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Asukasosallisuus

* Mitd mielté olet Siun soten palveluista? —asukaskysely 7.11.-8.12.2024
* 1500 lihetetty kirjettd osallistua keskusteluun (satunnaisotanta)

745 osallistujaa (241 osallistujaa ldhetti kannanottoja, yht. 456 kannanottoa, 26
julkaistiin)

e 28 397 annettua ddntd (1 osallistuja antoi keskimddirin 38 ééntd)
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Enemmisto
Suurin osa ddnestaneista oli yhta mielta (60% tai enemman)

e Tiedan, mista hyvinvointia ja terveytta edistdavaa tietoa voi hakea. (68%/18%/ )

* Yhteydenotto sotepalveluihin on vaivatonta. (19%/67%/ ) I’

e Saan tarvitsemani palvelun “yhden luukun” —periaatteella. (10%/68%/ ) |’

* Mahdollisuuteni vaikuttaa hyvinvointialueen toimintaan ovat hyvat. (6%/71%/ )I’
* Koen, ettd Siun soten palveluiden saatavuus on hyva. (16%/67%/ ) I’

* Koen, ettd henkilokunta on ystavallistad ja osaavaa. (68%/14%/ )

* On hyvaksyttavaa, etta asuinpaikka vaikuttaa Siun soten palveluiden saatavuuteen.y
(22%/69%,5%) ¢

e Etapalveluiden tulisi olla edullisempia kuin ammattilaisen tapaaminen kasvotusten.
(82%/6%/ )

e Hyddynnan etdpalveluita, jos se on mahdollista asiani hoitamiseksi. (71%/16%/ )
 Siun soten palveluiden saatavuudessa on vaihtelua. (87%/3%/9%)
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Miten mielipiteita jakava keskustelu oli?

1. Siun soten palveluiden saatavuudessa on vaihtelua. 1.

2. Etapalveluiden tulisi olla edullisempia kuin
ammattilaisen tapaaminen kasvotusten.

3. Palvelun saavutettavuus vaikuttaa motivaatiooni 3.

huolehtia itsestani.
6?
S Ni '

Enlten aanestetty samalla
tavalla

. |

Epdvarmat osa-alueet voivat
tarjota mahdollisuuksia
koulutukseen ja vuoropuhelun
aloittamiseen yhteison kanssa.

Yo 1

SOTE

Epavarmat osa-alueet (yli 30% &anesti “ohita”)
1.

Tarvitsen opastusta, jotta voisin asioida
digitaalisesti Siun soten palveluissa.

2. Luotan, etta saan Siun sotesta tarvitsemani
kiireellisen hoidon tai palvelun.

Luotan siihen, etta saan tarvitsemani palvelut Siun
sotelta tulevaisuudessa.

Eniten aanestetty eri
tavalla

Kotiin vietavat palvelut eivat toimi Siun
sotessa. (62%)

Siun sotella on monipuoliset
digipalvelut. (43%)

Siun soten digipalvelut toimivat hyvin.
(42%)

Siun sote tarjoaa riittavasti.
ennaltaehkaisevaa tietoa hyvinvoinnin
ja terveyden edistamiseen. (35%)

Pohjois-Karjalan hyvinvointialue | www.siunsote.fi



Luotan tulevaan Luottamus koetuksella

Palvelut vastaavat tarpeitani. Mitd mieltd e Siun soten
Siun soten palvelut ovat . takaisinsoittopalvelu ei toimi.
saatavissa minulle sopivalla olette Siun soten * Enluota, ettd saan
tavalla. . ” tarvitsemani

. . palveluista? o . |
Saan tarvitsemani ISR ymparivuorokautisen hoivan
neuvonnan ja ohjauksen. tai palvelun.
Koen, etta palveluiden * Asiointi ei ole helppoa.
aukioloajat vastaavat * Palvelut eivat vastaa
asiointitarpeitani. PR £ 2] EE tarpeitani.
Koen, ettd henkil6kunta on * Koen, etta Siun soten
ystavallista ja osaavaa. / palveluiden saatavuus ei ole

N=259 : hyva.

