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SADe ja Hyvis.fi

* Terveyden- ja hyvinvoinnin edistamisen
verkkosivusto

* Usean sairaanhoitopiirin ja kuntien sahkdisen
asioinnin kayttoliittyma (Carea, Eksote, ESSHP ja
alueen kuntia, ISSHP, KSSHP, Phsotey, EPSHP...)

* SADe-kehittajakumppani, HyvisSADe

* Eksote ja Phsotey spontaanin palautteen §
pilotoijina
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Jarjestelma spontaanin palautteen
kasittelylle — miksi?

Keskeisin tavoite:

Palautteen pohjalta tapahtuva toiminnan ja prosessien seka asiakaspalvelun ja palveluiden
laadun kehittaminen = jatkuvaa ja laadukasta palautteiden kasittelya, analysointia ja
hyodyntamista.

Sosiaali- ja terveydenhuollon (SoTe) toimijat saavat arvokasta tietoa palveluiden
ja hoidon onnistumisesta, ja voivat hyodyntaa tiedon toiminnan kehittamisessa.

Nykytilan keskeinen ongelma: spontaania palautetta ei kaikkialla kyeta
maaratietoisesti ja jarjestelmallisesti hyodyntamaan.

Spontaani palaute tarjoaa kansalaisille aidon vaikuttamisen mahdollisuuden

sosiaali- ja terveyspalveluiden toteutukseen.
D,

Nykyisin palveluita on vaikea verrata organisaatioiden sisalla tai valifta.

SADe-hankkeessa tavoitteena luoda kansallinen malli, jota hyodynt'{'rréﬂ 45
alueellisesti/paikallisesti voidaan rakentaa toimiva kokonaisuus (ns. 2=Keki
projekti).
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Jarjestelma spontaanin palautteen
kasittelylle — miksi?

* Nykyinen palautteenkeruu ja kasittely on monin paikoin
asystemaattista ja kaytannot ovat kirjavia

b Anna palautetta Tulosta A A > suomi  In English

eksote

Etela-Karjalan sosiaali- ja terveyspiiri

HAKU Q

iaalipalvelut Eksote | UraEksotessa | Yhieystiedot

ETETIEE Palautteet

Asiakkaan hoitoon ja kohteluun

liittyva muistutus Palaute

famety Talla lomakkeella voit antaa yleista palautetta mm. Etela-Karjalan sosiaali- ja terveyspiirin toimipisteiden toiminnasta, saamastasi
Potilasvahinkoilmoitus palvelusta, hallinnostamme, verkkosivuista tai mista tahansa muusta miefta askarruttavasta asiasta. Jos haluat vastauksen

i palautteeseesi, jata yhteystietosi lomakkeella.

turvallisuuspoikkeamasta

Huomioithan, etté tlla lomakkeella ei voi hoitaa il isia hoito- tai asi liittyvia asioita Eksotessa (esim.
tiedustelut ja aikojen peruutukset).

Palaute valittyy jarjesteimasta Eksoten kirjaamoon. Sat tietosuoja ei ole rittava salassapidettavan tiedon
valittamiseksi. Salassa pidettavia tietoja ei tule Ishett3d sahksisell3 eika myoskasn

L Vit palauticesi koskes
ETUSIVU YHTYMA HENKILOSTO PAATOKSENTEKD TALOUS TILASTOT LOMAKKEET vHTEYSTIEDOT JEJ W u Q M B
a palautetta Viesti i

WIEE B ANNA PALAUTETTA =

Paijat-Hameen sosiaali- ja

‘;;‘,‘:,ﬁg‘,{’e”g&mé Haluamme parantaa toimintaamme. Toivomme teidan kertovan, mita mielta olette palveluistamme.

Palvelupalautteen prosessikaavio Jos haluat etta sinutle, jéita myos taf

Valituksen kasittelykaavio Palaute palvelusta

Palvelupalautetilastot Nimi

- Palvelupalaute - Keskussairaala, psykiatria, kuvantamineniradi 3 -japa us; Kuntoutuskeskus;
L. . Hallinto- ja ut

- Palvelupalaute - Peruspalvelukeskus Aava

+ Palvelupalaute - Ymparistiterveyskeskus

Palaute sivustosta

+ Anna palautetta vhtyman verkkosivustosta




CASE Eksote & Phsotey
I R A

Maara n. 60 / kk n. 280 / kk

Sahkoisen palautteen keruu  Verkkosivulomake Webropol
(SharePoint) -> kirjaamo
sahkoposti / Dynasty

