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Perusteet asiakaskokemuksen mittaamiselle

Q Lait, asetukset, strategiat, seka suositukset ohjaavat kerdaamaan asiakaspalautetta

Asiakasosallisuus on yksi keskeinen tavoite sosiaali- ja

Ox terveydenhuollon palvelujarjestelman uudistamistydssa. Asiakkaiden kokemukset ohjaavat osaltaan palveluiden
Asiakasosallisuuden toteutumista seurataan ja arvioidaan  kehittamista

asiakaskokemuksen mittaamisen kautta

‘o) Saannollisella ja monikanavaisella asiakaskokemuksen keraamisella mahdollistetaan laaja-alainen ymmarrys
‘-. asiakkaiden kokemuksista. Raporttitietoja hyddynnetaan monitasoisesti johtamisen tukena.

ME Pohjois-Karjalan hyvinvointialue | www.siunsote.fi



Suositteluhalukkuus

e Asiakkaiden suositteluhalukkuutta (NPS-arvo)
kysytaan kansallisen
ohjeistuksen mukaisesti: “Kuinka

Q e e 9 Q e e todenndikoisesti suosittelisit saamaasi
palvelua Ildheisellesi?”.
0 1 2 3 4 5 6

Arvostelijat e NPS-arvo on yksi Siun
soten asiakastyytyvaisyyden strateginen
mittari, jonka kautta seurataan

0 —
% — Q % = NPS asiakastyytyvaisyytta.

* NPS-arvo on luku —100:n ja +100:n valilta.
Mita suurempi luku on, sita tyytyvaisempia
Siun soten asiakkaat ovat. Positiivinen luku on
hyva, silla silloin palvelulla on enemman
suosittelijoita kuin arvostelijoita.

* NPS-arvot: -100-0 parantamisen varaa, 0-30 hyva,
W\/ 30-70 todella hyva, 70-100 erinomainen
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Palautekanavat

 Asiakaskokemusta kerdtdin monikanavaisesti HVA:lla. Toimialueet keraavat |aajasti
ENELENEIENGUEENELCEIL T
palaute kerataan saanndllisesti.

* Asiakaslahtoiset palautekanavat

o Internetsivujen kautta toimiva verkkolomake
(Laatuportti)

o Valiton asiakaspalaute (mahdollista kirjata VEMERE kka |d en aani saa d aan
Roiduun), some-kanavat . . . .
* Organisaatioldhtoiset palautekanavat aIdOStI kUUIUV”n pa|VE|U|ta
o Roidu-asiakaspalautejirjestelma kHYttaV| Ita asiakkailta.
* Asiakaskokemusta kerataan myos lakisaateisella Kerro- Kansallisesti yhtenéinen
palvelustasi- kyselylla (joka 2. vuosi), sekd HoPP- asia kaspa|aute varmistaa

kyselylla (hoitotyon potilaspalaute) vertailukelpoisuuden
* Muut kansalliset asiakaskyselyt

* Osallistu ja vaikuta www.sivut

* Muistutukset miun palvelut- lomakkeiden kautta.
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Mita tuloksia olemme saaneet 2024?

SOTE
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Saatavuus: Kohtaaminen:

“Sain apua, kun sitd tarvitsin.”

“Minulle jai tunne, ettd minusta

valitettiin kokonaisvaltaisesti”
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Mittaus Mittaus
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Havainnot

Asiakkaiden tyytyvaisyys Siun soten palveluihin on NPS- suositteluindeksin mukaan
erimomaisella tasolla. Asiakaspalautetta kerdtdadn sadnnollisesti toimialueilta ja ndin
asiakkaiden kokemus palveluista saadaan nakyvaksi.

Toimenpiteet
Asiakaspalautteet huomioidaan osana palveluiden kehittdmistsd ja organisaation
laatutydta. Asiakaspalautteet kuuluvat osaksi omavalvontaa.

