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Pohjoiskarjalaisen aani

IE]
asiakasraatitoiminta,
jarjestoyhteistyo

o Ta ma n t| |V||n Koko maan laajuiset
. kansalliset kyselyt Yhteydenotot potilas-
asiakaskokemuskatsauksen avulla ja sosiaaliasiamieheen

haluamme kertoa, kuinka
pohjoiskarjalaisen aani on kuulunut
Siun sotessa vuoden 2022 aikana.

Kehittamistyon

* Vuoden 2022 aikana Siun soten yhteydess tehdyt
. . . . . . . ve e e seka p:'a_lvelwden/ Suullinen palaute
asiakkaiden ja pohjoiskarjalaisten aani Vksiksiden omat

kyselyt

on tullut esiin monikanavaisesti.
Olemme saaneet tietoa siita, miten
palvelumme on koettu seka siita,
missa olemme onnistuneet ja mitka el

P H H Jatkuvan asiakaskoke- sosiaalinen media,
ovat kehittamisenkohteitamme.

muksen mittaaminen paikallislehdet jne.
esim. tekstiviesti

Kirjallinen palaute
esim. Siunsote.fi-
sivujen kautta
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Asiakasosallisuus

* tarkoittaa palveluiden kayttajien osallistumista ja vaikuttamista.

* Palveluihin osallistuminen ja vaikuttaminen on palvelun kayttadjien oikeus ja
osallistumisen edistaminen on palvelun jarjestdjien ja tuottajien velvollisuus.

* Osallisuudesta saadetaan laeissa (perustuslaki (731/1999), kuntalaki (410/2015),
hallintolaki (434/2003), terveydenhuoltolaki (1326/2010), sosiaalihuoltolaki
(1301/2014), laki potilaan asemasta ja oikeuksista (785/1992), laki sosiaalihuollon
asiakkaan asemasta ja oikeuksista (812/2000), laki hyvinvointialueista
(611/2021;5 luku 29§ ja 32§, 7 luku 418).

* Osallistuja on laista riippuen kansalainen, kuntalainen, asukas, asiakas, henkilo,
potilas, palvelun kayttaja tai kuluttaja. Organisaation toiminnassa asiakkaan

osallisuus omaan palveluun luo asiakasosallisuuden perustan, muita tasoja on
mm. palaute palveluista.
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Yli 97 000 kpl
tekstiviestipalautetta

Pohjoiskarjalaisen

ddin

12022

Yli 5000 kpl palautetta 2177 kpl palautetta n. 2000 yhteydenottoa
palvelutapahtuman yhteydessa  Siunsote.fi sivujen kautta (potilasasiamies)

Kansalliset kyselyt

Vanhuskysely 1232 vast.

3,43 m. suoritetta
1,55 m. hoitopaivaa

Asiakaskohtaamiset 1-11/2022
Terveysasemakysely 266 vast. 170 119 asiakasta

Kohti hyvinvointialuetta

kuntakierros
13/13 kuntaa

Asiakasraadit:
Miepa-asiakasraati

Pohjois-Karjalan hyvinvointialue | www.siunsote.fi



Suositteluhalukkuus

* Kysyimme vuonna 2022
palautekyselyssa asiakkaidemme
suositteluhalukkuutta (NPS-arvo):
”Suosittelisitko Siun sotea saamasi
palvelun perusteella?”

* NPS-arvo on luku =100 ja +100 valilta.
Mita suurempi luku, sita tyytyvaisemmat
asiakkaat Siun sotella on. Positiivinen luku
on hyva, silla silloin palvelullamme on
enemman suosittelijoita kuin
arvostelijoita. Yli 50 arvoa voidaan pitaa
erinomaisena.

