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Kahden nuoren kokemustarina
Hei,

Olemme tydskennelleet lastensuojelua kehittévissd nuorten ryhmdssd elo-
kuusta alkaen. Ryhmdn tavoitteena on ollut tuoda asiakkaiden dénté kuulu-
viin ja hy6dyntdd sité lastensuojelun kehittdmistydssd.

Haluamme auttaa sosiaalityéntekijoité toimimaan paremmin sosiaalityéssé
antamalla heille nuorten ndkemyksen nuorten kanssa tydskentelystd. Esi-
merkiksi olemme pohtineet millaista olisi vaikuttava ja toimiva kohtaami-
nen. Olemme myds halukkaita saamaan lastensuojeluun kuuluvia palveluja
peruspalveluiden piiriin. Meiddn mielestd esim. Iéheisneuvonpitoa pitdisi ol-
la saatavissa ilman lastensuojelun asiakkuutta. Esille on myés noussut tarve
parantaa lastensuojelun tiedotusta eri palveluista. Ty6mme tuotoksia on
viety eteenpdin luennoimalla sellaisissa tilaisuuksissa kuten Helsingin avo-
huollon lastensuojelun kehittémispdivdssd ja yliopiston sosiaalityén opin-
noissa. Palaute esiintymisisté on ollut erittéin positiivista.

Yilittédvdd tyossa on ollut, kuinka vastaanottavaisia sosiaalityén opiskelijat
ja tyéntekijdt ovat olleet meité kohtaan ja kuinka halukkaita he ovat olleet
oppimaan meilté ja kuulemaan meiddn ddntdmme.

Meille ryhmdssd térkeintd on ollut vaikuttaminen. Palkitsevaa on ollut erityi-
sesti huomata, ettd sosiaalityéntekijdt ja asiakkaat ovat oikeasti samalla
puolella ja saada sosiaalityontekijoiltd kokemus todellisesta vdlittdmisestd.
Olemme olleet todella ylldttyneitd siitd, kuinka positiivisesti ryhmdssd tyos-
kenteleminen on vaikuttanut mindkuvaamme, itsetuntoomme ja muihin
elimdmme osa-alueisiin.

Helsingissa 28.2.2012

Vilma 18v. ja Yonatan 19v
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1 Johdanto

Helsingin sosiaaliviraston asiakastilinpaatos julkaistaan nyt kolmannen kerran. Raportin tarkoi-
tuksena on tuoda nakyvaksi eri palveluja kdayttaneiden asiakkaiden nakemyksia ja kokemuksia
palvelujen laadusta. Systemaattisesti kootut asiakaskokemukset ovat tarkea osa ison viraston
johtamista ja palvelujen kehittymista ja parantamista. Taloudellisten ja toiminnallisten tilinpaa-
tosten rinnalla asiakastilinpaatos tuo nakyvaksi palvelujen kayttdjien aanen.

Sosiaalivirasto on useamman vuoden ajan panostanut asiakaspalautejarjestelman kehittami-
seen. Nyt kasilla oleva asiakastilinpdatos kokoaa systemaattisesti tietoa vuoden 2011 keratyista
asiakaskokemuksista.

Tilinpaatos kertoo asiakkaiden nakemyksistd numeroina ja tarinoina. Se, etta tilinpdatdsta on
tehty ja kehitetty useamman vuoden ajan mahdollistaa jossain maarin vertailevan tiedon tuot-
tamista. Onko asiakaskokemuksissa tapahtunut muutoksia? Ndkyyko jotain tiettyja trendeja?
Taman asiakastilinpdatoksen tiedot on koottu asiakkaiden antamista sahkdisista palautteista,
tehdyista asiakastyytyvaisyyskyselyistd seka asiakasosallisuuden kehittymisestd muutaman tari-
nan kautta.

Asiakastiedon keruun taustalla on oletus siitd, etta tiedolla voidaan vaikuttaa toimintakaytantoi-
hin. Tyontekijoiden ja johdon tiedon rinnalla asiakastieto voi parhaimmissa tapauksissa tuoda
uudenlaisia oivalluksia ja kehittdaa palveluja huomattavasti. Asiakkailta kysytdaan paljon — mutta
mita tiedolle on tapahtunut? Missa sitd on kasitelty ja minkalaisiin toimenpiteisiin sosiaaliviras-
ton eri palveluissa on ryhdytty? Asiakkaan nakdkulmasta voidaan kysya: miten sosiaaliviraston
palveluja kayttava kuntalainen hyotyy siita, ettd antaa palautetta, vastaa kyselyihin tai osallistuu
asiakasraatiin?

Asiakastilinpaatoksen sisaltdoda on valmisteltu yhteistydssa ASKO—tyb’ryhm‘cin1 jasenten kanssa.
Asiakastilinpaatoksen liitteend ovat tiivistelmat virastossa vuonna 2011 toteutetuista laajoista
asiakaskyselyista, seka taulukot vastuualueiden asiakaskyselyista.

Helsingissa 7.5.2012
Antti Junttila ja Stina Hognabba
ASKO-tyoryhma

! Sosiaalijohtajan asettama tydoryhma, jossa edustajia kaikilta vastuualueilta. Tyoryhméan tehtavana on kehittaa
asiakaspalautejarjestelman eri osia seka valmistella asiakastilinpaatos.
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2 Sosiaaliviraston asiakaspalautejarjestelma

Sosiaalivirastossa on jo pitkaan keratty kuntalaisilta viraston palveluja ja niiden kehittamista
koskevaa palautetta. Tietoa on keratty esimerkiksi kyselyilla ja viraston sivuilla olevan palaute-
linkin kautta. Yksi tapa toteuttaa asiakaslaheista palvelukulttuuria on se, etta viraston toiminta-
kaytantdja kehitetddan monikanavaisen asiakaspalautteen perusteella, jolloin asiakkaiden vaiku-
tusmahdollisuudet ja osallisuus paranevat. Tata varten tarvitaan jatkuvasti kehittyva ja relevant-
tia tietoa antava asiakaspalautejarjestelmad, jonka antamaa tietoa kaytetaan jarjestelmallisesti
hyvaksi toiminnan suunnittelussa ja arvioinnissa. Sosiaaliviraston nykyinen sahkdinen palaute-
jarjestelma kehitettiin vuosina 2008 - 2009. Samalla kehitettiin ja yhtenaistettiin muita palaut-
teen keraamistapoja, kuten asiakaskyselyja.

Kuvio 1. Sosiaaliviraston asiakaspalautejarjestelma

Kantelut

Muutoksenhaut

Sosiaali- ja potilas-
asiamiesten
Asiakastyytyvaisyys- palautteet

Syventavat ja

osallistavat
menetelmat

kyselyt

Vilitén palaute

Sosiaaliviraston valittémalla palautteella tarkoitetaan palautetta, jota kuntalainen voi antaa In-
ternetissa toimivan palautesivuston kautta (www.hel.fi/sosv ja Palaute). Valiton palaute on yksi
osa sosiaaliviraston asiakaspalautejarjestelmaa. Internet-palautteen keraamisessa kaytetty pa-
lautelomake on tuotettu Digium ohjelmalla ja palautteenkasittelyprosessi on reaaliaikainen.
Palautetta voi antaa myos paperilomakkeella, josta saadut tiedot syotetdaan tietokantaan. Jois-
sain tapauksissa palaute on annettu puhelimitse ja tyontekija on kirjannut asiat Digium-
ohjelmaan.

Kaytettya palautelomaketta on kehitetty edelleen useita kertoja. Tavoitteena on ollut tehda siita
selked ja helppokayttoinen, samalla mahdollistaen helpon raportoinnin. Vuonna 2012 sosiaalivi-
rasto osallistuu (mm. terveyskeskuksen ja rakennusviraston kanssa) Palauteydin hankkeen pilo-
tointiin. Siind pyritdaan luomaan yhteinen Internet-palautejarjestelma kaupungin eri virastoille.
Tama tulee korvaamaan nykyisen jarjestelman.


http://www.hel.fi/sosv

Karttapalaute puolestaan pohjautuu toimipaikkarekisteriin ja siind on mahdollisuus keskustella
ja kysya vuorovaikutuksellisella tavalla julkisesti keskustelupalstojen avulla. Karttapalautetta on
sosiaaliviraston osalta kertynyt niin vahan, ettd naitd palautteita ei tassa tilinpaatoksessa ole
mukana.

Asiakastyytyvdisyyskyselyjé toteutetaan seka vastuualueiden toimesta, etta keskitetysti kehit-
tamispalveluissa lukuisia vuosittain. Osa kyselyista toistetaan saannollisin valiajoin ja osa on ker-
taluonteisia. Laajemmat kyselyt toteutetaan yleensad kehittdmispalvelujen tutkijan toimesta.
Kyselyt laaditaan Digium Enterprise-ohjelmalla, ja niihin voi vastata joko paperilomakkeella tai
Internetissa sahkodiselld lomakkeella. Kyselyssa keratty aineisto siirretdan Digium-ohjelmasta
SPSS-ohjelmaan tarkempaa analyysia varten. Laajemmista kyselyista laaditaan raportti joka jul-
kaistaan yleensa myds viraston Internet-sivuilla. Virastossa toteutetaan paljon suppeampia kyse-
lyja (esim. yksikkOkohtaisia tyytyvaisyyskyselyjd), joiden tulokset raportoidaan suoraan henkil6-
kunnalle.

