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Asiakaskokemuksen keraaminen

* [kaantyneiden toimialueella jarjestelmallista keraamista vuodesta 2021
alkaen (asumispalvelut ja kotihoito), vuodesta 2022 alkaen (kotona
asumista tukevat palvelut, terveyskeskussairaalat), sita ennen kerattiin
paperikyselyilla kokemuksia, joista tyostettiin koosteita

* Yksikoissa on ollut palaute-laatikoita, joihin on tullut hyvin vahan
palautetta

* Vuoden 2024 alusta alkaen terveyskeskussairaalat ovat siirtyneet terveys-

ja sairaanhoitopalvelujen alle, hoitosolujen toiminta paattyi elo-syyskuussa
2023

S
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Asiakkaan aani vuonna 2023

904 palautetta

3881 palautetta kotihoidon
terveyskeskussairaaloiden/

71 palautetta

asiakkailta hoitosolujen potilailta siunsote.fi-sivujen kautta
(Qpro 17 ja Laatuportti 54)
&
123 palautetta omaishoidon 3738 palautetta
W tuen ja palveluohjauksen asumispalveluiden asukkailta
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asiakkailta



Net Promoter Score, suositteluhalukkuus (NPS)

2023

-
48

”Kuinka todenndkdisesti
suosittelisit saamaasi
palvelua Idheisellesi tai
ystdvdillesi?”

Vastausvaihtoehdot:

0= en lainkaan
todennakoisesti

10=erittain todennakadisesti

Yhteensa 87,94 %
vastaajista antoi

arvosanaksi
NPS-suosittelutodennikoisyydelld pyritddn Vé h i nta a n7.
ennustamaan vastaajien todennadkdisyytta
suositella palvelua muille. Vastaajat luokitellaan 58,99 %
vastausten perusteella arvostelijoihin (0-6), ) ..
neutraaleihin (7-8) ja suosittelijoihin (9-10). NPS SUOSlttEllJat
lasketaan vahentamalla suosittelijoiden osuudesta
arvostelijoiden osuus.

11,29 % Arvostelijat
NPS tavoite on ollut
45v. 2023

2022 2021

43 30

Yhteensa 85,96 %
vastaajista antoi

Yhteensa 80,66 %
vastaajista antoi

arvosanaksi arvosanaksi
vahintaan 7. vahintaan 7.
56,99 % 49,58 %

Suosittelijat Suosittelijat

14,04 % Arvostelijat 19,33 % Arvostelijat
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Suositteluhalukkuus palveluittain

Suositteluhalukkuus
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Suositteluhalukkuus palveluittain v. 2023

Suositteluhalukkuus

100 /\{' /_mo * lkaihmisten palveluiden NPS-
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/87 \ \86 / kotihoidon, asumispalveluiden
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68 saama palaute.
60 -6 Q2 " < 762N § * Raportointirajapinnan
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40 1 N 6—9/23 ei ole saatavilla.

30 Wﬂy Raportointi on saatu korjattua
W \ 8 10/23 alkaen.
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Suositteluhalukkuus maantieteellisesti alueittain
v. 2023

Suositteluhalukkuus
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Palaute siunsote.fi-sivun kautta, vuosi 2023

Palautteiden maarat (kpl)

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

Laatuportin
verkkopalautejarjestelmaan
asiakaspalautteita tuli vuoden 2023
aikana yhteensa 54 kpl.

Yhteensa 10 palautteen pohjalta
suunniteltiin kehittamistoimenpide ja
30 palautteen pohjalta
keskusteltiin/viestittiin palautteeseen
liittyvien henkildiden kanssa.

Huom! Taulukossa vain Laatuportin
asiakaspalautteet (11.4.-31.12.).
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Asiakkaan
osallistaminen

Kohtaaminen Ohjaus,
neuvonta ja
tiedonsaanti

M Myonteinen M Kielteinen

Palvelun Palvelun Turvallisuus  Yleinen/muu
saatavuus  vaikuttavuus

Kehittdmisehdotus M Muu palaute
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Asiakaskokemuksen keraamisen jatkuminen

 Menossa THL:n Kerro palvelustasi-kysely (10.1.-27.3.2024) valisena aikana,
velvoittava kyseIY, johon vastaavat seka Siun soten omat yksikot etta
Kksitlyisten palveluntuottajien asiakkaat, kahden vuoden valein toteutettava

ysely

* I[kaantyneiden palvelujen toimialue keraa asiakaskokemusta Pohjois-
Earjalan hyvinvointialueen uuden asiakaskokemuskeraamisjarjestelman
autta

* Yksityisten palveluntuottajien osalta on velvoittavat lauseet seka
ostopalveluissa etta palvelusetelilla tuotettavissa palveluissa

* Tulee muistaa, etta asiakaskokemuksen keraamista on myds suullisesti
saadut palautteet asiakkailta ja omaisilta

* Asiakaskokemusta saattaa tulla esille tehdyista muistutuksista ja kanteluista
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Miten opimme asiakaskokemuksen

keraamisesta?

* Saadut asiakaskokemukset raportoidaan kuukausittain toimialue-
palvelualue-yksikkdkohtaisesti

e Saadun raportit kaydaan lapi yksikdissa henkiloston kanssa ja tehdaan
korjaavia liikkeita. Kaytossa on laadunhallinnan jarjestelmassa oleva
itsearviointi (SHQS), jossa on seurantaa asiassa. Samoin
lakivelvoittava omavalvonta ja omavalvontasuunnitelmat ohjaavat
tata.

