Asiakaspalautekysely 2009

Palaute kerattiin ZEF-lomakkellla internetisséa ja
paperilomakkeilla toimipisteissa 21.9. — 4.10.2009.

Tasséa esityksessa tuloksia tarkastellaan tuotantoyksikaittain.
Laajemmassa tuotantoyksikdiden esityksessa tuloksia
tarkastellaan tarkemmin palvelu-/asiakasryhmittain ja
ammattiryhmittain.
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i 2400 palautetta
n avoimet

Lasten ja nuorten terveyspalvelut 310 160
Vastaanottotoiminta 1399 568
Avomielenterveyspalvelut 281 141
Suun terveydenhuolto 163 84
Kotihoito 28 15
Yleinen sosiaality0 116 63
Toimeentuloturva 14 6
Sosiaalihuollon erityispalvelut 89 35
Yhteensa 2400 1072
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Palautteita tuotantoyksikoittain 2008 ja 2009
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Lasten ja nuorten terveyspalvelujen palautteet (n = 310)

1. Mita palvelua palautteesi koskee?

Hyvinvointineuvola 53 - 17 4%

Keskusneuwvola 11 I 3.6%

Kouluterveydenhuolto 12 l 39%

Lastenneuvola 56 - 18.4%
Opiskeluterveydenhuolto 73 _za,w.

Perheneuvola 19 . 6.2%
Puheterapia 5 | 1.6%
Aitiysneuvola 31 - 10.2%

Muu palvelu as [ 14.0%
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Vastaanottotoiminnan palautteet (n = 1399)

1. Mitd palvelua palautteesi koskee?

Ajkuisneuvonta 131 - 9.5%
Ayvokuntoutus 132 - 9.6%
Diabetesvastaanolo 102 - T.4%

|[k&luckittaiset terveystarkastukset 22 I1Hi

Laakarin vastaanotto 698 _ 50.7%

Peykologin vastaanotto 32 I 2.3%
FRavitsemusterapia 23 I 1.7%
Selvidmishoitoasema 0 |U-ﬂ'ﬁ
Tartuntatautien valvonta &2 . 6.0%
Terveydenhoitajan vastaantto 79 . 3.1%

Terveyspalvelujen neuvonta 10023 33 I 2.4%

Toimenpide ja konsultaatio 42 I 3.1%
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Avomielenterveyspalvelujen palautteet (n = 281)

1. Mita palvelua palautteesi koskee?

Kriisipsykiatrian poliklinikka 4 I 1.5%

Muorisopsykiatrian poliklinikka 9 I 3.3%

Fsykiatrian poliklinikka
maahanmuuttajille

Faivasairaala 34 - 12.5%

Tehostetun psykiatrisen
kotisairaanhoidon tydryhma 14 . =il

T TAMPERE AIDOSTI ASIAKASLAHTOISET

¥ HYVINVOINTIPALVELUT AVOPALVELUT 3422008



Suun terveydenhuollon palautteet (n = 163)

1. Mitd palvelua palautteesi koskee?

Aikuishoito, hammasl&akari 39 _ 55.3%

Aikuishoito, suuhygienisti 20 - 12.4%
Lasten ja nuorten hoito

: 20 12.4%
hammasladkari -

Lasten ja nucrten hoito, hammashoitaja 8 . S5.0%

Oikomishoito 22 - 137%

MMuu erikoishoito 2 I 1.2%
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Kotihoidon palaute (n = 28)

1. Mita palvelua palautteesi koskee?

Kotisairaanhoito 1 I:.n’.

a2 | = -

K.otiutustiimi 0 |n.n-r.

