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ALUKSI

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

Toimintayksikon 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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TOIMIALAN ASIAKASPALAUTTEET

Kuntaliiton ARTTU2-tutkimusohjelman tuloksia vuoden 2015 kuntalaiskyselysta

Postikyselyn toteutettiin maalis-toukokussa 2015. Kyselyn kohdekuntia 40 (+2). Kyselyn
kohdejoukkona oli 31 950 kuntalaista (18v tdyttaneet, ilman ylédikarajaa). Kyselyyn vastasi
12 576henkiloéd eli 39 % otoksesta. Kyselyyn vastanneista 17% vastasi nettikyselyn kautta.
Kysely on jatkoa Paras-ARTTU- ja KuntaSuomi 2004 —tutkimusohjelmien kuntalaiskyselyille

1996, 2000, 2004, 2008 ja 2011.

Tyytyvaisyys terveyspalvelujen hoitoon ARTTU2-kunnissa 2015.

Kunnittaiset summamuuttujien arvot asteikolla 1-5, mitd suurempi arvo, sitd suurempi tyytyviisyys.
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Tyytyvaisyys sosiaalipalvelujen hoitoon ARTTU2-kunnissa 2015.

Kunnittaiset summamuuttujien arvot asteikolla 1-5, mitda suurempi arvo, sita suurempi tyytyvaisyys.
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Arviot terveyspalvelujen saatavuudesta/saavutettavuudesta
ARTTU2-kunnissa 2015.

Kunnittaisetsummamuuttujien arvot asteikolla 1-5, mita suurempi arvo, sitd parempi saatavuus ja saavutettavuus.
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Arviot sosiaalipalvelujen saatavuudesta/saavutettavuudesta
ARTTU2-kunnissa 2015.

Kunnittaisetsummamuuttujien arvot asteikolla 1-5, mita suurempi arvo, sitd parempi saatavuus ja saavutettavuus.
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TULOSALUEIDEN ASIAKASPALAUTTEET

TERVEYSPALVELUT

Terveyspalvelujen yhteiset palautteet

Kiitokset 8 kpl
Moitteet 76 kpl
Toimenpide-ehdotukset 26 kpl

Terveysasemapalvelut

Kuntaliiton terveyskeskusten avosairaanhoidon vastaanottojen asiakastyytyvaisyyskysely

Kuntaliitto toteuttaa terveyskeskusten avosairaanhoidon vastaanottojen
asiakastyytyvaisyysmittauksen joka toinen vuosi. Vuoden 2014 tutkimuksessa olivat mukana
Helsinki, Espoo, Jyvaskyld, Kouvola, Kuopio, Lahti, Oulu, Turku Vantaa, Himeenlinna, Tampere
ja Eksote.



Tutkimus toteutettiin  vuoden 2014 lokakuussa kolmen viikon aikana kaupunkien
terveysasemilla jakamalla kyselylomake asiakkaille terveyskeskuskaynnin yhteydessa. Tulokset
julkaistiin huhtikuussa 2015. Vastaajista 35 — 50 prosenttia oli yli 65-vuotiaita. Koulutustausta
vaihteli kaupungeittain siten, ettd eniten korkeasti koulutettuja vastaajista oli Espoossa ja
Helsingissa ja véhiten Kouvolassa ja Eksotessa. Kaksi kolmasosaa vastaajista oli naisia ja yksi
kolmasosa miehia.

Asiakastyytyvaisyys suurten kaupunkien terveyskeskusten toimintaan on parantunut
huomattavasti muutamassa vuodessa. Yleisarvosana 7700 asiakkaan kyselyssa oli 4,3
viisiportaisella asteikolla. Asiakkaat ovat erityisen tyytyvaisid henkilokunnan ammattitaitoon.
Eniten parantamista on puhelinyhteyden saamisessa terveysasemalle.

Kyselyyn vastanneista asiakkaista eri kaupungeissa 55-70 prosenttia ilmoitti kdyvansa enintaan
kolme kertaa vuodessa terveyskeskuslaakarin vastaanotolla, kun taas kymmenen prosenttia
vastaajista kavi laakarin vastaanotolla yli 6 kertaa vuodessa.

Asiakkaiden arviot palvelusta paranivat kaikilla osa-alueilla huomattavasti edellisten vuosien
tuloksiin verrattuna. Kyselyn perusteella terveyskeskusten vahvuuksia ovat erityisesti
ammattitaito ja kdytds. Myos vuorovaikutusta kehutaan ja tiedonsaanti koetaan hyvaksi.

Suurten kaupunkien terveyskeskusten avosairaanhoidon yleisarvosana oli 4,30. Kaupungeittain
parhaimman yleisarvosanan sai Hdmeenlinna 4,41. Suurimmat nousijat vuoden 2010 tasosta
olivat Espoo ja Kouvola. Alhaisimmat yleisarvosanat saivat Eksote 4,19 ja Lahti 4,20.

Terveysaseman yhteydenottoa koskevissa kysymyksissa yleisarvosana oli 4,15. Puhelinyhteyden
saaminen sai keskiarvopisteet 3,91 eli taméakin palvelu koettiin keskim&arin hyvaksi.
Yhteydenoton arvosana vuonna 2010 oli 3,84 ja vuonna 2012 tasan 4.

[Imoittautumisen keskiarvopisteet olivat 4,27. Arvio on noussut hieman: vuonna 2010 pisteet
olivat 4,08 ja kaksi vuotta myohemmin 4,12.

Laakarin vastaanoton eri osa-alueita kartoittaneissa kysymyksissa tyytyvaisyys oli keskimaéarin
tasolla 4,32. Terveyden- ja sairaanhoitajan vastaanotto sai yleisarvosanan 4,42. Vuonna 2012
vastaavat luvut olivat 4,17 ja 4,29. Vuonna 2010 tyytyvaisyys oli tasolla 4,08 ja 4,20.

Keski-Vantaan terveysasemapalvelut

Keski-Vantaan terveysasemapalveluissa muistutuksia tehtiin vuonna 2015 yhteensa 18
kappaletta. Muistutuksiin on pyydetty aina vastine niilta tyontekijoilta, joita muistutus koskee.
Kaikkiin muistutuksiin on vastattu. Valtaosa palautteista Keski-Vantaan terveysasemia koskien
on s&hkopostilla tai kaupungin palautejarjestelman kautta saatua palautetta. Suurin osa
palautteista koskee edelleen puhelimella yhteydensaannin vaikeuksia. Puhelinliikenteen



parantamiseksi on tehty parannuksia ja suunniteltu wuusia toimintamalleja koko
vastaanottotoiminnan osalta.

