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ALUKSI

Toimialan asiakaspalautejarjestelmd koostuu jatkuvasta eli valittomasta asiakaspalautteesta,
kohdennetuista asiakaskyselyistd ja lakisdateisestd asiakaspalautteesta. Asiakaspalautteen
kerddminen, késittely, kehittamistoimenpiteet ja yhteenvedon laadinta ovat osa johdon
seurantajarjestelméaa seké palvelujen laadunhallintaa.

Toimintayksikon esimies toimii asiakaspalautevastaavana. Hanen tehtavanaan on huolehtia siita,
ettd toimintayksikdssa on asiakaspalautejarjestelma.

Saatu asiakaspalaute kasitellddn esimiehen johdolla mahdollisimman nopeasti. Saadun
palautteen pohjalta toiminta- ja tulosyksikoissd arvioidaan toimintaa sekd suunnitellaan ja
toteutetaan tarvittavat kehittamistoimenpiteet. Kehittamistoimenpiteiden 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 tarkastuspisteené (Check) el
sen avulla voidaan arvioida, tehtiinkd suunnitellut asiat. Arvioinnin jalkeen parannetaan ja
kehitetédan palveluja (Act) vastaamaan mahdollisimman hyvin asiakkaiden tarpeita ja toiveita.
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VIRALLINEN PALAUTE

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

Hoitoonsa, palveluunsa tai siihen liittyvdan kohteluunsa tyytymaton potilas/asiakas tai hanen
omaisensa voi tehd&d asiasta Kkirjallisen muistutuksen hoito/palvelupaikkansa vastaavalle
johtajalle tai johtavalle viranhaltijalle. Muistutuksen voi tehdd vapaamuotoisesti tai Vantaan
internet-sivuilla olevalla lomakkeella. Muistutus on potilaan/asiakkaan tai hdnen omaisensa
lakiséateinen oikeus. Muistutukseen on vastattava kohtuullisessa ajassa, mika tarkoittaa
eninté&dn muutamaa viikkoa.

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

Asiakkaalla tai hdnen omaisellaan on oikeus kannella, jos hén on tyytymé&ton saatuun hoitoon tai
kohteluun. Asiakas voi tehda 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 k&dantya eduskunnan oikeusasiamiehen puoleen, kun epéilee, ettd viranomainen tai
virkamies ei ole noudattanut lakia tai tayttanyt velvollisuuksiaan tai jos kantelija epaéilee, etta
perus- ja ihmisoikeudet eivéat ole toteutuneet asianmukaisesti.

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

Vantaan sosiaali- ja potilasasiamies auttaa tarvittaessa virallisten palautteiden tekemisessa.



TOIMIALAN ASIAKASPALAUTTEET

Vuoden 2017 lopussa tehtiin toimialan laaja asiakastyytyvaisyyskysely. Palautetta kerattiin
palvelua kayttaviltéd asiakkailta. Kyselylomakkeita jaettiin palvelutapahtuman yhteydessa ja
kyselyyn oli mahdollista vastata Vantaan nettisivuilla 30.10-17.11.2017 valisen& aikana. Kyselyssa
olivat mukana perhepalvelujen, vanhus- ja vammaispalvelujen sekd terveyspalvelujen
tulosalueet ja niiden tulosyksikot seké suun terveydenhoidon liikelaitos.

Vastauksia saatiin 3276, joista vain 241 vastasi netin kautta. Kysely toimitettiin neljannen kerran
samoilla kysymyksilla.

Asiakkaiden antamien kouluarvosanojen keskiarvo on noussut kokonaisuutena vuodesta 2012

ja oli nyt Iahes kiitettava eli 8,84 (vuonna 2012 8,72, vuonna 2014 8,80 ja vuonna 2016 8,85).
Kaikkien vaittdmien tulokset ovat edellisesté kerrasta parantuneet.

Asiakkaiden antamien kouluarvosanojen keskiarvot
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Vastaajien sukupuoli ei vaikuttanut arvioihin merkittavasti. Yli 65-vuotiaat olivat tdéna vuonna
tyytyvaisempia kuin edelliselld kerralla.

Parhaiten toimialalla toteutui vaittdmé ”Olen saanut asiallista kohtelua”. 77% asiakkaista oli
vaittdman kanssa taysin samaa mielta, keskiarvo oli 4,67/5.

Heikoiten toteutui, kuten edellisissékin kyselyissa vaittama ”Olen voinut osallistua nykyisen pal-
veluni suunnitteluun ja arviointiin” Vastaajien arviointien keskiarvo oli 3,99/5. Parannusta on
kuitenkin tapahtunut, silld vuonna 2016 asiakkaat arvioivat keskiarvoksi 3,90/5.



Koko toimialan asiakkaiden mielipiteet seitsemaan kaikille yhteiseen kysymykseen
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Asiakastyytyvaisyys sukupuolen, ian ja lomakkeen tayttdjan mukaan

Kokonaistulokset taustakysymyksittdin
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Toimialatasoiset viralliset palautteet: Apulaiskaupunginjohtajalle ei tullut vuonna 2017 yht&an
vastattavaa muistutusta.




TULOSALUEIDEN ASIAKASPALAUTTEET

TERVEYSPALVELUT

Terveyspalvelut
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Toimialan asiakastyytyvaisyyskyselyssé terveyspalvelut sai kouluarvosanan 8,93 (v. 2014 9,0).
Monessa palvelussa tulokset heikkenivat jonkin verran verrattuna kahden vuoden takaiseen,

mutta kahdeksassa yksikdssa kokonaisarvosana nousi.

Yhteisisté kysymyksista parhaiten toteutui vaittama "Olen saanut asiallista kohtelua”. Huonoiten
toteutunut véite oli ” Olen voinut osallistua nykyisen palveluni suunnitteluun ja arviointiin”.

Vuonna 2017 Paihdepalvelut ei vield kuulunut terveyspalveluihin.

\‘




Terveyspalvelujen tulokset vaittamista
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Toimialan asiakastyytyvaisyyskyselyssa terveysasemapalvelujen kouluarvosanoilla annettu arvio
kokonaispalvelusta oli 8,52, joka oli hiukan vdhemman kuin edellisen& vuonna (8,68). Kuten
edellisend vuonnakin 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 2017 yhteensa 29 ja
kanteluita 5. Kaikkiin muistutuksiin ja kanteluihin on vastattu. Muita joko sahkdpostitse tai
kirjeitse tulleita reklamaatioita ja palautteita Keski-Vantaan terveysasemille on tullut yhteensa
192 kappaletta. Naista positiivisia palautteita oli 22 (11,5 %), negatiivisia palautteita 129 (67,2 %)
ja toimenpide-ehdotuksia 41 (21,3%).

Palautteet kasitelladn Keski-Vantaan terveysasemapalveluiden johtoryhmassa saannollisesti.
Lahiesimiehet kayvat palautteita lapi myos henkilokunnan kanssa. Palautteiden kasittelyn
yhteydessa mietitddn toimintaprosesseja Lean-mallia hyodyntéen niiltd osin, mihin pystymme
itse vaikuttamaan. Omaa toimintaa tarkastelemalla pyrité&n jatkuvaan toiminnan parantamiseen
ja palvelun laadun kehittamiseen. Kaikki kohteluun tai asiakaspalvelun ep&onnistumiseen
littyvat palautteet on k&yty asianosaisen kanssa lavitse.

Séhkdinen palautejarjestelma on ollut aktiivisessa kaytossa. Suurin osa palautejarjestelman
kautta tulleista palautteista koskee séhkdiseen palveluun liittyvid ongelmia. Kaikkiin s&hkoisesti
tulleisiin palautteisiin on vastattu. Palautteen antamisen tavoiteaika on alle kaksi viikkoa.
Tikkurilan, Lansiméen ja Hakunilan terveysasemille vaestopohjaan ndhden palautteita tuli
jotakuinkin yhté paljon, eli alueiden valill4 ei ollut eroa palautteiden méarassa.

Kehittamistoimet

Palautteiden pohjalta on nostettu yksikdiden sisdiseen koulutussuunnitelmaan osaamisen
vahvistamista tukevia luentoaiheita. Asiakasosallisuus palautteiden kautta on osa Keski-Vantaan
terveysasemapalveluiden toimintastrategiaa.

Lansi-Vantaan terveysasemapalvelut

Lansi-Vantaan terveysasemapalvelut tulosyksikk6on tuli yhteensé 195 palautetta vuonna 2017.
Naistéd palautteista positiivisia oli 21 ja negatiivisia palautteita 174. Positiiviset palautteet
koskivat paasaantoisesti kohtelua ja potilaiden saamaa hoitoa. Negatiiviset palautteet koskivat
potilaiden jonotusta ja heidan saamaansa kohtelua seké jonkin verran séhkdista ajanvarausta.
Muistutuksia ja kanteluita tuli yhteensé 27 kpl, joista 3 koski 1adkarin toimintaa ja 24 kpl potilaan
hoitoa ja kohtelua.

