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Aluksi

Toimialan asiakaspalautejarjestelma koostuu jatkuvasta eli valitttmasta asiakaspalautteesta, kohdennetuista
asiakaskyselyista ja lakisdateisestd asiakaspalautteesta. Asiakaspalautteen kerddminen, kéasittely, kehittamis-
toimenpiteet ja yhteenvedon laadinta ovat osa johdon seurantajarjestelmaéa seka palvelujen laadunhallintaa.

Toimintayksikdn esimies toimii asiakaspalautevastaavana. Hanen tehtédvanaén on huolehtia siita, ettd toimin-
tayksikdssa on asiakaspalautejarjestelma.

Saatu asiakaspalaute kasitelldédn esimiehen johdolla mahdollisimman nopeasti. Saadun palautteen pohjalta
toiminta- ja tulosyksikdissa arvioidaan toimintaa sekd suunnitellaan ja toteutetaan tarvittavat kehittamistoi-
menpiteet. Kehittdamistoimenpiteiden toteutumista seurataan. Tulosyksikkdtasoinen yhteenveto asiakaspa-
lautteesta toimitetaan talous- ja hallintopalveluihin toimintakertomustietojen keruun yhteydessa.

Antaa
Asiakas palautteen Saa vadauksen
A
T ta Vast i K'ala'tlglee Kok T i
oiminta - astaanotitaa |l palautteen okoaa iminn
yksikio B palautteen vastaa tarvittaessa palautteet > kehittaminen |
palautteeseen
Kasittalea - -
Kasitellaan Tulosyksikbn
Tulos- Vadlaanotiaa palautteen, - : -
\#sﬁ(m e palautteen | vagaa tanittacssa lfoiminta-  |_guf palautieista | Toiminnan |
palautteeseen yhsikoiden tehdaan kehittaminen
palautteet yhteenveto
Vast Lis Kéls."ﬁlge Kasitellaa
agaanottas | palautteen, I asitellaan
Tulosalue —> palautteen vagtaa tanvittaessa ul l;hil!'aminen -+
palautteeseen palautteet
Keraa
Hmisian tuloslsitoisa ja
-alueilta
Talha yhteenvedon ja [= —
ahettaa paallikoille] fivdenpyizal
taydennettavaksi koomaan
T Maarittelee
vimialan L 3| Kasittelee | g| mahdolliset
Jory yhteenvedon toimialatasoiset
]
Kasittelee
Lautakunta yhieenvedon

Jatkuvan kehittamisen kehan, PDCA-mallin, mukaisesti asiakaspalaute on osa toiminnan arviointia (Check).
Toiminnan suunnittelu (Plan) on osa strategiatydta - tekeminen (Do) on palvelun tuottamista. Asiakaspalaute
toimii palvelun onnistumisen tarkastuspisteend (Check) eli sen avulla voidaan osaltaan arvioida tehtiinko
suunnitellut asiat. Arvioinnin jalkeen parannetaan ja kehitetdan palveluja (Act) vastaamaan mahdollisimman
hyvin asiakkaiden tarpeita ja toiveita.
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Toimialan asiakaspalaute

Toimialan asiakastyytyvaisyyskysely

Koko toimialan kahden vuoden vélein toteutettavassa asiakastyytyvdisyyskyselyssa olivat mukana perhepal-
velujen, vanhus- ja vammaispalvelujen, suun terveydenhuollon seké terveyspalvelujen tulosalueet ja niiden
tulosyksikot. Kyselyt jaettiin asiakkaille padosin toukokuussa 2014. Muutamissa palvelupisteissa kyselya tay-
dennettiin elokuussa. Vastauksia saatiin yhteensa 3 441 kappaletta. Kyselyt toteutettiin toimintayksikdissa
jaettavilla paperilomakkeilla. Lomakkeissa oli kahdeksan yhteista kysymysté ja lisaksi korkeitaan viisi palvelu-
kohtaista kysymysta. My6s vuoden 2012 tulokset on laskettu uudelleen vuoden 2014 organisaatiorakenteen
mukaisesti.

Yleisarvosana

Huom! Kun vastauksia on ryhmdssa vdhemman kuin 25, ovat tulokset vain suuntaa antavia

Keskiarvo 2014 Keskiarvo Vastausten jakauma 2014
4 > 6 7 8 ° 00 012 |4 |s |6 |7 |8 9 10
VANTAA, kaikki, n=3208 _ 8,80 872 | 0% | 1% | 2% | 7% [23%| 39% |28%
@ Perhepalvelut, n=834 _ 8,66 864 | 1% | 2% | 4% | 8% |21%| 39% |26%
T§ Vanhus-ja vammaispalvelut, n=962 _ 8,53 857 | 0% | 0% |3%|10%|33%| 33% |19%
= Terveyspalvelut, n=1025 _ 9,02 877 | 0% | 0% | 1% | 5% |18%| 44% |32%
Aikuissosiaalitys, n=228 _ 8,04 822 | 4% | 4% |10%|12%|25%| 31% |15%
Lastensuojelu, n=244 _ 8,91 871 | 0% | 1% | 2% | 8% |15%| 43% |31%
Psykososiaaliset palvelut, n=218 _ 9,16 896 | 0% | 0% |0%|1%|16%| 46% |37%
Psihdepalvelut, n=143 _ 8,48 855 | 0% | 2%|3%|10%|31%| 36% |17%
Sairaalapalvelut, n=101 _ 8,63 871 | 1% | 0% | 1% | 6% |37%| 36% |20%
2 Vammaispalvelut, n=77 _ 8,88 874 | 1% | 0% | 0% |12%|19%| 30% |38%
ii Vanhusten avopalvelut, n=389 _ 8,63 852 | 1% | 1% | 3% | 7% |32%| 32% |24%
:g Vanhusten ympdrivuorokautinen hoiva, n=463 _ 8,36 0% | 0% | 4% |13%[37%| 34% |12%
Ehkaiseva terveydenhuolto, n=282 _ 9,24 903 | 0%|0%|0%|3%|11%| 45% |41%
Kuntoutuspalvelut, n=319 _ 9,13 917 | 0% | 0% | 1% | 2% |15%| 49% |34%
Terveysasemapalvelut, n=405 _ 8,78 840 | 0% | 0% | 1% | 8% |25%| 41% |24%
Terveyskeskuspaivystys, n=19 _ 9,05 769 | 0%|0%|5%|5%]|21%| 16% |53%
Suun terveydenhuolto, n=308 _ 9,36 924 | 0% | 0% |0%|1%| 7% | 45% |46%
Alle 10 vastaajan ryhmié ei ole raportoitu Keskiarvo parantunut >0,2

¥ Keskiarvo heikentynyt >0,2

Asiakkaiden antamien kouluarvosanojen keskiarvo on toimialalla noussut vuodesta 2012 ja oli nyt lahes kii-
tettava eli 8,80 (vuonna 2012 8,72.) Tyytyvaisyys on lisdéntynyt etenkin terveysasemapalveluihin.

Tulosyksikoiden tai palveluiden véliset erot olivat tallakin kerralla suhteellisen pienia sillé yleisarvosana ol
kaikkialla vahintdan tyydyttavalla tasolla (yli 7,5).

Vastaajien sukupuoli tai ik& ei vaikuttanut arvioihin merkittavasti.
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Yhteiset kysymykset Yleisarvosana 2014 | 8,80

KAIKKI, n=3441 Yleisarvosana 2012 | 8,72

B 5=Taysin samaa mieltd 0O Osittain samaa 0O Ei samaa eika eri O Osittain eri W 1=Taysin eri mielta

0% 20% 40% 60 % 80 % 100% Keskiarvo

, ; ; , , | 2012 2014

Olen saanut riittavasti tietoa ja neuvontaa 4,39 4,34
I

Olen saanut asiallista kohtelua 4,67 4,65
T

Saamani palvelu on ollut asiantuntevaa 22 4,53 4,49
T

Saamani palvelu on vastannut tarpeitani 4,42 4,39
I

Olen saanut palvelua riittavan nopeasti 4,16 4,17

Olen voinut osallistua nykyisen palveluni I 3,80 3,85

suunnitteluun ja arviointiin
Saamani palvelu on parantanut I 4,10 4,16

elamantilannettani

Keskiarvo parantunut >0,2

Keskiarvo heikentynyt >0,2 ¥
Parhaiten toteutui asiallinen kohtelu, 92 % oli asiaa koskeneen vditteen kanssa samaa mielté ja vain 4 % eri
mielté4 (vuonna 2012 vastaavat osuudet olivat 93 % ja 4 %).

78 % vastaajista koki saamansa palvelun parantaneen ainakin osittain elaméantilannettaan, kun 3 %:n mie-
lesta se ei ollut parantunut lainkaan.

Heikoimmin toteutuva asia oli vastaajien mahdollisuus osallistua palvelun suunnittelun, 67 % oli voinut osal-

listua ainakin osittain, 14 % véahan tai ei lainkaan.

Asiakaspalautteiden kasittely toimialatasolla

Toimialan asiakastyytyvaisyyskyselyn palautteita on kasitelty seka yksikko- etta toimialatasolla. Syksyn toimi-
alan paallikkdfoorumissa kasiteltiin yksikdiden palautteita ja niiden perusteella tehtyja tai suunniteltuja kehit-
tdmistoimia.

Kaikkien vuoden 2014 palautteiden perusteella toimialan johtoryhm& nosti toimialan yhteiseksi kehittamis-
kohteeksi asiakkaan osallistamisen oman palvelunsa suunnitteluun ja arviointiin.
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Tulosalueiden asiakaspalautteet

Terveyspalvelut

Toimialan asiakastyytyvaisyyskysely

Kouluarvosanoilla annettuina terveyspalvelujen yleisarvosanojen keskiarvo oli 9,02. Tulos parani merkittavas-

ti vuoden 2012 arvosanasta (8,77).

Yleisarvosana Terveyspalvelut/2
Huom! Kun vastauksia on ryhmédssa vahemman kuin 25, ovat tulokset vain suuntaa antavia
Keskiarvo Vastausten jakauma 2014
4 > 6 ! 8 ° 10 2012 4 5 6 7 8 9 | 10
Terveyspalvelut, kaikki, n=1025 _ 9,02 877 | 0% | 0% | 1% | 5% [18%|44%|32%
Kouluterveydenhuolto, n=101 _ 9,24 895 | 0% | 0% | 0% | 4% |11%|43%|43%
Neuvolan perhetys, n=52 _ 9,42 925 | 0% | 0% | 0% | 4% | 6% |35%|56%
Opiskeluterveydenhuolto, n=42 _ 9,21 8,98 0% [ 0% [ 0% | 0% | 17% | 45% | 38%
Aitiys- ja lastenneuvola, n=87 _ 9,15 904 | 0% | 0% | 0% |3%|10%]|54%]|32%
Fysioterapia, n=110 _ 9,16 926 | 0% | 0% | 0% | 1% |14%|54%|32%
Toimintaterapia, n=51 _ 9,20 933 | 0% | 0% | 0% | 2% [12%|51%]|35%
Puheterapia:Koivukylan ta, n=50 _ 8,88 896 | 0% | 0% | 2% | 2% | 26% | 46% | 24 %
2 Keski-Vantaan puheterapia, n=45 _ 9,20 9,36 0% | 0% | 0% [ 2% | 11%|51%]| 36%
‘_E_ Lénsi-Vantaan puheterapia, n=63 _ 9,19 900 | 0% | 0% | 2% | 2% |14%|41%|41%
g Tikkurilan terveysasema, n=51 _ 8,53 860 | 0% | 0% | 2% | 16% | 24% | 45% | 14%
£ Hakunilan terveysasema, n=49 _ 8,78 814 | 0% | 0% | 0% | 12% | 20% | 45% | 22%
Lansiméen terveysasema, n=47 _ 8,94 880 | 0% | 0% | 0% | 4% [28%|38%]|30%
Koivukylan terveysasema, n=41 _ 8,88 808 | 0% | 0% | 0% | 7% | 2a% | a1%| 27%
Korson terveysasema, n=72 i 8,64 7,81 0% | 1% | 1% [10%]|26%| 42% | 19%
Myyrméen terveysasema, n=42 i 8,48 8,36 2% | 0% | 5% | 7% |31%|36%| 19%
Martinlaakson terveysasema, n=52 i 8,90 8,77 0% | 0% | 2% | 6% | 25% | 35% | 33 %
Terveyskeskuspdivystys, n=19 i 9,05 7,69 0% | 0% | 5% | 5% |21%|16%|53%
Hoitotarvikejakelu, n=51 ﬁ 9,12 0% | 0% | 0% | 0% | 20%|49% | 31%