* NPS-arvo oli vuonna 2022 Siun soten
asiakastyytyvaisyyden strateginen
mittari, jonka kautta seurasimme
kuukausittain asiakastyytyvaisyytta.
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Kirjallinen palaute

Meille on jo useamman vuoden ajan ollut mahdollista antaa palautetta verkkosivujemme

siunsote.fi kautta. Palautetta voivat antaa myos ne pohjoiskarjalaiset, jotka eivat
esimerkiksi ole paasseet hoidon tai palvelun piiriin. Joistakin yksikdistamme [6ytyy myos

perinteinen palautelaatikko kirjalliselle palautteelle.
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Palaute siunsote.fi-sivun kautta

Palautteiden maarat (kpl)

Saimme verkkopalautejarjestelmaan palautteita 900
vuonna 2022 yhteensa 2177 kpl. 800
» Palaute hoitoon ja palveluun liittyen: 700 294
* 1680 erillista palautetta (kts. kaavio) ?gg
* Palaute ympadristoterveydenhuoltoon liittyen: 400 245 155 185
» 27 erillista palautetta 300
: . . 200 155 sy
e Palaute muusta kuin hoidosta tai palvelusta: o0 - 252
T 123
* 470 erillista palautetta 0 G Y
° Palautteiden pohjalta: Henkildsto Ttiieeo(ij(:)nn;zjl?r:iia Hoito ja palvelu SAJTj\taldlsujt;
* Suurin osa palautteista kasiteltiin niiden yksikdiden hoitoon pasy
henkiloston kanssa, joita palautteet koskivat. Lisaksi
palautteita kasiteltiin muiden asiaan liittyvien tahojen M Kiitoksia ~  Kehitettdvaa B Muu palaute
kanssa.
* Palautteiden pohjalta suunniteltiin . ‘
kehittamistoimenpiteita toimintatapoihin ja Voit antaa meille
menettelyihin seka esim. tietoteknisiin jarjestelmiin aina palautetta
liittyen. verkkosivujemme
kautta!

OTE Pohjois-Karjalan hyvinvointialue | www.siunsote.fi



Jatkuva asiakaskokemuksen
mittaaminen

Osassa palveluitamme asiakkaamme saavat mahdollisimman reaaliaikaisesti asiointinsa
jalkeen palauteviestin puhelimeensa. Tekstiviestilla |lahetetty palautekysely tarjoaa
vastaajalle helpon ja nopean tavan antaa palautetta. Vastaaminen on aina vapaaehtoista.
Tekstiviestilla keratty palaute mahdollistaa sen, etta suuren asiakasmaaran aani tulee
kuuluviin toimintamme kehittamisen seka johtamisen tueksi. Ikdihmisten ja
ymparistoterveydenhuollon palveluissa tarjotaan tekstiviestin sijaan mahdollisuus antaa
palautetta palvelutapahtuman yhteydessa.

Vuoden 2022 alussa jatkuva asiakaskokemuksen mittaaminen oli kaytossa 80 yksikossa.
Vuoden 2022 lopussa mukana oli jo yli 180 yksikkoa!
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Reaaliaikainen tekstiviestipalaute tavoitti
asiakkaitamme

- —
r’r Z 5  Asiakkaamme kokivat,
£ 3 ettdhe:
==
SOTE =4 Sain ratkaisun asiaani. * Saimme yll 97000
Asiakaspalautejarjestelma =13 9,36/10 vastausta
ssssssssssssssss =1 (2022) tekstiviestilla
=1 |dhetettyyn
ymm‘eP IA puhelin- ki _— g
kkkkkkkkk ! lnnlrvli;alkleen H:er‘mmthan palautetta _— ala utek Sel n .
_ < P yselyy
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* Vastausprosentti oli
14,6.
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. = Minut kohdattiin
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Palvelutapahtuman yhteydessa kysytty

alaute tavoittaa ikaihmiset
p Palautteiden maara (kpl)
* Tiedamme, ettemme tavoita kaikkia 3000
asiakkaitamme tekstiviestikyselylla. Sen
vuoksi haluamme ikaihmisten palveluissa 2500 32
tarjota asiakkaillemme, asukkaillemme ja
potilaillemme mahdollisuuden antaa 200 1071
palautetta palvelutapahtuman yhteydessa. 1500 =
e Saimme vuoden 2022 aikana ikaihmisilta
yli 5000 palautetta. Vuoden alussa 100
kokeiluun tullut palautteen keraamisen 500 320
tapa on nyt kiytettavissa -
kaikissa kotihoidon, asumispalveluiden 0
seki terveyskeskussairaaloiden yksikoissa. 1-4/22 >-8/22 5-12/22

M Kotihoito Asumispalvelut  m Terveyskeskussairaalat
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Muut tavat tuoda
pohjoiskarjalaisen aani esiin

SOTE



Palveluillamme seka yksikoillamme on
mahdollisuus tehda tarpeen mukaisesti omia

asiakaskyselyitaan.

