Miten onnistuimme?
Soten asiakaspalautekatsaus ajalta 1.1-31.3.2021

Kaupunkilaisilla on mahdollisuus antaa palautetta palveluistamme
useiden eri kanavien kautta. Julkaisemme palautekatsaukset nelja
kertaa vuodessa. Katsaus julkaistaan seka soten henkilostolle etta
kaupunkilaisille.

Vuoden ensimmaisesta katsauksesta loydat

¢ koosteen kaupungin palautejarjestelman alkuvuoden palautteista.

¢ kooste koronarokotuksia koskevista palautteista.

¢ soten chat-palveluiden asiakaskokemuskyselyiden keskeiset
tulokset.

e sosiaali- ja potilasasiamiehille tulleet yhteydenotot.




e
Kaupungin palautejarjestelma

Kaupungin palautejarjestelman palautemaarat kasvoivat reilulla tuhannella
palautteella verrattuna alkuvuoteen 2020. Palautemaaran kasvu johtuu
koronpandemiaan liittyvista palautteista.

Sotelle kirjattiin alkuvuoden aikana yhteensa 2521* palautetta. Palautteiden
keskimaarainen kasittelyaika oli nelja vuorokautta ja 84,9% palautteista
kasiteltiin alle viiden vuorokauden tavoiteajassa. Palautteet jaotellaan
tyypeittain ja luokitellaan aiheperusteisesti.

Palautekatsaukseen on keratty myos saavutettavuuspalautteet.
Saavutettavuudella tarkoitetaan tassa yhteydessa digitaalisten palveluiden
helppokayttoisyytta kaikille kayttajille.

*Osa palautteista siirrettiin toiselle toimialalle seka asiattomiksi luokiteltuja palautteita ei ole lisatty alla

olevaan taulukkoon.

Kuva 1. Soten palautteet palautetyypeittain

Saavutettavuus 75

Muu 84

Kiitos 256

Idea 322

Kysymys 678

Moite 886

0] 100 200 300 400 500 600 700 800 900 1000

1-3/2021



Kuva 2. Yleisimmat palauteluokat ja palautteiden maarat

Takaisinsoitto 106
Palvelun hakeminen ja I6ytyminen 165
Henkilokunnan ammattitaito, hoito 250
Hoitoonpaasy 293
Ohjaus ja neuvonta 595
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Puhelinajanvaraus koronarokotukseen oli ruuhkautunut ja saimme tahan liittyen
asiakkailta moitteita. Palvelun hakemiseen ja I6ytymiseen liittyvat palautteet
koskivat ensisijaisesti hel.fi-sivuja. Asiakkaat eivat loytaneet tietoja
tarvitsemastaan palvelusta sujuvasti.

Hoitoonpaasy, erityisesti oma rokotusvuoro, puhututti asiakkaita. Myds joihinkin
palveluihin paasy on koettu haastavaksi koronapandemiasta johtuen.

Saimme asiakkailta paljon kysymyksia palveluiden saatavuudesta ja
koronarokotuksista. Koronarokotuksiin liittyvista kysymyksista on koottu
asiakkaiden palautteiden pohjalta usein kysytyt kysymykset Helsingin
koronarokotus sivulle www.hel.fi/sote/koronarokotus-fi.



https://www.hel.fi/sote/koronarokotus-fi/usein-kysytyt-kysymykset

Koronarokotuksiin liittyvat palautteet

Kuva 3. Koronarokotuksiin liittyvien palautteiden tyypit

saavutettavuus 23
Kiitos 73
Idea 119
Moite 246
Kysymys 309
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Tammikuussa saimme moitteita rokotuspisteiden opasteisiin seka
rokotuspisteiden toimintaan liittyen. Palautteiden perusteella
rokotuspisteiden toimintaa on kehitetty ja maaliskuussa saimmekin
kiitosta muun muassa henkilokunnan hyvasta toiminnasta seka
rokotuspisteiden toimivuudesta. Asiakkaat kysyivat runsaasti omasta
rokotusvuorostaan.



Asiakkaiden tyytyvaisyys soten chat-
palveluihin 1.1-31.3.2021

Kuva 3. Chatin kayttajien keskityytyvaisyys
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Hammashoidon chatin kayttajien keskityytyvaisyys asteikolla 0-100 oli
40. Vastaajista 28% oli tyytyvaisia palvelun helppokayttdisyyteen ja 24%
lyhyeen odotusaikaan. Tyytymattomyytta palvelussa puolestaan
aiheuttivat pitka odotusaika 35%, ongelmat chatin yhteyksissa ja
tunnistautumisessa 25% ja kokemus siita, etta ei tullut kuulluksi 28%.

Seniori-infon chatin palautekanava avautui helmikuussa. Seniori-infon
chatin kayttajien keskityytyvaisyys oli 50. 55% yhteydenotoista koski
ohjeiden saamista ja 33% yleista neuvontaa.



Asiakkaiden tyytyvaisyys soten chat-
palveluihin 1.1-31.3.2021

Asumisneuvonnan chatin kayttsjien keskityytyvaisyys oli 55.
Vastaajista 33% oli tyytyvaisia lyhyeen odotusaikaan ja 26% oli tyytyvaisia
chat-palvelun vaivattomuutta. Vastaajista 44% koki, ettei tullut kuulluksi
chatin aikana ja 25% koki, etta odotusaika chatissa oli liian pitka.

Sosiaalineuvonnan chatin kayttajien keskityytyvaisyys oli 64.
Vastaajista 64% koki saaneensa sosiaalineuvonnan chatista avun mita
tarvitsi. Lisaksi 71% vastaajista koki, etta chat-palvelun kayttaminen oli
vaivatonta.

Kuva 4. Chattien palautteiden maarat.
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Sosiaali- ja potilasasiamiehille tulleet
yhteydenotot 1.1.2021-31.3.2021

Sosiaali- ja potilasasiamiehiin oltiin yhteydessa tammi-
maaliskuussa 2021 yhteensa 529 kertaa.

Yhteydenottojen syyt:
hoito ja siihen liittyva kohtelu 361
muu asia 350
potilaan itsemaaraamisoikeus 106
tyytymattomyys kohteluun 102
yhteisymmarrys hoidosta ja palvelusta 89



