Asiakaskokemuksen
Mmittaamisen tilannekatsaus

Asiakkuus- ja laatujaosto
14.8.2023

Marika Jarvinen

Pirkanmaan
hyvinvointialue



Aslakaspalautejarjestelma

Asiakaspalautejarjestelma

Suoran palautteen jarjestelméa Asiakaskokemusmittaukset

Asiakassuhteen hoitaminen Toiminnan kehittamis- ja
kaytannossa johtamisjarjestelma

Pirkanmaan
hyvinvointialue



Yhteenveto palautteista nyt

1.1.-31.7.2023 Saapuneet
palautteet, kpl

Pirha.fi/palaute

Forms-lomake 2 087 Muiden kuin erikoissairaanhoidon palautteet
Asiakaspalautejarjestelma 3 644 Erikoissairaanhoidon palautteet

(Analystica)

NPS

Erikoissairaanhoito Tays 49 451 NPS 79,4,

Vastausmaara 15.3.2021 alkaen: 595 020,
vastausprosentti 27

Vastaus avoimeen 33 001 67 % NPS-arvion antaneista on vastannut
Kysymykseen avoimeen kysymykseen "Mika vaikutti
kokemukseesi eniten?”
Asiakaspalautelaitteet (Roidu) 2 099 NPS 70
Pirkanmaan

hyvinvointialue



Suora palaute, Forms (1.1. - 30.7.2023)

Palautteiden teemat 1.1.2023 alkaen

Muut I 161
Yleinen hva-palaute Wl 39
Yhteystiedot NN 2083
WWW-sivut I 130
Takaisinsoitto I 73
Sahkoinen asiointi G 304
Ajanvaraus N 118
Puhelinasiointi (26.1.alkaen) IEE—G— 172
Asiointi I G2 5
Asiakasmaksut I 63

0 100 200 300 400 500 600 700

Kuvasta poistettu teemat, joihin liittyvid palautteita saapunut alle 10 kpl.

Forms-lomakkeella saapunut asiakaspalaute teemoitellaan ja
ohjataan kasittelyyn kasin.

Yhteensa 2087 palautetta.
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Suoran palautteen kasittely

« Pirkanmaan hyvinvointialueen yhteinen
asiakaspalautejarjestelma otetaan kayttdon
viikolla 33

« Systemaattinen, yhdenmukainen tapa kasitella
asiakkaiden antama suora palaute

» Asiakas antaa palautteen www.pirha.fi/palaute —
sivustolla ja se paatyy automaattisesti kasittelyyn

- Palautteen vastaanottaja kasittelee
palautteen 12 vuorokauden kuluessa sen
saapumisesta. Vastaamattomasta
palautteesta muistutetaan.

» Asiakkaalle vastataan
asiakaspalautejarjestelman kautta, kun han
on jattanyt yhteystietonsa.
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Anna palautetta Pirkanmaan hyvinvointialueelle

Kun annat meille palautetta, saamme tarkeaa tietoa siita, miten onnistumme ja missa asicissa meilld on parantamisen varaa. Kasittelemme palautteita
saanndllisesti ja kehitamme teimintaamme niiden pohjalta

Vit antaa palautetta nimeliasi tai nimettdtmana

Ala laheta tata kautta hoitoosi tai terveyteesi littyvia tietoja. Asiointiin ja ajanvaraukseen liittyvissa asioissa. ota yhteytta hoitoyksikkoosi
Valitse palvelu, josta annat palautetta *

Suun terveys v
Tarkenna palvelun valintaa *

Aikuisten suun terveydenhoito

Mita toimipaikkaa, yksikkoa tai palvelua palautteesi koskee? *

Kangasala, Ruutana

Tahdella * merkityt valinnat ovat pakoliisia.

