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ALUKSI

Toimialan asiakaspalautejarjestelmd koostuu jatkuvasta eli valittomasta asiakaspalautteesta,
kohdennetuista asiakaskyselyistd ja lakisédateisestd asiakaspalautteesta. Asiakaspalautteen
kerédminen, késittely, kehittdmistoimenpiteet ja yhteenvedon laadinta ovat osa johdon
seurantajarjestelméaa seké palvelujen laadunhallintaa.

Toimintayksikdn esimies toimii asiakaspalautevastaavana. Hanen tehtdvanaan on huolehtia
siitd, ettd toimintayksikdssa on asiakaspalautejarjestelma.

Saatu asiakaspalaute kasitellddn esimiehen johdolla mahdollisimman nopeasti. Saadun
palautteen pohjalta toiminta- ja tulosyksikoissé arvioidaan toimintaa sekd suunnitellaan ja
toteutetaan tarvittavat kehittdmistoimenpiteet. Kehittdmistoimenpiteiden toteutumista
seurataan. Tulosyksikkotasoinen yhteenveto asiakaspalautteesta toimitetaan talous- ja
hallintopalveluihin toimintakertomustietojen keruun yhteydessa.
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Jatkuvan kehittdmisen kehan, PDCA-mallin, mukaisesti asiakaspalaute on osa toiminnan
arviointia (Check). Toiminnan suunnittelu (Plan) on osa strategiatyota - tekeminen (Do) on
palvelun tuottamista. Asiakaspalaute toimii palvelun onnistumisen tarkastuspisteena (Check) eli
sen avulla voidaan osaltaan arvioida tehtiinkd suunnitellut asiat. Arvioinnin jalkeen
parannetaan ja kehitetddn palveluja (Act) vastaamaan mahdollisimman hyvin asiakkaiden

tarpeita ja toiveita.
by




VIRALLINEN PALAUTE

Virallisiin  eli lakisaateisiin  asiakaspalautteisiin/viralliseen muutoksenhakuun kuuluvat:
oikaisuvaatimukset, muistutukset, kantelut, valitukset ja vahingonkorvausvaatimukset.

Hoitoonsa, palveluunsa tai siihen liittyvdan kohteluunsa tyytyméaton potilas/asiakas tai hanen
omaisensa voi tehda asiasta kirjallisen muistutuksen hoito/palvelupaikkansa vastaavalle johta-
jalle tai johtavalle viranhaltijalle. Muistutuksen voi tehd& vapaamuotoisesti tai Vantaan inter-
net-sivuilla olevalla lomakkeella. Muistutus on potilaan/asiakkaan tai hd&nen omaisensa lakisaa-
teinen oikeus. Muistutukseen on vastattava kohtuullisessa ajassa, mika tarkoittaa enintaan
muutamaa viikkoa.

Sosiaalihuollon viranhaltijan paatoksesta voi tehda oikaisuvaatimuksen kaupungin sosiaali- ja
terveyslautakunnalle ja /tai tehda kantelun valvovalle viranomaiselle.

Asiakkaalla tai hanen omaisellaan on oikeus kannella, jos hdn on tyytyméatdn saatuun hoitoon
tai kohteluun. Asiakas voi tehdé kantelun joko Sosiaali- ja terveysalan lupa- ja valvontavirastoon
(Valviraan) tai Aluehallintovirastoon, vaikka asiakas olisi jo tehnyt hoidostaan muistutuksen
hoitopaikkaan tai potilasvahinkoepdilyn vuoksi tehnyt hakemuksen Potilasvakuutuskeskukselle.
Kantelu tehdaan Valviraan silloin, kun hoitovirhe-epdily koskee hoidossa menehtyneen tai
vaikeasti vammautuneen potilaan hoitoa. Muut hoitoa koskevat kantelut tehdaan siihen
aluehallintovirastoon, jonka alueella potilas on ollut hoidettavana.

Asiakas voi kdantya eduskunnan oikeusasiamiehen puoleen, kun epdilee, ettd viranomainen tai
virkamies ei ole noudattanut lakia tai tayttanyt velvollisuuksiaan tai jos kantelija epdilee, etta
perus- ja ihmisoikeudet eivéat ole toteutuneet asianmukaisesti.

Oikeuskanslerin puoleen voi k&antyd joko omassa asiassa tai muutenkin, jos katsoo, ettd
viranomainen, virkamies tai muu julkista tehtéavéd hoitava henkilo tai yhteis0 on menetellyt
virheellisesti tai laiminlyényt velvollisuutensa. Oikeuskanslerin puoleen voi kdantya myas silloin,
kun katsoo, ettei perustuslain takaama perusoikeus tai ihmisoikeus ole toteutunut.

Sosiaali- ja potilasasiamies auttaa tarvittaessa virallisten palautteiden tekemisessa.



TOIMIALAN ASIAKASPALAUTTEET

Vuoden 2016 alussa tehtiin toimialan laaja asiakastyytyvaisyyskysely. Palautetta kerattiin
palvelua kayttavilta asiakkailta. Kyselylomakkeita jaettiin palvelutapahtuman yhteydessa 1.-
21.2 vélisella ajalla. Kyselyssa olivat mukana perhepalvelujen, vanhus- ja vammaispalvelujen
seka terveyspalvelujen tulosalueet ja niiden tulosyksikét seka suun terveydenhoidon liikelaitos.
Vastauksia saatiin 3051, joista vain 54 vastasi netin kautta. Kysely toimitettiin kolmannen
kerran samoilla lomakkeilla.

Asiakkaiden antamien kouluarvosanojen keskiarvo on noussut kokonaisuutena vuodesta 2014
ja oli nyt lahes kiitettava eli 8,85 (vuonna 2014 8,80 ja vuonna 2012 8,72.) Tyytyvaisyys on
lisdé&antynyt etenkin aikuissosiaalitydhon ja maahanmuuttajapalveluihin.

Asiakkaiden antamien kouluarvosanojen keskiarvot

YLEISARVOSANA
VANTAA, kaikki 2016 (n=2931)
Huom! Kun vastauksia on ryhméssé vihemmén 2016 2014 2016 vastausjakauma, %
kuin 25 ovat tulokset vain suuntaa antavia. ka. ka. =10 9 »8 =7 m6 m5 m4
VANTAA, kaikki 2016 (n=2931) NG : s 8,80 2
TULOSALUE: |
PERHEPALVELUT (N=756) NG . : 8,66 31 35 6371
VANHUS- JA VAMMAISPALVELUT (N=721) [N : - 8,53 26 29 12 41
TERVEYSPALVELUT (N=1097) [ - oo 9,02 21
SUUN TERVEYDENHUOLLON LIIKELAITOS (N=293) I  :© 9,36 1
TULOSYKSIKKO: |
Aikuissosiaalitys (n=138) I : -+ A 3,04 22 |SS
Maahanmuuttajien palvelut (n=15) [ NI °:: A 894
Psykososiaaliset palvelut (n=262) [IIININININDDEN - © 9,16 4
Lastensuojelu (n=161) [NNGNGEGEGEGEGEGEGEEEE : 0 8,91 34 35 72
Paihdepalvelut (n=180) [NNNGNNGEGEEEEEEE : -2 8,48 21 34 112 7 4]
vammaispalvelut (n=77) |GGG o7 8,88
Vanhusten avopalvelut (n=453) | ININININININGBEBIN : -+ 8,63 25 28
Sairaalapalvelut (n=77) | NIz : s: 8,63
Vanhusten ympérivuorokautinen hoiva (n=114) [IIIININININING : :: 8,36
Terveysasemapalvelut (n=461) [ IEGNGNININGEGEGEE : s: 8,78 29 36
Kuntoutuspalvelut (n=379) [IIIEINGEGEGEEEE - :2: 9,13
Ennaltaehkaiseva terveydenhuolto (n=257) [ NI : :¢ 9,24 40 48
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Peijaksen sairaalan paivystys (n=20) | NN : oo ¥ 9,05 30 | 20

A ka. parantunut >0,2
W ka. heikentynyt >0,2
Alle 10 vastaajan ryhmia ei ole raportoitu.

Tulosyksikdiden tai palvelujen valiset erot olivat talla, kuten aiemmillakin kerroilla suhteellisen
pienid silld yleisarvosana oli kaikkialla vahintdaan tyydyttavalla tasolla (yli 7,5). Vastaajien
sukupuoli ei vaikuttanut arvioihin merkittavasti. 0-6 -vuotiaiden puolesta vastanneet olivat tana
vuonna tyytyvaisempid kuin edellisella kerralla. Heidan antamien kokonaisarvosanojen
keskiarvon ollessa nyt 8,95 (2014 8,58).

Parhaiten toteutui asiallinen kohtelu, 90 % vastaajista oli asiaa koskeneen véitteen kanssa
samaa mieltd ja vain 7 % eri mieltd. 77 % vastaajista koki saamansa palvelun parantaneen
ainakin osittain elamantilannettaan, kun 5 %:n mielesta se ei ollut parantunut lainkaan.



Heikoimmin toteutuva asia, kuten vuoden 2014 kyselyssdkin oli vastaajien mahdollisuus
osallistua palvelun suunnittelun, 68 % oli voinut osallistua ainakin osittain, 15 % vahan tai ei
lainkaan.

Koko toimialan asiakkaiden mielipiteet seitseméaan kaikille yhteiseen kysymykseen

Yhteiset kysymykset ( + omat kysymykset) Z"}eli:ar"::fza
VANTAA, kaikki 2016 (n=3051) 8,85 8,80
m Tdysin samaa mieltd (5) m Osittain samaa (4) » Ei samaa eika eri (3) = Osittain eri (2) m Taysin eri mieltd (1)
2016 2014 wrt.®
ka. ka. ka. n=

39 4,34 4,39 2977

<

Olen saanut riittdvdsti tietoa ja neuvontaa /ﬂ 4
Olen saanut asiallista kohtelua :,» 4,
Saamani palvelu on ollut asiantuntevaa /ﬂ 4
Saamani palvelu on vastannut tarpeitani /ﬂ 4
Olen saanut palvelua riittdvdn nopeasti 7 4
Olen voinut o_sallistua_nyky!se_zn Palveluni i 3
suunnitteluun ja arviointiin
Saamani_pa__lve_lu on para_ntanut _ 413 4,16 4,13 2929
eldmantilannettani

50 27 I3
0% 25% 50% 75% 100% A ka.parantunut >0,2
¥ ka. heikentynyt >0,2

58 4,65 4,58 2991

<

50 4,49 4,50 2977

<

43 4,39 4,43 2974

<

19 4,17 4,19 2968

<

90 3,85 3,90 2909

~

* Vertailuryhmana VANT AA, kaikki 2016. {Omissa kysymyksissa kaikki samaa lomaketta k ayttaneet yksikot.)

Asiakastyytyvéisyys sukupuolen, idn ja lomakkeen tayttdjan mukaan

YLEISARVOSANA
VANTAA, kaikki 2016 (n=2931)

Huom! Kun vastauksia on ryhmassd vahemman 2016 2014 2016 vastausjakauma, %
kuin 25 ovat tulokset vain suuntaa antavia. ka. ka. m10 =9 #»8 m7 m6 m5 m4
VANTAA, kaikki 2016 (n=2931) || G : - 8,80 34 36

SUKUPUOLI:

Mies (n=978) _ 8,73 8,76 30 34
Nainen (n=1839) [ | S : - 8,94 36 36
IKA:
0-6 vuotta (n=214) || G ::  :s
7-17 vuotta (n=193) || GG - -: 9,06
18-64 vuotta (n=1599) [ GG : - 8,85
65-74 vuotta (n=373) || K : ¥ 5,98
yli 74 vuotta (n=552) _ 8,68 8,79
KUKA TAYTTI LOMAKKEEN:

Vastasin itse (n=442) _ 8,60 8,75
Vastasin yhdessd omaisen kanssa (n=72) _ 8,51 8,49

Omainen tai laheinen vastasi (n=28) _ 8,36 v
Minua haastateltiin (n=276) _ 8,39 V 8,95
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Lomakkeen tayttdja' vain vanhus- ja vammaispalvelujen osalta. ka. parantunut 0,2
ka. heikentynyt >0,2

Alle 10 vastaajan ryhmié ei ole raportoitu.



Toimialatasoiset viralliset palautteet: Apulaiskaupunginjohtaja vastasi v. 2016 kahteen
muistutukseen, joista toisessa arvosteltiin asiakkaille tehtavien paatosten perusteluiden
vaikeaselkoisuutta, ja toisessa mm. viranhaltijoiden menettelya eréissa hallinto- ja
lastensuojeluasioissa, joiden kasittely on paattynyt n. 10 v. sitten.

TULOSALUEIDEN ASIAKASPALAUTTEET

TERVEYSPALVELUT

YLEISARVOSANA
Terveyspalvelut (n=1097)
Huom! Kun vastauksia on ryhmassa vahemman 2016 2014 2016va5tausjakauma' %
kuin 25 ovat tulokset vain suuntaa antavia ka. ka. m10 =9 =8 m7 m6 m5 m4
TERVEYSPALVELUT (N=1097) NN o 00 9,02 36 41 421
ANALYSOITAVA YKSIKKO:
Tikkurilan terveysasema (n=46) I s 50 8,53 | 20 J
Hakunila terveysasema (n=51) IIIININIGEGEEGEGEEEGEEEENE s 20 V 8,78
Lansimaki terveysasema (n=52) NNINIGIGNGNNGEGEGEEEENN .72 V 8,94 19 50
Koivukyla terveysasema (n=35) I : 6 V 3,88 23 87, EE
Korso terveysasema (n=48) I : -0 8,64 m
Myyrmaki terveysasema (n=46) I 7 54 V 8,48 20 | 26
Martinlaakso terveysasema (n=45) IIIIINININGEGEGEEEEE .02 8,90 4]
Hoitotarvikejakelu (n=40) I, © 50 A 9,12
Diabetesyksikké (n=42) NN o031 A 2
Perhesuunnittelu (n=36) NG ° 35 A ) 36
Tikkurilan fysioterapia (n=50) NN 022 A 2
Myyrmé&en fysioterapia (n=58) NN © 33 A
Koivukylan fysioterapia (n=43) I ° 30 A [ 40 | 53 B5)
Toimintaterapia (n=44) I o, 27 9,20
puheterapia: Koivukyldn ta (n=49) IS .12 A 8,88 E
Keski-Vantaan puheterapia (n=60) I .17 9,20 35 52 2
Lansi-Vantaan puheterapia (n=40) INIININININGNEGEGEEEEEENNNNN ¢ 22 9,19 38 48
Apuvélinepalvelut (n=35) IS °17 A [ 40 | 26 | 6}
Aitiys- ja lastenneuvola (n=144) I © 26 9,15 1
Kouluterveydenhuolto (n=41) NN o 17 9,24
Opiskeluterveydenhuolto (n=38) NN © 26 9,21 5|
Neuvolan perhety6 (n=34) IIIINGINGEGEGEE © 38 9,42 50 38

A ka. parantunut >0,2
i W ka. heikentynyt >0,2
Alle 10 vastaajan ryhmié ei ole raportoitu.

