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. -Sosiaali-'ja terveydenhuollon paras
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Visio 2030

Erottautumistekijat

sukaskokemus
Asukkaidenhy Infi ja terveys paranee
yhteistyossa kuntien, yhteisojen, yritysten ja
asukkaiden kanssa

Parasta
jokaiselle

Kustannustehokkaimmat sosiaali- ja
terveyspalvelut

Edellakavija yksilollisen ja ennakoivan
hyvinvointiteknologian hyodyntamisessa

Keusote innovoi ja vahvistaa ennaltaehkdisevia
ja elamanlaatua parantavia palveluja

Keusote on tiedolla johtamisen karjessa

Helppokayttoiset ja sujuvat palvelu-
kokonaisuudet tuottavat arvoa asiakkaalle

"Haluamme olla
parasta asukkaille,
henkilbstélle ja
yhteistyo-
kumppaneille.
Hyvinvointi ja
elinvoimaisuus ovat
foimintamme ytimessa
- meille jokainen on
tarked”

Arvostettu ja vetovoimainen tyopaikka
Kyvykas ja hyvinvoiva henkilostéo mahdollistaa
onnistumisen

Kaikissa tyoyhteisoissa toteutuu
yhteisoohjautuvuus ja valmentava johtaminen

>

Keusote on arvostettu sote-innovaatioiden
tuottaja

Verkostot ja monialainen yhteisty6 parantavat
palvelujen vaikuttavuutta

Toimintaperiaatteemme:
Inmisen silmin — Ihmisen kanssa - Inmiselle




Asiakaslahtoinen Keusote Odotukset ylittava zg:;,: :ZIZESE::;);%*UU:
asiakaskokemus palvelua KeS |(|- 8016

ASIAKKUUKSIEN JOHTAMISEN VIITEKEHYS jorpeideni mukaan  Judenmaan
hyvaksytty luonnokseksi johtoryhmdassa 26.11.19
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ASIAKASKOKEMUKSEN
JOHTAMINEN

LISATAAN LISAARVOA

SEGMENTOINTI e ASIAKASYMMARRYSTA ASIAKKAALLE

- Yhteensovitetaan asiakkaan | - Tiedon lis&&ntyminen - Asiakkuuksien johtamisen - Osaamisen - Toimintakulttuurin
haluama ja palvelulupaus ja | asiakkaista ja keskeisista prosessin mallinfaminen kehittéminen muutos
annettu palvelu asiakkuuksista - Asiakaspalautteen - Kyvykkyydet

- Asiakaspalautteen kasittely, prosessikuvaus _LEAN
hyédyntdminen ja arviointi - Muistutusten, kantelujen ja

- Asiakkaan oikeusturvakeinof, asiakirjapyyntdjen

- Asiakasohjaus prosessikuvaus

- Osallisuus

Tutkimus
3. Asiakkaiden tutkiminen
(palautejarjestelmd, mittarit)

4. Asiakkuuksien
segmentointi ja
asiakas/palvelupolut

5. Tunnistetaan, mik& tuo
asiakkaalle arvoa

Implementointi
9. Toiminnan Toiminta-

uvudelleenorganisointi

9. Vaikutusten mittaus kulttuurin
10. Arviointi ja raportointi muufos

A\ Asiakas-/palvelupolut,

Qimintamallit 6. Kehitysalueiden madrittely
ja priorisointi

1. Tavoitteiden mdadrittely 7 Konkretisoidaan
. [Ne]

2. Muutoksien koordinointi ja

palvelulupaus
valvonta

8. Muutosten viimeistely ja
testaus

Mukaillen Johnston & Kong 2011

ASIAKASPALAUTEJARJESTELMA

Johtaminen osana johtamisjarjestelmaad, paivittdisjiohtaminen, viestintd
e



Asiakaslahtoinen hoito ja

palvelu sosiaali- ja Keski- SOTe
terveydenhuollossa: Uudenmaan
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hyvinvointia Asiakkaan
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hoidostaan ja
hyvinvoinnistaan

kehitettdessd palvelu ja kohtelu

ovat arvostavaa,
kunnioittavaa ja
mydtatuntoista

Hoidon kliinist&
tehokkuutta,
vaikuttavuutta ja
turvallisuutta
mitataan

Muistutusten jo
kantelujen
MAaadrid sekd
vastaamisaikoja
eurataan




ASIAKASPALAUTTEEN TIEDONKERUUTAVAT 2020

Webropol, 1.1.-31.7.2020 Palaute (Roidu,
Sahkdinen palautelomake, webropol, WOTT)

