Kymenlaakson
I hyvinvointialue

Kymmenedalens valfardsomrade

Rekisterdidyn informointi/
Asiakaskokemuksen mittaaminen
27.3.2024

1.
Milla perusteella ja mihin
tarkoitukseen kerdamme tietoja?

Asiakaskokemustiedon keruun tarkoituksena on arvioida palvelumme laatua,
asiakkaan palvelukokemuksen jalkeen antaman palautteen pohjalta.
Asiakaskokemus kuvaa millaisena palvelutoiminta nayttaytyy asiakkaalle.
Jarjestelmallinen asiakaskokemuksen mittaaminen ja tulosten seka palautteen
hyddyntaminen kytketdan palveluiden asiakaslahtoisyyden kehittdamiseen. Saamme
lapinakyvyytta hyvinvointialueemme palvelutuotannosta; tietoa palveluiden
yhdenvertaisuudesta, saavutettavuudesta ja helppokayttoisyydesta. Palautteella ja
mittaustuloksilla vaikutetaan palveluprosessien laatuun.

Kerddmme tietoa lahettamalld asiakkaalle asioinnin jalkeen tekstiviestilla tai
sahkopostilla kyselylinkin, johon toivomme asiakkaan vastaavan. Tekstiviesteja ei
laheteta alle 18 vuotiaille eikd puolesta asioinnin asiakkaille. Tekstiviestiin
vastausaika on 14 vuorokautta.

Tekstiviesti palautteenkeruukanavana on kdytdssa seuraavissa palveluissa:
terveysasemat, suun terveydenhuollon yksikot, ditiys- ja naistenpoliklinikat,
mielenterveys- ja paihdepoliklinikat, avokuntoutusyksikot, korva-, nena- ja
kurkkutautien poliklinikat, kuulopoliklinikat seka kotisairaalayksikot.

Asiakkaalla on mahdollisuus kieltaa viestin lahettaminen. Kielto tulee kertoa sen
palveluyksikdn henkilokunnalle, jossa han on asioinut tai vaihtoehtoisesti
hyvinvointialueen asiakaskokemuspéallikdlle, yhteystieto tdman dokumentin
lopussa.

Kehitdamme tiedonkeruun ja tiedon hyddyntamisen prosessit yhtenaisiksi.
Reaaliaikainen palautteen kasittely ja palautteista nousevien ongelmien
ratkaisemiseminen ovat keskeisia asiakaspalautteella johtamisen ja kehittdmisen
elementteja.

Asiakaskokemuksen mittaamisen monikanavaisuus mahdollistaa asiakkaalle valita
miten ja missa kanavassa han kertoo kokemuksestaan.

Mittaustuloksien viestinndssa pyritaan reaaliaikaisuuteen. Tekstiviestilla mitattavien
palvelujen tuloksia voi katsoa www-sivujen Palaute ja Asiakaskokemus-osiossa:
Tutustu palveluiden tuloksiin

2.
Millaisia tietoja saamme ja
keraamme?

Asiakaspalautetta kerataan 18- vuotta tayttaneilta. Tekstiviesti- ja
sahkopostikanavissa tapahtuvassa mittauksissa, asiakkaalla on
mahdollisuus kieltda viestin lahettaminen. Kielto on hyva kertoa sen
palveluyksikdn henkilokunnalle, jossa asiakas asioi.

Asiakaskokemuskyselyista saamme numeraalista tietoa (asteikolla 0-10),
suositteleeko asiakas kayntinsa perusteella saamaansa palvelua.

Mittauksista kdytamme myos THL:n suosittelemia vaittamia, viisiportaisella
vastaustavalla; tdysin samaa mielta - taysin eri mielta. Vaittamiin voi jattaa
vastaamatta.

Samassa yhteydessa on mahdollisuus kerdta sanallista palautetta, mikali
asiakas sellaista antaa. Sanalliseen palautteeseen ei tule kirjata
tunnisteellista tietoa. Mikali palaute sellaista sisaltda, poistetaan se
teknisesti ennen ldhetysta ja vastaanottaja varmistaa myds teknisesti
osaltaan, ettei sanallisessa palautteessa ole tunnisteellista tietoa.

Asiakaskokemusmittauksissa palautejarjestelmaan siirtyvat seuraavat
asiakkaan/potilaan tiedot:

- asiakkaan/potilaan tunnistenumero

- asiakkaan puhelinnumero
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- suorituspaikka, jossa asiakas on kaynyt

Palautejarjestelmasta tieto siirtyy tietoaltaalle. KSTieto hakee datan kysely-
jarjestelmasta API-rajapintaa kayttaen SFTP palvelimelle. Tietoallas
puolestaan hakee datan SFTP palvelimelta tietoaltaalla. Lilkenne SFTP
palvelimen ja tietoaltaan valilla kulkee sisdverkon osoitteilla.
Puhelinnumero poistetaan altaalle siirron yhteydessa.

Organisaation kayttdon tuleva seka avoimen palautteen ettd suositteluun
perustuvan kyselyn raportointi tehdaan talla hetkella kyselyjarjestelmassa.
Suositteluun (numeraalinen tieto) tehtdva raportointi tehdaan myos
tietoaltaalla.

3.
Kuinka kauan tietoja sailytetaan?

Tietoja sailytetdan hyvinvointialueen arkisto- ja tiedonohjaussuunnitelman
mukaisesti. Sailytysajat maaritelldén lakiperusteisesti huomioiden
kulloinkin voimassa oleva lainsaadanto.

Tekstiviestivastaamiseen liittya asiakkaan puhelinnumero poistetaan
vastaamisen ja palautteen kasittelyn jalkeen.