Palautteet kasitelladn Keski-Vantaan terveysasemapalveluiden johtoryhméssa saannéllisesti.
Lahiesimiehet kayvat palautteita lapi myos henkilokunnan kanssa. Palautteiden kasittelyn
yhteydessa mietitddn henkilokunnan kanssa toimintaprosesseja niiltéa osin mihin pystymme itse
vaikuttamaan. Omaa toimintaa tarkastelemalla pyritdan jatkuvaan toiminnan parantamiseen ja
palvelun laadun kehittdémiseen.

Séhkoinen palautejarjestelma on ollut aktiivisessa kayttssa. Taman kautta palautteet saadaan
kohdennettua suoraan toimintayksikoihin. Kaikkiin sahkoisesti tulleisiin palautteisiin on
vastattu. Palautteissa oli toimenpide-ehdotuksia, kiitoksia ja moitteita. Tikkurilan, Lansimé&en ja
Hakunilan terveysasemille vaestépohjaan ndhden palautteita tuli jotakuinkin yht& paljon, eli
alueiden valilla ei ollut eroa palautteiden maarassa.

Keski-Vantaan terveysasemapalveluissa on palautteiden pohjalta I6ydetty siséisia prosesseja,
joita on nostettu Lean-mallin mukaisesti kehittamiskohteiksi. S&hkoista ajanvarausta on
tehostettu helpottamaan puhelinpalvelun ruuhkaa. Sisaisen koulutussuunnitelman
luentoaiheisiin on saatu nostettua aiheita, joiden osaamista palautteiden perusteella tulee
vahvistaa. Palautteiden ké&sittely johtoryhméssé on edistényt johtamistydta toiminnan
kehittamiseksi.

Lansi-Vantaan terveysasemapalvelut

Lansi-Vantaan terveysasemapalvelut tulosyksikkéon tuli yhteensé 99 palautetta vuonna 2015.
Muistutuksia tuli 7 ja kanteluita yksi vuonna 2015. Asiakaspalautteita tuli kirjeitse ja
sahkdpostitse yhteensé 26 kappaletta, joista positiivisia oli 5 ja negatiivisia palautteita 21. Netin
kautta palautepostia tuli 60 kappaletta, joista positiivisia oli 10, negatiivisia palautteita 39.
Liséksi nettipalautteissa oli 11 palautetta, joissa esitettiin kehittamis- / toimenpide-ehdotusta
tai kysymyksia toiminnasta.  Nettipalautepostin jatkopalautteita tuli s&hkdpostitse 5.
Palautteiden siséltd kohdistui paasaantoisesti puhelinpalveluun, jonotusaikoihin, hoitoon seka
kohteluun.

Palautteet on kasitelty toiminnan kehittdmisen ja laadun nékokulmasta aluejohtoryhmassa ja
henkilostopalavereissa seka tarvittaessa esimies-alaiskeskusteluissa.  Terveysasemien
kehittdmispaivissa tyostettiin  ja  kehitettiin  terveysasemien ydinprosesseja, joissa
puhelinpalvelu ja jonotusajat hoitajalle ja ladkarille olivat olennainen osa kokonaisuutta.

Pohjois-Vantaan terveysasemapalvelut

Asiakaspalautteita tuli Vantaan Internet —sivujen palautejarjestelméan kautta 67 kpl. Palautteet
koskivat etupéddssa puhelinyhteydensaannin ongelmia, mutta myds asiakkaan kohteluun ja
palvelutapahtuman sisaltoon liittyvia asioita. Joissakin palautteissa oli kehittdmisehdotuksia.
Pohjois-Vantaan terveysasemapalveluista on tehty yksi kantelu Aluehallintovirastolle.



Asiakkaiden antama positiivinen palaute on yleensd annettu suoraan asianomaiselle
tyontekijalle, joten niité ei ole erikseen kirjattu yl6s. Kaikkiin palautteisiin on annettu kirjallinen
vastaus.

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

Kuntoutusyksikko

Kuntoutusyksikkdon on tullut asiakaspalautteita v.2015 yhteensd 204 kpl. Naista 177 oli
positiivista palautetta ja 31 negatiivisia. Lisaksi puheterapiassa on keratty erillista palautetta
ryhméamuotoisesta toiminnasta: palautteita saatiin yhteensa 103 kpl. Yleisesti palautteita on
saatu puhelimitse, sdhkopostitse ja palautejérjestelman kautta.

Positiiviset palautteet on saatu pé&asiassa palvelun toteutuksesta: ollaan oltu tyytyvaisia
palvelun sisaltoon, ystavalliseen kdytokseen ja ammattitaitoon. Negatiivisissa palautteissa on
kiinnitetty huomiota ulkoisiin puitteisiin terapiatiloissa. Palautteita on késitelty sa&annollisesti
kuntoutuksen johtoryhméssa seka yksikkokokouksissa. Positiiviset palautteet on aina viety
tydyhteis0on tai henkildlle, jota on Kiitetty.

Negatiivisten palautteiden ehdotettuja toimenpiteitd on pyritty viemaéan eteenpdin silta osin
kuin ne ovat olleet realistisia ja toteutettavissa.

Ennaltaehkaiseva terveydenhuolto

Ennaltaehkéisevassa terveydenhuollossa saatiin vuonna 2015 yhteensd 103 palautetta ja viisi
muistutusta. Liséksi eduskunnan apulaisoikeusasiamiehelle vastattiin yhden Vantaan koulun
siséilmaongelmien hoitamisesta tehtyyn kanteluun kouluterveydenhuollon osalta.

Viidestda muistutuksesta kolme koski yhden Vantaalla lyhyen aikaa tytskennelleen [&&karin
puutteellista kielitaitoa. Jatkuvan asiakaspalautteen maara laski aiemmista vuosista noin
kolmanneksen. Noin 40 % jatkuvasta palautteesta oli ilahduttavasti positiivista ja kiittavaa, 60%
kriittist4 ja korjaavaa. Eniten palautetta, sekd kiitoksia etta kritiikkia, saatiin tyontekijoiden
ammattitaidosta. Kritiikkida kohdistettiin my6s palvelun siséltoéon, tiedottamiseen seké jonkin
verran my0s palvelun saatavuuteen.