Digitaaliset asiakaskokemuskyselvt,
Roidu, 73 laitetta / \
Digitaaliset asiakaskokemuskyselvt, Roidu:
WOTT (Hyvink&d&, 19 laitetta, sopimus « Roidu survey: 19 kyselyd
PAAaftyi 31.5.20) ) « My Roidu.com: 8 + 1 kyselyd, joista 4 siirtyi
‘ Paperiset palautelomakkeet 1.10. myroidu —raportointijarjestelmadn
[ Suullinen palaute, tallennus Forms WOTT: 3 kyselyd
[ Tekstiviestipalaute | \Webropolz / kysely& /
‘ Sahkoiset palautelomakkeet,

Roidu, 1.8.2020 -> 2019 1.1.-30.9.2020
Kuntien kirjaoamojen kautta 23 304 kpl 10 144 kpl
NPS 55 NPS 61,0
Sahkoiset asiakastyytyvaisyyskyselyt
(Webropol tai Forms) Keski- 8073
Esim. madardajoin tai tiettyyn aiheeseen
littyvat kyselyt UUdeanQn




PALAUTTEENANTOKANAVAT, MAARAT JA NPS, RAPORTOINTIKANAVA ROIDU SURVEY

Palavtteen- Vaittamat Palvelut N NPS
antokanava
ROIDU, « Saan hoidon/palvelun kun sitd tarvitsin » Hoitotarvikejakelu 6 984 70
yhteinen « Palvelu oli sopivien yhteyksien p&dassé » Kuntoutus- ja apuvdlinepalvelut
mittaripankki < Koin saamani hoidon/palvelun hyddylliseksi » Suunterveydenhuolto
« Henkildkunta kohteli minua hyvin » Vastaanoftopalvelut
« Koin, ettd minua kuunneltiin « Aikuissosiaalityd
« Koin, ettd mielipiteeni huomioitiin ratkaisuja tehtdessa « Pdihde-ja
« Koin oloni turvalliseksi hoidon/palvelun aikana mielenterveysavopalvelut
« Saamani tieto hoidosta/palvelusta oli ymmarrettavad « Sosiaalinen kuntoutus

» Loysin helposti tiedon palvelusta

« Tiedan kuka kayttada tietojani ja miksi

« Koin etta yksityisyyttani kunnioitettiin

» Henkildkunnan valinen yhteistyd oli sujuvaa

» Asioitani hoitavat minulle tutut ammattilaiset
« Ajan varaaminen oli joustavaa ja nopeaa

Laiteftoimipiste Keskiarvo Vastauksia
Jarvenpad 8.38 519 56
Mantsala 9.06 891 78
 Nurmijani 8.79 699 70
Fornainen 936 98 84 :073
Tuusula 9.02 1235 76 T]Oon
Kaikki 8.81 3736 70

%



PALAUTTEENANTOKANAVAT, MAARAT JA NPS, RAPORTOINTIKANAVA ROIDU SURVEY

Palavtteen- Vaittamat Palvelut N
antokanava
Yhteinen * Henkilokunta kohtelee minua hyvin Ik&ihmisten ympdrivuorokautiset 280 19
mittaripankki « Koen ettd minua kuunneltiin palvelut
mutta oma «  Koen oloni turvalliseksi hoidon/palvelun aikana
kysely «  Koen, ettd yksityisyyttani kunnioitetaan
« Asioitani hoitavat minulle tutut ammattilaiset
Haastattelu, ei « Saan eldd omanndkaoistani arkea
jatkuva kysely
Yhteinen Saan hoidon/palvelun kun sitd tarvitsin Kotihoito ja ik&dntyneiden 2 100
mittaripankki Koin saamani hoidon/palvelun hyddylliseksi asiakasohjaus
mutta oma kysely Henkildkunta kohteli minua hyvin
Koin, ettd minua kuunneltiin HUOM! LisGkysely 10/20-> jossa NPS
Koin, ettd mielipiteeni huomioitiin ratkaisuja tehtdessa 58

