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Enkatens bakgrund och syften -

+ Helsingfors social-, halsovards- och raddningssektor forbereder en ny
servicestrategi. Sektorn lat gora en invanarenkat i oktober 2024. Syftet med
enkaten var att beakta invanarperspektivet som dataunderlag for servicestrategin
samt att gora invanarna delaktiga.

« Foretaget Digitalist Oy, som konkurrensutsatts av staden, var samarbetspartner i
att utforma och analysera enkaten. Malsattningen var att 2000 helsingforsbor
svarar.

« Sammanlagt 2604 helsingforsbor besvarade enkéaten, varav 2403 personer
svarade elektroniskt och 201 personer pa papper. Det fanns 123 svensksprakiga
respondenter. Enkéaten fanns elektroniskt pa finska, svenska, engelska, ryska,
somali och arabiska. Dessutom samlades in kompletterande uppgifter pa
pappersblanketter pa svenska, finska och engelska i Helsingfors-info och Senior-
info.

« Delaktigheten for personer i utsatt position tryggades genom besok pa
servicestallena och i stadens lokaler pa olika hall. 15 personer deltog i att besoka
sammanlagt 28 olika platser.

« Omfattande information och kommunikation om enkaten, med hjalp av
organisationer, rad, ungdomsforeningar, utvecklingsgrupper och
erfarenhetsexperter.
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Res po n d e n te rn as ba kg ru n d [ Utmarkt regional representativitet!

Svarsantal: 2604 helsingforsbor
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Sodra stordistriktet 16,8% 18%
Kvinna 76,6% 52% Under 18 ar 0,5% Vastra stordistriktet 19,64% 17%
Man @,9% 48% 18-29-aring QB% 16 —29=19 % Mellersta stordistriktet 17,1% 15%
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Jag vill inte ange det 2,6% 50 — 64 -aring ﬁAOo 17% Nordostra stordistriktet 12,8% 15%
65 — 75 -aring k%O,OO/y 65+ =18% Sydostra stordistriktet 9,0% 9%
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Suomi 88,0% 7504 Tillfalligt behov Utnyttjat privat service 48,6%
RUOLSi 4,7% 5.5% Fortsatt-/Langvarigt behov Utnyttjat arbetshalsovard 33,4%
Englanti 0,9% 1,5% Utnyttjat enbart offentlig service | 30,9%
Venaja 1.4% 3,1% Forfrdgan besvarades av 123 svensksprakiga. ) e en i uner e sepase minadens
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Arabia 0,5% 1,5% servicebehov flera an bland respondenter i anvander service sporadiskt ndddes i en
MU > 0% ovriga sprakgrupper (25 %). y passlig proportion!




Anvandning av tjansterna

- 94% av de tillfragade hade anlitat nagon offentlig social- och
halsovardstjanst under de senaste 12 manaderna.

- Det finns mycket 6verlappning mellan offentliga och privata tjanster.
| jamforelse med andra grupper betonas:

» Pensionarer som behéver manga tjanster
= De som endast anlitat offentliga —> * Prisets betydelse for tjansten N
tianster * Besoker helst personligen, samre digikunskaper
J - Det ar inte s& viktigt att bli betjanad vid den lampligaste tidpunkten

6%

. . .. o « 30 - 64-aringar, basta digitala kunskaperna
De som anlitar foretagSh alsovarden + Uppskattar de omfattande dppettiderna samt att tjansten kan nas

smidigt med kollektivtrafik
« Minst besok pa plats

49%

* Pensionérer
« Uppskattar fortroende for vardens eller hjalpens kvalitet
* Priset har mindre betydelse

De som anlitar privatatjanster

33%

Inte alls anlitat offentliga tjanster * Personer som behdver service sporadiskt
« Uppskattar fortroendet for vardens eller hjalpens kvalitet och att fa

service nar det passar bast
* Priset har mindre betydelse

N=2584
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Viktigast inom servicen

Nar det galler social- och halsovardstjanster ar det viktigaste for mig att... (Valj hogst tre viktigaste.)

