Miten onnistuimme?

Soten asiakaspalautekatsaus ajalta 1.10.—31.12.2020 (Q4)

Kaupunkilaisilla on mahdollisuus antaa palautetta palveluistamme useiden eri kanavien kautta.
Julkaisemme palautekatsaukset nelja kertaa vuodessa. Katsaus julkaistaan seka soten henki-
I6stolle etté kaupunkilaisille.

Vuoden viimeisesta kvartaalikatsauksesta 16ydat
o koosteen kaupungin palautejarjestelman 4. kvartaalin palautteista. Lisaksi olemme koon-
neet influenssarokotuksia koskevat palautteet.
e terveys- ja hyvinvointikeskusten asiakaskokemuskyselyn keskeiset tulokset, jotka kerat-
tiin asiakashaastatteluilla 1.12.-31.12.2020 vélisena aikana.
e soten chat-palveluiden asiakaskokemuskyselyiden keskeiset tulokset
e koosteen siitd, minkalaisia toiveita ja ajatuksia syksylla 2021 avattava Kampin perhekes-
kus herétti kaupunkilaisissa ja kuinka kaupunkilaiset ndkivat tulevan Myllypuron terveys-
ja hyvinvointikeskuksen palvelut.
kyselyn osallisuuteen liittyvista suunnitelmista kuluvalle vuodella

Kaupungin palautejarjestelman palautemaarat kasvoivat kolmannek-
sella vuodesta 2019

Sotelle kirjattiin 4. kvartaalin aikana yhteensa 2243 palautetta (kuva 1). Palautteiden keskimaa-
rainen kasittelyaika oli 4 vuorokautta ja 85 % palautteista kasiteltiin alle viiden vuorokauden ta-
voiteajassa.

Palautekatsaukseen on ensimmaista kertaa keratty myos saavutettavuuspalautteet. Saavutetta-
vuudella tarkoitetaan tasséa yhteydessa digitaalisten palveluiden helppokayttoisyytta kaikille
kayttajille.

Kuva 1. Soten palautteet palautetyypeittdin Q4 2019-2020

322

Kiitos 174

937

Moite
691

Kysymys 448
ysymy 273

247

Idea -

108
Saavutettavuus

[=]

43

Muu 125

Yhteensa 1758

1800

0 200 400 600 800 1000 1200 1400 1600 2000 2200

2020 (Q4) & 20719 (Q4)

2243

2400



Kuva 2. Yleisimmat palauteluokat ja palautteiden maarat Q4 2019-2020
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Influenssarokotuksiin liittyvét palautteet ldhes kuusinkertaistuivat
vuoteen 2019 verrattuna

Influenssarokotuspalautteita oli 26 % kaikista soten 4. kvartaalin palautteista (taulukko 1). Ko-
ronapandemian vuoksi joka syksyisten influenssarokotusten jarjestelyt poikkesivat aikaisemmista
vuosista. Rokotukset keskitettiin erillisiin rokotuspisteisiin ja rokotteita annettiin niisséa ajanvarauk-
sella.

Ajanvaraus seka sahkoisesti ettd puhelimitse ruuhkautui, sdhkéinen ajanvaraus koettiin haasteel-
lisena ja takaisinsoiton jonot venyivét jopa 12 vuorokauden mittaisiksi. Tana vuonna kiinnostus
rokotteiden ottamiseen oli my6s aikaisempaa suurempaa, minka vuoksi rokotteita ei riittanyt kai-
kille halukkaille ja jo varattuja rokotusaikoja jouduttiin perumaan.

Rokotuspisteet koettiin eriarvoistavana, koska aikaa ei saanut aina lahimmalle rokotuspisteelle.
Myds rokotuksista, ajanvarauksen haasteista ja rokotteiden loppumisesta tiedottaminen koettiin
puutteellisena. Rokotuskaynnit sen sijaan koettiin varsin myodnteisiné: jarjestelyt koettiin sujuviksi,
asiakaspalvelu ja hoitotilanne koettiin myonteisena, myos turvallisuuden huomioimista Kiiteltiin.

Taulukko 1. Influenssarokotuspalautteiden luokittelu

kiitos moite idea kysymys yht. 2020 yht. 2019

Hoitoonpaasy 5 78 11 34 128 14
Tasa-arvo 0 8 0 4 12 8
Palvelun hakeminen 0 7 2 10 19 6
Neuvonta ja ohjaus 9 42 8 19 78 15
Tilat ja valineet 2 9 3 0 14 9
Palvelun nopeus 33 8 1 4 46 26
Takaisinsoitto 0 35 3 13 51 0
Sahkoiset palvelut 0 39 11 15 65 3
Viestinta 0 11 4 3 18 0
Henkildkunnan

ammattitaito, hoito 74 3 1 0 78 14
Yhteensa 123 241 44 108 516 81




Terveys- ja hyvinvointikeskusten asiakkaat tyytyvaisia sujuviin palvelui-
hin
Joulukuussa 2020 toteutettiin terveys- ja hyvinvointikeskusmalliin liittyva asiakaskokemuskysely.

Haastateltavilta asiakkailta kysyttiin asteikolla 1-5 (1=vahvasti eri mielta...5=vahvasti samaa
mieltd) kokemuksia palveluiden sujuvuudesta, ratkaisukeskeisyydestéa seka jatkuvuudesta.