Kehittamistoimenpiteet
Palvelukohtainen asiakaspalautteen kerddminen laajenee edelleen. Suullisen
palautteen tallentamiseen kiinnitetdan huomiota.
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04,2024

w
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Asiakaskokemus ja osallisuus

Asiakkaan kokemus Siun soten palveluista Q2-Q4 2024

Osallistuminen:
“Hoitoani/fasiaani koskevat paatikset

Hy&dyllisyys:

“Koin saamani hoidon/palvelun

tehtiin yhteistybssa kanssani.” hy&dylliseksi.”
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Palautteita
yhteensa
Q2 13 397
Q3 31275 . . .
MNPS-suositteluindeksi
Q4 36279 ) o . ) o
"Kuinka todenndkoisesti suosittelisit
saamaasi palvelua laheisellesi?™
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Laaturaportti- mika se olikaan?

Omavalvonta on keskeinen osa palveluiden laatua ja turvallisuutta

Omavalvontaohjelma (HVA) ja omavalvontasuunnitelmat (palveluittain/yksikoittdin) kokoavat laatuun ja turvallisuuteen
liittyvat teemat nakyvaksi.

Omavalvontaohjelman toteutumisesta raportoidaan 3 kuukauden valein, samoin omavalvontasuunnitelmien toteutumista
seurataan saannollisesti

Omavalvonnan toteutumisen lisaksi raporttiin kootaan keskeiset havainnot, ja kehittamistoimenpiteet kultakin qvartaalilta.

Kuten edellisessa dialla kuvataan, asiakaskokemus on osa raportin sisaltoa.

Linkki omavalvontaohjelmaan:

Linkki laaturaporttiin:
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https://www.siunsote.fi/documents/393252/6561109/Siunsote_Valvontapalvelut_SUUNNITELMA_Omavalvontaohjelma.pdf/cc2a1be8-4a4e-95fd-3cdf-890c38d52367
https://www.siunsote.fi/documents/393252/22844822/Siunsote_RAP_Laadun_ja_omavalvontaohjelman_raportointi_Q4.pdf/79ed9da6-5eaa-7bd4-094e-0ce81bcc8b54

lkapalveluiden kokemuksia aiheesta
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Saatu palaute

* NPS- tavoite on 2025 vuodelle ikaantyneiden
palveluissa 55

Asiakkaiden arvioima NPS toimialueelta vuodelta
2024 oli 56.

* Vuonna 2024 NPS oli asumisessa 56.
(vastauksia 1934)

e \Vuonna 2024 NPS oli kotihoidossa 64.
(vastauksia 1702)

./
° 2 - e E2
*¢* Huom! Asiakaspalautejarjestelman S =
kilpailutuksesta johtuen, Roidu- palaute oli
alkuvuoden tauolla ja mittaamista paastoon

jatkamaan porrastetusti toukokuusta alkaen.
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Asiakaspalautteen hyodyntaminen

Asiakaskokemusta kerataan toimialueen palveluista
laajasti.

* Kaikki kotihoitoyksikot ja asumisen yksikot
keraavat saannollisesti asiakkailta palautetta
Asiakaskokemus on osa tiedolla johtamista ja
omavalvontaa
* Tuloksia kasitellaan monitasoisesti

Tuloksia hyodynnetaan palveluiden kehittamistyossa

* Kaikki saadut palautteet lapikaydaan ja mietitaan
tarvittavat kehittamistoimenpiteet

* Palautteenantajan yhteydenottopyyntoihin
vastataan aina

Tuloksilla saadaan nakyvaksi hyvin tehtya tyota myos
tyontekijoille
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Ajankohtaista kuluvalle vuodelle

SOTE



Kehittamiskohteita 2025

e Toimijoiden yhteistyo, tiedonjako
* Toimialueiden valinen yhteistyo, paakayttdjaverkosto

* Mittaamisen laajentaminen edelleen

e Saanndllisen asiakaspalautteen kayttoonotto jatkuu
palvelukohtaisesti

e Suullinen palaute. Suullisten palautteiden
huomioiminen palautekanaviin.
e Tulosten analysointi
e Al analyysi, tyokalun hyédyntaminen

e Asiakkaiden tiedottaminen

* Asiakaspalautteen ja laadun lapinakyvyys
viestinnassa. Apuna mm. yksikkdkohtaisen
omavalvonnan raportointi ja monikanavaisuus
viestinnassa

(EREES
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Yhdessa tehden vaikuttavimmat palvelut

Lisatietoa: maria.barck-sutinen@siunsote.fi
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