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SOSIAALI- JA TERVEYSVIRASTON ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUS
PALVELUKUVAUS

Hankinnan kohteina ovat sosiaali- ja terveysviraston asiakastyytyvaisyystutkimukset.
Raportoitavia kohteita on kaksi:

1. sosiaali- ja terveysviraston asiakas-/potilaspalveluiden asiakastyytyvaisyyskysely, jossa
kerataan palautetta asiakkailta/potilailta.

2. sosiaali- ja terveysviraston hallinnon asiakastyytyvaisyyskysely, jossa virasto keraa
palautetta omalta henkilokunnalta.

Tarkoituksena on tehdad molemmat tutkimukset loka-joulukuussa 2014 ja sen jalkeen joka
toinen vuosi. Kielind ovat suomi, ruotsi ja englanti. Englanninkielisid lomakkeita tarvitaan
vahiten, niiden tarkka lukumaara maaritellaan myéhemmin.

Aineisto pyritaan keradmaan kahden viikon aikana tai tarvittaessa pidempaan, kunnes on
saatu tarvittava maara vastauksia.

Palveluntuottaja noudattaa ISO 20252-laatustandardia.
1. Asiakas-/potilaspalveluiden asiakastyytyvaisyyskysely

Aineisto kerataan paaasiassa kaikista viraston palveluista, paitsi neuvolapalvelut, suun
terveydenhuolto ja terveysasemat. Aineiston kerayspaikkoja ovat esimerkiksi peruskoulut,
lukiot, ammatilliset oppilaitokset, lastensuojelun palvelut, sairaalat, poliklinikat, kotihoito,
vanhusten palvelukeskukset, vammaisten palvelut, kehitysvammaisten palvelut,
psykiatrian avohoito ja sairaala, paihdehoidon palvelupisteet. Palveluita on n. 500:ssa
toimipisteessa.

Tarvittavien vastausten lukumaara vaihtelee. Minimimaarana vastausten kasittelyn

mahdollistamiseksi pidetdan 50 vastausta. Karkeasti jaotellen vastauksia on ajateltu

tarvittavan seuraavasti:

— Lapsiperheiden hyvinvointi ja terveys: koulu- ja opiskeluterveydenhuolto yht.n.700

— Lastensuojelu 450

— Nuorten palvelut ja aikuissosiaalityé 450

— Vammaistyo 300

— Sisatautien poliklinikka 500-600

— Paivystys: pkl suomi 600 kpl + ruotsi 20 kpl, os. suomi 400 kpl + ruotsi 20 kpl

— Psykiatria- ja paihdepalvelut: pkl suomi 1200 + ruotsi 120

— SKH: Kotihoito 2400

— SKH: Palvelukeskus, Ymparivuorokautinen hoito (sis. asumisen), Sosiaali- ja lahity6,
Sairaalatoiminta, Paivatoiminta, Lyhytaikaishoito (lah), yhteensa 3000

Asiakas/-potilaspalveluita koskevat vastaukset kerataan paasaantoisesti sdhkoisesti ja
liséksi paperilomakkeilla. Palvelun tuottaja laatii kysymykset s&dhkoiseen muotoon niin, etté
toimittaa vastauslinkin tilaajalle, joka jakaa linkin sisalla organisaatiossaan. Sahkoéiseen
kyselyyn vastataan joko toimipaikoissa olevalla koneella tai niin, etta asiakkaalle/potilaalle
annetaan vastauslinkki. Tilaaja painattaa tai tulostaa lomakkeet ja toimittaa ne
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tutkimuspaikoille. Henkilokunta jakaa lomakkeet vastaajille ja koodaa ja kerda vastaukset
laatikoihin. Tilaaja toimittaa vastaukset laatikoissa palvelun tuottajalle tallennusta ja
raportointia varten.

Vastaukset luetaan lomakkeilta optisesti. Tilaaja vastaa lomakkeiden kysymyksista.
Palvelun tuottaja osallistuu lomakkeiden tekniseen suunnitteluun.

Kyselyn toteutusprosessi:

— Tilaaja vastaa kysymyksistd, tuottaja osallistuu kyselyjen viimeistelyyn

— Tilaaja painattaa tai tulostaa paperilomakkeet

— Kaytetdan liitteen 4 kysymyksia

— Tuottaja tekee sahkoisen kyselyn ja toimittaa vastauslinkin tilaajalle, tilaaja jakaa
kyselya vastaajille

— Lomakkeet koodataan toimipaikoissa

— Tilaaja toimittaa vastatut paperilomakkeet tuottajalle

Raportointi

— Taulukkoraportti, jossa tulokset ristiintaulukoidaan taustamuuttujien mukaan

— PowerPoint-raportti, jossa tulokset esitetaan kysymyksittain graafisesti

— Sanallinen kuvailu siitd, mité taulukosta tai kuvasta on nahtavissa.