Alle 10 vastaajan ryhmia ei ole raportoitu

Keskiarvo parantunut >0,2
¥ Keskiarvo heikentynyt >0,2
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Yhteiset kysymykset Yleisarvosana 2014 | 8,94
TERVEYSPALVELUT, n=788 Yleisarvosana 2012 | 8,63

B 5=Taysin samaa mieltd O Osittain samaa O Eisamaa eikd eri O Osittain eri ®1=Taysin eri mielta

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90 % 100% Keskiarvo
; ; | ; ; | ; | | ; 2012 2014 vrt.*
Olen saanut riittavasti tietoa ja neuvontaa 21 3 439 4,63 434
Olen saanut asiallista kohtelua 86 10 4,64 4,78 4,65
Saamani palvelu on ollut asiantuntevaa 9 16 |3 4,49 4,71 4,49
Saamani palvelu on vastannut tarpeitani 0 23 4 4,40 4,59 4,39
Olen saanut palvelua riittdvan nopeasti 28 8| 8 4,05 4,18 4,17
I I 1 T
Olen voinut c_)salllstug nyky_ls_en__palvelum , - . 374 4,04 3,85
suunnitteluun ja arviointiin
I I I I I
Saamani pa__lve_lu on parantanut ; - 5 B 3,93 4721 4,16
elamantilannettani
*Vertailuryhmana VANTAA, kaikki 2014 Keskiarvo parantunut >0,2

Keskiarvo heikentynyt >0,2 *
Parhaiten toteutunut vaite terveyspalvelujen yhteisista kysymyksisté oli "Olen saanut asiallista kohtelua”, 96
% vastaajista oli taysin tai osittain samaa mielta.

Huonoiten toteutunut véite oli "Olen voinut osallistua nykyisen palveluni suunnitteluun ja arviointiin”, siitd 74
% vastaajista oli taysin tai osittain samaa mieltd. Taman vaitteen osalta tulos on kuitenkin merkittavasti pa-
rempi kuin vuonna 2012.

Terveyspalvelujen yhteiset palautteet
Kiitokset 15 kpl

Moitteet 168 kpl
Toimenpide-ehdotukset 66 kpl

Terveysasemapalvelut
Toimialan asiakastyytyvaisyyskysely

Terveysasemapalvelujen yleisarvosana nousi merkittavasti vuoden 2012 arvosanasta 8,40 vuoden 2014 ar-
vosanaan 8,78. Terveysasemapalveluilla parhaiten toteutunut vaite oli "Olen saanut asiallista kohtelua”. Sen
kuten kaikkien muidenkin yhteisten kysymysten keskiarvo nousi terveysasemapalveluissa edellisesté kyselys-
ta.
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Yhteiset kysymykset Yleisarvosana 2014 | 8,78
TERVEYSPALVELUT/Terveysasemapalvelut, n=432 Yleisarvosana 2012 | 8,40
B 5=Té&aysin samaa mieltd 0O Osittain samaa @O Ei samaa eika eri 0O Osittain eri W 1=Taysin eri mielta
H *
0% 20% 40% 60% so%  100% Keskiarvo vt
. , , , | 2012 2014 ka. n
Olen saanut riittavasti tietoa ja neuvontaa 68 26 3 426 4,58 434 3324
% Olen saanut asiallista kohtelua 8 12 321 4,53 4,72 4,65 3339
0
X
? Saamani palvelu on ollut asiantuntevaa 18 |5 4,35 4,63 4,49 3315
7
2 Saamani palvelu on vastannut tarpeitani 6 24 5 4,26 4,52 4,39 3325
=
@
-g Olen saanut palvelua riittavan nopeasti 28 8 | 10 3,93 4,15 4,17 3292
3
> Olen voinut osallistua nykyisen palveluni - ‘ - ‘6 344 384 385 3266
suunnitteluun ja arviointiin J :
Saamani palvelu on parantanut 35 ‘ 16 |3. 3,79 4,17 4,16 3264
elamantilannettani : L

Keskiarvo parantunut >0,2
Keskiarvo heikentynyt >0,2 v

*Vertailuryhmand VANTAA, kaikki 2014

Yleisarvosanat vuonna 2014 (v.2012)
Tikkurilan terveysasema 8,53 (8,60)

Hakunilan terveysasema 8,14 (8,78)

Lansimaki terveysasema 8,80 (8,94)

Koivukylé terveysasema 8,08 (8,88)

Korso terveysasema 7,81 (8,64)
Martinlaakso terveysasema 8,77 (8,90)

Myyrméki terveysasema 8,36 (8,48)
Hoitotarvikejakelu 9,12 (- )*
Terveyskeskuspaivystys 7,69 (9,05)

*Hoitotarvikejakelu ei ollut mukana vuoden 2012 kyselyssa.

Suuri osa terveysasemapalvelujen arvosanoista nousi edellisesta mittauskerrasta my6s muissa kysymyksissa
kuin yleisarvosanassa. Vain aukioloaikojen ja ajanvarauksen kohdalla oli heikentymista Tikkurilan terveys-
asemalla ja vaittaman “ajanvaraus toimii hyvin” Myyrmaen terveysaseman osalta asiakkaiden antama kes-
kiarvo oli heikentynyt vuoden 2012 tuloksista.

Palautteet

Koivukylédn, Myyrméen ja Tikkurilan terveysasemilla on ollut marraskuun lopusta alkaen kokeilussa Mood-
pointer -asiakaspalauteratkaisu, josta jo vuoden 2014 lopussa saatiin lahes tuhat vastausta. Moodpoin-
ter-palautejérjestelméa on osoittautunut kehitettavaksi toimintamalliksi saada asiakaspalautetta.

Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen neuvoloiden ja terveysasemien vastaanottojen asiakastyytyvaisyysmitta-
us toteutettiin syksylla 2014. Vastaanottojen tuloksia ei ole viela saatavilla.

Keski-Vantaan terveysasemapalveluissa muistutuksia tehtiin 11 kappaletta. Muistutuksiin on pyydetty
aina vastine niiltd tyontekijoilta, joita muistutus koskee. Kaikkiin muistutuksiin on vastattu. Valtaosa palaut-
teista Keski-Vantaan terveysasemia koskien on sahkdpostilla tai palautejarjestelman kautta saatua palautet-
ta. Valtaosa palautteista koskee puhelimella yhteydensaannin vaikeuksia. Puhelinliikenteen ongelmat on tie-
dostettu ja niiden parantamiseksi suunnitellaan uusia toimintamalleja koko vastaanottotoiminnan osalta.
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Palautteet kasitelladn Keski-Vantaan terveysasemapalveluiden johtoryhmassa saannoéllisesti. Lahiesimiehet
kayvat palautteita lapi myos henkilékunnan kanssa. Palautteiden kasittelyn yhteydessa mietitdén toiminta-
prosesseja. Omaa toimintaa tarkastelemalla pyritdan jatkuvaan toiminnan parantamiseen ja palvelun laadun
kehittamiseen.

Palautteet:
Positiivinen 21 kpl
Negatiivinen 31 kpl
Ei eritelty: 18 kpl

Sahkdinen palautejarjestelméa otettiin aktiiviseen kayttddn vuoden 2014 aikana. Tdméan kautta palautteet
saatiin kohdennettua aikaisempaa toimintatapaa paremmin suoraan toimintayksikéihin. Palautteissa oli toi-
menpide-ehdotuksia, kiitoksia ja moitteita. Tikkurilan, Lansiméen ja Hakunilan terveysasemille vaestopohjaan
néhden palautteita tuli jotakuinkin yhta paljon, eli alueiden véalilla ei ollut eroa palautteiden maarassa.

Sahkaisista palautteista:
Kiitoksia 21 kpl

Moitteita 69 kpl
Toimenpide-ehdotuksia 24 kpl

Keski-Vantaan terveysasemapalveluissa on palautteiden pohjalta kehitetty ja muutettu hoitajien tydpaivan
ohjelmia palvelemaan paremmin péivaaikaista kuormitusta. Sahkdista ajanvarausta on lisatty helpottamaan
puhelinpalvelun ruuhkaa. Sisdisen koulutussuunnitelman luentoaiheisiin on suunniteltu aiheita, joiden osaa-
mista tulee vahvistaa. Palautteiden kasittely johtoryhméssa on edistényt omien toimintaprosessien arvioinnin
kehittymista.

Lansi-Vantaan terveysasemapalvelut tulosyksikkédn tuli yhteensa 7 muistutusta vuonna 2014.
Asiakaspalautteita tuli kirjeitse, séhkdpostitse ja puhelimitse yhteensa 41 kappaletta, joista positiivisia oli
kolme ja negatiivisia palautteita 38. Netin kautta palautepostia tuli 67 kappaletta, joista positiivisia oli 22 ja
negatiivisia palautteita 45. Palautteiden siséltd kohdistui padsaantoisesti puhelinpalveluun, jonotusaikoihin,
hoitoon seké& kohteluun.

Palautteet on kayty lapi aluejohtoryhmassa ja henkilostdpalavereissa seké tarvittaessa esimies-
alaiskeskusteluissa. Palautteiden perusteella paivapoliklinikan hoitajien tyonjakoa on kehitetty tavoitteena
vahentda jonotusaikaa hoidon tarpeen arviointiin. Uudet vuoronumeropalvelulaitteet ovat lisénneet asiakas-
tyytyvaisyytta sekd mahdollistanut jonotusajan tarkemman seurannan.

Palautteet yhteensa:

Positiivinen 25 kpl

Negatiivinen 83 kpl

Pohjois-Vantaan terveysasemapalvelut

Koivukylén terveysasema sai internetin kautta tulleita palautteita yhteensa 28 kappaletta, joista
Positiivisia 9 kpl

Negatiivisia 12 kpl
Toimenpide-ehdotuksia 7 kpl
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Korson terveysasema sai internetin kautta tulleita palautteita yhteensa 41 kappaletta, joista

Positiivisia 4 kpl
Negatiivisia 31 kpl
Toimenpide-ehdotuksia 6 kpl

Kuntoutusyksikkd

Toimialan asiakastyytyvaisyyskysely

Toimialan asiakastyytyvaisyyskyselyssa kuntoutusyksikon yleisarvosanan keskiarvo laski hiukan vuoden 2012
arvosanasta 9,17 vuoden 2014 arvosanaksi 9,13. Vaite "Olen saanut asiallista kohtelua” toteutui parhaiten el
91 % vastaajista oli sitéd mieltd, etté on vditteen kanssa tdysin samaa mielta. Vaite "Olen saanut palvelua riit-
tavan nopeasti” laski vastaavaan vuoden 2012 vdaitteeseen nahden merkittavasti vastausten keskiarvon olles-
sa vuonna 2012 4,43/5 ja vuonna 2014 4,22/5. Vastaajat arvioivat kuntoutusyksikén vaitteen palvelun riitta-
vastéa nopeudesta kuitenkin paremmaksi kuin toimialalla keskim&arin.

