igiFinland

Asiakaspalautekyselyn tulokset




Palautteenkeruukanavat ja
tiedon yhdistaminen



Palautteenkeruukanavat - kansallinen >

nakyma

Suurin osa alueista keraa
asiakaspalautetta tekstiviesteilla. Lisaksi
suosittuja ovat myaos tabletit ja
palvelupisteiden auloissa olevat

tietokoneet tai palautteenkeruulaitteet. @Q
Sahkaisia itsepalvelukanavia kuten _
chattia, asiointiportaalia tai sahkodpostia
hyddyntavia palautteenkeruutapoja on
kaytossa toistaiseksi harvoilla alueilla. 5&
b alu::tta _E:

13% 5
aluetta (10%) 2 2
aluetta (4%94) aluetta (49%) 1
Aluetta (2%)

L ) Muu Viestinvilitys Asiointitili/ sihképosti
Tableti/tieto Ifu I'-IE Tabletti Kirjekysely (Chat) e el ahkoposti
totilois ttilaisen

(Paperinen
sa mukana) lomake) °




Kaytetyt kanavat ja tietojen

yhdistaminen

Mihin tietoihin eri kanavien kautta keratty
asiakaspalaute on mahdollista yhdistaa

- Toimipaikka Suurin osa keratysta
palautteesta kanavasta riippumatta oli

yhdistettavissa organisaation toimipaikkaan.

« Palvelutapahtuma Toiseksi yleisimmin
keratty palaute oli linkitettavissa
palvelutapahtumaan.

 Asiakkaaseen ja potilaaseen Lahinna
tekstiviestimuotoinen palaute ol

yhdistettavissa asiakkaaseen ja potilaaseen.

Tuloksia katsottaessa on huomattava, etta
kaikki alueet eivat keraa palautetta kaikkia
kanavia hyddyntaen.

Kirje
Tkpl

Tekstiviesti
5 kpl

vastauksia

Asiakkaaseen ja
potilaaseen

Kirje
Tkpl

Tekstiviesti

10 kpl
vastauksia

Palvelutapahtumaan

Sahkoposti
1 kpl

Tabletti
3 kpl

Tekstiviesti
4kpl
vastauksia

Ei yhdistettdvissid

Sahkoposti
1 kpl

Asiointitili
2 kpl

Kirje

7 kpl
vastauksia

Tabletti
10 kpl

Tekstiviesti

13 kpl
vastauksia

Toimipaikkaan

D



Asiakaspalaute ja palveluluokitus

Palveluluokitusta kayttavat asiakaspalautteen
analyysisséa vain alle puolet alueista.

« Kaytetyin palveluluokitus on Sosiaali- ja terveyspalveluiden
luokitus (THL) ja Aura- palveluluokitusta kaytetd&n vain
muutamalla alueella.

« Avoimen palautteen perusteella jokin muu -
palveluluokituksen valinneet kayttivat
organisaatiorakenteen mukaista luokittelua
asiakaspalautteen arvioinnissa.

« Myads niilla hyvinvointialueilla jotka olivat valinneet jonkin
nimetyista palveluluokituksista vaikutti avoimen palautteen
perusteella silta, etta ensisijainen tarkastelunakokulma ol
palvelun sijaan organisaatio tai oma sisainen luokittelu ja
nimettya palveluluokitusta kaytetaan rinnalla tai tulokset
voiohaan tarvittaessa raportoida ulospéain esimerkiksi Auran
avulla.

7 kpl 6 kpl
vastauksia ERVESENGIE)

Jokin muu Sosiaali- ja
palveluluokitus terveyspalvelui
den luokitus
(THL)

4 kpl
vastauksia

Aura-
palveluluokitus

1 kpl

Organisaatio
riippumaton
palvelu
(ORP)

< >

. 7 kpl
| vastauksia

Ei vastausta



Kohdennus asiakkaan nakokulmasta

Kohdennetaanko kysely palveluluokitukseen

* (4 kpl) kyselyyn vastanneista alueista on
todennut kayttavansa valitsemaansa
palveluluokitusta kyselyn yhteydessa.

« Avoimen palautteen (avoimia palautteita
annettu yhteensa 9 kpl) perusteella
suurin osa ( 7) alueista luottaa, etta
palaute kohdentuu oikein
kayntiajankohdan ja/tai
yksikon/asiointipaikan avulla.

» 8 aluetta ilmoitti ettei osaa vastata
kysymykseen ja 5 aluetta el vastannut
kysymykseen Ialnkaan elka Jattanyt mE wmKylli ®Enosaavaststs m Tyhji/ei vastausts
avointa kommenttiakaan.

"Kun ldhetdtte asiakaspalautekyselyn asiakkaalle tai potilaalle, kerrotaanko
kyselyssd asiakkaalle, mikd (luokituksen mukainen) palvelu on kyseessd?"



Kansallisten maarittelyiden
mukaisen asiakaspalautetiedon
keraaminen nyt ja lahivuosina



Misti palvelusta keraitte kansallisten ™

maarittelyiden mukaista palautetta?

« Vastauksissa alueet vastaisivat etta
joko keraavat jo nyt tai suunnittelevat
keradvansa kansallisten
maarittelyiden mukaista palautetta.