Kuntalaiset voivat arvioida sosiaaliviraston palvelun laatua viraston asiakaskyselyissa seka Inter-
netin palautelomakkeessa vastaamalla seitsemadan palvelua koskevaan vaitteeseen. Tama vaite-
patteri on ns. Palvelumittari, ja se on kehitetty sosiaaliviraston kehittamispalveluissa asiakkailta
ja vastuualueiden yhteistyokumppaneilta saatujen kokemusten perusteella. Sita kdytetaan sosi-
aaliviraston toteuttamissa laajoissa asiakaskyselyissa, ja se on osittain kaytossa Kuusikko-kuntien
asiakaskyselyissa. Palvelumittarin tarkoitus on tuoda nakyviin asiakkaan kokemus saamastaan
palvelusta kompaktissa ja informatiivisessa muodossa. Ndin mahdollistetaan helppo vertailu eri
tavoin keratyn tiedon valilla, ajallisesti ja eri palveluiden valilla.

Syventdviit ja osallistavat menetelmdt pitavat sisalladn ns. kvalitatiivisia menetelmia, joilla saa-
daan yksityiskohtaisempaa ja syvempaa tietoa kuin palautelomakkeilla ja kyselyilla. N3itda mene-
telmid ovat mm. erilaiset ryhmahaastattelut ja asiakasraadit.

Kaikenlaisen asiakastiedon tuottamisen tarkoituksena on viimekadessa parantaa olemassa ole-
via toimintakdytantoja tai ideoida uusia palveluja. Asiakastietoa pyritddan tuomaan nakyvaksi
vuosittain julkaistavalla tilinpaatoksella. Ensimmaista tilinpaatosta kasiteltdessa todettiin tarve
toiminnan jatkokehittamiseen ja juurruttamiseen. Sosiaaliviraston johtoryhmdssa paatettiin
perustaa tyoryhma, joka koordinoi ja edelleen kehittaa asiakaspalautejarjestelmaa ja siihen luo-
tuja sdhkoisia valineita seka luo asiakaspalautejarjestelman hyddyntamiseen tarvittavat mene-
telmat ja valineet. Tydryhma on seurannut jarjestelman toimivuutta ja tehnyt korjausliikkeita
sellaisissa asiakaspalautejarjestelman osissa, joissa on havaittu ongelmia.

3 Asiakaspalautteen madrien Kkehitys

Sosiaaliviraston palvelut ovat tarkoitettuja kaikille niita tarvitseville kuntalaisille. Palautetta voi
antaa kuka tahansa kuntalainen tai palveluja saanut. Sen sijaan asiakastyytyvaisyyskyselyt koh-
dennetaan suunnitellusti eri palveluihin eri vuosina. Vuosien 2009-2011 aikana sosiaalivirasto
on kerdannyt noin 52 982 asiakaskokemusta eri kanavien kautta. Vuonna 2011 kerattiin yhteensa
14 890 kuntalaismielipidettd ja vuonna 2010 20 480 mielipidetta.


http://www.hel.fi/palvelukartta/

Valittéman palautteen maara on laskenut vuoden 2009 tuloksesta selvasti. Palautteen maaraa
on pyritty lisddmaan viime vuosina ensin vastauslomaketta uusimalla, ja myéhemmin liittymalla
kaupunginlaajuiseen uudenlaiseen asiakaspalautejarjestelman pilottiin. Kanteluissa ja muutok-
senhauissa on ollut jonkin verran maarallistd vaihtelua, samoin kuin yhteydenotoissa sosiaa-
liasiamieheen.

Maarallisesti suurinta vaihtelu on ollut asiakaskyselyjen kautta vuosittain saadun asiakaspalaut-
teen maardssa. Se on vaihdellut 11 971 kpl:sta (vuonna 2011) 17 200 kpl:seen (vuonna 2010).

Virastossa toteutetaan useita kyselyja saanndllisin valiajoin, joka osaltaan vaikuttaa vaihteluun.

Taulukko 1. Sosiaaliviraston asiakaskokemukset vuosina 2009-2011.

Yhteensi 2011 2010 2009
Asiakaskyselyt 43 640 11971 17 200 14 469
(kaikki)
Vilitdn palaute 2159 635 617 889
Kantelut 172 57° 63 51
Muutoksenhaut 2 907 880 1100 927
Yhteydenotot 4104 1347 1 500° 1257
sosiaaliasiamieheen
Yhteensa noin 52 982 14 890 noin 20 480 17 594

Nama asiakaskokemukset muodostavat pienen osan kaikkien sosiaaliviraston palveluja kaytta-
neiden asiakkaiden lukumaarista. Esimerkiksi paivahoidossa oli vuonna 2011 noin 21 000 lasta ja
lastensuojelun palvelujen piirissa oli yli 10 000 lasta ja nuorta. Toimeentulotukea saavia kotita-
louksia oli vuonna 2011 41 575, polikliinisen paihdehuollon asiakkaita oli 6 061 ja vammaispalve-
lun asiakkaita 12 017. Vanhusten palveluasuntopaikkoja on vuonna 2011 ollut 2678 ja vanhain-
kotipaikkoja 2142. Vanhusten paivdatoiminnoissa ja palvelukeskuksissa on kdynyt runsaat 10 800
asiakasta. Tarkempia palveluja ja asiakkaita kuvaavia tunnuslukuja 16ytyy Sosiaaliviraston toi-
mintakertomuksesta vuodelta 2001.

2 kantelujen ja muutoksenhakujen lukumaarat saadaan koottuna vuoden viiveelld, 2011 sarakkeessa on 2010 luvut,
2010 sarakkeessa 2009 luvut ja 2009 sarakkeessa 2008 luvut.
* vuoden 2010 luku on arvio


http://www.hel.fi/static/public/hela/Sosiaalilautakunta/Suomi/Esitys/2012/Sosv_2012-03-20_Soslk_5_El/3AA45EA5-9659-4A62-9884-DCE12A9FF464/Liite.pdf
http://www.hel.fi/static/public/hela/Sosiaalilautakunta/Suomi/Esitys/2012/Sosv_2012-03-20_Soslk_5_El/3AA45EA5-9659-4A62-9884-DCE12A9FF464/Liite.pdf

4 Viliton palaute

4.1 Viliton palaute numeroina

Valitonta palautetta on kertynyt viimeisen kolmen vuoden aikana suhteellisen vahan. Palaut-
teen maara on myds vaihdellut vuosittain.

Kuvio 2. Sosiaaliviraston valittéman palautteen maara ja laatu vuosina 2009 — 2011

2011

e Palautteita yhteensa 653
* Moite 57 %

¢ Muu mielipide 22 %

e Kiitos 11 %

¢ |[dea 10 %.

e Palautteita yhteensa 617
e Moite 45 %

* Muu mielipide 28 %

e Kiitos 19 %

¢ |dea 8 %

2009

¢ Palautteita yhteensa 889
e Moite 41 %

* Muu mielipide 35 %

¢ Kiitos 18 %

¢ |dea 6 %.

Vuodesta 2009 vuoteen 2011 palautteiden lukumaara on vahentynyt 236 kappaleella. Moittei-
den lukumaarat ovat vuosittain lisdantyneet. Kiitosten ja ideoiden prosenttiosuudet ovat pysy-
neet kutakuinkin samoina.

Vastuualueittain eniten palautetta tuli aikuisten palveluista (35 %) ja paivahoidosta (34 %). Van-
husten palveluista (9 %), lapsiperheiden palveluista (6 %) ja hallintopalveluista (3 %) tuli selvasti
vahemman palautetta. Lisaksi tuli palautetta sosiaalivirastosta yleisesti, Internet-sivuista seka
"muuta palautetta”.

Tarkasteltaessa yksittdisia palveluita toimeentulotuesta (27 %) tuli vuonna 2011 eniten palautet-
ta, leikkipuistojen (20 %) ja paivahoidon (20 %) tullessa toisena. Tamakin vastaa aikaisempien
vuosien palvelukohtaisia palautemaaria. Yksikkotasolla itdinen sosiaaliasema (27 %) sai eniten
palautetta pohjoisen ollessa seuraava. Vuonna 2010 pohjoinen sosiaaliasema sai eniten palau-
tetta. Yksikkokohtaisen palautteen maara on kuitenkin yleensa ollut vahadinen. Vuonna 2011
vain 130 vastaajaa kaiken kaikkiaan oli valinnut yksikdn josta antaa palautetta.

Vastaajat voivat valita aihealueen josta haluavat antaa palautetta. Tarvittaessa voidaan valita
useampi aihe. Vuonna 2011 kuntalaiset halusivat entistda enemman antaa palautetta siita millai-
seksi itse palvelu oli koettu, tai miten palvelua oli annettu. Taulukoon 2 on koottu palautteiden
kohdentuminen vuosilta 2009 sekd muutos.

4 palautteen aihetta koskevat maarat vuodelta 2009 ovat ajalta 1.10 —31.12.2009 jolloin palautelomake muokattiin
nykyisenlaiseksi



Taulukko 2. Asiakaspalautteen kohdentuminen ja muutos vuosina 2009-2011.

Muutos
2011 2010 2009 2009 - 2011

% % % %
‘Ohjags‘ta, neuvontaa 21 %6 17 "
ja/tai tiedotusta
OsaIIlstumlsmahdolllsuuksm 5 5 4 _5
palvelun suunnitteluun
Palvelun hakemista 11 14 11 0
Palvelun nopeutta 6 16 18 -12
Palvelun laatua tai 53 34 19 +34
toteutustapaa
Saamaasi kohtelua 15 23 16 -1
Jotain muuta, mita? 19 33 15 +4

Suurin muutos oli havaittavissa palvelun laatua ja toteutustapaa koskevan palautteen maarassa.
Se nousi 34 %:lla vuosien 2009-2011 valilla. Toiseksi suurin muutos oli palvelun nopeutta koske-
vien palautteiden maardssa, joka vuorostaan laski 12 % mainittuna ajanjaksona.