Muita Suulliset -> yksikkotason Suulliset -> yksikkotason
kasittely kasittely
Paperilomakkeet -> Yhtendinen paperilomake -
Yksikkotason kasittely > Ammattilaiset kirjaavat

Webropoliin ->
automaattiraportit ->
yksikkotason kasittely

Sahkoisen palautteen Kirjaamo kirjaa ja ohjaa Kyselyn struktuuriin
kasittely sahkbpostitse perustuvat
yksikkotasolle -> automaattiraportit ->
Yksikkotason kasittely, info  yksikkdtason kasittely
kirjaamoon
Vastaajittain raportit
saatavilla
Avoin palaute Vastaajatason yhteenveto Yksikkotason yhteenveto
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Tavoitellut hyodyt

* Hyddyt organisaatiolle:
— Selkea, yhtenainen kasittelytapa eri tavoilla annetulle palautteelle
— Tydajan saasto
— Mahdollisuus vastata asiakkaalle
— Palautteen hyodyntaminen laajasti
e Aikavertailu
* Esim. alueellinen hydodyntaminen

— Maaritelty kansallinen malli ja mahdollisesti alueellisesti hankittava ratkaisu sovellettavissa
myo6s muille toimialoille.

. Hyodyt asiakkaalle:

valittomasti kuittaus palautteen vastaanottamisesta
— mahdollisuus saada vastaus palautteeseen
— asiakkaan niin halutessa anonymiteetti on turvattu
— mahdollisuus katsoa muiden antamaa palautetta
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Spontaani palaute projektin
maarittelemana

Kansalaisten antamaa palautetta sosiaali- ja terveydenhuollon
(SoTe) toimintaan ja palveluihin liittyen.

Lahtokohtana asiakkaan halu ja tarve kertoa
palvelukokemuksestaan palvelun-tarjoajalle, ja han voi antaa
palautetta milloin itse haluaa.

Voi koskea esimerkiksi asiointikokemusta, hoitotapahtumaa, hoidon
saatavuutta tai tiloja, joissa hoito tapahtui.

Voi koskea niin yksittaista toimipaikkaa kuin koko toimialaa
(esimerkiksi suun terveydenhuolto).

Verkkosivuston kautta, sahkopostilla, puhelimella, suullise
kirjallisesti ja palauteautomaatin valityksella

Ensisijainen palautekanava verkkosivusto




Huomioita spontaanista palautteesta

e Kansalaisia tulee kannustaa spontaanin palautteen
antamiseen.

* Eroaa asiakaskyselyista siten, etta kyselyt
toteutetaan tyypillisesti maaraajoin, ja niissa
impulssi palautteen antamiseen lahtee selkeasti
palveluntarjoajalta.

* Asiakaskyselyissa usein kysyttyja tarkentavi
taustatietoja ja demografisia tekijoita ei va;
spontaanissa palautteessa.




Projektin vaiheet

Ehdotus toteuttaa
spontaanin
o Esitys SADe- SELEAtI
Esiselvitys ja Vaatimusmésrittely Klusterille palautiJsaarézstelma Baluy Kilpailutus ja
ja dokumentaatio . e hankinta syks
J (3/2014) -> Palveluvaakauudist lahtoruutuun? YKSY
usta ja 2014

Hylkéys Palveluhakemistoa
(4/2014) ->
Hylkays

konsepti
syksy 2013

3/2014
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Konseptin tiivistelma

Konseptidokumentti kuvaa sosiaali- ja terveysalan
spontaanin palautteen kansallisen toimintamallin
— "pyri toimimaan asiassa nain”.

Toimintamallin keskeinen tavoite on tarjota
parhaita kaytantoja hyodyntava malli.

Toimintamalli kattaa koko spontaanin palautteen
hallinnan prosessin keskeiset vaiheet.

Toimintamallin lapilyonti ja onnistuminen __agyy,a
spontaanin palautteen arvostusta. -~




Menetelmat ja maarittely

Projektiryhma ja Solita Oy

Spontaanin palautteen konsepti tarjoaa keskeiset
suuntaviivat kehitykselle kansallisen toimintamallin
muodossa.

Konseptin pohjana muun muassa esiselvitystyd, seka
kaytannon kokemukset muun muassa Helsingin kaupungin
ja HUS:n spontaanin palautteen kasittelysta.

Yhtena keskeisena lahtokohtana on ollut aidosti
kayttajalahtoisyys.

Kayttajalahtoisyys ja kayttajakeskeinen suunnittel
olemaan jatkuva prosessi lapi projektin jatkuen
kayttodnoton jalkeen.