Asiakaspalautteita kirjeitse tai sdhkopostitse tuli 59 kappaletta. Positiiviset palautteet koskivat
henkilokunnan toimintaa. Negatiiviset palautteet koskivat potilaiden hoitoa ja kohtelua seka
puhelinpalvelua. Martinlaaksossa nousi esille my6s odottamisen kesto terveysasemalla.

Nettipalautteita Vantaa.fi sivuilta tuli 92 kappaletta. Positiivisia oli 16, ja koskivat ladkareiden ja
hoitajien toimintaa seka potilaiden saamaa hoitoa ja kohtelua. Negatiiviset palautteet (76)



koskivat séhkoista ajanvarausta seka potilaiden jonotusta sekd heidédn saamaansa hoitoa ja
kohtelua.

Muut palautteet
Potilasauloissa on ollut kyselylomakkeita, joilla voi antaa palautetta. Lomakkeita palautettiin

yhteensa 13 kappaletta Myyrmékeen ja 23 kappaletta Martinlaaksoon.

KYSELYT POTILAILTA paperilomake keskiarvo keskiarvo
Pisteet1-5 Myyrmaéki (vastauksia 13)  Martinlaakso (vastauksia 23)
Olen saanut riittavasti tietoa ja neuvoa 2,9 3,6

Olen saanut asiallista kohtelua 3,2 3,5

Saamani palvelu on ollut asiantuntevaa 34 3,5

Saamani palvelu on vastannut tarpeitani 3,1 3,5

Olen saanut palvelua riittdvan nopeasti 2,6 2,7

Saamani palvelu on parantanut 2,8 3,0
elaméantilannettani

Olen voinut osallistua nykyisen palveluni 2,6 2,7

suunnitteluun ja arviointiin

Selvityksia on lahetetty yhteensa 43 kpl, joista potilasvakuutuskeskukseen 40 kpl ja
aluehallintovirastoon 3 kpl.

Kehittamistoimet

Palautteet on késitelty toiminnan kehittamisen ja laadun nékdkulmasta aluejohtoryhméssa ja
henkilostopalavereissa seké tarvittaessa esimies-alaiskeskusteluissa. Palautteita hyddynnettiin
terveysasemien prosessien kehittamisessa potilasnakokulmasta.

Pohjois-Vantaan terveysasemapalvelut

Asiakaspalautteita tuli vuonna 2017 Vantaan Internet —sivujen palautejarjestelmén kautta 136
kpl (Koivukyla 64 kpl, Korso 72 kpl). Palautteet koskivat etupdassa puhelinyhteydensaannin
ongelmia ja sahkoisen ajanvarauksen toimimattomuutta, mutta myos asiakkaan kohteluun ja
palvelutapahtuman sisaltoon liittyvid asioita. Muutamissa palautteissa oli  hyvia
kehittdmisehdotuksia. Pohjois-Vantaan terveysasemapalveluista on tehty 2 kantelua ja 13
muistutusta, jotka liittyivat hoitotapahtumiin. Asiakkaiden antama positiivinen palaute on
yleensd annettu suoraan asianomaiselle tyontekijélle. Niita ei ole erikseen kirjattu ylos. Kaikkiin
kirjallisesti annettuihin palautteisiin on annettu kirjallinen vastaus.

Kehittdmistoimet

Kaikki palautteet on kasitelty Pohjois-Vantaan aluejohtoryhmaéssé ja palautteista on otettu oppia.
Jos palaute on koskenut potilaan saamaa kohtelua, niin palaute on késitelty yhdessa kyseisen
tyontekijan kanssa. Myo6s positiiviset palautteet on kasitelty asianomaisen henkilon kanssa
yhdessa. Palautteet on ké&sitelty hoitajien ja la&kareiden kokouksissa kerran kuukaudessa.
Palautteiden perusteella on muutettu mm. terveysasemien opasteita ja potilaiden ohjausta seké
muutettu potilaille tarkoitettuja puhelinaikoja ja kehitetty asiakaspalvelua.
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Toimialan asiakastyytyvaisyyskyselyssd kuntoutuspalvelut sai arvosanan 9,14. Arvosana oli
hiukan heikompi kuin kahden vuoden takainen 9,23. Apuvélinepalvelut saivat merkittavasti
enemman vastauksia ja toimintaterapiassa jaatiin edellisen kyselyn vastaajamé&aristéa jonkin
verran. Kaikkiaan vastaajat olivat tyytyvaisia saamaansa terapiapalveluun. Vastaajissa oli
kaikenikaisia sekd omatoimisesti asioivia etta lastensa puolesta asioivia vanhempia.
Kuntoutusyksikdssa saatu kohtelu koettiin ammattimaiseksi seka ystavalliseksi. Parannettavaa oli
eniten terapiapalvelujen saavutettavuudessa seké ajanvarauksen toimivuudessa.

Kehittdmistoimet

Kuntoutusyksikossa kehittdmiskohteiksi  valikoituivat jonotusajan lyhentdminen seka
ajanvarauksen ja puhelinpalvelujen kehittaminen. Jonotusaikoja lyhennetddn mm. uusilla
ryhmamuotoisilla palveluilla, valmiiden harjoitusohjeiden lisédmiselld, asiakkaan aktivoimisella
jonotusaikana seka paallekkaisia toimintoja karsimalla.

Ajanvaraus- ja puhelinpalvelujen kehitetddn palvelumuotoilun kautta ja hyodyntamaélla Apotin
mukana tulevia uusia yhteydenottotapoja.



Ennaltaehkaiseva terveydenhuolto
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Asiakastyytyvaisyyskyselyn mukaan asiakkaat ovat tyytyvaisia ehkaisevan terveydenhuollon
palveluihin (yleisarvosana 9,22/10). Asiakkaiden osallisuuden kokemus on ilahduttavasti
lisdé&ntynyt joka kyselykerralla, kun yha useammat (4,17/5) ovat vastanneet voineensa osallistua
palvelunsa suunnitteluun ja arviointiin.

Ennaltaehkaisevan terveydenhuollon toiminnasta saatiin vuonna 2017 yhteensé 175 palautetta,
joista kaksi oli kantelua ja viisi oli muistutusta. Asiakkaat antoivat 26 positiivista palautetta ja 12
toimenpide-ehdotusta. Viidestd muistutuksesta kaksi koski kouluterveydenhuoltoa, toinen
murrosian kehityksen tutkimista ilman lapsen ja vanhemman informoimista riittavasti etukateen
asiasta ja toinen lapsen rokottamista ilman vanhempien lupaa. Kolme neuvolaa koskevaa
muistutusta koski tapauksia, joissa yhdessd raskauteen liittyvdd poikkeamaa oli hoidettu
asiakkaan mielesta toisin kuin erikoissairaanhoidossa oli ohjeistettu, toisessa lapsen kehitykseen
littyvia poikkeamaa ei asiakkaan mukaan havaittu riittdvan ajoissa ja yksi muistutus koski
tilannetta, jossa asiakas koki, ettd oli rikottu vaitiolovelvollisuutta kertomalla puolisolle
vastaanottoajan ajankohta. Kantelut koskivat koulutapaturman puutteellista hoitoa ja
lastensuojeluilmoituksen tekoa.

Jatkuvan asiakaspalautteen maaré on pysynyt suhteellisen vakiona. Eniten palautetta, seka
kiitoksia etta kritiikkia, saatiin tyontekijoiden ystavallisyydestd ja palvelualttiudesta seka hoidon,
palvelun ja paatoksen sisallosta. Myos henkiloston ammattitaidosta saatiin runsaasti kiittavaa ja
myo6s kriittistd ja korjaavaa palautetta. Kritiikkid kohdistettiin myds palvelun sisaltoon,
tiedottamiseen sekd palvelun saatavuuteen. Palvelun saatavuudesta ja odotusajasta saatu
kriittinen palaute koski neuvolan puhelinpalvelua, jonka toiminta ruuhkautui ajoittain vuoden
ailkana mm. henkiléston poissaolojen ja koulutusten takia. Puhelinpalvelun miehitysta on pyritty

12



vahvistamaan ennakoiduiksi ruuhkapaiviksi mahdollisuuksien mukaan. Sahkoisen ajanvarauksen
toimimattomuudesta tuli kritiikkid. Suuri osa positiivisesta palautteesta koski henkilokunnan
ammattitaitoa, ystavallisyytta ja palvelualttiutta.