« Seitseman aluetta ei viela keraa
kansallisten maarittelyiden mukaista ~ ™"  1suva  15hva
aslakaspalautetta. 12 HVA

* Vain yksi seitsemasta alueesta jotka 7 HVA

elvat viela keraa kansallisten 2 HVA
maarittelyiden mukaista
aslakaspalautetta kertol
suunnitelmistaan kyselyssa.

PTH ESH S0S Ensiapu/ Muu Emme vield
paivystys kerii



Palvelut joista kerataan/ tullaan
keraamaan eniten palautetta

PTH ESH (** S0S
*3 HVA +4HVA
+5HVA
+3 HVA +2 HVA +2 HVA +2 HVA
+3 HVA
+2 HVA
15 HvA +3 HVA +3 HVA +3 HVA +3 HVA +4HVA
) +6 HVA
yhteensa
16 HVA - e
+7 HVA e +5 HVA +6 HVA o4 HVA
9 HVA 9 HVA 9 HVA
7 HVA SHVA
5 HVA
4 HVA 5 HVA 5 HVA 5 HVA 5 HVA
Suun Avo- Nai it i I T
) ) Kotisairaala . . aistentaudit ja Korva-nendja pgykiatria . . Iikkididen £
terveydenhuolto sairaanhoito ofisairaa Fysioterapia, synnytykset  kurkkutaudit g Lapsiperhelden Tysikaisten palvelut astensuoleld

*) Kaikilla neljéllé palvelulla 15 HVA:ta vuoteen 2025 mennessd, ditiysneuvelassa nykytilassa vain 4 aluetta, mutta suunnitelmat nostavat sen samaan

muiden kanssa.

Mielenterveystyd

Pdihdetyd

Aitiysneuvola (*

palvelut

**) Neljédintoista pddsevdt lisdksi myds: Sisdtaudit, Kirurgia, Syépdtaudit, Keuhkosairaudet, Fysiatria, Akuuttiltidiketiede,

nykytilassa niitd ilmoitti kerddvédnsd vain 8 aluetta.

palvelut

Kerdtddn jo nyt kansallisten mddrittelyiden
mukaista asiakaspalautetta

Keraystd suunniteltu 2024

Kerdystd suunniteltu 2025



Kansallisessa vertailussa priorisoitavat -

palvelut

« Tarkeimmaksi kansallisesti vertailtavaksi o
kokonaisuudeksi avoimissa vastauksissa ol
nimetty perusterveydenhuollon
avosairaanhoidon vastaanottopalvelut
|aakareille ja hoitajille. Kaksi aluetta oli
Kirjannut vain "perusterveydenhuolto”.

3
» Toiseksi tarkeimmaksi nimettiin suun
terveydenhuollon palvelut ja sosiaalipalvelut. 14 HVA 2
. . 12 (avo)
« Kolmannessa kokonaisuudessa 10 HVA:ta oli +
priorisoinut erilaisia sosiaalihuollon 2 (PTH)
palveluita. Kokonaisuus hajosi eri palveluihin,
joten olisi varmasti syyta tarkentaa mista 3 HVA 3 HVA 10 HVA
sosiaalihuollon palveluista olisi tarkeinta
saada kansallisesti vertailtavaa tietoa.
Avosairaanhoidon Suun Sosiaali- ja Erllalset

sosiaalipalvelut

vastaanottopalvelut terveydenhuolto terveyspalvelut
(tarkennettava)

10



Miksi priorisoitte juuri nama palvelut
kansalliseen vertailuun?

B Suurivolyymi M Tekninen kyvwykkyys B Vertailtavuus B Oma mielenkiinto BEi vastausta

MIKSI VALITSIN NAMA PALVELUT

« Kysyttaessa miksi valitsitte juuri ndma
palvelut alueen oma tekninen kyvykkyys
tuottaa asiakaspalautetta naista palveluista
(6 vastausta) ja palveluiden kayton suuri
volyymi (9 vastausta) olivat suurimmat syyt
palveluiden valinnalle.

« Osassa suuren volyymin nimenneista
palautteista (3 kpl) mainittin myaos
mielenkiinto naita suurivolyymisten
peruspalveluiden hoito- ja palvelupolkuja
kohtaan.

« Kuusi aluetta el vastannut kysymykseen.




Priorisointien
vertailu
IImoitettuun
nykytilaan ja
suunnitelmiin
kansallisten
maarittelyiden
mukaisen
palautteen
keraamisesta

(luku tarkoittaa

alueiden maaraa)

Kun kumuloidaan priorisoidut vaiheiden 1, 2 ja 3 palvelut ja tuodaan rinnalle
ilmoitetut nykytilan maarat seka suunnitelmat saadaan:

. Priorisoitu vaiheeseen 1 Priorisoitu vaiheeseen 2

Suunnittelee kerdysta

Ilmoittanut keraavansa jo nyt

9
5
| —
2 7
5
3
Avosairaanhoiden Piivystys- Suun )
vastaanottopalvelut palvelut (* terveydenhuol
to

*) vertailuun nykytilasta ja suunnitelmista on otettu ympérivuorokautisen paivystyksen luvut

Priorisoitu vaiheeseen 3

Kotiin vietavat
palvelut

vertailussa:
Kotisairaala
Kotihoito
Kotisairaanhoita |~
Kotipalvelu
--> keskiarvo
6
P
3 ) 1
1 2
Saosiaali- Keskiarvo Kotiin vietavat
palvelut per palvelu palvelut (**
(**

Piihdetyd (PTH)
S
Mielenterveystyd Paihdehuolto
i (sos)
» 10 g y
&
| B
5 5 5
2
1

Mielenterveys ja
péihdepalvelut

**) yertailuun nykytilasta ja suunnitelmista on otettu ilmoitusten keskiarvo/sosiaalipalveluiden auraluokka

12



Yhteenveto palautteen keraamisesta

Suurin osa alueista keréaa jo nyt kansallisten maarittelyiden mukaista palautetta ainakin osasta palveluistaan.

