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Arvokas asiakaspalaute
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Palvelupalautteen hallinta

Sote-uudistus




Tulevaisuuden sote-keskus: eﬁe
Monikanavaisen asiakaspalautteen keraaminen ja hyodyntaminen

Luodaan yhteinen OSALLISTU JA EKSOTEN
VAIKUTA ASIOINTIPALVELU

toimintamalli
— T~

asiakaspalautteiden
keraamiseen, Anna palautetta w
-

kasittelyyn ja

‘ hyodyntamiseen
k/ Asiakas kumppanina

e Sisaltaa Kuva 2021. eksote.fi

ohjeistuksen,

ohjauksen ja
valvonnan

Sote-uudistus
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Miten hyvin hommat toimivat?

Palautejdrjestelmdn avulla organisaatio saa avointa tietoa
toimintojensa kehittdmiseen ja ongelmien ratkaisemiseen.
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Organisaation toimintakulttuurina -
jasennyskehikko

Aslakasosalllstius Talon vintilla on strategia ja ohjelmat,
strategiana ja toimintaohjelmana yhteinen arvopohja.

, Palveluttuotetaan . . .
ﬁm asiakasedustajan kanssa @ Mahdollisuus vaikuttaa palveluihin
5 toteutuu organisaatiossa monella tavalla
ja usealla tasolla yhta aikaa - jokainen

ulottuvuus on tarkea.

Asiakkaat jaammattilaiset

Qa
'D} ((\j\ kehittavat palveluitayhdessa

E30 E$0
E20

ﬁ ‘ Asiakkaat osallistuvat
U [I_l] vuoropuheluun palveluista

5

0.0 . Kivijalkana osallisuus omaan palveluun.
,U‘r UJ] Asiakkaatantavat

palautetta palveluista

%)

THL-Blogi: "Asiakasosallisuutta tulee
johtaa"

Asiakkaat osallistuvat omaan palveluunsa

& thi 15
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Toiminnan muuttaminen asiakaskeskeisemmaksi

Lahde: Gerdt & Korkiakoski 2017.
Ylivoimainen asiakaskokemus.
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Maarita
asiakkaat

Yhdista Opi, miten
palaute ja asiakkaat
kokemuksen kokevat

kehittaminen organisaation

Mittaa
asiakaskoke-
musmittareilla

Kartoita ja
kehita
palvelupolut

Kehittamisen

osa-alueet

Uudista
kulttuuri ja
palkitsemis-
jarjestelma

Linjaa
teknologiat
ja prosessit
keskenaan

Sitouta johto
ja
henkilokunta

Sote-uudistus
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On erittain tarkeaa osoittaa, etta kuuntelemme
asiakkaitamme ja heidan antamaa palautetta.

* Pyyda suoraviivaisesti ja avoimesti palautetta.
* Pyydaideoita ja kehittamisehdotuksia.
N&m viestiviit, * Anna aidolta tuntuva kiitos palautteesta.

etti Eksote * Reagoi palautteisiin jatkuvasti ja laajasti.

arvostaa * Asiakaskokemuksen mittaaminen.

asiakkaita. * Palautteen pohjalta kehittaminen.
e Jaatarinoita, ala dataa.
* Hyodynna tarinoita numeroiden takaa, koska:
* Asiakaskokemus on tunnetta, ja tunne konkretisoituu tarinoihin.
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Huono palvelu tulee aina kaikkein kalleimmaksi SKS0te

Suosittelisitko saamaasi
palvelua ystavallesi tai
laheisellesi?

EKSOTE | 7 | 12.12.2022

-----------------------------------------
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NPS-
suosittelukysymys
0-10 mittaa
kuumeen. Avoin
palaute kertoo, mista
kuume johtuu

’0. t"
L .
TN NN I NN NN NN NN EEEEEEEEEEEEEEEEE®

Tahan voit kirjoittaa
palautteesi.
Al3 lihetd salassa

pidettavia tietoja
sahkoisella
palautekyselylla.

Sote-uudistus



EKSOTE | 8 | 12.12.2022

-t

eksote

KANSSASI

Sita saa, mita mittaa.

NPS (net promoter score)

Ymmarra suosittelun / arvostelun todellinen vaikutus:
e Kuinka monelle oikeasti suosittelee / arvostelee?
* Miten arvostelijat kaytanndossa toimivat?
* Miten suosittelijat kaytannossa toimivat?