Koin oloni turvalliseksi hoidon/palvelun aikana
Saamani tieto hoidosta/palvelusta oli ymmdarrettavad
L&ysin helposti tiedon palvelusta

Tieddn kuka kayttad tietojani ja miksi

Koin ettd@ yksityisyyttani kunnioitettiin

Henkildkunnan vdalinen yhteistyd oli sujuvaa

Asioitani hoitavat minulle tutut ammattilaiset

Keski- SOTE

Uudenmaan
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PALAUTTEENANTOKANAVAT, MAARAT JA NPS, RAPORTOINTIKANAVA ROIDU SURVEY

Palautteen- Vaittamat Palvelut N
antokanava
Yhteinen Saan hoidon/palvelun kun sitd tarvitsin Vammaisten palvelut: sosiaality® 31 27
mittaripankki Koin saamani hoidon/palvelun hyédylliseksi ja ohjaus

mutta oma kysely Henkildkunta kohteli minua hyvin

Koin, ettd minua kuunneltiin

Koin, ett& mielipiteeni huomioitiin ratkaisuja teht&essa
Koin oloni turvalliseksi hoidon/palvelun aikana
Saamani tieto hoidosta/palvelusta oli ymmarrettavad
L&ysin helposti tiedon palvelusta

Tieddn kuka kayttad tietojani ja miksi

Koin ettd yksityisyyttani kunnioitettiin

Asioitani hoitavat minulle tutut ammattilaiset

Yhteinen « Saan hoidon/palvelun kun sita tarvitsin Perhekeskuspalvelut 531 51
mittaripankki « Palvelu oli sopivien yhteyksien padss&

mutta oma « Koin saamani hoidon/palvelun hyddylliseksi

kysely » Henkildkunta kohteli minua hyvin

« Koin, ettd minua kuunneltiin

« Koin, ettd mielipiteeni huomioitiin ratkaisuja tehtGessa
« Saamani tieto hoidosta/palvelusta oli ymmarrettavad
« Koin ettd yksityisyyttani kunnioitettiin

« Tilat ovat toimivat

« Aukiologjat ovat riittavat

P
&

Uudenmaan
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PALAUTTEENANTOKANAVAT, MAARAT JA NPS, RAPORTOINTIKANAVA ROIDU SURVEY

Palautteenantokanava Kunta N NPS
ROIDU Jarvenpddn kaupunki 0
Oma kysely Jarvenpddn kaupunki, perheneuvola 22
Oma kysely Jarvenpddn kaupunki, perheoikeudellinen yksikkd 0
Oma kysely Jarvenpdd, pienet lapset 0
Oma kysely Jarvenpdd, terveyskeskussairaala 34
Oma kysely Mdantsald kuntoutus 0
Oma kysely Mdantsalan potilaskokemus
Oma kysely Mdantsald vuodeosasto 96 58
Oma kysely Tuusula akuuttivuodeosasto 12 38
Oma kysely Tuusula kotihoito 0
Oma kysely Tuusula kotiutus ja arviointiyksikkd 0
Oma kysely Tuusula kuntoutus 0
Oma kysely Tuusulan kunta 0
Oma kysely Tuusula sosiaadlipalvelujen asiakaskokemus 6 100
Oma kysely Tuusula tehostettu palveluasuminen 0 8076
Uudenmaan