 Vastauksia tarkastellessa huomaamme kuitenkin, etta kaikki kansallisten maarittelyiden mukainen palaute ei kuitenkaan ole
linkitettavissa viela palvelutapahtumaan (tai asiakkaaseen ja potilaaseen). Tekstiviesti nayttaa olevan helpoimmin yhdistettavissa oleva
palautekanava.

- Kansallisessa vertailussa nahdaan tarkeimpana suurivolyymisten perusterveydenhuollon S
avovastaanottopalveluiden palautteen vertailu. Muina tarkeina alueina nousivat suun terveydenhuolto ja erilaiset
sosiaali- ja terveyspalveluiden kokonaisuudet.

* Ne alueet, jotka ilmoittivat myos suunnitelmistaan lahivuosille ovat omassa toiminnassaan myos laajentamassa
palautteen keruuta nailla vertailussa tarkeiksi mainituilla alueilla.

* Rinnakkainen vertailu vertailtavuuden priorisoinnin ja kansallisten maarittelyiden mukaisen palautteen
kerayssuunnitelmien kanssa nostaa viela tarkemmin esiin kotiin vietavien palveluiden kokonaisuuden,
paihdehuollon, mutta myds paihdetydn ja mielenterveystyon.

» Vaikka sosiaali- ja terveyspalveluiden kansalliseen vertailtuun nostettavien palveluiden osalta on syyta kayda viela
tarkentavaa keskustelua, ilmoitettu palautteen saatavuus on myds tarked mahdollistaja kansallisen vertailun
toteuttamiselle. TAtd tukee myds alueiden oma nakemys siita, etta vertailtaviksi kokonaisuuksiksi oli priorisoitu
suurivolyymisia palveluita ja niita palveluita joista alueiden on teknisesti mahdollista tuottaa tietoa.

13



Alueiden iimoitukset,
suunnitelmat ja priorisointi
tarkemmin



Alueiden priorisoimat palvelut eri
vaiheissa yhdistettyna

Priorisoitaessa Priorisoidut vaiheittain
ensimmaiseksi vertailtavaa

kokonaisuutta Lahes kaikki

vastaukset koskivat

suurivolyymisia

perusterveydenhuollon ja

paivystyksen palveluita.

Vain nelja aluetta jatti

vastaamatta ensimmaiseksi I

priorisoitavaan kysymykseen. ° I

Vastaushalukkuus laski ‘ - I . I I I I . . . .
hieman toiseen ja AP A A U N P P R R A
kolmanteen

prioriteettikategoriaan

mentaessa.

Eri vaiheissa vertailtavaksi nostetut palvelut tarkasteltuna kokonaismaarittain 15



Palvelut joista ilmoitettiin kerattavan >

eniten palautetta vs. eniten suunnitellut

4 ®Suyunniteltu 2025

Tilanne @Suunniteltu 202

- Jos tarkastelemme sit&d, mista @ I
palveluista voisi olla saatavilla = R et 2 e
tietoja (keratdan nyt) vertailujen 8 e B e EE——
tekemiseksi ja toisaalta mista P g o EE—
palveluista suunnitellaan g % ckrteney —
keraamisen aloittamista L s £ 5 L ——
(suunniteltu 2024 ja suunniteltu S opuue o ——
2025) painotukset ovat hieman T et i i
erilaisia. Esiin nousevat kuitenkin e S 2 ——
mielenkiintoisina kokonaisuuksina: ~ § "I S E oo EE——
. &itiyteen ja lasten varhaisiin Efy S ———————
palveluihin liittyvat kokonaisuudet, E Boarosies e I
- mielenterveyden, psykiatrian ja D r=
- paihdepalveluiden kokonaisuudet. o ——— s E—
5 m o, E—
£ i L —
e EE— L e — 3

Sy
o c o . P - - o v



Yhdistetty alueiden ilmoittama nykytila
suunniteltu (vuoteen 2025, laskevasti)

Palautteen keradaminen palveluittain Tilanne ®Kerazmme nyt @ Suunniteltu 2024 @ Suunniteltu 2025 ilanne @ Keraamme nyt @ Suunniteltu 2024 ® Suunniteltu 2025

Tilanne @ Keradmme nyt @ Suunniteltu 2024 @ Suunniteltu 2025

Aitiysneuvola
Avosairaanhoito
Suun terveyden...
Fysioterapia
Lastenneuvola
Mielenterveystyo
Paihdetyo
Akuuttilddketiede
Apuvalinepalvelu
Fysiatria
Keuhkosairaudet
Kirurgia
Korva-,nend- ja ...
Kotihoito
Kotisairaala

Kouluterveyden...