Palautejarjestelman maarittely

e Tavoitteena hankkeeseen osallistuvien yhteisesti
jakama nakemys tulevan palautejarjestelman

tavoitetilasta ja siihen liittyvista toiminnallisuuksista ja
vaatimuksista.

 Maarittelydokumentaatio:

— Spontaanin palautteen palautejarjestelman toteutukselta
edellytettyja vaatimuksia ja palautejarjestelmalta
vaadittavia ominaisuuksia.

— Mukana on myds mm. vaatimuksia koskien esim

verkkopalvelua, jonka kautta spontaania palaut
annetaan. :




Spontaanin palautteen palautejarjestelma

e Jarjestelma, johon kootaan keskitetysti annetut asiakaspalautteet ja jonka avulla
palautteet luokitellaan, kasitellaan, analysoidaan ja arkistoidaan.

* Tavoitteena tehokas ja laadukas palautteiden kasittely.

* Edesauttaa toiminnan kehittamista palautteiden automaattisen luokittelun ja
analysoinnin perusteella.

* Eiole palautteen antamisen kayttoliittyma (palaute jonkun verkkopalvelun kautta
esim. Palveluvaaka tai organisaation kotisivut).

 Huom. tavoitteena on, etta palautetta annettaisiin eri kanavissa samanlaisella
palautelomakkeella, joka lahtokohtaisesti tehdaan Palveluvaakaan ja tarjotaan
sielta kaytettavaksi esim. organisaation omilla sivuilla.

* Palautejarjestelman keskiossa on palautteiden kasittely (ml. analysointi), johon
palautejarjestelma tarjoaa kattavat ja laadukkaat toiminnallisuudet.

Palautejarjestelman kayttajakunnan laajuus ja heterogeenisuus tul
(kaytettavyyssuunnittelu, esteettomyys, jarjestelman konfiguroitavul




Palveluvaaka — palveluhakemisto -

palautejarjestelma

* Palveluvaaka:
— Palveluvaaka on tuleva verkkopalvelu, jonka kautta kansalaiset voivat antaa palautetta SoTe-palveluihin
liittyen. Palveluvaaka tulee olemaan yksi kanava, jonka kautta spontaania palautetta jatkossa saadaan.

— Palveluvaaka tulee tarjoamaan monia niita ominaisuuksia ja toiminnallisuuksia, joita vaaditaan spontaanin
palautteen antamisen mahdollistamalta verkkopalvelulta.

— Palveluntarjoajille Palveluvaaka puolestaan valittaa heita koskevan spontaanin palautteen ja tarjoaa
nakyvyytta, kun kansalaisilla on mahdollisuus katsoa organisaation saamaa palautetta.

— Palveluvaa’alla tulee olemaan selkea rooli spontaanin palautteeseen liittyen, ja silla on annettavaa erityisesti
pienemmille toimijoille ja organisaatioille.

— Tavoitetilana on, etta kaikki tahot pyytaisivat jatkossa spontaanin palautteet keskitetysti Palveluvaa’an kautta.
— Lisaksi Palveluhakemistossa on tarjolla moderointi, vastine palautteeseen ja raportointi -toiminnallisuudet

* Pieni SoTe-palveluntarjoaja ei tarvitse palautejarjestelmaa valttamatta lainkaan,
mutta laajempi organisaatio ei selvia esim. palautteiden kasittelysta
Palveluhakemiston avulla.

* Osalla SoTe-alan toimijoilla on jo kaytdssaan omia spontaanin palauti :
palautejarjestelmis. Maaritellyt asiat tulee suhteuttaa olemassa olevaar
hyodyntaen jo valmiina olevat asiat.



Tivistetysti
Palveluvaaka = Verkkopalvelu SoTe-palveluiden hakemiseen ja palautteen

antamiseen SoTe-palveluista.

Palveluhakemisto = Tietovarasto SoTe-palveluntuottajista ja heidan
palveluistaan.

Palautejarjestelma = Jarjestelma annettujen palautteiden kasittelyyn.
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Kayttdja

Palveluvaaka

Sosiaali- ja
terveydenhuollon
palveluntuottaja

Palveluhakemisto Yllapitéja (THL)

(tietokanta/
palveluntuottajan
yllapitokayttoliittyma)




Palautteen antaja Verkkopalvelu (esim.

' Palveluvaaka tai
organisaation omat sivut)
\_

Palautteen kirjaaja

mm. koordinoija,
kasittelija, \
kommentoija ja o
analysoija [ \ Paakayttaja(t) \
Palautejarjestelma ﬁ /
- g
\\

Ny
-y
~
.