* Saadut muistutukset ja kantelut kasitellaan yksikoissa ja opitaan
niiden kautta, muutetaan toimintaa.
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Esimerkki raportoinnista asiakkaan aani joulukuussa 2023

13 palautetta

90 palautetta kotihoidon
terveyskeskussairaaloiden/

3 palautetta

asiakdkailta hoitosolujen potilailta siunsote.fi-sivujen kautta
&
4 palautetta omaishoidon 208 palautetta
M tuen ja palveluohjauksen asumispalveluiden asukkailta
SOTE Pohjois-Karjalan hyvinvointialue | www.siunsote.fi

asiakkailta



Esimerkki toimialueen — ikddantyneiden palvelut raportti (kotihoito,
asumispalvelut ja terveyskeskussairaalahoito)

Joulukuun vastaajamaara, nps-luku ja ka.:

Vastaajia

311

nps

51

Vastausten keskiarvot kansalliset vaittamat
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Measures

Tieddn miten hoitoni /
palveluni jatkuu.

Minulle j&i tunne, ettd
minusta vilitettiin
kokonaisvaltaizesti.
Haoitoani / Asiaani
koskevat pa&tokeet
tehtiin yhieistybsss . ..

Koin oloni turvalliselsi
hoidon / pabvelun
aikana.

Saamani tieto hoidosta /
palvelusta oli
ymmarrettivas.

Sain apua, kun sitd
tarvitsin.

Koin zaamani hoidon |
palvelun hyddylliseksi.

nps

Vastaajia

Suosittelisin siun sotea
ka
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Esimerkki palvelukohtaisesta raportoinnista kotihoito

Joulukuun vastaajamaara, nps-luku ja ka.:

Vastaajia nps Keskiarvo (suosittelu) =

90 65 8,80 )

Vastausten keskiarvot kansalliset vaittamat -

. Kai. ..
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Kuukausi

Measures

Tieddn miten hoitoni /
palveluni jatkuu,

Minulle j&i tunne, ettd
minusta vlitettiin
kokonaisvaltaisesti.
Hoitoani / Asiaani
koskevat paétokset
tehtiin yhteistytisss ...
Kaoin oloni turvalliseksi
hoidon [ palvelun
aikana.

Saamani tieto hoidosta /
palvelusta oli
ymmarrettivaa.

Sain apua, kun sitd
tarvitsin.

Koin saamani hoidon /
palvelun hyddylliseksi.

nps

Vastaajia

Suosittelisin siun sotea
ka
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Esimerkki palvelukohtaisesta raportoinnista asumispalvelut

Joulukuun vastaajamaara, nps-luku ja ka.:

Vastaajia

208

nps

46

Vastausten keskiarvot kansalliset vaittamat
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Pohjois-Karjalan hyvinvointialue

Measures

- Tieddn miten hoitoni /
palveluni jatkuu,

Minulle j&i tunne, ettd
B minusta valitettiin
kokonaisvaltaisesti.
Hoitoani / Asiaani
[ koskevat pdEtakset
tehtiin yhteistydsss ...
Koin oloni turvalliseksi
W hoidon [ palvelun
aikana.
Saamani tieto hoidosta |
M palvelusta oli
ymmarrettivaa.

Sain apua, kun sitd
| -
tarvitsin.

- Koin sgamani hoidon /
palvelun hyddylliseksi.

* nps

©» Vastazjia

Suosittelisin siun sotea
ka

| www.siunsote.fi



Esimerkki palvelukohtaisesta raportoinnista
terveyskeskussairaalat/hoitosolut

Joulukuun vastaajamaara, nps-luku ja ka.: Measures

i i i Tiedan miten hoitoni
Vastaajia nps Keskiarvo (suosittelu) T

]_3 38 8 46 Minulle jai tunne, ett
] B minusta valitettiin
kokonaisvaltaisesti.
Hoitoani / Asiaani

Vastausten keskiarvot kansalliset vaittamat B koskevat paatokset

tehtiin yhteistytsss ...

z 3,00 2 w 2 100 Hoin oloni turvalliseksi
2 =+ =+ = Qn - = 3 B hoidon [ palvelun

- ;, ;, < - ~ “ @ aikana.
U;.. 4,00 = - Saamani tieto hoidosta /

50 M palvelusta oli

: ymmarrettivaz.
[ ]
J'iu_ - Sain apua, kun sité

- tarvitsin.
G
= 0 Koin saamani hoidon /

- palvelun hyddylliseksi.
8 2,00
E = nps

: -50
=
= > \astaajia
=
_ - Suosittelisin siun sotea
= 0,00 -100 ka

2023/9 2023/10 2023/11 2023/12
Kuulkausi
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Esimerkki palvelukohtaisesta raportoinnista kotona asumista tukevat palvelut
(asiakas- ja sosiaaliohjaus, omaishoidon tuki)

* Raportointirajapinnan ongelmien takia arjen tukipalveluiden tuloksia ajalta 6-9/23 ei ole saatavilla.
Raportointi on saatu korjattua 10/23 alkaen.

e Joulukuun NPS-luku, vastaus% ja vastaajamaara 3-NPS Vastausk Vastazjia
106 3,92 4
Measures

Vastauksien keskiarvot (Kansalliset vaittamat) Sain apua, kun sita

- tarvitsin.
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Tied&n miten
hoitoni/palveluni jatkuuw.
Sgamani tieto hoidosta
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Koin saamani hoidon /
palvelun hyddylliseksi.

Hoitoani / Asiaani
koskevat paatdkset ..
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Koi...

2,60

Saa.. ,

Minulle jai tunne, ettd
minusta valitettiin ...

., Koin.., Tie..,
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Yhdessa tehden vaikuttavimmat
palvelut, asiakaskokemuksen
keraaminen on tarkeaa ja siita
oppiminen seka sen hyodyntaminen
toiminnassa on tarkeaa
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