Naistentaudit ja ...

Opiskeluterveyd...
Perhesuunnittel...
Psykiatria

Sairaanhoito ja ...

| eniten

Toiseks

Lastenpsykiatria
Lastensuojelu
Lastentaudit
Neurologia
Nuorisopsykiatria
Silmataudit
Anestesiologia j...
Geriatria
Jalkaterapia
Kotipalvelu
Kotisairaanhoito
Muu kuntoutus j...
Paihdehuolto
Puheterapia
Ravitsemusterapia
Toimintaterapia
Vammaispalvelut
Muut neuvolapa...
Paivasairaalatoi...
Paivatoiminta

Terveyssosiaalityo

Loput ilmoitetut

Muu kuntoutus j...
Paihdehuolto
Puheterapia
Ravitsemusterapia
Toimintaterapia
Vammaispalvelut
Muut neuvolapa...
Paivasairaalatoi...
Paivatoiminta
Terveyssosiaalityo
Ymparivuorokau...
Neurokirurgia
Perheoikeudellis...
Sosiaalipaivystys
Yleislaaketiede
Ensihoito

Muu terveydenh...
Perusterveydenh...
Erikoissairaanhoi...
Foniatria
Seulonnat ja mu...

Sosiaalihuollon t...

i
Sisataudit Ymparivuorokau... Ehkaiseva tydter.
Syspataudit Neurokirurgia Muu péivystyksem
Tybikdisten palv... Perheoikeudellis... Muu palvelutoi
lakkaiden palvelut Sosiaalipaivystys Perinnéllisyyslaa
'::::i'gza”::" Vieislaaketiede Liikuntalaaketiede
5L Ensihoito Muu tyéterveys
Lapsiperheiden ...
) Muu terveydenh... Merimiesterveyd
Lastenneurologia P . &Rk
erusterveydenh... blaaketi i
it taiteykiath T Y/ : Tyolaaketiede ja ... |
Erikoissairaanhoi... b 10 20" 17

o

10

o
—_
o
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PTH palvelut joista kerataan/ tullaan

keraamaan eniten palautetta

« Kolme eniten kerattya palvelua kun
huomioidaan myGos suunniteltu
lisdystarve kerayksissa vuoteen 2025
mennessa perustervydenhuollossa
olivat suun terveydenhuollon
palvelut, avosairaanhoito.

« Seuraavaksi eniten kerattiin tai
suunniteltiin palautteen keraysta
palveluista: kotisairaala, Fysioterapia,
Mielenterveyspalvelut, paihdetyo ja
aitiysneuvola kaikkia suunnitellaan
kerattavan 15 HVA:lla vuoteen 2025
mennessa

yht 16 HVA <

*9 HVA +10 HVA

+12 HVA

7 HVA 6 HVA

4 HVA

Suun Avo- Kotisairaala

terveydenhuolto sairaanhoito

+10 HVA

6 HVA
5 HVA

Fysioterapia, éﬁ{niéf\}iélé
mielenterveysty kerii, emmeka
6 ja paihdetyd,  jimoittaneet
ditiysneuvola  gyunnitelmista

(jokainen) mme

18



PTH palveluiden
keraamisen kehitys

« Kun suodatimme palvelut siten, etta
tuloksissa huomioitiin vain palvelut,
joita keraavat alueet olivat
IImoittaneet keraystavaksi
tekstiviestin (ylipaataan, ei
palvelukohtaisesti) eniten
keratyiksi/suunnitelluiksi (12 HVA:ta)
nousivat:

« aitiysneuvola, avosairaanhoito,
fysioterapia, lastenneuvola,

mielenterveystyo, paihdetyd ja suun
terveys

18

16

14

12

10

[or]

[e)]

D

Perusterveydenhuollon palvelut (suurimmat)

Nyt

e Suun terveydenhuolto
Kotisairaala

== |\/iele nterveystyo

= Ajtiysneuvola

e asvatus- ja perheneuvola

=== Qpiskeluterveydenhuolto
Kotihoito

Kotipalvelu

/ |

/

2024 2025

=== AVOSairaanhoito
Fysioterapia

e P 5 de Y6

== | astenneuvola

e K ouluter veydenhuolto
Sairaanhoitoja muu terveydenhuolto
Kotisairaanhoito

Terveyssosiaalityo

19



ESH palvelut joista kerataan/ tullaan

keraamaan eniten palautetta

« Kolme eniten kerattya palvelua
Erikoissairaanhoidossa olivat
Naistentaudit ja synnytykset, Korva-
nena ja kurkkutaudit, Psykiatria kaikilla 9 sk *5 HVA ol
HVA:ta jotka ilmoittavat kerdavansa
kansallisten méaarittelyiden mukaista
asikaspalautetta. yht 14 HVA

e Mutta kun huomioidaan mydgs
suunniteltu lisays kerayksissa vuoteen 9 HVA 9 HVA 9 HVA
2025 mennesséa karkeen nousevat myos
sisataudit, kirurgia, syopataudit,
keuhkosairaudet, fysiatria ja \
akuuttilddketiede joita 14 Naistentauditja Korva- nen ja
hyvinvointialuetta ilmoittavat keraavansa synnytykset  kurkkutaudit
myos 2025 mennessa.