Toimialan asiakastyytyvaisyyskyselyssa terveyspalvelut sai kouluarvosanan 9 (v. 2014 9.02) eli
ldhes saman kuin kaksi vuotta aiemmin. Monessa palvelussa tulokset paranivat verrattuna
kahden vuoden takaiseen, mutta valitettavasti 4/7 terveysasemista arvosana laski.

Yhteisistd kysymyksista parhaiten toteutui véittama ”Olen saanut asiallista kohtelua”.
Huonoiten toteutunut véite oli "Saamani palvelu on parantanut elaméntilannettani”.



Yhteiset kysymykset ( + omat kysymykset) Yleisarvosana

TERVEYSPALVELUT (N=1142) 5,00106 ;?()Jf
B Taysin samaa mieltd (5) ® Osittain samaa (4} © Ei samaa eika eri {3} » Osittain eri {2} ¥ Taysin eri mieltd {1}
2016 201 Vit *
ka. ka. ka. n=

Olen saanut riittévasti tietoa ja neuvontaa 73 18 /7 4,51 4,65 4,39 2977

Olen saanut asiallista kohtelua \ 4,66 4,80 4,58 2991

Saamani palvelu on ollut asiantuntevaa 79 | 13 z 4,60 4,72 4,50 2977

Saamani palvelu on vastannut tarpeitani 78 i /7 4,51 4,62 4,43 2974

Olen saanut palvelua riittédvan nopeasti 61 i 5 4,20 4,30 4,19 2968

Olen voinut o_salllstua_ nykyl_sgn Palvelunl 5 s o 402 4,04 3,90 2909
suunnitteluun ja arviointiin

Saamant palvens .on parantandt 47 29 i =B 4,12 4,20 4,13 2929
eldmantilannettani

25% 50% 75% 100%

0% A ka. parantunut >0,2

WV ka. heikentynyt >0,2

* Vertailuryhmana VANTAA, kaikki 2016. (Omissa kysymyksissa kaikki samaa kayttaneet yksikot.)

Terveysasemapalvelut

Yhteiset kysymykset ( + omat kysymykset) \Z(Lelizarvzooszza
TERVEYSPALVELUT/Terveysasemapalvelut (n=482) 868 8,78

= Tdysin samaa mieltd (5) = Osittain samaa (4) » Ei samaa eikd eri (3) = Osittain eri (2) ® Tdysin eri mieltd (1)
2016 2014 Virt.*
ka. ka. n=

ka.
Olen saanut riittdvasti tietoa ja neuvontaa ‘,f, 4,34 4,58 VY 4,39 2977
Olen saanut asiallista kohtelua n 4,51 4,72 ¥ 4,58 2991
Saamani palvelu on ollut asiantuntevaa :;‘; 4,45 4,63 4,50 2977
Saamani palvelu on vastannut tarpeitani /11 4,35 4,52 4,43 2974
Olen saanut palvelua riittdvan nopeasti 7 3,89 4,15 ¥ 4,19 2968
Olen voinut o_salllstua_ nyky!sgn Palvelunl % il 2 - IR 3,70 3,84 3,90 2909
suunnitteluun ja arviointiin
saamani palvelu o parantaput 46 a7 i 2B 401 417 4,13 2929
eldmantilannettani
5 7!

0% 25% 0% 5% 100% A ka. parantunut >0,2
V ka. heikentynyt >0,2

* Vertailuryhmana VANTAA, kaikld 2016. (Omissa kysymyksissa kaikki samaa lomaketta kayttaneet yksikot.)

Toimialan asiakastyytyvéaisyyskyselyssa terveysasemapalvelujen kouluarvosanoilla annettu arvio
kokonaispalvelusta oli 8.68, joka oli hiukan vahemman kuin kaksi vuotta aiemmin (8,78).



Terveysasemapalvelujen parhaiten toteutunut véite oli ”Olen saanut asiallista kohtelua” ja
huonoiten toteutui "Olen voinut osallistua nykyisen palveluni suunnitteluun ja arviointiin.

Keski-Vantaan terveysasemapalvelut

Keski-Vantaan terveysasemapalveluissa muistutuksia saatiin vuonna 2016 yhteensd 15 ja
kanteluita 2. Kaikkiin muistutuksiin ja kanteluihin on vastattu. Muita joko sdhk&postitse tai
kirjeitse tulleita reklamaatioita ja palautteita Keski-Vantaan terveysasemille on tullut yhteensa
40 kappaletta.

Palautteet kasitelladn Keski-Vantaan terveysasemapalveluiden johtoryhméssa saanndéllisesti.
Lahiesimiehet kayvat palautteita lapi myos henkilokunnan kanssa. Palautteiden kasittelyn
yhteydessa mietitdan toimintaprosesseja Lean-mallia hyédyntaen niiltd osin mihin pystymme
itse vaikuttamaan ja palautteen perusteella havaitaan prosessissa olevan kehittamisen paikka.
Omaa toimintaa tarkastelemalla pyritddn jatkuvaan toiminnan parantamiseen ja palvelun
laadun kehittdmiseen. Kaikki kohteluun tai asiakaspalvelun epaonnistumiseen liittyvat
palautteet on kdyty asianosaisen henkilokunnan edustajan kanssa lavitse.

Séhkdinen palautejarjestelmd on ollut aktiivisessa kaytdssa. Suurin osa palautejarjestelman
kautta tulleista palautteista koskee puhelimella yhteydensaannin vaikeuksia tai séhkdisen
ajanvarauksen ongelmia. Kaikkiin sahkoisesti tulleisiin palautteisiin on vastattu. Palautteen
antamisen tavoiteaika on alle kaksi viikkoa. Sahkdisesti tulleissa palautteissa oli moitteiden
liséksi useita toimenpide-ehdotuksia ja paljon my0s kiitosta. Tikkurilan, LAnsimaen ja Hakunilan
terveysasemille véestopohjaan nahden palautteita tuli jotakuinkin yhtd paljon, eli alueiden
vélilla ei ollut eroa palautteiden maarassa.

Palautteiden pohjalta on myds |0ydetty yksikdiden sisdiseen koulutussuunnitelmaan
luentoaiheita. Palautteita on pystytty hyodyntamaan henkildkunnan osaamisen vahvistamisen
tyokaluna. Puhelinliikenteen parantamiseksi on tehty parannuksia ja suunniteltu uusia
toimintamalleja koko vastaanottotoiminnan osalta.

Lansi-Vantaan terveysasemapalvelut

Lansi-Vantaan terveysasemapalvelut tulosyksikkdon tuli yhteensé 111 palautetta vuonna 2016.
Naisté palautteista tuli kirjeitse ja séhkdpostitse yhteensa 89 kappaletta, joista positiivisia oli 23
ja negatiivisia palautteita 59. Positiiviset palautteet liittyivat paasaantoisesti kohteluun ja
potilaiden saamaan hoitoon. Negatiiviset palautteet koskivat potilaiden jonotusta ja kohtelua.
Muistutuksia tuli 22 ja kanteluita kaksi vuonna 2016. Muistutuksien sisallosta 12 koski laékarin
toimintaa ja 10 hoitoon ja kohteluun. Vantaan internet sivujen kautta palautepostia tuli 124
kappaletta, joista positiivisia oli 16, negatiivisia palautteita 83. Netin kautta tulleiden
palautteiden sisaltd kohdistui paasaantdisesti puhelinpalveluun, jonotusaikoihin, hoitoon seka
kohteluun. Kaikkiin palautteisiin on vastattu kirjallisesti.

Palautteet on kasitelty toiminnan kehittdmisen ja laadun nékokulmasta aluejohtoryhmassa ja
henkilostopalavereissa seké tarvittaessa esimies-alaiskeskusteluissa. Palautteita hyddynnettiin
terveysasemien lean-tydpajoissa kehittdmispdivissd ja prosesseja tyostettiin  potilas
nakokulmasta.



Pohjois-Vantaan terveysasemapalvelut

Asiakaspalautteita tuli Vantaan Internet —sivujen palautejarjestelméan kautta 92 kpl. Palautteet
koskivat etupédssa puhelinyhteydensaannin  ongelmia ja sahkdisen ajanvarauksen
toimimattomuutta, mutta myos asiakkaan kohteluun ja palvelutapahtuman sisaltoon liittyvia
asioita. Muutamissa palautteissa oli hyvid kehittdamisehdotuksia. Pohjois-Vantaan
terveysasemapalveluista on tehty 2 kantelua Aluehallintovirastolle, 1 selvitys Valviralle ja 2
potilasvakuutuskeskukseen. Kirjallisia muistutuksia oli 13 kpl, jotka liittyivat padasiassa
vastaanottotapahtumiin. Asiakkaiden antama positiivinen palaute on yleensa annettu suoraan
asianomaiselle tyontekijélle, joten niita ei ole erikseen kirjattu ylos. Kaikkiin kirjallisesti
annettuihin palautteisiin on annettu kirjallinen vastaus.

Kaikki palautteet on kasitelty Pohjois-Vantaan aluejohtoryhmassa ja palautteista on otettu
oppia. Jos palaute on koskenut potilaan saamaa kohtelua, niin palaute on kasitelty yhdessé
kyseisen tyontekijan kanssa. My0s positiiviset palautteet on késitelty asianomaisen henkilon
kanssa yhdessa. Palautteet on késitelty hoitajien ja ladkareiden kokouksissa. Palautteiden
perusteella on muutettu mm. terveysasemien opasteita ja potilaiden ohjausta.

Kuntoutusyksikko

Yleisarvosana

2016 2014

Y hteiset kysymykset ( + omat kysymykset)

TERVEYSPALVELUT/Kuntoutuspalvelut (n=401) 9,23 9,13
B Taysin samaa mielta (5) ® Osittain samaa (4) ™ Ei samaa eika eri (3) ® Osittain eri (2) ® Taysin eri mielta (1)
2016 2014 Vrtx
ka. ka. ka. n=
Olen saanut riittavasti tietoa ja neuvontaa ‘ 4,63 4,72 4,39 2977
Saaman! paIVEIu o dIUtaSiantuntevaa ‘ 4,73 e e o
Saamani palvelu on vastannut tarpeitani 75 19 E 4,61 4,69 4,43 2974
Olen saanut palvelua riittdvdn nopeast j \'13?’ 4,35 4,22 4,19 2968
Olen voinut o.salllstuainykyl.sgn.palvelum = o I 431 4,33 390 2000
suunnitteluun ja arviointiin K
Saamam“paAlrve]u 0N parantanut 54 29 33 4,28 4,28 4,13 2929
elamantilannettani
0% 25% 50% 75% 100% A ka. parantunut >0,2

8 VW ka. heikentynyt >0,2
* Vertailuryhmana VANTAA, kaikk 2016. (Omissa kysymyksissa kaikk samaa lomaketta kayttaneet yksikét.)

Toimialan asiakastyytyvaisyyskyselyssa kuntoutus sai arvosanan 9,23. Arvosana oli vield kahden
vuoden takaistakin huippuarvosanaa 9,13 parempi. Tulkinnassa on kuitenkin huomioitava, etta
vuonna 2014 fysioterapian arvioita oli véahemman, kun kaikki fysioterapian toimipisteet
arvioitiin yhtena yksikkona. Vuoden 2016 asiakastyytyvaisyyskyselyssa fysioterapiasta arvioitiin
kolme erillista yksikkoa eli vastauksiakin oli tasta syystda enemman.
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Kuntoutusyksikkdon on tullut asiakaspalautteita v.2016 yhteensa 243 kpl. Naistd 213 oli
positiivista palautetta ja 30 negatiivisia. Lisaksi toimintaterapiassa (17 kpl) ja puheterapiassa
(129 kpl) on keratty erillista palautetta ryhmamuotoisesta toiminnasta. Ryhma&an
osallistuminen on vaikuttanut positiivisesti asiakkaan arjen sujumiseen. Yleisesti palautteita on
saatu puhelimitse, sahkopostitse ja palautejarjestelman kautta. Koko terveyspalvelujen
asiakastyytyvaisyyskyselyssa terapiayksikdiden pisteet olivat huippuluokkaa. Ensimmaisen
kerran myos apuvalinepalvelut olivat mukana kyselyssa.

Positiiviset palautteet on saatu p&é&dasiassa palvelun toteutuksesta: ollaan oltu tyytyvaisia
palvelun sisaltoéon, ystavalliseen kaytokseen ja ammattitaitoon. Negatiivisissa palautteissa on
kiinnitetty huomiota ulkoisiin puitteisiin terapiatiloissa. Negatiivisten palautteiden ehdotettuja
toimenpiteitd on pyritty viem&an eteenpdin siltd osin kuin ne ovat olleet realistisia ja
toteutettavissa.

Palautteita on késitelty sdannollisesti kuntoutuksen johtoryhmésséa seké yksikkokokouksissa.
Positiiviset palautteet on aina viety tyodyhteisoon tai henkildlle, jota on Kiitetty.
Kuntoutusyksikdssa panostetaan edelleen koulutukseen ja puhelinpalveluun seka yksilollisen
kohtaamisen ja ohjauksen toteutumiseen kaikissa asiakaskontakteissa.