Muu palvelu 3 I 1%
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Yleisen sosiaalityon palautteet (n = 116)

1. Mitd palvelua palautteesi koskee?

Perheasiat, esim, huolto- ja
tapaamisasiat

Perhetys 16 - 14.3%

Sosiaaliaseman aikuissosiaalityd 12 - 10.™%
Sosiaaliaseman lapsiperheiden
sosiaalityd ja lastensuojelu L - e
Sosiaaliasema Satama, sijoitetun lapsen
1aalas : PR o
sosiaalityd
Sosiaalipaivystys Paussi 14 - 12.5%
Toimeentulotuki 48 _ 42 9%
Muu palvelu 9 - 3.0%
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Toimeentuloturvan palautteet (n = 14)

1. Mita palvelua palautteesi koskee?

Aktivointi 2 - 14.3%
s

Perintd ja korvaukset 0 | 0.0%

Sosiaaliasema Sarvis 1 - 7.1%

Sosiaalipalvelujen neuvonta 3 _ 21.4%
Muu palvelu 3 P 21
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Sosiaalihuollon erityispalvelujen palautteet (n = 89)

1. Mitd palvelua palautteesi koskee?

Ehkaizevd paihdetyd 0 |nm’.

Kehitysvammaisten avopalvelut 3 I 34%

Maahanmuuttajapalvelut 42 _ 47 2%

Pirkanmaan sovittelutoimisto 0 |ﬂﬂ'li

Talous ja velkaneuvonta 40 _ 4 9%

Muu palvelu 4 . 4.5%
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Palvelun kokonaislaatu tuotantoyksikoittain
"Palvelu oli kokonaisuudessaan laadukasta” 200 20€)
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Kotihoito

Yleinen sosiaality®
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Sosiaalihuollon erityispalvelut
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Lasten ja nuorten terveyspalvelut kaikki

1. Palvelusta oli helppo saada tietoa

2. Palveluun sai ajan nopeasti

3. Paasin tyontekijén luo sovittuna kellonaikana

4. Minulle oli varattu aikaa riittavasti

5. Tyontekijan toiminta oli ammattitaitoista

6. Sain riittavasti tietoa hoidettavasta asiasta, tutkimuksista ja hoidosta
7. Tyontekija oli ystavallinen, kuunteleva ja yhteistyokykyinen

8. Palvelu oli luottamuksellista

9. Palvelusta oli minulle hyotya

10. Palvelu oli kokonaisuudessaan laadukasta

1 2 3 4 5
Taysin eri mielta Téysin samaa mielta
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Vastaanottotoiminta kaikki

1. Palvelusta oli helppo saada tietoa

2. Palveluun sai ajan nopeasti

3. Paasin tyontekijén luo sovittuna kellonaikana

4. Minulle oli varattu aikaa riittdvasti

5. Tyontekijén toiminta oli ammattitaitoista

6. Sain riittdvésti tietoa hoidettavasta asiasta, tutkimuksista ja hoidosta
7. Tyontekija oli ystavallinen, kuunteleva ja yhteistyokykyinen

8. Palvelu oli luottamuksellista

9. Palvelusta oli minulle hyotyé

10. Palvelu oli kokonaisuudessaan laadukasta

1 2 3 4 5
Taysin eri mielta Téysin samaa mielta
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Avomielenterveyspalvelut kaikki

ZEF

1. Palvelusta oli helppo saada tietoa

2. Palveluun sai ajan nopeasti

3. Paasin tyontekijén luo sovittuna kellonaikana

4. Minulle oli varattu aikaa riittdvasti

5. Tyontekijén toiminta oli ammattitaitoista

6. Sain riittdvésti tietoa hoidettavasta asiasta, tutkimuksista ja hoidosta
7. Tyontekija oli ystavallinen, kuunteleva ja yhteistyokykyinen

8. Palvelu oli luottamuksellista

9. Palvelusta oli minulle hyotyé

10. Palvelu oli kokonaisuudessaan laadukasta
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Suun terveydenhuolto kaikki

1. Palvelusta oli helppo saada tietoa

2. Palveluun sai ajan nopeasti

3. Paasin tyontekijén luo sovittuna kellonaikana

4. Minulle oli varattu aikaa riittdvasti

5. Tyontekijén toiminta oli ammattitaitoista

6. Sain riittdvésti tietoa hoidettavasta asiasta, tutkimuksista ja hoidosta
7. Tyontekija oli ystavallinen, kuunteleva ja yhteistyokykyinen

