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Paatosehdotus

Sosiaalilautakunta paattanee merkita tiedoksi sosiaaliviraston vuoden
2011 asiakaspalautetta koskevan raportin (asiakastilinpaatdksen).

Esittelija

Asiakastilinpaatos on vuosittain tehtava yhteenveto sosiaaliviraston
vuoden aikana saamasta asiakaspalautteesta. Vuoden 2011
asiakastilinpaatos on jarjestyksessa kolmas. Tana vuonna rakennetta
muutettiin jonkun verran, tuloksia esitellaan vastuualueittain ja
asiakastiedon vaikutusta toimintaan kasitellaan laajemmin kuin vuoden
2010 asiakastilinpaatoksessa. Vuonna 2011 asiakkaat myos
osallistuivat raportin laadintaan.

Sosiaaliviraston yhtena keskeisena strategisena linjauksena on
asiakaslaheisen palvelukulttuurin vahvistaminen. Viraston
toimintakaytantoja kehitetaan monikanavaisen asiakaspalautteen
perusteella, jolloin asiakkaiden vaikutusmahdollisuudet ja osallisuus
paranevat.

Asiakastilinpaatoksen tarkoituksena on tuoda yhteen vuoden aikana
keratty asiakastieto ja asiakastiedosta esiin nousevat laajemmat
kehittamistarpeet. Lisaksi tilinpaatoksessa esitelladn ne johtopaatokset
ja toimenpiteet joihin eri tavoin keratty asiakastieto on johtanut.
Kerattava palaute kasittaa virastossa vuoden aikana tehdyt
asiakaskyselyt (laajat tai yksikkdkohtaiset), viraston sivuilla olevan
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linkin kautta annettu internet-palautteen, muutoksenhaut ja kantelut
seka yhteydenotot potilas- ja sosiaaliasiamiehelle. Kaiken kaikkiaan
tilinpaatdkseen kerattiin noin 14 890 kuntalaismielipidetta.

Valiténta palautetta saatiin 635 kappaletta (617 vuonna 2010). Esille
nousivat tanakin vuonna ongelmat palveluprosessissa, sahkoiset
palvelut ja vuorovaikutustilanteet.

Laajoja asiakaskyselyja tilinpaatoksessa oli mukana 6 kappaletta eri
vastuualueilta. Useimmissa kyselyissa pyydettiin antamaan yleinen
kouluarvosana palvelulle. Arvosanat olivat hyvia, vaihdellen valilla 8,2 —
8,8. Lisaksi tilinpaatoksessa on esitelty perustiedoin suppeampia
yksikkotason kyselyja vuonna 2011. Kyselyissa esille nousseet teemat
vastasivat osittain aikaisempien vuosien tuloksia, palveluja arvostettiin,
henkilokuntaa pidettiin asiallisena ja ammattitaitoisena mutta
vuorovaikutuksessa nahtiin joskus puutteita. Palveluprosesseissa ja
tiedotuksessa nahtiin edelleen kehittamistarpeita. Sosiaalivirastossa
kaytetadn myos osallistavia ja syventavia menetelmia, kuten
asiakasraateja, ryhmahaastatteluja yms. Vuoden 2011
asiakastilinpaatoksessa nostettiin tarkemmin esille
kokemusasiantuntijuus lastensuojelussa. Talla haluttiin tuoda
nakyvaksi sita miten asiakkaiden osallisuutta kehitetaan
sosiaalivirastossa.

Tilinpaatokseen pyrittiin myos keraamaan tietoa siita, miten 2011
keratty asiakastieto on vaikuttanut toimintaan. Palautetta on seurattu
aktiivisesti kaikilla vastuualueilla, tuloksia on kasitelty eri tasoilla ja
palautteen johdosta on tehty pienimuotoisia muutoksia.
Asiakaspalautetydoryhma on jo ryhtynyt kehittamaan kaytantoja, joilla
asiakastiedon vaikutuksia toimintaan voitaisiin kerata
systemaattisemmin. Valittbman palautteen keraaminen uudistuu myos,
silla sosiaalivirasto on mukana pilotoimassa kaupunginlaajuista
internetpohjaista palautejarjestelmaa.
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