OLENNAISTA ON KESKITTYA "TAUDIN HOITAMISEEN”, ASIAKKAIDEN ONGELMIEN RATKAISEMISEEN.
VAIN SITEN KEHITETAAN OIKEITA ASIOITA JA ASIAKASKOKEMUS PARANEE



THL: ASPA tyoryhmityo 2020- e

KANSSASI

* Tyoryhma on taydentynyt vaiheittain niin, etta lahes kaikki hyvinvointialueet ovat liittyneet mukaan kehittamistyohon
kesaan 2022 mennessa. Tyoryhmassa on mukana myos DigiFinlandin edustaja.

e Tyota ohjaavia periaatteita:
* Asiakaspalautetta kootaan kansallisesti yhtenevalla tavalla kaikissa maakunnissa. Tiedonkeruussa kaytetaan
vhteisia mittareita.

* Tiedonkeruu tuottaa laadukasta ja vertailukelpoista ja ajantasaista tietoa asiakaskokemuksesta keskeisista
sote-palveluista.

* Koottua tietoa voidaan hyddyntaa laajasti kansallisessa ohjauksessa ja seurannassa seka maakuntien omassa
tiedolla johtamisessa. Asiakaspalautetieto on osa kansallista vahimmaistietosisaltoa.

* Asiakaspalautetulokset ovat selkeasti ja helposti myos kansalaisten saatavilla.

* Kansallisella sote-palveluista kerattavalla asiakaspalautteella tarkoitetaan sellaista asiakaspalautetta, joka on keratty sote-
palveluja kayttavilta asiakkailta THL:n yhdessa hyvinvointialueiden ja DigiFinlandin kanssa maarittelemalla tavalla.

* Kaikille sote-palveluja kayttaville turvataan asiakaslahtdinen tapa antaa palautetta.

Sote-uudistus
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Tyoryhman valitsemat perusvaittamat: eksote

palautekyselyn sisalto

KANSSASI

NPS ja avoin

Nettosuositteluindeksi Net Promoter Score NPS. Asteikolla 0-10. palaute kysytaan

aina jokaiselta
NELCEELEL

Kuinka todennakdisesti suosittelisit saamaasi palvelua laheisellesi?
Liitetaan mukaan avoin kysymys: Mika vaikutti kokemukseesi eniten?

Perusvdittimdit: Arvioi kokemustasi palvelusta asteikolla 1-5 (Likertin asteikko).

Saatavuus: Sain apua, kun sita tarvitsin

Kohtaaminen: Minulle jai tunne, etta minusta valitettiin kokonaisvaltaisesti
Osallistuminen: Hoitoani / Asiaani koskevat paatokset tehtiin yhteistyossa kanssani
Turvallisuus: Koin oloni turvalliseksi hoidon / palvelun aikana

Tiedon saanti: Tiedan, miten hoitoni / palveluni jatkuu

Tiedon ymmarrettavyys: Saamani tieto hoidosta / palvelusta oli ymmarrettavaa
Hyodyllisyys: Koin saamani hoidon / palvelun hyodylliseksi

Sote-uudistus
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Palautteen perusrakenne on sama kaikille asiakkaille eksote

KANSSASI

NPS + avoin kysymys:” Mika vaikutti kokemukseesi eniten?”
+ 2-7 kansallista perusvaittamaa
(+ 1-2 erityisvaittamaa +/ omat vaittamat)

* Vaittamat, jotka tyoryhma on valinnut, ovat ns. perusvaittamia

* Perusvaittamat ovat alueiden ja palveluntuottajien ensisijainen tapa kerata asiakaspalautetta. Perusvaittamien
muotoilu on sama palvelusta riippumatta, sita ei saa muokata.

