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Selostus

Palvelujohtaja Hannele Komu
sdhkoposti: hannele.komu@siunsote.fi

Palvelujohtaja Hannele Komu esitteli asiakaspalautteen kerdamisen tapoja
ikddntyneiden palveluissa.

Osallisuusvaliokunnan jasenet toivat esiin, etta palautteen antajan olisi
tarkea saada palautteeseensa vastaus, jossa kerrottaisiin, mihin toimiin on
ryhdytty. Hannele kertoi, ettd Laatuportin kautta tulleisiin palautteisiin
annetaan vastaus.

Toisena kehittamisideana tuotiin esiin sanallisen palautteen osuuden
lisddminen.

Osallisuusvaliokunnan jasenet olivat sitd mieltd, ettd aluevaltuutetuille
tulisi kertoa kuinka asiakaspalautetta kasitelldan ja mita toimenpiteita
palautteille tehdaan.

Siun soten ikdantyneiden palveluissa on keratty asiakaspalautetta
jarjestelmallisesti kaikista palveluista. Sdannollisesti palautetta on keratty
vuodesta 2021 alkaen. Vuonna 2023 ikdantyneiden palvelujen
toimialueella annettiin Roidu-jarjestelman kautta 3881 palautetta
kotihoidosta, 3738 palautetta asumispalveluista, 904 palautetta
terveyskeskussairaaloista, 123 palautetta omaishoidon tuesta. Lisaksi
ikddntyneiden palvelujen toimialue sai 71 palautetta Siunsote.fi — sivujen
kautta.

Roidu-palautteet on keratty kuukausittain yksikoissa. Tyytyvaisyys
palveluihin on kasvanut ja samoin suositteluhalukkuus, NPS on kasvanut.
NPS oli vuonna 2021 30, vuonna 2022 43 ja vuonna 2023 46. NPS-arvot
vaihtelevat, esimerkiksi joulukuussa 2023 toimialueen NPS oli 51.
Tavoitteena toimialueella oli vuonna 2023 NPS:ssa yli 45, joten tama
tavoite saavutettiin.

Siunsote.fi-sivujen kautta annetuissa palautteissa on eniten annettu
palautetta kohtaamiseen, ohjaus/neuvonta/tiedonsaantiin sekd palvelujen
saatavuuteen liittyen.

Ikaantyneiden palvelujen toimialueella asiakaspalautteet koostetaan
kuukausittain ja ne kdydaan jarjestelmallisesti linjaorganisaation
mukaisesti lapi ja mietitddan mahdolliset kehittdmistoimenpiteet, opitaan
saadusta palautteesta. Ikddntyneiden palvelujen toimialueella on annettu
Pohjois-Karjalan hyvinvointialueen palkitsemisperiaatteiden mukaisesti
pikapalkintoja tyoyksikoille muun muassa hyvasta asiakaspalautteesta.



10.1.2024 on alkanut Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen Kerro
palveluistasi kysely. Tdama kysely on velvoittava kysely sdaanndllisen
palvelujen piirissa oleville.

Ikaantyneiden palvelujen toimialue tulee edelleen kerdamaan
asiakaskokemusta. Asiakaskokemuksen kerdamisessa tulee olemaan
Pohjois-Karjalan hyvinvointialueen kilpailutuksessa oleva
asiakaspalautejarjestelma. Taman lisdksi ikddntyneiden palvelujen
toimialueella on valmius tehdd muita asiakaskokemuskyselyja tarvittaessa.



