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Paatosehdotus

Sosiaali- ja terveyslautakunta paattaa merkita tiedoksi katsauksen
sosiaali- ja terveysviraston asiakaspalautteisiin 2013—-2015.

Esittelijan perustelut

Erityissuunnittelija Pirkko Excell ja laatuasiantuntija Jouko Ranta ovat
kokouksessa kutsuttuina asiantuntijoina Iasna tata asiaa kasiteltaessa.

Sosiaali- ja terveysviraston strategiasuunnitelmassa vuosille
2014-2016 todetaan, etta sosiaali- ja terveysviraston henkilostod
noudattaa Helsingin kaupungin palveluksessa ollessaan Helsingin
kaupungin arvoja seka kaupungin eettisia periaatteita. Arvot ja eettiset
periaatteet ovat osa organisaatiokulttuuria, joka tulee nakyvaksi
henkilostdon toiminnassa ja kayttaytymisessa. Yksi kaupungin arvoista
on osallisuus ja osallistuminen, joka tarkoittaa sosiaali- ja
terveysvirastossa seuraavaa:

— Kuulemme sosiaali- ja terveyspalvelujen kehittamisessa
erityisesti palveluja tarvitsevia kaupunkilaisia

— Helsinkilaisten aktiivisuutta oman terveyden ja hyvinvoinnin
edistamisessa tuetaan sahkaisilla ja vuorovaikutuksellisilla
menetelmilla

— Helsinkilainen on oman terveystietonsa omistaja

— Toimintaamme ohjaa periaate: "Osallisuus ja osallistuminen ovat
terveytta ja hyvinvointia”.

Strategiasuunnitelman yhtena tavoitteena on palvelukulttuurin
uudistuminen. Taman tavoitteen saavuttamisen mittareita ovat mm.:

— Valitén asiakaspalaute
— Asiakastyytyvaisyysmittaukset
— Benchmarking vertailut.

Liitteena olevassa dokumentissa on katsaus sosiaali- ja terveysviraston
asiakaspalautekanavista. Asiakkailta kerataan palautteita useilla
menetelmilla:

— verkossa
— pikapalautelaitteilla
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— muistutuksista ja kanteluista

— sosiaali- ja potilasasiamiesten tilastoista
— asiakastyytyvaisyyskyselyista

— asiakasraadeilta

— kokemusasiantuntijoilta

Katsauksessa kerrotaan naistd menetelmista, keskeisista tuloksista,
onnistumisista, kehittamiskohteista, kehittamistoimista seka
raportoinnista jatkossa.

Terveys- ja hyvinvointivaikutusten arviointi

Asiakaslahtoisten palvelujen kehittaminen edellyttad monipuolista ja
saannollista tiedon keraamista. Palautekanavista saadun
hyddyntaminen muun tietotuotannon rinnalla voi vaikuttaa palvelujen
kayttajalahtoisyyteen. Silla voidaan vaikuttaa myodnteisesti
asiakasosallisuuteen ja kokemukseen kuulluksi tulemisesta, kun
kuntalaiset voivat aikaisempaa paremmin saada tietoa siita, miten
annettu palaute on vaikuttanut.
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