Sosiaalisen raportoinnin ndkdkulma asiakaspalautteisiin — laadullinen katsaus

Tassa kirjoituksessa tarkastellaan sosiaali- ja terveysvirastoon sahkdisen palautejarjestelman kautta tulleita
asiakaspalautteita sosiaalisen raportoinnin nakokulmasta. Aineistona on reilut 200 asiakaspalautetta, jotka on jatetty
11/15 - 02/16 vilisena aikana. Tuolloin palautteita jatettiin kaiken kaikkiaan 1554 kpl. Palautteita kasittelevat
tyontekijat valikoivat sosiaalista raportointia varten kaikista tulleista palautteista sellaiset, jotka liittyvat
palvelujarjestelman ongelmiin ja erityisesti palveluiden piiriin pddsemiseen. Yleisesti palautteiden sisdllésta voi sanoa,
ettd asiakkaat eivdt useinkaan valita hoidon laadusta sindnsa, vaan huonosta kohtelusta.

Palautteiden perusteella palveluihin pddaseminen vaikeutuu seuraavilla tavoilla;

e asiakkuuteen tai hoitoon padsy estyy kokonaan
o alkuarvioinnin perusteella — asiakas hakee apua, mutta hanen tilanteensa arvioidaan sellaiseksi, ettei
avun tarvetta ole. Palautetta kirjoittaneet asiakkaat kokevat tulleensa huonosti kohdelluiksi ja
aliarvioiduiksi.

o vapaita aikoja ei ole
= palautteet koskevat erityisesti neuvolan ladkariaikoja

o palvelua antavaan tahoon ei saa yhteytta
= takaisinsoitossa kestda liian kauan tai se tulee asiakkaan kannalta sopimattomaan aikaan
=  palvelunumero on jatkuvasti varattu, eika yhteyttd saa muuten kuin puhelimitse

Palvelujarjestelmdn ongelmat ilmenevét seuraavilla tavoilla:

e palveluprosessi ei suju ja asiakasta pompotellaan paikasta toiseen
o palvelujarjestelma ei ole asiakaslahtdinen, vaan byrokraattinen
o asiakkaan asia ei etene, eika kelldan ole vastuuta kokonaistilanteesta

e sdhkodinen asiointi ei palvele asiakkaita tarkoituksenmukaisesti
o palautteet kohdistuvat terveysasemien ajanvaraukseen, toimeentulotukeen, laboratoriopalveluihin
sekd omahoitotarvikkeiden tilaamiseen seka nettisivuihin
= terveysasemilta voi varata vain tiettyja aikatyyppeja, eivatka ndma vastaa asiakkaiden
tarpeisiin
= palvelujen kayttoliittymat ovat huonot, tietoa ei I6ydy, eivdatkd ne ohjaa asiakkaita
eteenpdin

Vaikka asiakaspalautteet muodostavat maaréllisesti pienen osan palautteista, niiden sisaltd on laadullisesti
merkittavaa. Kuten asiakkaatkin toteavat, kysymys ei ole suurista ja kallista asioista, vaan pienistd mutta erittdin
tarkeista. Palvelujen uudistamisessa yhtena keskeisend tavoitteena on parantaa asiakaskokemusta.
Asiakaskokemuksen kehittamiskohdat ja ratkaisut 16ytyvat asiakaspalautteista. Palautteiden perusteella keskeista
asiakkaiden kannalta olisi se, etta he kokisivat tulleensa kuulluiksi ja etta heidat ja heidan huolensa otettaisiin
vakavasti.

Kiitokset kertovat miten asioita tehddan oikein

Asiakkaat antavat myos hyvaa palautetta. Kiitoksista valittyy asiakkaiden kokemus kohdatuksi ja kuulluksi tulemisesta,
heidan tilanteensa huomioimisesta ja ystavallisesta ja ammattitaitoisesta kohtelusta. Tydntekijat ovat kohdelleet
asiakkaita arvostavasti, yksilollisesti ja joustavasti. Vaikka tyéntekijéilla olisi kiire, se ei vality asiakkaalle. Tyontekijat
tulkitsevat kaytantoja ja saantoja asiakkaan lahtokohdista. Asiakkaista tuntuu, etta heista pidetdaan huolta. Asiakkaat
kehuvat asiointipaikkojen ilmapiiria, ja kuvaavat, ettd tyossa viihtyminen valittyy asiakkaalle. Kiitosta saavat niin
terveys- kuin sosiaalipalvelutkin, 1adkarit, sairaan- ja terveydenhoitajat, suuhygienistit, ohjaajat, perhetydntekijat ja
vahtimestarit.



