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Esittelija

Asiakas- ja tilaajakysely

Palmian asiakaskyselyn kokonaiskeskiarvoksi vuonna 2011 tuli 3,7
asteikolla 1-5. Tulos on laskettu asiakkaiden kullekin palvelulle
antamasta kokonaisarvosanasta. Vuonna 2010 vastaava tulos oli 3,6.
Palmialle asetettu tavoite, 3,5 vuodelle 2011, siis saavutettiin selvasti.
Tarkempia tietoja tuloksista esitellaan kokouksessa.
Vuosittain tehtava asiakastyytyvaisyyskysely on osa Palmian
asiakkaiden kuulemisjarjestelmag, jonka tarkoituksena on kehittaa
Palmian palveluja asiakkaiden tarpeiden mukaan. Asiakaskyselyjen
kokonaisvastausprosentti vuonna 2011 oli 46 %, joka on parempi kuin
vuonna 2010, jolloin vastausprosentti oli 43,5 %.
Kayttajakysely
» kohderyhmassa oli 1010 henkiloa
* vastanneita oli 532 henkiléa
« vastausprosentti n. 53 %
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Tilaajakysely

* kohderyhmassa oli 210 henkil6a
+ vastanneita oli 81 henkiloa

« vastausprosentti n. 39 %

Palmian toiminnallinen laatu, johon kuuluu mm. asiakaspalvelu ja
palvelujen saatavuuteen liittyvat asiat, saa edelleen parempia
arvosanoja kuin tekninen laatu, joka kasittaa varsinaiseen
tyosuoritukseen liittyvat arviot, mutta ero on vahitellen supistunut.

Kayttajaasiakkaiden arviot

Tilaaja-asiakkaat

Siivouspalvelujen osalta asiakastyytyvaisyys on noussut tasaisesti jo
viimeisen viiden vuoden ajan systemaattisen laadunparannustyon
seurauksena.

Catering-palveluissa on vuosien ajan kayttajaasiakkailta saatu
erinomaisia arvosanoja. Vuonna 2011 catering-palvelujen tuloksia
laskivat edellisena vuonna Palmian palveluihin siirrettyjen paivakotien
vastaajat, joiden tulokset alittivat cateringin keskimaaraisen tason.

Kiinteistopalvelujen osalta kayttajakysely muutettiin vuonna 2011
kokonaan kehittamiskohteiden paremman kohdistuksen saamiseksi,
joten tulokset eivat ole taysin vertailukelpoisia aiempiin vuosiin.
Kiinteistopalveluille luotiin kaksi erillista kayttajakyselya. Niista toinen
jarjestettiin huollon ja koulupalvelujen kayttajille ja se tehtiin
yhteistyossa tilakeskuksen kanssa ja toinen kohdistettiin sairaaloiden
kuljetuspalvelujen kayttajiin.

Erityisesti sairaaloiden kuljetusten osalta kayttajat antoivat hyvia
tuloksia. Huollon ja koulupalvelujen tuloksista on huomattava, etta
saadut tulokset olivat selkeasti Palmialla kaupungin muita vastaavan
palvelun tuottajia paremmat.

Puhelin- ja hyvinvointipalvelujen kayttajien antamat tulokset olivat
tasaisesti hiukan edellisvuotisia paremmat.

Postiosoite

Kayntiosoite Puhelin Y-tunnus Tilinro

Faksi Alv.nro



Helsingin kaupunki
v~ Palmia-liikelaitoksen jk

Poytikirja 2/2012 3 (6)

2
16.02.2012

Catering-palvelujen tilaajatyytyvaisyys on hiukan laskenut edellisesta
vuodesta. Esimerkiksi mielikuva palvelujen kehittamisesta ja
toimintavarmuudesta on hieman pudonnut.

Siivouspalveluissa tilaajien asiakastyytyvaisyys on noussut selvasti.
Erityisesti mielikuva palvelujen kehittamisesta ja toiminnan
joustavuudesta on parantunut.

Kiinteistopalvelujen tilaajakyselyt on muutettu aiemmasta kokonaan.
Tarkein vastaajaryhma on tilakeskuksen tekniset isannaditsijat, joille
tehtiin haastattelukysely kattavien vastausten saamiseksi. Isannoitsijat
kaipasivat parannusta esimerkiksi avustamiseen kiinteiston teknisten
jarjestelmien kaytossa.