Neuvolan puhelinpalveluista tehtiin asiakastyytyvaisyyskysely opinnaytetyona syyskuussa 2015.
Asiakaskyselyssd n. 80% vastaajista oli tyytyvéisia puhelinpalveluun. 86% vastaajista koki
saaneensa selkeitd ohjeita ja 95% oli tullut ymmarretyksi. Aroista asioista asiakkaat (58%)
olisivat kuitenkin mieluummin puhuneet omalle terveydenhoitajalleen. Nelja viidesosaa
vastaajista oli tyytyvdinen yhteyden saamiseen ja kaikki vastaajat pitivat palveluvalikon



selkeyttda sekd ajanperuutuksen toimivuutta hyvand. Tulosten mukaan neuvolan
puhelinpalvelun keskittamista voidaan pitdd onnistuneena uudistuksena. Puhelinpalvelun
kehittdmisty0 kuitenkin jatkuu, sillda avoimessa palautteessa vuoden 2015 loppua kohden
lisd&ntyi kritiikki neuvolan puhelinpalvelun ruuhkautumisesta maanantaisin. Puhelinpalvelun
miehitysté on vahvistettu ennakoiduiksi ruuhkapaiviksi mahdollisuuksien mukaan.

Ehkaisevéssa terveydenhuollossa kasitellaén kaikki palautteet ja muistutukset palvelun laadun
parantamiseksi ao. tyontekijdn kanssa sek& tarvittaessa myds toiminta- ja tyoyksikossa.
Jatkuvasta palautteessa esiin nousseen tiedottamiseen ja neuvontaan liittyvan kriittisen
palautteen perusteella ehk&isevassa terveydenhuollossa on kiinnitetty huomiota nettisivujen
siséltoon ja informatiivisuuteen.

PERHEPALVELUT

Vuonna 2015 perhepalveluihin tuli 145 asiakaspalautetta Vantaan internet-sivujen kautta.
Palautteista toimenpide-ehdotuksia oli 55, moitteita 81 ja kiitoksia 10.

Palautteet 2014 2015
toimenpide-ehdotus 61 55
moite 71 81
kiitos 4 10
yhteensa 136 145

Suurin osa perhepalveluihin tulleista palautteista kohdentui aikuissosiaalitydhon. Palautteista
suurin osa koski toimentulotukihakemuksen késittelyajan pituutta, vaikeutta tavoittaa
tyontekijoita tai asiakkaan huonoksi kokemaa kohtelua. Suurin osa palautteen antajista haluaa
vastauksen sahkopostilla. Vain muutama on halunnut katsoa vastauksen sahkdisen linkin avulla.
Liséksi joidenkin palautteenantajien kanssa kaytiin pidempéaéan séhkopostikirjeenvaihtoa tai
asiaa selvitettiin puhelinkeskusteluiden avulla.

Perhepalveluihin  tulleista palautteista osa ei kohdistunut suoranaisesti mihink&an
perhepalvelujen toimintayksikkoon, vaan olivat esimerkiksi yleisella tasolla toimenpide-
ehdotuksia nettisivujen parantamiseksi, kysymyksiéa palvelujen saatavuudesta ja aukioloajoista.
Naiden palautteiden perusteella korjattiin virheellisid tietoja nettisivuilta ja péivitettiin
vanhentuneita ohjeita.

Perhepalvelut saivat paljon positiivista palautetta Kiviston Asuntomessuille osallistumisesta.
Perhepalveluista paikalla olivat ennaltaehkaiseva paihdetyd, tukiperhe- ja henkild toiminta,
koulukuraattorit Somessa -hanke, sovittelutoiminta ja uusi Perhe Koutsit palvelu. Palautteessa
kiitettiin Vantaan palvelujen esittelyd ja esim. uusi Perhe Koutsit toiminta kiinnosti
lapsiperheita.
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Aikuissosiaality©

Aikuissosiaalitydn ja Kelan kuntakokeilun asiakastyytyvaisyyskysely

Perustoimeentulotukeen liittyvat tehtdvat siirtyvat vuoden 2017 alusta kunnista Kelan
hoidettaviksi. Tata siirtoa on valmisteltu Vantaan ja Kelan yhteisessa kuntakokeilussa, josta on

keratty paljon tietoa esim. asiakastyytyvéisyyskyselylla.

Asiakastyytyvéaisyyskyselyyn vastasi 66 henkilod, joista naisia oli 31 ja miehia 35. Alla olevista
taulukosta nakyvat vastaajien ikdjakauma ja perherakenne.

k&
Vastaajien maara: 66

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20 22 24 26 28 30 32 34 36 38 40 42

26-40
41-64

yli 65

Perherakenne
Vastaajien maara: 66

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20 22 24 26 28 30 32 34 36

Yksineldja
Avopari

Aviopari

Avopari ja lapsia
Aviopari ja lapsia

Yksinhuoltaja

Vastaajista 26 asui Korso/Koivukylé alueella, 25 Tikkurila/Hakunila ja 15 Myyrmaki/Martinlaakso
alueella. Suurin osa eli 54 vastaajaa oli aikaisemmin saanut toimeentuloa, joten heille
hakeminen oli entuudestaan tuttua. Vastaajista 50 haki toimeentulotukea Kelan kautta.



Kouluarvosana palveluyhteistydsta kokonaisuudessaan
Vastaajien maara: 66

Sosiaalinen luototus

Sosiaalisesta luototuksesta lahetet&édn asiakkaille asiakaspalautelomake kotona taytettavaksi.
48 kyselyn vastaanottaneesta asiakkaasta kyselyyn vastasi 27 henkil6a. Heista suuri osa oli
naisia. Yksin asuvia vastaajista oli 22 ja yksinhuoltajia nelj4. Vastaajista 16 oli elakkeelld, muut
palkansaajia.

Odotusajan pituus ajanvarauksesta

ensimmaiseen kayntiin
25

20 -

15 - M sopivan mittainen

M hieman liian pitka
10 -

W aivan liian pitka

Ajanvaraus onnistui hyvin tai melko hyvin 25/27 vastaajasta. Vain kaksi oli sita mielta, etta
ajanvaraus onnistui melko huonosti. Vastaajista suuri osa eli 14/27 oli sitd mieltd, ettd
sosiaalisesta luototuksesta ei ole tiedotettu riittavasti, vain 5/27 oli sitéa mielta, etta on.
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Henkilokunnan asiakaspalvelu ja
osaaminen
30
26
25 A
20 W kiitettavaa
W hyvaa
15 -+
m kohtalaista
10 + B en 0saa sanoa
5 -4
1 0 0
0 .