Jatka



http://www.pirha.fi/palaute

Mittaaminen

« Sairaalapalvelujen mittaaminen jatkuu kuten aiemmin

« Jalallisia laitteita voidaan sijoitella myos sairaalapalvelujen toimipisteisiin, laitteet
talla hetkella paaosin avopalveluissa

» Asiakaspalautelaitteiden ulkoasu ja kyselyiden sisalto paivitetty

« Kysely sisaltaa NPS-suosittelukysymyksen lisaksi THL:n maarittelemat
lisavaittamat seka PEI-kysymyksen

00000000000

= erittéin epatodennakoisesti 0 = erittain todennékoisesti

Edellinen Seuraava

- Laitteiden sijoittelua tarkastellaan ja viedaan tarvittaessa uusia laitteita
asiakkaiden ulottuville

Pirkanmaan
hyvinvointialue NPS-suosittelukysymys

-------- e

erro, miten
nistuimme.




Mittarit

Sote kansallinen Saatavuus: Sain apua, kun sita tarvitsin
Sote kansallinen Kohtaaminen: Minulle jai tunne, etta minusta valitettiin kokonaisvaltaisesti  1-5
(KUVA) vointi-
Sote kansallinen/ Osallistuminen: Hoitoani /asiaani koskevat paatokset tehtiin yndessa 1-5 alueen
Palvelukokemusmittaus kanssani (KUVA) mittaristo
Soten kansallinen/ Turvallisuus: Koin oloni turvalliseksi hoidon/palvelun aikana 1-5
Palvelukokemusmittaus .
Yksikoiden

: . o L . omat
Sote kansallinen Tiedon saanti: Tiedan miten hoitoni/palveluni jatkuu 1-5
Sote kansallinen/ Tiedon ymmarrettavyys: Saamani tieto hoidosta/palvelusta oli 1-5
Palvelukokemusmittaus ymmarrettavaa

Sote kansallinen Hyodyllisyys: Koin saamani hoidon/palvelun hyodylliseksi (KUVA) 1-5



NPS-kysymyksen kehittaminen

» Osallistuminen THL:n kansalliseen NPS-alatyoryhman toimintaan, jossa pohditaan mm. yhdenmukaista,
kansallisesti mitattavasti olevaa tapaa tarkentaa NPS-kysymysta

Kuinka todennakoisesti suosittelisit saamaasi palvelua laheisellesi?
« Tavoitteena on toimittaa THL:lle esitys kysymyksen muotoilusta.

Esimerkiksi Kuinka todennakdisesti suosittelisit saamaasi palvelua laheisellesi, jos han tarvitsisi
samanlaista hoitoa, palvelua tai tutkimusta?
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PEI -vaittama

« PEI (Personal Enablement Instrument) —vaittdma on asiakkaan parjadmisen tunnetta mittaava mittari

« Apulaisyliladkari Elina Tolvanen (Pirha, Vastaanottopalvelut) on tutkinut aihetta vaitoskirjassaan Patient Enablement
After a Single GP Consultation in Primary Health Care : Measurement validation for patient enablement in Finland
https://urn.fi/URN:ISBN:978-952-03-1705-8)

 Pilotti: Kysymys liitetty osaksi asiakaspalautelaitteen kysymysvalikoimaa

Vastaa viela muutamaan kysymykseen

Taman vastaanottokaynnin jalkeen kykenen tulemaan toimeen sairauteni
kanssa

paljon .
. entiseen tapaan en osaa sanoa
paremmin P

Edellinen Seuraava
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Kehittamistyo jatkuu

Tekstiviestilla lahetettavan NPS-kyselyn asteittainen laajentaminen Pegasos-potilastietojarjestelmaa
kayttaviin palveluihin, myohemmin myos muut jarjestelmat

Tekoalyn hyodyntaminen palautesisaltojen analysoinnissa

 Pilotti aloitettu heinakuussa: Paivystys Acutan ja Paivystysapu 116117:n NPS-palautteiden kirjallisen sisallon seka
suorien palautteiden analysointi

« Tulosten ja kokemusten pohjalta jatkokehitetaan ja laajennetaan tekoalyn kayttoa Pirha-tasoiseksi, jotta
saadaan tietoa asiakaslahtoisen toiminnan kehittamisen tueksi.

Palautepisteiden ulkoasun maarittely ja pilotointi

Palauteprosessien katselmointi ja kehittaminen, sisaltaen myos paperilla saadun palautteen
tallentamisen asiakaspalautejarjestelmaan

Palautteen antamisen saavutettavien tapojen ja palautekanavien kehittaminen. Tyon tukena toimivat
substanssiryhmat.
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Palautepiste

............