Kehittdmistoimet

Ehkéisevéassé terveydenhuollossa kasitellaan kaikki palautteet ja muistutukset palvelun laadun
parantamiseksi ao. tyontekijan kanssa seka tarvittaessa myos toiminta- ja tyoyksikossa. Kaikkiin
palautteisiin  myds vastataan Kkirjallisesti ja usein lisdksi asiakkaan kanssa puhelimitse
keskustellen. Osa asiakaspalautteista sisaltdd kehittamisehdotuksia, joita on toteutettu
mahdollisuuksien mukaan.
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Paihdepalvelu saivat toimialan yhteisessa asiakastyytyvaisyyskyselyssa yleisarvosanan 8,59.
Arvosana nousi kahden vuoden takaisesta arvosanasta (8,32). Paihdepalvelut paransi tulostaan
kaikkien vaittamien osalta. Paihdepalveluissa parhaiten toteutunut véite oli ”Olen saanut
asiallista kohtelua”. Heikoimmin toteutunut vaite oli "Olen voinut osallistua nykyisen palveluni
suunnitteluun ja arviointiin®.
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Huume- ja vieroitushoitopalvelut

H-klinikka
H-klinikalla kerattiin vuonna 2017 jatkuvaa asiakaspalautetta seké kirjallisesti etta suullisesti.

Vuonna 2017 kerattiin palautetta H-klinikan ryhmisté seka eri tiimien asiakasryhmilta. Palautta
saatiin huumehoitotiimin, korvaushoitotiimin, jalkautuvan tydn seka terveys- ja sosiaalineuvon-
nan (Vinkkarin) asiakkailta.

Asiakkaat olivat tyytyvaisia siilhen, ettd he olivat saaneet H-klinikalta asiantuntevaa tietoa ja neu-
vontaa. Sen oli koettu vaikuttavan myonteisesti sen hetkiseen elamantilanteeseen. Kriittista pa-
lautetta tuli korvaushoitokaytannéistd, lahinna korvaushoitolddkkeen jakoon liittyen. Korvaus-
hoidon alkuun sijoittuvaan Alku-ryhmé&an osallistuneet asiakkaat kokivat, ettd ryhma oli vahvis-
tanut heidan sosiaalisia suhteitaan. Ryhman kautta henkilokunta seké klinikan k&ytannot olivat
tulleet tutuiksi. Terveys- ja sosiaalineuvonnan (Vinkkarin) asiakkaat olivat tyytyvéisia saamiinsa
palveluihin ja antoivat kiitosta asiallisesta ja empaattisesta kohtelusta. He kokivat, etté palvelut
vastasivat heidan tarpeitaan. Olkkari-yhteisosté asiakkaat kokivat saavansa matalalla kynnyksella
sosiaaliohjausta, jonka he kokivat vaikuttavan myonteisesti elamanhallintaan. H-klinikan Olkkari-
yhteisOsta sek& Vinkkari-pisteista asiakkaat saivat tarvittaessa Yhteisen pdydan toimittamaa ha-
vikkiruokaa. Téhan ruoka-apuun asiakkaat olivat varsin tyytyvaisia. Olkkarin ruokaryhmassa asi-
akkaat valmistivat ohjaajan opastuksella havikkiruoasta aterioita ja ruokailivat sitten yhdessg,
minka koettiin lisdavan osallisuuden tunnetta.

Kehittamistoimet

Asiakkailla on palautteiden myo6ta ollut mahdollisuus osallistua H-klinikan palveluiden
suunnitteluun ja kehittdmiseen. Asiakaspalautteita kaytiin lapi tiimipalaverissa. H-klinikan
Olkkari-yhteisossa seka Vinkkari-pisteissa toimivat asiakkaista valitut vertaistoimijat pienissa
tyOtehtévissd tyontekijoiden ohjauksessa. Seka asiakkaat ettd tyontekijat ovat kokeneet sen
hyvaksi ja osallisuutta lisaavaksi.

Paihdevieroitusyksikko

Paihdevieroitusyksikdssa keratdan saannollisesti jatkuvaa asiakaspalautetta. Vuonna 2017
asiakkailta on keratty palautetta avoimella nimettomalla Kkirjallisella palautelomakkeella,
hoitojakson lopussa taytettavalla kirjallisella Iahtopalautelomakkeella. Lisaksi yksikdssa keratéaan
henkilokunnalle suullisesti tulevaa palautetta. Palautteet kasitelladn vuonna 2015 luodun
asiakaspalauteprosessin mukaisesti.

Paihdevieroitusyksikon asiakkailta saatiin kirjallisia l&htopalautteita vuoden 2017 aikana 70 kpl.
Lahtopalautelomakkeen avulla asiakas arvioi vaittamilla (taysin samaa mielté=4, jonkin verran
samaa mieltéd= 3, jonkin verran eri mieltd= 2, taysin eri mieltd=1) ja avoimilla vastauksilla
saamaansa laitosvieroitushoitoa.

Lahtopalautteiden hoitoyhteis6d koskevissa vastauksissa asiakkaista 83 % oli taysin samaa (=4)
tai jonkin verran samaa mielta (=3) siin&, etta hoitoyhteisdssa on hyva yhteishenki ja heista 81%
kokivat kuuluvansa hoitoyhteisoon ja 82% kokivat tuleensa kaikkien kanssa hyvin toimeen.
Vastaajista 77 % oli taysin samaa tai jonkin verran samaa mielta siitd, etta hoitoon hakeutuminen
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oli ollut helppoa. Vastanneista 83 % oli taysin samaa tai jonkin verran samaa mielta siita, etté
paihdehoitoon paasi riittdvan nopeasti. Vastanneista asiakkaista 76 % oli taysin samaa tai jonkin
verran samaa mieltd siit, ettd heitd kuunneltiin ja heidén tilanteensa otettiin huomioon
jatkohoidon suunnittelussa.

Henkilokuntaa koskevien vaittamien tuloksissa vastanneista asiakkaista 76 % oli tdysin samaa tai
jonkin verran samaa mieltd, ett& henkilokunta on ammattitaitoista. 80% vastaajista oli taysin tai
jonkin verran samaa mieltd siitd, ettd henkilokunta on tukenut hanta. Vastaajista 78 % oli taysin
tai jonkin verran samaa mieltd siitd, ettd sai henkilékunnalta tukea ja apua tarvittaessa.
Vaittaman “henkilokunta on oikeudenmukaista” kohdalla vastaajista 64 % oli taysin tai jonkin
verran samaa mieltd, 16 % jonkin verran tai taysin eri mieltad. 71 % vastanneista oli samaa tai
jonkin verran samaa mieltd siitd, etta oli voinut tarvittaessa keskustella henkilokunnan kanssa.

LahtOpalautelomakkeessa asiakkaat myds arvioivat eri hoitomuotojen tarkeyttd omalle
vieroitushoidolleen laittamalla hoitomuodot tarkeysjarjestykseen (1= tarkein - 4= véhiten
tarked). Vastanneista asiakkaista yhteisohoidon koki tarkeimmaksi tai toiseksi tarkeimmaksi
hoitomuodoksi 74 %, ladkehoidon 63%, yksilohoidon 43% ja ryhmé&hoidon 15 % vastanneista
asiakkaista (N=54). Vastausten tuloksissa tarkein ja toiseksi tarkein osiot ovat yhdistetty.
Ryhmé&hoidon muodoista tarkeimmaksi koettiin keskusteluryhmat (42% vastanneista, N=50) ja
toiseksi tarkeimmiksi toiminnalliset ryhmat (19%, N=47).

Suullisissa ja avoimissa kirjallisissa palautteissa sekd yhteisoryhmisté saaduissa palautteissa
positiivista palautetta annettiin tyontekijéiden 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
annettiin myds henkildkunnan puuttumisesta hoitoyhteisdn levottomuuteen tai hairictekijoihin.
Osa asiakkaista oli kokenut kuitenkin hoitoyhteison kdytannot ja toimintatavat negatiivisina tai
lian rajoittavina. Yhteisohoidossa saatava vertaistuki korostuu avoimissa ldhtGpalautteen
vastauksissa erittain tarkednd vieroitushoidon aikaisena tukena. Yhteisoon liittyvat
kehittdmisehdotukset liittyivat enimmakseen hoidon aikaiseen vapaa-ajan
aktiviteettimahdollisuuksien ja virikkeiden lisaédmiseen, erilaisiin hankintaehdotuksiin sek&
toiveisiin, kuten saunan mahdollisuuteen.