* Asiakkaalle lahetetyt perusvaittamat ja niiden maara voi vaihdella

* Vaikka yhdelle asiakkaalle ei |lahetetaisi kaikkia kansallisia vaittamia kerrallaan vastattavaksi, tulee taata, etta
kaikista vaittamista kertyy tasaisesti tulostietoa

» Palautetta kerataan kaikista palveluista, palvelupisteista, palveluntuottajista, alueista — mutta ei kaikilta
asiakkailta kaiken aikaa

* Asiakkaalle voidaan myos lahettaa vastattavaksi kaikki 7 perusvaittamaa

Sote-uudistus
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Palaute verkkosivuilla eksote

KANSSASI

NPS-suosittelukysymys: ~ Tyytyvaisyys palveluun:
T R e e Arvioi kokemustasi palvelusta asteikolla 1-5
suosittelisit saamaasi palvelua p .
laheisellesi? Sain apua, kun sita tarvitsin

p
Minulle jai tunne, ettd minusta valitettiin
L kokonaisvaltaisesti.

Avoin kysymys:

h
Miks vaikutti kokemukseesi Hoitoani/Asiaani koskevat paatokset tehtiin

eniten? \yhteistybssé kanssani )
{ Koin oloni turvalliseksi hoidon/palvelun )
aikana )
Vapaa, avoin palaute: [ _ o N )
Voit kirjoittaa palautteesi ja/tai Tiedan, miten hoitoni/palveluni jatkuu
S b N
. k.felllttar.r_\lse.hdotul.(.sen.m Saamani tieto hoidosta / palvelusta oli
Ala laheta hoitoon liittyvia . v en
e D ymmarrettavaa
yksityiskohtaisia tietoja ja i o
henkilGtunnuksia tassa palvelussa. Koin saamani hoidon/palvelun hyédylliseksi

EKSOTE | 12]12.12.2022 Heini Hyvarinen 2022
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Vaittamat palautelaitteissa eksote

KANSSASI

Tyytyvaisyys palveluun:
Arvioi kokemustasi palvelusta asteikolla 1-5

NPS-suosittelukysymys:
Kuinka todennakoisesti
suosittelisit saamaasi
palvelua laheisellesi?

Sain apua, kun sita tarvitsin
. J
4 N\
Tiedan, miten hoitoni / palveluni jatkuu
Avoin kysymys: ; <
Mika vaikutti kokemukseesi o , .
eniten? Saamani tieto hoidosta / palvelusta ol
ymmarrettavaa
\_ J
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asiakaspalautteen keraaminen ja
hyodyntaminen hyvinvointialueella




Prosessi: Palautehallintamallin tekeminen

Asiakasymmarrys, tiedon keruu

Ideointi ja konseptointi

Arviointi, testaus

-t

eksote

KANSSASI

J

Benchmarkkaus: _— " Toimintamalli
Iterointi: prosessiin
-HUS 15.11.2021 Toimintamallin osallistuneet Arviointi .hankkeer}. )
- THL tyéryhman arviointi: Arviointi esihenkilst, toimeenpanokeskus ohjausryhmaan
Laatupaillikén tuotos 11/2021 Toimintamallin avainhenkil6ita johtajat 22.9.2022 11/2022
vastinparit Sote-uudistuksen ideointia ja 2/vastuualue hyvinvointialueen
yksikdissa, osallisuusryhma - PHHYKY konseptointia Haastattelut 1- johtoryhmaan 1/2023
Ryhmi- keskustelu palauteprosessi IMS 10-12/2021 2/2022 Palveluprosessin Arviointi ja linjaukset
haastattelu ja 12.10.2021 12/2021 PELA 2/2022 Service Blueprint ja HVA toimitusjohtaja
tydpaja Spaia 14 . . . ) toistuvan teeman 11/2022 Pilotointi asemilla
ty6paja 14.12.2021 - Eri alueiden Ohjeistuksen > tarvittavat Ivelupol
4,10.2021 . .. T palvelupolut
palautejarjestelmat konseptointi muokkaukset
- Keusote: Hyvinvointi visiokuvaan, Kasikirjan Kasikirjan
. €y Ckuuder palvelupolkuun Kasikirjan sis3llén sisallysluettelo siséllontuotanto
cverls s e st
ASIAKKAAT g

HENKILOSTO

Otakantaa.fi

I kki
9.11.-22.11. deapankki 2/2022

Verkkopalaute
Eksote.fi/palaute
2023

Palautelaitteet
tekstiviestikysely
2023

Uuden asiakaspalautejarjestelman kilpailutus, koulutukset ja koordinointi hyvinvointialueelle

Asiakaspalautejarjestelma otetaan kayttoon kaksivaiheisesti, ensin verkkopalaute ja sitten laitteet + tekstarit.
Kaksivaiheisesti, koska koulutukset, kdytannon koordinointi vie aikaa.