Vilittdmassa palautteessa mitataan asiakkaiden tyytyvaisyyttd saamansa palvelun laatuun pal-
velumittarin avulla. Toisin kuin asiakaskyselyissa palautteen antajia ei ole valikoitu otosperiaat-
teella kaikista asiakkaista. Valittdman palautteen arvosanat ovat aina alhaisempia kuin asiakas-
tyytyvaisyyskyselyjen mittareissa, mika kertonee osaltaan valittéman palautteen reaktiivisesta
luonteesta.

Avovastaukset kertovat mista asiakkaat ovat huolissaan, ja antavat nopeaa tietoa esim. mahdol-
lisista puutteista palveluissa tai muista muutoksista. Valittéman palautteen luonne huomioon
ottaen palvelumittari tarjoaa tassa yhteydessa lahinna lisdinformaatiota palvelun kayttajien mie-
lipiteista.

Taulukko 3. Palvelumittarin tulokset keskiarvoina vuosina 2009-2011.

Viite Keskiarvo | Keskiarvo | Keskiarvo Muutos
2011 2010 2009 2009-2011

Olen saanut riittavasti tietoa ja neuvontaa 2,7 2,9 3,1 -0,4
Olen saanut asiallista kohtelua 2,9 3,1 3,4 -0,5
Saamani palvelu on ollut asiantuntevaa 2,8 3,0 3,3 -0,5
Saamani palvelu on vastannut tarpeitani 2,6 2,8 2,9 -0,3
Olen saanut palvelua riittdvan nopeasti 2,6 2,9 3,0 -0,4
Olen voinut osallistua nykyisen
palveluni suunnitteluunyjayarviointiin 24 24 2,7 -03
Saamani apu on parantanut

2,6 2,8 3,0 -04

elamantilannettani

Asteikko 1-5 (1= tdysin eri mieltd, 5= tdysin samaa mielta)



Palvelumittarin tuloksissa oli aikaisempien vuosien tapaan havaittavissa vaihtelua vastuualueit-
tain. Vastaajamaara on edelleen niin pieni, ettd varsinaista vertailua ei ole mielekasta tehda.
Kuten taulukosta voidaan todeta, ovat asiakkaiden kokemukset palvelumittarin vaitteillda mitat-
tuna hieman keskitasoa (2,5) korkeammat. Vuodesta 2009 vuoteen 2011 on palvelujen laadussa
asiakkaiden arvion mukaan tapahtunut heikennystd, joskin muutos on pieni. Vuositasolla asiak-
kaiden osallisuuden kokemukset ovat olleet keskitasoa heikommat. On muistettava, etta palve-
lumittarin tulokset ovat vuositasolla vain 653—-889 asiakkaan nakemyksia koko sosiaaliviraston
palveluista.

4.2 Viliton palaute tarinoina

Aikuisten vastuualueen palautteissa toimeentulotuen palveluprosessit saivat negatiivista palau-
tetta koskien mm. liialliseksi koettua byrokratiaa, ja tilanteita joissa samat tositteet jouduttiin
lahettamaan uudestaan etuuskasittelijoille. Henkilokunnan huonoa tavoitettavuutta nostettiin
esille ja puhelinaikoja pidettiin liian lyhyina. Muutamissa tapauksissa henkilo yrittikin ottaa yh-
teyttd omaan tyontekijaansa palautelomakkeen kautta. Palvelun nopeutta koskevasta palaut-
teesta suurin osa koski toimeentulotuen hakemusten kasittelyja. Asiakkaat kokivat, etta heidan
hakemuksiaan ei aina ole kasitelty lain maaraamassa ajassa.

Asiakkaiden kohtelusta tuli negatiivista palautetta. Asiakkaat kokivat, ettd heita syyllistettiin
toimeentulotuen hakuprosessissa, tai kohdeltiin muuten tylysti tai epaasiallisesti. Toisaalta toi-
meentulotukea kasitteleva henkildsto sai myos jonkin verran positiivista palautetta hyvasta koh-
telusta ja ammattitaidosta. Paihdepalvelut saivat pdaasiassa positiivisia palautteita. Niissa mai-
nittiin paihdepalveluissa tehty hyva ja ihmislaheinen tyo. Positiivista palautetta tuli seka palve-
lusta yleensa, etta tyontekijoiden ammatti- ja vuorovaikutustaidosta.

Lapsiperheiden vastuualueen palautteen maara oli melko vahdinen. Palaute oli suurimmaksi
osaksi yleista palvelua koskevaa palautetta. Varhainen tuki ja paivystystyo saivat kiitoksia asiak-
kailta.

Pdivdhoidon palaute keskittyi palvelun hakemiseen, palvelun laatuun ja palveluprosessiin seka
muuhun palautteeseen, kuten kahvitarjoilun lopettamiseen leikkipuistoissa. Palvelun hakemista
koskeva palaute keskittyi sdahkoisen paivahoitohakemukseen, joka sai joitain negatiivisia palaut-
teita toimimattomuudesta. Leikkipuistotoiminta sai myoOnteistd palautetta ja kiitoksia. Sitd pi-
dettiin tarkedana ”"henkireikana” vanhemmille. Leikkipuistojen kerhotoiminta sai joitain negatiivi-
sia palautteita, jotka koskivat lilan vahaisia henkilostoresursseja. Leikkipuistojen fyysisten tilojen
epasiisteyteen ja turvallisuusongelmiin kiinnitettiin joissain palautteissa huomiota. Internet-
palautteen reaktiivinen luonne nakyi erityisesti paivahoidon palautteissa vuonna 2011. Esimer-
kiksi kahvin myynnin kieltamiseen leikkipuistoissa reagoitiin nopeasti. Paatosta koskeva kieltei-
nen palaute muodosti merkittdvan osan paivahoidon palautteista kolmannen ja neljannen kvar-
taalin aikana.
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Vanhusten palvelujen palaute oli melko vahaista, ja keskittyi lahinna palveluprosessissa koettui-
hin ongelmiin. Esimerkiksi palvelutalojen toimintatavat saivat joitain negatiivisia palautteita. Ne
koskivat mm. vanhusten suihkutuksia ja vaippojen varastointia asuinhuoneisiin. Lisdksi henkil6s-
toresursseista oltiin huolissaan.

5 Asiakastyytyvadisyyskyselyt 2011

Sosiaalivirastossa toteutetut asiakaskyselyt vaihtelevat sisalloltaan, toteutustavaltaan ja laajuu-
deltaan huomattavasti. Taman vuoksi asiakaskokemusten koonti taysin yhteismitallisesti ei ole
mahdollista. Tahan tilinpaatokseen on koottu kaytettavissa olevia asiakaskokemuksia numeroi-
na ja tarinoina°.

Taulukko 4. Asiakaskyselyt 2011

Vastuualue Kyselyjen maara vastaajia yht.
Aikuisten vastuualue 29 3216
Lapsiperheiden palvelut® 1 302
Paivahoidon vastuualue 3 8298
Vanhusten palvelut 5 155
YHTEENSA 38 11971

5.1 Asiakaskokemus numeroina Aikuisten vastuualueella

Vuonna 2011 toteutettiin kaksi laajaa asiakaskyselya sosiaaliasemilla seka polikliinisessa paihde-
huollossa. Sosiaaliasemien kysely kohdistui kaikkiin tiettyna ajanjaksona sosiaaliasemilla kay-
neilla asiakkaille. Paihdehuollon kysely kohdistui eri A-klinikoilla tai huumeklinikoilla kdyneisiin
asiakkaisiin.

Pdihdehuollon kyselyssé nakyy asiakkaiden tyytyvaisyys henkilokunnan ammattitaitoon ja siihen
kohteluun mita he ovat asiakaskdynneilld saaneet. Osallisuus oman palvelun suunnitteluun sai
heikomman keskiarvon.

> Liitteessd 1 on tiivistelmat niisté laajemmista kyselyistd, joista saatiin raportti kehittamispalveluihin yhteenvetoa
varten.

6 Lapsiperheiden vastuualueella oli suunniteltuna kaksi muuta kyselya vuodelle 2011, toinen peruuntui ja toinen
siirrettiin seuraavalle vuodelle.
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Taulukko 5. Asiakaskokemus paihdehuollossa 2011/2010.

Keskiarvo Keskiarvo Muutos
2011 2010 2010-2011

Saamani kohtelu on ollut asiallista ja ystavallista 3,8 3,8 0
Tyontekijat ovat asiantuntevia 3,6 3,7 -0,1
Yksikon palveluihin paasy sujui nopeasti ja vaivatta 3,6 3,6 0
Tarpeitani kuultiin riittdvasti hoitoa suunniteltaessa 3,5 3,6 -0,1

ja toteutettaessa

Olen saanut riittavasti ohjausta ja neuvontaa 3,4 3,5 -0,1
Saamani hoito on parantanut eldamantilannettani 3,4 3,4 0
Saamani hoito on vahentanyt paihteiden kayttdani 3,3 3,4 -0,1

Asteikko 1-4 (1= tdysin eri mieltd, 4= taysin samaa mieltd)

Henkilokunnan asiantuntevuus, asiallisuus ja ystavallisyys olivat erittdin hyvalla tasolla. Hieman
yllattden heikoimman arvosanan sai vaite hoidon merkityksesta paihteiden kayton vahenemi-
seen (3,3). Muutokset vuoden 2010 kyselyyn eivat olleet tilastollisesti merkittavia.