Asiakkaita kannustetaan osallistumaan aktiivisesti omien mielipiteidensa ilmaisuun ja omaan
hoitoonsa. Viikoittain toistuvassa yhteiséryhmassa ja péivittéisissa yhteisokokouksissa
asiakkaiden on mahdollisuus antaa palautetta toiminnasta, tuoda esiin kehittdmistoiveita seka
keskustella naistd henkilokunnan kanssa. Asiakaspalautteita kasitelladan s&annollisesti
henkilokunnan kokouksissa. Asiakaspalaute otetaan huomioon yksikbn toiminnan ja
hoitokdaytantojen ja asiakaspalvelun laadun kehittdmisessd. Asiakaspalautteiden pohjalta
yksikdssd on muun muassa huomioitu asiakkaiden toiveita ja lisatty toiminnallisia ryhmid iltaisin
ja viikonloppuisin ja kehitetty vertaisasiakkaan osallisuutta Move-ryhméatoiminnan kautta.
Asiakkaiden palautteiden ja toiveiden pohjalta yksikkdon on hankittu v. 2017 ilmakiekkopeli ja
kaksi kitaraa yhteison toiminnallisia mahdollisuuksien lisddmiseksi. Nama pienet muutokset
toiminnassa ovat lisinneet asiakkaiden tyytyvaisyytta.

Kehittdmissuunnitelma: jatketaan asiakkaan osallisuuden huomioimista palveluja kehitettaessa,
vahvistetaan vertaistuellista osallisuutta hoitomuotojen kehittamisessa ja kiinnitetaédn huomioita
asiakkaan hoidossa olon aikaiseen oikeudenmukaisuuden kokemukseen perustelemalla hoitoon
littyvat kaytannot ja toimintatavat tehokkaammin.
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Terveyskeskuspaivystys

HUS-Akuutti raportoi Vantaan kaupungille vuoden 2017 Peijaksen sairaalan paivystyksen
asiakaspalautteista  yhteispaivystys-tasolla, joka sisdltdd myds erikoissairaanhoidon
asiakaspalautteet. Saaduista 111 potilaspalautteesta positiivisia oli 36 ja negatiivisia 75.
Yhteispaivystyksen perustasolle kohdentuneita virallisia muistutuksia raportoitiin 13. Kanteluita
ei ollut. Potilasvakuutuskeskuksen selvityspyynt0ja raportoitiin 7 vuoden 2017 paatyttya.

PERHEPALVELUT

Vuonna 2017 Perhepalveluihin tuli yhteensa 57 sahkoisté asiakaspalautetta. Naista toimenpide-
ehdotuksia oli 33, moitteita 17 ja kiitoksia 7. Palautteiden lukumé&ara laski edelleen verrattuna
aikaisempiin vuosiin.

Palautteet 2014 2015 2016 2017
Toimenpide- 61 55 11 33
ehdotus

Moite 71 81 60 17
Kiitos 4 10 4 7
Yhteensa 136 145 75 57

Séhkoisen asiakaspalautejarjestelman kautta tulleet palautteet ovat usein monitahoisia.
Arvioivan palautteen lisdksi yhteydenotoissa voidaan pyytaé apua péaasta palveluihin tai kysytaan
neuvoa, kuinka omassa tilanteessaan voisi toimia. Valtaosa (81 %) palautteen antajista halusi
vastauksen palautteeseensa sdhkoOpostitse ja perhepalveluista vastattiin palautteisiin
paasaantoisesti maardajassa, eli seitsemén pdaivan kuluessa. Palautteet toimitettiin aina
tarvittaessa eteenpdin palvelukentélle vastattavaksi ja palautteiden antajia pyrittiin auttamaan
mahdollisuuksien mukaan. Jonkin verran palautekanavaan p&atyi saman henkilon toimesta
useita samankaltaisia yleisluontoisia tai vaikeaselkoisia palautteita, joihin ei haluttu vastausta.
Toisinaan palautteet olivat hyvinkin henkil6kohtaisia avunpyynt6jd, jolloin palautteiden antaja
pyrittiin ohjaamaan oikean avun piiriin.

Kuten aikaisempinakin vuosina, noin puolet (47 %) sahkoisen asiakaspalautejarjestelmén kautta
tulleista palautteista koski toimeentulotukea. Palautejarjestelmén kautta haluttiin esimerkiksi
ilmaista tyytyméattomyys saatuun toimeentulotukipdatokseen tai méaraaikojen ylittymiseen.
Useampi palaute koski toimeentulotuen hakemuslomakkeiden tai hakemusprosessin
epaselvyyttd. Loput palautteet jakautuivat tasaisesti perhepalvelujen tulosyksikéille, kuhunkin
palautteita kohdentui vuoden aikana 2-9 kpl. Toimenpide-ehdotuksena jatetyt palautteet
sisdlsivdt monesti oman kokemuksen kautta n&hdyn parannusmahdollisuuden.
Kehitysehdotuksissa esitettiin uudistusta verkkosivuihin, uusia sahkoisia
ajanvarausmahdollisuuksia, selkokielistd palvelukarttaa monikulttuurisista palveluista tai
esimerkiksi yhteisdllisia toimintamahdollisuuksia syrjaytymisen ehkéisemiseksi. Moitteet
koskivat usein henkilokohtaista huonoa kokemusta palvelujen asiakkaana tai toimimattomia
sahkoisia palveluja.

Positiiviset palautteet koskivat yleisimmin yksittéisten tyontekijéiden toimintaa ja hyvaa
kokemusta saadusta palvelusta. Palautekynnyksen ylitti myds kiitos Vantaan lastensuojelun
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Instagram-tilist&. S&hkoiset asiakaspalautteet katselmoitiin vuoden aikana myds perhepalvelujen
johtoryhmassa.

Vuonna 2017 Paihdepalvelut kului vield perhepalveluihin. Tassa dokumentissa paihdepalvelujen
tulokset perhepalvelujen yhteistuloksia lukuun ottamatta Ioytyvét terveyspalvelujen alta
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Aikuisten ja perheiden sosiaalipalvelut
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Toimialan asiakastyytyvaisyyskyselyssa aikuisten- ja perheidenpalvelujen, entiseltd nimeltéan ai-
kuissosiaalitydn yleisarvosana oli 8,64. Arvosana nousi merkittavasti kahden vuoden takaisesta
arvosanasta 8,24 ja vuoden 2014 tuloksesta (8,04). Vaittamien tulokset paranivat kauttaaltaan.
Parhaiten toteutunut véite oli ” Olen saanut asiallista kohtelua” ja huonoiten toteutui "Saamani
palvelu on parantanut eldméntilannettani”

Sosiaalinen luototus

Sosiaalinen luototus ei osallistu toimialan asiakastyytyvaisyyskyselyyn, koska asiakasmaaréat
muutaman viikon sisalld ovat sen verran pienet. Sosiaalisessa luototuksessa tehdaan kuitenkin
jatkuvaa asiakaskyselyd ja asiakaspalautetta on kerétty koko luottotoiminnan ajan. Kysely
annetaan kaikille luoton saaneille. Asiakaspalaute on ollut paaasiassa hyvaa.

Vuonna 2017 asiakaskyselyn taytténeitd oli 17, kun kysely oli annettu 51 asiakkaalle.
Vastausprosentti oli koko vuodelta 33,3%. Kaikki kyselyyn vastanneet hakivat luottoa omissa
nimissaan, ei puolison kanssa. Ajan varaaminen onnistui kaikkien mielesta hyvin tai melko hyvin.
Yhden vastaajan mielestd ajan varaaminen onnistui kohtalaisesti. Vastaajien mielesta odotusaika
vastaanotolle oli sopivan mittainen. Vastaajien mielesta he saivat ohjeita ja neuvoja tarvittavien
asiakirjojen hankkimiseen hyvin 14/17 ja melko hyvin 3/17.

13/17 vastaajaa haki sosiaalista luototusta paaasiassa muiden velkojen jarjestelyyn, 2/17 kodin

hankintoihin ja 1/17 ty6llistymisen edistamiseen. Lahes kaikkien vastaajien mielesta sosiaalisen
luoton saaminen on parantanut selviytymista taloudellisessa tilanteessa.
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Kun kysyttiin kehittdmisehdotuksia palvelun kehittamiseen, asiakkaat vastasivat, etta
tiedottaminen palvelusta ja sosiaalisesta luototuksesta voisi olla laajempaa.

Aikuisten ja perheiden sosiaality®

Aikuisten sosiaality0 on saanut palautetta toimeentulotukihakemusten kasittelysta ja kasittelyn
kestosta. Informaatio perustoimeentulotuen hakemisesta Kelalta nayttdd menneen
onnistuneesti asiakkaille tiedoksi. Netin kautta tulleesta palautteista annetaan tieto esimiehille,
kun niisté saadaan tarke&a tietoa asiakaspalvelun kehittamiseksi.