PALAUTTEENANTOKANAVAT, MAARAT JA NPS, RAPORTOINTIKANAVA MY ROIDU.COM

Palavtieen-
antokanava

Yhteinen
mittaripankki mutta
oma kysely

Vaittamat

Saan hoidon/palvelun kun sitd tarvitsin

Sain tarpeitani vastaavaa tukea

Palvelu oli sopivien yhteyksien p&dssa

Koin saamani hoidon/palvelun hyddylliseksi
Henkildkunta kohteli minua hyvin

Koin, ettd minua kuunneltiin

Koin, ettd mielipiteeni huomioitiin ratkaisuja tehtdessa
Saamani tieto hoidosta/palvelusta oli ymmarrettavad
L&ysin helposti tiedon palvelusta

Koin ettd yksityisyyttani kunnioitettiin

Asioitani hoitavat minulle tutut ammattilaiset
Aukioloagjat ovat riittavat

Palvelut

Perhekeskuspalvelut

N NPS

14 100

Vdliaikainen kysely

NPS
Avoin kysymys

Rentto, Hyvinkd, vaihdettu WOTT-
laitteen filalle

78 9

Yhteinen
mittaripankki, oma
kysely

Saan hoidon/palvelun kun sitd tarvitsin

Sain tarpeitani vastaavaa tukea

Palvelu oli sopivien yhteyksien pddssa

Koin saamani hoidon/palvelun hyoddylliseksi
Henkildkunta kohteli minua hyvin

Koin, ettd minua kuunneltiin

Koin, ettd mielipiteeni huomioitiin ratkaisuja tehtdessa
Saamani fieto hoidosta/palvelusta oli ymmarrettavad
L&ysin helposti tiedon palvelusta

Koin ettd yksityisyyttani kunnioitettiin

Asioitani hoitavat minulle tfutut ammattilaiset

Vammaisten palvelut

1 100

?
-

Uudenmaan



PALAUTTEENANTOKANAVAT, MAARAT JA NPS, RAPORTOINTIKANAVA MY ROIDU.COM

Palavtteen- Vaittamat Palvelut

antokanava
Vdliaikainen * NPS H-sairaala Hyvink&da 202 46
kysely * Avoin palaute

Suosittelisitko saamaasi palvelua ystavallesi tal tuttavallesi?

Arvostelijat Passiiviset Suosittelijat
NPS: 46 22.8% 8.9% 68.3%
Vertailu - Laite

Jarjesta: wastausmasrdn mukaan  keskiarvon mukzan NPS:n mukazan

Eeskiarvo
0.00 100 200 3.00 400 5.00 6.00 T B.0O =T ] 1000
NPS
-10:0 -50 a 50 10

Akuutti Aja B

xFMEﬁEF
&

H-sairaala, 3.krs aula

Infektio B

Kuntoutus - KL 057

Kokonaistulos

-
o 1 20 30 a0 ] &0 70 a0 90 100 ;S kl_ 0 , e
o s
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PALAUTTEENANTOKANAVAT, MAARAT JA NPS, RAPORTOINTIKANAVA MY ROIDU.COM

Vaittamat N

MNPS: -31 = Arvostelijat: 59.8 % * Passiiviset: 11.6 % * Suosittelijat: 28.6 %

Palautieen- NPS

antokanava

ROIDU,
Verkkosivu-
kysely

Saan hoidon/palvelun kun sitd
tarvitsin

Sain tarpeitani vastaavaa tukea
Koin saamani hoidon/palvelun
hyodylliseksi

Henkilbkunta kohteli minua hyvin
Koin, ettd minua kuunneltiin
Koin, ettd mielipiteeni huomioitiin
ratkaisuja tehtdessa

Koin oloni turvalliseksi
hoidon/palvelun aikana
Saamani tieto
hoidosta/palvelusta oli
ymmarrettavad