Ennaltaehkaiseva terveydenhuolto

Y hteiset kysymykset ( + omat kysymykset) ‘_"e]isa’V“]a?a

TERVEYSPALVELUT/Ennaltaehkéiseva terveydenhuolto (n=259) 9,26 9,24
B Taysin samaa mielta (5) ® Osittain samaa (4) ™ Ei samaa eika eri (3) ® Osittain eri (2) ® Taysin eri mielta (1)

2016 2014 vrt*
ka. ka. n=

ka
Olen saanut riittdvasti tietoa ja neuvontaa 77 18 | 4,64 4,69 4,39 29
1
oten st sstisa koneevs ([ ALY <~ = o =

Saamani palvelu on ollut asiantuntevaa 81 | 115 H 4,69 4,76 4,50 2977
Saamani palvelu on vastannut tarpeitani 78 18 4,66 4,70 443 2974
Olen saanut palvelua riittdvdn nopeast % 4,57 4,64 4,19 2968
Olen voinut o.sallistua.nykyi.sgn .palveluni = o % 414 4,04 FO0: 55
suunnitteluun ja arviointiin

Saamani palvelu on parantanut %0 s B 408 416 4,13
elamantilannettani i

w
0
N

o

0% 25% 50% 75% 100% A ka. parantunut >0,2

WV ka. heikentynyt >0,2
* Vertailuryhmana VANTAA, kaikk 2016. (Omissa kysymyksissa kaikki samaa lomaketta kayttaneet yksikét.)

Asiakastyytyvaisyyskyselyn mukaan asiakkaat ovat tyytyvaisia ehkaisevan terveydenhuollon
palveluihin (yleisarvosana 9,26/10). Asiakkaiden osallisuuden kokemus on ilahduttavasti
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lisdantynyt, kun yha useammat (4,14/5) ovat vastanneet voineensa osallistua palvelunsa
suunnitteluun ja arviointiin.

Ennaltaehkaisevan terveydenhuollon toiminnasta saatiin vuonna 2016 yhteensa 123 palautetta
ja viisi muistutusta, yhdestd koulutapaturman hoitoon liittyvasta tapauksesta tehtiin
korvausvaatimus potilasvahinkokeskukseen. Viidestd muistutuksesta kolme koski tapauksia,
joissa raskauteen tai lapsen kehitykseen liittyvia poikkeamia ei asiakkaan nédkemyksen mukaan
havaittu riittdvédn ajoissa ja yksi muistutus koski lastensuojeluilmoituksen tekemista.
Potilasvahinkokeskukseen l&hetetyssa tapauksessa potilasvahinkokeskus totesi
koulutapaturman tulleen hoidetuksi asianmukaisesti. Valvira antoi myds paatoksen vuonna
2015 sikion kuolemaan johtaneesta tapahtumasarjasta tehtyyn kanteluun. Paatdksessaan
Valvira kiinnittdéd huomiota potilasturvallisuutta varmistavien kaytantdjen kehittdmiseen
uudessa potilastietojarjestelmassa.

Jatkuvan asiakaspalautteen méaréa on pysynyt vakiona. Noin 30 % jatkuvasta palautteesta sisélsi
ilahduttavasti positiivisia ja kiittdvia mainintoja. Eniten palautetta, seka kiitoksia etta kritiikkia,
saatiin tyontekijoiden ystavallisyydesta ja palvelualttiudesta. Myos henkiléston ammattitaidosta
saatiin runsaasti kiittavaa ja myos kriittista ja korjaavaa palautetta. Kritiikkia kohdistettiin myo6s
palvelun sisaltoon, tiedottamiseen sekd@ palvelun saatavuuteen. Palvelun saatavuudesta ja
odotusajasta saatu kriittinen palaute koski neuvolan puhelinpalvelua, jonka toiminta ruuhkautui
vuoden lopulla aika ajoin mm. henkiléston poissaolojen ja koulutusten takia. Puhelinpalvelun
miehitysté on pyritty vahvistamaan ennakoiduiksi ruuhkapéiviksi mahdollisuuksien mukaan.

Ehkéisevéasséa terveydenhuollossa kasitellaan kaikki palautteet ja muistutukset palvelun laadun
parantamiseksi ao. tydntekijan kanssa seké tarvittaessa myos toiminta- ja tyoyksikossa. Kaikkiin
palautteisiin  my0ds vastataan Kkirjallisesti ja usein liséksi asiakkaan kanssa puhelimitse
keskustellen. Osa asiakaspalautteista siséltda kehittdmisehdotuksia, joita on toteutettu
mahdollisuuksien mukaan.

Terveyskeskuspaivystys

Peijaksen sairaalan paivystys on vuoden 2014 kyselyn jalkeen vaihtunut Attendolta HUS:lle.
HUS-Akuutti raportoi Vantaan kaupungille 49 asiakaspalautetta, joista positiivisia oli 26,
negatiivisia 22 ja yksi neutraali palaute.

Virallisia muistutuksia raportoitiin 22 ja kanteluita 1. Potilasvakuutuskeskuksen
selvityspyynt6ja raportoitiin 4 vuoden 2016 paatyttya.

Toimialan asiakastyytyvaisyyskyselyssa paivystyksesta saatiin vain 20 vastausta. Vastaajien
arviot yleisarvosanan muodossa laskivat vuoden 2016 arvosanasta 9.05 arvosanaan 8.0.
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PERHEPALVELUT

Vuonna 2016 Perhepalveluihin tuli yhteensa 75 sahkoisté asiakaspalautetta. Naista toimenpide-
ehdotuksia oli 11, moitteita 60 ja kiitoksia 4. Palautteiden lukumé&ara laski huomattavasti
verrattuna aikaisempiin vuosiin.

Palautteet 2014 2015 2016
Toimenpide-ehdotus 61 55 11
Moite 71 81 60
Kiitos 4 10 4
Yhteensa 136 145 75

Séhkoisen asiakaspalautejarjestelman kautta tulleet palautteet olivat usein monitahoisia.
Osassa palautteissa pyydettiin apua paasta palveluihin tai neuvoa, kuinka omassa tilanteessaan
voisi toimia. Valtaosa palautteen antajista halusi vastauksen palautteeseensa sahkdpostitse ja
perhepalveluista vastattiin palautteisiin  paasaantoisesti madraajassa, seitsemén paivan
kuluessa. Palautteet toimitettiin aina tarvittaessa eteenpdin palvelukentélle ja palautteiden
antajia pyrittiin auttamaan mahdollisuuksien mukaan. Jonkin verran palautekanavaan péaéatyi
saman henkilon toimesta useita samankaltaisia yleisluontoisia tai vaikeaselkoisia palautteita,
joihin ei haluttu vastausta. Toisinaan palautteet olivat hyvinkin henkilokohtaisia avunpyyntoja,
jolloin palautteiden antaja pyrittiin ohjaamaan oikean avun piiriin.

Kuten aikaisempinakin vuosina, valtaosa séhkodisen asiakaspalautejarjestelman kautta tulleista
palautteista koski aikuissosiaalitytté ja toimeentulotukea. Palautejarjestelman kautta haluttiin
esimerkiksi ilmaista tyytymattémyys saatuun toimeentulotukipddtokseen tai madrdaikojen
ylittymiseen. Useat palautteet koskivat palveluihin paésya tai sita, ettd tyontekijoitd on ollut
vaikea tavoittaa. Jonkin verran annettiin kehitysehdotuksia, 1&hinna ilmaisemalla
toimeentulotukijarjestelméan epékohtia. Esimerkiksi asiakkaiden neuvontapalveluja toivottiin
Vantaalle lisd4. Toinen palautteiden yleinen aihealue oli kokemukset lastensuojelun palveluista
tai pyrkimykset ilmoittaa huoli yksittaisen lapsen hyvinvoinnista.

Positiiviset palautteet koskivat yksittéisten tyontekijoiden toimintaa ja hyvaa kokemusta
saadusta palvelusta.

Vuonna 2016 sosiaali- ja terveyslautakunnan jaostossa kasiteltiin perhepalvelujen paatésten
oikaisuvaatimuksia 713 kpl. Jaosto muutti viranhaltijan p&attstd 25 tapauksessa. Jaoston
paatoksesta valitettiin hallinto-oikeudelle 49 tapauksessa, joista hallinto-oikeus muutti tai
palautti uudelleen valmisteluun 7 kpl. Valituksia korkeimmalle hallinto-oikeudelle tehtiin 3
kappaletta, mutta korkein hallinto-oikeus ei muuttanut eikd palauttanut valmisteluun yhtaan
tapausta.

Toimialan asiakastyytyvéaisyyskyselyssa perhepalvelujen yleisarvosana parani vuoden 2014
arvosta 8,66, vuoden 2016 arvoon 8,73. Perhepalveluissa parhaiten toteutunut vaite oli ”Olen
saanut asiallista kohtelua” ja huonoiten toteutui “Saamani palvelu on parantanut
elamantilannettani”.
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YLEISARVOSANA
Perhepalvelut (n=756)

Aikuissosiaalityén asumispalvelut (n=86) || NEGEGTGTzNGIIIIIN : <+
Maahanmuuttajien palvelut (n=15) [ N [l  :: 8,94
Perheneuvolapalvelut (n=51) [ NENRN-_ENEIININGNGEEEEEEEEEE - 2 9,16
psykologipalvelut (n=58) | NENENEGEG=TNINNIE - .o 9,13

Sosiaali- ja kriisipgivystys (n=5) | R NN 0 A 920

Huom! Kun vastauksia on ryhméssé véhemmaén 2016 2014 2016 vastausjakauma, %
kuin 25 ovat tulokset vain suuntaa antavia. ka. ka. m10 m9 =8 m7 m6 m5 m4
PERHEPALVELUT (N=756) [N :.: 8,66 31 35 6321
ANALYSOITAVA YKSIKKO:
Koivukylén sosiaaliasema (n=14) | NENGTNININENEGEGEGNE : +: A 7,79 29 [N21 14 7
Myyrméen sosiaaliasema (n=37) || N N NN 7 5 Y 7,91 16 | 16 Bl 10 11
Tikkurilan sosiaaliasema (n=1) | N S : oo A 7,62
A
A

(9]
i

N
w w
«QHw
oHls
N
N
EN
ISH | BN
N
(=]

Koulun sosiaalitys (n=15) | NNNEREREEEEEGEGEGEGEE o0 A 929
Lapsiperheiden kotipalvelu (n=39) | NNRREE-EEEE o o 9,00 3
Nuorten keskus Nuppi (n=49) | INENHEIEBISEEEEE - o A 2
Perheasiainyksikks (n=45) | NENGITNININININININGEGEEE - :: 9,31 49 36 2

Tikkurilan avohuollon yksikks (n=6) | N N RRDEEEN : -0 8,67
Korso-Koivukylén avohuollon yksikks (n=24) [ NN NI °c: A 872

w
@
w
w
[
~N

IS ;
B
B 5]

Martinlaakso-Myyrmaki avohuollon yksikks (n=16) | NG -.: - A 8,63 44 31
Tukipalveluyksikks/ lastensuojelun tukiyksikks (n=34) | RN RN NGNGB : <: A
Kuuselan perhekuntoutuskeskus (n=8) | NNNEREREREBEEEEEE : -0 Y 940 [IE 50 25 |
A ka. parantunut >0,2
R W ka. heikentynyt >0,2
Alle 10 vastaajan ryhmié ei ole raportoitu.
Yhteiset kysymykset ( + omat kysymykset) :Leiissa"’;:::a
PERHEPALVELUT (N=786) 8,73 8,66
B Tdysin samaa mieltd (5) = Osittain samaa (4) © Ei samaa eikd eri (3) = Osittain eri (2) ® Tdysin eri mieltd (1)
2016 2014 Virt.*
ka. ka. ka. n=

Olen saanut riittévasti tietoa ja neuvontaa 1>~, 4,29 4,20 4,39 2977
Olen saanut asiallista kohtelua :;3 4,47 4,48 4,58 2991
Saamani palvelu on ollut asiantuntevaa & 4,39 4,35 4,50 2977
Saamani palvelu on vastannut tarpeitani & 4,24 4,21 4,43 2974
Olen saanut palvelua riittdvan nopeasti 9 4,15 4,12 4,19 2968
Olen voinut o_salllstua_ nyky!sgn Palvelunl i e - - 4,09 3,94 3,00 2909
suunnitteluun ja arviointiin
=damanl palvel n parantanut 47 28 iz 2l 404 405 4,13 2929
eldmantilannettani
5 7!

0% 25% 0% 5% 100% A ka. parantunut >0,2
V ka. heikentynyt >0,2

* Vertailuryhmana VANTAA, kaikkd 2016. (Omissa kysymyksissa kaikki samaa lomaketta kayttaneet yksikot.)
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Aikuissosiaalityo

Yhteiset kysymykset { + omat kysymykset) Ylsisarvosana
PERHEPALVELUT/Aikuissosiaalityd (n=144) 8,24 8,04 A
= Tdysin samaa mieltd (5) = Osittain samaa (4) = Ei samaa eikd eri (3) = Osittain eri (2) ® Tdysin eri mieltd (1)
2016 2014 Vit ®
ka. ka. ka. n=
Olen saanut riittavdsti tietoa ja neuvontaa 46 il g 8 H 4,03 3,78 A 4,39 2977
Olen saanut asiallista kohtelua 59 23 ‘J 9 1 4,26 4,11 4,58 2991
Saamani palvelu on ollut asiantuntevaa 51 29 il.2) :f‘; 4,19 3,99 A 4,50 2977
Saamani palvelu on vastannut tarpeitani <) ‘H 4,08 3,84 A 443 2974
Olen saanut palvelua riittdvan nopeasti 44 26 il Sihe) 3,87 3,56 A 4,19 2968
Olen voinut o_salllstua_ nyky!sgn Palvelunl e 56 o o 3,73 3,31 A 3,90 2909
suunnitteluun ja arviointiin
Saamanl palvel on: parantanut 44 2% i Lo Bl 388 3,73 4,13 2929
eldmantilannettani
0% 25% 50% 75% 100% A Kka. parantunut >0,2

WV ka. heikentynyt >0,2
* Vertailuryhmana VANTAA, kaikk 2016. (Omissa kysymyksissa kaikki samaa lomaketta kayttaneet yksikot.)