Kaikki vastaajat olivat sitd mieltd, ettq saivat ohjeita ja neuvoja tarvittavien asiakirjojen
hankinnassa hyvin tai melko hyvin. Kaikki vastaajat hakivat sosiaalista luototusta ensisijaisesti
muiden velkojen maksuun.

Kuinka monta ajanvarauskayntia
tarvittiin ennen lainan myontamista?

| yksi kaynti

W kaksi kayntia

1 kolme kayntiad

Sosiaalinen luototus on parantanut vastaajien selviytymisté taloudellisessa tilanteessaan 20
kohdalla hyvin, kuusi vastaajaa vastasi melko hyvin ja yksi ei osannut sanoa.

Vastaajista 15/27 oli sitd mieltd, etta sosiaalisen luototuksen myontamisen jalkeen tulisi saada
talous- ja velkaneuvontaa tarvittaessa. Kymmenen vastasi, ettei tarvitse.

Lastensuojelu
Tietoja ei kaytettévissa
Maahanmuuttajapalvelut

Maahanmuuttajapalvelut saavat suoraan palautetta asiakkailta, niin kiitosta kuin
parannusehdotuksia. Kiitos ja hyva palaute saadaan asiakkailta heti asiakastilanteessa.
Tyytyvéisyys ilmaistaan kiitoksilla tai toteamalla, ettd palvelu oli hyvaa. Jotkut haluavat
kiitollisuuden osoitukseksi k&telld ja jotkut haluavat halata - erityisesti naiset.
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Konkreettisina asiakaspalvelua parantavina toiveina asiakkaat ovat kysyneet erillisen rukous- tai
hillentymishuoneen mahdollisuutta. Nyt asiakkaat joutuvat rukoilemaan tyontekijoiden
huoneissa tai yleistiloissa. Liséksi erityisesti talviaikaan jotkut ovat esittdneet toiveen siita, etta
odotustiloissa olisi mahdollisuus saada automaatista kuumaa vetta.

Psykososiaaliset palvelut
Sosiaali- ja kriisipaivystys

Sosiaali- ja kriisipaivystys on saanut runsaasti positiivista palautetta mm. puhelintydssa siita,
ettd asiakkaat ovat saaneet lisatietoa ja ohjausta muista palveluista ja kuuntelijan vaikeassa
tilanteessa itselleen. Monet ovat kiittdneet, ettd sosiaali- ja kriisipéivystyksesta soitetaan
nopeasti takaisin ja selvitetdan tilanteita yhdessa asiakkaan kanssa. Asiakkaat ovat kokeneet,
ettd heidan asioitaan on hoidettu hienovaraisesti, ammattimaisesti ja kunnioittaen hanen
yksityisyyttaan.

Tyomuodoista vékivaltaa kohdanneiden auttaminen on saanut kiitosta. Asiakkaat ovat kokeneet
tehdyn tyon auttavan ja tarvittaessa heille on jarjestynyt pitkakestoisempi hoitokontakti
oikealle taholle.

Nuortenkeskus Nuppi

Eraan aidin kiitoskirjeessa tiivistyy Nuortenkeskus Nupin saama positiivinen palaute. Kirjeen
otsikko oli ”Kiitos huippuammattilaisille”. Kirjeessd hén kertoo, kuinka opettaja otti huolen
puheeksi ylakoululaisen tyton asioissa ja kuraattori tarttui sithen. Tyttdé ohjautui Nuppiin ja n.
puolen vuoden kuluttua tilanne oli kohentunut niin, ettd tyton mieliala on kohentunut ja han
jaksaa taas kayda koulua ja harrastaa.

Liséksi koulun sosiaaliohjaajat ovat ohjanneet Ihmeelliset vuodet vanhempainryhmé&é Korso -
Koivukyladn alueella ja koonneet siitd asiakaspalautteen. Ryhmassa oli 10 vanhempaa ja he
kokivat, etta olivat saaneet hyvid evaitd ryhmastd vanhemmuutensa tueksi. He kiittivat kovasti
ohjaajia ammattitaitoisesta tydskentelysta.

Paihdepalvelut

Huume- ja vieroitushoitopalvelut
H-klinikka:

H-klinikalla on keratty jatkuvaa asiakaspalautetta sek& kirjallisesti ettd suullisesti seké tehty
kohdennettuja asiakaspalautekyselyja.

Vuonna 2015 on kerdtty palautetta eri tiimien asiakasryhmiltd, kuten H-klinikan
paivystysasiakkailta, korvaushoitoasiakkailta, intensiivityon asiakkailta, asiakasohjaajien
asiakkailta seka terveys- ja sosiaalineuvonnan Vinkkarin asiakkailta.
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Palautteet kasitelladn vuonna 2015 luodun asiakaspalauteprosessin mukaisesti. Asiakkaat ovat
olleet tyytyvaisia jalkautuvaan tukeen ja sitd selvasti tarvitaan. Kriittista palautetta on tullut
korvaushoitokaytantdihin, lahinna ladkehoidon rajaamisiin liittyen. Asiakkaiden asialliseen
kohteluun panostetaan yhdessa tyoryhman kanssa. Korvaushoitoasiakkaiden hoitokaytantoja
tarkastellaan yhdessa tyoryhman kanssa. Asiakkailta kysytdan toiveita paivatoiminnan
Olkkarissa pidettavisté infoista.

H-Kklinikalla aloitettiin vuoden 2016 alusta lukien Tuuletusryhma, jossa korvaushoitoasiakkaat
voivat antaa palautetta korvaushoidosta. N&ama palautteet Kkasitelladn kerran kuussa
yhteis6kokouksessa, johon voi osallistua seka H-klinikan asiakkaat etta tyontekijat.

Olkkari paivatoiminnassa sekd Terveys- ja sosiaalineuvontapiste Vinkkareissa on mukana
asiakkaista valitut vertaistoimijat, mika myos lisaa asiakkaiden osallisuutta.

Kehittamissuunnitelma: Asiakkaiden asialliseen kohteluun panostetaan edelleen yhdessa

tyoryhman kanssa. Korvaushoitoasiakkaiden hoitokaytantoja tarkastellaan yhdessé ja jatketaan
asiakkaan osallisuuden huomioimista palveluita kehitettaessa.

