Miten onnistuimme?

Soten asiakaspalautekatsaus ajalta 1.7.—30.9.2020 (Q3)

Kaupunkilaisilla on mahdollisuus antaa palautetta palveluistamme monien eri kanavien kautta.
Julkaisemme palautekatsaukset nelja kertaa vuodessa.

Keskitymme tassa katsauksessa sahkoisiin palautteisiin erityisesti palveluiden saatavuuden ja
saavutettavuuden nékokulmasta. Peilaamme t&ta nakokulmaa Helsingissa kesalla toimineiden
laaduntarkkailijoiden nakemyksiin palveluistamme. Lisaksi kerromme, millaisia viesteja
kaupunkilaiset antoivat terveysasemapalvelujen hankkimiseen Kannelméakeen ja keskustan
alueelle. Pikapalautelaitteet ovat edelleen pois kaytosta.

Sahkdisen palautejarjestelman palautteiden maarat pysyneet lahes
ennallaan, moitteiden maarassa kasvua

Sotelle saapui séhkdisen palautejarjestelman kautta 1503 palautetta, mika vastaa suurin piirtein
vuoden 2019 vastaavana aikana saatua palautemaaraéa. Erona oli moitteiden maaran kasvu,

moitteita oli 42 % enemman kuin viime vuoden vastaavalla ajanjaksolla.

Palautteista 82 % kasiteltiin alle vilden vuorokauden tavoiteajassa. Keskimaéarainen palautteisiin
vastaamiseen kaytetty aika oli 4 vuorokautta.

Kuva 1. Soten palautteet palautetyypeittdin Q3 2019-2020
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Kuva 2. Yleisimmaét palauteluokat ja palautteiden maarat Q3 2019-2020

Epidemia (22,9%) 350
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Palvelun hakeminen (6,7%) 103
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Korona ruuhkautti palvelut, digitaalisten palveluiden kaytdn
lisddntyminen toi useita kehittdmisehdotuksia

Palautteista 40 % koski palveluun paasyda, sen hakemista ja I6ytamista tai siihen liittyvaa ohjausta
ja neuvontaa. Palautteet olivat sidoksissa koronatilanteeseen, silla usein haasteet palveluun
paasyssa tai palvelun loytamisessa seka puutteelliset ohjeistukset liittyivat jollakin tapaa koronan
vuoksi muuttuneeseen palveluntarjontaan. Myds lisdantynyt digipalveluiden kaytto, erityisesti
Omaolo, nakyi palautteissa. Kaupunkilaisten huoli epidemian leviamisesta nakyi palautteissa, ja
kehittdmisideat liittyivatkin paljon epidemian hallintaan.

Digitaalisten palveluiden kaytdn lisaannyttya kaupunkilaiset ehdottivat lisda séhkdisen asioinnin
mahdollisuuksia esimerkiksi ajanvaraukseen ja erilaisten lomakkeiden siirtoon. My6s
kuulovammaisten asiointia toivottiin esteetttmammaksi. Muuttuvan palveluntarjonnan myéta
kaupunkilaiset kokivat kehittdmisen tarvetta henkilokunnan antamassa neuvonnassa ja
ohjauksessa, jotta asiakas ei ohjautuisi vaariin palveluihin. Palveluiden opastekyltit ja verkkosivuilla
olevien ohjeistusten, yhteystietojen sekéa palveluiden aukioloaikojen ei koettu olleen aina ajan
tasalla. Palveluseteleihin liittyvaé ohjeistusta ei koettu selke&nd. Myds suu-nenésuojaimiin
littyvaan tiedottamiseen toivottiin tarkennusta.

Kiitoksia saimme koronatestauksen hoitoketjun sujuvuudesta, asiantuntevasta puhelinneuvonnasta
seké nopeasta hoitoon paasysta. Toisaalta taas samat asiat saivat myds moitteita.
Koronatestauskaytanteiden muuttuessa elokuussa koronaneuvontapuhelimeen yhteyden
saaminen, ndytteenottoon paéasy ja vastausten saanti hankaloituivat oleellisesti. Resursseja
jouduttiin keskittamaan naihin palveluihin, mika heikensi muihin palveluihin pdasya. Esimerkiksi
terveysasemille, neuvoloihin ja hammashoitoon paasy koettiin haasteellisena, puhelinpalvelut
ruuhkautuivat ja takaisinsoitossa oli viiveitd. My6s monissa sosiaalipalveluissa oli kesan aikana
vahemman resursseja, mika viivastytti palveluun paasya.



Laaduntarkkailijat kiittivat poikkeustilan viestintaa ja ohjausta

Heindkuussa 2020 kaupungilla toimi 14 laaduntarkkailijaa havainnoimassa kaupungin palveluita.
Laaduntarkkailijat vierailivat myds soten eri palveluissa tekemassé havaintoja ennalta maéaritettyjen
apukysymysten avulla. Huomiota kiinnitettiin muun muassa esteettémyyteen, henkilokunnan
nakyvyyteen, asiakaspalveluun ja siisteyteen.