8. Palvelu oli luottamuksellista

9. Palvelusta oli minulle hyotyé

10. Palvelu oli kokonaisuudessaan laadukasta
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Kotihoito kaikki

1. Palvelusta oli helppo saada tietoa

2. Palvelua sai nopeasti

3. Tyontekija saapui sovittuna kellonaikana

4. Minulle oli varattu aikaa riittavasti

5. Tyontekijan toiminta oli ammattitaitoista

6. Sain riittavéasti tietoa hoidettavasta asiasta, selvityksista ja paatoksista
7. Tyontekija oli ystavéllinen, kuunteleva ja yhteistyokykyinen

8. Palvelu oli luottamuksellista

9. Palvelusta oli minulle hyotya

10. Palvelu oli kokonaisuudessaan laadukasta

1 2 3 4 5
Taysin eri mielta Téysin samaa mielta
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Yleinen sosiaalityo kaikki

ZEF

1. Palvelusta oli helppo saada tietoa

2. Palveluun sai ajan nopeasti

3. Paasin tyontekijén luo sovittuna kellonaikana

4. Minulle oli varattu aikaa riittdvasti

5. Tyontekijén toiminta oli ammattitaitoista

6. Sain riittdvésti tietoa hoidettavasta asiasta, tutkimuksista ja hoidosta
7. Tyontekija oli ystavallinen, kuunteleva ja yhteistyokykyinen

8. Palvelu oli luottamuksellista

9. Palvelusta oli minulle hyotyé
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10. Palvelu oli kokonaisuudessaan laadukasta
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Toimeentuloturvan kaikki

ZEF

1. Palvelusta oli helppo saada tietoa

2. Palveluun sai ajan nopeasti

3. Paasin tyontekijén luo sovittuna kellonaikana

4. Minulle oli varattu aikaa riittdvasti

5. Tyontekijén toiminta oli ammattitaitoista

6. Sain riittdvésti tietoa hoidettavasta asiasta, tutkimuksista ja hoidosta
7. Tyontekija oli ystavallinen, kuunteleva ja yhteistyokykyinen

8. Palvelu oli luottamuksellista

9. Palvelusta oli minulle hyotyé

—
—
—

10. Palvelu oli kokonaisuudessaan laadukasta
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Sosiaalihuollon erityispalvelut kaikki

9.

. Palvelusta oli helppo saada tietoa

. Palveluun sai ajan nopeasti

. Paasin tyontekijan luo sovittuna kellonaikana

. Minulle oli varattu aikaa riittdvasti

. Tyontekijan toiminta oli ammattitaitoista

. Sain riittavasti tietoa hoidettavasta asiasta, tutkimuksista ja hoidosta
. Tyontekija oli ystavallinen, kuunteleva ja yhteistydkykyinen

. Palvelu oli luottamuksellista

Palvelusta oli minulle hy&tya

10. Palvelu oli kokonaisuudessaan laadukasta

4
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Avoin palaute

« Palautteen antajista lahes joka toinen (1071) antoi
avopalautetta

e Avoimet vastaukset analysoitiin jaottelemalla ne kolmeen
kategoriaan sisaltonsa mukaan; kehut, motkotukset ja
parantamisen varaa.

e Suhteessa tuotantoyksikdiden saamiin hyviin arvosanoihin
kokonaislaadusta avopalaute sisalsi melko paljon
parantamisehdotuksia ja jopa motkotuksia.
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Avoimia vastauksia 2008 ja 2009
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Lasten ja nuorten terveyspalvelut avoin palaute

Kehut (56)
o Ystavallinen ja ammattitaitoinen henkilokunta

Motkotukset (17)
 Esiin nousi melko vaihtelevia teemoja
e Esim. lastenneuvolan laakarikaynteja pidettiin lilan hataisina