--
-~~--
. s e e e
mm. johtajat (

Raportointi-
/tyopoytaratkaisu

\_




Palautteen

antaminen

«Palautteen antajalle
tarjotaan vayla
vaikuttaa SoTe-

palveluihin.

Palautteen
analysointi

« Automaattisen
analysoinnin
pohjalta tarjotaan
tietoa toiminnan
kehittamiseksi.

19.5.2014

Palautteen Palautteen

kirjaaminen luokittelu

« Kaikki palautteet
kirjataan sahkoisesti
samaan

jarjestelmaan.

+Jokainen palaute on
luokiteltu oikean
henkilon
kasiteltavaksi.

Toiminnan Kehittamis-

kehittiminen toimien esiin
tuonti

«Palautetta « Palautteiden
hy6dynnetidan aikaansaamat
laajasti ja toimenpiteet tuodaan
systemaattisesti julkisesti
toiminnan kansalaisten
kehittimisessi. nihtaville.

Palautteen

kasittely

« Kaikki palautteet
kasitellaan
annetuissa
aikarajoissa
asianmukaisesti.

Palautteen
arkistointi

« Palautteet
arkistoidaan
vastauksineen ja
kehittamistoimineen.




Vaatimukset: palautekanavat

Palautetta voidaan antaa esimerkiksi organisaation omana verkkopalvelun
kautta.

Palautejarjestelman tulee tarjota avoin standardoitu rajapinta, jota kautta
annettu palautteet saadaan tuotua palautejarjestelmaan.

Palautejarjestelman tulee tunnistaa palautekanava esimerkiksi palautteen
mukana tulevan palautekanavatunnisteen avulla.

Huom. lahtokohtaisesti organisaation omassa verkkopalvelussa tulee tarjota
vastaavanlainen lomake palautteen antamiseen, jotta annettu palaute noudattaa
esimerkiksi samoja luokitteluja palautteen suhteen.

Huom. palautejarjestelman tulee kuitenkin mahdollistaa tilanne, jossa annettu
palaute ei ole rakenteeltaan ja sisalloltaan samanlainen Palveluvaa’s
annettavan palautteen kanssa. Toisin sanoen palautejarjestelman t
vastaanottamaan palautteita, jotka on annettu erilaisilla palauteloma




Strukturoitu osuus

Palveluvaaka

len] C> b 4 Q hitp:/fwww.palvekivaaka filar vostelukoskensuu-tampere ] @

Palveluvaaka

Anna palautetta palvelusta

KOSKIHAMMAS KOSKENRANTA, TAMPERE - HAMMASLAAK AARIPALVELUT Anna mellle pc|cutetta

Koskikatu Palvelun saama arvio Hyva 41/50 Palvelun kehittymiselle on tdrkedd, etta asiakkaamme antavat
33100 Tampere meile palautetta ruusujen, risuien tai kehitysehdotusten muodossa.
03-246 5045 Avoimen palautteen voit jattaa yksityisesti meile tai voit antaa luvan

jukaista sen Palveluvaa'assa. [ Anna palautetta "

hammas lackari@koskensuu fi

Arvioi kuinka palvelimme sinua

Arvici toimipaikkaa ja saamaasi palvelua. Arviosi lasketaon mukaan palvelun saamiin keskiarvoihin, jotka ovat esilld
Palveluvaa'assa. Arviointi parantaa palvelun vertailtavuutta muihin.

Arvioin asiointiani [Toimipisteen sahksisessa asiontipalvelussa |

Valitse asteikolta kokemustasi vastaava taso:

Erittdin hyva Hywa Kohtalainen Huono Erittdin huono Ei koske minua
1_Palveluun padsy
(Jonotusaka palveluun/hoitoon padsyyn) (O] o] (o] o] o] (o]
2. Tilat [e) ® o o o o

(Ticjen esteettdmyys, sisteys, vihtyvyys)

3. Henkildkunnan asiantuntemus ja ammattitaito
(Hoitoteimenpiteet olivat perusteelisia ja o @ o o o o
sujuvia ja engelmani selvitettiin jo tunnistettin)

4. Vuorovaikutus
(HenkilSkunta oli ystavdlistd ja kinnostunut ® o o o o o
tilanteestani: minua kuunneltin ja kysymyksini vastattin)

5. Tiedonsaanti (ja tiedottaminen)

(Sain tietad terveydentilastani, hoit eistd @® [e] o [o] o] (o]

sekd dsti ja riittévasti)

ni osalistua i o] ® o o] o] o]

koskevaan padtoksentekoon)