Yhteiset kysymykset

TERVEYSPALVELUT/Kuntoutuspalvelut, n=335

Yleisarvosana 2014 | 9,13
Yleisarvosana 2012 | 9,17

B 5=Taysin samaa mieltd O Osittain samaa 0O Eisamaa eiké eri O Osittain eri B 1=Taysin eri mielta

0% 20 % 40 % 60 %

4 ' 4

Olen saanut riittavasti tietoa ja neuvontaa

Olen saanut asiallista kohtelua 9

Saamani palvelu on ollut asiantuntevaa

Saamani palvelu on vastannut tarpeitani 4

Olen saanut palvelua riittdvan nopeasti 4 28

Yhteiset kysymykset

Olen voinut osallistua nykyisen palveluni
suunnitteluun ja arviointiin

Saamani palvelu on parantanut
elaméantilannettani

80 % 100% Keskiarvo Vrt.*

; 2012 2014 ka. n
7 8 4,72 4,72 4,37 3057
7 4,90 4,88 4,69 3067
13 4,81 4,82 4,52 3054
23 2 4,72 4,69 4,43 3056
9|6 443 422 VW 423 3038
| 13 |3 4,33 4,33 3,88 3005

I

‘ 15 4,26 4,28 4,19 3014

*Vertailuryhmana VANTAA, kaikki 2014

Yleisarvosanat
Fysioterapia
Toimintaterapia
Puheterapia

- Koivukyla

- Keski-Vantaa
- Lansi-Vantaa

Palautteet

Positifvinen 60 kp/
Negatiivinen 150 kpl

vuonna 2014 (vuonna 2012)
9,16 (9,26)
9,20 (9,33)

8,88 (8,96)
9,20 (9,36)
9,19 (9,00)

Keskiarvo parantunut >0,2
Keskiarvo heikentynyt >0,2
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Puheterapiaan on tullut negatiivista palautetta ajanvarauksen puhelinpalvelusta. Palautteeseen on reagoitu
olemalla yhteydessa puhelinpalveluihin, jotta jarjestelmén toimivuus saataisiin varmistettua. Palaute tydtilo-
jen kylmyydesta ja huonokuntoisuudesta on viety seké talotekniikan tiedoksi ettd investointisuunnitelmaan.
Fysioterapiaan negatiivista palautetta on tullut liilan pitkasta odotusajasta. Kysyntaa on kuitenkin vaikea ohja-
ta, mutta jononhallintaa ja puhelinpalvelua on kehitetty. Maksuista ja maksujarjestelyista tulleeseen negatii-
viseen palautteeseen on reagoitu ohjeistamalla henkiléstéa informoimaan asiakkaita aina asiakasmaksuista.
Lisaksi laskutuksen aikataulua on tiivistetty. Mydnteiset palautteet on viety aina tiedoksi kyseessa olevaan
yksikkdon palautteen saamisen jalkeen.

Vantaan internetsivujen kautta tuli vuoden 2014 aikana yhteensa kuusi palautetta, joista
Kiitoksia 1 kpl

Moitteita 3 kpl
Toimenpide-ehdotuksia 2 kpl

Mielenterveyspalvelut

Mielenterveyspalvelut ei osallistunut toimialan asiakastyytyvaisyyskyselyyn. Mielenterveyspalveluihin ei tullut
vuoden aikana kirjallista palautetta.

Ennaltaehkaiseva terveydenhuolto

Toimialan asiakastyytyvaisyyskysely

Yhteiset kysymykset Yleisarvosana 2014 | 9,24
TERVEYSPALVELUT/Ehkaiseva terveydenhuolto, n=291 Yleisarvosana 2012 | 9,03
B 5=Taysin samaa mieltd O Osittain samaa 0O Ei samaa eiké eri O Osittain eri B 1=Taysin eri mielta
0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100% Keskiarvo vrt.*
, ‘ . ; , 2012 2014 ka.

Olen saanut riittavasti tietoa ja neuvontaa 4,73 4,69 4,34 3324
2 Olen saanut asiallista kohtelua 4,86 4,84 4,65 3339
% Saamani palvelu on ollut asiantuntevaa 4,69 4,76 4,49 3315
g Saamani palvelu on vastannut tarpeitani 4,66 4,70 4,39 3325
-Ef Olen saanut palvelua riittdvan nopeasti 461 4,64 4,17 3292
2
ety sen palveln
Saamani palvelu on parantanut 401 416 416 3264

elamantilannettani

Keskiarvo parantunut >0,2
Keskiarvo heikentynyt >0,2

*Vertailuryhmana VANTAA, kaikki 2014

Toimialan asiakastyytyvaisyyskyselyssa ennaltaehkaisevan terveydenhuollon yleisarvosana nousi vuoden

2012 keskiarvosta 9,03 vuoden 2014 keskiarvoon 9,24.

Parhaiten toteutui "Olen saanut asiallista kohtelua”. Vastaajista 89 % oli vaittamasta taysin samaa mielta.

Huonoiten toteutui "Olen voinut osallistua nykyisen palveluni suunnitteluun ja arviointiin”, 73 % vastaajista
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oli vaittaman kanssa tédysin samaa tai osittain samaa mieltd, mutta 5 % oli taysin eri mielta. Yhteisten kysy-
mysten mink&an vaittdman tuloksilla ei ollut merkittdvda muutosta vuoden 2012 tuloksiin.

Yleisarvosanat vuonna 2014 (vuonna 2012)
Kouluterveydenhuolto 9,24 (8,95)
Opiskeluterveydenhuolto 9,21 (8,98)

Neuvolan perhety6 9,42 (9,25)

Aitiys- ja lastenneuvola 9,15 (9,04)

Palautteet

Ennaltaehkéisevassa terveydenhuollossa saatiin vuonna 2014 yhteensa 147 palautetta ja seitsemén muistu-
tusta. Muistutuksista viisi tuli yhdelta henkildlta ja neljannes kaikesta palautteesta oli samansisaltdista, koski-
en yhden toimipisteen henkilostojarjestelyja. Neljannes jatkuvasta palautteesta koski henkiléston ammattitai-
toa ja viidennes tyontekijoiden ystavallisyytta ja palvelualttiutta. llahduttavasti 34 % palautteesta oli positii-
vista ja kiittavaa. Eniten kiitoksia sekd myds kritiikkia saatiin tyontekijoiden ammattitaidosta seka ystavalli-
syydestd ja palvelualttiudesta.

Kaikki palautteet ja muistutukset kéasitellddn aina tydntekijan kanssa seka tarvittaessa toiminta- ja tyoyksi-
kossa, tavoitteena parantaa palvelun laatua. Asiakaspalautteiden perusteella tyontekijoilla on mahdollisuus
kehittda toimintatapojaan. Palautteen perusteella on myds lisatty opastekyltteja seka lisatty neuvolan vas-
taanottoaikoja kello 16 jalkeen. Positiivista palautetta saatiin vuonna 2013 kayttéon otetuista sahkoisesta
ajanvarauksesta sekad neuvolan keskitetysta puhelinpalvelusta, joiden my6ta tydntekijoiden saavutettavuus
on parantunut.

Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen valtakunnallinen neuvoloiden ja terveysasemien vastaanottojen asiakas-
tyytyvaisyysmittaus toteutettiin syksylld 2014. Kokonaisarvosana Vantaan neuvolapalveluista oli 4,7/5, joka
oli padkaupunkiseudun paras arvosana seka parempi kuin koko Suomen keskiarvo. Joissain Vantaan toimi-
pisteissa paastiin jopa kokonaisarvosanaan 5/5. Vantaalaiset neuvoloiden asiakkaat ovat erityisen tyytyvaisia
kohteluun ja asiakaspalveluun, palvelun luottamuksellisuuteen sek& vuorovaikutukseen asiakkaan ja tervey-
denhoitajan kesken. Kehittdmista Vantaalla, kuten myés muualla Suomessa, on sdhkoisessa asioinnissa.
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Perhepalvelut

Toimialan asiakastyytyvaisyyskysely

Toimialan asiakastyytyvaisyyskyselyssa saatiin perhepalveluista yhteensa 905 palautetta.

Asiakkaiden antamien kouluarvosanojen keskiarvo oli noussut lahes kiitettavaksi, eli se oli 8,66 (vuonna 2012
8,64). Tulosyksikoiden tai palvelujen véliset erot olivat melko suuria, mutta yleisarvosana oli kaikkialla vahin-

taan 7,6.
Yleisarvosana Perhepalvelut/2
Huom! Kun vastauksia on ryhmassd vdihemman kuin 25, ovat tulokset vain suuntaa antavia
Keskiarvo 2014 Keskiarvo Vastausten jakauma 2014
4 > 6 ’ 8 ° 10 2012 4 5 6 7 8 9 10

Perhepalvelut, kaikki, n=834 _ 8,66 8,64 1% 2% 4% 8% | 21% | 39% | 26 %
Hakunilan sosiaaliasema, n=13 _ 8,15 v 8,38 0% | 15% | 0% 8% | 23% | 38% | 15%
Koivukylén sosiaaliasema, n=52 _ 7,79 v 8,08 8% 2% 15% | 12% | 21% | 27% | 15%
Martinlaakson sosiaaliasema, n=44 _ 8,59 8,29 0% | 0% | 5% | 9% | 23% | 50% | 14%
Myyrmaen sosiaaliasema, n=55 _ 7,91 V| 842 4% | 5% | 5% | 15% [ 36% | 22% | 13%
2 Tikkurilan sosiaaliasema, n=47 _ v 7,90 4% 4% | 19% | 15% | 23% | 23% | 11%

=
% Lapsiperheiden kotipalvelu, n=36 _ 9,00 9,05 0% | 0% | 3% | 0% |17% | 56% | 25%
E Martinlaakso-Myyrmaen avohuollon yksikks, n=16 _ 8,63 870 | 0% | 0% | 6% | 19% | 13% | 31% | 31%
Tikkurilan avohuollon yksikks, n=15 _ 8,67 814 | 0% | 0% | 7% | 7% | 20% | 47% | 20%
Korson-Koivukyldn avohuollon yksikkd, n=25 _ 8,72 8,58 0% 4% 0% |12% | 12% | 48% | 24 %
Tukipalveluyksikks, n=37 _ 9,35 903 | 0% | 0% | 0% | 0% | 14% | 38% | 49%

Kuuselan perhekuntoutuskeskus, n=5 8,92

Alle 10 vastaajan ryhmia ei ole raportoitu

Keskiarvo parantunut >0,2
v Keskiarvo heikentynyt >0,2

Perhepalveluissa parhaiten toteutui vaittama asiallisesta kohtelusta, 89 % oli asiaa koskeneen vaitteen kans-
sa taysin tai osittain samaa mielta ja 7 % eri mielta. Tallakin kerralla heikoimmin toteutuva asia oli vastaaji-
en mahdollisuus osallistua palvelun suunnittelun ja arviointiin, 71 % oli voinut osallistua palvelun suunnitte-

luun ja arviointiin mielestéan ainakin osittain.
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Yhteiset kysymykset Yleisarvosana 2014 | 8,66

PERHEPALVELUT, n=905 Yleisarvosana 2012 | 8,64

B 5=T&ysin samaa mieltd O Osittain samaa 0O Ei samaa eikd eri O Osittain eri MW 1=Taysin eri mielta

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80 % 90 % 100 % Keskiarvo
I I ! ! | | I I } I | 2012 2014 Vrt.*
Olen saanut riittavésti tietoa ja neuvontaa 707 430 4,20 4,34
\ I
Olen saanut asiallista kohtelua 19 5|3 461 4,48 4,65
\ I
Saamani palvelu on ollut asiantuntevaa 26 8|5 4,46 4,35 4,49
T
Saamani palvelu on vastannut tarpeitani 9 |7 4,25 4,21 4,39
Olen saanut palvelua riittdvan nopeasti 12 |6 4,04 4,12 4,17
I I
Olen voinut c?salllstug nyky'lsgn__palvelunl - . 391 3,94 3,85
suunnitteluun ja arviointiin
I
Saamanl pallllve_lu on parantanut 5 B 4,04 4,05 4,16
elaméantilannettani
*Vertailuryhmana VANTAA, kaikki 2014 Keskiarvo parantunut >0,2

Keskiarvo heikentynyt >0,2 *
Palautteet

Vuonna 2014 perhepalveluihin tuli 136 asiakaspalautetta Vantaan internet-sivujen kautta. Palautteista toi-
menpide-ehdotuksia oli 61, kiitoksiksi luokiteltuja nelja ja moitteita 71.

Suurin osa perhepalveluihin tulleista palautteista kohdentui aikuissosiaalitydhdn. Aikuissosiaalityd sai 71 pa-
lautetta, joista kolme oli kiitoksia ja loput toimenpide-ehdotuksia tai moitteita. Palautteista suurin osa koski
toimentulotukihakemuksen késittelyaikaa, vaikeutta tavoittaa tyontekijoité tai uuden séhkoisen jarjestelméan
ongelmia.

Lastensuojeluun tuli 24 palautetta, joissa esiin nostettiin esim. lastenvalvojien puhelinaikojen ruuhkaisuus ja
lastensuojelun tyokaytannot. Psykososiaalisiin palveluihin tuli kolme palautetta, joista kaksi koski perheneu-
volaa ja yksi lapsiperheiden kotipalvelua. Paihdepalveluihin tuli nelja palautetta, jotka koskivat esimerkiksi
toimipisteiden ymparistossa olevia hairioita.