Psykiatria

+6 HVA
7 HVA
7 HVA
Sisatauditja  Emme vield
kirurgia kerdd, emmeka
(kumpikin) ilmoittaneet

suunnitelmista
mme

20



ESH alvelut Erikoissairaanhoidon palvelut (suurimmat)
2 .

|
tarkemmin .

« 7 aluetta ei ilmoittanut N
keraavansa palautetta ESH :
palveluista tal suunnittelevansa
nilden keraamista .

[e)]

* Nousu kerayskohteissa on ehka
maltillisempaa kuin muissa
palveluissa kOSka Iahtbtaso On jo e Naistentaudit ja synnyty kset e Korva- nend ja kurk kutaudit Psykiatria

Sisataudit e Kirurgia — SyOpdtaudit
korkeam ma”a e | euhkosairaudet e Fysiatria e Akuuttildd ketie de
e Silmataudit e |hotaudit ja al lergologia e N eurologia
= | 3stentaudit Nuorisopsykiatria Lastenpsykiatria
Lastenneurologia Anestesiologia ja tehohoito Geriatria
e N\ eurokirurgia = Y|eislddketiede

21



SOS palvelut joista kerataan/ tullaan

keraamaan eniten palautetta

« Sosiaalipuolella talla hetkella lahes
kaikista kysytyista palveluista 5 hva'ta
IImoitti keradavanséa kansallisten
maarittelyiden mukaista
asiakaspalautetta. Sosiaalihuollon
tukipalveluista ilmoitti kerdavansa vain
4 aluetta.

* Mutta kun huomioidaan myos
suunniteltu lisaystarve kerayksissa
vuoteen 2025 mennessa karkeen
nousevat Tyoikaisten palvelut,
lapsiperheiden palvelut, iakkaiden
palvelut ja lastensuojelu. Liséksi 12
aluetta ilmoittaa suunnittelevansa
palautteen keruuta vuoteen 2025
mennessa myos paihdehuollosta ja
vammaispalveluista.

yht 14 HVA

+9 HVA

+8 HVA +8 HVA

5 HVA 5 HVA

5 HVA

Tybikdisten Lapsiperheiden 1ikkiiden

palvelut palvelut palvelut

+8 HVA
6 HVA
5 HVA
Emﬁie \;iielﬁ
Lastensuojelu  kerii, emmeka

ilmoittaneet
suunnitelmista
mme

22



Sosiaalipalveluiden
suunniteltu
palautekerays

- Sosiaalipuolen tarve palautteelle lienee
suuri, mutta palveluista kerataan
kansallisten maarittelyiden mukaista
palautetta toistaiseksi vahan.

« Hieman yllattavaa on, etta osa alueista
sanoo kerdavansa kansallisten
maarittelyiden mukaista palautetta
lastensuojelusta ja lapsiperheiden
palveluista, vaikka kansallinen lasten
aﬁiakaspalautekysely on viela tyon
alla.

* Suurin nousu nayttaisi kohdentuvan
lasten ja lapsiperheiden arkeen liittyviin
palveluihin.

10

Sosiaalipalvelut

psiperheiden paivelut

t pavelyt =—CSogaalihudlon tukipaly

2024

TyOikidisten palvelut

e P i e hLO IO

b icnden pabvelut

e\ 3173 s pa vesbu t

elut
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Hata- ensiapu ja paivystyspalvelut joista D

kerataan/ tullaan keraamaan eniten
palautetta

Hata- ensiapu ja paivystyspalveluissa eniten

kansallisten maarittelyiden mukaista
palautetta kerataan ja suunnitellaan
kerattavan palautetta ensihoidosta.

* Vuoteen 2025 mennessa jopa 11 HVA:ta.
Sosiaalipaivystyksen osuutta suunnitellaan

kasvatettavan monella alueella lahivuosina.

Kerays nayttaisi lisaantyvanpaljon myo0s
ymparivuorokautisessa paivystyksessa
vuoteen 2025 mennessa.

Keskiarvona suunniteltu nousu palautteen
keruun osalta hata- ensiapu ja
pavystyspalveluiden osalta on keskimaarin
nykytilan 5 alueesta 9:n vuoteen 2025
mennessa.

yht 11 HVA

+4 HVA

7 HVA

Ensihoito

e I
+4 HVA ! ;
L  7HVA
5 HVA 5 HVA
3HVA
Sosiaali- ympérivuorokau Muu Emme vield
paivystys tinen paivystys paivystykselline keraa, emmeka
n palvelu ilmoittaneet

suunnitelmista
mme

24



Hata- ensiapu ja
paivystyspalvelut

* Hieman y”attava Hatd- ensiapu ja pdivystyspalvelut
tulos oli, etta
ensihoito on alue
josta kansallisten
maarittelyiden
mukaista palautetta
kerataan eniten.