Paihdevieroitusyksikko:

Paihdevieroitusyksikossa keratdan saanndllisesti jatkuvaa asiakaspalautetta. Vuonna 2015 asi-
akkailta on keréatty palautetta avoimella nimettomalla kirjallisella palautelomakkeella seka hoi-
tojakson lopussa taytettavalla kirjallisella l&ahtopalautelomakkeella. Liséksi yksikdssa kerataan
henkilokunnalle suullisesti tulevaa palautetta. Palautteet kasitellaéan vuonna 2015 luodun asia-
kaspalauteprosessin mukaisesti.

Paihdevieroitusyksikon asiakkailta saatiin kirjallisia lahtopalautteita vuoden 2015 aikana 94
kappaletta. Lahtopalautelomakkeen avulla asiakas arvioi vaittamilla (tdysin samaa mieltd, osit-
tain samaa mieltd, ei samaa eikd eri mieltd, osittain eri mielta ja taysin eri mieltd) ja avoimilla
vastauksilla saamaansa laitosvieroitushoitoa.

Lahtopalautteiden tuloksissa vastaajista noin 60 % (52/87) oli tdysin samaa mielta siing, etta
hoitoyhteistssa on hyva yhteishenki ja he kokevat kuuluvansa hoitoyhteiséon (53/87). Vastaa-
jista 51/87 eli 59% oli téysin samaa mieltd, ettd hoitoon hakeutuminen oli ollut helppoa ja
22/87 eli 25% jonkin verran samaa mielta. 58/87 eli 67% vastaajista oli tdysin samaa mielta vait-
taman kanssa, etta paihdehoitoon paasi riittdvan nopeasti. Vastaajista 51/87 eli 59 % oli taysin
samaa mielta ja 13/87 eli 15 % jonkin verran samaa mieltéd vaittaméan kanssa, ettd hanta kuun-
neltiin ja tilanne otettiin huomioon jatkohoidon suunnittelussa.

Henkilokuntaa koskevien véittamien tuloksissa vastaajista 40/94 eli 43% oli tdysin samaa mielta
ja 38/94 eli 40 % jonkin verran samaa mieltd, ettd henkilokunta on ammattitaitoista. 51% vas-
taajista oli taysin samaa mieltd, ett4 henkilokunta on tukenut asiakasta ja 29% jonkin verran
samaa mieltd. Vastaajista 47/94 eli 53 % oli tysin samaa mielta ja 27/94 eli 28 % jonkin verran
samaa mielta, ettd sai henkilokunnalta tukea ja apua tarvittaessa. Henkilokunta on oikeuden-
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mukaista koskevissa vaittamien tuloksissa 32/94 eli 34% oli taysin samaa mielta ja 34/94 eli 36%
jonkin verran samaa mielta.

Vastauksissa laédkehoito (37/94) ja yhteisohoito (25/94) koettiin hoidon tarkeimmiksi osa-
alueiksi, yksilohoito oli kolmanneksi térkein osa-alue ja ryhmahoito koettiin neljanneksi tar-
keimmiksi. Ryhméahoidon muodoista tarkeimmaksi koettiin keskusteluryhmét. Toiseksi tar-
keimmiksi koettiin toiminnalliset ryhmaét ja kolmanneksi tarkein oli rentoutusryhmat.

Suullisissa ja avoimissa kirjallisissa palautteissa seké yhteiséryhmista saaduissa palautteissa po-
sitiivista palautetta annettiin tyontekijoiden ammattitaidosta, koetusta saadusta tuesta ja avus-
ta. Positiivista palautetta annettiin myos hoitoyhteison rajauksista ja ladkelinjauksesta. Osa asi-
akkaista on kokenut kuitenkin vastaavat kdytannot negatiivisina tai liian rajoittavina. Yhteiso-
hoidossa saatava vertaistuki koetaan avoimissa lahtOpalautteen vastauksissa tarkeaksi vieroi-
tushoidon aikaisena tukena. Yhteisoon liittyvat kehittdmisehdotukset liittyivat enimmékseen
hoidon aikaiseen vapaa-ajan aktiviteettimahdollisuuksien lisédmiseen. Ryhmahoidon toteutta-
mistavasta kehittdmisehdotukset kohdentuivat toiminnallisten ryhmahoitomuotojen lisdami-
seen.

Asiakkaita kannustetaan osallistumaan aktiivisesti omien mielipiteidensa ilmaisuun ja omaan
hoitoonsa. Viikoittain toistuvassa yhteisoryhmassa ja paivittdisissa yhteisokokouksissa asiakkai-
den on mahdollisuus antaa palautetta toiminnasta, tuoda esiin kehittaémistoiveita seka keskus-
tella naista henkilokunnan kanssa. Asiakaspalautteita kasitelladn saannollisesti henkilokunnan
kokouksissa. Asiakaspalaute otetaan huomioon yksikon toiminnan ja hoitokaytantdjen ja asia-
kaspalvelun laadun kehittdmisessa. Asiakaspalautteiden pohjalta yksikdssa on muun muassa li-
satty asiakkaiden kahviaikoja ja ryhmé&hoidon toiminnallisia toteuttamistapoja seka valvottua
asiointia on lisatty asiakkaiden tarpeet huomioonottaen. Nama pienet muutokset toiminnassa
ovat lisdnneet asiakkaiden tyytyvéisyytta.

Kehittdmissuunnitelma: asiakkaiden asialliseen kohteluun panostetaan edelleen yhdessa tyo-
ryhman kanssa ja jatketaan asiakkaan osallisuuden huomioimista palveluja kehitettaessa.
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VANHUS- JA VAMMAISPALVELUT

Vuoden 2015 aikana vanhus- ja vammaispalveluihin tuli Prime -jarjestelméan kautta yhteensa 85
palautetta. Naista 57 kohdentui vammaispalveluihin ja 26 ikaihmisten palveluihin. Vuoden 2015
aikana tulleista palautteista 39 oli moitteita, 17 kiitosta seka 27 toimenpide-ehdotusta.