7. Yksityisyys
(Asiointini/haitotilanne eteni siten, etté yksityisyyteni sdiyi eika o] ® (o] o] o] (o]
ulkopuoiisila oliut mahdolisuutta ndhdd tai kuulla minua koskevia
tietoja)

8. Turvallisuus @ e] o o o o
(Hoitotoimenpiteet sujuivat turvalisesti ja terveyttani

vaarantamatta)

9. Hintalaatusuhde ® o o o o o

(Sain rahoileni vastinetta / hoidon hinta oli kohtuulinen)

Lahetd arviointi l
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Avoin osuus

Palveluvaaka
O C> X {} {(Ftp 77w palveluvadka ifarvostelvkoskensur tampere 3| @
Palveluvaaka
Annha palautetta palvelusta
KO! ITA, TAMPERE - AAKAARIPALVELUT
Koskika .
agmo %mpere Palvelun saama arvio: Hyva 4,1/50
03-246 5045
hammas laakari @koskensuu fi e ol

Anna meille palautetta

Palvelun kehittymiselle on tirkedd, ettd asiakkaomme antavat meile palautetta ruusujen, risujen tai kehitysehdotusten muodossa @ Lisdtietoa d kasittelyprosessista
Avoimen palautteen voit jittad yksityisesti meile tai voit antaa luvan jukaista sen Palveluvaa'assa. Palaute toimitetaan valtsemalesi
organisaatiolle késiteltavaksi

Arvioin asiointiani [J] Teimipisteessa O Toimipi i O Toimipi dhk Sisessd asiointi O Muu ympérists (esim. kotikéynti)

Avoin palaute

Antamasi palaute késiteléén sen palveluntusttajan toimesta, jota arvioit, Se on aina yksityistd ellet anna lupaa palautteen jukaisuun

2 Huom!

Ethén sisdllytd plautteeseesi arkaluontoista
tietoa, kuten henkildtunnuksia, pankkitiin
numeroita, tietoja varalisuudesta,
ladkityksestd tms.

Lisdd tiedosto jelld 3900 / 4000

Valitse seuraavista aiheista ne, joita avoin palautteesi koskee Luokittels auttaa meitéd kohdistamaan palautteesi paremmin oikeile henkilgile organisaation sisélld

- ( Palveluun padsy ) ( Vuorovaikutus )CHenki\Eikunnon asiantuntemus ja ommattitoit:D
(N' hdollisuus osallistua p&dtdk yts-'r.w.D -( Turvalisuus ) ( Yksityisyys ) ( Tiedonsaanti / tiedotus )

B Aman luvan jukaista palautteeri Palveluvaa'assa
Huom! Palveluvaaka pidattad okeuden muokata palautetta ennen jukaisua, esim. poistaa tekstistd iden nimet, i
rikkovat tiedot.

©  Haluan kopion palautteestani sahkpostini

©  Haluan, ettd palautteeseeni vastataan minule henkidkohtaisesti

L ]

O Haluan, ettd minulle vastataan kirjeitse. Huom! Kirievastous kuormittaa luontoa.

Lahetd palaute




Palautteen antajalle tietoa annetusta
palautteesta

Palveluvaaka

QA X} o onadeiaorourorosrorpers

D X (Y (o poveiosko Warvostouhomsmsariampers

Palveluvaaka

Palveluvaaka

19.5.20

Kiitos palautteestasil

KOSKIHAMMAS KOSKENRANTA, TAMPERE - HAMMASLAAKAARIPALVELU™

Kaskikatu

33100 Tampere

03-246 5045

hammas laakari@koskensuu fi

Arviol palvelua

dmme palautteestasi! Se on arvokasta meille.

Pyysit, ettd sinulle palautteen on 10 paivad
Palautteesi jukaistaan pienen viveen jdkeen Palvelivaa'assa, vimeistddn sewaavana arkipdivdng

Palautteesi:

Olpa Kaurit toimitilat! Of erittéin positivista nahdd, etta tomitiojen vihtyvyyteen on panostetty nainkn palion.

kuin minut Iéhetettin jo pois. Asiat tul tehdyksi kyl, mutta siakaskokermukseni ei vastannut
ajan, jolle minulla oii ajanvaraus.

. Kévin vikolla ja ehdin olla maksimissaan 5-7 minuuttia ennen
odotuksiani. Jouduin lisdksi odottamaan 15 min yii sen

Suuhygienistild kdynti Koskensuussa ol mahtava kokemus. Tuntui melkein kuin olisi ollut hampaiden kauneushoitolassa. Hoitaja ol erittdin
ystavdlinen, hintalaatusuhde oli ihan tdysin kohdilaan. Tunneima oi kohdillaan. Hienoal

Orko kontrasti jienistin ja i iiden vailla jotta ihmiset eivat menisi hammaslaakarille kuin pakon adlla?