Perhe- ja sosiaalipalveluissa tehtiin useita kyselyita:

* Vammaispalvelujen sosiaalityon ja sosiaaliohjauksen asiakaspalautekysely tavoitti 456
vastaajaa (22,8 % kyselyn saaneista). Asiakkaat olivat tyytyvaisimpia kohtaamiseen.
Kehitettavana asiana tuotiin esiin tiedon ja neuvon antaminen muista palveluista.

* Vammaispalvelulain ja sosiaalihuoltolain mukaisen kuljetuspalvelun
asiakastyytyvaisyyskysely tavoitti 610 vastaajaa (25 % kyselyn saaneista). Asiakkaat
olivat tyytyvaisimpia siihen, etta saatu kuljetuspalvelu on tukenut selviytymista omassa
arjessa. Kehittamisenkohteena vastaajat nakivat mahdollisuuden osallistua kuljetusten
suunnitteluun ja arviointiin.

* Vammaispalveluissa tuetun ja tehostetun tuen asumisen asiakaspalautekysely kerasi
136 vastaajaa (tuetun asumisen asiakkaista 48 %). Suurin osa asiakkaista kokee olonsa
turvalliseksi kotona ja etta tukikaynteja on sopivasti.

* Lapsiperheiden palveluiden asiakaskyselyyn saatiin loppuvuodesta 188 vastausta.
Vastaajat ovat kokeneet tulleensa kuulluksi seka saaneensa hyvaa kohtelua.
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Asiakkaan aani kuului myos:

e Kehittamistyon yhteydessa, kuten
monipalveluautokokeilu

* Kohti hyvinvointialuetta -kuntakierros

* Hyvinvointialueen strategian valmisteluun liittyva
asukaskysely

* Yhteydenotot sosiaali- ja potilasasiamieheen

* Potilasasiamies sai n. 2000 yhteydenottoa = keskeinen
esiin tullut ongelma liittyi hoitoon paasyyn

e Edustuksellinen toiminta, kuten asiakasraati- ja
kokemusasiantuntijatoiminta

e Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen (THL)
toteuttamat koko maan laajuiset
asiakaspalautekyselyt:

* Vanhuspalvelut
* Terveysasemakysely




Tulossa vuonna 2023

* Palautekyselyidemme vaittamat Oikea palvelu,
uusiutuvat. Uusien vaittamien oikeaan aikaan,
myota saamme laajemmin tietoa oikeassa
asiakkaidemme kokemuksesta paikassa.

* Palautelomakkeemme
verkkosivuilla uudistuu

* Asiakkaan haitta- ja
vaaratapahtumailmoitus otetaan

kayttoon
.y Arvot: asiakaslahtdisyys, | -
* Xehitimme palautteen avarakatseisuus, e oo
keraamisen muotoja edelleen turvallisuus,

vastuullisuus,

* Julkaisemme vastaavanlaisen :
yhdenvertaisuus

asiakaskokemuskatsauksen
osavuosikatsauksittain
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Asiakas- ja
potilasturvallisuuskatsaus
vuodesta 2022

Tulevaisuuslautakunta 15.2.2023
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limoitusten lukumaara
osavuosikatsauksittain 2021-2022
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*n-luvut vuosi 2022

liImoitusten kasittelyaktiivisuus 2022 (23.1.2023)

Reagointiaika, vrk Kasittelyaika, vrk Kasittely-%

Terveys- ja sairaanhoito-
palvelut (n=3281)

Ikdihmisten palvelut
(n=3431)

Perhe- ja
sosiaalipalvelut
(n=1321)

Yhteiset palvelut
(n=153)

2021 2022
22 17 (1)
6 8
27 26
11 12

Tavoite < 14 vrk

2021 2022

30

12

31

24

Tavoite < 30 vrk

2021 2022

31 88 % 90 %
14 98% 97%
31 90 % 83%()
22 80% 86%

Tavoite 290 %
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Tapahtuman luonne

90%
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0%

21% 20% 21% 21% 21%
18%
1 II I 3 II
2021 2022
Lahelta piti

tavoite: lahelta piti —tapahtumien osuus > 50 %

*n-luvut vuosi 2022

63%

B Tesa (n=3281)

80%

72%

2021

60%

Tapahtui potilaalle

W Iki (n=3431)

81%

62%

2022 2021

B PeSo (n=1321) M Yhteiset (n=153)%

71%
45%
22%
16% 18%
I a

34%

7% 1%

2022

Muu turvallisuushavainto
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Yleisimmat tapahtumatyypit

60%
52% 52%
50%
40%
31%
29%
30% W28% 27%
20%
10%
3%
0% ]
2021 2022

Ladke- ja nestehoitoon, varjo- tai
merkkiaineeseen liittyva

Yleisimmat tapahtumatyypit vaihtelevat toiminnan luonteen mukaan.