Vanhusten avopalvelut

Vanhusten avopalveluihin  tuli vuoden 2015 aikana 13 kirjallista muistutusta.
Aluehallintovirastoon tehtiin  yksi kantelu asiakkaan palvelusuunnitelmaan kuuluvien
kotikdyntien toteutumattomuudesta. Oikaisuvaatimuksia tehtiin 62. Muistutukset koskivat
padosin erilaisia asiakkaan hoitoon ja henkilokunnan kayttaytymiseen liittyvia asioita. Kaikkiin
muistutuksiin on vastattu ja niitd on kasitelty kyseisissa toimintayksikdissa seka kotihoidon
johtoryhmésséa. Toimintatapoja ja -ohjeita on tdsmennetty palautteiden perusteella. Suurin osa
oikaisuvaatimuksista koski kuljetuspalvelua. Jonkin verran muutoksenhakuja tehtiin myos
omaishoidon tuen paatoksista.

Nettipalautteita tulosyksikkdon tuli yhteensa 15, joista kiitoksia 2, moitteita 5 ja toimenpide-
ehdotuksia 8.

Tulosyksikdssa tehtiin vuonna 2015 VM:n kuntakokeiluun liittyen asiakastyytyvaisyyskysely
kolmessa ympaérivuorokautisessa palvelutalossa. Asiakkaat olivat tyytyvaisia saamaansa
palveluun ja hoitajien ammattitaitoon. Kehittdmisalueena on asiakkaiden osallistuminen
hoitonsa suunnitteluun.

Padosa tulosyksikon saamasta epdvirallisesta palautteesta oli positiivista ja asiakkaat olivat
tyytyvéisia saamaansa palveluun. Toimintayksikéihin annetuissa palautteissa Kiiteltiin
tyontekijoiden joustavuutta ja ystavéllisyytta. Asiakkaat myos kokevat hoitajien tyon térkeaksi,
ja ovat paaosin kiitollisia saamastaan avusta.

Negatiivisissa palautteissa nousi esiin mm. kotihoidon aikataulujen pettaminen. Asiakkaat
kokevat hankalaksi sen, ettd hoitajat eivat voi luvata kdynnille tarkkaa kellonaikaa. Jonkin
verran kielteistd palautetta tuli myds siitd, ettd kotihoidon tyontekijoita on vaikea tavoittaa
puhelimella. Asiakkaan tai omaisen odotukset palvelua tai sen sisaltdoa kohtaan aiheuttivat
joitakin kielteisia palautteita. Kaikki palautteet on kasitelty ko. toimintayksikdssa henkilékunnan
kanssa ja tarvittaessa kerrattu toimintaohjeita.

Ostopalveluista reklamaatioita tulee hyvin véhan. Mikali niita tulee, ne kasitelldan
palvelukohtaisesti yhteistoiminnassa palveluntuottajan ja kaupungin omien toimijoiden kesken.
Usein reklamaatiossa on hyva tarkastella sekd omia kuin palveluntuottajien prosesseja, jotta
samantyyppinen tapahtuma voidaan jatkossa véalttaa.
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Hoiva-asumisen palvelut

Hoiva-asumisen palveluihin tuli vuoden 2015 aikana nelja muistutusta koskien omaa toimintaa
ja neljd muistutusta koskien ostopalveluita. Ostopalveluista tehtiin yhteensa kolme kantelua.
Omaa toimintaa koskevia oikaisuvaatimuksia tehtiin kaksi. Hoiva-asumisen omasta toiminnasta
(ei Simonkoti 4 ja Myyrinkoti 3) on vuoden 2015 aikana tullut yhteensd 862 palautetta. Naist&
297 kpl on ollut positiivista ja 565 kpl on ollut negatiivista (yli 200 negatiivista palautetta
samalta omaiselta). Eniten palautetta saatiin ammattitaidosta, ystavéllisyydestad ja
palvelualttiudesta sekd tyontekijdn tavoitettavuudesta. Saadun palautteen pohjalta on
paneuduttu henkilékunnan perehdytykseen ja syvennetty tietoa omahoitajuudesta ja sen
vastuusta. Hoitajien lasndoloa ja valittbman hoitotyon osuutta on lisdtty mm. siten, ettd
hoitotyon kirjaaminen tehd&an yhdessa asiakkaan kanssa. On mahdollistettu yksilolliset
ratkaisut asukkaan toiveiden mukaan. Omaisyhteisty6td on tehostettu ja selkeytetty
pelisééantdja molemmin puolin. Palautteisiin on reagoitu nopeasti. Yhteyttd omaisiin pidetaén
tarvittaessa monta kertaa viikossa. Viriketoimintaa on lisatty. Siivous- ja vaatehuoltoa koskevat
palautteet on viety eteenpain.

Ostopalvelut

Hoiva-asumisessa puhelimitse saatua ostopalveluja koskevaa palautetta ei ole keratty, mutta
negatiivisen palautteen kohdalla on asiakasta pyydetty tekemaan kirjallinen vastinepyynto, joita
ostopalveluista tuli vuonna 2015 yhteensa 8 kappaletta.

Sairaalapalvelut

Sairaalapalveluihin tuli vuoden 2015 aikana 13 Kkirjallista muistutusta potilaan hoidosta.
Kanteluja tehtiin aluehallintovirastoon kolme, yksi Valviraan ja yksi oikeusasiamiehelle.
Potilasvahinkoilmoituksia tehtiin viisi. AVI:n  kanteluista yksi koski vuonna 2014
ulkokuntalaiselle tehtya kielteista palvelutalopdatosta, yksi koski kuntoutuksen jarjestamista
Vantaalla, yksi potilaan hoidon jarjestamistd, ladkehoitoa, omaisten ja henkilokunnan valista
kommunikaatiota. Valviran kantelu koski vuoden 2012 tapahtumia ja nyt 2015 Valvira pyysi
selvitysta siitd, mitd sairaalapalveluissa on tehty diabeteksen hoidon tason parantamiseksi.
Potilasvahinkoilmoitukset koskivat kaatumista, ravitsemuksen jarjestamista ja ladkehoitoa.
Potilasvakuutuskeskus ei todennut korvattavia vahinkoja, kahdesta ilmoituksesta
potilasvahinkokeskuksen vastaus vield puuttuu.

Muistutukset koskivat hoidon laatua, potilaan, omaisten ja henkilokunnan valista
kommunikaatiota, potilaiden kaatumisia osastolla seka laédkehoitoon liittyvia epakohtia.