Isannaitsijat arvioivat myos turvapalveluja ja heidan antamansa
kokonaisarvosana turvapalveluille oli jopa 4,0, eli selvasti Palmialle
asetettuja tavoitteita parempi. Erityisen tyytyvaisia oltiin esim.
yhdyshenkilon tavoitettavuuteen ja lisapalvelujen saantiin.

Puhelin- ja hyvinvointipalvelujen tilaajien tyytyvaisyys oli noussut
tasaisesti eri kysymyksissa. Varsinkin palvelujen laatu ja
yhteyshenkildiden yhteistydkyky saivat erittain hyvat arviot. Myos
toiminnan kehittamiseen liittyvat arvosanat ovat nousseet selvasti.

Palmiassa asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksia on analysoitu asiakas-,
piiri- ja toimipaikkakohtaisesti. Analyysien perusteella kaikki
palveluyksikot valitsevat omat kehittamisalueensa. Kehittamisalueisiin
kohdistuvat toimenpiteet ja niiden seuranta on kirjattu yksikoiden
tuloskortteihin.

Yksikodiden kehittamistoimenpiteista

Siivouspalvelut

- Tilaajien ja kayttajien tietoisuutta siivouspalvelujen edellakavijyydesta
ja erilaisista kehittdmishankkeista on parannettu tekemalla useita
juttuja Palasia-verkkojulkaisuun. On tehty myds tutkimus tiedonkulusta
siivouspalvelujen sisalla.

- On osallistuttu erilaisiin puhtausalan kehityshankkeisiin ja Mukaan-
monikulttuurisuushankkeeseen.

- Valtakunnallisella puhtausviikolla jarjestettiin paakirjastossa seka
Dueton aulassa valokuvanayttely jateasioista seka lajitteluopastusta.

- Koulu- ja toimistosiivouksen konsepteja on kehitetty.

- Normaalista yllapitosiivouksesta on kehitetty ekologista siivousta. Tyo
jatkuu viela.
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- Siivouksen teknista laatua on parannettu kehittamalla perehdytys- ja
tydnopastusprosessia. Palveluohjaajaresursseja on lisatty yhdella
henkil6lla ja myos koulutustarjontaan on lisatty lyhytkoulutuksia.

- Mobiliiteknologiaan tukeutuvan toiminnanohjausjarjestelman kayttda
on edelleen laajennettu.

Catering-palvelut

- Toimipaikkojen omavalmistus- ja valitystuotevalikoimaa on kehitetty
paremmin vastaamaan kunkin toimipaikan oman asiakaskunnan
tarpeita. Catering Pakkalan valikoimaa on supistettu vuodesta 2012
alkaen.

- Ruokalistauudistusta on jatkettu: Kesalla 2011 on aloitettu koko
cateringin ruokalistojen uudelleen aikataulutus ja yhtenaistaminen
tietyilta osin, esim. Pakkalan tuotantoprosessien kannalta.

- Vuoden 2011 lopussa aloitettiin kouluruokaprojekti, jossa koulujen
ruokapalveluesimiesten tietojen perusteella tehdaan muutoksia syksyn
2012 perusruokalistalle.

- Koulujen ruoan ulkonadn ja maun kehittamista on jatkettu. Erityisesti
tasalaatuisuuteen on kiinnitetty enemman huomiota.

- Kasvisruokapaiva on ollut vuoden kaytossa, valtuustopaatoksella
kaytantda jatketaan toistaiseksi. Tuotevalikoimaa suunnitellaan
kouluruokaprojektissa.

- Kahvilatuotteiden valikoimaa on uudistettu.
- Pitkaaikaispotilaiden ravitsemushoidon toteutumista on tutkittu.

- Catering Pakkalan toimitusvarmuus- seka tuoteturvallisuusprosessia
on parannettu. Mm. tuotteiden keraily kuormiin on keskitetty omalle
henkilokunnalle. Tuoteturvallisuuteen on kiinnitetty huomiota mm.
lisdamalla korkean hygienian tiloja.

- Vihrea viikko toteutettiin kaikilla toimintalinjoilla. Samassa yhteydessa
kehitettiin uusia tuotteita, joista osa jai pysyvasti ruokalistalle.

- Helmikuussa 2011 ravintolapalveluissa otettiin kayttdon HappyOrNot-
automaatit, jolla mitataan yksittaisella kysymyksella asiakkaan
tyytyvaisyytta.