| ﬁ N=443

Taustavaitteiden perusteella
todennakodisemmin haja-
asutusalueella asuva henkilo
on palveluun pettynyt.
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Tiedon saatavuus

e Verkkosivut
¢ Tiedon loydettavyys
e Yhteystietojen I6ydettavyys
e Neuvonta ja ohjaus
e Hyvinvoinnin ja terveyden edistamiseen liittyva ohjaus
e Muu neuvonta ja ohjaus

mmmee Palvelun saatavuus ja palvelun laatu

e Digitaaliset palvelut

¢ Digitaalisen palvelun laatu

e Digitaalisen palvelun kadytettavyys
e Hoidon tai palvelun saatavuus

e L3dkaripalveluiden saatavuus

« Muu holdon/palvelun saatavuus Yksittaisiin ammattiryhmaan

e Hammaslaakaripalveluiden saatavuus tai palveluun I||ttyV|a
¢ Puhelinpalveluiden toimivuus viitteits ei julkaistu. Tarve

* Henkilosto . L L
 Riittavyys tehda yksittaisiin palveluihin
* Palvelukyky liittyvia asukaskyselyita.

* Muu henkilostoon liittyva
e Palvelun laatu
¢ Aukioloajat
e Palveluvarmuus
¢ Yhteydenottokanavat
e Toimitilat
¢ Palveluiden yhteensovittaminen

unsote.fi



—— Asiakkaan kokemus palvelusta

e Asiakkaan kokemus saadusta palvelusta
¢ Luottamus palvelun saatavuuteen
e Asioinnin helppous
¢ Laadukas palvelu/Saatavuus
e Kohtaaminen

e Tiedon ymmadrrettavyys Tummennettuihin
* Luottamus ammattilaiseen aihealueisiin tehtiin vaite
¢ Tarpeita vastaavat palvelut . ceey e as .-
« Yleinen palvelun toimivuus asukkaiden jattaman vaitteet
* Jatkuvuus @ perusteella.
e Osallisuus
¢ Asiakaspalaute
e Osallisuus

e Jaettu paatoksenteko
¢ Yhdenvertaisuus

— Palveluiden jarjestaminen

e Palveluiden jarjestaminen tulevaisuudessa
¢ Alueiden eriarvoisuus
e Lahipalvelut
e Omalaakari
* YTA-alue
e Kustannukset
e Hyvinvointialueen pdatoksenteko

— Hyvinvointialueen hallinto

e Hyvinvointialueen hallinto
¢ Hallintotyon laatu
¢ Hallinnon koko

— Viuut palvelut ja toiminnan tuottajat

e 3.Sektori
e Tukipalvelut

e Yksityinen sektori
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Nostoja

* Mahdollisuuteni osallistua ja vaikuttaa l’
hyvinvointialueentoimintaan ovat hyvat. (6%/71%/ )
jarjestoilla, kunnilla ja/tai seurakunnilla on tarjolla. "
(30%/47%/ )

* Kuulun itselleni merkitykselliseen yhteisoon. (56%/18%/ )

* Koen, etta antamani asiakaspalaute huomioidaan )
palveluiden kehittamisessa.(20%/52%/27%) ’

* Tiedan millaista tukea ja toimintaa Pohjois-Karjalan
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Tulokset ja vaikuttavuus

 Kohti vaikuttavaa asukasosallisuutta -hanke
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Toimintamallikuvaus

— ;
Infotilaisuus —
Pyorean paydan

—> tapaaminen
Osallistuja
- Asull-:as] Tuo esille _ Vallsea limidtydpaja
- Asiakas aJ_?nEQF_?atIS_Ia Tekt?”&,' ?aatﬂksten osalistumisen Saa fietoa Asukkaalla on
- Potilas e allic ilmidita tai osallistumisesta : - ollut mahdolli
- Lanlemen osallisuuteen kehittamiskohteita tavan osallisiumisen c:srgﬁﬁmafauus
- Muu toimia —- Asiakasrasti vaikutuksista vaikuttaa
- Vaikuttamistoimielimet A
= Muu sidosryhma A