Kerro, miten
nistuimme.

e 2 /
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Pirkanmaan hyvinvointialue keraa palautetta
Palautteen avulla kehitamme toimintaamme ja saamme tietoa
siita, kuinka olemme onnistuneet.

Kirjoita palautteesi Voit myds kirjoittaa

sahkoiselle palautteesi

lomakkeelle palautekortille ja 9
internetissa: Sujauttaa El'
pirha.filpalaute postilaatikkoon:

tai lue QR-koodi
alypuhelimellasi:

Ex B

Suunnitteilla olevan palautepisteen opaste kertoo, etta taalla asiakas voi
antaa palautetta saamastaan hoidosta tai palvelusta. Palautepisteen
infoseina opastaa antamaan palautetta digilaitteella, nettiosoitteen
kautta, QR-koodin lukemalla tai palautekorttiin kirjoittaen.



Substanssiryhmat

Sosiaali
-tyo

Raportoin
ti

Digi-
palvelut
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Lapset
ja
perheet

Moni-
kanavaiset
palautteen
antamisen

tavat

neet

ielen-
terveys-

Kielet ja
kulttuurit

Ikaanty-

Monikanavaisella palautteella tarkoitetaan erilaisia
tapoja ja kanavia antaa palautetta. Palautetta pitaa
voida antaa esimerkiksi sahkdisesti, paperilla,
suullisesti tai muulla keinolla.

Kehittamistyota varten on luotu substanssiryhmia.
Palautteen antamisen kehitystydssa huomioidaan
asiakkaiden erilaiset tarpeet ja lahtékohdat.

Ryhmissa pohditaan luovasti ja
ennakkoluulottomasti palautteen antamisen
ratkaisuja ja sovitaan pilottikokeiluista eri
asiakasryhmille. Parhaat ja toimivat menetelmat ja
mittarit otetaan hyvinvointialueen kayttoon.
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NPS-konseptin kuvaaminen

(pohjana Tahtisairaala/Tays

NPS)

*  Pitkan tahtaimen
tavoitetila vs. lyhyen
tahtdimen toimenpiteet

NPS-mittaamisen
tilannekuva
hyvinvointialueella
* Keruu
 Ehdot

*  Sopimukset

NPS-kysymyspilotointien
kaynnistys

ICT-resurssien analysointi
+ Aikataulutus

Tilannekuva

Nykytilanteen jatkon

turvaaminen

* Suun terveydenhuolto

» Peruspalvelujen
mittaaminen

NPS —konseptin

laajentamisprojektin

kaynnistys

* Rajapinnat asiakas- ja
potilastietojarjestelmiin

+ Kyselyjarjestelma

Linjaus e-asiointi

Pilotit (kysymykset + keruu)

Mittaamisen

jatkuvuuden
turvaaminen

Digipalvelujen mittaamisen
suunnittelu

Asiakaskokemustavoitteen
maarittely

Hyvinvointialuetasoinen
jatkuvan
asiakaskokemusmittauksen
suunnittelu

Toteutus mahdollisimman
samanlainen kaikissa
hyvinvointialueen
palveluissa
Keruuratkaisut

Etenemissuunni-

telma yhtenaiseen
mittaamiseen

Raportoinnin suunnittelu
kansallisella, strategisella,
integraatio ja palvelutasoilla

Tekstianalytiikka (Al) avointen|
vastausten kasittelyyn

Yhtenaisyys eNPS-
mittaukseen

Osaksi johtamisjarjestelmaa

Vaiheittainen kayttdoonotto
hyvinvointialueella

Kayttoonotto ja

jatkokehittaminen

Erityisryhmien
vastaamisratkaisut

Laheiskyselyt, kyselyt lapsille
Asiakkuustason kyselyt

Raportoinnin
monipuolistaminen

Kieliversioiden toteuttaminen
Asiakkaan

palveluprosessipohjaisen
NPS-seurannan suunnittelu

Yhtenaisen asiakaskokemusmittauksen suunnittelun vaiheet




Kiitos
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