26% 26%

24% 539
8% 8%
2% 1% 1%

2021 2022

Tapaturma, onnettomuus

43%
39%

22%
20%

7%
5% 6%

3%
B

2021 2022

Tiedonkulkuun ja tiedonhallintaan
liittyva

M Tesa (n=3281) W Ika (n=3431)

19%
17%
13%
10%
5%
3% o 3%
™ s
2021 2022

Hoidon palvelujen saatavuuteen
liittyva

B PeSo (n=1321) ™ Yhteiset (n=153)

Vertailuun otettu mukaan kolme yleisinta tapahtumatyyppia jokaiselta toimialueelta

1% 2%
- |

Vakivalta

24%

3%
C

2022

1%
|

*n-luvut vuosi 2022

2021 2022

Ei tiedossa
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Seuraus asiakkaalle/potilaalle

100%
90%
80%
70%

60%
5% 53%

50%

42%

37%

40%

35% 35%

33%

28%

30%

26% 27%

39% 40%
33% 34‘7
19%
20%

33% 34%
25% 26%
18% 17%
15%
7%
10% % 6% 5% °4% 4%
aln: mllam ire eeo
0% — —

2021 2022 2021 2022 2021 2022 2021 2022 2021 2022

17%

Ei tiedossa/ei valittu Ei haittaa Lieva haitta Kohtalainen haitta Vakava haitta

B Tesa (n=3281) MIkd (n=3431) MPeSo(n=1321) M Yhteiset (n=153)

Paasaantoisesti seuraukset lievia. Ei tiedossa/ei valittu osuus suuri
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Seuraus hoitavalle yksikolle

34%
32%
24%
21%
15%
10% 11%
0
7% 7% 6%4% 7% 7%
i-1 | | .
[ [
2021 2022 2021 2022
Ei tiedossa/ei valittu Ei haittaa

35% 34%

27%  26% 5%
22%
7% 6%
]

2021 2022
Imagohaitta

W Tesa (n=3281) mWIk3 (n=3431)

78%77%

2021

52%
‘\36/

83%

73%
60%
||35/

2022

Lisdkustannuksia/lisatyota

B PeSo (n=1321)

M Yhteiset (n=153)

Vaikka potilaalle/asiakkaalle ei tulisi seurauksia tai seuraukset lievia, seuraa poikkeamista
vksikolle lisatyota.

5% 5%
MW I 1% 1 %l 1% 1% 1% 1%
s ¥ 1 |

Pidentynyt hoito/pitkdaikaishoito
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Riskiluokka
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2021

Vahainen riski

2022

2021

2022

Kohtalainen riski

W Tesa (n=3281)

W Iks (n=3431)

2021

- -
2022

Merkittava riski

H PeSo (n=1321)

H Yhteiset (n=153)

2021 2022 2021

Vakava riski
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Vaaratapahtumailmoitusten kasittelyprosessi

IImoituskooste
kasitellaan x1/kk
vastuu-

Imoi lImoituskooste
Vaaratapahtuma- moitusten x1/kk

Paatetaan
vastuualuetason
kehittamistoimet

ilmoitus kasittely

yksikossa /klinikkatasolla seka

palvelualue-
tasolla

vastuualue-/
klinikkataso

Laadun Palvelu- ja

. . o Johtoryhma
ohjausryhma toimialueet vko
vko 20-21 21-22 Rhciael
llmoitus- Tiedoksi
koosteiden OVK 2 Laadun Palvelu- ja Johtoryhma Laaturaportin
o ohjausryhma toimialueet =
kasittely- touko-elo vko 38-39 e B vko 39-40 yhteydessa HVA
prosessi aluehallitus ja —
valtuusto
Laadun Palvelu- ja Johtorvhm
ohjausryhma toimialueet vko \7/—8
vko 6-7 vko 7-8
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