Perhepalveluihin tulleista palautteista 34 ei kohdistunut suoranaisesti mihinkaan perhepalvelujen toimintayk-
sikk6on, vaan olivat esimerkiksi yleisella tasolla toimenpide-ehdotuksia nettisivujen parantamiseksi, kysy-
myksia palvelujen saatavuudesta ja aukioloajoista.
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Aikuissosiaality6

Toimialan asiakastyytyvaisyyskysely

Yhteiset kysymykset Yleisarvosana 2014 | 8,04

PERHEPALVELUT/Aikuissosiaalityd, n=257 Yleisarvosana 2012 | 8,22

B 5=T4&ysin samaa mieltd O Osittain samaa 0O Eisamaa eikd eri O Osittain eri W 1=Taysin eri mielta

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90 % 100% Keskiarvo
; ; ‘ ‘ \ , 2012 2014 vrt.*
Olen saanut riittéavésti tietoa ja neuvontaa 35 4,02 378 V¥ 4,34
I I
Olen saanut asiallista kohtelua 26 429 4,11 4,65
I I
Saamani palvelu on ollut asiantuntevaa 33 419 399 W 4,49
I I
Saamani palvelu on vastannut tarpeitani 27 3,94 3,84 4,39
I I
Olen saanut palvelua riittdvan nopeasti 16 3,59 3,56 4,17
I T
Olen voinut qsalllstua} nyky_ls_en__palvelunl - 337 3,31 3,85
suunnitteluun ja arviointiin
I I
Saamani palvelu on parantanut 3,84 3,73 4,16
elamantilannettani
*Vertailuryhmana VANTAA, kaikki 2014 Keskiarvo parantunut >0,2

Keskiarvo heikentynyt >0,2 *

Toimialan asiakastyytyvaisyyskyselyssa aikuissosiaalitydn kouluarvosanoin annettu yleisarvojen keskiarvo
laski vuoden 2012 arvosanasta 8,22 vuoden 2014 arvosanaan 8,04. Parhaiten toteutunut vaittdma oli "Olen
saanut asiallista kohtelua”. Vaittdman kanssa taysin tai osittain samaa mielté oli 79 % vastaajista. "Olen
saanut riittavasti tietoa ja neuvontaa” sek& "Saamani palvelu on ollut asiantuntevaa” vaittdmien arvioinnit
olivat merkittavasti heikentyneet.

Toimialan asiakastyytyvaisyyskysely toteutettiin alueellisten sosiaaliasemien mukaan kuten vuonna 2012,
vaikka vuonna 2013 organisaatio muuttui ikdperusteiseksi.

Yleisarvosanat vuonna 2014 (vuonna 2012)
Hakunilan sosiaaliasema 8,15 (8,38)
Koivukyléan sosiaaliasema 7,79 (8,08)
Martinlaakson sosiaaliasema 8,59 (8,29)
Myyrméen sosiaaliasema 7,91 (8,42)
Tikkurilan sosiaaliasema 7,62 (7,90)
Maahanmuuttajien palvelut 8,94 (8,83)

Asumispalvelut, sosiaalinen luototus ja sovittelutoiminta eivat osallistuneet toimialan asiakastyytyvaisyys-
kyselyyn, kuten eivat osallistuneet mydskaan vuonna 2012.
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Palautteet

Asumispalvelut

Kirjallisista palautteista 80,5 % (29/36) oli positiivisia. Asumispalveluyksikkdon, palveluihin ja oman tilanteen
paranemiseen oltiin tyytyvaisia.

Negatiivisista palautteista 19,5 % (7/36) koskivat asumispalveluyksikdn tarjoamia palveluita ja omien kaytto-
varojen riittamattomyytta.

18/36 palautteesta liittyi Vantaan asumispalveluyksikon toimintaan ja 15/36 palvelun tuottajan toimintaan.

Asumispalvelujen asiakastyytyvaisyyskysely

Asumispalveluiden asiakastyytyvaisyyskysely toteutettiin tammi-helmikuussa 2014. Kyselylomakkeet lahetet-
tiin 314 asukkaalle postitse. Vastauksia palautettiin 130 kappaletta (40,4 %).

Lomakkeessa oli seitseman kohtaa, jotka vastaavat toimialan asiakastyytyvaisyyskyselyn kysymyksié. Niissa
pyydettiin antamaan palautetta Vantaan kaupungin asumispalvelut -tulosyksikdn toiminnasta oman palvelu-
kokemuksen perusteella asteikolla 1-5. Osa vastaajista oli kuitenkin arvioinut palveluntuottajan toimintaa.
Kaikkien vastauksien keskiarvo oli 4,24.

B Taysin erimieltd = 1 M Osittain erimieltd=2 1 Ei samaa eika eri mieltd =3

n=130 . . . —
M Osittain samaa mieltd =4 ® Taysin samaa mieltd =5

Olen voinut osallistua nykyisen palveluni suunnitteluun ja
arviointiin

|

Saamani palvelu on parantanut eldmantilannettani 1

Olen saanut palvelua riittdvan nopeasti

Saamani palvelu on vastannut tarpeitani

Saamani palvelu on ollut asiantuntevaa

Olen saanut asiallista kohtelua

Olen saanut riittavasti tietoa ja neuvontaa

i

Parhaiten toteutui asiallinen kohtelu, 60 % oli asiaa koskeneen vditteen kanssa samaa mielta ja vain 3 % eri
mielté. 80 % vastaajista koki saamansa palvelun parantaneen ainakin osittain elaméantilannettaan, kun 6
%:n mielestéa se ei ollut parantunut lainkaan. Heikoimmin toteutuva asia oli vastaajien mahdollisuus osallis-
tua palvelun suunnittelun, 74 % oli voinut osallistua ainakin osittain, 11 % vahén tai ei lainkaan.
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Sovittelutoiminta

Sovittelutoiminnassa tehtiin asiakaspalautekysely 1.10. - 31.11.2014. Lomakkeita lahetettiin 142 asiakkaalle,
joista 59 kpl (41,5 %) palautui.

Palautteen antajista asianomistajia oli 39 %, epdiltyna 35 %, molempina 12 %, muuna asianosaisena 12 %,
ei tiedossa 2 %.

Paadyttiinko sovittelussa sopimukseen? Vastaajista 88 % vastasi "kylla”, 9 % vastasi "ei” ja 3 %:lla ei ollut
tiedossa.

Sovittelu sujui puolueettomasti 51/59 vastaajan mielesta. 6/59 vastaajasta oli vaittdman ”sovittelu sujui puo-
lueettomasti” kanssa osittain samaa mielta. Yksi vastaajista oli vaittaméan kanssa osittain eri mielté ja yksi ei
ollut samaa eiké eri mielta.

Sovittelu sujui puolueettomasti

100%
90%
80% -+
70%
60% -
50% -
40%
30% -+
20% -+

10% -
o% - . . ‘ .
5 taysin 4 osittain 3 ei samaa eikd 2 osittaineri 1 tdysin eri
samaa mieltd samaa mieltd eri mieltd N=1 mieltd N=1 mieltd N=0
N=51 N=6

Vastaajista 51/59 oli téaysin samaa mielté siind, ettd sovittelu sujui turvallisessa ilmapiirissa, 6/59 on vaitteen
kanssa osittain samaa mielta ja kaksi vastasi "Ei samaa eika eri mielta”.

"Sovittelu sujui luottamuksellisessa ilmapiirissa” —vaittdméan kanssa tdysin samaa mieltd oli 52/59, osittain
samaa mieltd 5/59, ei samaa eika eri mieltd 2/59 vastaajista.

"Soviteltavaa asiaa kasiteltiin riittavasti” —vaittdman kanssa taysin samaa mielté oli 47/59 vastaajasta, 8/59
oli vaittaman kanssa osittain samaa mieltd ja 4/59 vastaajista ei ollut samaa eiké eri mielté.

"Nakemykseni otettiin huomioon” —vaittdman kanssa 53/59 vastaajasta oli taysin samaa mielta, 2/59 oli osit-
tain samaa mielta, 3/59 ei ollut samaa eika eri mielta, ja yksi oli osittain eri mielta.

"Sovittelun lopputulos selkeytti tilannetta” —vaittaman kanssa samaa mielta oli 45/59 vastaajasta, 8/59 oli
osittain samaa mieltd 3/59 vastaajasta ei ollut samaa eika eri mieltd, 3/59 vastaajasta oli eri mieltd vaitta-
mén kanssa.

50/59 oli tdysin samaa mielta vaittdman ”"Olen tyytyvainen saamaani palveluun” kanssa. 5/59 oli osittain sa-
maa mieltd, 2/59 ei ollut samaa eik& eri mieltd, kaksi vastaajaa oli osittain eri mielta.
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Olen tyytyvdinen saamaani palveluun

100%
90%
80%
70%
60% -
50%
40%
30% ~
20%
10%

0% -

5 tdysin 4 osittain 3 eisamaa eikd 2 osittain eri 1 tdysin eri
samaa mieltd samaa mieltd eri mieltd N=2 mieltd N=2 mieltd N=0
N=50 N=5

Sosiaalinen luototus

Sosiaalisesta luototuksesta lahetetdan asiakkaille asiakaspalautelomake kotona taytettavaksi. Vastauksia tuli
vuonna 2014 vain 17 kappaletta, vaikka palautelomakkeita oli lahetetty moninkertainen maara.

Ajan varaaminen onnistui hyvin 13/17 vastaajan mielestd, ja odotusaika puhelinajanvarauksesta ensimmai-
seen kayntiin padasiassa sopivan mittainen.

17/17 asiakasta sai hyvin tai melko hyvin ohjeita ja neuvoja tarvittavien asiakirjojen hankkimisesta. Kaikkien
vastaajien mielestéd sosiaalinen luototus on parantanut hyvin tai melko hyvin asiakkaan selviytymista talou-
dellisessa tilanteessa.

14/17 vastaajasta arvioi sosiaalisen luototuksen henkildkunnan asiakaspalvelun ja osaamisen kiitettavaksi,
3/17 hyvéksi.

Asiakkaat olivat erittdin tyytyvaisid, kun olivat saaneet apua talousongelmiinsa. Asiakkaat toivoivat enemman
tiedotusta sosiaalisen luototuksen olemassaolosta.

Lastensuojelu

Toimialan asiakastyytyvaisyyskysely

Yhteiset kysymykset Yleisarvosana 2014 | 8,91

PERHEPALVELUT/Lastensuojelu, n=258 Yleisarvosana 2012 | 8,71

B 5=Taysin samaa mieltd O Osittain samaa O Eisamaa eikéd eri O Osittain eri B 1=Taysin eri mielta

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90 % 100% Keskiarvo

| | | | | | , | | | 2012 2014 vrt.*

Olen saanut riittavasti tietoa ja neuvontaa 64 22 6|7 4,44 4,39 4,34

Olen saanut asiallista kohtelua 9 12 |4 4,69 4,65 4,65

Saamani palvelu on ollut asiantuntevaa 0 18 6 |4 4,55 4,52 4,49

Saamani palvelu on vastannut tarpeitani 6 21 8|7 4,38 4,32 4,39

Olen saanut palvelua riittdvan nopeasti 9 24 1 |4 4,21 4,33 4,17

Olen voinut qsallistug nyky_isgn_palveluni . 13 B 414 4,28 3,85
suunnitteluun ja arviointiin

I I ] ]

Saaman_ll pa}'lve_lu on parantanut - B » 3 3,96 3,93 4,16

elamantilannettani
*Vertailuryhmana VANTAA, kaikki 2014 Keskiarvo parantunut >0,2

Keskiarvo heikentynyt >0,2 *
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Toimialan asiakastyytyvaisyyskyselyssa lastensuojelu sai kouluarvosanojen keskiarvoksi 8,91. Tama on
merkittdva parannus vuoden 2012 arvosanaan 8,71. Lastensuojelussa perhaiten toteutunut vaittama oli
"Olen saanut asiallista kohtelua”, siitd tdysin tai osittain samaa mieltd oli 91 % vastaajista. Huonoiten
toteutunut vaite oli "Saamani palvelu on parantanut elamantilannettani”. Taméan vaitteen osalta tulos oli
lahes vastaava kuin vuoden 2012 kyselyssa.