Loysin helposti tiedon palvelusta
Tiedan kuka kayttad tietojani ja
Miksi

Koin ettd yksityisyyttani
kunnioitettiin

Henkilokunnan vdlinen yhteistyo
oli sujuvaa

Asioitani hoitavat minulle tutut
ammattilaiset

-3

189 vastaajaa = Keskiarvo 4.53

NPS

-100 -50 0 50 100
Aikuisten mielenterveys-, ... 5% 22
Perhekeskuspalvelut 37 % ‘ 19
Vammaisten palvelut
Kotona asumista tukevat .. 50 % 2
Sairaalapalvelut 42 % 2

Avopalvelut 27 % 10% 8 % 0
Ymparivuorokautiset palv... 33% 17 % 7 % 6
Keskitetyt palvelut 44°%

M% N% 1% 9

Lastensuojelun avo-, sijais... 100 % 1

2
o R
S

o

-

o

Pidihde- ja mielenterveysp... 100 % 2
0 20 40 60 80 100
%
& Keskiarvo % NPS e @ L)
®3 4 5 6 7
8 9 10




PALAUTTEENANTOKANAVAT JA MAARAT, WEBROPOL (1.1.-31.7.20)

Palautteen- Vaittamat Palvelut
antokanava
Webropol, « Palaute koskee: +  |k&ihmisten palvelut 79
Oma kysely « Palvelun saatavuutta +  Vammaisten palvelut 12
* Palvelun/hoidon hyddyllisyytta + Terveyspalvelut ja 386
» Henkildkunnan vuorovaikutustaitoja tai kohtelua sairaanhoito
«  Osallisuutta « Aikuisten mielenterveys, 21
« Hoidon/palvelun turvallisuutta pdihde- ja sosiaalipalvelut
« Tiedonsaantia omasta asiasta tai palvelusta + Lasten, nuorten ja 57
« Luottamuksellisuutta, tietosuojaa tai yksityisyytta, perheiden palvelut
yksityisyyden kunnioittamista « Tukipalvelut 30
« Palvelun/hoidon jatkuvuutta + Pofilos- ja 5
« Tiloja sosiaaliasiamiestoiminta
« Kerro palautteesi tGhdn

Keski- SOTE

Uudenmaan



PALAUTTEENANTOKANAVAT JA MAARAT, WEBROPOL (1.1-31.7.2020)

Palvelupiste (Anna palautetta lasten, nuorten ja perheiden palveluista) Palvelupiste (Anna
palautetta aikuisten mielenterveys-, paihde- ja sosiaalipalveluista) Palvelupiste (Anna
palautetta ikaihmisten palveluista) Palvelupiste (Anna palautetta terveyspalveluista ja

sairaanhoidosta) Palvelupiste (Anna palautetta vammaisten palveluista)
n Prosentti
Hyvinkaa 161 24 21%
Jarvenpaa 184 27,67%
Mantsala 45 8,77%
Nurmijarvi kirkonkyla 65 9,77%
Nurmijarvi Klaukkala 51 7,67%
Nurmijarvi Rajamaki 24 3,61%
Pornainen 13 1,95%
Tuusula Hyryla 75 11,28%
Tuusula Jokela 29 4,36%
Tuusula Kellokoski 18 2,71%

Keski- SOTE

Uudenmaan
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PALAUTE KOSKEE, WEBROPOL (1.1-31.7.2020)

Palautteeni on (Anna palautetta lasten, nuorten ja perheiden palveluista) Palautteeni on
(Anna palautetta aikuisten mielenterveys-, piihde- ja sosiaalipalveluista) Palautteeni
koskee (Anna palautetta ikdihmisten palveluista) Palautteeni on (Anna palautetta
terveyspalveluista ja sairaanhoidosta) Palautteeni on (Anna palautetta vammaisten
palveluista)

n Prosentti

Kiitos 98 14,83%

Moite 389 58,85%

Kehitysehdotus 146 22,09%

Muu 114 17,25%

Palautteeni koskee (Anna palautetta lasten, nuorten ja perheiden palveluista) Palautteeni
koskee (Anna palautetta aikuisten mielenterveys-, paihde- ja sosiaalipalveluista)
Palautteeni koskee (Anna palautetta ikdihmisten palveluista) Palautteeni koskee (Anna
palautetta terveyspalveluista ja sairaanhoidosta) Palautteeni koskee (Anna palautetta
vammaisten palveluista)
n Prosentti