Useimmissa havainnoitavissa palveluissa poikkeustila ja siihen liittyva viestinta oli huomioitu
opasteissa ja ohjausta oli saatavilla parhaimmillaan opasteina jopa kahdeksalla kielella. Myds
esimerkiksi terveysasemilla aulatervehtijat ohjasivat asiakkaita henkilokohtaisesti. Poikkeustilanne
oli huomioitu useissa kohteissa myds harvennetuilla vastaanottoajoilla ja turvavélien
mahdollistamisella odotustiloissa.

Kehitettavaa l16ytyi muista opasteista. Palveluissa oli suuria eroja saapumisopasteissa,
ilmoitustaulujen informaatiossa ja monikielisyyden huomioinnissa. Laaduntarkkailijat havaitsivat,
etta opasteiden yhtenaistaminen, suunnitelmallinen sommittelu ja esitteiden jarjestaminen
esimerkiksi aihealueittain nakyville selkeyttaisi informaation saavutettavuutta huomattavasti.

Havainnoijat kiinnittivat huomiota siihen, etta esteettémyytta tulisi parantaa erityisesti
nakévammaisten asiakkaiden osalta. Muutamissa kohteissa tdma oli huomioitu kiitettavasti vari- ja
korostuskontrasteilla, pistekirjoitetuilla opasteilla seka kohokartoilla, mutta ndiden olisi tarkeaa
I0ytya jokaisesta palvelusta. Liséksi esteettomyytta vaikeutti kalusteiden asettelu, kuten tuolien
sijoittaminen pistekirjoitetun opasteen eteen.

Palveluhankinnassa nahtiin mahdollisuuksia parantaa palveluiden
saatavuutta ja monipuolistaa palvelukanavia

Kerasimme kaupunkilaisten nakemyksia Kannelméaen ja keskustan alueiden uusien, vuonna 2021
avautuvien terveysasemien palveluhankintaan liittyen 25.6.—7.8.2020 valisena aikana.
Kaupunkilaisten mielipiteita kerattiin verkkokyselyin, haastatteluin sek& mobiiliyhteis6a kayttamalla.
Kyselyihin ja haastatteluihin vastasi 1059 kaupunkilaista.

Noin puolet vastaajista piti palveluhankinnan suunnitelmaa hyvana ja palveluhankinnassa nahtiin
paljon mahdollisuuksia. Mydnteisena koettiin palvelujen saatavuuden nopeutuminen,
mahdollisuudet kehittdd entistd parempia palveluja sekd monipuolisten asiointikanavien, kuten
sahkdisten palvelujen, laajentaminen. Myds asiakaskokemuksen nahtiin parantuvan uusien
palveluiden myota.

Osa vastaajista oli huolissaan perusterveydenhuollon palveluvalikoimasta ja sen mahdollisesta
kapeutumisesta. Lisdksi uhkana nahtiin, etté4 palveluhankinta johtaa sellaiseen yksityistamiseen,
joka ei ole luotettavaa eika tarpeeksi pitkajanteista, kansanterveytta edistavaa toimintaa.

Kyselyyn vastaajat jattivat runsaasti avointa palautetta, joissa koettiin trkeana palvelun nopea
saatavuus ja uudet séhkoiset yhteydenotto- ja ajanvarausmahdollisuudet, hoitosuhteen jatkuvuus
ja palvelun esteettomyys. Palveluita toivottiin myos julkisten likenneyhteyksien varrelta. Vastaajat



korostivat, ettd on tirkeda saada palvelua omalla aidinkielellaan ja ettd ikdantyneiden palveluihin
kiinnitettaisiin erityishuomiota.

Lopuksi

Huolimatta poikkeuksellisesta ajasta, saimme kaupunkilaisilta myds paljon kiitosta ja
kehittamisehdotuksia, joita on viety palveluihin kehittdmistoiminnan tueksi. Myos
laaduntarkkailijoiden hanke seka palveluhankintoihin liittyva kuntalaiskuuleminen tuottivat runsaasti
arvokasta tietoa. Erityisesti esteettémyyden seka ohjauksen ja neuvonnan huomiointi ovat tekijoita,
joihin tulisi kiinnittd& huomiota paremman asiakaskokemuksen aikaan saamiseksi. Samankaltaisia
asioita kaupunkilaiset korostivat myds tulevaisuuden terveysasemapalveluissa. Toivo siita, ettéa
erilaiset vaestoryhméat huomioitaisiin jo uusien palveluiden suunnittelussa, korostui useissa
vastauksessa.