Sote-uudistus
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[ Yksittdiset omat ja kansalliset } }

Sahkopostilla
asiakastyytyvaisyyskyselyt Y | * L posti eksote
-~ ~ N KANSSASI
o Suullisesti
Mielipidekirjoitus palvelutilanteessa
sanomalehdessa [ puhelimitse } J
N AN | BN |
AL AV BN BN RN AN AN .
ANENENENENETENL Paperinen palautekyselylomake
N AN Y AN BN AN BY AN | e e . .
[ 1 VRN AN AW KN RN R U RN AN t0|m|p|steessa
somessa —
] ?
___________________________________________ § R L e =
B Asiakastabletti toimipisteissa
z ' ‘ (eksote.fi/palaute)

Samassa PROMIS 29

Palautelaitteet (50)

eksote.fi/palaute Tekstiviestikysely

ASIAKASPALAUTEJARJESTELMASSA

Palautteen tulee olla yhdistettavissa (palveluluokitus, kansallinen aspa):
ePalvelutuottajaan ePalvelupisteeseen (esim. sote-keskus) ePalvelutapahtumaan tai palvelukokonaisuuteen
e Asioinnin kanavaan: toimipiste/netti/chat&video/puhelin ¢Asioinnin paivamaaraan

.

{ VERKKOSIVUILLE NAKYVIIN: POWER BI -RAPORTOINTI J

palvelupisteissa

EKSOTE | 16 | 12.12.2022
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Sote-uudistus [0

KANSSASI

Linkit:
Anna palautetta

Etusivulla: Anna kehittamisehdotus / eVaikuttajat

Kansalaisaloite.fi

Linkki muistutuksen, kantelun ja vaaratapahtuman tekoon
Linkki potilasasiamiehelle

Arvokas asiakaspalaute -pelikirja

Anna palautetta tai
kehittamisehdotus

Kiitos arvokkaasta palautteestasi ja kehittamisideastasi!

Toivomme palautetta palveluistamme, toimipisteistamme ja verkkopalveluistamme. Miten kehittdisit toimintaamme? Palautteesi on meille arvokas, silla sen
perusteella osaamme paremmin reagoida asiakastarpeisiin ja kehittdaa oikeita asioita palveluissamme. Parhaiten palautteesi ja kehittamisideasi |0ytavat perille,
kun annat sen palautejarjestelmdssa. Voit antaa palautteen nimettémana, mutta saat palautteeseesi vastauksen niin halutessasi. Tietoturvasyista ala koskaan

laheta hoitoon liittyvia yksityiskohtaisia tietoja ja henkilotunnuksia palautejarjestelmassa tai sahkopostilla. Vain asiallisesti annettu palaute kasitelldan ja
vastataan.

Osassa Eksoten yksikoista kysymme palautetta myos tekstiviesteilla ja aulaan sijoitetuilla palautelaitteilla. Sosiaalisessa mediassa emme kasittele palautteita
vaan ohjaamme antamaan palautetta asiakaspalautejarjestelman avulla suoraan siihen palvelupisteeseen, johon haluat palautetta antaa.

Palaute ei ole virallinen muistutus tai kantelu. Muistutuksiin, kanteluihin ja potilasvahinkoihin liittyvissa asioissa voit olla yhteydessa suoraan hoitavaan
yksikkdon tai potilas- ja sosiaaliasiamieheen (ohjeet/ohjaus alempana)

Huom! Et voi hoitaa henkilokohtaisia hoito- tai asiakassuhteeseen liittyvia asioita palautejarjestelman avulla. (lisatdan asiointipalvelu, kanta jne)

EKSOTE | 17 | 12.12.2022 Heini Hyvarinen 2022



Palvelupalautteen kasittely ja hyodyntaminen e

KANSSASI

ASIOINTI EKSOTEN PALVELUSSA PALAUTTEEN ANTAMINEN PALAUTTEEN SISALTO JA VAIKUTUS PAREMPI ASIAKASKOKEMUS

Saa tiedon
palautteen
aiheuttamista
toimenpiteista

Saa vastauksen
Palautteeseen viimeistaan
14 vrk:n kuluessa

Saa tiedon
asiakaspalautteista ja
palautejarjestelmasta

Antaa palautteen ja
yhteystietonsa
jarjestelmaan

T 4 2 [ I

Asioi palveluissa: Saa ohjeistuksen Antaa palautteen Saa automaattivastauksen
- Puhelinasiointi palautteen Jarjestelmiin, mutta onnistuneesta palautteen
- Verkkopalvelu antamiseen ei yhteystietoja lahettamisesta ja siita
- Etdvastaanotto milloin viimeistdaan saa
- Toimipisteessa vastauksen
- Kaynti asiakkaan
kotona