Vastaajia pyydettiin antamaan myds kouluarvosana saamastaan palvelusta. Kaikkien vastaajien
keskiarvo vuonna 2011 oli 8,8 ja vuonna 2010 8,9.

Taulukko 6. Kouluarvosanat yksikoittain paihdehuollossa 2011/2010

Toimipiste Kouluarvosana Kouluarvosana Muutos
2011 2010 2010-2011
Sorndinen 8,5 8,7 -0,2
Itdkeskus 9,0 8,8 +0,2
Vuosaari 9,0 9,1 -0,1
Malmi 8,5 8,8 -0,3
Maunula 9,0 9,4 -0,4
Lantinen 9,0 8,8 +0,2
Huumeklinikka 8,2 8,8 -0,6

Sosiaaliasemakyselyssd kaytetaan sovellettua palvelumittaria missa muutama vaite on jatetty
pois ja korvattu palveluun paremmin sopivilla vaitteilld. Sosiaaliasemien kyselyssa henkilokun-
nan asiallinen kohtelu, asiantuntevuus ja riittava ajankaytto saivat vuonna 2011 parhaat keskiar-

vot, joskin keskiarvot laskivat kaikkien vaitteiden osalta jonkin verran vuodesta 2009.
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Taulukko 7. Asiakaskokemus sosiaaliasemilla 2011/2009

Keskiarvo | Keskiarvo Muutos
2011 2009 2009-2011

Olen saanut riittavasti tietoa ja neuvontaa 4,0 4,6 -0,6
Olen saanut asiallista kohtelua 4,4 4,5 -0,1
Saamani palvelu on ollut asiantuntevaa 4,2 4,3 -0,1
Saamani palvelu on vastannut tarpeitani 4,0 4,3 -0,3
Tyontekijalla on tarpeeksi aikaa tapaamisissa 4,3 4,5 -0,2
Tyontekija on perehtynyt tarpeeksi asioihini 4,0 4,4 -04
Voin puhua luottamuksellisesti 4,1 4,4 -0,3
vaikeistakin asioista

Koen tulleeni kuulluksi 4,0 4,3 -0,3
Tyontekijalla on sama kasitys avuntarpeista- 3,8 4,1 -0,3
ni kuin minulla

Asteikko 1-5 (1= tdysin eri mieltd, 5= taysin samaa mielta)

Asiakkaita pyydettiin antamaan yleinen kouluarvosana sosiaaliasemilta saamalleen palvelulle.
Kaikkienvastaajien keskiarvo oli vuonna 2011 8,3. Tulos laski vuodesta 2009, jolloin keskiarvo oli
8,8. Kouluarvosanoissa oli tilastollisesti merkittavia eroja toimipisteittain. Alhaisimmat kouluar-
vosanat (7,9) saivat Haagan ja Kallion toimipisteet Kampin saadessa korkeimman (9,2).

Taulukko 8. Sosiaaliasemien asiakaskyselyn kouluarvosanat toimipisteittia'in7

Toimipiste Yleisarvosana
(4-10)
Kamppi 9,2
Maunula 9,1
Malmi 8,7
Vuosaari 8,2
Myllypuro 8,0
Herttoniemi 8,0
Kallio 7,9
Haaga 7,9
Kaikki vastaajat 8,3

7 tuloksia ei vertailla aikaisempaan kyselyyn koska 2009 kyselyssa toimipistekohtainen vastausmaara oli liian alhai-
nen.
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Asiakassuunnitelmien tekemiseen suhtauduttiin asiakkaiden taholla mydnteisesti, ja niihin liitty-
vat tunnusluvut nousivat jonkin verran vuoden 2009 kyselyyn verrattuna.

Taulukko 9. Tilannearvioiden hyodyllisyys

Keskiarvo | Keskiarvo Muutos
2011 2009 2009 - 2011

Tilannearviot / suunnitelmat ovat 4,4 4,2 +0,2
mielestani tarpeellisia
Kirjatut tavoitteet ovat oikeita 4,2 4,2 0
eldmantilanteeni kannalta
Sain osallistua riittavasti tilannearvioni / 4,2 4,1 +0,1
suunnitelmani laatimiseen
Tilannearvion / suunnitelman 4,0 4,0 0
toteutumista on seurattu ja arvioitu
yhdessa tyontekijan kanssa

Asteikko 1-5 (1= tadysin eri mieltd, 5= tdysin samaa mieltd)

5.2 Asiakaskokemus numeroina Lapsiperheiden vastuualueella

Vastuualueella toteutettiin vuonna 2011 yksi laaja asiakaskysely sijaishuollossa. Kohderyhmana
olivat laitos- tai perhesijoitetut yli 12-vuotiaat lapset ja nuoret. Vastaajia oli 302 kappaletta. Ky-
selyssa mukana olivat kaikki sijoitusmuodot, eli normaali laitossijoitus, vastaanottokodit ja arvi-
ointikeskukset, perhesijoitukset sekd ammatilliset perhesijoitukset.

Kaikkien vastaajien keskimaarainen kouluarvosana sijoituspaikalleen oli 8,2.

Taulukko 10. Sijaishuollon kouluarvosana sijoitustavoittain 2011.

Sijoitustyyppi Kouluarvosana
laitossijoitus 7,4
vastaanottokoti/arviointikeskus 7,6
perhesijoitus 8,8
ammatillinen perhesijoitus 8,8
Kaikki 8,2

Sijoitetut lapset ja nuoret olivat keskimaarin hyvin perilla siitd, miksi he olivat sijoitettuna. 59 %
nuorista tiesi miksi heidat oli sijoitettu. Laitossijoitetuista 16ytyi eniten epatietoisuutta sijoituk-
sen syysta.
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Nuorilta haluttiin tarkempaa tietoa siitda, miten he olivat kokeneet sijoituspaikkansa. Heita pyy-
dettiin arvioimaan joukkoa senhetkista sijoituspaikkaansa koskevia vaitteita.

Taulukko 11. Kokemus sijoituspaikasta

Kaikki Laitos- vastaanotto- perhesijoitus | ammatillinen
sijoitus koti/ perhesijoitus
arviointikeskus
Minulla on tarpeeksi 4,1 3,8 4,1 4,3 4,5
omaa rauhaa
Minulla on luottamuk- 4,3 4,0 4,1 4,5 4,9
selliset valit vahintaan
yhteen aikuiseen
Turvallisempi olo kuin 3,6 3,1 2,8 4,2 4,3
ennen tanne tuloani
Minulla on mahdolli- 4,4 4,3 4,1 4,5 4,5
suus tavata lahimpia
ihmisiani
Minua kannustetaan 4,2 4,0 3,6 4,3 4,6
pitamaan yhteytta
laheisiini
Minua ei kiusata taalla 4,5 4,4 4,8 4,6 4,9
Aikuiset puuttuvat asi- 4,3 4,0 3,8 4,6 4,8
aan jos jotain kiusataan
Mielipidettani 4,0 3,6 3,9 4,4 4,5

kuunnellaan arkeeni
liittyvissa asioissa
Asteikko 1-5 (1= tdysin eri mieltd, 5= taysin samaa mielta)

Tulokset olivat yleisesti ottaen hyvid, ainoastaan turvallisuuden tunne sai laitossijoitetuilta lap-
silta ja nuorilta alle neljan menevan arvosanan (3,6). Yksikkokohtaisia eroja ei talla vastausmaa-
ralla voitu analysoida, joitain melko selvia eroja tosin havaittiin laitossijoitettujen ja perhesijoi-
tettujen nuorten valilla mm. turvallisuuden tunteessa ja kiusaamiseen puuttumisessa.

5.3 Asiakaskokemus numeroina Pdivdhoidon vastuualueella

Pdivahoidon vastuualueella toteutettiin saanndllisesti toistettavat asiakaskyselyt pdivdhoidon
uusille asiakkaille seka péddkaupunkiseudun pdivéhoidon asiakkaille®. Lisaksi leikkipuistojen asi-
akkaille tehtiin toisen kerran asiakaskysely, jota tosin muutettiin ensimmaiseen vuonna 2009
totutettuun kyselyyn verrattuna huomattavasti. Uusien asiakkaiden kyselyssa vastaajia oli 780,
pdivahoidon paakaupunkiseudun kyselyssa Helsinkildisia vastaajia oli 6263 ja leikkipuistokyselys-
sa vastaajia oli 1155.

Tassa kasitellddn vain Helsingin osuus
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Pdivahoidon asiakaskyselyssa padkaupunkiseudulle haluttiin selvittaa asiakkaiden tyytyvaisyytta
palveluihin, henkildkunnan toimintaan ja palveluprosesseihin.