« Ymparivuosokautine
n paivystys ja
sosiaalipaivystys
ovat tasoissa sen
jalkeen. '



Havaintoja vastauksista 1/2

- Kansallisten maaritteyiden mukaisen palautteen keruun laajuus
yllatti kyselyn laatijat. Pilottialueiden kanssa oli todettu, etta @ wist paivelusta Thin kansalisten sisaliolisten maziteljen muaista ssiakaspalvelop.

vaikka alueella kerataan palautetta useista palveluista, vain ‘ a p
pieni osa siita oli kansallisten maarittelyiden mukaista.
 Nelja aluetta ilmoitti keraavansa kansallisten maarittelyiden ﬁ
mukaista palautetta jo nyt lahes kaikista palveluistaan.
 Seitseman aluetta ilmoitti ettel keraa viela kansallisten -
maarittelyiden mukaista palautetta lainkaan. : | _

U
« Kuusi aluetta ei vastannut kyselyssa siihen, onko heilla suunnitelmia

—a

aloittaa kansallisten maarittelyiden muaksen palautteen keruuta o & &
jostain palvelusta. b o G

* Yksi naista seitsemasta ilmoitti, ettei keraa viela mistaankansallisten "
maarittelyiden mukaista, mutta suunnittelee kerayksen aloittamista Nelja aluetta ilmoitti keraavansa

joistain PTH ja SOS — palveluista lahivuosina. o : .
tietoja jo nyt varsin laajasti.
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Havaintoja vastauksista 2/2

« Tutkimme naiden neljan palautetta laajasti
keraavan ilmoituksia myads tietojen
yhdistettdvyyden osalta ja havaitsimme etta
alueet olivat ilmoittaneet tietojen olevan
linkitettavissa toimipaikkaan etenkin
tabletti/tietokone valinnalle.

» Tekstiviestissa yksi alueista oli ilmoittanut
voivansa yhdistaa palautteen asiakkaaseen ja
potilaaseen

« Yksikaan naista alueista el ilmoittanut
voivansa linkittaa palautetta viela
palvelutapahtumaan.

Kanavat ey O . e ©
Vastausten palautettavuus

Vastaus @ Asizkkazsesn / pot.. @Ei yhdistettaviss... ®Toimipaikkazn

Jotta palaute voitaisiin ottaa osaksi
kansallista vertailua, se tulisi voida
linkitta& alueella palvelutapahtumaan
tietojen rikastamiseksi eli linkittdmiseksi
tarkastelussa kaytettyihin koodistoihin.



Alueiden priorisointi palveluille




Kansallisessa vertailussa 1.
priorisoitavat palvelut

« Tarkeimmaksi kansallisesti vertailtavaksi
kokonaisuudeksi avoimissa vastauksissa
oli nimetty Perusterveydenhuollon ja
sosiaalipalveluiden avosairaanhoidon
vastaanottopalvelut ladkareille ja hoitajille.

« Lisaksi haluttiin verrata
perusterveydenhuollon palveluita
erittelematta niita sen tarkemmin, B
paivystyspalveluita ja kategoriassa 'muu’
todettiin etta halutaan keskiarvo kaikista rIIIIIIIN
palveluista erittelematta niita tai vertailu g |
niissa palveluissa joissa vertailu A 2HvA || 2HVA
ylipaataan on mahdollista. S -’

Ei vastausta _Avo- PTH Pdivystys- Sairaalapalvelut  Muu
sairaanhoito palvelut

1 HVA 2 HVA



Kansallisessa vertailussa 1.
priorisoitavat palvelut tarkemmin

Ensimmaiseksi priorisoidut palvelut

&N

* Nelja aluetta jatti
vastaamaitta priorisoinnin
ensimmaiseen osaan.

= Avosairaanhoito vastaanotttops velut = PTH = Paivystyspalvelut Muu

= Sairaalapaivedut = Ei
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Kansallisessa vertailussa 2.
priorisoitavat palvelut

Toiseksi priorisoitavissa palveluissa
hyvinvointialueiden kesken oli paljon
hajontaa. Eniten &ania sai suun
terveydenhuollon palvelut (3 hva) seka
kotiin vietavat palvelut.

Yhteensa 5 aluetta oli antanut
vastaukseksi laajemman
kokonaisuuden kuten sosiaalipalvelut,
PTH avopalvelut, PTH ajanvaraus ja
neuvonta (tukipalvelut?) ja
erikoissairaanhoidon palvelut.

Loput yksittaisia aania saaneet palvelut
koottiin kategoriaksi muut.

3 HVA
2 HVA

2 HVA

Suun Kotiin vietivit sosiaali- ja

terveydenhuolto  palvelut

terveyspalvelut

+8 HVA
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Kansallisessa vertailussa 2.
priorisoitavat palvelut tarkemmin

Toiseksi priorisoidut vertailuun

« Kategoriassa muut mainittiin
lapsiperheiden palvelut,
naistentaudeista synnytykset,
mielenterveys ja
paihdepalvelut,erikoissairaanhoito
opiskelijaterveydenhuolto ja
paivystys.

* 6 aluetta el vastannut tahan
kysymykseen
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Kansallisessa vertailussa 3.
priorisoitavat palvelut

« Kolmanneksi tarkeimmasséa kategoriassa
nousee esiin sosiaalipalveluiden
kokonaisuus ja prosessin liityntapintoihin
kohdentuvat palvelut kuten PTH-ESH
liityntapinnat asikasohjauksessa ja
ensihoidossa seka sosiaalihuolion
asikasohjaus.

 |k&antyneiden palvelut, kotihoito ja
palveluasuminen nousivat myos omana

teemanaan eslin. 4 HVA 3 HVA 3 HVA

» Ylipadataan kategoriassa kolme korostuivat ~ L 2HVA
sosiaalipuolen palvelukokonaisuudet joita
olisi tarkennettava tiedon saatavuuden
osalta.