Ei saa vastausta
palautteeseen
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Palvelupalautteen kasittely ja hyodyntaminen eksote

KANSSASI

ASIAKASPALVELU PALAUTTEEN VASTAANOTTAMINEN JA KASITTELY PALAUTTEEN SISALTO JA VAIKUTUS PAREMPI TYONTEKIJAKOKEMUS

Palaute kasitellaan ja asiakkaalle Yllapitaa Viestii palautteen
vastataan viivyttelematts, automaattista aiheuttamista
max 14 vrk kuluessa raportointia toimenpiteista
(PowerBl)
Viestii / ohjeistaa |

palautteen antamiseen

® .. \
AMMATTILAINEN 0 m ' @ 4&; @ w i — e — .

Yllapitaa Palaute ohjautuu Palaute suljetaan Johtoryhmiraportointi
palautejarjestelmaa ja jarjestelmassa Toistuva teema: kehittamistoimenpiteista
yhteisesti sovittua palautteenkasittelijalle palaute siirretdan ja kokonaisuudesta
toimintaprosessia o kehittamisryhmalle
Palautteenkasittelija Tulosalue 1/ kk
saa heratesdahkopostin Eksoten johto 1/Q
Tuottaa ja yllapitaa kasikirjaa
"Arvokas asiakaspalaute”
= kevyt ohjeistus toimintatavoista, Verkkosivut
mukana viestintdmateriaali Paivittdisjohtamisen taulu

i gy Asiakasvastaavan tyopoyta
‘\\‘ : ll/’ yopoy
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PALVELUPALAUTTEEN KASITTELYPROSESSI, iso kuva

(" Eksoten rekisterissa olevat
yksityiset sote-tuottajat
keraavat palautetta ja
raportoivat Eksote.

-
4 eksote.fi/palaute
”Palautteet, ideat,
kehitysehdotukset”
[mahdollisuus jattaa
\_ yhteydenottopyyntd] )

I
4 )

Tekstiviestikysely

"Tyytyvaisyys palveluun”
\ Y,

R " I
LAY AV AN BN BN AV BN
FEY AY AY AN BV AW AV
ENEAENENENENE\E
(% AN B¥ AV AN AV A1 AW AY
AENENENENENEVENEN

ASIAKAS / OMAINEN:
palaute,
kehitysehdotus

Palautelaitteet
toimipisteissa

P e e

Palvelupalautteiden
kasittely kirjattu

SOTE-palvelut
PELA-palvelut
Toimipisteet
Saavutettavuus

TULOSYKSIKOISSA PALAUTTEENKASITTELIA
Esimiehet, palvelupaallikot, ylilaakarit [ )

KEHITTAMISYHTEYSHENKILO yksikdissa
esimiehen apuna, tehtavankuva kirjattu

L Tyytyvaisyys palveluun )

Asiakaspalautejarjestelma,

Webropol

I o
L Asiakaskokemustavoite?

Arvokas asiakaspalaute - w
kasikirja

NPS
strateginen
mittari

tietoallas PowerBI| w

LEAN
@ Paivittdisjohtamisen taulu
> Laatu: Asiakaspalaute
> Muut tehtavat: Ideoita

Automaattinen raportointi

ﬂ PowerBlI: Verkkosivuilla + SBM

omavalvontasuunnitelmiin.
Raportointi valvontakaynneilla.

____________________________

G—

-——= ~ o~
\.E./

Asiakaspalautejarjestelmassa
olevia palautteita ja vastauksia
ei tallenneta erikseen Mfilesiin.