— Avovastaukset raportoidaan suorina ilmauksina

— Raportoinnin tekijalla on ylempi korkeakoulututkinto.

— Palveluntuottaja toimittaa vastaustiedot tilaajan kayttoon sellaisessa sahkoisessa
taulukkomuodossa, etté tilaaja voi kasitella niita tulosyksikkodtasolta lahtien

Raportit tehdaan organisaatiohierarkian mukaisesti: Osasto (3 kpl) — toimisto (yht 16 kpl) —
jaos (yht 86) — yksikko ja tulosyksikkd (yht n.470-480, tama tarkennetaan), joissa vertailu
tehdaan oman osaston kokonaistulokseen. Raportoinnin yksityiskohdat varmistetaan
hankinnan toteutusvaiheessa, koska kaikissa palveluissa ei ole yhtd monta
hierarkiakerrosta.

Organisaatiohierarkia on seuraava:
— Virasto

— Osasto

— Toimisto

— Jaos

— Yksikkd

— Tulosyksikkd

Ydintoimintojen osastojen toimistot jakautuvat edelleen jaoksiin, jaokset yksikdihin ja siita
alaspain tulosyksikoihin. Jaoksia ovat esimerkiksi neuvola- ja perhetyo,
kouluterveydenhuolto, Haartmanin paivystys, alueelliset psykiatria- ja paihdekeskukset,
monipuoliset palvelukeskukset, kotihoitoyksikot, Herttoniemen, Laakson jne. sairaalat.
Yksikoita ovat esimerkiksi Idan neuvolat ja kotipalvelu, neurologian poliklinikka ja
Herttoniemen sairaalan vuodeosastotoiminta. Tulosyksikdita ovat esimerkiksi Herttoniemen
sairaalan osasto 5 tai lastenkotitoimintaan kuuluva Lemmilan erityislastenkoti.
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Tutkimus tehdaan ensimmaista kertaa 2014. Seuraavan kyselyn tuloksia verrataan
edelliseen kyselyyn.

2. Sosiaali- ja terveysviraston hallinnon osastojen asiakastyytyvaisyys

Virastolla on kolme hallinnon osastoa. Niiden palveluista keratdan sisaista palautetta
viraston henkilokunnalta. Kysely toteutetaan sahkoisesti Jokainen osasto jakaa kyselyn
n.400-500:lle henkil6lle, vastauksia arvellaan saatavan n.150-200/osasto.

Esimerkki hallinnon kyselylomakkeesta on tarjouspyynnaon liitteena 3.

Kyselyn toteutusprosessi:

— Tilaaja vastaa kysymyksistd, tuottaja osallistuu kyselyjen viimeistelyyn

— Jokaisella osastolla on omat kysymyksensa eli yhteensa kolme eri siséltdista sahkoista
kyselya

— Tuottaja tekee sahkoisen kyselyn ja toimittaa vastauslinkin tilaajalle, tilaaja jakaa
kyselya vastaajille

Organisaatiohierarkia on seuraava:
— Virasto
— Osasto
— Yksikkd

Esimerkkinad henkil6sto- ja kehittamispalvelut —osasto, johon kuuluu nelja yksikkoa:
— Henkiléstopalvelut

— Henkilostohankinta

— Kehittdmisen ja toiminnan tuki

— Lakipalvelut

Raportointi

— Taulukkoraportti, jossa tulokset ristiintaulukoidaan taustamuuttujien mukaan

— PowerPoint-raportti, jossa tulokset esitetaan kysymyksittain graafisesti

— Sanallinen kuvailu siita, mitéa taulukosta tai kuvasta on nahtéavissa.

— Avovastaukset raportoidaan suorina ilmauksina

— Palveluntuottaja toimittaa vastaustiedot tilaajan kayttoon sellaisessa sahkoisessa
taulukkomuodossa, etté tilaaja voi kasitella niita tulosyksikkodtasolta lahtien

— Raportoinnin tekijalla on ylempi korkeakoulututkinto.

Raportit tehdaan organisaatiohierarkian mukaisesti: Osasto (3 kpl) — yksikkd (17 kpl),
joissa vertailu koko osaston tulokseen.

Tutkimus tehdd&n ensimmaista kertaa 2014. Seuraavan kyselyn tuloksia verrataan
edelliseen kyselyyn.

3. Yhteenveto

Lomakkeita on seuraavasti:
— Asiakaspalveluissa oma lomake
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— Hallinnon kolmella osastolla omat kysymyksensa, siis kolme erilaista
— Lomakkeet viimeistellaan yhteistydssa palveluntuottajan kanssa

Raportointi
— Kaikilla hierarkian tasoilla, vertailu oman osaston tulokseen