Toimialan asiakastyytyvaisyyskyselyssa aikuissosiaalityon yleisarvosana oli 8.24. Arvosana nousi
merkittavasti kahden vuoden takaisesta arvosanasta (8,04). Aikuissosiaalitydssa parhaiten to-
teutunut vaite oli ” Olen saanut asiallista kohtelua” ja huonoiten toteutui ”Olen voinut osallis-
tua nykyisen palveluni suunnitteluun ja arviointiin.

Sosiaalinen luototus

Sosiaalinen luototus ei osallistu toimialan asiakastyytyvaisyyskyselyyn, kun asiakasmaarat
muutaman viikon sisélla ovat sen verran pienet. Sosiaalisessa luototuksessa tehdaan kuitenkin
jatkuvaa asiakaskyselyd. Vuonna 2016 asiakaskyselyn tayttaneitd oli 19, kun kysely oli annettu
45 asiakkaalle.

Kaikki kyselyyn vastanneet hakivat luottoa omissa nimissaan, ei puolison kanssa. Ajan
varaaminen onnistui kaikkien mielesta hyvin tai melko hyvin. Vastaajien mielestd he saivat
ohjeita ja neuvoja tarvittavien asiakirjojen hankkimiseen hyvin 17/19 ja melko hyvin 2/109.
15/19 vastaajaa haki sosiaalista luototusta muiden velkojen jarjestelyyn, kolme vastaajaa kodin
hankintoihin.

Sosiaalinen luototus on parantanut vastaajien selviytymista taloudellisessa tilanteessaan hyvin
17/19 ja melko hyvin 2/19 vastaajan mielestd. Sosiaalisen luototuksen jalkeen tulisi saada
talous- ja velkaneuvontaa sdanndllisesti yhden vastaajan mielesta ja tarvittaessa 15 vastaajan
mielestd. Kolmen vastaajan mielesta sosiaalisen luototuksen jalkeen ei neuvontaa tarvita.
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Sosiaalisen luototuksen henkilokunnan asiakaspalvelu ja osaaminen oli 18/19 vastaajan
mielest& kiitettavaa ja yhden mielesta hyvéa. Vastaajien mielesta luotto on helpottanut elamaé
ja usea vastaaja mainitsi, ettd on hienoa, kun ulosotto ei ole endé “kimpussa”.

Kun kysyttiin kehittdmisehdotuksia palvelun kehittamiseen, asiakkaat vastasivat, etta
tiedottaminen palvelusta ja sosiaalisesta luototuksesta voisi olla laajempaa.

Aikuisten sosiaalityo
Aikuisten sosiaalityd on saanut palautetta toimeentulotukihakemusten kasittelysta ja kasittelyn
kestosta. Informaatio perustoimeentulotuen hakemisesta Kelalta ndyttdd menneen

onnistuneesti asiakkaille tiedoksi. Netin kautta tulleesta palautteista annetaan tieto esimiehille,
kun niista saadaan tarkeaa tietoa asiakaspalvelun kehittamiseksi.

Lastensuojelu

Yhteiset kysymykset { + omat kysymykset) Wileisarvosana
PERHEPALVELUT/Lastensuojelu (n=171) 8,80 8,01
H Tdysin samaa mieltd (5) = Osittain samaa (4) © Ei samaa eikd eri (3) = Osittain eri (2) ® Tdysin eri mieltd (1)
2016 2014 Vit ®
ka. ka. ka. n=
Olen saanut riittavdsti tietoa ja neuvontaa el 26 613 4,29 4,39 4,39 2977
|
Olen saanut asiallista kohtelua 73| 14 & ’?f 4,45 4,65 ¥ 4,58 2991
Saamani palvelu on ollut asiantuntevaa 64 24! 5 :fz 4,38 4,52 4,50 2977
Saamani palvelu on vastannut tarpeitani 51 27 a9 6 H 4,09 432 VY 4,43 2974
Olen saanut palvelua riittdvan nopeasti 46 31 i3 4,07 433 V¥ 4,19 2968
Olen voinut o_salllstua_ nyky!sgn Palvelunl - - 0 P 419 4,28 3,00 2909
suunnitteluun ja arviointiin ‘
Saamanl palvelu o parantanut 38 il ie | 3,87 3,93 4,13 2929
eldmantilannettani
0% 25% 50% 75% 100% A ka. parantunut >0,2

V ka. heikentynyt >0,2
* Vertailuryhmana VANTAA, kaikk 2016. (Omissa kysymyksissa kaikki samaa lomaketta kayttaneet yksikot.)

Toimialan asiakastyytyvaisyyskyselyssa lastensuojelun yleisarvosana oli 8,80. Arvosana laski
hieman parin vuoden takaisesta (2014/8,91). Lastensuojelussa parhaiten toteutunut vaite ol
”Olen saanut asiallista kohtelua”. Huonoiten toteutui vaite ”"Saamani palvelu on parantanut
elaméantilannettani”.

Lastensuojelun tukiyksikko

Lastensuojelun Tukiyksikdssa on kaytossa toimialan yhteinen asiakaspalautelomake seké perhe-
tydn oma lomake. Lomakkeita on palautunut muutamia per yksikko ja palaute on ollut paasaan-
toisesti hyvaa, perhetyota on pidetty oikeana tukimuotona ja palvelu on vastannut asiakkaiden
tarpeeseen. Perhetydntekijat saavat henkilokohtaisesti palautetta hyvésta vuorovaikutuksesta.
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Palautteet palautuvat joko tyontekijan kautta tai postitse nimettomind. Palautteet kasitelldan
tydéryhmien tiimikokouksissa ja kerran vuodessa yksikdssa yhteisesti. Palautteita palautuu niin
vahan, ettei niista nouse kehittamisehdotuksia.

Lastensuojelun avohuollon sosiaalityd

Sosiaali- ja terveydenhuollon vuoden 2016 asiakaspalautekyselyssa lastensuojelun avohuollon
sosiaalitydn saama palaute on ollut kiitettavad, tosin vastausten maaré oli suhteellisen pieni.
Sosiaali- ja terveydenhuollon asiakaspalautelomakkeita on ollut saatavilla vastaanottoaulassa.
Asiakaspalautteita ei ole kuitenkaan palautunut ja néin ollen tulosten raportointi ei ole
mahdollista. Asiakaspalautteen kerdamistd ollaan systematisoimassa ja luomassa yhteinen
asiakaspalautelomake lastensuojelun avohuollon sosiaalitydlle. Tavoitteena jatkossa on saada
tietoa asiakkaan kokemuksista eri lastensuojelun avohuollon sosiaalitydn prosessin vaiheissa eri
tapaamisten perusteella. Asiakaspalautteella pyritddn saamaan tietoa asiakaspalvelusta,
asiakkaan osallisuudesta ja dokumentaatiosta. Liséksi tavoitteena on jatkossa kehittda
sahkdisen asiakaspalautteen keraédmista.

Muistutuksia on vastaanotettu noin 20-30 lastensuojelun avohuollon sosiaalitydssa.
Muistutusten sisallét ovat vaihdelleet, mutta valituksia on tullut esimerkiksi menettelyyn ja
asiakkaan osallisuuteen liittyen. Muistutus vastineessa on suurimmaksi osaksi todettu, etta
asiakasta on neuvottu, ohjattu ja palveltu hyvan palveluperiaatteen mukaisesti, eivatka ne ole
johtaneet jatkotoimenpiteisiin. Muistutuksia koskevia teemoja on kuitenkin kasitelty
toimintayksikoissa ja tyontekijoille on korostettu asiakkaiden osallisuuden kokemuksen seka
hyvan hallinnon noudattamisen tarkeytta asiakastyossa.

Viertolan vastaanottokoti

Viertolan vastaanottokodissa on vuonna 2016 keratty suunnitelmallisemmin asiakaspalautetta.
Palautetta on saatu yhteensa 75 kappaletta. Palautetta ovat antaneet seka asiakasnuoret etté
heidan vanhempansa. 29 lomaketta sisélsi myos sanallista palautetta, joka on palautteen
saavuttua kasitelty tydryhmissa tavoitteena oppia toimimaan entistakin paremmin.

Osa lomakkeista oli tayteen kirjoitettuja ja sisalsi kiitosta ja myo6s kehittdmisehdotuksia.
Palautteen pohjalta syntyy kasitys, ettd nuoret ja heiddn vanhempansa ovat kokeneet
saaneensa tarvitsemaansa apua vaikeassa tilanteessaan.

Alla asiakaspalautteista jakauma
5=tdysin samaa mieltd, 4=osittain samaa mieltd, 3= ei samaa eikd eri mieltd, 2=osittain eri
mieltd, 1=taysin eri mielta

5 4 3 2 1
Olen saanut riittvasti tietoa ja neuvontaa 45 20 5 4 0
Olen saanut asiallista kohtelua 53 13 5 6 0
Saamani palvelu on ollut asiantuntevaa 49 15 5 4 2
Saamani palvelu on vastannut tarpeitani 43 15 7 2 6
Olen saanut palvelua riittdvén nopeasti 42 13 12 1 4
Saamani palvelu on parantanut eldmantilannettani 28 24 12 2 4
Olen voinut osallistua nykyisen palveluni suunnitteluun jaarviointiin 39 19 9 4 2
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Tammirinteen vastaanottokoti

Vuoden 2016 aikana on palautettu 14 kpl sosterin asiakaspalautelomaketta (vrt. Viertola).
Asteikolla 1-5 Tammirinteen vastaanottokoti sai keskiarvoksi noin 4, kun Kkaikki kohdat
yhdistetaan.

Asiakkaat ovat antaneet hyvaa palautetta. On ilmeistd, ettd lomakkeita ovat tayttaneet vain
tyytyvdiset asiakkaat eli ne, jotka ovat saaneet lapsensa takaisin kotiin. Palautteet ovat tulleet
paaosin perhekuntoutusosasoilta Tammenterho ja Tammela.

Lapsiosastoilta ei tule kirjallista palautetta. Suullista palautetta saadaan seka lapsilta etta
vanhemmilta. Nama kirjataan yl0s ja kasitellaan tiimikokouksissa henkilokunnan kanssa.

Palautelomakkeen avoimessa kohdassa oli palautteena:

Kolmessa palautteessa arvosteltin ruokaa (liikaa eineksid, lilan vahan salaattia ja
monipuolisempaa ruokaa ja kasvisruokaa Kkaivattiin). Yhdessd palautteessa arvosteltiin
saunavuorojen huonoa sijaintia viikko-ohjelmassa. Seitsemdassd palautteessa kehuttiin
henkilokuntaa ja perhekuntoutuspalveluita hyvind/ tarkein& palveluina, joista on saanut apua ja
hyotya. Kolmessa lomakkeessa avoin kohta oli jatetty tyhjaksi.

Kuuselan perhekuntoutuskeskus

Palautetta antavat ovat useimmiten kaikkein tyytyvaisimmat ja yhteistyokykyisimmat asiakkaat.
Ne taas, jotka kieltaytyvat syysté tai toisesta palvelusta tai keskeytyvét, eivat anna palautetta.
Eli ns. kriittinen asiakaspalaute jaa puuttumaan (miksi ei tullut palveluun/kieltaytyi, miksi
palvelu ei soveltunut/keskeytyi jne.)

Paivakuntoutuksesta (palvelu paattyi 8/2016, osastot Kuperkeikka ja Karrynpyord) on tullut
yhteensa 12 kpl yleisia asiakaspalautteita, osa nimelld osa nimettdmind. Naissa siis 7 kysymysta
asteikolla 1-5 (vrt. ylla Viertolan taulukko). Nama& ovat paasaantoisesti erittain positiivisia ja
sanallinen palaute liséksi erittain hyvad. Yhtakaan 1 tai 2 (eli osittain eri mielta ja taysin eri
mieltd) ei tullut, 3 hyvin véhan ja kahdessa palautteessa vain viitosia.

Naiden liséksi yksikk6 on saanut asiakaspalautetta tarkemmin mittaavissa kyselyissd (lasten
kyselyt 6kpl, aikuisten 5kpl) myos erittdin hyvaa palautetta. Asteikolla 1-5 on paaséantdgisesti
saatu 4/5.

Ympaérivuorokautisesta perhekuntoutuksesta os. Perhepaikasta on tullut yleisid palautteita
yhteensd 5kpl, osa nimelld osa nimettomind. 3/5 pelkkia viitosia (tdysin samaa mielta
vaittdmien kanssa), kahdessa muussa lahes pelkkid viitosia ja muutama nelonen. Tarkempia
asiakaspalautteita (osaston sisdinen asiakaspalaute) tullut 3 aikuisten ja 2 lasten palautetta.
Seka lasten ettd aikuisten antama palaute on ollut erittain hyvaa.

Asiakaspalautteita on yhteensa 33, joista yleisia 17kpl ja osastojen sisdisia 16kpl. Palautteita

saadaan varsin vahan, kun asiakkaita on vuositasolla useita kymmenid enemman Kkuin
palautteita.