Muistutusten samoin kuin potilasturvallisuusilmoitusten (HaiPro) perusteella
kehittamiskohteiksi nousi ldaketurvallisuuden lisddminen ja kehittdminen seka 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.
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Lokakuusta 2015 alkaen ryhdyttiin sairaalapalveluissa tehostamaan jatkuvan asiakaspalautteen
kerdamista asiakaspalautelomakkeella. Taman perusteella kehittdmiskohteeksi nousi edelleen
potilaiden hoidon suunnitteluun ja arviointiin osallistuminen. Positiivista palautetta annettiin
henkilokunnan osaamisesta ja ystavéllisyydesta.

Vammaispalvelut

Vuonna 2015 vammaispalvelut sai epavirallista asiakaspalautetta selkedsti eniten
henkilokunnan tavoitettavuudesta.

Oikeusasiamiehelle  tehtiin 25 kantelua. Oikeusasiamiehelle tehdyt kantelut seka
muistutukset liittyvat ostopalveluna ilman kilpailutusta hankitun Visun ty6toiminnan
asiakkuuksien siirtymisestd omaan toimintaan vuoden 2016 alusta. Asiakkaat olisivat halunneet
toiminnan jatkuvan ennallaan.

Eduskunnan oikeusasiamiehen kannanoton perusteella asiakkaille on tarjottu mahdollisuus
viedd asiasta tehdyt henkilokohtaiset p&atokset oikaisuvaatimuksina sosiaali- ja
terveyslautakunnan jaostolle. Asiakkaat ovat olleet tyytyvaisia kaupungin tarjoamiin
vaihtoehtoihin Visun toiminnan tilalle, eik& oikaisuvaatimuksia ole kaytannossa jatetty.

Vammaispalveluihin tuli vuoden 2015 aikana 23 kirjallista muistutusta.  Muistutusten
perusteella hallinnollisiin prosesseihin kiinnitetdan jatkossa erityistd huomiota nimenomaan
asiakkaan kuulemismenettelyn osalta.

Oikaisuvaatimuksia tehtiin 98. Valituksia tehtiin hallinto-oikeuteen 39 ja korkeimpaan hallinto-
oikeuteen 7.

Henkilokunnan tavoitettavuuden parantamiseksi olemme selvittdmassa puhelinrinki-toiminnan
kaytettavyyttd. Yhteydenottopyynt6ihin vastaamiseen on sovittu asiakaspalvelulupaus.
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SUUN TERVEYDENHUOLLON LHIKELAITOS

Suun terveydenhuollon liikelaitoksen vuonna 2015 tulleista virallisista palautteista

Potilasvahinkoilmoitukset, joista on tullut korvauspaatos, koskivat

- hampaan juurihoitoa, jossa on tullut juurikanavaperforaatio ja huuhteluainetta on men-
nyt kudoksiin (1 tapaus)

- hampaan juurihoitoa, jossa on tullut juurikanavaperforaatio, johtaen hampaan poistoon
(2 tapausta)

- hampaan menetykseen johtanut puutteellinen diagnoosi (1 tapaus)

- rontgenkuvan laadun sek& puutteellisen diagnostiikan vuoksi viivastynyt karies diagnoo-
si, johtaen juurihoitoon (1 tapaus)

Selvitys aluehallintovirastolle koski
- hoitotakuun hetkellista ylittymist& (jonotusaika kiireettéméan tutkimukseen yli 6
kuukautta), johon annetun selvityksen mukaan oli syynd ajanvaraushenkiloston
puutteelliset kirjaukset jarjestelmaan sekd Vantaan tietoverkossa havaitun tyo-
asemien kelloon liittyva virhe.

Jatkuva palaute suun terveydenhuollossa
Vantaan kaupungin s&hkdisen palautejarjestelmédn kautta saapui yhteensa 119

asiakaspalautetta, joista positiivisia oli 33. Kaikista palautteista 67 koski ajanvarauspalvelua ja
niisté 3 oli positiivista palautetta.

Pohjois-Vantaan suun terveydenhuolto

Positiivinen 3
Negatiivinen 5

Lansi-Vantaan suun terveydenhuolto

Positiivinen 9
Negatiivinen 7

Keski-Vantaan suun terveydenhuolto

Positiivinen 14
Negatiivinen 9

Oikomishoito

Positiivinen 4
Negatiivinen 1
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Ajanvaraus

Positiivinen 3
Negatiivinen 61

Suun terveydenhuollon ajanvarauksen kehittamistoimia olivat;

Loppuvuodesta 2015 kayttoonotettiin ruotsinkielinen ajanvarauksen puhelintiedotenauha.
Liséksi muutettiin puhelinjonotusaikaa siten, ettd pisintd mahdollista jonotusaikaa on
pidennetty 30:std minuutista tuntiin (1 h). Samoin lisattiin info puhelinjonotuksen
maksullisuudesta.

TALOUS- JA HALLINTOPALVELUT

Talous- ja hallintojohtaja Ari Toiva haastatteli syys-lokakuussa 2015 apulaiskaupunginjohtajan ja
tulosaluejohtajat (yhteensa viisi) siitd, miten talous- ja hallintopalvelujen (Talha) toiminta ja
palvelut on koettu ja miten niit4 pitéisi kehittdd. Haastattelut tehtiin kysymalla kustakin Talhan
toiminnosta erikseen. Haastateltavia oli pyydetty etukdteen selvittamaan kysymyksia
tulosalueellaan ja edustavan haastattelussa koko tulosaluettaan. Tarkasteluajanjakso oli noin
vuosi taaksepain.

Talous- ja hallintopalvelut saivat kouluarvosanojen keskiarvoksi 8,55

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

Talhan suhteet palvelukeskuksiin ovat vélilla muille epaselvat

Prosessit palvelukeskusten kanssa usein liian hitaita

Prosessien kehittdmiseen kaivataan enemman omintakeisuutta/ esimerkiksi digi-
taalisten palvelumuotojen kehittamista

Talha voisi esittaytya esimiestilaisuudessa

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

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

Asiakkaalla tai hdnen omaisellaan on oikeus kannella, jos han on tyytyméaton 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 potilasvahinkoepéilyn vuoksi tehnyt hakemuksen Potilasvakuutuskeskukselle.
Kantelu tehdaan Valviraan silloin, kun hoitovirhe-epéily koskee hoidossa menehtyneen tai
vaikeasti vammautuneen potilaan hoitoa. Muut hoitoa koskevat kantelut tehdaén siihen
aluehallintovirastoon, jonka alueella potilas on ollut hoidettavana.

