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Aslakaskokemus palautteiden
kertomana hyvinvointialueella




Palautehallintaratkaisun kayttoonottoprojekti paattymassa

5/25 Kayttoonotto-
projektin lopetus

3/25 Kayttdonotto-
projektin
ehdollinen lopetus

4/24 Kayttoonotto-
projektin aloitus

/

Hankinnan tavoitteena: \

Asiakasymmarryksen kokonaiskuvan tuki
* Yhtenainen palautekasittely
Strategisten tavoitteiden toteutumisen
seuranta
» Asiakaskokemustiedolla johtaminen
Hyodyntaminen toiminnan kehittamisessa
« Vertailutieto
* Monikanavaisuus ja kattavuus
Kustannustehokkuus ja laadukkuus ja
kehittymiskykyisyys

:> Yhdistyy osaksi muuta
laatutietoa ja johdon raportointia



Aslakaspalautetiedon kattavuus ja palautekanavat

Palautemuodot;

Kaynnistetyt tai toukokuussa
kaynnistyvat asiakaskyselyt:
- Terveydenhuolto 95 %

- Perhe- sosiaali- ja
vammaispalvelut 60 %
- |kaéihmisten palvelut 75 %
- Pelastuslaitos: 50 %

Vapaamuotoinen, spontaanisti
annettava palaute: koko
hyvinvointialue

Palautekanavat: ::izt::skysel n
. Tefkstivies.ti joko automatisoidusti QR-koodilla vy
tal ammattilaisen lahettamana

QR-koodi
» Sahkopostilinkki
« Palautelaite

Palautekanavat:
« Oma Hameen
verkkosivut

* Suullinen




Asiakaskyselyn tulokset 1.1.-30.4.2025

1. Kuinka todennékdisesti suosittelisit saamaasi palvelua ldheisellesi? (21615 kpl) 9,31 82,4 |ndekS| n
asteikko
2. Mika vaikutti kokemukseesi eniten / Miksi ajattelet ndin (17141 kpl) Iy
valilla:
3. Sain apua, kun sitd tarvitsin. (taysin eri mielt=1, taysin samaa mieltd=5) (4418 kpl) 4,65 -100 +1OO
* Muiden
4. Minulle jdi tunne, ettd minusta vélitettiin kokonaisvaltaisesti. (tdysin eri mieltd=1, tdysin samaa mieltd=5) (3557 kpl) 472
kysymysten
Hoitoani / Asiaani koskevat paatokset tehtiin yhteistyéssa kanssani. (tdysin eri mieltd=1, tdysin samaa mieltd=>5) (6310 SHA
> kp) i e @ ' ) 465 valilla 1-5
6. Tiedan miten hoitoni / palveluni jatkuu. (tdysin eri mieltd=1, tdysin samaa mieltd=5) (5433 kpl) 4,68
7. Saamani tieto hoidosta / palvelusta oli ymmarrettdvaa. (tdysin eri mieltd=1, tdysin samaa mieltd=5) (3607 kpl) 4,79
8. Koin oloni turvalliseksi hoidon / palvelun aikana. (tdysin eri mieltd=1, taysin samaa mieltd=5) (4553 kpl) 4,79
9. Koin saamani hoidon / palvelun hyddylliseksi. (tdysin eri mieltd=1, tdysin samaa mieltd=5) (5411 kpl) 4,78
10. Minulle jai hyva mieli kohtaamisestani ammattilaisten kanssa (tdysin eri mieltd=1, tdysin samaa mieltd=5) (6274 kpl) 4,80
11 Eri ammattilaisten vélinen yhteistyd nakyi minulle sujuvana palveluna (tdysin eri mieltd=1, tdysin samaa mieltd=5) 464

(6181 kpl)




Asiakaskyselyn tuloksia toimialoittain (1.1.-30.4.2025)

1. KUINKA TODENNAKOISESTI SUOSITTELISIT SAAMAASI PALVELUA LAHEISELLESI?

Toimiala

Pelastustoimi

Perhe-, sos.-ja
vamm.palvelut

Terveydenhuollon
toimiala

Ikdihmisten toimiala
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1303 3917

(6%) | (19%)

248 185
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1569 = 4144

(7.3%) | (19,2%)
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405
(83%)
13953
(69%)
263
(29%)

14625
(67,7%)

Palaut.

490

20208

913

21615

Ka

10,00

9,50

9,36

8,19

9,31

NPS

100,0

86,5

84,5

34,3

82,4

Tulokset
paaasiassa
neuvola-
palveluista

Huom! Apuna
olleet opiskelijat
kirjanneet arvon
5 kirjaus, jotta
paaset
kyselyssa
eteenpain




Kyselytulos: Mika vaikutti kokemukseen eniten?