Asiakkaan tiedot poistuvat kyselyjarjestelmasta riippuen vastaako han
kyselyyn vai ei. Mikali asiakas ei vastaa hanelle lahetettyyn kyselyyn, hanen
tietonsa poistuvat jarjestelmasta 14 paivan kuluttua viestin lahetyksesta.

Mikali hdn vastaa kyselyyn, siirtyy vastaus tietoineen
palautteenhallintajarjestelmaan. Tarpeen mukainen palautteen kasittely
tapahtuu viimeistaan 7 paivan kuluessa vastauksen annosta. Kasitellyn
palautteen seka ei kasittelya tarvitsevan palautteen sisallot arkistoituvat.
Asiakkaan tiedot poistetaan jarjestelmasta 30 paivan kuluttua
vastauksen/palautteen annosta.

Tietoaltaalle siirtyvasta datasta rakennettavaan raporttiin ei kayteta
tunnisteellista henkildtietoa.

4.
Millaisia oikeuksia sinulla
rekisteréityna on?

Rekisteroidyn eli sinun oikeuksistasi sdddetaan EU:n tietosuoja-
asetuksessa seka tietosuojalaissa.

Rekisterinpitdjan on kyettava vahvistamaan tietosuojaoikeuksiaan
kayttavan henkilollisyys. Jos rekisterditya ei voida tunnistaa, han ei voi
kayttaa oikeuttaan. Rekisterdity voi kuitenkin toimittaa lisatietoja
tunnistamista varten. Rekisteroidyn oikeudet ovat:

e oikeus saada informaatio henkiltietojen kasittelysta

e saada paasy tietoihin

e oikaista tietoja

e rajoittaa tietojen kasittelya

e siirtad tiedot jarjestelmasta toiseen olla joutumatta automaattisen
paatoksenteon kohteeksi ilman laillista perustetta

¢ oikeus tehda valitus valvovalle viranomaiselle

Jos rekisterdity haluaa kayttaa oikeuksiaan han voi olla yhteydessa
kirjaamo@kymenhva.fi
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Rekisterdidylla on oikeus tehda valitus valvontaviranomaiselle
(Tietosuojavaltuutetun toimisto), jos katsoo, ettd henkildtietojen
kasittelyssa on rikottu EU:n tietosuoja-asetusta. Tietosuojavaltuutetun
yhteystiedot: Kdyntiosoite: Lintulahdenkuja 4, 00530 Helsinki.
Postiosoite: PL 800, 00531 Helsinki. Puh. 029 56 66700. Sdhkoposti:
tietosuoja(at)om.fi.

Voit lukea tarkemmin oikeuksistasi
https://tietosuoja.fi/rekisteroidyn-oikeudet

5.
Ketka vastaanottavat tietojasi?

Palautteenhallintapalvelun tuottaja Webropol, henkilotietojen kasittelijan
roolissa sopimuksella sovitun seka tietosuojalainsdadannén mukaisesti ja
sen asettamissa rajoissa.

6.
Siirrammeko tietoja EU- tai ETA-
maiden ulkopuolelle?

Paasaantoisesti rekisteritietoja ei siirreta EU:n tai ETA alueen ulkopuolelle.
Rekisteritietoja voidaan luovuttaa EU:n tai ETA alueen ulkopuolelle vain,
jos vastaanottavan maan on komission paatoksella katsottu varmistavan
riittdvan tietosuojan tason tai etta siirto toteutetaan yleisessa tietosuoja-
asetuksessa (2016/679) mainittuja asianmukaisia suojatoimia soveltaen
(esim. vakiolausekkeet). Huomioidaan USA:n toimijoiden osalta Euroopan
komission paatos tietosuojan riittavyydesta (10.7.2023) (Adequacy
decision for the EU-US Data Privacy Framework).

7.
Miten suojaamme henkil6tietoja?

Sopimukset laadittu henkildtietojenkasittelijdiden kanssa asianmukaisesti
ja henkilotietojen kasittelysta on sovittu erillisilla liitteilla.

Pilotissa kaytetdan tunnisteetonta tietoa ja siirtokanavat ovat salattuja.

Sahkoisessd muodossa tiedot sdilytetdan Kymenlaakson hyvinvointialueen
suojatussa verkossa, johon ulkopuolisten paasy on tietoteknisesti estetty.
Fyysisesti laitteet sijaitsevat tiloissa, joihin ulkopuoliset eivdt padse. Myds
oman yllapitohenkildston paasy tiloihin on tarkasti rajoitettu.

Ohjelmiston nimetyt pda- ja vastuukayttajien kayttdoikeudet on rajattu
organisaation sisalla kayttajaryhmittain tyotehtavien perusteella.

Tietojen kayttd on mahdollista toimikortti/PIN-koodi -kirjautumisella tai
kayttajatunnus-salasanayhdistelmalla.

Tietoja kasittelevat tyontekijat ovat salassapito- ja vaitiolovelvollisia.
Salassapito- ja vaitiolovelvollisuus jatkuu myos palvelussuhteen paatyttya.
Webropol-verkkopalautejarjestelmasta saadaan lokitiedot.

Rekisteritietojen kasittelya ja katselua valvotaan kayttolokitietojen avulla
suunnitelmallisesti seka tarvittaessa.

8.
Kenelta voit kysya lisatietoja?

Lisatietoja antavat:
Asiakaskokemuspaallikkd puh. 040 621 7074,
johtajaylilaakari, jolle kyselyt voi laittaa kirjaamo@kymenhva.fi kautta.
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