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Kuka olen?

o Sari Anttila

« Suunnittelupaallikko

» Asiakaspalautejarjestelma, asiakaspalautteella
mittaaminen, palautteen hyodyntaminen

* Pirkanmaan hyvinvointialueen
Tekoalyfoorumin jasen

» Asiakaskokemus ja osallistuminen —
vastuualueen nakokulma
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Strategia tukee kehittamista
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Asiakaspalautteen keruu —
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Euroopan unionin
rahoittama
NextGenerationEU
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Tarkeinta on ihminen!

Pirkanmaalaiset ovat ylpeita hyvinvointialueensa palveluista ja
suosittelevat niita.

Suositteluhalukkuuden mittari (NPS) on hyvinvointialueen strateginen
mittari. Lisaksi kerataan suoraa palautetta ja mahdollistetaan yksikoiden ja
toimintojen omat kohdennetut kyselyt.

Tavoitteita ovat asiakaspalautteen yhdenmukainen ja systemaattinen
keruu, kasittely ja hyodyntaminen. Toteutettu: Pirha-laajuinen
asiakaspalautejarjestelma, uudet palautteen keruun tavat, tekoalypilotti ja
paljon muuta.

* Suomen kestavan kasvun ohjelman (RRP) Pirkanmaan HOPPU-hanke on rahoitettu Euroopan unionin
kertaluonteisesta elpymisvalineesta (Next Generation EU). Suomen kestavan kasvun ohjelmalla tuetaan ekologisesti,
sosiaalisesti ja taloudellisesti kestavaa kasvua.



Miksi tekoaly?

Koko Pirhan laajuinen asiakaspalautejarjestelma otettiin kayttoon 16.8.2023
Palautesisaltojen teemoittelu, savyjen tunnistaminen ja anonymisointi
Resurssien parempi ja tehokkaampi kohdentaminen

Analysoinnin nopeus

Paatoksenteon ja toiminnan kehittamisen tuki
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Euroopan unionin
rahoittama
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Tekoalyn tarve kaytannossa

Suositteluhalukkuuden
tekstiviestikysely

Kuinka todennakoisesti
suosittelisit saamaasi palvelua

laheisellesi?
» YIi 300 000 lahetettya
kyselya

* YIi 80 000 arviota

Mika vaikutti kokemukseesi
eniten?
* YIli 62 000 vastausta

Tarve: sisallon yndenmukainen
analyysi, suuren datamaaran

Qallinta, resurssit
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/ Suora palaute \

Eniten palautteita annetaan
palvelun sujuvuudesta,
palvelun saatavuudesta,
kohtaamisesta ja
vuorovaikutuksesta,
tiedonkulusta, ohjeistuksesta ja
toimintatavoista.

* YIli 8 300 annettua
palautetta

Tarve: sisallon yhdenmukainen
analyysi, resurssien

/

\kohdentaminen

/ Kohdennettu kysely \

Palveluverkon kehittamisen
asukaskysely
"Kehittamisideat: Mité asioita
tdssa esitetyn suunnitelman
kehittamisessé pitéda ottaa
huomioon sinun
palvelutarpeidesi kannalta?”

* Yli 5 500 vastausta
« Keruu ja analysointi
syyskuussa 2023

/

Tarve: sisallon nopea analyysi

-




Esimerkki: Tekoalyn

NPS-analyysi

28721 vastausta

29792 kommenttia

Anpa
meille
palautetta

pirha.fi
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~ Hoito

~ Palvelun saatavuus

~ ¥Yleinen

« Yleinen asiakaskokemus
~ Turvallisuus
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"Asiakaspalautteessa toistuvat maininnat ystévéllisestéa ja
ammattitaitoisesta henkilbkunnasta, nopeasta palvelusta sekéa
aikataulujen pitédmisesta. Potilaat arvostavat selke&a ja asiallista
kohtelua seké asiantuntevaa laakéri- ja hoitajatyota. Toisaalta
my0s odotusaikojen pituus ja kommunikaation puutteet mainitaan
usein. Potilaat toivovat parempaa tiedottamista ja huomioon
ottamista, erityisesti herkisséa ja tarkeissa tilanteissa. Lis&ksi
mainitaan toiveita sujuvammasta ja joustavammasta palvelusta.”



Tekoalyn Kysy-ominaisuus

 Mitka kolme asiaa ovat asiakkaiden mielesta - Miten tasmallisyytta voidaan kehittaa?
tarkeimpia kehittamisen kohteita?

"Tasmallisyytta voidaan kehittaa

varmistamalla, etta ajanvaraukset ja

hoitoprosessit etenevat suunnitellusti

iIman viivastyksia. Lisaksi henkilokunnan

"Asiakkaiden antaman palautteen
perusteella tarkeimmat kehittamisen kohteet
nayttaisivat olevan:

1. Tasmallisyys ja aikataulussa pysyminen koulutus ja resurssien tehokas kaytto

2. Ystavallisyys ja asiakaspalvelu voivat auttaa varmistamaan

3. Asiantuntemus ja asiakkaan tasmallisyyden. On tarkeaa myos

kohtaaminen analysoida mahdolliset pullonkaulat ja
Naiden osa-alueiden kehittaminen voisi tehostaa prosesseja tarvittaessa. Lisaksi
parantaa asiakaskokemusta merkittavasti.” jarjestelmallinen seuranta ja palautteen

keruu voivat auttaa tunnistamaan
kehityskohteita tasmallisyyden
parantamiseksi.”
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Tekoalyn vaikuttavuus

Ennen tekoalypilottia

« Suoran palautteen sisallot luokiteltiin
kasin
« Mika vaikutti kokemukseesi eniten? —

Kysymyksen vastauksia ei luokiteltu
lainkaan

» Koontiraportit tuottivat numerotietoa

* Asiasanavalinnan avulla asiakas
valitsee itse palautteensa teemat
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Tekoalypilotin aikana

 Tekoaly tuotti yhdenmukaista tietoa
 Tekoaly ehdotti sisaltdojen teemoja
 Tekoaly teki sisaltojen koonteja
 Tekoaly kertoi vaikuttavuudesta

» Tekoaly tuotti visuaalista tietoa
 Tekoaly vastasi kysymyksiin

 Tekoaly teki toimenpide-ehdotuksia



Havainnot ja johtopaatelmat

 Tekoalyn tarve on ilmeinen

* Hyva johdon ja kehittamisen tyovaline Anna
- Edellyttaa inhimillista ajattelua ja tulkintaa melille
palautetta

 Tekoalya pitaa opettaa
pirha.fi
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Kiitos!
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Yhteystiedot

Sari Anttila
Suunnittelupaallikko
Strategia | Asiakaskokemus ja osallistuminen

044 472 9445
etunimi.sukunimi@pirha.fi

pirha.fi
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