N S~ IV ]
\ENE\ETEAENEY
ANENENENENENENL
ENEAENENENEYENE
(S AN AN AN AN AN BT AN QY
NENENENENENEVENEN

Asiakkaalle vastaaminen

Palautteeseen vastataan viipymatta, max. 14 vrk
Saavutettavuuspalaute: vastattava 14 vrk:n kuluessa
Palautteiden vaikutukset kehittamiseen ovat selkeasti
nahtavilla verkkosivuilla. + UKK-osio.

I KEHITTAMISRYHMAT
YKSIKOISSA
Tyontekijoiden
yhteiskehittamisen
oordinoitu kaytanto.
Tyontekijoiden

HVA JOHTORYHMA

Raportointi Q4

kokemustieto mukaan.
TULOSALUEEN JOHTAJA @7
Kuukausiraportointi

7

Heini Hyvarinen 2022
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Palvelupalautteen hyodyntaminen: Kehittamisryhmat yksikoissa eksote

palautteiden teemoista /asiakastarpeesta lhteva ratkaisukeskeinen yhteiskehittdminen

Keraa asiakas- ja tyontekijaymmarrysta.
Mukaan PosiPro-tieto.

Mita halutaan saavuttaa: aseta tavoite.
Hyodynna jatkuvan parantamisen taulua.
Nimea vastuuhenkilo.

Aseta aikataulu.

Toimenpide otetaan kayttoon.
Tai palataan vaiheeseen 1 tai 2.
Seuraa ja arvioi.

4. Tuota

3. Kehita 2. Maarita

Tyytyvaisia asiakkaita.
Sujuvaa tyota.
Parempaa tulosta.

Ratkaisun ideointi ja konseptointi.

Testaa kehittamistoimenpiteet suunnitellusti.
Arvioidaan toimenpiteiden vaikutukset.
Tarvittaessa palataan vaiheeseen 1 tai 2.

Ydinongelman tulkinta.
Maarittele mahdollisuudet, esteet ja juurisyyt
Missa onnistuttu? Missa petrataan?

EKSOTE | 21 | 12.12.2022 Heini Hyvarinen 2022



Service Blueprint: Toistuvan palauteaiheen kasittely

FINAL 25.10.2022_Heini Hyvarinen

(asiat ja tilat)

FYYSINEN
PALVELUTODISTE

ASIAKKAAN
TOIMINTA

Front Stage

TYONTEKIJAN
NAKYVA TOIMINTA

Back Stage

TYONTEKIJAN
EI-NAKYVA
TOIMINTA

TUKIPROSESSIT,
JARJESTELMAT

EKSOTE |

* Puhelinasiointi

* Verkkopalvelu

* Etdvastaanotto

* Toimipisteessa

e Kaynti asiakkaan kotona

Asioi palvelussa. Saa
palvelukokemuksen.

* Markkinointi toimipisteissa,
verkkosivuilla ja somessa

* Arvokas asiakaspalaute -
pelikirja

Saa tiedon
palautejarjestelmasta ja
ohjeistuksen

palautteen antamiseen.

Vuorovaikutus rajapinta

Vuorovaikutus
palvelutapahtumassa

Pyytaa asiakkaalta palautetta
jarjestelmaan. Palautekanavasta
on mainoksia toimipisteissa ja
somessa

Ndkyvyyden rajapinta

Organisoituminen,
osaamisen ja
tyéhyvinvoinnin
ylldpitaminen

* Johtaminen ja
henkiléstévoimavarat

* Koulutustarjonta

* Organisaation visio, missio
ja strategia

* Omavalvontasuunnitelma

22[12.12.2022

Ylldpitaa palautejarjestelmaa ja
yhteisesti sovittua
toimintaprosessia

*  Webropol-palautejarjestelma

*  Ydinviestit

* Kevyt ohjeistus
palautehallintaan (pelikirjassa)

¢ Esihenkildiden ohjeistus
Moodlessa

* Palautelaitteet

e Asiakastabletit (korvaa
paperiset lomakkeet
toimipisteissa)

* Palautelomake verkkosivuilla

* Tekstiviestikysely

e Automaattiset raportit

Antaa palautteen /
kehittamisehdotuksen
jarjestelmaan. Saa onnistuneesta
palautteen lahettamisesta
automaattivastauksen aina.

Palvelut ovat asiakaslahtdisesti
nimetty verkkosivujen
palautelomakkeessa.
Automaattivastaus asiakkaalle
palautteen lahettamisesta.