Sosiaalipalvelut Liityntdpinnat Kotihoito,  Mielenterveys- Piivystys-
ja asiakasohjaus Prosessissa jkiantyneet ja ja palvelut
palvelu- paihdepalvelut
asuminen



Kansallisessa vertailussa 3.
priorisoitavat palvelut tarkemmin

« Kategorian kolme tietokokonaisuus oli
pirstaleinen. Monenlaiset
sosiaalipalvelut nousivat esiin ja olisikin
hyva, jos voisimme tarkentaa naita
esimerkiksi silla perusteella, mista
palveluista saatava data on
kansalliseen vertailuun sopivaa.

« Kansallinen vertailtavuus vaatii
kytkentaa palvelutapahtumaan, jotta se
voidaan linkittda analyysissa tarvittaviin
koodistoihin.

® ESH-PTH liittymépinnat

Kolmanneksi priorisoidut verrattavat
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Miksi juuri nama palvelut kansalliseen D

vertailuun?

MIKSI VALITSIN NAMA PALVELUT
W Suuri volyymi M Tekninen kyvykkyys M Vertailtavuus M Oma mielenkiinto M Ei vastausta

* Kysyttaessa miksi valitsitte juuri ’

nama palvelut alueen oma tekninen

Kyvykkyys tuottaa asiakaspalautetta

naista palveluista (6 vastausta) ja

palveluiden kayton suuri volyymi (9

vastausta) olivat suurimmat syyt

palveluiden valinnalle.

 Osassa suuren volyymin nimenneista
palautteista (3 kpl) mainittin myos
mielenkiinto naita suurivolyymisten
peruspalveluiden hoito- ja
palvelupolkuja kohtaan.

« Kuusi aluetta ei vastannut
Kysymykseen.
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Mita tietoja kansalliseen vertailuun ja =

miksi?

- 12 aluetta oli jattanyt vastauksen Vertailtavuus
kKysymykseen mita vahimmaistiedon _
kokonaisuuksia he toivoisivat vertailtavaksi.

* Suurin kokonaisuus johon toivottiin
yhdistamista oli laatu (4), sen lisaksi talous
(3) ja palvelukyky (3) nousivat tarkeiksi
teemoiksi. Useammassa vastauksessa
korostettiin myos muita nakokulmia kuten

koodistoilla suodattamisen tarkeytta esim. \
ammattihenkilo, yhteystapa/asiointitapa,
palvelukokonaisuuksien tunnistamista ja |

prosessin ymmarrysta.

- Asiakaspalautteen vertaamista puhtaana
toimintojen ja koodistojen kautta oli nostanut « Vain asizkaspalaute = Laatu = Talous
4 Vastaajaa Palvelukyky = Saatavuus = Koodistot

s Eivastausta
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Otteita
palautteista

- N

Aloitetaan vaikka perusterveydenhuollon
vastaanottopalveluista, suun
terveydenhuollosta ja paivystyksesta ja
sitten kun malli on saatu, sita on helppo
laajentaa.

. J
"\.\
esim. palvelukykyyn liittyvat odotusaikaan ja
lapimenoaikaan liittyvat, myés voimavarojen
kohdentumisen palvelumuotoon liittyvat vertailut,
mikseipa myés monisairaiden hoidon jatkuvuus

(COCI) perusterveydenhuollon avosairaanhoidon
laakarikaynneilla tai hoitajakaynneilla

(' Haluamme yhdistaa tietoja palvelujen saatavuuteen ja asiakkaiden palvelutarpeesta |ahtevaan \
palvelutarjontaan, myés vaikuttaen ennakeintiin ja suunnitteluun (kohdentuvuus ja toimintojen ohjaus).
Haluamme vertailtavaa tietoa eli laatuun ja kustannuksiin liittyen haetaan tehokkuutta ja vaikuttavuutta ei
vain yksittaisiin hoitoihin tai palveluihin liittyen vaan palvelupaketteja/- kokonaisuuksia tarkastellen. (oma
toiminta ja kansallinen vertailtavuus) Talla mahdollisuudella toimintakulttuurin yhtenaistamista
asiakaslahtdisemmaksi ja yhdenvertaisemmaksi. Samalla yhdistaen eri tahojen tietoa samaan verkkoon

K ymmarryksen lisaamiseksi ja tiedolla johtamiseksi. j

Vertall VUuSs _ N

Etdasioinnin ja paikanpaalla
asioinnin vertailu.

[ N

Laatu kaikista nakokulmista resurssit,
prosessit seka tuotokset. Oletus jos ei toimi
nakyy asiakkaan palautteessa, erityisesti
kiinnostaa, miten resurssit ja prosessit
nakyvat asiakkaalle. Myos palvelukyky.