Annoit aveinta palautetta seuraavista teemoista. Myds muut ovat antaneet ndistd palautetta

) R —

Arvioimassasi palvelussa kdynnissé olevia kehityshankkeita

teemoja koskevat hankkeet ] Siirry tar kaikkia

Soaamamme palautteen pohjalta saimme hyvid ideoita odotustilan kehittamiseen entistd vihtyisdmmdksi. Tulossa on sekd uudistusta odotushuoneen véritykseen ettd
huonekaluihin Vaihdamme vanhan upottavan sohvan Gdie ja admpddn. Lisddmme myds valaistusta odotushuoneessa tuomalla uusia valaisimia eri
puolelle huonetta

15 avointa palautetta vimeisen 6 kuukouden akana.

naytetadn: |

Odotustilan sisustusuudistus 10 syyskuuta 2013

pituus yimenneen kaynrin osalta. Vaitettavasti talaista emme pysty tarjoamaan, siki myshastymisen
4td jarjesteimddn asiakasta palvellessaan.

Odotushuoneaseen on toivotty Myas nayttad, jossa arvioitaisin vive
arviointi vaatisi kasitytd eikd hammasladkdri tai -hoitaja ehdi sy Gttd:

Kitokset , ettd vidytte

Syys- jo sisustusterveisin,
Koskensuun ty ntekijdt

Sisddnkdynnille uusi opaste 2 tammikuuta 2013

Olemme lisdnneet talon ukopuolelle jo porraskaytavadn kaksi opastetta, joila I6ydat toimitiioiimme helpommin. Toimitilat sijoitsevat nejannessa kerroksessa, joten lisdsimme
myds hissin neljannen kerroksen painikkeen kohdalle Koskensuu-tarran

Toivemme, ettd amatte palautetta myds sitd, toimiko opasteiden sijoittek
Néahdadn vastaanotolal

Talvipakkasterveisin,
Koskensuun ty dntekiat

Kiitos palautteestasi!

'KOSKIHAMMAS KOSKENRANTA, TAMPERE - HAMMASLAAKAARIPALVELU®
Rosdat .
33100 Tampere wﬂ‘ o.
03.246 8045 ehtysendotisten muodieso.
hammos oaker@koskensit SRV Fouie ki Vo i o
‘Arma pdetia

Kiitémme palautteestasi! Se on arvokasta meille.

L . tedoesa

Sind arvioit: Muut arvioivat:

Pavetn soama e Hpva 41750 Paven soama arvo: _ Ernomainen,7/ 50

Plloto wrkammat tedt W

Paivehun padsy: Huseo 41/50 Paveln padsy Erinomainen 4,5/ 5,0

That Erinomainen 41/50 That Hyva 38/50

Tiedonsoanti Erittain huono 4,1/ 5,0 Tiedonsaanti Hyve. 50/50

Osclistuminen padtoksentekoon: Hyva 4,1/50 Osalistuminen padtoksent ekoon: 41/50

Yiityisyys Erinomainen  4,1/50 Yiatysyys Erinomainen 41/50

Turvalisus: Enittain huono 1,0 / 5,0 Turvaisuus: Hyva. 41/50

Hntalootusuhde: Hyva 41750 Hntaootsuhde Erinomainen 4.1/ 50

Arvioimassasi palvelussa kdynnissd olevia kehityshankkeita
Kentysarikeista rytetacn: [Dusmmat [v] ry torkost elernaan kakkio ket ysharkkaita
Odotustilan sisustusuudistus 10 syyskuta 2013 -
virtykseen etts.

Saamamme palautteen pohidita samme hyvid idecita odotustion
Vahdamme P
puclele huonetta

Odotushuoneaseen on toivottu mybs ndytt6s, 0ssa arvioitaisin viveen pituws yimenneen kdynin osalta. Valtetiavasts télasta emme pysty tarjoamaan, 588 myShdstymisen
arvionts vootsi kasity Py osakasto

Tuossa on
Lisaémme my s volistusta odotushuoneessa tuomala uisa valasmia ari

Kitckset polautteistol Hauamme, ettd vindytte vastoonotolomme!

