Yhteenveto internet-palautteista,
pikapalautteista seka yhteydenotot sosiaali-
ja potilasasiamiehiin

Toinen kvartaall huhtikuu - kesakuu 2019

Helsingin kaupunki / sosiaali- ja terveystoimiala /
osallisuus ja vuorovaikutus



Sosiaali- ja potilasasiamiehet

« Sosiaali- ja potilasasiamiehille tuli huhti-kesakuussa 2019 yhteensa 452
yhteydenottoa. Huhtikuussa tuli eniten yhteydenottoja taméan kvartaalin aikana

* Yhteydenotoista 414 kohdentui terveydenhuollon palveluihin ja 170
sosiaalipalveluinin. 53 yhteydenotoista liittyi seka terveydenhuollon palveluihin ja
sosiaalipalveluihin

« Suurin osa yhteydenotoista liittyi tyytymattdomyyteen hoitoon, hoitotulokseen tai

palveluun, dokumentointiin ja asiakirjoihin, palveluun paasyyn seka potilasvahinko-
jaltai ladkevahinkoepailyyn (taulukko 1).




Yhteydenoton aiheet huhtikuu - kesakuu 2019

Asiakasmaksut 6
Dokumentointi/asiakirjat/lausunnot/todistukset 48
Itsemaaraamisoikeus, edunvalvonta 5
Laheisen/omaisen tiedonsaantioikeus 4
Kiitos 2 * Yhteydenottoja yhteensa 452
Mielenterveyslain mukainen itsemaaraamisoikeuden rajoitukset 22
Muistutusmenettelyn neuvonnan tarve 17 ° 50’4 % yhteydenotoista |iittyi
Muu 20 . A
Muutoksenhaun neuvonnan tarve 1 terveys- ja palhdepalvelwhln
Oikeusturvakeinojen neuvonnan tarve 5
Palvelujen piiriin paasy, lahetteet 30 « 15,7 % yhteydenotoista
Potilasvahinko- ja/tai ladkevahinkoepaily 36 kosk|vat perhe_ Ja
Riittamaton tiedonsaanti 15 . . .

— . sosiaalipalveluita
Sosiaalipalvelujen neuvonnan tarve 22
Sairaan- ja terveydenhoidon neuvonnan tarve 1
Tietosuoja/tietoturva 12 « 13,7 % yhteydenotoista koski
S 1 Sairaala-, kuntoutus- ja
Tyytyméattomyys hoitoon/hoitotulokseen 104 . .
Tyytyméattomyys kohteluun 24 howapalvelwta
Tyytyméattomyys palveluprosessiin 15
Tyytyméattomyys palveluun 38
Tyytymattdomyys viranhaltijan tekemaéan paatokseen 16
Vahingonkorvausasiat 8
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Sahkoisen
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palautteet
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Internet-palautteiden kehitys 2016 - 2019

« Palautteiden maéara on 5000
noussut 9% verrattuna
vuoden 2018 toiseen 4000
kvartaaliin

3000

« Kasvu johtuu yleisesta

palautteiden maaran 2000
kasvusta kaikilla
toimialoilla 1000
 Palautteiden 0
késittelyaika on 5 vrk v. 2016 v.2017 v.2018 v.2019
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Palautteiden jakautuminen palveluittain

Sahkoisen palautejarjestelman palautteet vuonna 2019

Sahkoinen asiointi

Viestintd, muu hallinto

Terveysneuvonta ja 116117

Psykiatria- ja paihdepalvelut

Terveysasemat

Suunterveydenhuolto

Sairaala-, kuntoutus, hoivapalvelut

Perhe-ja sosiaalipalvelut
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Moite-palautteiden jakautuminen

Henkilbkunnan toimintaan liittyvat moitteet

asiakas/potilasturvallisuus

kielitaito
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Palvelujen saatavuuteen ja toteutukseen liittyvét
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palvelun nopeus/hitaus _
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Kiitokset
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Pikapalautelaitteiden
tulokset



Terveysasemien asiakaskokemus huhtikuu-elokuu 2019

Pikapalautteita yhteensa Suositteluindeksi huhtikuu-elokuu 2019 Kuinka tyytyvainen olet ollut palveluumme?

Suositteluindeksi eli NPS-lukema voi olla mita tahansa Asiakkailta on kysytty pikapalautelaitteilla tyytyvéisyytta saatuun
52 1 0 6 lukujen -100 ja +100 valilta. Mita korkeampi mittarin palveluun. Alla on esitetty vastauksien keskiarvo vililli 0-100%

lukema on, sitd useampi asiakkaamme suosittelee meita terveysasemittain.

muille.
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Hammashoitoloiden asiakaskokemus huhtikuu-elokuu 2019

Pikapalautteita yhteensa Suositteluindeksi huhtikuu-elokuu 2019 Kuinka tyytyvainen olet ollut palvelumme?

Suositteluindeksi eli NPS-lukema voi olla mita tahansa lukujen . . . o : .
) Asiakkailta on kysytty pikapalautelaitteilla tyytyvaisyytta saatuun

-100 ja +100 véliltd. Mitda korkeampi mittarin lukemaon,sita | ~  ~°~ " ST T
28 1 8 1 useampi asiakkaamme suosittelee meita muille.

hammashoitoloittain.
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Kotihoito huhtikuu - elokuu 2019

Millainen kokemus jai tasta kaynnista?

98% Positiivisia

Palautteita: 215174