Jag kan lita pa kvaliteten i varden eller
hjalpen jag far.

Det ar formanligt eller gratis

Jag far snabbt betjaning

Yrkespersonerna kanner till mina behov
och min situation pa forhand.

Servicestallet ligger behandigt for mig.

Jag far service nar det passar mig bast.

jag far tillrackligt med information om de
tjanster som finns tillgangliga.

Nagot annat, vad? e
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66%

69%

———
33%

TOP 3viktigaste faktorerna \
bland alla svarare

Jag kan lita p& vardens och

hjalpens kvalitet

Priset &ar férmanligt eller

avgiftsfritt

Jag far snabbt service )

i 319
9
—

Priset ar den viktigaste faktorn
FOr de med stort servicebehov
FOr de som enbart utnyttjar
offentlig service.

Allasvar  ®De med stort servicebehov B Sporadiskt behov av service

70% 80%
N=2584



Viktigt vid service pa plats och stille

Hur viktiga ar foljande pastaenden for dig nar du besoker social- och halsovardstjansterna?

Man nar vara tjanster latt med kollektivtrafiken.

Servicen finns néra mitt bostadsomrade. 40%

Jag kan skota flera arenden pa ett stalle pa samma gang. 33%

r73 % av Servicen ar 6ppen kvallstid. 32% 25%
arbetstagare anser
att tillgangligheten till
service kvallstid Servicen ar 6ppen pa veckoslut. _ 34% 27%
katlgt.
Vara lokaler ar tillgangliga. _ 25% 23%

rAnnat, vad? N=484

Som viktigt upplevdes servicens Annat, vad? | O
kontinuitet, vardens tillganglighet,
personalens kompetens, attityd och 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%
Lsprékkunskap.
® Mycket viktigt Ganska viktigt Aningen viktigt Inte alls viktigt
LHelsingforsJ Pastaenden ar presenterade i rangordning enligt medeltal

20%

8% 8% 1%

10% 6% 0%

17% 9% 3%
12% 3%
11% 4%
23% 5%
80% 90% 100%

Kan inte sdga
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Onskan och formaga att
utnyttja digitala tjanster



Motivation/onskan att utnyttja digitala tjanster

Betrakta dig sjalv som anvandare av social- och
halsovardstjanster. Vilket av foljande pastaende beskriver
dig bast?

9% = Jag foredrar besok paplats.

FOr mig spelar det ingen roll om
besOken ar fysiskaeller i den
digitala tjansten, om bada satten

0,
42% passar in i mitt aktuella behov.

Jag foredrar att skota arenden
sjalvstandigt i den digitala tjansten,
om den digitala tjansten passar mitt
N=2581 aktuella behov.

Helsingf o rn o o : :
L ° s'ig orsJ OBS! De flesta svarade pa forfragan via online-blankett

| gruppen framtrader:

De som har stort servicebehov (57%)
Over 75-aringar (74%)

Aldersgruppen 30 — 49 ar (54%)
De som utnyttjar arbetshalsovard (49%)

Aldersgruppen 30 — 49 ar (13%)



Formaga att anvinda digitala tjanster

Betrakta dig sjalv som anvandare av digitala social- och
halsovardstjanster. Vilket av foljande pastaende beskriver dig
bast?

= Jag kan anvanda digitala tjanster utan
begréansningar.

Jag vet inte alltid hur man anvander
digitala tjanster.

Jag har vissa fysiska begransningar
som férsvarar anvandningen av digitala
tjanster.

® Jag har betydande begransningar som
hindrar anvandningen av digitala
tjanster. (t.ex. jag har inte nédvandig
utrustning eller ett halsoproblem)

LHelsingforsJ

2%_ 39
0_\3/0

N=2578

OBS! De flesta svarade pa forfragan via online-blankett

”’Jag kan anvanda digitala tjanster utan begransningar”

Andelen svar per svarsgrupp:

Alla respondenter
Fortsatt-/langvarigt behov
Tillfalligt behov
18-29-aring

30 — 49 -aring

50 — 64 -aring

65 — 75 -aring

Over 75 ar

Utnyttjat enbart offentlig service

0% 50% 100%



Vad 6kade pa anvindning av digitala tjanster?