Palvelujen saatavuutta tai saavutettavuutta 345 52,75%
Palvelun / hoidon hyodyllisyytta 92 14,07%
Henkilokunnanvuorovaikutustaitoja tai kohtelua 166 25,38%
Osallisuutta 22 3,36%
Hoidon / palvelun turvallisuutta 65 9,94%
Tiedonsaantia omasta asiasta tai tiedonsaantia 107 16,36%
palvelusta
Luottamuksellisuutta, tietosuojaa tai 19 2.91% -
vksityisyytta, yksityisyyden kunnioittamista qulcp_ 8076
Palvelun/hoidon jatkuvuutta 69 10,55%
Tiloja 21 3,21% puaenmadn
Jotain muuta, mita 135 20,64%




PALAUTTEENANTOKANAVAT JA MAARAT, WOTT, HYVINKAA (1.1-31.5.2020)

Palvelu Vaittama N NPS
Rentto (Aikuissosiaalityo, lasten toimintaterapia, Kuinka tyytyvdéinen olit 196 62
lastensuojelu, maahanmuuttajaty6, neuvola, palveluumme
neuvolapsykologi, NOPSA, nuorisoasema, (tyytyv@inen, neutraali,
oppilashuolto, perheneuvola, perhety6 ja tyytymaton)
lapsiperheiden kotipalvelu, Pihlaja, puheterapia, Suosittelisitko saamaasi
TYP, tyollisyyspalvelut, vammaispalvelut) palvelua tuttavallesi?
Avoin palaute —kohta
Kysely 2 (Aikuissosiaalityo, lasten toimintaterapia, Kuinka tyytyvdinen olit 120 34
lastensuojelu, maahanmuuttajatyo, neuvola, palveluumme
neuvolapsykologi, NOPSA, nuorisoasema, (tyytyv@inen, neutraali,
oppilashuolto, perheneuvola, perhetyo ja tyytymaton)
lapsiperheiden kotipalvelu, Pihlaja, puheterapia, Suosittelisitko saamaasi
TYP, tyollisyyspalvelut, vammaispalvelut, palvelua tuttavallesi?
nuorisoasema, Paavola alahovi, Paavoa ylahovi, Avoin palaute —kohta
Sahamaden palvelukeskus, Kauniston palvelukeskus,
Keskushammashoitola, Paavolan terveysasema)
Kysely 3 (Fysioterapia, apuvalinepalvelut, Kuinka tyytyvdinen olit 102 61
hoitotarvikejakelu, laboratoriopalvelut, palveluumme
mielenterveyspalvelut, paihdepalvelut, (tyytyvdinen, neutraali,
tyofysioterapia, tyoterveys, vastaanottopalvelut) tyytymaton)
Suosittelisitko saamaasi
palvelua tuttavallesi?
Avoin palaute —kohta
Yhteensa 418

eski- SOTE

Uudenmaan



AVOIMESTA PALAUTTEESTA
NOSTETTUA

"Kaytetty kieli on
aivan vierasta
tavallisista asioista.
Kehittamista
selkokielella
asiakaslahtoisesti”

A

"Kaipaan
tekemista tanne
paikkaan
erityisesti nyt
korona-aikaan ”

N ‘

Keski- SOT€

Uudenmaan
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LAATUTAVOITE MITTARI TAVOITETASO

Asiakas on tyytyvdinen saamaansa hoitoon ja palveluun ASIAKASKOKEMUS >80 NPS
TERVEYDENHUOLLON MUISTUTUKSET, LKM ( 1-6/20 58kpl ) <83 (2019=83 kpl)
SOSIAALIHUOLLON MUISTUTUKSET, LKM <31 (2019=31 kpl)
TERVEYDENHUOLLON KANTELUT ALUEHALLINTOVIRASTOON, LKM, tammikuu- maaliskuu 0 kpl <9 (2019=9 kpl)
SOSIAALIHUOLLON KANTELUT ALUEHALLINTOVIRASTOON, LKM, tfammikuu-maaliskuu 6 kpl <18 (2019=18 kpl)