Sosiaali- ja terveyslautakunnan jaostossa kasiteltiin vuonna 2017 toimeentulotukea koskien 81
oikaisuvaatimusta. Jaosto muutti viranhaltijan paatostéa kahdeksassa (8) tapauksessa. Kuudessa
(6) tapauksessa jaoston paatoksista valitettiin hallinto-oikeudelle. Niista hallinto-oikeus muutti
tai palautti valmisteluun yhden (1). Yhtaén tapausta ei mennyt korkeimpaan oikeuteen.

Lastensuojelu
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Toimialan asiakastyytyvaisyyskyselyssa lastensuojelun yleisarvosana oli 8,43. Arvosana laski vuo-
den 2016 kyselyn tuloksesta (8,80). Lastensuojelussa parhaiten toteutunut véite oli ”Olen saanut
asiallista kohtelua”. Huonoiten toteutunut véite ”Saamani palvelu on parantanut elamantilannet-
tani”, joka toteutui nyt kuitenkin hiukan paremmin kuin edellisella kyselykerralla.

Lastensuojelun tukiyksikkod

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. Perhety6td on pidetty oikeana tukimuotona ja palvelu on vastannut asiakkaiden
tarpeeseen. Perhetyodntekijat saavat henkilokohtaisesti palautetta hyvésta vuorovaikutuksesta.
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Palautteet palautuvat joko tyontekijan kautta tai postitse nimettomind. Palautteet kasitelldan
tyoryhmien tiimikokouksissa ja kerran vuodessa yksikdssa yhteisesti.

Kehittdmistoimet

Palautteita palautuu niin véhan, ettei niistéa nouse kehittamisehdotuksia. Lastensuojelussa onkin
suunniteltu uusi sdhkdinen, jatkuvan palautteenantokanava, joka otetaan kayttoon vuoden 2018
alussa. Palautejarjestelmé koskee koko tulosyksikkoa.

Lastensuojelun avohuollon sosiaalityd

Sosiaali- ja terveydenhuollon vuoden 2017 asiakaspalautekyselyssa lastensuojelun avohuollon
sosiaalitydn saama palaute on ollut kiitettavag, tosin vastausten maaréa oli suhteellisen pieni.
Sosiaali- ja terveydenhuollon asiakaspalautelomakkeita on ollut saatavilla vastaanottoaulassa.
Asiakaspalautteita ei ole kuitenkaan palautunut ja ndin ollen tulosten raportointi ei ole
mahdollista. Asiakaspalautteen kerdamistad 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.

Muistutuksia on vastaanotettu 30 ja kanteluita 7 kpl lastensuojelun avohuollon sosiaalitydssa
vuonna 2017. Muistutusten sisallot ovat vaihdelleet, mutta valituksia on tullut esimerkiksi
menettelyyn ja asiakkaan osallisuuteen liittyen. Muistutus vastineessa on suurimmaksi osaksi
todettu, ettd asiakasta on neuvottu, ohjattu ja palveltu hyvan palveluperiaatteen mukaisesti,
eivatka ne ole johtaneet jatkotoimenpiteisiin.

Kehittdmistoimet

Muistutuksia koskevia teemoja on kasitelty toimintayksikoissa ja tyontekijéille on korostettu
asiakkaiden osallisuuden kokemuksen seka hyvan hallinnon noudattamisen tarkeytta
asiakastyossa. Lastensuojelun toiminnassa asiakasosallisuuteen halutaan kiinnittdd entisté
enemman huomiota. Erityisesti lasten mukaan ottamiseen palveluissa on otettu mukaan
sosiaalisen median keinot.

Viertolan vastaanottokoti

Viertolan vastaanottokodissa on keratty 2017 ajan asiakaspalautetta sosterin yhteisella
asiakaspalautelomakkeella. Palautteita on koottu yhteisesti 87 kpl.

Asiakaspalaute on annettu usein nimettdmang, sijoitusjakson péatteeksi. Strukturoitujen
kysymysten osalta palaute on yleisesti positiivista (yli 3 Likertin asteikolla). Heikoimmin
arvosanoin annettu palaute on useimmiten liittynyt siihen, ettei palvelu ole toteutunut riittavan
nopeasti ja palvelun ei ole koettu parantaneen vastaajan omaa elaméantilannetta.

Sanallisessa palautteessa korostuu, etta kiitetdan erityisesti jotakuta perheen tai nuoren kanssa
tyoskennellyttd  tyontekijad/tyontekijoitd. limeisesti  asiakkaat arvostavat erityisesti
omatyontekijyytta ja onnistunut palvelukokemus syntyy, kun samat tyontekijat tyoskentelevat
perheen kanssa prosessin ajan.

20



Tammirinteen vastaanottokoti

Tammirinteeseen tuli vuonna 2017 yhdeksantoista (19) séhkoista palautetta ja kuusi (6) kirjallista
palautetta johtajalle suljetussa kirjekuoressa. Kaikkien palautteiden perusteella Tammirinne sai
toiminnastaan asiakkailta yleisarvosanaksi 8,93 (asteikolla 4-10). Tyon sisaltod koskevissa
kysymyksissa asteikolla 1-5 huonoin tulos (3.94) Tammirinteelld tuli vaittdimasta ” Saamani
palvelu on parantanut elamantilannettani”. Paras keskiarvo (4.61) tuli vaittamasta "Tyontekijat
ovat helposti tavoitettavissa”.

Numeraalisen palautteen liséksi viidessatoista (15) palautelomakkeessa oli avoimia kirjallisia
palautteita, jotka olivat paasaantdisesti positiiviseksi tulkittavia. Suurin osa positiivisesta
palautteesta koski vastaanottoperhetoimintaa (Vape) ja perheiden vastaanotto- ja
arviointiosasto Tammelaa. Odotetusti lapsiosastojen palaute oli hieman negatiivisempaa.
Asiakkaiden kehittdmistoiveet liittyivat parempaan ruokatarjoiluun ja toiminnallisen tekemisen
monipuolistamiseen.

Kolme avointa palautetta voidaan tulkita selke&sti negatiivisiksi. Naissé tuotiin esille, etta
Tammirinteen toiminta ei ole oikeanlaista ja osa tyontekijdista ovat huonoja/ epéasopivia kyseisiin
tyotehtaviin. Toisaalta jotkut yksittéiset tyontekijat saivat nimellddn hyvaa palautetta. Naille
tydntekijoille on kerrottu asiakkaiden positiivisista palautteista.

Asiakaspalautteiden koonti on kasitelty helmikuussa 2018 Tammirinteen esimiesten ja
henkilokunnan kanssa.

Kehittdmistoimet

Palautteen perusteella keittion kanssa on tehty suunnitelma ruokapalvelun monipuolistamisesta
ja ohjaajien seka erityistyontekijéiden — lahinna toimintaterapeutin — kanssa toiminnallisten
ryhmien lisddmiseksi lapsiosastoilla. Vuoden 2018 aikana asiakkaita ohjataan s&annollisesti
antamaan palautetta Tammirinteen toiminnasta lastensuojelun nettisivuilla olevalla sahkoisella
lomakkeella.

Kuuselan perhekuntoutuskeskus

Kuuselan perhekuntoutuskeskuksessa kerataan sdannallisesti palautetta asiakkailta kuntoutus-
jaksojen paatteeksi ja palaute on paasaantoisesti kiittavaa. Erityisesti positiivista palautetta tulee
perheiltd, jotka kuntoutuvat jaksojen aikana riittavasti, etté voivat jatkaa asumista kotona tuet-
tuna tai ilman. Jonkin verran negatiivista palautetta tulee niilta asiakkailta, joiden kohdalla jou-
dutaan jakso joko keskeyttamaan tai sen paatteeksi joudutaan aloittamaan huostaanottoon joh-
tavat toimenpiteet.

Perhepalvelujen yleisessa palautteessa palautettujen asiakaspalautteiden maara jai kerayksen

aikana lilan pieneksi, ettei yksikk6dmme voinut kayttaa vertailussa aiempiin vuosiin. Yksi vapaa-
muotoinen palaute oli ja siind sanottiin "En osaa enempaa toivoa. Lampimat kiitokset”.
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Maahanmuuttajapalvelut
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Maahanmuuttajapalvelujen yleisarvosana oli 8,31. Tulos laski merkittavasti vuoden 2016
kyselysta (9,33). Parhaiten toteutunut vaite oli "Olen saanut asiallista kohtelua”. Heikoimmin
toteutunut vaite maahanmuuttajapalveluissa oli "Olen voinut osallistua nykyisen palveluni
suunnitteluun ja arviointiin®.

