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Päätösehdotus

Sosiaalilautakunta päättänee merkitä tiedoksi sosiaaliviraston vuoden 
2011 asiakaspalautetta koskevan raportin (asiakastilinpäätöksen).

Esittelijä

Asiakastilinpäätös on vuosittain tehtävä yhteenveto sosiaaliviraston 
vuoden aikana saamasta asiakaspalautteesta. Vuoden 2011 
asiakastilinpäätös on järjestyksessä kolmas. Tänä vuonna rakennetta 
muutettiin jonkun verran, tuloksia esitellään vastuualueittain ja 
asiakastiedon vaikutusta toimintaan käsitellään laajemmin kuin vuoden 
2010 asiakastilinpäätöksessä. Vuonna 2011 asiakkaat myös 
osallistuivat raportin laadintaan.  

Sosiaaliviraston yhtenä keskeisenä strategisena linjauksena on 
asiakasläheisen palvelukulttuurin vahvistaminen. Viraston 
toimintakäytäntöjä kehitetään monikanavaisen asiakaspalautteen 
perusteella, jolloin asiakkaiden vaikutusmahdollisuudet ja osallisuus 
paranevat. 

Asiakastilinpäätöksen tarkoituksena on tuoda yhteen vuoden aikana 
kerätty asiakastieto ja asiakastiedosta esiin nousevat laajemmat 
kehittämistarpeet. Lisäksi tilinpäätöksessä esitellään ne johtopäätökset 
ja toimenpiteet joihin eri tavoin kerätty asiakastieto on johtanut. 
Kerättävä palaute käsittää virastossa vuoden aikana tehdyt 
asiakaskyselyt (laajat tai yksikkökohtaiset), viraston sivuilla olevan 
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linkin kautta annettu internet-palautteen, muutoksenhaut ja kantelut 
sekä yhteydenotot potilas- ja sosiaaliasiamiehelle. Kaiken kaikkiaan 
tilinpäätökseen kerättiin noin 14 890 kuntalaismielipidettä.  

Välitöntä palautetta saatiin 635 kappaletta (617 vuonna 2010). Esille 
nousivat tänäkin vuonna ongelmat palveluprosessissa, sähköiset 
palvelut ja vuorovaikutustilanteet. 

Laajoja asiakaskyselyjä tilinpäätöksessä oli mukana 6 kappaletta eri 
vastuualueilta. Useimmissa kyselyissä pyydettiin antamaan yleinen 
kouluarvosana palvelulle. Arvosanat olivat hyviä, vaihdellen välillä 8,2 – 
8,8. Lisäksi tilinpäätöksessä on esitelty perustiedoin suppeampia 
yksikkötason kyselyjä vuonna 2011. Kyselyissä esille nousseet teemat 
vastasivat osittain aikaisempien vuosien tuloksia, palveluja arvostettiin, 
henkilökuntaa pidettiin asiallisena ja ammattitaitoisena mutta 
vuorovaikutuksessa nähtiin joskus puutteita. Palveluprosesseissa ja 
tiedotuksessa nähtiin edelleen kehittämistarpeita. Sosiaalivirastossa 
käytetään myös osallistavia ja syventäviä menetelmiä, kuten 
asiakasraateja, ryhmähaastatteluja yms. Vuoden 2011 
asiakastilinpäätöksessä nostettiin tarkemmin esille 
kokemusasiantuntijuus lastensuojelussa. Tällä haluttiin tuoda 
näkyväksi sitä miten asiakkaiden osallisuutta kehitetään 
sosiaalivirastossa.

Tilinpäätökseen pyrittiin myös keräämään tietoa siitä, miten 2011 
kerätty asiakastieto on vaikuttanut toimintaan. Palautetta on seurattu 
aktiivisesti kaikilla vastuualueilla, tuloksia on käsitelty eri tasoilla ja 
palautteen johdosta on tehty pienimuotoisia muutoksia. 
Asiakaspalautetyöryhmä on jo ryhtynyt kehittämään käytäntöjä, joilla 
asiakastiedon vaikutuksia toimintaan voitaisiin kerätä 
systemaattisemmin. Välittömän palautteen kerääminen uudistuu myös, 
sillä sosiaalivirasto on mukana pilotoimassa kaupunginlaajuista 
internetpohjaista palautejärjestelmää. 
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