Haastatellut asiakkaat olivat paaosin tyytyvaisia palvelun saamiseen, niiden sujuvuuteen seka jat-
kohoitoon ja sen jarjestamiseen. Suurin osa asiakkaista koki saaneensa tarvitsemansa palvelun
(4,7), saaneensa palvelun sujuvasti (4,6) ja viiveettd (4,3). My0s suurin osa vastaajista koki tul-
leensa kuulluksi kaynnillaén (4,7) ja jatkohoito-ohjeet annettiin selke&sti (4,5.)

Haastatteluihin osallistui 193 asiakasta nuorten palveluista ja aikuissosiaalitydsta, terveysasema-
palveluista, vammaisty6sta, fysio- ja toimintaterapiasta, suun terveydenhuollosta seka psykiatria- ja
paihdepalveluista.

Kuva 3. Kyselyn tulokset — kaikki terveys- ja hyvinvointikeskukset yhteensa
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Asiakaskokemuskyselyt laajentuivat soten chat-palveluihin

Kvartaalin aikana asiakaspalautteen keraamista laajennettiin hammashoidon, asumisneuvon-
nan ja sosiaalineuvonnan chat-palveluihin.

Hammashoidon chatin kayttdjista 40 % oli tyytyvaisia tai erittain tyytyvaisia palveluun. Vastaa-
jista 28 % oli tyytyvaisia palvelun helppokayttoisyyteen ja 24 % lyhyeen odotusaikaan. Tyyty-
mattomyytta palvelussa puolestaan aiheuttivat ongelmat chatin yhteyksissa ja tunnistautumi-
sessa (29 %) ja kokemus siita, etta ei tullut kuulluksi (27 %).

Asumisneuvonnan ja sosiaalineuvonnan chateissa palautemaarat ovat viela vahaisia, silla
palautteen kerdaminen aloitettiin vasta joulukuussa 2020. Kuitenkin 45 % naiden chat-palvelui-
den kayttajista oli tyytyvaisia tai erittdin tyytyvaisid palveluun. Vastaajista 47 % koki saaneensa
palveluista avun, jonka tarvitsikin.



Helsinkilaisia kuultiin tulevien Myllypuron terveys- ja hyvinvointikes-
kuksen seka Kampin perhekeskuksen suunnittelussa

Kaupunkilaisten nakemyksia kuultiin loka-marraskuussa Myllypuron terveys- ja hyvinvointikes-
kuksen palveluvalikoimasta, tiloista sekd muista mahdollisesti kaupunkilaisia mietityttavista ky-
symyksista. Vastauksissa korostui toive siitd, ettd palveluita saisi kattavasti yhdestéa paikasta
samalla asiointikerralla. Kaupunkilaiset toivoivat, etta eri vaestoryhmat huomioitaisiin palvelui-
den suunnittelussa, muun muassa tilojen suhteen. My6s hyvé palvelukokemus ja siihen vaikut-
tavat tekijat tuotiin esiin vastauksissa. Voit lukea lisaa kyselysta taalta.

Kuulimme kaupunkilaisten ndkemyksia myos syksylla 2021 avautuvasta Kampin perhekeskuk-
sesta. Tulevaan perhekeskukseen suhtauduttiin padosin myoénteisesti. Erityisesti monipuoliset
palvelut samassa yksikdssa, keskeinen sijainti seké perhekeskus myds vanhempien kohtaus-
paikkana miellyttivat vastaajia. Voit lukea lisdd Kampin perhekeskuksen herattamista ajatuksista
taalta.

Osallistumisen ja asiakaskokemuksen menetelmia laajennettiin

Vuonna 2020 kaupunkilaiset antoivat palautetta palveluistamme useiden eri kanavien kautta.
Pelkastaan palautejarjestelman kautta saimme 5800 palautetta. Liséksi useita palautteita kirjat-
tiin henkilokohtaisten yhteydenottojen, sosiaalisen median sek& muistutusten ja kanteluiden
kautta. Myds kokemusasiantuntijat, asiakasraadit ja neuvostot tuottivat arvokasta asiakaskoke-
mustietoa.

Pikapalautelaitteet otettiin koronan leviamisen ehkaisemiseksi pois asiakaskaytosta 16.3.2020,
eika niilla kerattya asiakaskokemusta ole saatavissa tdman jalkeen. Sen sijaan kokemuksia ke-
rattiin eri palveluissa haastatteluin seka verkko- ja lomakekyselyin. Kaupunkilaisia kuultiin myos
useiden tulevien palveluiden suunnittelussa. Uutena osallistumisen menetelm&na otettiin kayt-
t6on mobiiliyhteisd, jonka havaitsimme olevan nopea kanava tavoittaa etenkin 20—30-vuotiaita
kaupunkilaisia.

Vaikka koronapandemia osittain rajoittikin kéytdssa olevia osallistumisen ja asiakaskokemuksen
kerddmisen menetelmid, kaupunkilaisia ja palveluidemme asiakkaita kuultiin monipuolisesti vuo-
den 2020 aikana. Naitd arvokkaita kokemuksia ja nakemyksia on hyddynnetty palveluiden ke-
hittdmisessa seka tullaan hyddyntamaan myos tulevien palveluiden suunnittelussa.


https://www.hel.fi/sote/fi/esittely/julkaisut/uutiskirjeet/Myllypuro_asukaskysely
http://helmi.hel.fi/Sote/uutiset/Sivut/Kampin-perhekeskusta-suunnitellaan-yhdess%C3%A4-asiakkaiden-kanssa-%E2%80%93-yhteis%C3%B6llisyytt%C3%A4-ja-mukavia-tiloja-arvostetaan.aspx