Padsaantdisesti maahanmuuttajapalvelujen toimintaan ollaan tyytyvaisid. Suurimmat
pettymykset aiheutuvat asuntoteeman ympaérille, koska maahanmuuttajapalvelut ei jarjesta
asuntoja. Negatiivinen palaute kohdentuu asioihin, joihin maahanmuuttajapalveluilla ei ole
vaikuttamismahdollisuuksia. Kiitosta on saatu mm. Verson tiloissa toimivan Jarjestoringin ohjaus-
ja neuvontapalvelua kohtaan. Monen maahanmuuttajan on vaikea erottaa esim. Kelan palveluja
ja Migrin palveluja maahanmuuttajayksikén palveluista ja tuolloin maahanmuuttajayksiktssa
vastaanotetaan myos muille tahoille tarkoitettua palautetta. Tuetun asumisyksikon nuoret
suhtautuvat kielteisen epéluuloisesti heistad kirjattuihin muistiinpanoihin, peldten tietojen
siirtyvdn Maahanmuuttoviraston tietoihin.

"Paljon kiitoksia, mita tekisin ilman sinua.” "Kiitos, etté olen saanut sellaista tietoa, jota en saa
omalta tyontekijaltani.” Eras entinen asiakas oli ollut ymmallaan siitd, kun hénelle oli soitettu ja
autettu hakeutumaan Varian Vayla tyohon -hankkeeseen. Asiakkaan elamantilanne parani ja han
tuli onnelliseksi. Erds hammaslédakarind kotimaassaan toiminut asiakas saatettiin Stadian
oppilaitokseen hammashoitajakoulutukseen. Oli saamastaan henkilokohtaisesta avusta
kiitollinen. Nuoret pakolaismiehet olivat aluksi kiukkuisia, kun heidat ohjattiin Opintopolku-
ryhméaén, mutta myohemmin kiittelivat tyontekijaa ”pakottamisesta”.
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Kehittamistoimet

Muistiinpanojen osalta pyritddn avoimuuteen ja toiminnan lapindkyvyyteen. Muistiinpanojen
tarkoitusta avataan systemaattisesti ja annetaan oma-aloitteellisesti tietoa siitd, etta asiakkaat
voivat pyydettiessa saada tiedot kayttoonsa.

Psykososiaaliset palvelut

1,00 2,00 3,00 4,00 5,00 0% 20% 40% 60% 80% 100%
fittdvisti tietoa | ] <5
Olen saanut riittavasti tietoa ja neuvontaa 58% 31% 9%
4,51

Olen saanut asiallista kohtelua

4,75
81% 14% 39
4,75

4,66 1
Saamani palvelu on ollut asiantuntevaa _ 73% l 20% (WI

[
Saamani palvelu on vastannut tarpeitani I 440 58% | 29% 8% I
fittiva . ©3¢
Olen saanut palvelua riittdvan nopeasti £ 57% 25% 11%
Olen voinut osallistua nykyisen palveluni _ 4,18 . y
suunnitteluun ja arviointiin I 4,24 48% 28% 11%
Saamani palvelu on parantanut _ 4,15 ‘ 5 5
eldmantilannettani | 4,23 45% 29% 16%
H Psykososiaaliset palvelut 2017 .4 Psykososiaaliset palvelut 2016 M<5> d<4> i<3> H<2> W<1> Meivastausta

Psykososiaalisille palveluille annettu yleisarvosana 9,03 laski jonkin verran vuoden 2016 kyselysta
(9,19). Kuten edellisessakin kyselyssa parhaiten toteutunut vaittdma oli "Olen saanut asiallista
kohtelua” ja huonoiten toteutunut vaittdma oli ”Saamani palvelu on parantanut
elamantilannettani”.

Psykologipalvelut
Psykologipalvelut ei ole saanut vuonna 2017 kirjallista palautetta.

Kuraattoripalvelut
Kuraattoripalveluihin tuli vuonna 2017 nelj& selvityspyyntdd, jotka olivat osittain sivistystoimen
ja lastensuojelun selvitettavia.

Perheneuvolatoiminta
Perheneuvolatoiminta ei ole saanut vuonna 2017 yht&an kirjallista palautetta.

Sosiaali- ja kriisipdivystys

Sosiaali- ja kriisipaivystys sai vuonna 2017 kuusi valitusta ja yhden muistutuksen. Toiminnasta on
saatu kirjallista palautetta hyvin vdhan, mutta netin kautta tulleissa muutamassa palautteessa
aiheina ovat olleet mm. ei luottamusta heréttava toiminta ja epaasialliseksi koettu kohtaaminen.




Perheoikeudellisten asioiden yksikko

Perheoikeudellisten asioiden yksikkd sai vuonna 2017 yhden valituksen (eoa kantelu) ja kaksi
muistutusta. Netin kautta on tullut muutama palaute, joissa on moitittu s&hkdista
varausjarjestelmaé ja vanhempien tasapuolista kohtelua.

Lapsiperheiden varhaisen tuen yksikkd
Lapsiperheiden varhaisen tuen yksikko ei saanut vuonna 2017 yhtaan kirjallista palautetta

Nuppi

Nuppi sai vuonna 2017 yhden valituksen lastensuojelutoimista ja yhden muistutuksen.

Nuoret olivat erityisen tyytyvaisia jalkinuollon ja Nupin palveluihin. Asiakkailta on saatu pitkin
vuotta hyvéa palautetta kokonaisvaltaisuudesta, ystavallisyydesta ja siita, etta palveluihin on
helppo tulla.

VANHUS- JA VAMMAISPALVELUT

Vanhus- ja vammaispalveluista saatiin toimialan vuoden 2017 asiakastyytyvaisyyskyselyssa 870
vastausta. Se on 112 vastausta enemman kuin edellisessa kyselyssa. Asiakkaiden antamien kou-
luarvosanojen keskiarvo oli 8,56 eli hyvin samankaltainen kuin vuosina 2016 (8,54) ja 2014 (8,53).
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Vanhus- ja vammaispalveluissa parhaiten toteutunut vaite oli “Olen saanut asiallista kohtelua” ja
heikoiten toteutui "Olen voinut osallistua nykyisen palveluni suunnitteluun ja arviointiin”
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Vuoden 2017 aikana vanhus- ja vammaispalveluihin tuli internetin Prime -jarjestelméan kautta
yhteensa 40 palautetta. Naistd 14 palautetta kohdentui ikdihmisten ja 26 vammaisten
palveluihin. Ikdihmisten palveluihin kohdennetuista palautteista 5 oli toimenpide-ehdotuksia ja
9 oli moitteita. Vammaisten palveluihin kohdennetuista palautteista 1 oli kiitoksia, 5 oli
toimenpide-ehdotuksia ja 20 oli moitteita.

Vanhus- ja vammaispalveluihin tuli vuonna 2017 12 viranomaisten selvityspyyntoa.

Kotona asumisen tuki

Kotona asumisen tuki sai kouluarvosanojen keskiarvoksi 8,74. Organisaatiomuutosten takia
vertailutulosta koko kotona asumisen tuki -yksikkdon ei ole, mutta sen alla oleviin yksikdihin
kylla. Kotona asumisen tuki -yksikon parhaiten toteutunut vaite oli ”Olen saanut asiallista
kohtelua” ja heikoiten toteutui ”Olen voinut osallistua nykyisen palveluni suunnitteluun ja
arviointiin ”

25



Olen saanut riittavasti tietoa ja neuvontaa — 4,27 53% l 27%
Olen saanut asiallista kohtelua — 4,59 69% | 22%

Saamani palvelu on ollut asiantuntevaa

4,41 57% 31%

Saamani palvelu on vastannut tarpeitani

4,40 57% 28%

Olen saanut palvelua riittavan nopeasti “ 4,28 51% | 31% ’ 11% 'l

Olen voinut osallistua nykyisen palveluni

suunnitteluun ja arviointiin

36% 27% | 22% I‘

28%

Saamani palvelu on parantanut

elamantilannettani

i <5> i<4> 1<3> <> m<1> d ei vastausta
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Tulosyksikdssa kasiteltiin vuoden 2017 aikana 10 kirjallista muistutusta. Kanteluita ei ollut kasit-
telyssa. Tulosyksikdssa tehdyista sosiaalihuollon paatoksista tehtiin n. 110 oikaisuvaatimusta.
Noin 80 % oikaisuvaatimuksista koski kuljetuspalvelua, loput kohdistuivat henkilokohtaiseen
apuun ja omaishoidon tukeen. Hallinto-oikeuteen tai korkeimpaan hallinto-oikeuteen tehtiin 23
oikaisuvaatimusta. Néista kahdessa paatds muuttui. 10 muistutuksesta kuusi koski kotihoidon
toimintaa, kolme liittyi kuljetuspalveluihin ja yksi henkilokohtaisen avun jarjestelyihin. Muistu-
tuksissa korostui asiakkaan tai omaisen kokemus saadusta palvelusta, joka ei vastannut hanen
odotuksiaan. Kolme kotihoidon toiminnasta tehtyd muistutusta liittyi tiedonkulun ongelmiin.
Kaikkiin muistutuksiin on vastattu kirjallisesti, ja niitd on kasitelty kyseisissa toimintayksikoissa
seka kyseisen vastuualueen esimiesryhmassa ja mietitty yhdessa, miten toimintaa saadun palaut-
teen perusteella parannetaan. Toimintatapoja ja -ohjeita on tdsmennetty ja tarvittaessa muu-
tettu. Nettipalautteita tulosyksikk0on tuli yhteensa 5, joista moitteita 1 ja toimenpide-ehdotuksia
4.

