat tapahtumatyypit (OVK3)

Aseptiikka ja hygienia

Diagnoosiin liittyva

Eettinen osaaminen/toiminta

Hoidon/palvelun saatavuus

Katoaminen, karkaaminen

Laboratorio- ja kuvantamistutkimukset

Laitteet/tarvikkeet

Ladke- ja nestehoito

Muu hoito tai seuranta

Operatiivinen toimenpide

Tapaturma, onnettomuus

Tiedonkulku/tiedonhallinta

Viakivalta

Yleisimmat tapahtumatyypit vaihtelevat toimialueen/yksikon toiminnan luonteen mukaan.
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0
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40%

16%

Jo ilmoittajan on valittava
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m2022 w2023

45%
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Tapahtuman seuraukset (OVK3)
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Riskiluokka (OVK3)
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Tapahtumaolosuhteet ja myotavaikuttavat tekijat (OVK3)

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Ei tunnistettu 17% > o

19%

Kommunikointi ja tiedonkulku

28%

Koulutus, perehdytys, osaaminen 7%

Tyovdlineet, laitteet ja tarvikkeet ﬂ 5%

Asiakas/potilas ja ldheiset

11%

21%
21%

30%

Tyomenetelmat ja toimintatavat 9%

5%
6%

Tiimin/ryhméan toiminta

Ty6- ja toimintaympadristd seka resurssit 9% e

Organisaatio jajohto = 0%

Tukipalvelut = 0%

H 2022 w2023

Myotavaikuttavien tekijoiden kirjaaminen ilmoituksiin puutteellista.
Pohjois-Karjalan hyvinvointialue | www.siunsote.fi



Toimenpiteiden osuus ilmoituksessa (OVK3)

100%
94%
90%
90% 87%
80% 77% 76%
70%
60% 58%
54%
50% 46%
43% 42% 42%
40%
30%
24% 23%
20%
15%
13% °
10%
- “ . . I
w R
2022 2023 2022 2023
Ei toimenpiteitad lImoituksessa toimenpide

HTesa M|kd HMPeSo MPela HYhteiset

Toimenpiteiden kirjaamisessa ilmoitukseen tapahtunut merkittavaa laskua.
Nostaako toimenpiteelle lisattava vastuuhenkil6/maaraaika kynnysta? Pohjois-Karjalan hyvinvointialue | www.siunsote.fi



Ehdotus toimenpiteiksi (OVK3)

Tavoite: 10 %
ilmoituksista sisaltaa
kehittdmistoimenpiteen

38%

32%

16%
13%

75% 74/‘

8% 9% % 10%
4% ., . 5% 6%- S Pt
3 3% 5% 3% 2% I A% Lo, I 3%
0% o 2% B 0% 6 0% . .
‘ o i N ] -
2022 2023 2022 2023 2022 2023
Informoidaan/keskustellaan tapahtumasta Osallisten tukeminen Vieddan eteenpain ylemmalle tasolle Suunnitellaan kehittdmistmp

HTesa M|kd HPeSo MPela HYhteiset

Tavoite: vahintdaan 10 % ilmoituksista sisaltaa kehittamistoimenpiteen. Kehittamistoimenpiteeseen lisataan

vastuuhenkil®d ja maaraaika. Toimialueiden valilla eroja. Mika on kehittamistoimenpide? Pohjois-Karjalan hyvinvointialue | www.siunsote.fi
Osaa toimenpiteista ei ole luokiteltu (ei ole pakollinen tieto)



*n=toimenpiteiden
maara

Toimenpiteiden toteutumisen aste (OVK3 2023
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Epakohta ja epakohdan uhka —ilmoitukset (Ikm) ja
kasiteltyjen osuus (%), OVK3 2023

60 100%

94%

90%

50 81%
80%
70%
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30 50%
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0 L 0%
PeSo Ika TeSa Islab Pela Yhteiset

e [km OVK2 ~ mmml [km OVK3  ems==\/3|mis OVK2  ess===yalmis OVK3

Kattaa Sosiaalihuoltolain 48§ mukaiset ilmoitukset.

Sahkoinen alusta otettu kayttoon Laatuportin kayttoonoton myota

K&site voi olla vieras muille toimialueille. Asiakas- ja potilasturvallisuusilmoituksissa on sama valikko (Luokka ”Eettiseen Pohjois-Karjalan hyvinvointialue | www.siunsote.fi
toimintaan liittyva”, jota tulee kadyttda terveydenhuollossa).



Asiakkaan/potilaan/laheisen ilmoitus (lkm)
ja kasiteltyjen osuus (%), 2023
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0%
PeSo Ika TeSa Pela Yhteiset Ympth
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e Otettu uudelleen kadyttoon Laatuportin kayttdonoton yhteydessa (myos yhteistyokumppaneiden
vaaratilanneilmoitukset)

. N . . . . . . . . . Pohjois-Karjalan hyvinvointialue www.siunsote.fi
* Kuka tahansa voi tehd3 vaaratilanneilmoituksen Siun sotelle (https://www.siunsote.fi/vaaratilanneilmoitus). J J y |



https://www.siunsote.fi/vaaratilanneilmoitus

limoitus erinomaisesta toiminnasta (lkm), 2023

14
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10

PeSo Ika TeSa Pela Yhteiset Ympth

EHOVK2 mOVK3

Useimmiten yksittdisen tyontekijan asenne seka hyva yhteistyo.
Ei opita vain virheista: Tunnistetaan toimivat ja sujuvat yhteistyo- ja toimintatavat, Pohjois-Karjalan hyvinvointialue | www.siunsote.fi
asenteet ja prosessit
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