18



Maahanmuuttajapalvelut

Yhteiset kysymykset ( + omat kysymykset) Yv"e_is_?""??_‘"“a
PERHEPALVELUT/Maahanmuuttajien palvelut (n=21) 9,33 8,94 A
®m Tdysin samaa mieltéd (5) ® Osittain samaa (4) ® Ei samaa eika eri (3) ® Osittain eri (2) ® Taysin eri mieltd (1)
2016 2014 Vvrt.*
ka. ka. ka. n=
Olen saanut riittdvasti tietoa ja neuvontaa 745 25 4,75 4,41 A 4,39 2977
Olen saanut asiallista kohtelua 67 19 4,43 4,53 4,58 2991
Saamani palvelu on ollut asiantuntevaa 67 19 5 4,48 4,47 4,50 2977
Saamani palvelu on vastannut tarpeitani 67 29 5 4,57 4,50 4,43 2974

Olen saanut palvelua riittdvédn nopeasti 7/ 24 4,38 4,24 4,19 2968

Olen voinut osallistua nykyisen palveluni

suunnitteluun ja arviointiin 27 33 WiE Bt BAD D
Saamani palvelu on parantanut = 5
eldmantilannettani X 13 = 42Y %55 4ls 2

0% 25% 50% 75% 100% A ka. parantunut >0,2

W ka. heikentynyt >0,2
* Vertailuryhmé&n& VANTAA, kaikki 2016. (Omissa kysymyksissa kaikki samaa lomaketta k dyttaneet yksikét.)

Maahanmuuttajapalvelut oli vuoden 2016 toimialan asiakastyytyvéaisyyskyselyssa ensimmaista
kertaa omana tulosyksikkondan, aikaisemmin  maahanmuuttajapalvelut oli  osa
aikuissosiaalityotd. Maahanmuuttajapalvelujen yleisarvosana oli hyvin korkea 9,33. Parhaiten
toteutunut vaite oli "Olen saanut riittavasti tietoa ja neuvontaa”. Heikoimmin toteutuneet
véitteet maahanmuuttajapalveluissa olivat "Olen saanut palvelua riittdvan nopeasti”, ”Olen
voinut osallistua nykyisen palveluni suunnitteluun ja arviointiin” ja “Saamani palvelu on
parantanut elamantilannettani”.

Asiakkaat ovat paasdantdisesti tyytyvéisia maahanmuuttajapalvelujen toimintaan. Uudet
asiakkaat haluaisivat nopeammin ajan terveystarkastukseen kuin mita pystytddn antamaan,
eivat tieda, ettd vastaanotolle tarvitaan tulkki, ajanvaraus ja aikaisemmat tiedot. Naiden lisaksi
jonossa on muitakin asiakkaita. Kiitoksia saadaan siitd, etta kerrotaan, mité palveluja jarjestot
tuottavat ja siit4, ettd heille on tarjottu erilaisia vaihtoehtoja. Monen maahanmuuttajan on
vaikea erottaa esim. Kelan palveluja ja Migrin palveluja maahanmuuttajayksikon palveluista ja
tuolloin maahanmuuttajayksikosséd vastaanotetaan myos muiden palvelujen negatiivista
palautetta. Maahanmuuttajayksikoltéa toivottaisin  enemmén apua mm. lomakkeiden
tayttamisessd, sdhkosopimusten ja CV:n tekemisessa. Monet kokevat tulkin kdyton, erityisesti
puhelimessa, hankalana. Joillekin maahanmuuttajille maahanmuuttajapalvelujen tyontekijat
ovat auttajina verrattavissa aitiin ja siskoon eli l&heisig, joihin voi aina turvata.
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Psykososiaaliset palvelut

Yhteiset kysymykset ( + omat kysymykset) Yleisarvosana
PERHEPALVELUT/Psykososiaaliset palvelut (n=265) 9,19 9,16
= Tdysin samaa mieltd (5) = Osittain samaa (4) » Ei samaa eikd eri (3) = Osittain eri (2) m Tdysin eri mieltd (1)
2016 2014 Virt.*
ka. ka. ka. n=

Olen saanut riittévasti tietoa ja neuvontaa ://:f 4,51 4,54 4,39 2977
Olen saanut asiallista kohtelua _ 4,75 4,86 4,58 2991

Saamani palvelu on ollut asiantuntevaa i 4,65 4,67 4,50 2977
Saamani palvelu on vastannut tarpeitani :fzrf 4,49 4,61 4,43 2974
Olen saanut palvelua riittdvan nopeasti :fz 4,42 4,50 4,19 2968

Olen voinut osallistua nykyisen palveluni

suunnitteluun ja arviointiin = 2 ” hdd At A0 209
Saamani palvelu on parantanut

SlATRaTEISRREtET 51 30 1 | 4,23 446 Y 4,13 2929

0% 25% 50% 75% 100% A ka. parantunut >0,2

o = = L _ V ka. heikentynyt >0,2
* Vertailuryhmana VANTAA, kaikk 2016. (Omissa kysymyksissa kaikki samaa lomaketta kayttaneet yksikot.)

Asiakastyytyvaisyyskyselyssd perheasiainyksikké (nykyinen perheoikeudellisten asioiden
yksikkd)  oli  ensimmaistd  kertaa  psykososiaalisissa  palveluissa.  Aikaisemmissa
asiakastyytyvaisyyskyselyissd se on ollut osa lastensuojelua. Psykososiaalisille palveluille
annettu yleisarvosana (9,19) nousi hieman vuoden 2014 arvosanasta (9,16). Psykososiaalisissa
palveluissa parhaiten toteutunut vaittdméa oli ”"Olen saanut asiallista kohtelua”. Huonoiten
toteutunut vaittdma oli "Saamani palvelu on parantanut elamantilannettani”.

Psvkologipalvelut

Psykologipalvelut saivat vuoden 2016 aikana kaksi asiakaspalautetta. Ensimmaisessa
tapauksessa asiakas on ottanut yhteytta esimieheen tyytymattomyydestdaan asiointiin
psykologin kanssa. Tassd tapauksessa asiakkaalle vaihdettiin tyontekija ja palaute kasitelty
kyseisen psykologin kanssa. Toisessa tapauksessa asia kasiteltiin yhdessa psykologin ja
asiakkaan kanssa.

Kuraattoripalvelut

Kuraattoripalveluihin tuli vuonna 2016 yksi muistutus koskien kuraattorin toimintaa ja tietojen
salaamista huoltajuuskiistatilanteessa, yksikossa laadittiin muistutukseen vastine, joka on
mennyt tuloyksikkopaallikon kautta kantelijalle. Kuraattoripalveluista tehtiin yksi kantelu
eduskunnan oikeusasiamiehelle liittyen kuraattorin antamaan palveluun ja sen koettuihin
puutteisiin. Yksikdssa valmisteltiin kanteluun vastine, joka on mennyt tulosyksikkdpéallikon
kautta oikeusasiamiehelle.
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Sosiaali- ja kriisipdivystys

Sosiaali- ja kriisipédivystys sai paljon vélitontd, useimmiten positiivista asiakaspalautetta
tyGskentelystddn  varsinkin  kriisitilanteiden  hoidossa. Vuonna 2016 sosiaali- ja
kriisipaivystykseen tuli 2 muistutusta.

Yhteiset kysymykset { + omat kysymykset) Yleisarvosana
PERHEPALVELUT/Paihdepalvelut (n=185) 8,32 8,48
B Tdysin samaa mieltd (5) = Osittain samaa (4) © Ei samaa eikd eri (3) = Osittain eri (2) ® Tdysin eri mieltd (1)
2016 2014 Virk.®
ka. ka. ka. n=
Olen saanut riittévasti tietoa ja neuvontaa 51 28 & L 4,13 4,10 4,39 2977
Olen saanut asiallista kohtelua 60 23 4 4,25 4,30 4,58 2991
Saamani palvelu on ollut asiantuntevaa 49 31 9 4,14 4,19 4,50 2977
Saamani palvelu on vastannut tarpeitani 51 28 G0N 3 4,12 4,06 4,43 2974
Olen saanut palvelua riittdvan nopeasti 43 32 4,02 4,11 4,19 2968
Olen voinut o_salllstua_ nyky!sgn Palvelunl £ 5 401 3,90 3,00 2909
suunnitteluun ja arviointiin
Saamanl palvel on: parantanut 51 25 4,03 4,14 4,13 2929
eldmantilannettani
0% 25% 50% 75% 100% A Kka. parantunut >0,2

¥ ka. heikentynyt >0,2
* Vertailuryhmana VANTAA, kaikk 2016. (Omissa kysymyksissa kaikki samaa lomaketta kayttaneet yksikot.)

Paihdepalvelu saivat toimialan yhteisessa asiakastyytyvaisyyskyselyssa yleisarvosanan 8,32.
Arvosana laski hiukan kahden vuoden takaisesta arvosanasta (8,48). Paihdepalveluissa
parhaiten toteutunut véite oli "Olen saanut asiallista kohtelua”. Heikoimmin toteutuneet
véitteet olivat "Olen saanut palvelua riittdvan nopeasti” seka ”Olen voinut osallistua nykyisen
palveluni suunnitteluun ja arviointiin”.

Huume- ja vieroitushoitopalvelut
H-klinikka:

H-klinikalla kerattiin vuonna 2016 jatkuvaa asiakaspalautetta seka kirjallisesti etta suullisesti.
Kyselyja tehtiin myds kohdennettuina asiakaspalautekyselyin& erilaisten ryhmien ja eri tiimien
asiakkaille.

Vuonna 2016 keréattiin palautetta H-klinikan ryhmista seké eri tiimien asiakasryhmilté. Palaute
oli seka suullista etta kirjallista, joka tuli H-klinikan huumehoitotiimin, korvaushoitotiimin,
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jalkautuvan tyon seka terveys- ja sosiaalineuvonnan Vinkkarin asiakkailta. Palautteet kasiteltiin
vuonna 2015 luodun asiakaspalauteprosessin mukaisesti.

Asiakkaat ovat olleet tyytyvéisia siihen, ettd H-klinikalla on ollut mahdollista paésta
saannollisesti keskustelemaan omasta hoidostaan tyontekijan kanssa. Kriittistd palautetta on
tullut korvaushoitokaytanngista, lahinna ladkehoidon rajaamisiin liittyvista asioista. H-klinikalla
toimineessa taideryhmassa osallistujat kokivat, ettd ryhmé vahvisti heidan sosiaalisia suhteitaan
ja mahdollisti paivaan mielekasta tekemista. Terveys- ja sosiaalineuvonnan asiakkaat kokivat,
ettd Vinkkariin on voinut tulla omana itsenddn saaden ihmisarvoista kohtelua huumeiden
kaytostd huolimatta. Huumehoitotiimin asiakkaat kokivat, ettd he ovat saneet tukea
yksilotyostd, ja paihteettomyyden alkuvaiheessa H-klinikka kaynneilld paihteettémyyden tuen
merkitys on korostunut.

Asiakkailla on ollut mahdollisuus osallistua H-klinikan palvelujen suunnitteluun ja
kehittamistyohon. Asiakkaiden mielipiteet ja toiveet huomioitiin infoista, joita jarjestettiin
paivatoiminta  Olkkarissa. H-klinikan asiakkaille jarjestetyssa tuuletusryhméssa oli
korvaushoitoasiakkaiden mahdollista antaa palautetta korvaushoitokaytanteista. Naita
palautteita kéasiteltiin yhteistkokouksissa, johon osallistui seké H-klinikan
korvaushoitoasiakkaita ettd tyontekijoitd. Olkkari paivatoiminnassa sekd Terveys- ja
sosiaalineuvontapiste Vinkkareissa on molemmissa toiminnoissa ollut mukana asiakkaista
valitut vertaistoimijat, mika lisaa asiakkaiden osallisuutta.

Paihdevieroitusyksikko:

Paihdevieroitusyksikossd kerataan saanndllisesti jatkuvaa asiakaspalautetta. Vuonna 2016
asiakkailta on keratty palautetta avoimella nimettomalla kirjallisella palautelomakkeella,
hoitojakson lopussa taytettavalla kirjallisella lahtopalautelomakkeella ja lisdksi yksikossa
keratddn henkilokunnalle suullisesti tulevaa palautetta. Palautteet kasitelladn vuonna 2015
luodun asiakaspalauteprosessin mukaisesti.

Paihdevieroitusyksikon asiakkailta saatiin kirjallisia lahtopalautteita vuoden 2016 aikana 65 kpl.
Lahtopalautelomakkeen avulla asiakas arvioi vaittamilla (tdysin samaa mieltd, osittain samaa
mielt, ei samaa eikd eri mielta, osittain eri mielta ja taysin eri mieltd) ja avoimilla vastauksilla
saamaansa laitosvieroitushoitoa.

Lahtopalautteiden hoitoyhteis6d koskevissa tuloksissa vastaajista (26/65) 43 % oli taysin samaa
mielta siind, ettd hoitoyhteisdssa on hyva yhteishenki ja heisté (38/65) 58% kokivat kuuluvansa
hoitoyhteis60n ja (34/65)52% kokivat tuleensa kaikkien kanssa hyvin toimeen. Vastaajista
(41/65) 63% oli taysin samaa mieltd, ettd hoitoon hakeutuminen oli ollut helppoa, (10/65) 15%
jonkin verran samaa mielta. (48/65) 74% vastaajista oli tdysin samaa mielt vaittaman kanssa,
ettéd paihdehoitoon paasi riittdvan nopeasti. Vastaajista (42/65) 65 % oli tdysin samaa mielta ja
(9/65) 14 % jonkin verran samaa mieltd vaittdman kanssa, ettéd héntd kuunneltiin ja heidén
tilanteensa otettiin huomioon jatkohoidon suunnittelussa.

Henkilokuntaa koskevien vaittdmien tuloksissa vastaajista (34/65) 52% oli tdysin samaa mielté
ja (22/65) 34 % jonkin verran samaa mielta, etta henkilokunta on ammattitaitoista. 51% (33/65)
vastaajista oli taysin samaa mieltd, ettd henkilokunta on tukenut hanta ja 31% (20/65) jonkin
verran samaa mielta. Vastaajista (34/65) 52 % oli tdysin samaa mielta ja (24/65) 37% jonkin
verran samaa mieltd, ettd sai henkilokunnalta tukea ja apua tarvittaessa. Henkilokunta on
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oikeudenmukaista koskevissa véaittamien tuloksissa (33/65) 51% oli tdysin samaa mieltd ja
(33/65) 34% jonkin verran samaa mielta.