Epavirallista palautetta toimintayksikoihin tuli vaihtelevasti. Pa4osin tyontekijat esim. kotihoi-
dossa, péaivatoiminnassa ja asiakasohjauksessa saavat paivittaisessa tydssaan positiivista pa-
lautetta asiallisesta ja ystéavallisesta kohtelusta ja asiantuntevasta palvelusta. Negatiivista pa-
lautetta tulee esim. kotihoitoon siité, etté asiakkaat joutuvat odottamaan hoitajaa ja kayntiajat
eivat pida paikkaansa tai asiakkaiden luona k&y lilan monta eri hoitajaa. Myds soittopyynto6ihin
vastaamisen viiveista on tullut palautetta. Naihin epakohtiin pyritd&n toimintayksikoissa loyta-
maan ratkaisuja.

Kotihoidon tukipalveluista saatu palautteiden ja reklamaatioiden maaréd vaihtelee. Palaute-
maara lisdantyy usein palveluntuottajan vaihtuessa. Kokonaisuutena asiakaspalautteita ja rekla-
maatioita tulee vahan asiakkaiden kokonaismaaraan ndhden. Saapuneet reklamaatiot k&sitelldan
aina yhdessa palveluntuottajan kanssa, ja niihin pyydetéan kirjallinen vastine.

Ateriapalveluista tuli vuonna 2017 muutama reklamaatio liittyen aterioiden kuljetuksiin, aterian
laatuun ja keittion tyontekijan toimintaan. Turvapalveluista kirjattiin 10 reklamaatiota vasteajan
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ylityksista ja kaksi reklamaatiota liittyen turvapuhelimen toimimattomuuteen hélytys-
tilanteessa. Naiden tilanteiden seurauksena selvisi palveluntuottajan jarjestelmissa oleva vika,
jonka he korjasivat ja jonka seurauksena on myds sovittu keinoja asiakkaiden vastuulla olevien
koesoittojen seuraamiseksi. Kauppapalvelusta tuli maarallisesti eniten palautetta. Osin tdma
liittyi palveluntuottajan vaihtumiseen kilpailutuksen yhteydessa.

Asiakkaan osallistuminen oman hoitonsa suunnitteluun on ollut edellisen toimialan asiakas-
tyytyvaisyyskyselyn jéalkeen tulosyksikon yhteinen kehittdmiskohde. Jonkin verran parannusta
palautteiden perusteella on tapahtunut, mutta asiakas- ja omaisosallisuuden lisddminen sailyy
edelleen kehittamisen kohteena.

Erityisasuminen
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Saamani palvelu on parantanut

elamantilannettani

4

Toimialan asiakastyytyvaisyyskyselyssa erityisasumisen tulosyksikk® sai yleisarvosanaksi 8,34.
Vertailutietoa erityisasumisen yksikk6é saa vain toimintayksikdiden osalta organisaation
muututtua edellisen kyselyn jéalkeen. Toimialan asiakastyytyvéisyyskyselyssa vuonna 2017
mukana verrokkiyksikoina olivat ostopalveluyksikoistd Vanhusten kotiapusaatio ja Validia-koti.
Kotiapusaatio sai kouluarvosanojen keskiarvoksi 8,60, Validia-kodin vastauksia tuli niin véhan
(alle 10), ettei niita siten voitu analysoida.

Hoiva-asumisen palveluihin tehtiin vuonna 2017 kuusitoista muistutusta. Niista kaksi koski omaa
toimintaa ja neljatoista  ostopalveluja. Kanteluita ei vuonna 2017 tehty.
Potilasvakuutuskeskukselle annettiin kaksi selvitysta liittyen kahteen eri muistutukseen.

Hoiva-asumisen palveluissa asiakas- tai omaispalautteita annettiin yhteensa 569, mika on 150
palautetta enemman kuin edellisend vuonna. Positiivisia palautteita on tullut 348 kappaletta ja
negatiivisia 221. Positiivisten ja negatiivisten palautteiden suhde on kuitenkin pysynyt lahes



samana kuin vuonna 2016. Kaikki palautteet on otettu nopeasti Kkasittelyyn
osastojen/ryhmékotien kotikokouksissa ja tehty tarvittaessa korjaavia toimenpiteita.

Tanakin vuonna eniten palautetta saatiin ystavallisyydestd, palvelualttiudesta, ammattitaidosta
ja hoidon sisallosta. Suuri osa tasta palautteesta on positiivista, joskin negatiivista palautettakin
on tullut. Saadun palautteen pohjalta on edelleen syvennetty tietoa omahoitajuudesta ja sen
myota on panostettu yhteistydhon omaisten ja laheisten kanssa. Tiedottamista omaisille on
parannettu ja jokaiselle yksikdlle on mm. tehty uudet, ajantasaiset esitteet, joita voidaan antaa
omaisille. Kahdesti vuodessa jarjestetaan uusien omaisten ilta, jossa kerrotaan hoivan sisallosta
ja vastataan kysymyksiin.

Virike/harrastustoiminta on monipuolistunut ja laajentunut, silld yhd useampi asukas voi
osallistua monenlaiseen harrastetoimintaan teknologisten ratkaisujen avulla.

Siivous-ja pyykkihuoltoa koskevat palautteet on kayty lapi yhdessé ao. palvelua hoitavien tahojen
kanssa. Ostopalveluista ei jatkuvaa asiakaspalautetta ole keréatty.

Vantaan sairaala
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Toimialan asiakastyytyvaisyyskyselysséa Vantaan sairaala sai yleisarvosanakseen 8,57. Tulos oli
hiukan huonompi kuin vuosina 2016 (8,68) ja vuonna 2014 (8,63). Kuten edellisellakin kerralla,
vaittamista parhaiten toteutui "Olen saanut asiallista kohtelua”. Heikoimmin vaittadmisté toteutui
” Olen voinut osallistua nykyisen palveluni suunnitteluun ja arviointiin”.

Sairaalapalveluihin tuli vuoden 2017 aikana 14 kirjallista muistutusta potilaan hoidosta. Kanteluja
tehtiin aluehallintovirastoon 3 ja Valviraan 2. Potilasvakuutuskeskukselta tuli 2 selvityspyynt6é ja



liséksi Potilasvakuutuskeskuksesta tuli kymmenen asiakirjapyynt6d, jotka eivat johtaneet selvi-
tyspyyntdihin. Aluehallinvirastoon tehdyt kantelut koskivat potilaan saattohoitoa, kohtaamista ja
kommunikaatiota seka potilaan turvallisuutta sairaalassa. AVI:lta saatu vastaus vain saattohoi-
toon liittyvaén kanteluun, jossa todetaan, etté potilasta ja omaisia on informoitava hoidon lin-
jauksista riittavan selkeasti vaarinymmarrysten valttamiseksi. Muista kanteluista ei ole vield Alue-
hallintoviraston vastauksia kaytdssa. Valviran molemmat kantelut koskivat hoitotoimenpidetta
ja niiden onnistumista seka akuuttihoidon toteuttamista toimenpiteen jalkeen. N&iden kasittely
on Valvirassa viela kesken. Potilasvakuutuskeskuksen selvityspyynnot koskivat potilaan ladkehoi-
toa ja toimenpidettd. Naisté ei potilasvakuutuskeskus ole viela antanut vastausta. Muistutukset
koskivat hoidon laatua, potilaan, omaisten ja henkilokunnan valistda kommunikaatiota, kuntou-
tuksen riittavyytta seka laakehoitoon ja ravitsemushoitoon liittyvid epékohtia. Useammassa
muistutuksessa kiinnitettiin huomiota kivunhoitoon; joko kipuléékitysta koettiin olevan liian va-
h&n tai toisaalta lilan paljon.