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

Asiakas voi kdantya eduskunnan oikeusasiamiehen puoleen, kun epailee, ettd viranomainen tai
virkamies ei ole noudattanut lakia tai tayttéanyt velvollisuuksiaan tai jos kantelija epdilee, etté
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 tehtéavad 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.
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Toimialan vastaanottamien virallisten palautteiden méaaréat alla olevassa taulukossa

Tulosalue/ Muistutukset Kantelut Oikaisuvaatimukset
Tulosyksikk®
Yhteensa*, Kuinka AVI* | Valvira* | Oikeus- | Kantelut Kuinka Jaosto* | Lauta- Oikaisu- | Muutettuja
sulkuihin viela e asia- | yhteensd | monessa kunta | vaatimuksia paato"s'?
Kasittelyssi tapauksessa mifEs) tapauksessa yhteensa yhteensa
lewi e havaittu i havaittu
LI mEElE toiminnassa ol eus- toiminnassa
joiltain osin kansleri* joiltain osin
puutetta puutetta
(muistutuksee
n vastaaja Yhteensa
arvioi)
Apulaiskaupunginjohtaja 1(1) 2(1) 3 0

Perhepalvelut

Perhepalvelujen yhteiset 3(0) 0 6(2) 1(1) 5(0) 12 3

Aikuissosiaality®d

Lastensuojelu

Psykososiaaliset palvelut

Paihdepalvelut

PERHEPALVELUT YHTEENSA 3(0) 6(2) 1(1) 5 12 3

Suun terveydenhuolto

Suun terveydenhuollon yhteiset 1 1

Lansi-Vantaan suun th

Keski-Vantaan suun th

Pohjois-Vantaan suun th

Terveydenedistdminen

Oikomishoito

SUUN TH YHTEENSA 1 1

Terveyspalvelut

Terveyspalvelujen yhteiset

Ennaltaehkéiseva terveydenhuolto 5 3 1(1) 1

Kuntoutuspalvelut 1(1) 1(1 2

Terveyskeskuspéivystys 22 12 3(3) 3

Terveysasemapalvelut 18 5(3) 5

TERVEYSPALVELUT YHTEENSA 45 15 9(7) 2(2) 11

Vanhus- javammaispalvelut

Vanhus- javammaispalvelujen yhteiset

Hoiva-asumisen palvelut oma/ 4/4 2/0 0/1 0/1 0/1 0/3 0/1 2 2 0
Sairaalapalvelut 13 3 1 1 5 1 0 0
Vammaispalvelut 23 25 25 98 98 2
Vanhusten avopalvelut 13 1 0 0 1 1 62 62 0
VANHUS- JA VAMMAISP. YHTEENSA 53 2 4(1) 1(1) 26(1) 31 2 162 162 2
Talous- ja hallintopalvelut

Talous- ja hallintopalvelujen yhteiset

Henkilostoyksikko

Kehittamisyksikkd

Talousyksikkd

Yleishallinto

TALOUS- JAHALLINTOP. YHTEENSA

KOKO TOIMIALA YHTEENSA 101 17 21 4 88 58 5 162 162 2
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Tulosalue/ Valitukset Potilasvahinko-

Tulosyksikko (I6ytyy oikaisuvaatimusten kautta) iimoitukset/
Potilas-
vakuutuskeskus
HO KHO | Valitukset |Muutetut tai| Yhteensa Korvattavat
yhteensa valmiste- potilas-vahingot
luun palautu-
neet
yhteensa

Apulaiskaupunginjohtaja

Perhepalvelut
Perhepalvelujen yhteiset
Aikuissosiaalityd
Lastensuojelu
Psykososiaaliset palvelut
Péihdepalvelut
PERHEPALVELUT YHTEENSA

Suun terveydenhuolto 28(9)
Suun terveydenhuollon yhteiset 3
L&nsi-Vantaan suun th 2

Keski-Vantaan suun th
Pohjois-Vantaan suun th
Terveydenedistdminen
Oikomishoito

SUUN TH YHTEENSA 28(9) 5

Terveyspalvelut
Terveyspalvelujen yhteiset
Ennaltaehkaisevé terveydenhuolto
Kuntoutuspalvelut
Terveyskeskuspaivystys
Terveysasemapalvelut
TERVEYSPALVELUT YHTEENSA

Vanhus- javammaispalvelut
Vanhus- javammaispalvelujen yhteiset

Hoiva-asumisen palvelut oma/ 0 0
Sairaalapalvelut 0 0 0 (5
Vammaispalvelut 39 7 46 3

Vanhusten avopalvelut 0
VANHUS- JA VAMMAISP. YHTEENSA 39 7 46 3 0(5)

Talous- ja hallintopalvelut

Talous- ja hallintopalvelujen yhteiset
Henkil6stdyksikkd

Kehittadmisyksikkd

Talousyksikkd

Yleishallinto

TALOUS- JA HALLINTOP. YHTEENSA

KOKO TOIMIALA YHTEENSA 39 7 46 8 28 5

Suluissa oleva luku kertoo niiden asioiden méaran, jotka ovat viela ké&sittelyssa. Yhteismaara
siséltda myds ne. Apulaiskaupunginjohtajan rivilla ovat toimialan useaa tulosaluetta koskevat
muistutukset ja kantelut. Tulosalueiden yhteiset -riveilld ovat ne muistutukset ja kantelut, joihin
tulosaluejohtajat ovat vastanneet. Ne voivat koskea yhté tai useampaa tulosyksikkoa.

Vuoden 2015 osalta kaikki virallisen palautteen -taulukon tiedot on kerétty kasin eri l&hteité
kayttaen, ja siksi taulukon tiedot ovat joiltain osin puutteelliset.
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MUU PALAUTE

MEDIASEURANTA/ VANTAAN KAUPUNGIN JULKISUUSANALYYSI

Vantaan kaupunki on vuosien ajan ostanut mediaseurannan M-Brain-konsernilta. Yhteistyo
paattyi maaliskuuhun 2015. Sosiaali- ja terveydenhuollon toimialaan liittyvista asioista
mediakynnyksen ylitti alkuvuonna 2015 muun muassa seuraavat asiat.

Myonteinen julkisuus

Vantaan kodinhoitajat paasevat pian vanhusten asuntoihin kannykalla

Kielteinen julkisuus

Kotihoidon asiakas jai paiviksi ilman hoitoa.
Vantaan lastensuojeluun ei tule lisda tyontekijoita.

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.

25