Lahtopalautelomakkeessa asiakkaita pyydettiin myos arvioimaan eri hoitomuotojen tarkeytta
omalle vieroitushoidolleen laittamalla hoitomuodot tarkeysjarjestykseen (1= tarkein, 4= vahiten
tarked). Vastauksissa laédkehoito (38/65) koettiin tarkeimpénd, yhteisohoito (36/65) toiseksi
tarkeimpand, yksilokeskustelut kolmanneksi tarkeimpadna (29/65) hoitomuotona ja
ryhméhoidon jéadessa (12/65) koettiin tarkeysasteikolla neljanneksi. Vastausten tuloksissa
tarkein ja toiseksi tarkein osiot ovat yhdistetty. Ryhmahoidon muodoista tarkeimmaksi koettiin
keskusteluryhmat ja toiseksi tarkeimmiksi rentoutus- ja toiminnalliset ryhmat.

Suullisissa ja avoimissa kirjallisissa palautteissa sekd yhteisoryhmisté saaduissa palautteissa
positiivista palautetta annettiin tyontekijoiden ammattitaidosta, koetusta saadusta tuesta ja
avusta. Sosiaalityontekijan sosiaaliohjaus, neuvonta ja tuki asioiden selvittelyyn saivat paljon
positiivista palautetta ja koettiin tdrkednd hoidon aikaisena tukena. Positiivista palautetta
annettin - myds henkilbkunnan  puuttumisesta  hoitoyhteison  levottomuuteen tai
hairidtekijoihin. Osa asiakkaista oli kokenut kuitenkin kokenut hoitoyhteison kaytéannot ja
toimintatavat negatiivisina tai liian rajoittavina. Yhteis6hoidossa saatava vertaistuki korostuu
avoimissa lahtopalautteen vastauksissa erittéin tarkeana vieroitushoidon aikaisena tukena.
Yhteisoon liittyvat kehittamisehdotukset liittyivat enimmakseen hoidon aikaiseen vapaa-ajan
aktiviteettimahdollisuuksien ja virikkeiden lisddmiseen, erilaisiin hankintaehdotuksiin seka
toiveisiin, kuten saunan mahdollisuuteen.

Ryhméhoitoon liittyvissd avoimissa palautteissa uusi motivaatio ja vertaistukiryhmé ja muut
uudeksi koetut ryhmé&muodot saivat positiivista palautetta.
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VANHUS- JA VAMMAISPALVELUT

Vanhus- ja vammaispalveluista saatiin toimialan vuoden 2016 asiakastyytyvaisyyskyselyssa 758
vastausta. Asiakkaiden antamien kouluarvosanojen keskiarvo oli 8,54 (2014 oli 8,53). Tulosyksi-
koiden tai palveluiden valiset erot olivat pienig, silla yleisarvosana oli kaikkialla yli 8.

Yhteiset kysymykset ( + omat kysymykset) Z:f:‘;“’;:f:a
VANHUS- JA VAMMAISPALVELUT (N=758) .54 8,53
® Tdysin samaa mieltd (5) ® Osittain samaa (4) ® Ei samaa eika eri (3) ® Osittain eri (2) ® Tdysin eri mieltad (1)
2016 2014 vrt*
ka. ka. ka. n=

Olen saanut riittavasti tietoa ja neuvontaa — . 4,20 4,04 4,39 2977
Olen saanut asiallista kohtelua 4,55 4,5

Saamani palvelu on ollut asiantuntevaa H 4,40 4,28 4,50 2977
Saamani palvelu on vastannut tarpeitani m 4,41 420 A 4,43 2974
Olen saanut palvelua riittdvan nopeasti — 4,25 4,11 4,19 2968
Rl

0% 25% 50% 75% 100% A Ka. parantunut 50,2
W ka. heikentynyt >0,2
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* Vertailuryhm&na VANTAA, kaikki 2016. (Omissa kysymyksissa kaikki samaa lomaketta k yttaneet yksikot.)

YLEISARVOSANA
Vanhus- ja vammaispalvelut (n=721)
Huom! Kun vastauksia on ryhmassa vahemman 2016 2014 2016 vastausjakauma, %
kuin 25 ovat tulokset vain suuntaa antavia. ka. ka. m10 w9 »8 w7 m6 m5 m4
VANHUS- JA VAMMAISPALVELUT (N=721) NG s - 8,53
ANALYSOITAVA YKSIKKO:
Vammaispalvelut/avopalvelut (n=5)
Vammaispalvelujen asumispalvelut (n=31) [IIININI"">:NNNE :.7+ V¥ 9,15
Toimintakeskukset (n=41) IININNINEGEGGEGEGEGEGEN o 12 8,95
Pahkinarinteen palvelutalo (n=35) IIINNEEGEGEEE ::: V¥ 8,67 6 6
Koivukyldn palvelutalo (n=46) I 7.c7 V 5,08 [EENEE 2609 7
Heporinteen palvelutalo (n=17) [IIIININGEGGEEEEE : 5° V¥ 8,01
Suopursun palvelutalo (n=16) Iz s V¥V 5,23 [FEIED 25 25

Muut vanhusten palvelutalot (n=55) (NG : <2 8,47

N
=]
N
N

Paivatoimintakeskus (n=75) NI °:1 A 3855 !
Kotihoito (n=209) NN : s Y 8,69

Sairaalan osasto (n=45) [IIININININ""INEIEBEBN : 5 8,53
Geriatriset akuuttiosastot (n=13) NGNS : - A 332 HIEEZEE
Geriatrinen poliklinikka (n=19) I o 16 9,25 53 26 [ 16 |

N
@
-
IS
~
~

Simonkylén vanhustenkeskus (n=29) IIGIGIN"EE 0 24
Myyrinkoti (n=5)
Malminiityn hoivakoti (n=25) I/ : /4
Simonkyld / Myyrinkoti / Malminiitty (n=59) IIIINININGEGEGEEEE 7
Ostopalvelut: Foibekoti (n=34) IIININININ'"''"'72; :.71

N
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N

"
N
N
Hob
w N
@ RYR
w
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N
~N

Ostopalvelut: Hoivakoti Hopea (n=21) | IININNE 7 °° 24 5
Ostopalvelut Foibe Hoivakoti Hopea (n=55) IIIINININGGEGEGNGE : .0 8

A ka. parantunut >0,2
. W ka. heikentynyt >0,2
Alle 10 vastaajan ryhmia ei ole raportoitu.
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Vuoden 2016 aikana vanhus- ja vammaispalveluihin tuli internetin kautta yhteensa 41
palautetta. Naistd 20 palautetta kohdentui ikaihmisten palveluihin. Ikdihmisten palveluihin
kohdennetuista palautteista 5 oli kiitosta, 6 moitteita ja 9 toimenpide-ehdotusta.

Vuonna 2016 sosiaali- ja terveyslautakunnan jaostossa kasiteltiin vanhus- ja vammaispalvelujen
paatoksien oikaisuvaatimuksia 171 kpl. Jaosto ei muuttanut yhtdan viranhaltijan paatosta.
Jaoston péatoksesta valitettiin hallinto-oikeudelle 30 tapauksen osalta, joista hallinto-oikeus
muutti tai palautti uudelleen valmisteluun 12 tapausta. Valituksia korkeimmalle hallinto-
oikeudelle tehtiin 15 kpl, joista korkein hallinto-oikeus muutti tai palautti uudelleen
valmisteluun 2 kpl.

Vanhusten avopalvelut

Vanhusten avopalveluihin tuli vuoden 2016 aikana 19 kirjallista
muistutusta. Aluehallintovirastoon tehtiin yksi kantelu er&an palvelutalon epékohdiksi
koetuista puutteista, ratkaisua tdhan ei v. 2016 saatu. Eduskunnan oikeusasiamiehelle tehtiin
yksi kantelu palveluasumispaatoksiin liittyen, ratkaisu ei aiheuttanut toimenpiteita.
Oikaisuvaatimuksia tehtiin 120 kpl. Noin 75 % oikaisuvaatimuksista koski kuljetuspalvelua,
loput kohdistuivat henkilokohtaiseen apuun ja omaishoidon tukeen. Hallinto-oikeuteen tai
korkeimpaan hallinto-oikeuteen tehtiin 22 oikaisuvaatimusta. Naista kuudessa paatds muuttui.
19 muistutuksesta viisi tuli samalta henkil6lta, kuusi koski kuljetuspalvelua ja nelja kohdistui
kotihoidon toimintaan. Palvelutaloista ei kirjattu muistutuksia. Muistutuksissa korostui
asiakkaan kokemus saamastaan palvelusta, joka ei vastannut hanen odotuksiaan. Kaksi
muistutusta koski kotihoidon suunnitelmista pudonneita kaynteja. Kaikkiin muistutuksiin on
vastattu Kkirjallisesti, ja niitd on kasitelty kyseisissa toimintayksikOissd seka kyseisen
vastuualueen esimiesryhmassa. Toimintatapoja ja -ohjeita on t&dsmennetty ja tarvittaessa
muutettu saatujen palautteiden perusteella.

Nettipalautteita Vantaan nettisivujen kautta tulosyksikkdon tuli yhteensa 12, joista kiitoksia 3,
moitteita 5 ja toimenpide-ehdotuksia 4.

Tulosyksikdssa tehtiin vuonna 2016 VM:n kuntakokeiluun liittyen asiakastyytyvaisyyskysely
kolmessa ympaérivuorokautisessa palvelutalossa. Asiakkaat olivat tyytyvaisia saamaansa
palveluun ja hoitajien ammattitaitoon. Kehittdmisalueena on ulkoilun/viriketoiminnan ja muun
mielekkaan tekemisen lisédminen palvelutaloissa.

Toimialan asiakastyytyvaisyyskyselyssd vanhusten avopalvelut saivat yleisarvosanaksi 8.43,
tulos oli hiukan huonompi kuin vuonna 2014 (8,63). Huomionarvoista on annettujen
palautteiden suuri maaré 470kpl. Parhaiten toteutunut véite vanhusten avopalveluissa oli "Olen
saanut asiallista kohtelua”. Heikoimmin toteutui "Olen voinut osallistua nykyisen palveluni
suunnitteluun ja arviointiin®.
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Yhteiset kysymykset ( + omat kysymykset) Yleisarvosana

VANHUS- JA VAMMAISPALVELUT/Vanhusten avopalvelut (n=470) 8,49 8,63
B Tdysin samaa mieltd (5) = Osittain samaa (4) © Ei samaa eikd eri (3) = Osittain eri (2) ® Tdysin eri mieltd (1)
2016 2014 Virt.*
ka. ka. ka. n=

Olen saanut riittavasti tietoa ja neuvontaa H 4,22 4,15 4,39 2977
Olen saanut asiallista kohtelua f";f’ 4,58 4,59 4,58 2991

Saamani palvelu on ollut asiantuntevaa “l ‘ 4,42 4,35 4,50 2977
Saamani palvelu on vastannut tarpeitani 5 ‘7, 4,43 4,34 4,43 2974
Olen saanut palvelua riittdvan nopeasti & ) 4,29 4,18 4,19 2968
I7V 3,39 3,58 3,90 2909

Olen voinut osallistua nykyisen palveluni

; - o 20 10
suunnitteluun ja arviointiin =i 22 - e
Sasmanl FaIVEl0 o, pErantanuL 55 25 o 5 421 4,24 4,13 2929
elamantilannettani ‘
0% 25% 50% 75% 100% A Kka. parantunut >0,2

WV ka. heikentynyt >0,2
* Vertailuryhmana VANTAA, kaikk 2016. (Omissa kysymyksissa kaikki samaa lomaketta kayttaneet yksikot.)

Hoiva-asumisen palvelut

Hoiva-asumisen palveluihin tuli vuoden 2016 aikana yhteensa nelja kantelua. Niista kaksi koski
omaa toimintaa ja kaksi ostopalveluja. Muistutuksia tehtiin yhteensa 13, joista nelja koski omaa
toimintaa ja kahdeksan ostopalveluja.

Asiakas- tai omaispalautteita annettiin Hoiva-asumisen palveluissa yhteensa 419. Positiivisia
palautteita on tullut 287 kappaletta ja negatiivisia 132. Eniten palautetta saatiin
ystavallisyydesta, palvelualttiudesta, ammattitaidosta ja hoidon siséllosta.

Korson vanhustenkeskus aloitti toimintansa ja asukkaiden/omaisten sopeutuminen uusiin
tilaratkaisuihin toi palautteita, joiden pohjalta kalusteiden sijaintia ja ovien lukituksia
muutettiin.

Saadun palautteen pohjalta on syvennetty tietoa omahoitajuudesta ja sen vastuusta. Vuoden
2017 alusta voimaan tullut muutos laskutuskaytannossa aiheutti epatietoisuutta ja
asiakaspalautteita. Omaisyhteistyota ja tiedottamista on edelleen tehostettu. Palautteisiin on
reagoitu nopeasti.  Yhteyttd omaisiin pidetdan tarvittaessa monta kertaa viikossa.
Virike/harrastustoimintaa on monipuolistettu. Avustavia tehtévia koskevat palautteet on
toimitettu eteenpdin. Ostopalveluista ei jatkuvaa asiakaspalautetta ole keratty.
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Yhteiset kysymykset ( + omat kysymykset) \Z!:Jeiissarvzoos::a
VANHUS- JA VAMMAISPALVELUT/Vanhusten ympadarivuorokautinen hoiva (n=118) 8,33 8,36

= Tdysin samaa mieltd (5) = Osittain samaa (4) = Ei samaa eikd eri (3) = Osittain eri (2) ® Tdysin eri mieltd (1)

2016 2014 Virt.®
ka. ka. ka. n=

Olen saanut riittdvasti tietoa ja neuvontaa /ﬂ}& 4,16 3,90 A 4,39 2977
Olen saanut asiallista kohtelua :‘;'5 4,48 4,55 4,58 2991
Saamani palvelu on ollut asiantuntevaa 9 4,32 4,22 4,50 2977
Saamani palvelu on vastannut tarpeitani 7 4,31 4,08 A 4,43 2974
Olen saanut palvelua riittdvan nopeasti & 4,15 3,98 4,19 2968
Olen voinut o_salllstua_ nyky!sgn pa Iveluni 2 . 5 i 5 3,52 3,34 3,90 2909
suunnitteluun ja arviointiin
Saaman| patvell o, parantanut 47 57 it 3,99 4,05 4,13 2929
eldmantilannettani
5 7!