Rt Aloite

» Verkkokeskustelu
tai-kysely
h J
Tuo esille Hybdyntaa Raportoi tuloksista
Yksikin henkilosts au?nknn_tmma efllalsia Kasittelee ja » soviluissa
- - Iimioita tai osallistamisen hybdyntaa bedon asiakiroissa ja

|a lahijohto, Toimialue kehitamiskohteita muotoja foorumeissa

T

Hyvinvointialueen johto
- Johtotimit
- Johtoryhma

Fitaa huolen
monipuchsista ja
valkuttavista osallstumisen

Hyddyntaa tietoa
palvelutustannan
kehittamisessa,
ohjauksessa seka

- Lauta- ja valiokunnat ja vaikuttamisen aitoksenteossa
- Valtuusio mahdollisuuksista ja - : p
- Hallitus menetelmists. ' '
: '
L} L]
L] L]
L] L]
L] L]
L] L]
Tukee ja taroaa ' ' Tukee oimialueita
i R : : hybdyntamaan Viestinnassa
‘hieiset palvelut ja asukkaille ' ' » caatuz tietoa tukeminan
(Kehittamispalvelut) osallisuuden ' ' S —_— viestiminan
fapojen ' ' S "
foteuttamisessa ' ' kehittamisessa
: '
. L]
L] L]
L U
Y Y

Tietojarestelmat

Kyselyalusta

Polis-
verkkokeskustalu




Asukas-
osallisuus

Kohti vaikuttavaa Gu
. SOTE
asukasosallisuutta POHICE-KARIALAN

HYVINVOINTIALUE
Siun soten | Hyvinvointialueen

tydntekija paattaja I

Lapsiperheen
vanhempi

1855 osallistujaa
77707 annettua aanta

Julkilausuma

T e W N

Polis-alustan tulosten seka
pyorean poydan keskustelujen
pohjalta laaditaan julkilausuma.
Julkilausuma jaetaan kuntien ja
hyvinvointialueen paatoksen-
tekijéille seka viranhaltijoille,
jotta sen sisiltd saadaan osaksi
laaja-alaista padtoksentekoa ja
toiminnan kehittamista.

6 tapahtumaa
150 osallistujaa

Sidosryhmén

edustaja Julkilausuman tavoitteena on

asukasosallisuuden edistiminen

koko maakunnan alueella.

keskustelu

Polis-osallistamisalusta mahdollistaa rakentavan mielipiteiden

. . A_‘.‘. = T -.k vaihdon valitun aihepiirin ympérilla. Asukkaiden tekemét huomiot _
6 J u I kl I a u S U m a a < = VIecaan MONIAIAISeen DyOrean PoyQan KesKUSTEIUN |a Sen Kautta =
. eteenpain paatcksentekijoille. Naitd osallistamisen tapoja
Pol ls-alusta tu o on hyddynnetty erityisesti nuorten ja lapsiperheiden- seké
. s o8 . mielenterveys- ja paihdepalveluiden edustajien nakokulmien
asukkaiden aanet kuuluville

kuulemisessa osana paatoksentekoa.
S A
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Nostoja paattajille toteutetusta kyselysta

N=24
LAHTOKOHTA:

Edistan osaltani Hyvinvointialuelain §29 mukaisia osallistumis- ja vaikuttamismahdollisuuksia
hyvinvointialueemme asukkaille. (77%/4%/ )

Paattajana koen tarkeaksi tietaa, mita alueemme asukkaat ajattelevat hyvinvointialuetta koskevista asioista.
(90%/0%/9%)

On tarkeda, etta hyvinvointialueellamme kehitetdan erilaisia asukasosallisuuden tapoja. (86%/0%/ )

KAYTANTO:

Pystyin hyodyntamaan julkilausumia paatdksenteossa (36%/40%/22 %)

Koin julkilausumat hyodyllisiksi. (63%/18%/ )

Olen tuonut paattdjana esiin julkilausumiin liittyvia asioita. (47%/30%/ )

Digitaalisia asukasosallisuuden menetelmia tulee olla kdytossa. (82%/0%/ )

Koen, etta Polis-osallistumisalustalla voidaan tuottaa tietoa paatoksenteon tueksi. (52%/13%/ )
Asukasosallisuuden toteutuminen hyvinvointialueellamme on mielestani sattumanvaraista. (59%/18%/ )
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Asiakasosallisuus
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Tarkastuslautakunnan havainnot ja
kysymykset:

* Hyvinvointialueella on kehitetty ansiokkaasti asiakaskokemuksen ja
asiakaspalautteen keraamista asiakaslahtoisesti mahdollistamalla viestinta
useamman kanavan kautta.