Taulukko 12. Asiakaskokemus Paivahoidossa 2011

Keskiarvo
Tyytyvaisyys saamaanne hoitopaikkaan 4,6
Hoitopaikan sijainti 4,5
Henkilokunnan ja lasten valinen vuorovaikutus 4,3
Lapsen turvallisuudesta ja hyvinvoinnista huolehtiminen 4,3
Henkilokunnan taito kuunnella ja keskustella 4,3
Ensivaikutelma paivahoitopaikasta 4,2
Asiakaspalvelu hoitopaikkaa hakiessanne 4,1
Vanhempien osallistumismahdollisuuksien riittavyys 4,1
Hoitopaikan toimintaa koskevan tiedonsaannin riittavyys 41
Lapsen vaikutusmahdollisuudet hoitopaikan toimintaan 3,7
Tiedon saanti erilaisista paivahoitovaihtoehdoista 3,6
Paivahoitovaihtoehtojen riittdavyys 3,5
Paivahoidon Internet-sivut 3,1

Asteikko 1-5 (1= tdysin eri mieltd, 5= taysin samaa mielta)

Vastaajien antama yleinen arvosana paivahoidolle oli 4,1. Paivahoitopaikkaa yleisesti, esiopetus-
/hoitopaikan sijainti ja henkilokunnan toiminta lasten kanssa koettiin kyselyssa positiivisesti.
Henkilokunta sai hyvat arviot vuorovaikutustaidoistaan. Kehittdmisen tarvetta vastaajat nakivat
tiedotuksessa sekd paivahoidon vaihtoehtojen riittdvyydessa. Internet-sivujen toimivuutta pi-
dettiin keskinkertaisena. Uusille pdivéhoidon asiakkaille suunnatussa kyselyssa kysyttiin asiak-
kaiden kokemuksia paivahoidon hakuprosessista ja paivahoidon aloittamisesta.

Taulukko 13. Asiakaskokemus uusilla asiakkailla paivahoidossa 2011/2009

2011 2009 Muutos

2009-2011
Asiakaspalvelu ennen paivahoito 4,1 4,2 -0,1
paikan saamista
Lapsen padivahoitoon liittyvat tarpeet 4,1 4,2 -0,1
otettiin huomioon
Toiveemme lapsen hoitopaikasta toteutui 4,4, 4,4 0
Tutustumisjakso ennen paivahoidon 4,2 4,3 -0,1
aloitusta toteutui
Henkilokunta vastaanotti lapsen ja van- 4,4 4,5 -0,1
hemmat paivahoidon alkaessa
Saimme kertoa lapsen tarpeista paivahoi- 4,4 4,5 -0,1
don alkaessa
Saimme tietoa paivahoitopaikan 4,3 4,3 0
toiminnasta
Paivahoidon aloituskeskustelu toteutui 4,2 4,4 -0,2

Asteikko 1-5 (1= tadysin eri mieltd, 5= taysin samaa mieltéd)
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Vastaajien antama kouluarvosana paivahoidon palveluille oli 8,7 (8,8 vuonna 2009). Asiakkaat
nakivat paivahoidon hakuprosessin aikana saamansa palvelun yleisesti ottaen hyvana, ja koke-
muksissa ei ollut tilastollisesti merkittavia muutoksia vuoteen 2009 nahden vaikka keskiarvot
laskivatkin hieman.

Leikkipuistokyselyssd jaoteltiin vastaajat sen mukaan oliko heiddn lapsensa koululaisten avoi-
messa iltapdivatoiminnassa, pikkulapsiperheiden avoimessa toiminnassa vai leikkitoiminnan
kerhossa. Vanhempien lisaksi myds koululaisten avoimessa iltapdivatoiminnassa olevilta lapsilta
kysyttiin heidan mielipidettdan palveluista. Lasten antama keskimaardinen kouluarvosana oli
8,5. Koululaisilta kysyttiin mika on heidan mielestdadn kivaa ja tarkeda leikkipuistoissa. Selvasti
tarkeinta oli kavereiden kanssa leikkiminen, vdlipala seka avun saaminen ohjaajilta tarvittaessa.

Vanhemmilta pyydettiin sovelletun palvelumittarin avulla palautetta siita, millaisena he kokivat
leikkipuistotoiminnan. Mukaan liitettiin vaite vanhemmuuden tukemisesta.

Taulukko 14. Asiakaskokemukset leikkipuistotoiminnasta

Kaikki | Koululaisten Pikkulapsi Leikki-
ip-toiminta perheiden toiminnan
toiminta kerho

Olen saanut riittavasti tietoa ja 4,3 4,5 4,2 4,3
neuvontaa
Saamani palvelu on ollut asiallista 4,7 4,7 4,7 4,8
Saamani palvelu on ollut 4,6 4,6 4,5 4,6
ammattitaitoista
Saamani palvelu on parantanut 4,1 4,0 4,1 4,4
elamantilannettani
Olen saanut palvelua riittavan 4,4 4,5 4,2 4,6
nopeasti
Osallisuus palvelun suunnitteluun 3,4 3,3 3,6 3,2
ja toteuttamiseen
Saamani palvelu on vastannut 4,3 4,4 4,2 4,4
tarpeitani
Leikkipuistotoiminta on tukenut 4,3 4,0 4,4 4,3
vanhemmuuttani

Asteikko 1-5 (1= tadysin eri mieltd, 5= tdysin samaa mieltd)

Arvosanat olivat keskimaarin hyvid. Palvelun asiallisuus ja ammattitaito saivat parhaat keskiar-
vot kaikissa palvelumuodoissa. Osallisuus palvelun suunnitteluun ja toteutukseen sai heikoim-
mat arvosanat. Leikkitoiminnan kerhossa olevien lasten vanhemmat antoivat arvosanaksi vain
3,2. Tulos viittaa siihen, etta asiakkaiden osallistamista tulisi leikkipuistotoiminnassa kehittaa.

Vastaajien antama yleinen kouluarvosana leikkipuistojen palveluille oli 8,7 (8,8 vuonna 2009).
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5.4 Yhteenveto, kokemukset numeroina

Kuvio 3. Asiakaskokemukset numeroista

Aikuisten palvelut Paivihoito Lapsiperheiden palvelut

e Asiakkaiden kokemus ¢ Asiakaskokemus oli hyvin eSijaishuollon asiakkaat

palveluista padsaantoisesti positiivista. Palvelun laatua arvostavat saamaansa

hyva. koskevat arvosanat asteikolla palvelua
eSosiaaliasemien tuloksissa 1-5 lahes kaikki yli 4. eTuloksissa oli

jonkin verran laskua. *Ei merkittavia muutoksia sijoitustyyppikohtaisia eroja
eKouluarvosanoissa vuoden 2010 tuloksiin. erityisesti turvallisuuuden
yksikkokohtaisia eroja. eKehittamista osallisuudessa tunteessa

ja internet-sivuissa

5.5 Asiakaskokemukset tarinoina

Tassa kuvataan joitakin yhteisida asiakaskokemuksia sosiaaliviraston eri kyselyista. Vastauksissa
oli seka yhtalaisyyksia etta eroja. Henkilokunta sai polarisoitunutta palautetta, mika nakyi erityi-
sesti sosiaaliasemakyselyssa. Paivahoidon kyselyissda henkilokuntaa koskeva palaute painottui
enemman positiiviseen suuntaan, mutta sielldkin oli nahtavissa toimipistekohtaista vaihtelua
palvelun koetussa laadussa. Tiedotukseen, sdhkoisiin palveluihin ja Internet-sivuihin toivottiin
parannusta lahes kaikissa kyselyissa. Jonkin verran kehitettavaa nahtiin myos fyysisissa tiloissa,
tama koski lahinna paivahoidon kyselyja.

Sosiaaliviraston tarjoamia eri palveluja pidettiin tarkeina ja arvokkaina.

"Ylipddnsd leikkipuistot ovat hienoja paikkoja. Voi ulkoilla, on leluja saatavilla. Toisinaan
mahdollisuus pddstd sisdtiloihin, ainakin vessaan. Olemme osallistuneet silloin télléin
muissa puistoissa jdrjestettdvddn avoimeen toimintaan ja se on ollut laadukasta. ”

”... Aikuiset pddsevdt viettdmddn aikaa yhdessd ja ndkemddn muita samanikdisten lasten
vanhempia ja keskustelemaan ajankohtaisista ongelmista. ”

“Ehdoton henkireikd ditiysloman aikana!” (leikkipuisto-kysely)

Leikkipuistokyselyyn vastanneiden vanhempien vastauksissa korostui se, miten tarkea paikka
leikkipuisto on pienten lasten vanhemmille. Sanaa "henkireikd” kdytettiin usein, puisto on mah-
dollisuus lapselle tavata kavereita ja leikkia ulkona turvallisesti, ja aitikin voi ndhda muita van-
hempia tai jutella vaikka tutun henkilokunnan kanssa.
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Sijaishuollossa olevat lapset ja nuoretkin kokivat sijoituksen yleensa olevan hyodyllista.

”On turvallisempi olo kun kuin omassa kodissa ennen.”

“"Minulla menee koulu paremmin kuin ennen.”

”Voin olla paljon turvallisemmin mielin, eiké tarvitse ottaa taakkaa pikkusiskostani, josta
piti didilld asumisen aikana pitdd huolta, koska diti ei kyennyt siihen itse. ”

Asiakkaat nakevat henkilokunnan auttavana ja ystavallisena ammattilaisena. Heita kiitetdaan
usein nimella kyselyissa ja Internet-palautteessakin.

“Kivat tydntekijdt ( xxx ja xxx) ”

“Erityisesti arvostan sitd, ettd henkil6kunta tervehtii joka kerta ja tuli jopa erikseen kéitte-
lemdiéin toiselta paikkakunnalta vierailemaan tulleita lapsen sukulaisia. Hienoa! ” (Ip-
kysely)

“Asiallinen kohtelu, uskalsin puhua sosiaalityéntekijdlle vaikeistakin asioista, ja hdn tuntui
ymmdrtévén.” (sosiaaliasema -kysely)

”Kallion toimipisteen vahtimestarit ovat melkein aina ystavdllisié ja hyvén tuulisia ”

Sosiaaliaseman ja sijaishuollon asiakaskyselyissa tuotiin esille tyontekijalta saadun tuen tarkeys
suhteessa omaan jaksamiseen.