Asiakaspalvelu (12736 kpl, 74,3%) 31% 121% B4,6°
Kohtaaminen (8114 kpl, 47,3%)  1.8% 55%
Henkilskunta (6426 kpl, 37,5%) % 199%
Ratkaisuosaaminen (4964 kpl, 29%)  0.4% 16,8% 82,6
Tuotteet ja palvelut (4293 kpl, 25%) 7% 23,8%
L&skari (3330 kpl, 19,4%) [61%T 247% 6599
Vastaanotto tai hoito (2788 kpl, 16,3%)  I63%1 21.9% N
Hoitaja (1725 kpl, 10,1%)  2.8% 23,7% 73,4%
Erikoisala (1416 kpl, 8,3%) 1765110 28,8% 63,4%
Hammaslasketiede (971 kpl, 5,7%) [ 58% 23,5% 70,5%
Aikataulu (804 kpl, 4,7%) FN73%00 17,9% 74.1%
Toiminnan sujuvuus (802 kpl, 4,7%) 07% 10,5% 88,6%
Viestints (770 kpl, 4,5%) 21,5% 12,5
Jonotus tai odottelu (617 kpl, 3,6%) T 2s3w 1% 60,6%
Koe tai tutkimus (547 kpl, 3,2%) [g2a0 38,2% 53,5%
Ajanvaraus (453 kpl, 2,6%) g1 30,2% 51,5%




Ensilinjapuheluiden kokemustiedon keruu kaynnistetty

21.3.2025

Kysely lahetetaan, jos
ammattilainen kirjannut
koodiksi:

1.Hoidettu asioinnin aikana

2. Jatko HVA:n palveluissa

3. Jatko Hyte-palveluissa

Kysymykset:
1. "Kuinka todennakoisesti suosittelisit
saamasi palvelua laheisillesi?” (=NPS)
2. "Tiedatko, miten hoitosi/palvelusi jatkuu?”
(K/E)
Tai "Ratkesiko asiasi talla yhteydenotolla?”
(K/E)
3. Avoin = Miten voisimme kehittaa
puhelinpalveluamme viela paremmaksi?



Ensilinjapuheluita koskevan tiedon kooste 21.3.-14.5.2025

Vastauksia yhteensa 3619 _ _

: Sai ratkaisun
Vastausprosentti 20,78% asiaan puhelun
Vastausten keskiarvo 8,90 aikana = 90.5 %
Vastausten NPS-arvo 70,8
Kirjattu tulos NPS o
Jatko HVA 2275 76,1 Egij"p;}"\/’ﬁg
Hoidettu 1341 62,1 jatkuu = 89,2 %
Jatko Hyte 2 -50
Puhelutyyppi NPS
Linjapuhelu 667 71,4

Takaisinsoitto 2953 70,7




Vapaamuotoisen palautteen kasittely ja hyodyntaminen
®

Asiakas kirjaa PY ; PY
*  Www-sivut L\

Kasittelyn palvelulupaus = 7 vrk

o
w Palaute kohdentuu ja
) palautteenkasittelija Palautteen kasittely,

S.‘ff‘a. he.r.atteen esim. vastaaminen
kasitellakseen

palautteen

B Kasittelyn tukena:
« Kasittelytoiminnot

« Tallentuva kasittelyketju
Ammattilainen kirjaa « Kasittelymuistutukset 4 vrk
« Suullinen ja 8 vrk kuluttua palautteen

» Kirjallinen annosta.

Hyodyntaminen:

- Mika palautteen
taustasyyna?

Mita muutetaan tai

hankitaan ja milla
alkataululla?

Miten yllapidetaan

Kiitettya toimintaa?




Vapaamuotoisen, spontaanin palautteen kooste

Kiitos 186 24,5 % 199 22,6 %
Kehittamisidea 513 67,8 % 592 67,3 %
Kiitos ja kehittdmisidea 59 7,7 % 89 10,1 %
Yhteensa: 758 100 % 880 100 %
Asiakaspalvelu (1311 kpl, 79,8%) I e s 269% D 75 T
Tuotteet ja palvelut (1074 kpl, 65,4%) e zs 41,9% [ L 2 S
Henkilékunta (761 kpl, 46,3%) I so 37,9% A X
Vastaanotto tai hoito (697 kpl, 42,4%) 41,1% 7 X & S
Erikoisala (600 kpl, 36,5%) 51,5% I 1F
Palautteiden Huomioita ja syita:
keskimaarainen - Jarjestelman alkuvaiheen tekninen virhetilanne

kasittelyaika 18 paivaa - Kasittelytoimintojen kayttovirheet
(1.9.2024-30.4.2025) - Vastauksen odottelu kollegalta




Saanndllista palautetietoa hyodynnettavaksi

1. Vapaamuotoiset palautteet yksitellen heti tiedoksi
ja kasiteltavaksi yksikon palautekasittelijoille

2. Automaattinen kuukausiraportti: herate ja linkki
raportille esihenkilon sahkopostiin

3. Kayttboikeudet palauteraportointiportaaliin

4.

Numeraalinen asiakaskokemustieto
Tietoportaalissa muun laatutiedon rinnalla

Trendi viimeisin 13kk v 1 ]
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Seuraavia palautesteppeina

@ Sanallisten palautteiden sentimentti- ja aiheanalyysin paivitys: "tekoalyn
- taydennyskoulutus”

Projektiin kuuluvien kyselyiden kdynnistaminen touko-kesékuussa Palautteen |
hyddyntamisen

tuki!

g Pienkehittaminen (erilliskustannukset): esim. palautteen hyddyntamistiedon
& kirjaus ja raportointi

=2= Lyhytaikaisten kyselyiden koordinointi

¥ Sisaisen asiakkaan palaute?




. * Euroopan unionin
rahoittama
NextGenerationEU

* * %
* 4 %
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Kiitos!

Sanna Makynen

Sanna.Makynen@omahame.fi
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