Yleisarvosanat vuonna 2014 (vuonna 2012)
Martinlaakso-Myyrmaen yksikko 8,63 (8,70)

Tikkurilan yksikko 8,67 (8,14)

Korso-Koivukylan yksikkd 8,72 (8,58)

Lastensuojelun tukiyksikkd 9,35 (9,03)

Perheasiainyksikkd 9,31 (9,06)

Palautteet

Lastensuojeluun tuli vuonna 2014 11 muistutusta. Muistutusten syina olivat usein lastensuojelun paatékset
asioissa, joissa lapsen ja vanhemman etu on ristiriidassa. Lastensuojelussa paatokset tulee tehda aina lapsen
edun mukaisesti, eiviatkd vanhemmat aina née asioita samalla tavalla, esimerkiksi kun lapsi sijoitetaan kodin
ulkopuolelle. Huoltoriidoissa vanhemmat voivat myods kokea, etté lastensuojelu on toisen vanhemman puolel-
la tai lastensuojelu ei tee riittavasti. Naissakin tilanteissa lastensuojelussa arvioidaan mik& on lapsen etu ja
toimitaan sen mukaisesti.

Positiivista palautetta tulee tyontekijoistd, heiddn ammattitaidostaan ja heidan kyvystéaan kohdata lapsi. Posi-
tiivista palautetta on tullut myds siitd, etté koulussa tapahtuneissa kriisitilanteissa on heti menty koululle sel-
vittdmaan asiaa ja tavattu lapsi. Usein asiakkaat jannittavat ja pelkaavatkin ensimmaista lastensuojelun ta-
paamista, mutta tapaamisen jalkeen ovat ilahtuneita siité, ettd kéynti on ollut huomattavasti positiivisempi
kokemus kuin mité ennalta saattoivat kuvitella. Lastensuojelussa on myos asiakkaita, jotka kokevat lasten-
suojelutyén ja suhteen vastuusosiaalitydntekijaan niin hyvana, etteivat haluaisi asiakkuuden loppuvan.
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Psykososiaaliset palvelut

Toimialan asiakastyytyvaisyyskysely

Yhteiset kysymykset Yleisarvosana 2014 | 9,17

PERHEPALVELUT/Psykososiaaliset palvelut, n=205 Yleisarvosana 2012 | 8,93

B 5=Taysin samaa mieltd O Osittain samaa O Ei samaa eika eri O Osittain eri MW 1=Taysin eri mielta

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80 % 90 % 100 % Keskiarvo
, ‘ ‘ ‘ ; | , , \ , | 2012 2014 Vrt.*
Olen saanut riittavasti tietoa ja neuvontaa 3 ! 4,48 4,61 4,37
I
Olen saanut asiallista kohtelua 10 [ 4,86 4,83 4,69
I
Saamani palvelu on ollut asiantuntevaa 4 4,70 4,67 4,52
I
Saamani palvelu on vastannut tarpeitani 6 4,41 4,61 4,43
I
Olen saanut palvelua riittdvan nopeasti 8 |2 4,33 4,52 4,23
I
Olen voinut c_)salllstua} nyky_lsgn_palvelunl 3 B 422 431 3,38
suunnitteluun ja arviointiin
I
Saamani pg_lve_lu on parantanut o 4,18 4,44 4,19
elaméantilannettani
*Vertailuryhmana VANTAA, kaikki 2014 Keskiarvo parantunut >0,2

Keskiarvo heikentynyt >0,2 ¥

Toimialan asiakastyytyvaisyyskyselyssa psykososiaaliset palvelut saivat yleisarvosanojen keskiarvoksi 9,17.
Parannusta on tapahtunut merkittavasti vuoden 2012 tuloksesta 8,93. Psykososiaalisissa palveluissa parhai-
ten toteutunut vaittdma oli "Olen saanut asiallista kohtelua”. Vastaajista 97 % oli vaittamasta joko taysin tai
osittain samaa mielta. Heikoimmin toteutui vaite "Olen voinut osallistua nykyisen palveluni suunnitteluun ja
arviointiin”. Siitakin 82 % oli taysin tai osittain samaa mieltd. Vuoden 2012 vastauksiin verrattuna vaitteiden
"Saamani palvelu on vastannut tarpeitani” ja "Saamani palvelu on parantanut elaméntilannettani” toteutumi-
nen parani merkittavasti.

Yleisarvosanat vuonna 2014 (vuonna 2012)
Sosiaali- ja kriisipdivystys (ei tarpeeksi vastauksia)
Psykologipalvelut 9,13 (8,96)

Koulun sosiaalityd 9,29 (9,08)

Lapsiperheiden kotipalvelu 9,00 (9,05)

Perhe- ja nuorisoneuvola 9,16 (8,79)

Palautteet

Psykososiaalisissa palveluissa asiakkaina olevat ovat yleisesti erittdin tyytyvaisia saamaansa palveluun. Asi-
akkaat antavat suullisesti spontaania positiivista palautetta suoraan tyontekijoille, ja valilla esimiehillekin pal-
velun laadusta ja sen merkityksesta asiakkaiden elaméanhallinnan tukemisessa.

Psykologipalveluissa, lapsiperheiden kotipalvelussa ja perheneuvolassa palvelua saaneet asiakkaat antavat
(lahes) pelkastaan kiitettavaa palautetta. Negatiivinen palaute liittyy siihen, ettei palveluun paase riittavan
nopeasti tai vanhempien huolto- ja tapaamisriidoissa toinen vanhempi kokee asioiden hoidon puolueelliseksi.
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Perheneuvolapalveluihin aikaisempaa nopeammasta paasysta on tullut asiakkailta kiitosta, samoin puhelin-
neuvonnasta (osalle on riittanyt pelkastéan puhelinneuvonta). Negatiivista palautetta on tullut siit4, etté pu-
helinpalveluihin ei paase puhelimitse eika sahkopostiyhteydenottoihin ole vastattu riittdvan nopeasti. Tama
asia on huomioitu ja puhelinaikoja lisatty.

Tukihenkild- ja tukiperhetoiminta on saanut suullisesti kiitosta “elaméan pelastamisesta”. Erityisesti kiitosta on
tullut myds sosiaali- ja kriisipaivystyksen antamasta tuesta traumaattisten kriisien yhteydessa. Asiakkaat ovat
esimerkiksi soittaneet ja kiittdneet saamastaan tuesta laheisen &akillisen kuoleman jalkeen. Kiireellinen lasten-
suojelutyd ei niinkdan saa kiitosta, vaan moitteita. Moitteitakin tulee varsin vahan asioiden luonteen huomi-
oiden.

Koulun sosiaalitydssa kiitosta on tullut some-palvelujen kehittamisesta, siitd, ettd on menty sosiaaliseen me-
diaan, jossa nuoretkin ovat.

Paihdepalvelut

Toimialan asiakastyytyvaisyyskysely

Yhteiset kysymykset Yleisarvosana 2014 | 8,48
PERHEPALVELUT/Palhdepalvelut, n=163 Yleisarvosana 2012 | 8,55

B 5=T&aysin samaa mieltd O Osittain samaa 0O Ei samaa eikd eri O Osittain eri W 1=Taysin eri mielta

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90 % 100% Keskiarvo
; ; ‘ ‘ ‘ , | ; , , 2012 2014 Vrt.*
Olen saanut riittavasti tietoa ja neuvontaa 35 10 | 10 420 4,10 4,37
I I I I
Olen saanut asiallista kohtelua 28 7106 451 4,30 4,69
T T \ I
Saamani palvelu on ollut asiantuntevaa 34 10 |6 4,22 4,19 4,52
I \ \ I
Saamani palvelu on vastannut tarpeitani 30 13 | 10 4,21 4,06 4,43
I I \ I
Olen saanut palvelua riittdvan nopeasti 30 14 |6 4,08 4,11 4,23
I \ \ ]
Olen voinut c?salllstua} nyky_lsgn_palvelunl - - 3,88 3,90 3,88
suunnitteluun ja arviointiin
I I \ I
Saamani palvelu on parantanut 414 414 419
o ; 27 15 |4 ’ , ,
elamantilannettani
*Vertailuryhmana VANTAA, kaikki 2014 Keskiarvo parantunut >0,2

Keskiarvo heikentynyt >0,2

Toimialan asiakastyytyvaisyyskyselyssa paihdepalvelut saivat kouluarvosanojen keskiarvoksi 8,48. Keskiarvo
laski hiukan vuoden 2012 arvosanasta 8,55. Parhaiten toteutui vaite "Olen saanut asiallista kohtelua”, vaikka
vastaajien mielipide sen toteutumisesta laski merkittéavasti vuoden 2012 mielipiteisiin verrattuna. Huonoiten
toteutunut vaite oli "Olen voinut osallistua nykyisen palveluni suunnitteluun ja arviointiin”. 67 % vastaajista
oli vaittdman kanssa téysin tai osittain samaa mielta.
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Yleisarvosanat vuonna 2014 (vuonna 2012)
H-klinikka 7,71 (7,96)
Paihdevieroitusyksikko 8,53 (9,17)

Asumispalvelut 8,63 (8,56)

A-klinikkatyon yksikko 8,90 (8,82)

A-klinikkaty6

A-klinikkatyon yleisarvosana (8,9) ylittda paihdepalvelujen (8,48), perhepalvelujen (8,66) ja sosiaali- ja ter-
veystoimen (8,8) yleisarvosanat. A-klinikkatydn yleisarvosana on myds kohonnut hieman vuodesta 2012, jol-
loin se oli 8,82. Edelliseen asiakastyytyvaisyyskyselyyn verrattuna myonteista kehitysta on havaittavissa seu-
raavissa kysymyksissa: "Olen saanut palvelua riittdvan nopeasti, saamani palvelu on parantanut elamantilan-
nettani ja aukioloajat ovat minulle sopivia ja ryhmiin osallistuminen on tukenut elamantilannettani”.

Kehittdmissuunnitelma: Jatkuvan asiakaspalautteen kerdamistd kehitetdén edelleen. A-klinikkaty6n asiakas-
palautteesta laaditaan prosessikuvaus. Tavoitteena on vahvistaa positiivisen palautteen kohteita.

Huume- ja vieroitushoitopalvelut

H-klinikka: Suurin osa asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastaajista oli korvaushoitoasiakkaita, koska he asioivat
paivittain H-klinikalla. Heilla tyytyvaisyys hoitoon ei aina ole kovin suuri, koska hoitomuoto on varsin raskas
ja siihen liittyy rajoituksia. H-klinikan paaasiallinen toiminta ei ole ryhmétoimintaa, jolloin asiakastyytyvai-
syyskyselyssa ollut kysymys ryhmista on asiakkaiden mielesta varmasti hAmmentava. Kokonaiskeskiarvo las-
kee ko. kysymyksen vuoksi.

Kehittdmissuunnitelma: Kyselyn tulokset kaydaan lapi henkildston kanssa. Asiakkaiden asialliseen kohteluun
panostetaan edelleen yhdessa tyéryhman kanssa. Erityisesti korvaushoitoasiakkaiden hoitokaytantoja tarkas-
tellaan yhdessa. H-klinikalla on juuri kuvattu ja otetaan kaytant6on jatkuva asiakaspalauteprosessi.

Paihdevieroitusyksikkd: Asiakastyytyvaisyyskyselyn tulosten tulkinta on hankalaa - miltei mahdotonta, koska
osallistujia oli vain 20. Tdma johtuu siitd, etté kyselyaika laitosoloihin on liian lyhyt, jotta vastauksia saisi riit-
tavan maaran. Vastausmaaran vahaisyydesta johtuen vaihteluvali on liian suuri luotettaviin arviointeihin. Tu-
loksia ei voi mydskadn verrata vuoden 2012 tuloksiin (vastaajia 6), jolloin luvut, jotka kuvaavat tilanteen
heikkenemista, ovat téssa tapauksessa harhaanjohtavia. Yhteensa 90 % oli samaa mielta tai osittain samaa
mielté vaittdméan kanssa: "Olen saanut asiallista kohtelua”. Tulos on varsin hyva.

Kehittdmissuunnitelma. Kaydaan lapi tyéryhmassa. Tasmennetéddn vuodesta 2012 kaytdssa olleen jatkuvan
asiakaspalautteen kehittamistd, muun muassa kuvaamalla pdaihdevieroitusyksikon asiakaspalauteprosessi.
Asiakkaan kohteluun kiinnitetaan edelleen erityistd huomiota.