* Hyvinvointialueen NSP-mittari oli vuonna 2023 yli 50. Alhaisin
suositteluhalukkuus oli lastensuojelussa niista yksikoista, jotka osallistuivat
mittaukseen.

* Kuinka kaikki yksikot sitoutetaan asiakaskokemuksen mittaamiseen ja
vhtenaisiin toimintamalleihin siten, etta siita tulee osa toimintakulttuuria?
Asiakkaiden ja potilaiden kokemusten tulee ohjata palveluiden
kehittamista.

* Kuinka asiakaskaspalautteesta ja laadusta tehdaan lapindkyvaa sisdisessa ja
ulkoisessa viestinnassa? Asiakkaiden tulee voida seurata ja arvioida
kayttamiensa palvelujen laatua.
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-

e Asiakaspalautejarjestel
man hankinta ja
hankinnan viimeistely

e Uuden
jarjestelmatoimittajan
valinta ja sopimuksen
tekeminen

\

e Kayttoonottoprojektin
aloittaminen,
jarjestelman
raatalointi Siun soten
tarpeisiin

e Mittaamisen
aloittaminen 5/2024

* Haavoittuvassa
asemassa olevien
asiakkaiden
huomiointi

e Laitteistojen
toimittaminen

.

uirks todennibSi masaiisldt mamasd pabeius
Tiboinsfeai?

e Mittaaminen, jatkuva
kaytto

e Kayttoohjeet ja -
koulutukset

e Tiedon
hyodyntaminen

¢ Hoitotyon
potilaspalautteen
(hopp) toteuttaminen
sahkdisesti

¢ Paperinen palaute

0000

Fiinka nocdanabifineut sssuitoetish sasmasid paivelss
[ —y
i'q- ﬁ -5
00000000 @®®

* Suullisen palautteen TEATRATRA]
tallentaminen L]

e Tekoalyn
hyodyntaminen

e Sisdisen ja ulkoisen
lapinakyvyyden
lisédminen

e Kayttoonottoprojektin
paattaminen
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Kuinka todennakoisesti suosittelisit saamaasi palvelua
laheisellesi?

O = Erittain epatodennakoisesti 10 = Erittain todennakoisesti

00000000000

En osaa sanoa

Kuinka todennakoisesti suosittelisit saamaasi palvelua
laheisellesi?

0 = En suosittele 10 = Suosittelen

0000000606

En osaa sanoa —




POHJOIS-KARJALAN

SOTE HYVINVOINTIALUE
Kuinka todennakoisesti suosittelisit saamaasi palvelua laheisellesi?

NPS: 77 - Arvostelijat: 6.4 % « Passiiviset: 10.3 % * Suosittelijat: 83.3 %

68522 vastaajaa « Keskiarvo 9.07

37821 (950 %)

30k

20k 18798 (27.4 %)

Vastauksia

10k
5728 (2.4 %)

754 (116) (0.5 348 (0.5 337 (0.5 544 (0.5B96 (20 68 (0 51304 (19°%) 522 (0.2 %)
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Net Promoter, Net Promoter System, Net Promoter Score, NPS and the NPS-related emoticons are registered trademarks of Bain & Company, Inc., Fred Reichheld and Satmetrix Systems, Inc.
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Asiakaskokemus Analyysi
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POHIOIS-KARJALAN

Asiakaskokemus ja osallisuus

Asiakkaan kokemus Siun soten palveluista Q2-Q3 2024

HYVINVOINTIALUE

Saatavuus
”Sain apua, kun sita tarvitsin.”