” Minua pidetddn ihmisend - Saan voimaa jaksaa” (sosiaaliasema-kysely)
” olen onnellinen kun on joku jolle puhua. ” (sijaishuollon-kysely)

Toisaalta asiakkailla on myds taysin vastakkaisia kokemuksia vuorovaikutustilanteista esim. pu-
helinpalveluissa sosiaaliasemilla. Asiakas on kokenut ettd hanta noyryytetdan, tai etta hanen
saamansa kohtelu on epakohteliasta, alentavaa tai toykeada. Tasta tuli palautetta lahinna sosiaa-
liasemakyselyn avovastauksissa.

“lhmisté kunnioittavia sosiaalityéntekijéitd ja mahdollisuus vaihtaa tyéntekijdd jos kokee
jatkuvaa alentamista. ”
“"Tarkempaa harkintaa ja ymmédirrysté tyontekijbiden valintaan. ”

Palvelun laadussa koettiin joskus olevan toimipistekohtaisia eroja. Myds henkilékunnan toimin-
tatavoissa koettiin olevan eroavaisuuksia riippuen tyontekijasta.

”Oikean tydntekijéin osuessa kohdalle palvelu ja toiminta ovat erinomaista tasoa. Kuitenkin
toiminnan taso vaihtelee selvdsti tydntekijdstd riippuen. ”(sosiaaliasema kysely)

“Toivoisin, etté kaikki tdhdn tyéhdn hakeutuvat todella haluaisivat sité, koska siihen kuu-
luu paljon enemmdn kuin kirjasta opittu. Tdmdn hetkinen sosiaalityéntekijéni on todella
hyvé tydssddn. Arvostan sitd ettd tulen kuulluksi ja minua autetaan, kun apua tarvitsen eri
asioissa. ” (sosiaaliasemakysely)
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Henkilokunnan pysyvyytta pidetdan erityisesti leikkipuistoissa (ammattitaidon, tietyn jamakkyy-
den ja ystavallisyyden ohella) tarkedna asiana. Vastaajien mielesta lapsilla on turvallisempi olo
tuttujen ohjaajien kanssa.

“Hyvd, pysyvd henkilékunta joka tuntee lapset hyvin. Asioihin puututaan heti ja erittdin

helppo asioida”
“Vakituinen henkil6kunta tuntee lapset ja pitéd heistd hyvdd huolta. Ovat kivoja, mutta
myés tarvittavan jimdkaéitd. Toimintaa on ilmeisesti sopivasti, koska koululaisemme viih-

tyy puistossa hyvin. ”(leikkipuisto-kysely)

Tiedotus sosiaaliviraston eri palveluista sai negatiivista palautetta useimmissa asiakaskyselyissa,
samoin kuin viraston Internet-sivut.

”Olisin toivonut, ettd kerhosta olisin saanut joskus palautetta lapsestani, toiminnasta olisi
tiedotettu enemmdn. Vanhemmat olisi esim. kutsuttu kauden alussa keskustelemaan ja
ideoimaan, kertomaan toiveistaan. “(leikkipuisto-kysely)

“sdhkoéinen toimeentulotukihakemus” (sosiaaliasemakysely)

5.6 Yhteenveto, kokemukset tarinoina

Kuvio 4. Asiakaskokemukset tarinoista

Palveluja arvostetaan ja niitd
pidetddn tdrkeind

Keh/t{'ar.n/starp e/tg"on IR Palvelun toteuttamisessa néhtiin
tiloissa, henkilokunnan : . .
joskus puutteita - esim.

tavoitettavuus

toiminnassa ja asenteissa sekd
sdhkdoisissd palveluissa.

Henkilokunnan rooli, osaaminen
ja asenteet ovat térkeitd
palvelukokemuksen
muodostumisessa
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6 Syventavat ja osallistavat tiedonkeruun menetelmiit.

Kvantitatiiviset asiakastyytyvaisyyskyselyt tuovat nakyvaksi asiakastietoa yleisella tasolla. Taman
lisdksi tarvitaan joskus syvallisempaa tietoa asiakkaiden nakemyksista ja kokemuksista. Sosiaali-
virastossa on usean vuoden ajan pyritty edistamaan asiakkaiden osallistumismahdollisuuksia
palvelujen suunnitteluun, kehittdmiseen ja arviointiin. Osallistavat menetelmat ovat tydlaampia
ja enemman aikaa vievid, jonka vuoksi niitd toteutetaan usein kehittamishankkeen tai erillistut-
kimusten ja opinndytetdiden muodossa. Vuonna 2011 Sosiaalivirasto hyvaksyi 188 tutkimuslu-
paa, joista 21 olivat vaitos- tai lisensiaattitutkimuksia.

Useimmiten kdytdssa olevat menetelmat ovat asiakkaiden erilaiset ryhma- tai yksildhaastattelut,
kayttajakokoukset, aluefoorumit ja alueanalyysit, asiakasraadit ja erilaiset ryhmamuotoiset asia-
kasneuvonpidot. Vuonna 2011 ei ole systemaattisesti seurattu sosiaalivirastossa toteutettujen
syventavien ja osallistavien menetelmien kayttoa. Seuraavan esimerkin avulla tuodaan nakyvak-
si miten asiakkaiden osallisuutta toteutetaan ja edistetdan sosiaalivirastossa.

Nuoret lastensuojelun kehittdjat — ryhma / Nuoret lastensuojelun kokemusasiantuntijat

Lantisen alueen lastensuojelutiimeissa oli mietitty jo pidemman aikaan asiakasosallisuuden kas-
vattamista lastensuojelun kehittdmisessa ja nuorten asiakkaiden auttamisen vaikeutta. Ndiden
kahden teeman ymparille paatettiin perustaa nuorten kokemusasiantuntijaryhma, jonka tarkoi-
tuksena oli [ahtea yhdessa nuorten kanssa kehittamaan lastensuojelupalveluita ja nuorten kans-
sa tehtdvaa sosiaality6td. Tavoitteena oli [6ytaa ratkaisuja muun muassa kysymyksiin, miten
nuorten huostaanottoja voitaisiin valttdaa sekda minkalainen tyoskentely nuorten mielesta olisi
vaikuttavaa. Taustalla oli my6s tarve vastata paremmin Lapsen oikeuksien sopimuksen kohtaan,
oikeus tulla kuulluksi.

Ryhman perustamista varten haettiin pienhankerahaa, jonka turvin ryhma pystyttiin kdynnista-
maan syksylla 2011. Ryhmaan paatettiin hakea nuoria, jotka on sijoitettu vuosien 2009-2010
aikana, jotta heillad olisi kokemusta seka avo- etta sijaishuollosta. Ryhmaan saatiin rekrytoitua
viisi 16 — 19 — vuotiasta nuorta. Ryhman vetdjina toimivat alueen lastensuojelun erityissosiaali-
tyontekija, sosiaaliohjaaja, johtava sosiaalityontekija seka sosiaalityon opiskelija. Kaksi jalkim-
maista kerasivat ryhman ohjaamisen ohessa aineistoa pro gradu-toitaan varten.

Ryhmadssa kasiteltiin syksyn aikana useita teemoja, kuten minkalaista on olla nuoren lastensuo-
jelun neuvotteluissa ja minkalaisia palveluja nuoret tarvitsisivat. Keskeisesti nuorten puheesta
nousivat kohtaamisen ja vuorovaikutuksen ongelmat. Ryhmakeskustelujen pohjalta tehtiin
muun muassa sahkdiset esitykset siitd, minkdlainen olisi hyva lastensuojelun tyontekija ja min-
kdlaisia avohuollon palveluiden pitaisi olla. Tarkeimmaksi asiaksi kokemusasiantuntijana toimi-
misessa nuorille on muodostunut vaikuttaminen. He ovat pddsseet kertomaan ajatuksiaan ja
esittelemaan tuotoksiaan esimerkiksi Helsingin yliopistossa sosiaalitydn oppiaineen eri kursseil-
la, Helsingin lastensuojelun avohuollon kehittamispaivassa marraskuussa 200 lastensuojelutydn-
tekijalle seka Padkaupunkiseudun lastensuojelupaivilla tyoryhmaesityksessa. Kaikissa tilaisuuk-
sissa kuulijat ovat olleet erittdin vaikuttuneita nuorten puheesta, minka voidaan katsoa edista-
van laajemminkin nuorten palvelujen laadun paranemista.
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Ryhman toiminta on ylittanyt kaikki odotukset ja saanut lastensuojelun johdolta siunauksen jat-
kaa toimintaa hankeajan jalkeenkin. Vuoden 2012 alusta ryhmaan on rekrytoitu lisda nuoria ja
ryhman koko on kasvanut kymmeneen nuoreen. Asiakkaasta kokemusasiantuntijaksi siirtyminen
on osoittautunut vaikuttavaksi sosiaalitydn menetelmaksi. Nuoret ovat paasseet ryhmassa tar-
kastelemaan omaa eldmaansa hieman etdammaltad ja kdantamaan omat vaikeatkin elamanko-
kemukset voimaksi, jotka vievat nyt elamaa hyvalla tavalla eteenpdin. Nuorten vastaanotto kai-
kissa tilaisuuksissa on ollut erittdin positiivista ja he ovat voimaantuneet saamastaan kannusta-
vasta palautteesta ja mahdollisuudesta tulla kuulluksi.