Parantamisen varaa (65)

« TyOontekijoiden parempi tavoitettavuus, esim. yhteydenotto
netissa tal pidemmat puhelinajat

*Osaava henkilokunta tarvitaan myos kesaaikaan
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Vastaanottotoiminnan avoin palaute

Kehut (174)
» Useita kiitoksia hyvasta palvelusta ja hoidosta

Motkotukset ja parantamisen varaa (416)
 Omalaakari vaihtuu liian tihedan

e Lisda henkilokuntaa/resursseja

e Lilan pitkat jonot ja pitavammat aikataulut
o Ystavallisempaa palvelua

e Parempaa hoitoa

e Pidempia kayntiaikoja
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Avomielenterveyspalvelujen avoin palaute

Kehut (45)
» Kiitokset erinomaisesta palvelusta
« Ammattitaitoinen, kuunteleva ja ymmartavainen henkilokunta

Motkotukset (10)

e Liian pitkat jonot

o Joitain negatiivisia palautteita annettiin asiakkaan
kohtaamisesta

Parantamisen varaa (92)
* Lyhyemmat jonot, tiivimmin kaynteja ja joustavampia aikoja
 Lis&a henkilokuntaa
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Suun terveydenhuollon avoin palaute

Kehut (27)
o Kiitokset hyvasta hoidosta ja asiakaspalvelusta

Motkotukset (32)
e Suurin osa negatiivisesta palautteesta liittyy pitkiin jonoihin
o Joitain palautteita tuli myos huonosta asiakaspalvelusta

Parantamisen varaa (40)

e Paremmin toimiva ajanvaraus
 Nopeampi hoitoon paasy

o Ystavallisempaéa asiakaspalvelua
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Kotihoidon avoin palaute

Kehut (4)
e Hyodyllinen palvelu, joka mahdollistaa kotona asumisen

Motkotukset (4)

» Kaikki motkotukset liittyivat joko tukipalveluihin tai yksityisen
palveluntarjoajan toimintaan

Parantamisen varaa (8)

» Selkeammat aikataulut

« Enemman aikaa kaynneille

o Selkeammin nakyviin eritoimijoiden valinen tyonjako
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Yleisen sosiaalityon avoin palaute

Kehut (19)
o Tyytyvaisia palvelunkayttgjia
o Kiitoksia toimivasta palvelusta

Motkotukset (13)
e Joitain palautteita tuli huonosta palvelusta

Parantamisen varaa (34)

 Nopeampi paasy vastaanotolle
* Lyhyemmat kasittelyajat toimeentulotukeen
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Toimeentuloturvan avoin palaute
Motkotukset (2)

« Jonotusajat lilan pitkat

Parantamisen varaa (4)
 Nopeammin yhteys tyontekijaan
« Nakyvampi tiedottaminen
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Sosiaalihuollon erityispalvelujen avoin palaute

Kehut (21)
» Useita kiitoksia hyvasta palvelusta

Motkotukset (6)

« Joitakin motkotuksia lilan pitkista jonotusajoista ja aikataulujen
epatasmallisyydesta

Parantamisen varaa (8)
e Hajanaisia ehdotuksia, mikaan teema el toistunut

« Esimerkiksi toivottiin nakyvampaa tiedottamista talous- ja
velkaneuvonnasta

T TAMPERE AIDOSTI ASIAKASLAHTOISET

3.12.2009

¥ HYVINVOINTIPALVELUT AVOPALVELUT



Miten palautteen avulla parannetaan palvelua?

 Jokainen tuotantoyksikko valitsee tarkeimmat parannuskohteet.

» Tehdyista parantamistoimenpiteista raportoidaan
johtoryhmassa myohemmin sovitulla aikataululla

* On hyva perustella ratkaisu myads silloin, jos motkotus tai
parantamisehdotus ei johda palvelun tai toimintatavan
muuttamiseen.
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