0% 25% 0% 5% 100% A ka. parantunut >0,2

V ka. heikentynyt >0,2
* Vertailuryhmana VANTAA, kaikk 2016. (Omissa kysymyksissa kaikki samaa lomaketta kayttaneet yksikot.)

Toimialan asiakastyytyvaisyyskyselyss& hoiva-asumisen palvelut saivat yleisarvosanaksi 8,33,
joka oli 1ahes sama kuin kaksi vuotta aikaisemmin (8,36). Toimialan asiakastyytyvaisyyskyselyssa
vuonna 2016 mukana verrokkiyksikbind olivat ostopalveluyksikdistd Hoivakoti Hopea seka
Foibe, jotka saivat yleisarvosanaksi 8,40.

Yhteiset kysymykset ( + omat kysymykset) ’2’:’9:5:“’;:;’23

VANHUS- JA VAMMAISPALVELUT/Ostopalvelut Foibe Hoivakoti Hopea (n=56) 8,40 ,00 A

B Tdysin samaa mielta (5) ® Osittain samaa (4) = Ei samaa eika eri (3) ® Osittain eri (2) ® Taysin eri mieltd (1)

2016 2014 Vrt*
ka. ka. ka. n=
Olen saanut riittavasti tietoa ja neuvontaa 50 38 4,25 ,00 A 4,39 2977
Olen saanut asiallista kohtelua 73 21 4 4,61 ,00 A 4,58 2991

Saamani palvelu on ollut asiantuntevaa 57 27 4,34 ,00 A 4,50 2977

Saamani palvelu on vastannut tarpeitani 52 34 4,27 ,00 A 4,43 2974

Olen saanut palvelua riittdvédn nopeasti 47 36 4,18 ,00 A 4,19 2968

Olen voinut osallistua nykyisen palveluni

A . il 3,90 2909
suunnitteluun ja arviointiin

Saamani palvelu on parantanut
elaméntilannettani

v
o
w
o

4,13 ,00 A 4,13 2929
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0% 25% 50% 75% 100% A ka. parantunut >0,2

W ka. heikentynyt >0,2
* Vertailuryhm&nd VANTAA, kaikki 2016. (Omissa kysymyksissé kaikki samaa lomaketta k dytténeet yksikat.)
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Sairaalapalvelut

Sairaalapalveluihin tuli vuoden 2016 aikana 11 kirjallista muistutusta potilaan hoidosta.
Kanteluja tehtiin aluehallintovirastoon kaksi ja Valviraan yksi. Potilasvakuutuskeskukselta tuli
kaksi selvityspyynt6d. Aluehallinvirastoon tehdyt kantelut koskivat potilaan l&&kehoitoa,
potilaan ja omaisten informoimista hoidosta ja lddkehoidosta sek& kaatumista osastolla. AVI on
vastauksissaan  kiinnittdnyt toimintayksikon huomiota vastaisen varalle la&kehoidon
toteutuksen huolellisuudessa. Valviran kantelu koski potilaan hoitoa ja kohtelua osastolla sek&
hoitoketjun jarjestelyita. Tahan kanteluun ei Valvira ole vield antanut vastaustaan.
Potilasvakuuutuskeskuksen selvityspyynnot koskivat potilaan kaatumista osastolla sek&
diagnoosin viivastymistd. N&istd ei potilasvakuutuskeskus ole vield antanut vastausta.
Muistutukset koskivat hoidon laatua, potilaan, omaisten ja henkilokunnan valista
kommunikaatiota, potilaiden kaatumisia osastolla sekd lddkehoitoon ja ravitsemushoitoon
liittyvia epakohtia.

Muistutusten samoin kuin potilasturvallisuusilmoitusten (HaiPro) perusteella
kehittdmiskohteiksi nousi ladketurvallisuuden lisddminen ja kehittdminen sekd kaatumisten
ehkaisy. Naihin molempiin on sairaalapalveluissa kiinnitetty huomiota aiemminkin ja toiminnan
kehittaminen ndiden osalta jatkuu edelleen. Potilaiden, omaisten ja henkilokunnan valisen
kommunikaation parantaminen jatkuu myos edelleen.

Sairaalapalveluissa kerataan jatkuvaa asiakaspalautetta (10/2015 alkaen) samalla lomakkeella,
jota kaytetddn toimialan laajassa asiakastyytyvaisyyskyselyssa. Vastausprosentti jatkuvan
asiakaspalautteen kerddmisessa on vield vahainen (palautteita saatu 212 ja hoitojaksoja 2730).
Jatkuvan  asiakaspalautteen ja  toimialan  asiakastyytyvaisyyskyselyn  perusteella
kehittamiskohteena on edelleen potilaiden hoidon suunnitteluun ja arviointiin osallistuminen.
Tavoitteena on myos lisata asiakaspalautteen keraédmista.

Yhteiset kysymykset ( + omat kysymykset) e
VANHUS- JA VAMMAISPALVELUT/Sairaalapalvelut (n=85) s,és 8,763
B Tdysin samaa mieltd (5) ® Osittain samaa (4) » Ei samaa eikd eri {(3) = Osittain eri {2) ® Taysin eri mieltd (1)
2016 2014 vrt.*
ka. ka. ka. n=
Olen saanut riittavasti tietoa ja neuvontaa 58 2L By 14 4,09 4,14 4,39 2977

Olen saanut asiallista kohtelua 68 19 EE 4,39 4,60 V¥ 4,58 2991

Saamani palvelu on ollut asiantuntevaa 5 4,29 4,31 4,50 2977
() 8

Saamani palvelu on vastannut tarpeitani 4,37 4,28 4,43 2974

Olen saanut palvelua rittdvdn nopeasti 55 23 oMl 7 4,12 4,23 4,19 2968

Olen voinut osallistua nykyisen palveluni
suunnitteluun ja arviointiin

35 9 ?; 3,39 3,53 3,90 2909

SkirTan PEREN Of paTaRCrL 51 24 14 4,11 3,93 4,13 2929

elamantilannettani

0

S
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®
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®

75% 100% A ka. parantunut >0,2

Y ka. heikentynyt >0,2
* Vertailuryhmana VANT AA, kaikki 2016. (Omissa kysymyksissa kaikki samaa lomaketta kayttaneet yksikot.)
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Toimialan asiakastyytyvaisyyskyselyssa sairaalapalvelut sai yleisarvosanakseen 8,68. Tulos oli
hiukan parempi kuin vuonna 2014 (8,63). Véaittamista sairaalapalveluissa parhaiten toteutui
”Olen saanut asiallista kohtelua”. Heikoimmin vaittdmista toteutui ” Olen voinut osallistua
nykyisen palveluni suunnitteluun ja arviointiin”.

Vammaispalvelut

Vuonna 2016 vammaispalveluun saapui viisi sosiaalihuoltolain mukaisena muistutuksena
kasiteltya palautetta. Muistutukset koskivat asiakkaan asioiden kasittelyaikoja, asiakkaalle
annettujen palvelulupausten toteutumista seka@ asiakkaan osallisuutta palvelusuunnitelman
laatimisessa.

Muita kirjallisia palautteita vammaispalvelun yksikoissa kirjattiin ylés kymmenen kappaletta.
Kirjallisesti palautuneiden palautteiden liséksi on tyGpaikkakokouksissa ja suoraan
tyontekijoiden kanssa kasitelty suullisesti saatuja palautteita. Kirjalliset palautteet koskivat
tyytyméattomyytta tyontekijan kayttaytymiseen (2 kpl), yksikon toimintaan liittyvia palautteita
(2 kpl) ja tyontekijan tavoitettavuutta puhelimitse ja sdhkopostitse (4 kpl). Lisdksi on saatu
erityiskiitoksia tyontekijan toimintaan liittyen (2 kpl).

Kanteluja Eduskunnan Oikeusasiamiehelle tuli vuoden aikana kaksi kappaletta, samoin
selvityspyynt6ja Eteld-Suomen Aluehallintovirastolta. Yksi selvityspyyntd koski ostopalvelujen
toimintaa. Muut kantelut ja selvitys koskivat vammaispalvelun toimintakaytantoja seka
asiakkaan saamaa kohtelua. Oikeusasiamiehelté ja Aluehallintovirastolta saadut palautteet on
kasitelty vammaispalvelun johtoryhmassa ja otettu huomioon yksikon toimintakaytanngissa.

Oikaisuvaatimuksia vammaispalvelun tulosyksik0ssa kasiteltiin vuoden 2016 aikana yhteensa 49
kappaletta. Hallinto-oikeudelle selvityksia annettiin yhdeksan kappaletta, Korkeimmalle
hallinto-oikeudelle annettiin vastaavasti yksi selvitys. Oikaisuvaatimuksista ja annetuista
selvityksistd 28 kappaletta koski henkilokohtaista apua. Kolmetoista oikaisuvaatimusta liittyi
omaishoidon tukeen. Muut palautteet koskivat asumisen jarjestamistd, tyo- ja paivatoimintaa ja
vammaispalveluetuuksien myontamista.

Toimialan asiakastyytyvaisyyskyselyssa vammaispalvelut sai yleisarvosanakseen 8,97, joka oli
parempi kuin vuoden 2014 kyselyssa (8,88). Parhaiten toteutunut vaite vammaispalveluissa oli
”Olen saanut asiallista kohtelua”. Heikoimmin toteutunut véite oli "Saamani palvelu on
parantanut elamantilannettani”.
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Yhteiset kysymykset ( + omat kysymykset) Yleisarvosana

VANHUS- JA VAMMAISPALVELUT/Vammaispalvelut (n=85) 897 888
I I
B Tdysin samaa mieltd (5) = Osittain samaa (4) © Ei samaa eikd eri (3) = Osittain eri (2) ® Tdysin eri mieltd (1)
2016 2014 Virk.®
ka. ka. ka. n=
Olen saanut riittévasti tietoa ja neuvontaa :sz 4,36 3,97 A 4,39 2977
Olen saanut asiallista kohtelua 82 11 B8 4,66 4,51 4,58 2991
Saamani palvelu on ollut asiantuntevaa i3 449 4,05 A 4,50 2977
Saamani palvelu on vastannut tarpeitani 72 2% :fz 4,59 3,96 A 4,43 2974
Olen saanut palvelua riittdvan nopeasti 54 36 5 :fz 4,36 4,07 A 4,19 2968
|
Olen voinut o_salllstua_ nyky!sgn Palvelunl a3 5 S 421 3,85 A 3,90 2909
suunnitteluun ja arviointiin
Sasmanl FaIVEl0 o, pErantanuL 46 41 i 4,33 4,12 A 4,13 2929
eldmantilannettani
0% 25% 50% 75% 100% A Ka. parantunut >0,2

WV ka. heikentynyt >0,2
* Vertailuryhmana VANTAA, kaikk 2016. (Omissa kysymyksissa kaikki samaa lomaketta kayttaneet yksikot.)

SUUN TERVEYDENHUOLLON LHIKELAITOS

Suun terveydenhuollon liikelaitokseen saapui vuonna 2016 yhteensa 39 kpl virallisia muistutuk-
sia hoitoon tai kohteluun liittyen, joista 12 kpl oli asiakasmuistutuksia ja 26 kpl Potilasvakuutus-
keskuksen kautta saapuneita potilasvahinkoilmoitus/selvityspyyntoja. Potilasvakuutuskeskuk-
sesta saapuneista selvityspyynndista 5 kpl oli potilastietopyyntdja. Potilasvakuutuskeskuksen
paatdésten mukaan kahdessa potilasvahinkoilmoitusasiassa ei ollut saavutettu suun terveyden-
huollolle asetettujen standardien mukaista hoitotasoa. Potilasvakuutuskeskuksen paatésten
mukaan ei-korvattavia potilasvahinkoilmoituksia oli 11 kpl. 1 kpl Potilasvakuutuskeskuksesta
saapuneista vahinkoilmoituksista eteni Potilasvahinkolautakunnan ratkaistavaksi. Potilasvahin-
kolautakunnan ratkaisusuosituksen mukaan kyseessa ei ollut potilasvahinkolain mukainen kor-
vattava potilasvahinko. Vuoden 2016 aikana Potilasvakuutuskeskuksesta saapuneista potilasva-
hinkoilmoitus/selvityspyynto asioista odottaa 8 kpl Potilasvakuutuskeskuksen paatosta.

Etela-Suomen aluehallintovirastosta saapui 1 selvityspyyntd, jonka Etela-Suomen aluehallintovi-
rasto palautti suun terveydenhuollon liikelaitoksen valmisteltavaksi. Muistutus koski hammas-
laakarin toimintaa koskien oikomishoitoon paasya.

Jatkuva palaute suun terveydenhuollossa

Vantaan kaupungin internet-selain palautejarjestelman (Prime) kautta saapui yhteensd 166
asiakaspalautetta, joista positiivisia palautteita oli 37 kpl, toimenpide-ehdotuksia 7 kpl ja
negatiivisia palautteita 122 kpl. P44osa negatiivisista palautteista koski ajanvarauksen toimintaa
ja ajanvaraukseen paasya.




Kehittdmistoimenpiteet

Suun terveydenhuollon liikelaitoksen keskeisimpia kehittamistoimia v. 2016 olivat: Palvelujen
laajennus; erikoishammashoidon yksikon (VSEY) perustaminen Myyrmden terveysasemalle,
digitaalisten  palvelujen  laajentaminen;  CHAT-neuvonta/ajanvarauspalvelu,  uusien
tehokkaampien toimintamallien pilotoinnit ja jatkokehitys Tikkurilan terveysaseman
hammashoitolassa; monihuonemalli jossa asiakkaalle tehddan kattavampi hoito kerta kaynnilla.