Vad skulle fa dig att anvanda fler digitala tjanster inom social- och halsovarden i Helsingfors? Valj minst ett och hogst fem av de viktigaste.

Jag skulle kunna kontakta ett proffs &ven i den digitala tjansten.
Jag skulle lita pa att jag kan skota mitt arende &ven digitalt.

Jag kunde ta hand om allt i samma digitala tjanst.

Det borde vara mer tydligt vilken digital kontaktkanal jag ska anvanda.

Man skulle fa svaret fortare.

Det skulle erbjudas mer mangsidigt med tider, om tjansten inkluderar tidsbokning.

Q0%

Jag anvander redan en hel del digitala tjanster.
Digitala tjanster skulle vara lattare att hitta.

Inget, jag vill inte anvanda digitala tjanster mer an nu.
Digitala tjanster skulle vara enklare att anvanda.

Jag skulle lita p& datasakerheten i betjaningen.

Overgangen mellan olika digitala tjanster skulle vara smidig.

ﬁ Spraket i tjansten skulle vara mer begripligt.

Det borde ges mer stod for att anvanda digitala tjanster.

ﬁ Tjansten skulle vara tillganglig pa det sprak som jag anvander vid social- och..

Det skulle vara lattare att anvanda tjansten med min begransning/mitt hinder.

LHelsingforsJ
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w73,
0
0,
#1% 6%

0% 10% 20% 30% 40%

Kaikki vastaajat ® Paljon palveluja tarvitsevat B Satunnaisesti palvelua tarvitsevat

47%
47%

43%
44%

50%

N=2578
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Kontakttagande- och
kommunikationskanal



Utvardering av kanalernas nytta

Hur nyttiga anser du att foljande satt fér information och kontakt fran Helsingfors stads social- och hdlsovarden ar?
(t.ex. om du har fatt hjalp eller fatt en l6sning pa dina behov)

Maisa

Samtal till ett verksamhetsstéalle

Helsingfors stads webbplats (www.hel.fi)

Jourhjélpen tfn 116117

Omaolo

Halsoradgivning, tfn 09 31010023

Halsobyn

21%

13%

15%

Sotebotti Hester Ma% 5% 9%

B Mycket nyttig
LHelsingforsJ

0% 10%

Ganska nyttig

20%

42%

15%

8%

12%

30%

Aningen nyttig

38%

31%

9% 5%

22%

5%

5%

40% 50%

Inte alls nyttig

19% 5% 6%
15% 9% 11%
26% 6% 15%

47%

11% 34%

60%

61%

81%

90% 100%
N=2546 - 2563
Kan inte s&gal/jag har inte anvant

60% 70% 80%

OBS: Man fick aven ge 6ppen respons och utvecklingsidéer gallande varje kanal. Det gavs 4985st. saddana svar.

Maisa och telefontjanst \
ar de mest kanda och
nyttigaste kanalerna.
Utmaningar orsakar svar
pa Maisa meddelanden
och drojsmal i
uppringningen.

J

Manga kanaler ar okanda
eller syftet oklart for
respondenterna.
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Teman relaterade till
sprakkunskap



Pastaenden relaterade till sprakkompetens

Suomenkieliset: Jag kan skodta mitt
arende pa mitt modersmal (2263)

(50 % av de svensksprakiga
respondenterna (n=123)
upplevde att de inte kan
skota sina arenden pa sitt

\_modersmal.