Palautteenkasittelija (esihenkild)
saa heratesahkopostin. Yllapitaa
raportointijarjestelmaa.

*  Webropol-palautejarjestelma

e PUHEENTUNNISTAMISEN
HYODYNTAMINEN?

e Verkkosivualusta

* PowerBl

*  Yksikkokohtaisia variaatioita
kasittelijoissa ja palautteenanto-
/ vastaanottotavoissa

* Sahkopostiviesti

Saa kasittelijalta vastauksen
palautteeseen viimeistdan 14
vrk:n kuluessa

Esihenkil6 vastaa asiakkaalle
palautteen kasittelysta ja
hyodyntamisesta

Palaute siirretaan yksikon
kehittamisryhmalle ja tiedoksi
tulosalueen johtoryhmalle

*  Kehittamisryhmat yksikoissa

* Esihenkildlla apuna
kehittamisyhdyshenkilo

* Yhdenmukaiset
vastauskaytannot ja fraasit

*  Yksikkdkohtaisia variaatioita
kasittelytavoissa

* Paivittaisjohtamisen taululla:
Laatu > NPS, palautemaara,
kehityksessa olevat asiat

* TyOpajatila

SUULLINEN PALAUTE ERI
TILANTEISSA, EPAVIRALLISET
KANAVAT, KASITTELEVAT
SYSTEEMISIA ONGELMIA

Pyytaa tarvittaessa asiakkaalta
lisatietoa, haastattelee, kutsuu
mukaan tyépajaan tms.

Kirjaa kehittamisryhmalla olevan
teeman paivittdisjohtamisen
taululle (LEAN)

Ratkaisukeskeinen
yhteiskehittaminen
palveluyksikdssa.
Kehittamisyhteyshenkild
koordinoi. LOYTYYKO TEKIJAT?

* Asiakasvastaavan tyopoyta
* Teams

* Sadhkoposti, puhelin

*  PosiPro, HaiPro

*  Muistutukset, kantelut

* Puhelintallenteet (Kaiku24)

Palautteiden vaikutukset
kehittamiseen ovat selkeasti
nahtavilla verkkosivuilla + UKK-
osio

Saa tiedon palautteen
aiheuttamista toimenpiteista

Toteuttaa muutoksen yksikéssa
tai siirtda laajemmalle
kehittdamishankkeelle. Viestii
palautteen aiheuttamista
toimenpiteista sisdisesti ja
ulkoisesti.

Johtoryhmaraportointi.
Kehittamistoimenpiteiden
seuranta ja arviointi:

e Tulosalue 1/ kk

* Hyvinvointialueen johto 1/Q

*  Kokouskdytannot
* Asiakaskokemuksen johtaminen
* Viestinta




Asiakaspalaute paivittaisjohtamisen taululla (Daily management)

e Kaytannodssa paivittaisjohtaminen tarkoittaa tiimeissa tapahtuvaa 5-15 minuutin palaveria. Toiminnan tulisi
olla visuaalista, avointa ja osallistavaa -johtamisen kulttuuria.

* Varmistetaan tarkean tiedon valittaminen jokaiselle tyontekijalle. Taulun avulla valittyy omistajuus ja
vastuu. Huom! Ei ole ongelmanratkaisupalaveri.

TURVALLISUUS

TAPATURMATTOMA
PAIVAT

MATERIAALIONGELMAT

SAArUY m

AATuY
' L) crri
No proDIeim e

\

TUOTANTO

TUOTANTOMAARAT

pE=—tRre-v o= ienim)
: ::.“.
S
.. %
-00

TOIMITUSVARMUUS

)

%T(" L WY

: :
- @ »
« ‘
- M : ’

Kuvakaappaus: https://leanthinking.fi/lean-vlog-osa-5-paivittaisjohtaminen/
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Arvokas asiakaspalaute -kasikirjan sisalto eksote

KANSSASI

= prosessinkuvaus, kevyt ohjeistus toimintatavoista

[ VASTAANOTTAMINEN ] [ KASITTELY ja VASTAAMINEN ] [ HYODYNTAMINEN ]

[ ASIAKASKOKEMUS ] [HYODYLLISIALINKKEJA]

ETELA-KARJALAN
hyvinvointialue
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Osallisuus on arkista toimintaa.

@heinihyvarinen

Sote-uudistus
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