4,66 4,66

2 Mittaus
aloitettu
Q2

Q1/2024 Q2/2024 Q3/2024 Q4/2024

Havainnot

Kokonaistyytyvaisyys Siun soten palveluihin on kasvussa NPS-suositteluindeksin perusteella.
Toimialueemme saavat sadannollisesti asiakaspalautetta toiminnastaan, koska
asiakaskokemusta mitataan laajasti eri palveluissa. Mittaamalla tuetaan asiakkaidemme
mahdollisuuksia osallistua ja vaikuttaa palveluiden kehittamiseen.

Toimenpiteet

Asiakaslahtoisyyteen ja mahdollisiin epaselvyyksiin on kiinnitetty huomiota yksikdiden
sisdisissa keskusteluissa. Saadun palautteen perusteella sisdiseen keskusteluun nostetaan

esimerkiksi osaamisen kehittamisen tarpeita.

Kehittamistoimenpiteet

w

Kohtaaminen Osallistuminen Hyddyllisyys
"Minulle jadi tunne, ettd minusta "Hoitoani/asiaani koskevat paatokset ”Koin saamani hoidon/palvelun
valitettiin kokonaisvaltaisesti” tehtiin yhteistyossa kanssani.” hyodylliseksi.”
5 5
4,66 4,66 4,7 4,68 4,71 4,7
4 4
3 3
Mittaus 2 Mittaus Mittaus
aloitettu aloitettu aloitettu
Q2 Q2 Q2
1 1
Q1/2024 Q2/2024  Q3/2024  Q4/2024 Q1/2024 Q2/2024 Q3/2024 Q4/2024 Q1/2024 Q2/2024 Q3/2024  Q4/2024

Palautteita yhteensa
Q2: 13397
Q3:31275

Uusitun asiakaspalautejarjestelman myota palautteen kerddmisen, antamisen seka
raportoinnin mahdollisuudet kehittyvat vuoden 2024 ajan.

NPS-suositteluindeksi
"Kuinka todenndkoisesti suosittelisit
saamaasi palvelua laheisellesi?"

75 76
Mittaus
aloitettu
Q2
Q1/2024 Q2/2024 Q3/2024 Q4/2024



Tietoa asiakastyytyvaisyydesta

Pyydamme asiakkailtamme palautetta asioinnin yhteydessa seka asioinnin jalkeen. Palautteesta
lasketaan kansainvalisesti kaytetty suositteluindeksi (NPS). NPS-mittari kertoo reaaliaikaisesti,
kuinka suuri osa asiakkaistamme suosittelisi Siun sotea laheisilleen ja tuttavilleen. Mita
suurempi lukema, sita tyytyvaisemmat asiakkaat Siun sotella on. Positiivinen NPS-luku on jo
hyva ja yli 50 arvoa voidaan pitaa erinomaisena.

Lisaa tietoa asiakkaidemme kokemuksesta seka tehdyista havainnoista ja toimenpiteista loydat
Laadun ja omavalvontachjelman raportista Omavalvonnan sivulta.

2024 2023 2022

Vastauksia: 73161 Vastauksia: 76688 Vastauksia: 95395
2021

Vastauksia: 109937

Koen, etta antamani
asiakaspalaute huomioidaan
palveluiden kehittamisessa.

(20%/52%/27%)
Lahde: Siun soten asukaskysely

2024
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KEHITAMME JATKUVASTI

M?.al ittelemme T
asiakaskokemuksen OHJAUS
mittarit. Seuraamme

ja kehitdmme
toimintaamme.

Maarittely
& seuranta Asiakas

Keskiossa
osallisuus

Asiakkaamme osallistuu ja vaikuttaa
toimintaamme. Jaamme tietoa
osallisuudesta ja sen hyédyntdmisesta.

V- i &
a‘p] (“‘k
g ~ J:n

g S W S

Viestimme sisdisesti
ja ulkoisesti asiakas-
kokemuksesta.
Asiakkaamme nékee,
mité kerétylla
tiedolla teemme.
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Tulevaisuus

“Strategia on se, mitd organisaatio tahtoo, tekee ja puhuu. Strateginen johtaminen on
tuon tahtomisen, tekemisen ja puheen aikaansaamista.” (Juuti & Luoma 2009, 279).
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Asiakaskokemusta
muodostuu koko ajan,
johdimmepa sita tai emme.