Paihdepalvelujen kuntouttavat asumispalvelut

Kuntouttavien asumispalvelujen asiakastyytyvéisyyden yleisarvosana on noussut hieman vuodesta 2012
(8,56) ja se on nyt 8,63. Vastauksia vuoden 2014 kyselyssa oli 61 kappaletta.

Positiivista palautetta annettiin vaittamiin: "Olen saanut asiallista kohtelua”, "Saamani palvelu on asiantunte-
vaa”, "Olen voinut osallistua palvelujen suunnitteluun”, ” Saamani palvelu on parantanut elaméntilannettani”,
"Olen saanut apua ja tukea asumiseen” sekad "Mielekasta toimintaa on ollut tarpeeksi”.

Negatiivista palautetta asiakkaat antoivat eniten vaittamaan: "Saamani palvelu on vastannut tarpeitani”.
Asunnottomien asiakkaiden kohdalla on ymmarrettavaa, ettd palvelu ei aina ole vastannut tarpeita. Jokainen
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asiakas toivoo, etta hanelle jarjestetddn oma asunto, eikd se useinkaan ole realistisesti mahdollista, koska
paakaupunkiseudulla on hyvin véahan kohtuuhintaisia vuokra-asuntoja.

Kehittamissuunnitelma. Jatkuvan asiakaspalautteen kerdamista tehostetaan ja asiakaspalautteen prosessi
kuvataan kuntouttavissa asumispalveluissa.
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Vanhus- ja vammaispalvelut

Toimialan asiakastyytyvaisyyskysely

Yleisarvosana Vanhus- ja vammaispalvelut/2

Huom! Kun vastauksia on ryhmassa vihemman kuin 25, ovat tulokset vain suuntaa antavia

Keskiarvo 2014 Keskiarvo Vastausten jakauma 2014
4 5 6 7 8 9 10
, . s . . \ ) 2012 4 5 6 7 8 9 10
Vanhus- ja vammaispalvelut, kaikki, n.=962 _ 8,53 8,57 0% | 0% | 3% [ 10% | 33% |33% | 19%
Sairaalan osasto, n=59 _ 8,53 843 | 0% | 0% | 2% | 8% | 41% | 34% | 15%
Geriatrinen akuuttiosasto, n=19 _ 8,32 V| 864 5% [ 0% | 0% | 5% | 47% | 26% | 16%
Geriatrinen poliklinikka, n=20 _ 9,25 9,20 0% | 0% | 0% | 0% | 15% | 45% | 40%
Vammaispalvelut, avopalvelut, n=7 8,53
Vammaispalvelujen asumispalvelut, n=13 _ 9,15 8,53 0% | 0% | 0% | 15% | 8% | 23% | 54%
E Toimintakeskus, n=57 _ 8,95 902 | 0% | 0% | 0% |11%|21% |32% | 37%
TE_ Sosiaalityd, n=11 _ 9,73 9,30 0% | 0% | 0% | 0% | 9% | 9% | 82%
~
g Paivatoimintakeskus, n=58 _ 8,55 V| 889 | 3% | 2% | 5% | 5% |19% |41% | 220%
7
= Kotihoito, n=213 _ 8,69 863 | 0% | 0% | 3% | 8% |31%|34% | 25%
Vanhusten palvelutalot, n=105 _ 8,47 8,06 1% | 0% | 2% | 8% | 46% | 26% | 18%
Suopursun palvelutalo, n=30 _ 8,23 3% | 0w | 0% | 17% | 33% | a0% | 7%
Heporinteen palvelutalo, n=23 _ 8,91 0% | 0% | o% | 0% |a3% | 22% | 35%
Koivukylan palvelutalo, n=12 _ 8,08 0% | 0% | ou | 25% | ss%| o | 17%
Pahkindrinteen palvelutalo, n=3

Alle 10 vastaajan ryhmid ei ole raportoitu

Vanhus- ja vammaispalveluista saatiin toimialan asiakastyytyvaisyyskyselyssa 1 041 vastausta. Uutena tu-

losyksikkona mukana oli vanhusten ymparivuorokautinen hoiva, jonka oman laajemman lomakkeen osana oli
myds muiden kanssa yhteisid kysymyksia. Tulosaluetasolla vuosien 2012 ja 2014 tulokset eivat siis ole taysin

vertailukelpoisia. Asiakkaiden antamien kouluarvosanojen keskiarvo oli 8,53 (2012 8,57).
Tulosyksikoiden tai palveluiden véliset erot olivat pienid, sill& yleisarvosana oli kaikkialla yli 8.

Parhaiten toteutui asiallinen kohtelu, 92 % oli asiaa koskeneen véitteen kanssa joko taysin tai osittain samaa
mieltd ja vain 2 % eri mieltd. 75 % vastaajista koki saamansa palvelun parantaneen ainakin osittain elaméan-

tilannettaan, kun 4 %:n mielesta se ei ollut parantunut lainkaan.

Heikoimmin toteutuva asia oli vastaajien mahdollisuus osallistua palvelun suunnittelun, johon 56 % oli voinut

osallistua mielestédédn ainakin osittain, 23 % vahan tai ei lainkaan.
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Yhteiset kysymykset Yleisarvosana 2014 | 8,53
VANHUS- JA VAMMAISPALVELUT, n=1041 Vieisarvosana 2012 | 8.57

B 5=T&ysin samaa mieltd O Osittain samaa 0O Ei samaa eikd eri O Osittain eri MW 1=Taysin eri mielta

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90 % 100% Keskiarvo
I I ! ! | I I I } I | 2012 2014 Vrt.*
Olen saanut riittavasti tietoa ja neuvontaa 10 | 9 419 4,04 4,37
\
Olen saanut asiallista kohtelua 21 460 4,58 4,69
\
Saamani palvelu on ollut asiantuntevaa 4,44 4,28 4,52
\
Saamani palvelu on vastannut tarpeitani 4,37 4,20 4,43
I
Olen saanut palvelua riittdvan nopeasti 12 423 4,11 4,23
I
Olen voinut qsalllstug nyky'lsgn__palvelunl - 362 3,49 3,38
suunnitteluun ja arviointiin
I
Saamani palvelu on parantanut 05 428 4,12 4,19
elaméantilannettani
*Vertailuryhmanda VANTAA, kaikki 2014 Keskiarvo parantunut >0,2

Keskiarvo heikentynyt >0,2

Palautteet

7

Vanhus- ja vammaispalveluihin tuli vuoden 2014 aikana Vantaan kaupungin nettisivujen kautta yhteensa 31

palautetta. Palautteista 16 oli moitteita, viisi kiitosta sekd 10 toimenpide-ehdotusta.

Vanhusten avopalvelut

Toimialan asiakastyytyvaisyyskysely

Yhteiset kysymykset Yleisarvosana 2014 | 8,63
VANHUS- JA VAMMAISPALVELUT/Vanhusten avopalvelut, n=426 Yleisarvosana 2012 | 8,50
B 5=Taysin samaa mieltd O Osittain samaa 0O Ei samaa eika eri O Osittain eri W 1=Taysin eri mielta
. *
0% 20% 40% 60 % 0%  100% Keskiarvo vrt.
. ‘ , ; ; | 2012 2014 ka. n
Olen saanut riittavasti tietoa ja neuvontaa 29 419 4,15 434 3324
2 Olen saanut asiallista kohtelua 461 4,59 4,65 3339
]
4
? Saamani palvelu on ollut asiantuntevaa 4,46 4,35 4,49 3315
>
0
2 Saamani palvelu on vastannut tarpeitani 437 4,34 4,39 3325
=
Q
-g Olen saanut palvelua riittavan nopeasti 4,26 4,18 4,17 3292
o
e
> Olen voinut osallistua nykyisen palveluni
suunnitteluun ja arviointiin 3,57 3,58 385 3266
Saamani palvelu on parantanut 429 424 416 3264

elamantilannettani

Keskiarvo parantunut >0,2
Keskiarvo heikentynyt >0,2

*Vertailuryhmana VANTAA, kaikki 2014

4
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Toimialan asiakastyytyvaisyyskyselyssad vanhusten avopalvelujen kouluarvosanojen keskiarvo nousi vuoden
2012 arvosanasta 8,50 vuoden 2014 arvosanaan 8,63. Parhaiten toteutui vaite "Olen saanut asiallista kohte-
lua”. 91 % vastaajista oli vaitteen kanssa joko taysin tai osittain samaa mieltd. Heikoiten toteutui osallistu-
minen palvelun suunnitteluun ja arviointiin. Vain 53 % vastaajista oli vaitteen kanssa taysin tai osittain sa-
maa mieltd, mutta vain 8 % taysin tai osittain eri mielta.

Yleisarvosanat vuonna 2014 (vuonna 2012)
Sosiaalityd 9,73 (9,30)

Paivatoiminta 8,55 (8,89)

Kotihoito 8,69 (8,63)

Palvelutalot 8,47 (8,06)

Suopursun palvelutalo 823 (-)*

Heporinteen palvelutalo 8,91 (-)*

Koivukyldn palvelutalo 8,08 (-)*

Pahkindrinteen palvelutalo vastauksia lilan vdhan arvioitavaksi

Vuonna 2012 ei arvioitu isoja palvelutaloja erikseen.
Seniorineuvola ja ostopalvelut eivat osallistuneet toimialan asiakastyytyvaisyyskyselyyn.
Palautteet

Tulosyksikésséa ei tehty vuonna 2014 toimialan asiakastyytyvaisyyskyselyn liséksi muita kohdennettuja asia-
kastyytyvaisyyskyselyja. Nettipalautteita tuli yhteensa 12, joista kiitoksia 2, moitteita 5 ja toimenpide-
ehdotuksia 5.

Toimintayksikéihin tuli satunnaisesti kirjallisia palautteita, useimmiten palaute annettiin suoraan asiakastilan-
teissa tai soittamalla. Paaosa tulosyksikén saamasta epavirallisesta palautteesta oli positiivista ja asiakkaat
ovat tyytyvdisid saamaansa palveluun. Tydntekijat saivat palautetta ystavallisyydesta ja tehokkaasta toimin-
nasta.

Negatiivisissa palautteissa nousivat esiin asiakkaan odotukset palvelua kohtaan ja tyytymattémyys palvelun

sisaltdon ja riittamattémyyteen. Myds asiakkaan kohtaamisesta ja henkilokunnan kayttaytymisesta tuli joita-
kin kielteisia palautteita. Palautteiden perusteella on henkilokunnan kanssa kerrattu toimintaohjeita. Kotihoi-
don vastuupuhelinohjeistus uusitaan.

Ostopalvelujen asiakaspalautteita tulee palvelukohtaisesti, ja niitd seurataan ja kasitellaan saannéllisesti.
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Hoiva-asumisen palvelut

Toimialan asiakastyytyvaisyyskysely

Yhteiset kysymykset

VANHUS- JA VAMMAISPALVELUT/Vanhusten ymparivuorokautinen hoiva, n=486

B 5=Taysin samaa mieltd O Osittain samaa 0O Ei samaa eika eri

0%

20 %

Olen saanut riittavasti tietoa ja neuvontaa

Olen saanut asiallista kohtelua

Saamani palvelu on ollut asiantuntevaa

Saamani palvelu on vastannut tarpeitani

Olen saanut palvelua riittdvan nopeasti

Yhteiset kysymykset

Olen voinut osallistua nykyisen palveluni

suunnitteluun ja arviointiin

Saamani palvelu on parantanut

elamantilannettani

*Vertailuryhmana VANTAA, kaikki 2014

Yleisarvosana 2014 | 8,36
Yleisarvosana 2012 | -
O Osittain eri W 1=Taysin eri mielta
40% 60 % 80 % 100% Keskiarvo vrt.t
| ; ; 2012 2014 ka. n
= ‘ 1 | UK 3,90 4,37 3057
I
4,55 4,69 3067
4,22 4,52 3054
4,08 4,43 3056
3,98 4,23 3038
3,34 3,88 3005
4,05 4,19 3014

Keskiarvo parantunut >0,2
Keskiarvo heikentynyt >0,2

Hoiva-asumisen palveluissa kysely tehtiin omaistyytyvaisyyskyselynda, ja toimialan yhteiset kysymykset olivat
vain osa laajempaa kyselya. Hoivan kouluarvosanojen keskiarvo oli 8,36. Parhaiten toteutui vaittama "Olen
saanut asiallista kohtelua”. 92 % vastaajista oli vaittdméan kanssa taysin tai osittain samaa mielta. Heikoim-
min toteutui "Olen voinut osallistua nykyisen palveluni suunnitteluun ja arviointiin”.