YLEISARVOSANA
Suun terveydenhuollon liikelaitos (n=293)
Huom! Kun vastauksia on ryhméssa vahemman 2016 2014 2016 vastausjakauma, %
kuin 25 ovat tulokset vain suuntaa antavia ka. ka. =10 =9 =8 =7 =6 m5 m4
suun TerveypenuoLLon Liketarros (v=293) |G - o= 53 N |
SUKUPUOLI:
mies (n=103) _ 9,38 9,27 53 33 §
ANALYSOITAVA YKSIKKO:
Koivukylé&n sos.&terveysas. hammashoitola (n=51) _ 9,53 A 9,22 %
Korson keskustan hammashoitola (n=53) _ 9,34 9,46 51 40 E
P&ahkinarinteen koulun hammashoitola (n=39) _ 9,31 9,41 _ g
Tikkurilan sos.&terveysas. hammashoitola (n=49) _ 9,27 9,34 53 29 ng“:
Lansiméen sos.&terveysas. hammashoitola (n=50) _ 9,50 9,31 52 46
Myyrmé&en sos.&terveysas. hammashoitola (n=51) _ 9,35 9,44 51 5 %

A ka. parantunut >0,2
. W ka. heikentynyt >0,2
Alle 10 vastaajan ryhmié ei ole raportoitu.

Toimialan asiakastyytyvaisyyskyselyssa Suun terveydenhuollon liikelaitos sai yleisarvosanaksi
9,39, mika oli viela parempi kuin vuoden 2014 erinomainen yleisarvosana (9,36). Suun
terveydenhuollon liikelaitoksen asiakkaiden mielestd parhaiten toteutunut véite oli ”Olen
saanut asiallista kohtelua”. Heikoimmin toteutunut vaite oli ”Olen voinut osallistua nykyisen
palveluni suunnitteluun ja arviointiin”.
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Yhteiset kysymykset ( + omat kysymykset) Yleisarvosana

2016 2014
SUUN TERVEYDENHUOLLON LIIKELAITOS (N=297) 939 936
4 I
E Tdysin samaa mieltd (5) = Osittain samaa (4) © Ei samaa eikd eri (3) ® Osittain eri (2) ® Tdysin eri mieltd (1)
2016 2014 vrk.*
ka. ka. ka. n=
Olen saanut riittavasti tietoa ja neuvontaa n 4,61 4,74 4,39 2977
Olen saanut asiallista kohtelua 4,71 4,90 4,58 2991
Saamani palvelu on ollut asiantuntevaa i 4,70 4,87 4,50 2977
Saamani palvelu on vastannut tarpeitani i]H 4,64 4,83 4,43 2974
Olen saanut palvelua riittavdn nopeasti 56 19 68 12 6 4,07 4,19 4,19 2968
Olen voinut o_salllstua_ nykyl_s_en Palvelunl A s % . 3,99 4,17 3,90 2909
suunnitteluun ja arviointiin
Saamani palvelu on parantanut 57 24 i A 426 4,45 4,13 2929
eldmantilannettani
0% 25% 50% 75% 100% A ka. parantunut >0,2

V¥ ka. heikentynyt >0,2

* Vertailuryhména VANTAA, kaikki 2016. (Omissa kysymyksissa kaikki samaa lomaketta k dyttaneet yksikét.)

Seuraavissa taulukoissa esitetddn suun terveydenhuollon liikelaitoksen
asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset alueittain

Pohjois-Vantaan suun terveydenhuolto

Yhteiset kysymykset ( + omat kysymykset) Yleisarvosana
SUUN TERVEYDENHUOLLON LIKELAITOS/Koivukylin sos.&terveysas. hammashoitola 297 29°%
(n=53) 9,53 9,22 A
® Tdysin samaa mieltd (5) = Osittain samaa (4) = Ei samaa eikd eri (3) = Osittain eri (2) ® Tdysin eri mieltd (1)
2016 2014
ka. ka.
Olen saanut riittdvasti tietoa ja neuvontaa 81 B 4 4,70 4,75

Olen saanut asiallista kohtelua 4,77 4,92

Saamani palvelu on ollut asiantuntevaa /H 4,74 4,85
Saamani palvelu on vastannut tarpeitani /H 4,66 4,79
Olen saanut palvelua riittdvan nopeasti & 4,09 3,98

Olen voinut o_salllstua_ nyky!sgn Palvelunl /15 s s ] 400 4,18
suunnitteluun ja arviointiin

yksikkdjen

Virt.®

ka.

4,39

4,58

4,50

4,43

3,90

Saamanl palvel on: parantanut 55 [ e 4,19 444 Y 4,13
eldmantilannettani

0% 25% 50% 75% 100% A ka. parantunut >0,2
¥ ka. heikentynyt >0,2

* Vertailuryhmana VANTAA, kaikk 2016. (Omissa kysymyksissa kaikki samaa lomaketta kayttaneet yksikot.)
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Yhteiset kysymykset ( + omat kysymykset) Yleisarvosana

2016 2014
SUUN TERVEYDENHUOLLON LIKELAITOS/Korson keskustan hammashoitola (n=53) 9,34 9,46
B Tdysin samaa mieltd (5) = Osittain samaa (4) © Ei samaa eikd eri (3) = Osittain eri (2) ® Tdysin eri mieltd (1)
2016 2014 Virt.*
ka. ka. ka. n=

Olen saanut riittavasti tietoa ja neuvontaa /H 4,77 4,70 4,39 2977
Olen saanut asiallista kohtelua 4,83 4,89 4,58 2991

Saamani palvelu on ollut asiantuntevaa 4,77 4,87 4,50 2977

Saamani palvelu on vastannut tarpeitani 87 19 |4 4,75 4,70 4,43 2974

Olen voinut osallistua nykyisen palveluni

p ; o 3,98 4,02 3,50 2909
suunnitteluun ja arviointiin

Saamani palvelu on parantanut

L N P2
eldmantilannettani e =

Olen saanut palvelua riittdvan nopeasti 56 25 8 4,25 4,25 4,19 2968
4,18 442 Y 4,13 2929

0% 25% 50% 75% 100% A ka. parantunut >0,2
¥ ka. heikentynyt >0,2
* Vertailuryhmana VANTAA, kaikk 2016. (Omissa kysymyksissa kaikki samaa lomaketta kayttaneet yksikot.)

Lansi-Vantaan suun terveydenhuolto

Yhteiset kysymykset ( + omat kysymykset) ;Le:ssarvzoos::a

SUUN TERVEYDENHUOLLON LIIKELAITOS/Pahkinarinteen koulun hammashoitola (n=39) 9,31 9,41
= Tdysin samaa mieltd (5) ® Osittain samaa (4) © Ei samaa eikd eri (3) = Osittain eri (2) ® Tdysin eri mieltd (1)

2016 2014 Vit ®
ka. ka. ka. n=
Olen saanut riittdvasti tietoa ja neuvontaa 74 e :r 4,39 465 VYV 4,39 2977
Olen saanut asiallista kohtelua 4,49 480 ¥ 4,58 2991

Saamani palvelu on ollut asiantuntevaa :; 4,51 4,76 ¥ 4,50 2977
Saamani palvelu on vastannut tarpeitani :;‘; 441 4,78 VY 4,43 2974
Olen saanut palvelua riittdvan nopeasti 1>~, 3,87 439 V¥V 4,19 2968
Olen voinut o_salllstua_ nyky!sgn Palvelunl 31 41 (I 10 3,74 4,10 'y 3,90 2909
suunnitteluun ja arviointiin
Saamani palvelu on parantanut o
SIS ETHIER RSt T 49 il 1083 s 4,10 4,33 Y 4,13 2929
5 7!

0% 25% 0% 5% 100% A ka. parantunut >0,2
V ka. heikentynyt >0,2

* Vertailuryhmana VANTAA, kaikkd 2016. (Omissa kysymyksissa kaikki samaa lomaketta kayttaneet yksikot.)
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Yhteiset kysymykset ( + omat kysymykset) Yleisarvosana

SUUN TERVEYDENHUOLLON LIKELAITOS/Myyrméen sos.&terveysas. hammashoitola ;°3155 ;°41:
(n=51) . .
B Tdysin samaa mieltd (5) = Osittain samaa (4) © Ei samaa eikd eri (3) = Osittain eri (2) ® Tdysin eri mieltd (1)
2016 2014 Virk.®
ka. ka. ka. n=
Olen saanut riittévasti tietoa ja neuvontaa 80 18 2 4,75 4,73 4,39 2977
Olen saanut asiallista kohtelua 90 [ 8 2 4,84 4,87 4,58 2991
Saamani palvelu on ollut asiantuntevaa 4,86 4,88 4,50 2977
Saamani palvelu on vastannut tarpeitani 86 | 12 2 4,80 4,92 4,43 2974
Olen saanut palvelua riittdvan nopeasti 60 16 BeN 14 |4 4,14 3,96 4,19 2968
Olen voinut o_salllstua_ nyky!sgn Palvelunl e o o " ., 404 430 W 3,90 2909
suunnitteluun ja arviointiin
Saamanl palvel on: parantanut 66 9 <# 450 4,39 4,13 2929
eldmantilannettani
0% 25% 50% 75% 100% A ka. parantunut >0,2

¥ ka. heikentynyt >0,2
* Vertailuryhmana VANTAA, kaikk 2016. (Omissa kysymyksissa kaikki samaa lomaketta kayttaneet yksikot.)

Keski-Vantaan suun terveydenhuolto

Yhteiset kysymykset ( + omat kysymykset) Yleisarvosana
SUUN TERVEYDENHUOLLON LIKELAITOS/Lansiméen sos.&terveysas.hammashoitola ;°51: ;0;14
(n=51) . ;
= Tdysin samaa mieltd (5) ® Osittain samaa (4) © Ei samaa eikd eri (3) = Osittain eri (2) ® Tdysin eri mieltd (1)
2016 2014 Virt.*
ka. ka. ka. n=
Olen saanut riittavasti tietoa ja neuvontaa 86 12 & 4,84 4,75 4,39 2977
Olen saanut asiallista kohtelua 100 500 4,9 4,58 2991
Saamani palvelu on ollut asiantuntevaa 100 500 4,88 4,50 2977
Saamani palvelu on vastannut tarpeitani 96 |4 4,96 4,90 4,43 2974
Olen saanut palvelua riittdvan nopeasti 58 16 Ney 16 4 4,08 4,12 4,19 2968

Olen voinut osallistua nykyisen palveluni

" : ook 55 29 i 4,39 4,20 3,90 2909
suunnitteluun ja arviointiin
Saamani palvelu on parantanut
I palvel para 71 20 B 4,63 4,56 4,13 2929
eldmantilannettani
0% 25% 50% 75% 100% A ka. parantunut >0,2

V ka. heikentynyt >0,2
* Vertailuryhmana VANTAA, kaikkd 2016. (Omissa kysymyksissa kaikki samaa lomaketta kayttaneet yksikot.)
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Yhteiset kysymykset ( + omat kysymykset) Milisareusare

SUUN TERVEYDENHUOLLON LIKELAITOS/Tikkurilan sos.&terveysas. hammashoitola 927 934

(n=50)
® Tdysin samaa mieltd (5) = Osittain samaa (4) = Ei samaa eikd eri (3) = Osittain eri (2) ® Tdysin eri mieltd (1)
2016 2014 Virt.®
ka. ka. ka. n=

Olen saanut riittavasti tietoa ja neuvontaa :/» aff 4,14 4,85 VY 4,39 2977
Olen saanut asiallista kohtelua f//?ff 4,27 4,93 V¥ 4,58 2991

Saamani palvelu on ollut asiantuntevaa : 4,27 4,97 V¥V 4,50 2977
Saamani palvelu on vastannut tarpeitani ://: 4,16 4,88 VY 4,43 2974
Olen saanut palvelua riittdvan nopeasti “l \L 394 441 Y 4,19 2968

Olen voinut osallistua nykyisen palveluni
suunnitteluun ja arviointiin

Saamani palvelu on parantanut
13 4
sk ol e 52 | 17 e 13 3,91 4,51 Y 4,13 2929

0% 25% 50% 75% 100% A ka. parantunut >0,2
WV ka. heikentynyt >0,2

5 i) il H 3,68 4,23 Y 3,9 2909

* Vertailuryhmana VANTAA, kaikk 2016. (Omissa kysymyksissa kaikki samaa lomaketta kayttaneet yksikot.)

TALOUS- JA HALLINTOPALVELUT

Talous- ja  hallintojohtaja  Ari  Toiva  haastatteli  marras-joulukuussa 2016
apulaiskaupunginjohtajan ja tulosaluejohtajat (yhteensa viisi) siitd, miten talous- ja
hallintopalvelujen (Talha) toiminta ja palvelut on koettu ja miten niit4 pitéisi kehittaa.
Haastattelut tehtiin kysymalla kustakin Talhan toiminnosta erikseen. Haastateltavia oli pyydetty
etukateen selvittamaan kysymyksia tulosalueellaan ja edustavan haastattelussa koko
tulosaluettaan. Tarkasteluajanjakso oli noin vuosi taaksepain.

Talous- ja hallintopalvelut saivat kouluarvosanojen keskiarvoksi 9,1

Padosa palautteesta oli positiivista, kuten aikaisempinakin vuosina. Toiminnasta annettiin muun
muassa seuraavaa palautetta:

Kokenut ja osaava tiimi

Toivotaan enemman vuoropuhelua tiukoissa henkiléstdasioissa
Aika vahan resursseja

Toivotaan jamakkyytta suhteessa tietohallintoon

Toiminta parantunut: ennen mietittiin esteitd, nyt ratkaisuja.

Talous- ja hallintopalveluissa sovittiin, ettd kukin yksikk® ottaa toiminnassaan huomioon
yksittaisissa kommenteissa mainitut asiat.
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MUU PALAUTE

THL-PALVELUVAAKA

Palveluvaaka.fi tarjoaa tietoa siit4, miten koko maan sosiaali- ja terveyspalvelut toimivat.
Palveluvaaka.fi -sivustolla voi vertailla eri toimipaikkoja, tarkastella sosiaali- ja terveysalan
tilastotietoja seka arvioida kayttdmidan palveluja. Vantaan sosiaali- ja terveydenhuollon
toimialan yksikoista on toistaiseksi vain yksittaisia mielipiteita.
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