Ruotsinkieliset: Jag kan skdta mitt
arende pa mitt modersmal. (n=122)

Muunkieliset: Jag kan skdta mitt
arende pa mitt modersmal. (n=182)

Muunkieliset: Jag far hjalp av en tolk
vid behov (n=183)

Suomenkieliset: Jag hittar information
om servicen pa ett sprak jag forstar
(n=2223)

Ruotsinkieliset: Jag hittar information
om servicen pa ett sprak jag forstar
(n=123)

" AV respondenter med 6vriga
sprak upplevde 68% att de
hittade information om
service pa ett sprak de

\_forstar.

Muunkieliset: Jag hittar information
om servicen pa ett sprak jag forstar
(n=181)

LHelsingforsJ

®m Mycket bra

0%

Har: Ovriga sprdk = modersmalet annat an finska eller svenska.

Ganska bra

11% (2% 7% ) 5%

12%

18% <34 %

13%

12% 19%

15% 15% 17% 30%

12% 29%

>6% 2%  14%

14%

294%

38%

23% 11% 7%

90%
N=2520-2568

10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 100%

Ganska daligt Mycket daligt Kan inte sdga/Gaéller ej mig
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Helsingforsbornas
forslag for att utveckla
servicen

Sammanstallt baserat pa de 6ppna svaren (n=1057)



Helsingforsbornas forslag for utveckling av
social- och hilsovardstjansterna

"Inte for stora enheter. Egen |lakare/skotare;

Atergéng till egenlékarmodellen 6nskades. varst e att alltid behdva borja fran borjan nar
- Egenlékare ndmndes i ca. 18 % av svaren. man traffar lakaren.”
"Det ska vara maojligt att fa service (t.ex boka
Halsostationerna samt service for barn och aldre dnskas vara nara. tid) och fa rad pa ett "halsocentral” néra
Néra lage och vid bra trafikférbindelser upplevs som viktigt. hemmet utan att behdva ringa eller anvanda

digitala kanaler. Alla lokala halsocentral
behdver inte ha full service med att ta den
forsta kontakten skall vara hur enkelt som

Service Onskas pa bada nationalspraken. helst.”

Bade finsksprakiga och svensksprakiga respondenter upplever att de inte
alltid far service pa sitt modersmal.

- Personalen upplevs trivas och hallas battre vid mindre enheter.

"Anstéll personal sa att staden faktiskt kan uppfylla
rétten till service pa de bada inhemska spraken.”

"Mielesténi sosiaali- ja terveyspalveluissa on
asiointityypista huolimatta tarke&a, etta minut
kohdataan asiantuntevasti ja sensitiivisesti. ---
Oletan, ettd sosiaali- ja terveyspalveluissa minun
kokonaistilanteeni huomioidaan vaikkei minulla
olisi jatkuvaa asiakkuutta jossain palvelussa.”

Sensitivt bemdtande av klienter ar viktigt.
- Rasism, forutfattade meningar och likgiltighet far inte inverka pa servicen.

LHelsingforsJ )
~ Sammandrag och plock ur de 6ppna kommentarerna



Sammandrag av
resultaten



Sammanfattning av resultaten

Rollerna for de olika kontaktkanalerna och digitala tjansterna ar inte tydliga for alla, och det
finns manga kanaler. Mer kommunikation och vagledning om nar en viss kanal ska anvandas.

Digitala kanaler ar funktionella och manga vill anvdnda dem nar det inte ar nodvandigt att
motas ansikte mot ansikte.

Kontaktkanaler, digitala tjanster och personliga moten bor bilda en somlos och 6vergripande
service.

Vissa av svarandena tyckte att det var svart att fa tillgang till tjansten pa grund av fordrojningar i
kontaktkanalerna.

Svaren visar att upplevelsen av olika tjanster avsevart paverkas av enskilda moéten med en
expert, oberoende av kanal.

Invanarna svarade noggrant pa enkaten. Pa de olika fragorna gavs sammanlagt 6650 6ppna
kommentarer/respons. Alla dterkopplingar granskas noga och anvands av experter for att
utveckla verksamheten och tjansterna - t.ex. for att utarbeta en servicestrategi och utveckla
digitala tjanster, kontaktkanaler och servicenatverk.
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