Palautteet

Hoiva-asumisen omasta toiminnasta on tullut palautetta seuraavasti:

Simonkodin osasto 3
Simonkodin osasto 4
Simonkylan hoivakoti 1
Simonkylan hoivakoti 2
Simonkylan hoivakoti 3
Myyrinkoti 2
Myyrinkoti 3
Malminiitty 1
Malminiitty 2

Simonkodin osasto 2 ei kerdnnyt palautetta ja Myyrinkoti 4:n palautteet ovat havinneet. Malminiitty 2:n pa-

positiivinen
palaute

16

52

58

16
7

lautteista osa on havinnyt muutossa.

negatiivinen

palaute

29
1
7
8
21
19

Yht.

45
1

59
66
21
19
21
16
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Ostopalvelut

Puhelimitse saatua ostopalveluja koskevaa palautetta ei ole kerdtty, mutta negatiivisen palautteen kohdalla
on asiakasta pyydetty tekemaan kirjallinen vastinepyynto, joita ostopalveluista tuli vuonna 2014 16 kappalet-
ta.

Sairaalapalvelut

Toimialan asiakastyytyvaisyyskysely

Yhteiset kysymykset Yleisarvosana 2014 | 8,63
VANHUS- JA VAMMAISPALVELUT/Sairaalapalvelut, n=122 Yleisarvosana 2012 | 8,81
B 5=T&ysin samaa mieltd O Osittain samaa 0O Ei samaa eik&d eri O Osittain eri B 1=Taysin eri mielta
0% 20% 40 % 60 % 80 % 100% Keskiarvo
. . . . . | 2012 2014
Olen saanut riittavasti tietoa ja neuvontaa 10 5 4,43 4,14
5 Olen saanut asiallista kohtelua 469 4,60
9]
X
E\ Saamani palvelu on ollut asiantuntevaa 22 454 4,31
?
2 Saamani palvelu on vastannut tarpeitani 4,52 4,28
-
)]
-8 Olen saanut palvelua riittdvan nopeasti 4,35 4,23
g
> Olen voinut osallistua nykyisen palveluni 358 353
suunnitteluun ja arviointiin ’ ’
Saamani palvelu on parantanut 411 393
elamantilannettani ’ !

Keskiarvo parantunut >0,2
Keskiarvo heikentynyt >0,2

*Vertailuryhmana VANTAA, kaikki 2014

Toimialan asiakastyytyvaisyyskyselyssa sairaalapalvelut saivat kouluarvosanojen keskiarvoksi 8,63. Keskiarvo
heikentyi hiukan verrattuna vuoden 2012 kyselyn keskiarvoon 8,81. Parhaiten toteutui vaite "Olen saanut
asiallista kohtelua”, josta 90 % vastaajista oli joko tdysin tai osittain samaa mieltd. Heikoimmin toteutui vaite
"Olen voinut osallistua nykyisen palveluni suunnitteluun ja arviointiin”. Vaitteen kanssa joko osittain tai taysin
eri mieltd oli 22 % vastaajista, mutta 58 % vastaajista kuitenkin vahintaan osittain samaa mielta.

Yleisarvosanat vuonna 2014 (vuonna 2012)
Sairaalan osastot 8,53 (8,43)
Geriatriset akuuttiosastot 8,32 (8,64)
Geriatrinen poliklinikka 9,25 (9,20)
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Palautteet

Sairaalapalveluihin tuli vuoden 2014 aikana 11 kirjallista muistutusta potilaan hoidosta. Vantaan internet-
sivujen kautta tuli yhteensa yhdeksan palautetta. Potilasvahinkolautakunnan selvityksia oli yhdeksan ja selvi-
tyksid Valviralle sairaalantoiminnasta yKksi.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn pohjalta kehittamiskohteeksi nousi potilaiden hoitoon osallistumisen lisédminen.
Muistutuksissa suurimmaksi kehittamiskohteeksi nousi henkilékunnan ja potilaiden seka omaisten valisen
kommunikaation kehittdminen.

Positiivista palautetta ei keratty systemaattisesti. Potilaat ja omaiset antavat positiivisen palautteen usein
spontaanisti suullisesti, ja kirjallista palautetta ei juuri tule.

Vammaispalvelut

Toimialan asiakastyytyvaisyyskysely

Yhteiset kysymykset Yleisarvosana 2014 | 8,88
VANHUS- JA VAMMAISPALVELUT/Vammaispalvelut, n=82 Yleisarvosana 2012 | 8,74
B5=Téysin samaa mielta O Osittain samaa O Ei samaa eika eri @ Osittain eri B 1=Taysin eri mielta
0% 0%  40% 60 % so% 100y Keskiarvo vt
. ‘ , ; y 2012 2014 ka.

Olen saanut riittavasti tietoa ja neuvontaa 4,07 3,97 4,34 3324
2 Olen saanut asiallista kohtelua 4,50 4,51 4,65 3339
g
? Saamani palvelu on ollut asiantuntevaa 4,28 4,05 7 4,49 3315
@
< Saamani palvelu on vastannut tarpeitani 4,22 3,9 7 4,39 3325
L
]
-g Olen saanut palvelua riittdvan nopeasti 4,04 4,07 4,17 3292
e - - - -
> Olen voinut osallistua nykyisen palveluni 388 385 385 3266

suunnitteluun ja arviointiin

Saamani palvelu on parantanut
elaméantilannettani

435 412 VW 416 3264

Keskiarvo parantunut >0,2
Keskiarvo heikentynyt >0,2 v

*Vertailuryhmana VANTAA, kaikki 2014

Toimialan asiakastyytyvaisyyskyselyssd vammaispalvelut saivat kouluarvosanojen keskiarvoksi 8,88. Keskiar-
vo parani vuoden 2012 keskiarvosta 8,74. Parhaiten toteutunut vaittdma oli "Olen saanut asiallista kohtelua”.
Téaysin tai osittain samaa mieltd vaitteen kanssa oli 90 % vastaajista. Heikoiten toteutui vaittdma "Olen voi-
nut osallistua nykyisen palveluni suunnitteluun ja arviointiin. Vuoden 2014 kyselyssa asiakkaiden mielipitei-
den mukaan vaittdmat ” Saamani palvelu on ollut asiantuntevaa”, "Saamani palvelu on vastannut tarpeitani”
sekd "Saamani palvelu on parantanut elaméntilannettani” toteutuivat merkittavasti heikommin kuin vuoden

2012 vastaajat arvioivat.

Yleisarvosanat vuonna 2014 (vuonna 2012)
Asumispalvelut 9,15 (8,53)
Toimintakeskukset 8,95 (9,02)

Vammaisten avopalveluista tuli toimialan asiakastyytyvaisyyskyselyyn niin vahan vastauksia, etteivat tulokset
olleet vertailukelpoisia.
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Palautteet

Vammaispalvelun yksikoissa kirjattiin vuonna 2014 yhteensa yhdeksantoista puhelimitse tai nettisivujen kaut-
ta saatua asiakaspalautetta.

Positiivisia palautteita oli kirjattu kaksi kappaletta:
”On saanut hyvaa palvelua vammaispalvelusta” ja "Paras toimisto Vantaalla”.

Negatiivisia palautteita oli kirjattu vammaispalvelun osalta yhteensa 17 kappaletta.

Suurin osa palautteista on koskenut tydntekijan tavoitettavuutta (5 kpl). Lisaksi palautetta nettisivuista (2
kpl) seka paatosten kasittelyaikoja sekd madaraaikaisuutta koskevia palautteita (5 kpl). Toiminnan muutoksis-
ta asiakaspalautetta saatiin tyo- ja paivatoiminnan vuorotoiminnan kayttéonotosta. Yksittaisia palautteita tuli
asiakaspalvelusta tai asiakkaan saamasta kohtelusta.

Kehittdmistoimet tulosyksikdssa asiakaspalautteiden perusteella:

Asiakkaita varten ja tavoitettavuuden parantamiseksi on vammaispalvelussa otettu kaytt6dn neuvontapuhe-
lin. Yksikon internet-sivuja ollaan uudistamassa ja saatu palaute otetaan sivujen siséllon suunnittelussa
huomioon. Tyo- ja paivatoiminnan vuorotoiminnasta tiedotetaan asiakasilloissa. Paatoksia koskevat muutos-
ehdotukset on kasitelty tyopaikkakokouksissa, ja tydntekijéiden kayttaytymista koskevat palautteet on kasi-
telty muistutuksina.
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Suun terveydenhuollon liikelaitos

Toimialan asiakastyytyvaisyyskysely

Yleisarvosana

Suun terveydenhuolto

Keskiarvo 2014 Keskiarvo Vastausten jakauma 2014
4 5 6 7 8 9 10 202 | 4 |5 |6 [ 7 |8 |9 |10
SUUN TERVEYDENHUOLTO, kaikki, n=308 _ 9,36 9,24 0% 0% | 0% | 1% | 7% |45%|46%
E
1
a nainen, n=186 _ 9.42 925 | 0% | 0% | 0% | 1%|6%|s4%]|a9%
Koivukylin sosiaali- ja terveysaseman hammashoitola, n=51 _ 922 V| 941 |o%|o0%|o0%|2%|16%|a1%|a1%
Havukallion hammashoitola, n=50 _ 9,46 0% | 0% | 0% | 2% | 4% [40%|54%
Q0
% Tikkurilan terveysaseman hammashoitola, n=58 _ 9,34 9,27 0% | 0% | 0% | 0% | 7% |52%|41%
%
'—g Lansimden sosiaali- ja terveysaseman hammashoitola, n=48 _ 9,31 9,00 0% | 0% | 0% | 0% |10%|48%|42%
Myyrméen terveysaseman hammashoitola, n=52 _ 9,44 9,30 0% | 0% | 0% | 0% | 6% |44%|50%
Pahkindrinteen koulun hammashoitola, n=49 _ 9,41 9,41 0% | 0% | 0% | 4% | 2% |43%|51%

Alle 10 vastaajan ryhmia ei ole raportoitu

Keskiarvo parantunut >0,2

¥ Keskiarvo heikentynyt >0,2

Toimialan asiakastyytyvaisyyskyselyssa suun terveydenhuolto sai 308 vastausta. Asiakkaiden antamien kou-
luarvosanojen keskiarvo oli vahva kiitettava, eli 9,36 (2012 9,24). Vastaanottopisteiden valiset erot olivat hy-
vin pienid, silla yleisarvosana oli kaikkialla véhintdaan 9,2.

Véittamista parhaiten toteutui asiallinen kohtelu, 92 % vastaajista oli asiaa koskeneen vditteen kanssa taysin
samaa mieltd. 89 % vastaajista koki saamansa palvelun parantaneen ainakin osittain elamantilannettaan.

Heikoimmin toteutuvat asiat olivat mahdollisuus osallistua palvelun suunnitteluun ja palvelun nopeus, mutta
niihinkin enemmistd oli tyytyvaisia myos talla kerralla.

Yhteiset kysymykset

SUUN TERVEYDENHUOLTO/Suun terveydenhuolto, n=323

B 5=Taysin samaa mieltd O Osittain samaa O Ei samaa eika eri

Yhteiset kysymykset

Olen saanut riittavasti tietoa ja neuvontaa

Olen saanut asiallista kohtelua

Saamani palvelu on dllut asiantuntevaa

Saamani palvelu on vastannut tarpeitani

Olen saanut palvelua riittdvén nopeasti

Olen voinut osallistua nykyisen palveluni

suunnitteluun ja arviointiin

Saamani palvelu on parantanut

elamantilannettani

Yleisarvosana 2014 | 9,36
Yleisarvosana 2012 | 9,24
O Osittain eri W 1=Td&ysin eri mielta
0% 20% 40 % 60 % 80 % 100 % Keskiarvo vt
; . . . 2012 2014 ka. n

4,74 4,74 4,37 3057
4,90 4,9 4,69 3067
4,90 4,87 4,52 3054
4,86 4,83 4,43 3056
4,12 4,19 4,23 3038
4,04 4,17 3,88 3005
4,36 4,45 4,19 3014

*Vertailuryhmand VANTAA, kaikki 2014

Keskiarvo parantunut >0,2
Keskiarvo heikentynyt >0,2

W
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Yleisarvosanat vuonna 2014 (vuonna 2012)
Koivukyléan sosiaali- ja terveysaseman hammashoitola 9,22 (9,41)

Havukallion hammashoitola 9,46 (-)*

Tikkurilan sosiaali- ja terveysaseman hammashoitola 9,34 (9,27)

Lansimé&en sosiaali- ja terveysaseman hammashoitola 9,31 (9,00)

Myyrmaen sosiaali- ja terveysaseman hammashoitola 9,44 (9,30)

Pahkinarinteen koulun hammashoitola 9,41 (9,41)

*Vuonna 2012 kyselyyn osallistui Korson hammashoitola. Korson hammashoitolan ollessa remontissa Havu-
kallion hammashoitola osallistui asiakastyytyvaisyyskyselyyn.