7 Muutoksenhaut, kantelut ja yhteydenotot sosiaaliasiamieheen

Asiakastilinpaatoksen tarkoituksena on tuoda yhteen asiakkaiden antama palaute viraston pal-
veluista. Muistutukset, kantelut® ja muutoksenhaut seka yhteydenotot sosiaaliasiamieheen on
otettu mukaan tiiviissd muodossa, tuomaan lisdkuvaa niista asioista, joihin asiakkaat ovat tyy-
tymattomia virastossa. *°

Saamaansa viranhaltijan paatokseen tyytymaton asiakas voi hakea siihen muutosta muutoksen-
hakujaokselta. Suhteessa paatosten maaraan nain tapahtuu melko harvoin. Kuviossa 5 kuvataan
yksildhuollon paatosten maaraan kehitysta sosiaalivirastossa 2008-2010, ja niihin tehtyja muu-
tostenhakuja™

Kuvio 5.. Yksilohuollon paatokset ja muutoksenhaut 2008-2011

eYksilohuollon paatoksia: 292 689 kpl
#880 muutoksenhakua
¢123 tapauksessa paatosta muutettiin

eYksilohuollon paatoksia: 275 295 kpl
1100 muutoksenhakua
¢188 tapauksessa paatosta muutettiin

eYksilohuollon paatoksia: 274 000
927 muutoksenhakua

® T4ss3 yhteenvedossa kasitellaan vain laillisuusvalvojien (Eduskunnan oikeusasiamies, Valtioneuvoston oikeuskans-
leri tai aluehallintovirasto) kanteluratkaisuja, ei kaikkia vastuualueille tulleita kanteluja. Lisdksi yhteenvedossa esi-
telldadan muutoksenhaut ja niihin oikeudessa tehdyt paatokset.

10 Laajemmin ndihin pdasee tutustumaan: Laki- ja perintdosaston selvitys muistutuksista ja kanteluista 2010 & Hel-
singin sosiaaliasiamiehen selvitys kaupunginhallitukselle vuodelta 2011.

! yuoden 2008 tiedot muutetuista paatoksista puuttuvat tasta tilinpaatoksesta.
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Toimeentulotukea, omaishoidontukea, lastensuojelua ja vammaispalveluita koskevien paatos-
ten madra on noussut sosiaalivirastossa vuosittain. Muutoksenhakujen maara vaheni vuonna
2010. Jaostot muuttivat viranhaltijan tekemaa paatosta suhteellisesti harvemmin vuonna 2010
kuin vuonna 2009. Taman voi ndhda merkkind paatoksenteon laadukkuudesta ja mahdollisesti
paatosten perustelujen kehittymisena.

Laillisuusvalvojat antoivat 57 sosiaalivirastoa koskevaa ratkaisua 2010. Tdna vuonna mukana oli
4 ratkaisua tietosuojavaltuutetulta, joita ei ollut mukana vuonna 2009.

Taulukko 15. Laillisuusvalvojien ratkaisut vuosina 2008-2010, lkm

Laillisuusvalvoja 2008 2009 2010 Muutos
2008-2010

Eduskunnan oikeusasiamies 24 30 27 +3
EteIa—%Ho.men ayluehallmtowrasto 26 )8 24 _5
(ent. laaninhallitus)

Oikeuskansleri 1 5 2 +1
Tietosuojavaltuutettu 0 0 4 +4
Yhteensa 51 63 57 +6

Oikeusasiamiehen kanteluista yhdeksan koski toimeentulotuen myoéntamista. Seuraavaksi ylei-
simpia olivat perheoikeudellisia asioita ja lastensuojelua koskevat kantelut, joita oli yhteensa
yhdeksan. Loput kantelut koskivat mm. pdihdehuoltoa, padivdahoitoa ja kehitysvammahuoltoa.
Oikeuskansleri sai yhden toimeentulotukea koskevan kantelun sekd yhden perheasioiden sovit-
telua koskevan kantelun. Aluehallintovirasto sai eniten kanteluja lastensuojelusta, joita tuli
kymmenen kappaletta. Kuusi kantelua koski toimeentulotuen myoéntamista ja kolme vanhuspal-
velua. Muita ratkaisuja oli yhteensa viisi. Tietosuojavaltuutettu ratkaisi vuonna 2010 kolme tie-
tojen kirjaamista ja tarkistamista koskevaa vaatimusta. Lisaksi tietosuojavaltuutettu sai toimen-
pidepyynnon, joka koski asiakastietojarjestelmaan kirjautumista henkildtunnuksilla.

Potilasasiamies sai vuonna 2011 87 yhteydenottoa sosiaalihuollon asioissa. Sosiaaliasiamieheen
otettiin yhteytta 1347 kertaa. Vuonna 2010 sosiaaliasiamiesten raportin mukaan “noin 1500
kuntalaista” oli ottanut sosiaaliasiamieheen yhteyttad. Vuonna 2011 varsinaista asiakasmaaraa ei
seurattu, vaan jokainen uusi asia laskettiin yhteydenotoksi. Sosiaaliasiamiehen raportti on koot-
tu vastuualueittain. Pdivdhoidossa vanhemmat olivat huolissaan lapsiryhmien koosta seka ylei-
sesti siitd, saavatko heidadn lapsensa tarvitsemansa huomion ja huolenpidon. Lisaksi yhteytta
ottaneet vanhemmat toivoivat, etta paivahoidon tyontekijat huomaisivat lasten viliset riitatilan-
teet ja my06s puuttuisivat niihin. Lapsiperheiden vastuualueelta vanhempien kokemuksena oli,
etta sijoitetun lapsen vastuusosiaalityontekijaa on vaikea tavoittaa, joskus jopa oli epatietoisuut-
ta siitd kuka ko. tyontekija on. Asiakassuunnitelmapalavereista tuli jonkun verran negatiivista
palautetta ja niiden toteuttamisessa nahtiin puutteita. Lisdksi yhteytta ottaneet vanhemmat
kysyivat asiakirjadokumentoinnista ja mahdollisuudesta ndahda itsedan koskevia asiakirjoja, seka
pyytaa niihin korjauksia. Kaikille yhteytta ottaneille ei ollut tdysin varmaa, olivatko he silld het-
kelld lastensuojelun asiakkaina vai eivat. Tata tunnetta vahvisti vaikeus saada yhteytta lasten-
suojelun tyontekijaan.
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Aikuisten palvelujen vastuualueella toimeentulotukiasiakkaat olivat suurin yksittdinen ryhma.
Yhteydenotot koskivat hakemusten kasittelyaikoja, pyydettyjen lisdselvitysten tarpeellisuutta
sekd mahdollisuutta asioida henkilokohtaisesti pelkdn kirjallisen asioinnin sijaan. Tahan liittyy
usein asiakkaan vaikeus ilmaista itseaan kirjallisesti, tai ymmartaa saamansa kirjallista toimeen-
tulotukipaatosta. Vanhusten palveluja koskevissa yhteydenotoissa oli tilanne useimmiten se,
ettd omainen otti yhteytta vanhuksesta, joka ei omaisten arvion mukaan kyennyt enda asumaan
turvallisesti kotona. Omaiset eivat olleet ymmartaneet paatdksentekoprosessia jolla vanhuksen
hoitopaikka paatetdaan. Omaisten mielestd tehdyt arviot vanhusten toimintakyvysta eivat aina
vastanneet todellista tilannetta, varsinkin koskien vanhusta haastattelemalla saatuja tietoja.

8 Kokemusasiantuntijuus palvelujen kehittamisen voimavarana
“dlé kévelytd kuin koiraa, vaan kohtele kuin kissaa”

Kokemusasiantuntijuus on kasitteena ja kdytantona alkanut yleistya ja vahitellen vakiintua Suo-
messa. Silld tarkoitetaan palvelunkayttdjien kokemustiedon huomioimista sosiaalipalvelujen
kehittamisessa. Kokemusasiantuntijuudesta puhuttaessa ja sitd sovellettaessa on hyva pohtia
ammattilaisten oikeutusta ”“osallistaa” asiakkaita palvelujen kehittdmiseen. Kokemusasiantunti-
juuden lahtékohtana on aina oltava vapaaehtoisuus ja asiakkaiden on koettava hyotyvansa osal-
listumisesta.

Sosiaalinen raportointi-hankkeen tavoitteena on ollut tutkia asiakaslahtoista sosiaalityon tie-
donmuodostusta ja luoda toimintakdytanto arjen sosiaalitydssa syntyvan tiedon yhteisrakente-
luun. Vuonna 2011 hankkeessa kehitettiin kokemustutkimukseen menetelma ”yhteistutkijuus
sosiaalitydn menetelmana”. Kaytanto soveltuu perussosiaalitydhon ja sen kayttotarkoituksena
on asiakkaiden kokemustiedon hyddyntaminen palvelujen kehittamisessa seka yhteisen tutkimi-
sen kautta asiakkaiden ja tyontekijoiden valtaistuminen.

Kokemusasiantuntijuus ja sosiaalinen raportointi toteutetaan foorumitoimintana, johon osallis-
tuu asiakkaita ja sosiaalityontekijoita. Toiminnalla ei tarkoiteta perinteistd ryhmien vetamista,
jossa on etukdteen maaritelty ryhman kokoonpano ja tavoitteet. Foorumilla ryhman kokoonpa-
no voi vaihtua sekda ammattilaisosallistujien etta asiakkaiden osalta. Tarkeinta on yhteistoimin-
nallisuuden ja -kehittamisen lahtdkohta, jolloin asiakkaat osallistuvat toiminnan suunnitteluun ja
vaikuttamistavoitteiden seka keinojen maarittelyyn. Toiminta osana sosiaality6ta vahentaa kyn-
nysta osallistua ja se on tdysin vapaaehtoista asiakkaille. Toiminta perustuu tutkivaan dialogi-
seen tybotteeseen. Talloin tydskentely ei pelkisty asiakaspalautteen kerdaamiseen, vaan en-
nemminkin tyéskentely mielletdan yhtena sosiaalitydn areenana, johon asiakkaat voivat liittya ja
my06s pdasevat vaikuttamaan.
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9 Asiakaskokemusten vaikutukset toimintakaytintoihin

Asiakaskokemustiedon kayttd osana palvelujen suunnittelua, kehittamista ja johtamista on jos-
sain maarin lisdantynyt muutaman vuoden sisalla. Tahan on osaltaan vaikuttanut sosiaaliviras-
ton asiakaspalautejarjestelma, jonka osana vuosittain etsitddan tuotetun tiedon kayton koke-
muksia seka vastuualueiden tapoja hyddyntaa kyselyjen ja palautteiden tietoja.