Syys- o sisustustervesn,
Koskenaun tydntekist

Sisaankaynnille uusi opaste

2 tommianta 2013

Olemme lsdmeet taion ukopuoiele jo porraskaylavadn kaksl opastetta, jola ydAt tommitiohimme helpommn Tomitiot syatsevat nelimessd kerroksesso, joten Isdsmme
kerrcksen

Towvomme, etté amatte paautetta my3s itd, tomiko opasteiden sicttel:
Nahdsan vostoanotola!

Taivpakkasterveisn,
Koskensuun tyontekiat




Vaatimuksia: Kirjaaminen ja luokittelu

* Palautteen kirjaajan tulee voida kirjata palaute palautteen
antajan puolesta.

* Palautteen siirtaminen palautejarjestelmaan sahkopostitse.

e Palautejarjestelman tulee luokitella saapuneet palautteet
oikeiden organisaatioiden ja henkildoiden kasiteltavaksi
automaattisesti.

* Luokittelusta osa perustuu struktuuriin ja osa palautteen antajan
valintoihin.

* Huom. Jokaisen organisaation tulee luoda oma mallinsa ja
saanndstonsa luokitteluun, ja tama saanndsto tulee vi
palautejarjestelmaa. Palautejarjestelman tulee mahd
organisaatiokohtaiset saannostot palautteiden luokittel




Vaatimukset: kayttajaroolit

Spontaanin palautteen tarkeimmat kayttajaroolit ovat:
e Palautteen antaja

e Palautteen kirjaaja

e Palautteen koordinoija

* Palautteen kasittelija

e Palautteen kommentoija

e Palautteen analysoija

 Toiminnan kehittaja

* Organisaation paakayttaja

* Palautejarjestelman paakayttajat

—  Huom. edella kuvatut kayttajaroolit ovat alustavat, ja rooleja voi tulla
vhteydessa tehtavan tarkentavan maarittelyn myota lisaa. Samalla he

t S
a
useita eri rooleja. \ ﬁylfl:f . ﬁ ,
—  Roolit vaihtelevat merkittdvasti erikokoisten ja erilaisten organisaatioidém,ja~"““"2
vksikoiden valilla. '
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Vaatimuksia: kasittely

Tyolista: kokonaiskuva oman organisaation/oman roolin
mukaisesti palautteiden tilanteesta.

Esimerkiksi palautteen kasittelijat nakevat tyolistassa
oletusarvoisesti oman organisaationsa kasittelemattomat
palautteet, ja taasen koordinoijat nakevat tyodlistassa
oletusarvoisesti oman organisaationsa
luokittelemattomat palautteet.

Palautteet, joihin palautteen antaja ei ole halunnut
vastausta -> automaattinen kasittely palautejarjestelman
toimesta.

Jarjestelma muistuttaa kasittelijaa palautteista.
Kayttajalle tarjotaan erilaisia vaihtoehtoja ja
toiminnallisuuksia palautteen kasittelyyn.




Kayttotapaus — vertikaalinen tarkastelu

Kansalainen on Eksoten ortopedian poliklinikan verkkosivulla ja haluaa antaa
palautetta ko. yksikosta.

Kansalaiselle tarjotaan verkkosivuilla palautelomake.
Palautelomake on tuotu verkkosivuille ns. “upotuksena”.

Lahtokohtaisesti “upotettu” palautelomake on toteutettu Palveluvaakaan.

— Huom. yksikon verkkosivuilla voidaan tarjota myds jokin muu palautelomake, joka on toteutettu
yksikon sivuille, mutta tama ei ole tavoitetila.

Palaute tallentuu Palautejarjestelmaan, jossa se kasitellaan, analysoidaan ja hydodynnetaan
osana toiminnan kehittamista.

Koska palaute annettiin yksikdn verkkosivuilla, Palautejarjestelma tietaa automaattisesti,
etta mita yksikkoa palaute koskee.

Huom. vaihtoehtona on myos se, etta kansalaiselle tarjotaan verkkosivuilla
klikkaamalla han siirtyy Palveluvaakaan antamaan palautteensa.

— Palveluvaaka tunnistaa automaattisesti, etta mista yksikosta ollaan antamassa pala_

— Annettu palaute tallentuu Palautejarjestelmaan, ja myos Palveluhakemistoon.



Kayttotapaus 2 — horisontaalinen
tarkastelu

Kansalainen on palveluvaa’an sivuilla ja haluaa antaa palautetta koko Eksoten
sahkoisesta asioinnista (kun jonkun yksikon sivuilla tulee mieleen, vaikka ei silla
vksikolla olisikaan sahkadista asiointia palveluhakemiston tiedoissa)

* Jos kansalainen alkaa antamaan yo. palautetta yksikon sivuilla Palveluvaa’assa, niin
talléin han (toivottavasti) valitsee palautteen koskevan asiointikanavaa ”"sahkodinen
asiointi”, ja antaa palautteensa.