Suun terveydenhuollon liikelaitoksen vuonna 2014 tulleista virallisista palautteista

Potilasvahinkoilmoitukset, joista on tullut korvauspaatos, koskivat
- hampaan juurihoitoa, joka on lopulta johtanut hampaan poistoon (yksi tapaus)
- hampaan juurihoitoa, jossa on tullut juurikanavaperforaatio ja huuhteluainetta on mennyt kudoksiin
(kaksi tapausta)
- hampaan juurihoitoa, jossa on tullut juurikanavaperforaatio, joka mahdollisesti johtaa hampaan pois-
toon (yksi tapaus)
- hampaan poiston jalkeen jaanyt kiputila (yksi tapaus)
Selvitys aluehallintovirastolle koski
- hoitotakuun hetkellista ylittymista (jonotusaika kiireettémaan tutkimukseen yli 6 kuukautta), jo-
hon annetun selvityksen mukaan oli syyna se, etta ajanvaraushenkildstd ei pystynyt lahettamaan
jonokutsuja yllattavien poissaolojen ja vajaamiehityksen takia.

- AVOHilmon kéaytt6onottoa, mikd Vantaan suun terveydenhuollon liikelaitoksessa on tapahtunut
15.8.2014

Jatkuva palaute suun terveydenhuollossa

Vantaan kaupungin séhkodisen palautejérjestelmén kautta saapui yhteensd 85 asiakaspalautetta, joista posi-
tiivisia oli 24. Kaikista palautteista 33 koski ajanvarauspalvelua ja niistéa yksi oli positiivinen palaute.

Pohjois-Vantaan suun terveydenhuolto:

Positiivinen 3
Negatiivinen 3

Lansi-Vantaan suun terveydenhuolto:

Positiivinen 9
Negatiivinen 7

Keski-Vantaan suun terveydenhuolto:

Positiivinen 11
Negatiivinen 12
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Oikomishoito:

Positiivinen -
Negatiivinen 6

Ajanvaraus:

Positijvinen 1
Negatiivinen 33

Kehittdmistoimena on ajanvarauksessa 12/2013 kayttoonotettu takaisinsoittotoiminto.

Talous- ja hallintopalvelut

Talous- ja hallintojohtaja haastatteli vuoden 2014 alussa apulaiskaupunginjohtajan ja tulosaluejohtajat siita,
miten talous- ja hallintopalvelujen toiminta ja palvelut on koettu ja miten niita tulisi kehittdd. Haastattelut
tehtiin kysymalla kustakin talous- ja hallintopalvelujen toiminnosta erikseen. Haastateltavia oli pyydetty etu-
kateen selvittdmaan kysymyksia tulosalueen henkilostolta ja edustavan haastattelussa koko tulosaluettaan.
P&adosa palautteesta oli positiivista. Toiminnasta annettiin muun muassa seuraavaa palautetta:
"Talhan” asiantuntijoita enemman mukaan tulosalueiden tyéhon

- Olemmeko liikaa henkiléstokeskuksen ohjattavissa?

- Yhteistyd on hyvaa

- "Talha” voisi esittaytya esimiestilaisuudessa

Talous- ja hallintopalveluissa on pyritty parantamaan toimintaa annettujen palautteiden perusteella.

Virallinen palaute

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

Asiakkaalla tai hanen omaisellaan on oikeus kannella, jos hén on tyytyméatdn saatuun hoitoon tai kohteluun.
Asiakas voi tehda kantelun joko Sosiaali- ja terveysalan lupa- ja valvontavirastoon (Valviraan) tai Aluehallin-
tovirastoon, vaikka asiakas olisi jo tehnyt hoidostaan muistutuksen hoitopaikkaan tai potilasvahinkoepailyn
vuoksi tehnyt hakemuksen Potilasvakuutuskeskukselle. Kantelu tehddan Valviraan silloin, kun hoitovirhe-
epaily 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 terveyslauta-
kunnalle ja /tai tehda kantelun valvovalle viranomaiselle.

Asiakas voi kaantya eduskunnan oikeusasiamiehen puoleen, kun epdilee, etté viranomainen tai virkamies ei
ole noudattanut lakia tai tayttanyt velvollisuuksiaan tai jos kantelija epailee, etta perus- ja ihmisoikeudet ei-
vat ole toteutuneet asianmukaisesti.

Oikeuskanslerin puoleen voi kdantya joko omassa asiassa tai muutenkin, jos katsoo, ettd viranomainen, vir-
kamies tai muu julkista tehtdvaa hoitava henkild tai yhteis6 on menetellyt virheellisesti tai laiminlyonyt vel-
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vollisuutensa. Oikeuskanslerin puoleen voi kdantyd mydos silloin, kun katsoo, ettei perustuslain takaama pe-
rusoikeus tai ihmisoikeus ole toteutunut.

Toimialan vuonna 2014 vastaanottamien virallisten palautteiden maarat ovat alla olevassa taulukossa.

Tulosalue/ Muistutukset Kantelut Oikaisuvaatimukset
Tulosyksikko
Yhteensa*, AVI* [ Valvira* | Oikeus- | Kantelut | Jaosto* | Lauta- | Oikaisu- | Muutettuja
sulkuihin vield asia- | yhteensi kunta | vaati- | Viranhaltijan
kasittelyssa mies/ muksia pﬁﬁt&ksi'a:a‘
. - . .| Yyhteensd
olevien maara oikeus- yhteensa
kansleri*
Apulaiskaupunginjohtaja 1 3(2) 1 1 5(2)
Perhepalvelut
Perhepalvelujen yhteiset 5(4) 31 2 18 51 1
Aikuissosiaalityo
Lastensuojelu 11
Psykososiaaliset palvelut 7(1) 2(1) 2
Pdihdepalvelut 2 2
PERHEPALVELUT YHTEENSA 25 35 2 20 57 177 177 6
Suun terveydenhuolto
Suun terveydenhuollon yhteiset 4(3)
Lansi-Vantaan suun th
Keski-Vantaan suun th
Pohjois-Vantaan suun th
Terveydenedistaminen
Oikomishoito
SUUN TH YHTEENSA 4 4
Terveyspalvelut
Terveyspalvelujen yhteiset 17 (14) 5(3) 3(1) 25(18)
Ennaltaehkaiseva terveydenhuolto 7 1(1)
Kuntoutuspalvelut 3
Mielenterveyspalvelut 0
Terveyskeskuspaivystys 20
Terveysasemapalvelut 18
TERVEYSPALVELUT YHTEENSA 48 18 5 3 26
Vanhus- ja vammaispalvelut
Vanhus- ja vammaispalvelujen yhteiset 4 11 3 6 20
Hoiva-asumisen palvelut 5(oma), 4 (ostop.) 1 1
Sairaalapalvelut 12
Vammaispalvelut 12
Vanhusten avopalvelut 8
VANHUS- JA VAMMAISP. YHTEENSA 45 11 4 6 21 159 159
KOKO TOIMIALA YHTEENSA 119 71 12 30 113 336 336
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Tulosalue/ Valitukset Potilasvahinko-
TU|OSYkSIkkO (loytyy oikaisuvaatimusten kautta) ilmoitukset/
Potilas-
vakuutuskeskus
HO KHO |Valitukset| Muutetut [yhteensd Korvattavat
yhteensi tai valmiste potilas-
luun vahingot
palautu-
neet
yhteensa

Apulaiskaupunginjohtaja

Perhepalvelut
Perhepalvelujen yhteiset
Aikuissosiaalityo
Lastensuojelu

Psykososiaaliset palvelut 1
Paihdepalvelut
PERHEPALVELUT YHTEENSA 16 1 17 2

Suun terveydenhuolto
Suun terveydenhuollon yhteiset 29 (24) 5
Lansi-Vantaan suun th
Keski-Vantaan suun th
Pohjois-Vantaan suun th
Terveydenedistdminen
Oikomishoito

SUUN TH YHTEENSA 29 5

Terveyspalvelut
Terveyspalvelujen yhteiset
Ennaltaehkaiseva terveydenhuolto
Kuntoutuspalvelut
Mielenterveyspalvelut
Terveyskeskuspaivystys
Terveysasemapalvelut
TERVEYSPALVELUT YHTEENSA

Vanhus- ja vammaispalvelut
Vanhus- ja vammaispalvelujen yhteiset
Hoiva-asumisen palvelut

Sairaalapalvelut 9 0
Vammaispalvelut

Vanhusten avopalvelut 3

VANHUS- JA VAMMAISP. YHTEENSA 41 0 41 7 12

KOKO TOIMIALA YHTEENSA 57 1 58 9 41

Suluissa oleva luku kertoo niiden asioiden maaréan, jotka ovat vield késittelyssa. Yhteismaara sisaltda myos
ne.

Apulaiskaupunginjohtajan rivilla on toimialan useaa tulosaluetta koskevat muistutukset ja kantelut.
Tulosalueiden yhteiset -riveilla ovat ne muistutukset ja kantelut, joihin tulosaluejohtajat ovat vastanneet. Ne
voivat koskea yhta tai useampaa tulosyksikkoa.
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Vuoden 2014 osalta kaikki virallisen palautteen -taulukon tiedot on keratty kasin eri lahteita kayttaen, ja siksi
taulukon tiedot ovat joiltain osin puutteelliset. Virallisen palautteen kerdamisessa tehdaan yhteisty6ta kau-
pungin kirjaamon kanssa. Prosessia pyritdaan kehittdmaan vuonna 2015, jotta kaikkiin raportointipohjan sa-
rakkeisiin olisi jatkossa saatavilla tiedot ja tydmaara olisi kerralla pienempi.

Muu palaute

Mediaseuranta / Vantaan kaupungin julkisuusanalyysi

Vantaan kaupungin mediaseurannan tekee M-Brain-konserni. Sosiaali- ja terveydenhuollon toimialaan liitty-
vista asioista mediakynnyksen on ylittdnyt muun muassa seuraavat.

Myonteinen julkisuus

Tutkimuksen mukaan vantaalaiset ovat padkaupunkiseudun onnellisimpia (huhti-kesakuu)

Vantaa ottaa kayttoon sukupuolitautien kotitestit (huhti-kesakuu)

Uudenmaan ELY-keskus iloitsee, ettd kunnat, kuten Vantaa, ovat valmiita vastaanottamaan syyrialaispakolai-
sia (heina-syyskuu)

Ikéihmisille on aloitettu Ik&palo-malli (syys-joulukuu)

Kielteinen julkisuus

Vantaan sosiaalitoimen maksusitoumusta myytiin verkossa (tammi-maaliskuu)

Vantaa laiminléi nuorten ladkarintarkastuksia (tammi - maaliskuu)

Kaupunginvaltuutettu Juha Simonen kritisoi kaupungin terveysasemalta saamaansa rukousklinikan esitettd.
(hein&-syyskuu)

Vantaalaisessa palvelutalossa asuneen vanhuksen kuolemasta tehtiin kantelu Valviralle (heina-syyskuu)
Vantaan lastensuojelu on kovilla (syys-joulukuu)

Sote-jaosta iso lasku Espoolle ja Vantaalle (syys-joulukuu)

Neutraali julkisuus

Suun terveydenhuollon liikelaitos ei ndy mediassa

THL - palveluvaaka

Palveluvaaka.fi tarjoaa tietoa siitd, miten sosiaali- ja terveyspalvelut toimivat. Palveluvaaka.fi-sivustolla voi
vertailla eri toimipaikkoja, tarkastella sosiaali- ja terveysalan tilastotietoja seka arvioida kayttamiaan palvelu-
ja. Vantaan sosiaali- ja terveydenhuollon toimialan yksikdistd on toistaiseksi vain yksittéisia mielipiteita.
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