Muistutuksissa ja kanteluissa esiin tulleita epékohtia kéasitelld&n toimintayksikoissa ja toimintaa
pyritaan kehittamaan niiden pohjalta. Muistutuksissa esiin nousee erityisesti potilaiden, omais-
ten ja henkilokunnan vélinen kommunikaatio ja sen vaikeudet. Taéhan on kiinnitetty ja tullaan
jatkossakin kiinnittdmé&an henkilokunnan huomiota.

Sairaalapalveluissa on keratty jatkuvaa asiakaspalautetta 10/2015 alkaen samalla lomakkeella,
jota kaytetaan toimialan laajassa asiakastyytyvaisyyskyselyssa. Vastausprosentti jatkuvan asia-
kaspalautteen keraamisessa on vield vahainen. Sairaalassa on pyritty lisaamaan potilaiden osalli-
suutta hoidon suunnitteluun ja asiakaspalauteiden perusteella tdmé& on jonkin verran kohentu-
nut.

SUUN TERVEYDENHUOLLON LHKELAITOS
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Toimialan asiakastyytyvaisyyskyselyssa Suun terveydenhuollon liikelaitos sai yleisarvosanaksi
9,37, mik& oli lahes sama kuin vuonna ja 2016 (9,39) ja 2014 (9,36). Suun terveydenhuollon
likelaitoksen asiakkaiden mielestéd parhaiten toteutunut véite oli "Saamani palvelu on ollut
asiantuntevaa”. Heikoimmin toteutunut vaite oli ”Olen voinut osallistua nykyisen palveluni
suunnitteluun ja arviointiin®.

92% 6%

8%
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4 SUUN TERVEYDENHUOLLON LIIKELAITOS 2016 WS> @< @S> B> B<1>  Welvestausta

Jatkuva palaute suun terveydenhuollossa

Vantaan kaupungin internet-selain palautejarjestelman (Prime) kautta saapui yhteensa 143 kpl
palautteita (v. 2016 166 kpl), joista positiivisia palautteita oli 38 kpl (v.2016 37 kpl), kehittamis-
ehdotuksia 22 kpl (v.2016 7 kpl) ja negatiivisia palautteita 83 kpl (v. 2016 122 kpl). P4dosa nega-
tiivisista palautteista koski ajanvarauksen toimintaa ja ajanvaraukseen paasya.

Virallisia_palautteita saapui vuonna 2017 yhteensa 39 kpl (v. 2016 39 kpl), ndisté asiakas
muistutuksia oli 13 kpl ja Potilasvakuutuskeskuksen selvityspyyntoja 23 kpl.
Potilasvakuutuskeskuksen selvityspyynnoista 5 kpl koski potilastietojen toimittamista.

Potilasvakuutuskeskuksen antamien paatésten mukaan potilasvahinkolain 2 8:n 1 mom 1 kohdan
mukaisia korvattavia henkildvahinkoja oli kahdessa tapauksessa. Toisessa juurihoidon
yhteydessa juurikanavan huuhteluainetta paatyi poskionteloon ja toisessa uusintajuurihoidossa
aiheutui juurenseindman puhkaisu, josta aiheutui jatkohoidon tarvetta.
Potilasvakuutuskeskuksen  asioista  keskenerdisia on 8 kpl, jotka odottavat
Potilasvakuutuskeskuksen paatoksié.

Potilasvahinkolautakunnan késittelyyn edenneitd Potilasvakuutuskeskuksen asioista oli 1 kpl,
joka odottaa Potilasvahinkolautakunnan ratkaisusuosituspaatosta.



Etela-Suomen aluehallintovirastosta saapui 3 kpl selvitys/lausuntopyynt6ja joista 1 kpl oli
eduskunnan oikeusasiamiehen Eteld-Suomen aluehallintovirastolle selvitettdvaksi antama
asiakasmuistutus, joka saapui edelleen suun terveydenhuollolle selvityksen antamiseksi
aluehallintovirastolle.

Etela-Suomen aluehallintoviraston antamien paatosten mukaan 2:ssa ratkaistussa asiassa ei
Vantaan suun terveydenhuollon liikelaitoksen toiminnassa ollut huomautettavaa. Yhden vuonna
2017 Etela-Suomen aluehallintoviraston antaman asian ratkaisupaéatos on vield saapumatta.

Kehittdmistoimenpiteet

Suun terveydenhuollon liikelaitoksen keskeisimpia kehittdmistoimia vuonna 2017 olivat mm.
Vantaan suun erikoishammashoidon yksikon (VSEY) toiminnan ja rdntgentoiminnan
kaynnistaminen Myyrmé&en terveysasemalle. Digitaalisten palvelujen kehittdminen ja kokeilu
olivat myds keskeinen kehittamiskohde. Vuoden aikana otettiin kdyttéén OmaVantaa-palvelu
laskutuksen asiakaspalveluun, sahkoinen hoidontarpeen arviointipalvelu helpottamaan
yhteydensaantia sekd toiminnanohjausjarjestelmé resurssien optimaaliseen kayttoon. Liséksi
liityttiin Kanta-palveluihin. Uusien tehokkaampien toimintamallien pilotoinnit ja jatkokehitys
jatkui Tikkurilan terveysaseman hammashoitolassa, jossa monihuonemallia kehitettiin
tarjoamaan asiakkaalle hoidon tarpeen mukaan mahdollisimman laajasti hammaslaakarin ja
suuhygienistin palveluja yhdella kayntikerralla.

Seuraavissa taulukoissa esitetddn suun terveydenhuollon liikelaitoksen yksikkdjen
asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset alueittain
Pohjois-Vantaan suun terveydenhuolto
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Korson keskustan hammashoitola
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Myyrméen sosiaali- ja terveysaseman hammashoitola

1,00 2,00 3,00 4,00 5,00 0% 20% 40% 60% 80% 100%
e . 4,74
Olen saanut riittdvasti tietoa ja neuvontaa = Al 17%
Olen saanut asiallista kohtelua _ 478 11%
e—— 454
. . 4,87 ]
Saamani palvelu on ollut asiantuntevaa

4,86

: " 4,85

Saamani palvelu on vastannut tarpeitani 430 11%
P . 4,28
Olen saanut palvelua riittdvan nopeasti 414 24% 11%
. . . . 4,07
Olen voinut o.salllstua' nykyl'st?n ?alvelunl 4 20% 339%
suunnitteluun ja arviointiin 4,04
; 4,55
Saamanln pa.l've.lu on para.ntanut 3 26% 9%
elamantilannettani 4,50
M Myyrmden sosiaali- ja terveysaseman hammashoitola 2017 .
4 Myyrmden sos&terveysas. Hammashoitola 2016 W Mt MSe (M2 @< Helvastusts
Lansimaen terveysaseman hammashoitola
1,00 2,00 3,00 4,00 5,00 0% 20% 40% 60% 80% 100%
e . 4,83
Olen saanut riittdvasti tietoa ja neuvontaa haa 17%

Olen saanut asiallista kohtelua

Saamani palvelu on ollut asiantuntevaa

Saamani palvelu on vastannut tarpeitani

Olen saanut palvelua riittdvan nopeasti

Olen voinut osallistua nykyisen palveluni
suunnitteluun ja arviointiin

Saamani palvelu on parantanut
eldmantilannettani

M Linsimden terveysaseman hammashoitola 2017
4 Lansimden sos&terveysas. Hammashoitola 2016

fa
l [ \ 4

2 18% 9%
20% 11% »
18% |5
H<5> <> 4<3> <> m<1l> i ei vastausta




Tikkurilan sosiaali- ja terveyskeskuksen hammashoitola
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TALOUS- JA HALLINTOPALVELUT

Talous- ja hallintojohtaja Ari Toiva haastatteli joulukuussa 2017 - tammikuussa 2018
apulaiskaupunginjohtajan ja tulosaluejohtajat (yhteensa viisi) siitd, miten talous- ja
hallintopalvelujen toiminta ja palvelut on koettu ja miten niit4 pitdisi kehittdd. Haastattelut
tehtiin kysymalla kustakin Talhan toiminnosta erikseen. Haastateltavia oli pyydetty etukéteen
selvittdm&an kysymyksia tulosalueellaan ja edustavan haastattelussa koko tulosaluettaan.
Tarkasteluajanjakso oli vuosi 2017.

Talous- ja hallintopalvelut saivat kouluarvosanojen keskiarvoksi 9,3 (vuonna 2016 arvosana 9,1)

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

- Hyvéaa palvelua

- Kehittynyt, onnistuneita rekrytointeja

- Yhteistyo helppoa

- Resursseja liilan véhan

- Huoli palveluista lahtijoiden/ vaihtuvien tyontekijoiden vuoksi