/

= Vain asiakaspalaute wlaatu = Talous Palvelukyky = S5aatavuus = Koodistot

Mitii vdhimmodiistiedon tietokokonaisuuksia haluatte yhdistéd ASPA - tietoon ja vertailla kansallisesti ja miksi?
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Kansallisen palautteen muoto

Onko kansallisten méaarittelyiden mukainen asiakaspalautteen keruu herattanyt

° Krlt”kkl (4) Ja keskustelu (3) Jota kansa”lsten kritiikkia/kiitosta/keskustelua asiakkaiden ja potilaiden taholta
maarittelyiden mukainen asiakaspalaute on
kerannyt on kohdistunut kysymysten suureen
maaraan, kysymysten soveltumiseen kaikkiin
palveluihin ja NPS:n sopivuuteen SOTE-
ymparistdéssa. Yksi vastaus oli vain "on", ilman
selitetta.

 Lisaksi keskustelua/kritiikkia on herattanyt
asiakaspalautteen keraamisesta aiheutuva
tyomaara ja kustannukset seka niihin saatava
mahdollinen tuki.

« Kiitosta (3) kansallinen asiakaspalautteen
keruu on saanut erityisesti kansallisen
vertailtavuuden mahdollistumisesta ja etta
ylipdataan on kansallinen
kysymyskokonaisuus.

mEiole = On «»Kiitos Keskustelu w Kritilkki = Ei vastausta
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Kyselyn kieli

 Alueet kysyvat palautetta eniten suomen kielella ja seuraavaksi eniten ruotsin
seka englanninkielella. Yksi alue ilmoitti keraavansa palautetta selkokielella ja
yksi oli valinnut muu. Viisi aluetta jatti vastaamatta kysymykseen.

* Nelja aluetta ilmoitti kysyvansa palautetta vain suomen kielella, useimmat
kysyivat seka suomeksi, ruotsiksi etta englanniksi.

« Kyselykanavista niilla alueilla jotka kysyivat palautetta suomeksi suosituin kanava
oli tekstiviesti (12 hva).

* Englanniksi ja ruotsiksi kyselyiden kanavat olivat keskenaan identtiset;
tekstiviesti ja tabletti aulatiloissa suosituimpina (8 hva) mutta myos tabletti
ammattilaisen mukana oli suosittu (7).
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Hankkeen saama palaute

Avoimessa palautteessa negatiivinen
palaute (6 aluetta) nosti kritiikkia hankkeen
tavoitetta kohtaan; etta hanke on liian
kunnianhimoinen (3), kyselyn kasitteet
epaselvia (2) ja kansallisten maarittelyiden
mukainen palautteen rakenne (1).

Neutraali (6) palaute nosti esiin, etta
asiakaspalautetyo on alueilla viela kesken,
palaute ei viela linkity
palvelutapahtumaan, mika tuo
epavarmuutta vastauksiin. Avoimen
palautteen kaytt6 myds mietitytti.

Postiviivinen palaute (3) oli kaikki
yhteisty6ta kiittavaa.

Palautetta jatti antamatta 6 aluetta.

= negatiivinen

Vastausten savy

= neytraal

" pasitavenen

& vastausta
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Ostopalvelut




Ostopalvelut ja kansallinen aspa

Onko palveluntuottajia
velvoitettu keraamaan
palautetta kansallisten

madrittelyiden mukaisesti? Toimittavatko palveluntuottajat

Onko ostopalveluista palveluntuottajilta
kayttdonne asiakaspalautetietoa saamanne asiakaspalaute kansallisten
ostopalveluista ? maadrittelyiden mukaista?

1

Kylld Vain osa Ei Kylls, kaibcki Osittain, mutta vain NP5 Ei Kyl (0 kpl)
palveluntuottajista Ulsta_a_ltansall[sta
midrittelyd
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Ostopalveluista saatu palaute

Jos saatte palveluntuottajilta
asiakaspalautetietoja, missa muodossa

palveluntuottajat toimittavat asiakaspalautetietoa

ostopalveluista kayttéonne ? Voidaanko ostopalveluista saatu asiakaspalaute

kohdentaa yhteen tai useampaan alla olevista:

Asiakkaaseen ja potilaaseen (tiedetaan riittavan o
yksildiva tunniste)

Palvelutapahtumaan / kdyntiin 0

Suorituspaikkaan

Palveluntuottajaan (yritys tai jopa
E ammattihenkild)

., g &

1

K tu Raakad Raakadatana
tietoaltaalle

Muu toimitustapa:
vapaamuotoinen
raportti

raportti omaan aspa-
Jarjestelmain
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Suurimmat haasteet ostopalveluista
saatavile palautteelle

16 aluetta oli jattanyt vastaamatta tahan kysymykseen.

 Alueet jotka olivat vastanneet nostivat esiin seuraavat haasteet:

« Sopimuksissa ei ole viela edellytetty kansallisten maarittelyiden mukaista asiakaspalautetta,
mutta tama voidaan jatkossa hoitaa toivotulla tavalla

« Toimintatavat alihankkijan puolella

« Asiakkaiden erilaiset toiveet raportoinnista (ostopalvelun tuottajan osalta, tuotettu raportointi
on kompromissi)

» Vastuukysymykset ovat epaselvia
« Palautteenkeruun ja kyselyn rakenne olisi yndenmukaistettava
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