- Paivakotien luomuohjelma alkoi tammikuussa 2012 aamupuurolla.

- Vuonna 2012 tilaaja-asiakastyytyvaisyyden yllapitamiseksi ja
lisdamiseksi otetaan kayttdoon vuosikelloajattelu asiakassuhteen hoidon
tyokaluksi.
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- Vuonna 2012 on yhteistydssa sosiaaliviraston kanssa WDC — hanke,
"Ikaihmisten ruokakulttuuria kehittamassa”.

- Ymparistdhankkeista mainittakoon Palmian vastuullinen ateria -hanke
2012-2015.

Kiinteistopalvelut

- Tilakeskuksen kanssa on selkeytetty yhteisty6ta. On sovittu yhteisista
vakiotapaamista isannditsijdiden ja huollon valilla.

- On laadittu asiakkuudenhoitosuunnitelma, joka otetaan kayttoon
uuden Prime-asiakkuudenhoitojarjestelman myoéta loppuvuodesta
2012.

- Sopimushallintaa on kehitetty.

- On osallistuttu tilakeskuksen kanssa EKO-teko
—energiansaastoprojektiin ja opetusviraston Vihreaan viikkoon.
Energian seurantaa ja sen raportointia kehitetaan edelleen.
Vahvistetaan osaamista talla alueella rekrytoimalla ja kouluttamalla.

- Tilakeskuksen kanssa suunniteltiin ja toteutettiin
kayttajatyytyvaisyyskysely ja sita jatketaan vuosittain.

Turvapalvelut

- Tavoitteena on tasainen laatu kurinalaisen strukturoidun
toimintamallin avulla.

- On kehitetty esimiestyota. Tassa valineina ovat esimieskoulutus,
esimiehen ABC ja suunnatut tiimitapaamiset seka tiukka tulosseuranta
toimintotasolla

- Lisataan yhteistyota alan toimijoiden kanssa

- HenkilGstolle on jarjestetty koulutusta ja valmennusta. Annettujen
tehtavien toteutumista seurataan johtamisen tydkaluilla (aloitettu
tammikuussa 2012). Kiinnitetdan huomio sairauslomien ja tyotapa-
turmien vahentymiseen seka tyotyytyvaisyyden lisaantymiseen

Puhelin- ja hyvinvointipalvelut

- Yksikdssa kehitetaan edelleen palaute- ja raportointijarjestelmia,
pikapalautetta seka asiakastyytyvaisyysjarjestelmaa. Tuloksia
seurataan kuukausitasolla ja vaadittaviin parannustoimiin ryhdytaan
valittdbmasti.

Tunnettuus- ja imagokysely vuonna 2011
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Palmiasta on tehty vuosittain myds tunnettuus- ja imagokysely. Kysely
suoritetaan internet-paneelikyselyna paakaupunkiseudun asukkaille.

Vastaajilta kysytaan, tuntevatko he mainitut toimittajat/palveluntarjoajat
(Palmian lisaksi kyselyssa on mainittu tarkeimmat kilpailijat). Lisaksi
vastaajia pyydetaan nimeamaan tuntemansa Palmian palvelutoimialat.
Ne, jotka tuntevat Palmian, vastaavat myos Palmian imagoon liittyviin
kysymyksiin.

Palmian kokonaistunnettavuus paakaupunkiseudulla on edelleen
noussut aikaisemmista vuosista — nousua on perati 10
prosenttiyksikkoéa. Helsingissa tunnettavuus on jo niin korkea, etta
selvaa jatkuvaa nousua ei ole enaa odotettavissa.

Palmian imago on hieman laskenut edellisen vuoden tasosta ja imago
on kohtalaisella tasolla. Kasitys Palmiasta korkealaatuisen palvelun
tuottajana on laskenut ominaisuuksista eniten.

My0s yleiskasitys Palmiasta on heikentynyt hieman viimevuotisesta.
Kasitys Palmiasta on edelleen kuitenkin hyvin neutraali; puolet
vastanneista pitda mielikuvaansa Palmiasta neutraalina, positiivisen
kasityksen Palmiasta omaa alle viidennes vastaajista ja negatiivisen
kasityksen samoin alle viidennes paakaupunkiseutulaisista.

Myds suositteluhalukkuus on laskenut viimevuotisesta, mutta
suositteluhalukkuus on silti selvasti korkeampi kuin vuonna 2009.
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