Asiakaspalaute-
jarjestelma

Piia Jaskari
Tiina Paganus

Sote-uudistus

Etela-Pohjanmaa




Toimenpiteet
(hankesuunnitelman mukaan)

1. Osallistutaan kansallisen asiakaspalautejarjestelman
kehittamisyhteistyohon

2. Otetaan kayttoon yhtenainen asiakaspalautejarjestelma
3. Lisataan monikanavaisia osallisuuden malleja

Sote-uudistus

Etela-Pohjanmaa




Asiakasosallisuuden kokonaisuus

ASIAKASPALAUTEJARJESTELMA KOKEMUKSELLISUUS

Jatkuva palautteen kerééminen>

Asiakasneuvostot >

Asiakkaan antama spontaani
palaute

Palautteen | [~
kasittely K Asiakasraadit

Maaraajoin tehtavat
asiakaspalautekyselyt

Kokemusasiantuntijat >
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ASIAKKAAN KOHTAAMINEN JA PALVELUTAPAHTUMAN LAATU
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Asiakaspalautejarjestelma osana toiminnan johtamista ja kehittamista

Sote-uudistus

Etela-Pohjanmaa




Asiakaspalautejarjestelma

-Tiedonkerukussa ’

kaytetaan kansallisesti

sovittuja, yhteisia f_*) T H |_
mittareita

* Tiedonkeruu tuottaa -
laadukasta ja <>TAHTISAIRAALA

vertailukelpoista ja
ajantasaista tietoa

asiakaskokemuksesta .
keskeisista sote- Sote-uudistus

palveluista Eteld-Pohjanmaa

Tays Kehitysyhtio Oy




Asiakaspalautelomake

Anna palautetta saamastasi palvelusta, jotta voimme kehittad . .
toimintaamme Minulle jai tunne, ettd minusta valitettin kokonaisvaltaisest

-

Arvioinnin kohde ja palautteen antaja

500

Organisaatio: Hoitoani / Asiaani koskevat paatokset tehtiin yhieistyossa kanssani . . —

Palvelupiste:

Palautteen antaja: Asiakas Laheinen Muu

Kaynti- tai asiointipaiva: . . .. . .
Kaom olom turvalliseks: hodond/palvelun alkana =

Asioitko télld kaynnilla O paikan paalla

[] etayhteydels

L
Tiedan miten hodtoni/pateeluni jatkuu . . = . .

Kuinka todenndkdisesti suosittelisit saamaasi palvelua laheisellesi tai ystavallesi?

| XY
.. L2 ..@ @@.. Saamani fieto hoidosta/palvelusta ol ymmarrettavaa . . =

Mika vaikutti kokemukseesi eniten? . . . . .
Koin saamani hodon/palvelun hyddylliseksi =

O OO O OO

Mitd muuta palautetta haluat antaa

Valitse rivilta yksi vaihtoehto, joka parhaiten vastaa kokemustasi.

Asteikko:

1 = Téysin eri mieltd

2 = Osittain eri mielta
3 = Ei samaa eika eri mieltd

o o Palautteen voi antaa nimettomana. Mikali haluat vastauksen, kirjoita yhieystietosi alle.
4 = Osittain samaa mieltd

5 = Téysin samaa mielts Mami:

1.2 3 4 5 Kaske Puhelinnumero

minua

Sain apua, kun sitd tarvitsin . . = . . O Sahkopostiosoite:




Seuraavat askeleet THL johdolla

* Pilottien tulokset, marraskuussa 2021
* Yhteenveto ja tarvittavat muutokset

* Visuaalisen ilmeen toteutus

« Kansallisten maarittelyjen julkaisu ja levittaminen (talvi 2022)
 Tulevien hyvinvointialueiden kautta
 DigiFinlandin kautta
 Tulevaisuuden sote-keskus- ohjelman kautta

Sote-uudistus
Etela-Pohjanmaa



Otetaan kayttoon yhtenainen asiakas-
palautejarjestelma

» Ehdotus Qpro-asiakaspalautejarjestelman kaytosta on saanut
kannatusta Sote-johtajien kokouksessa