TERVEYDENHUOLLON KANTELUT VALVIRAAN, LKM
SOSIAALIHUOLLON KANTELUT VALVIRAAN, LKM

KANTELUT OIKEUSASIAMIEHELLE, LKM, fammikuu-maaliskuu= 0 <7 (2019=7 kpl)
KANTELUT OIKEUSKANSLERILLE, LKM, fammikuu-maaliskuu= 0 <5 (2019=5kpl)
POTILASV AKUUTUSKESKUKSET SELVITYSPYYNNOT
SOSIAALIHUOLLON HENKILOKUNNAN TEKEMAT EPAKOHTAILMOITUKSET, LKM <6
ASIAKASPALAUTTEIDEN KASITTELYAIKA <5PV
MUISTUTUSTEN KASITTELY AIKA <30 VRK
Asiakas kohdataan tasavertaisesti, arvokkaasti ja eettiset KOHTAAMINEN JA VUOROVAIKUTUSTAIDOT (henkildkunta kohteli minua hyvin 2) koin, etté >80 %
arvot huomioiden minua kuunneltiin 3) koin, ett& mielipiteeni huomioitiin ratkaisuja tehtdessa 4) koin, ettd yksityisyyttani

kunnioitettiin) Taysin samaa mieltd olevien osuus-% vastaagjien kokonaismdadrdsté. NPS

Asiakas saa hoidon/palvelun kun sitd tarvitsee HOIDON/PALVELUN SAATAVUUS (1) sain hoidon/palvelun kun sit& tarvitsin 2) sain tarpeitani vastaavaa  >80%
tukea 3) koin saamani hoidon/palvelun hyddylliseksi 4) koin oloni turvalliseksi hoidon/palvelun aikana)
Taysin samaa mieltd olevien osuus- % vastaadjien kokonaismdadrdst& NPS

Asiakas saa hoidon/palvelun tutulta ammattilaiselta HOIDON JA PALVELUN JATKUVUUS (1)asioitani hoitavat minulle tutut ammattilaiset 2)henkilbkunnan >80 %
vdlinen yhteistyd oli sujuvaa)
Taysin samaa mieltd olevien osuus-% vastaajien kokonaismdadrdstd NPS

Asiakas [6yt&d helposti tiedon palvelusta ja fieto on TIETO HOIDOSTA JA PALVELUSTA YMMARRETTAVAA JA HELPOSTI SAATAVILLA (11)&ysin helposti tiedon >80%
ymmarrettavalld kielelld palvelusta 2) saamani fieto hoidosta/palvelusta oli ymmarrettavad) 3) tieddn, kuka kayttad tietojani
ja miksi

Taysin samaa mieltd olevien osuus-% vastaajien kokonaismdadrdstd NPS

X}



KURKISTUS VUOTEEN 2021

- Nettisivulle asiakkuuksien johtamisen laadun seurannan mittarit ja
yhteenvetoa palautteista ja palautteista johdetuista toimenpiteista viela
taman vuoden aikana

- Netin kautta annettavaan palautteeseen lisataan konsernin palvelut (nyt
tapahtuu webropolin kautta)

= Rakennetaan asiakaskokemustiedon hyodyntamisen kehittamismalli

= Hyodynnetaan asiakaspalautetta paivittaisjohtamisen ja lean valmennusten
vhteydessa entista paremmin

- Sisaisen asiakaspalautteen keraaminen aloitetaan (tyoelaman laatu)

- Asiakaspalautteiden seurannan ja raportoinnin edelleen kehittéaminen, kuten
= kuntakohtaiset palautetiedot ja NPS —seuranta
= NPS —seuranta palvelu/vastuualueittain

Keski- SOTE

Uudenmaan






