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Katsaus sosiaali- ja terveysviraston eri kanavista koottuun asiakas-
kokemustietoon
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Paatosehdotus

Sosiaali- ja terveyslautakunta paattaa merkita katsauksen tiedoksi.
Esittelijan perustelut

Erityissuunnittelija Pirkko Excell on kokouksessa lasna kutsuttuna
asiantuntijana taman asian kasittelyssa.

Sosiaali- ja terveysviraston strategiasuunnitelmassa vuosille 2014—
2016 todetaan, etta sosiaali- ja terveysviraston henkilostd noudattaa
Helsingin kaupungin palveluksessa ollessaan Helsingin kaupungin ar-
voja seka kaupungin eettisia periaatteita. Arvot ja eettiset periaatteet
ovat osa organisaatiokulttuuria, joka tulee nakyvaksi henkildston toi-
minnassa 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 edista-
misessa 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 uudistu-
minen. Vuosittain kayttosuunnitelmassa linjataan, miten palvelukulttuu-
ria kehitetaan. Viime vuosina on tehty mm. asiakasosallisuussuunnitel-
mia, joissa tulevat esille erilaiset palaute- ja osallistumiskanavat, ja se,
miten asiakkaiden nakemykset vaikuttavat toimintaan. Keskitetylla kou-
lutuksella vahvistetaan strategisten tavoitteiden toteutumista tukemalla
henkilokunnan valmiuksia kohdata erilaisia asiakkaita ja jarjestamalla
mm. vuorovaikutuskoulutusta ja ruotsin/englannin kielen kursseja.

Asiakaspalautteen keraamisen ja palautteen kasittelemisen kaytannot
on kuvattava yksikdiden omavalvontasuunnitelmissa. Omavalvonta-
suunnitelmissa kuvataan myos ne keinot, joilla varmistetaan asiakkai-
den osallisuus toiminnan kehittamisessa. Omavalvontasuunnitelmia on
tehty seka virastotasolla, etta yksikkotasolla erityisesti sairaala-, kun-
toutus- ja hoiva -osastolla. Muiden osastojen osalta suunnitelmien teke-
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minen on parhaillaan kaynnissa. Valmiit omavalvontasuunnitelmat ovat
julkisesti nahtavilla internetsivuilla.

Sosiaali- ja terveysvirastossa asiakaskokemus muodostuu useissa
kohtaamispisteissa ja -kanavissa. Asiakaskokemus syntyy myos eri
viestintakanavien kautta ja palveluorganisaation maineen kautta. Ylei-
sesti ottaen helsinkilaiset arvostavat kunnan palveluja ja ovat tyytyvai-
sia saamaansa hoitoon ja palveluihin. Asiakkaat kokevat kuitenkin
myo0s tyytymattomyytta. Tyytymattomyys kohdistuu useimmiten:

— tiedon saannin ongelmiin tai siihen, etta palvelua on vaikeaa Ioytaa.

— palvelun saatavuuteen; palvelua joutuu odottamaan tai jonotta-
maan.

— asiakaspalvelun ja vuorovaikutuksen laatuun, erityisesti kohteluun.

Tahan liitteena olevaan katsaukseen on valittu sellaiset asiakaskoke-
musta kuvaavat kanavat, joista kertyy systemaattisesti maarallista tai
laadullista tietoa. Eri kanavista saatava tieto ei ole suoraan keskenaan
vertailukelpoista, eika niistd muodostu yhtenaista mittaria tai yhta tulos-
ta. Eri lahteista saatava tieto on toisiaan tdydentavaa, ja kertoo samois-
ta ilmidista eri nakdkulmista.

Kanavia ovat:

— Internet-palautteet

— pikapalautelaitteet

— asiakastyytyvaisyyskyselyt

— muistutukset ja kantelut

— sosiaali- ja potilasasiamiesten tilasto ja raportit
— asiakasraadit ja kokemusasiantuntijat

— sosiaalinen raportointi

Katsauksessa kerrotaan naista menetelmista, keskeisista tuloksista ja
kehittamistoimista.

Terveys- ja hyvinvointivaikutusten arviointi

Asiakaslahtoisten palvelujen kehittaminen edellyttdd monipuolista ja
saannollista tiedon keraamista. Palautekanavista saadun tiedon hyo-
dyntdminen muun tietotuotannon rinnalla vaikuttaa palvelujen kayttaja-
lahtdisyyteen. Tiedon hydodyntamisella voidaan vaikuttaa myonteisesti
asiakasosallisuuteen ja asiakaskokemukseen. Mydnteinen asiakasko-
kemus sitouttaa asiakkaita palveluprosesseihin ja edistaa nain palvelu-
jen vaikuttavuutta.

Esittelija
va. virastopaallikko
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