* Qpro kuuluu Awanicin tuoteperheeseen, joka alueella kaytossa
* QPro on jo osin alueella jo kaytossa

» Keskusteltu kayttoonoton laajennuksesta kaikkiin alueen sosiaali- ja
terveydenhuollon toimipisteisiin

Sote-uudistus

Etela-Pohjanmaa




Lisataan monikanavaisia osallisuuden malleja

ASIAKASRAADIT JA ASIAKKUUSKERTOMUKSET ETELA-POHIANMAA 2021 KUNNAN KOORDINCIMAT

Lasten ja perhaidan asiakasnaati
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Asiakaspalautteen hyodyntaminen
toiminnan kehittamisessa

Yhteys valvonta-osioon - asiakaspalaute osaksi laatujarjestelmaa

Palvelujen kehittaminen 3 Asiakas johtamisen vipuvartena |¢————
l A
_— Aslakkaan kehtaaminen
Toiminnan laatu ja S &n Prosessien e
johtaminen el e mal::n’l'::r - Sujuvuus  Palvelun sisaltd  f—— Asiakastyytyvaisyys — Kannattavuus
Asiakaskomemus
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MITTAAMINEN JA TULOKSET
Sote-uudistus

Etela-Pohjanmaa



Asiakaspalautteen kasittelyn prosessi

* Aloitettu yhtenaisen
asiakaspalautteen kasittelyn
prosessin kuvaamista

« Maaritelty hyvinvointialueen
asiakaslupaus A
»Palautetta antaneeseen ja

yhteystietonsa jattaneeseen
asiakkaaseen/potilaaseen

Asiakas Haoits | Palvelu
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ollaan yhteydessa mail
asiakaslupauksen mukaisessa | —

. . e by Lisdohje esim. ohjaa
aikaikkunassa [ muistutuksen tai HaiPro-

vaaratilanneilmoituksen
tekemiseen

Sote-uudistus

Etela-Pohjanmaa




Asiakaslupaus

Voit seurata annettujen
asiakaspalautteiden
keskiarvoja reaaliaikaisesti .
verkkosivulta seka HOIto/paIVEIu
vuosittain julkaistavasta
@ asiakkuuskertomuksesta

S!puup otetaan yhteytta Annathan
viimeistaan 14 palautetta
vuorokauden kuluessa saamastasi
*Saat tietoa palautteesi hoidosta tai
palvelusta

kdsittelysta ja mahdollisista
toimenpiteista

Jatathan
yhteystietosi jos
haluat keskustella
palautteeseesi
liittyen
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Kehittamistyo jatkuu

* Yhtendinen asiakaspalautejarjestelman (QPro)
kayttoonoton laajentaminen kaikkiin sote-
toimipisteisiin

« Tekstiviestiominaisuuden liittaminen jarjestelmaan
« ExReport-raportointijarjestelman hyodyntaminen

 Asiakaspalautteen organisoituminen
hyvinvointialueella
 Asiakaspalautteen kasittelyn prosessin kuvaaminen
* Monikanavaisia osallisuuden malleja lisataan
 Osallisuusmallien juurruttaminen

Sote-uudistus

21.12.2021 Etela-Pohjanmaa
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Strateginen ohjausryhma 29.10.2021

ASIAKASPALAUTELOMAKE

. Ij!yl\l/(éksyt'&ién, etta lomake otetaan kayttoon vasta kansallisten vaittamien julkaisun
jalkeen

ASIAKASPALAUTEJARJESTELMA

« Hyvaksytaan QlPro-as_iaka_spalaytejérjestelmén laajennus kaikkiin alueen sosiaali- ja
terveydenhuollon toimipisteisiin

ASIAKASPALAUTEPROSESSI

» Hyvaksytaan hyvinvointialueen asiakaslupaus, luonnoksena hyvinvointialueen strategia-
késkusteluun.

Sote-uudistus

21.12.2021 Etela-Pohjanmaa