— Huom. kyseinen palaute kohdentuu yksikélle, jonka sivuilta palautetta annetaan. Tall6in palautteen kasittelyn yhteydessa
palaute tulisi uudelleen luokitella koskemaan koko Eksotea (Palautejarjestelman toiminnallisuus).

 Huom. Palveluvaaka ei ensimmaisessa vaiheessa valttamatta tarjoa mahdollisuutta
antaa toimialakohtaista tai koko organisaatiota koskevaa palautetta, vaan
Palveluvaa’an kautta annetaan yksikkokohtaista palautetta.




Kehitys on jatkuvaa... toisen vaiheen
vaatimuksia:

* Kohteen valitseminen kartan kautta
* Osoitetiedon syottaminen
* Tietojen tallentaminen terveyskansioon/-taltioon
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Pilotointi Eksotessa ja Phsotey:ssa

Yhteinen projektisuunnitelma tekeilla

Phsotey:ssa pilotoivat yksikot silmaklinikka ja kardiologian
poliklinikka

Eksotessa palautteen vastaanottoa on tarkoitus pilotoida koko
palautteen volyymilla, palautteen kasittelya muutamilla
toimialoilla/muutamilla henkil6illa

Palautejarjestelman maarittelyn lokalisointi 6/2014

Palautejarjestelman kilpailutus (Medi-IT ja KL-kuntahankinnat)
syksy 2014

Palautelomake toteutettava pilottivaiheessa organisa
verkkosivuille / sahkdisen asioinnin kayttoliittymaan

Ei ole aivan selvidi, palauttiko SADe-klusterin viimeisin p
tilanteen lahtéruutuun.




VERSIO 1

Palveluhakemistoon viedaan tiedot maaraajoin
toteutettavista kansallisista kyselyista

www.thl/neuvolakysely.fi
www.thl/suunthkysely.fi
WWW.XXXXXXXX. i

Palveluhak
emistoon
tallentuu

palveluvaa’

assa
annettu
spontaani
palaute

Palveluhakemisto

=)

Maardajoin toteutettava
kansallinen
asiakastyytyvaisyyskysely tietylle
palvelulle

Mikali alueella kdytossa oma
spontaanin palautteen keruujarjestelma
kayttdja ohjautuu palveluvaa’asta
alueelliseen palautejarjestelmaan

Alueiden jarjestelmaan tallentunut
spontaanipalaute vieddan
palveluhakemistoon ja ndytetaan
kansalaisille palveluvaa’assa

V

Alueiden kehittama
spontaanin palautteen
jarjestelma



http://www.palveluvaaka.fi/
http://www.thl/neuvolakysely.fi
http://www.thl/suunthkysely.fi
http://www.xxxxxxxx.fi/

VERSIO 2

Palveluhakemistoon viedaan kootusti tiedot maaraajoin

toteutettavista kansallisista asiakaskyselyista

www.thl/neuvolakysely.fi

Palveluhakemisto

kysely- ja paivitysrajapinta

Palveluh
akemist
oon
tallentuu
palveluv
aa’assa
annettu
spontaa
ni
palaute

=)

www.palveluvaaka.fi

www.thl/suunthkysely.fi
WWW.XXXXXXXX. i

Maaraajoin toteutettava
kansallinen
asiakastyytyvaisyyskysely tietylle
palvelulle

Mikali alueella kdytossa oma avoimen
spontaanin palautteen keruujarjestelma
kayttaja ohjautuu antamaan avointa
palautetta alueelliseen jarjestelmaan

TAMA TOTEUTUS TAYTYY SELVITTAA
TEKNISELTA TOTEUTTAJALTA!
Palveluhakemiston tarjotaan
integraatiorajapinnan yksinkertainen
kayttoliittyma ja jonka kautta voi
lahettda tietyn muotoista laatudataa
esim. XML tiedoston. Alueiden
jarjestelmaan tallentunut
palveluvaa’an mittaristolla keratty
spontaanipalaute tallennetaan
palveluhakemistoon tata kautta

V%

Alueiden kehittama
spontaanin palautteen
jarjestelma



http://www.palveluvaaka.fi/
http://www.thl/neuvolakysely.fi
http://www.thl/suunthkysely.fi
http://www.xxxxxxxx.fi/

Henna Granquvist
Tietohallintokoordinaattori
Eksote
henna.grangvist@eksote.fi
+358 40 146 3275
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