Internetin kautta tuleva valiton palaute kasitelldan S-infossa, josta se lahetetdadn toimenpiteita
varten suoraan siihen yksikkdon tai toimistoon jota palaute koskee. N&din ollen kuntalaisen pa-
laute tavoittaa toimintayksikét muutaman paivan sisalla. Hyoty helposta palautekanavasta on
se, ettd kuntalainen voi kertoa nakemyksidaan hyvasta tai huonosti toimivasta palvelusta. Organi-
saation hyoty on se, etta palaute tai kysymys tavoittaa nykyisella kasittelyprosessilla oikean toi-
mipisteen nopeasti.

Kehittamispalvelun laajat asiakaskyselyt kasitelldan |ahes aina kunkin vastuualueen toimintayk-
sikdiden johtoryhmissa. Niissa todetaan kyselyjen tulokset ja useimmiten otetaan kantaa mihin
jatkotoimenpiteisiin ryhdytdaan. Myo6s vastuualueiden itse toteuttamat pienemmat asiakas-
kyselyt palvelevat useimmiten suoraan palvelun parantamista ja kehittdmistd. Konkreettisia
muutosehdotuksia hyédynnetdan aina kun se on mahdollista.

Aikuisten palvelujen toteuttamat polikliinisen paihdehuollon, kehitysvammalaitosten, asumis-
palvelujen, kuntouttavan tyétoiminnan ja Uusix-verstaiden asiakaskyselyja on kasitelty toimin-
tayksikoissa yhteistydssa esimiesten, tyontekijoiden ja asiakkaiden kanssa. Osa kyselytiedoista
on sisallytetty tuottavuusmatriiseihin. Ndissa mainituissa toimipisteissa asiakkaiden kyselyjen
tulosten kasittely on linkitetty osaksi toiminnan johtamista ja kehityskeskusteluja, jonka seura-
uksena asiakkaiden kuulluksi tulemisen kokemukset ovat lisddantyneet. Konkreettisia muutoksia
toiminnassa asiakkaiden palautteiden perusteella on toteutettu esim. Uusix-verstailla, jossa tie-
donkulkua on parannettu hankkimalla info-tv ala-aulaan, sisdisen lehden painosmaaran lisdami-
nen, ilmoitustaulujen paivityskaytannot sovittu ja parannettu seka tyonjohtajien pajanvaihtoa.

Lapsiperheiden palvelujen eri toiminnoissa on panostettu asiakaskokemusten keraamiseen eri-
laisin menetelmin ja keinoin. Tilanne talla hetkelld nayttaa vahvasti siltd, ettd panostaminen
asiakaspalautteen systemaattiseen kerdaamiseen, kasittelyyn ja analysointiin osana toiminnan
vaikuttavuuden arvioinnin kehittamista on vienyt asioita eteenpain.

Pari- ja perheterapiatoiminnan ja kansainvalisen adoptiotoiminnan kyselytulokset on kasitelty
johtoryhmissa seka henkiléston eri kokouksissa. Tuloksia on hyddynnetty toiminnan esittelyssa
esim. osana uusien tydntekijoiden perehdytysta. Kyselyjen tulosten perusteella toimintakaytan-
toja on tarkennettu ja kehitetty joiltain osin. Pari- ja perheterapiassa kdaytdssa oleva tunnekes-
keinen pariterapia on saanut myonteista palautetta ja ndin ollen kyselyn tulokset vahvistavat
valitun tydomenetelman kayttoa. Tulosten kasittelyssa on pohdittu syita alueellisiin eroihin tulok-
sissa. Kyselyn tulokset ovat merkittdvassa asemassa kun yksikdssa ratkaistaan, millaista arvioin-
ti- ja palautemenetelmaa jatkossa kaytetdan. Adoptiotoiminnan kyselyn yhtena tuloksena nousi
tarve vertaistuen jarjestamiselle. Yksikko yritti jarjestda vertaistukiryhman, mutta ensimmaiseen
yritykseen ilmoittautui vain muutama. Vertaisryhmatoimintaa kuitenkin edelleen kehitetaan.
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Vanhusten palvelujen toteuttamat pienet palaute- ja tyytyvadisyyskyselyt on kasitelty yhteistyds-
sa tyontekijoiden ja kohderyhmien kanssa. Vuonna 2011 toteutettiin mm viriketoiminnan kysely
itakeskuksen palvelutalossa ja tiistaikahvilan toiminnan kartoituskysely. Kyselyjen yhteiskasittely
on johtanut pieniin toiminnan muutoksiin. Vaikutukset nakyvat mm. virikeohjelman suunnitte-
lussa ja tiistaikahvilassa, joissa toiminnan suunnittelu on helpottunut ja muuttunut asiakaslah-
toisemmaksi.

Lasten pdivdhoidossa kootaan saannollista palautetta pdivahoidossa aloittavien uusien lasten
vanhemmilta. Paaasiassa vanhemmat ovat hyvin tyytyvaisia siihen tapaan, jolla lapsi vastaanote-
taan ja tutustumisvaihe hoidetaan yhdessa vanhempien kanssa. Palautteen avulla paivahoito-
alueilla yhdenmukaistetaan ja kehitetdan asiakasohjausprosessin ja lapsen paivahoidon aloituk-
sen eri vaiheita. Pdivahoidon johtoryhmassa sovitaan yhteiset koko kaupunkia koskevat kehit-
tamistoimenpiteet. Vuoden 2011 aikana Internet-sivuja on kehitetty siten, etta perheet loytavat
mahdollisimman helposti erilaisten paivahoidon palvelujen lisaksi myos tukien mahdollistamat
ratkaisut, kuten kotihoidon tuki ja yksityisen hoidon tuki. Palveluvalikkoa on laajennettu lisaa-
malla kerhotoimintaa ja tuomalla se useamman lapsiperheen vaihtoehdoksi.

Paivahoitopaikkaa voi hakea sahkoisen asioinnin kautta. Perheet ovat ottaneet sahkoisen hake-
muksen kadyttdoon hyvin ja vuoden 2012 aikana asiointia laajennetaan siten, ettd vanhemmat
voivat asiointikansiossaan seurata hakemuksen tilaa ja saavat tulevaisuudessa myos paivahoito-
paatoksen sahkodisesti.

Saannollisen palautteen lisaksi pdivahoidossa toteutetaan vuosittain laajempi kaikkien lasten
vanhemmille suunnattu asiakastyytyvaisyyskysely. Vanhemmat arvostavat erityisesti turvalli-
suutta ja monipuolista toimintaa lasten kanssa. Helsingin paivahoidossa turvallisuusasiat kasitel-
ladn saanndllisesti pdivahoidon johtoryhmassa. Paivahoitoyksikdiden kayttéon on laadittu sah-
kdinen kansio, johon on koottu tietoa arkipdivan toiminnassa turvallisuutta varmistavista hyvista
kdytannoista. Tama materiaali sisdltdd myos ohjeen siitd, miten henkilokunta toimii niissa poik-
keustilanteissa, joissa havaitaan, etta lapsi on poistunut paivahoidosta henkilokunnan huomaa-
matta. Niista tilanteista, joissa kdynnistetaan lasten etsintd, raportoidaan paivahoidon johtajal-
le. Pdivahoidon yhteisena kehittamiskohteena on lasten ja vanhempien osallisuuden lisdaminen
ja toiminnan jarjestaminen siten, ettd se mahdollistaa monipuolisen varhaiskasvatuksen erilaisin
rakentein esimerkiksi pienryhmatoimintana

Sosiaalivirastosta puuttuu edelleen asiakaspalautteen, asiakaskyselyjen ja osallisuuskaytantojen
vaikutusten systemaattinen seurantajarjestelma. Asiakaskokemusten kerdaaminen ja tiedon
kaytto tulisi integroida paremmin osaksi toiminnan johtamista ja kehittamista, jolloin asiakkai-
den kokemukset todennakaoisesti vaikuttavat enemman. Taman vuoksi muutoksia ja vaikutuksia
on vaikea identifioida jalkikateen ja tiedot ovat jokseenkin sattumanvaraisia. Vaikutusten naky-
vaksi tekeminen edellyttaisi tehokasta kehittamista. Asiakastiedon tulisi luonteeltaan olla sellais-
ta, joka kuvaa nykyistda enemman hyvinvoinnin muutoksia arjen elamassa. Asiakaskokemusten
hyédyntamista voidaan tehostaa lisdamalla rakenteita asiakkaiden osallistamiselle palvelujen
suunnitteluun, arviointiin ja kehittamiseen. Asiakastiedon kaytto palvelujen suunnittelussa esim.
ennakkoarvioinnin tai tulevaisuustutkimuksen menetelmin on toistaiseksi vahaista.
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10 Yhteenveto

Asiakaspalautteiden mddird on laskenut

Asiakaspalautteiden maara on yleiselld tasolla laskenut parin viime vuoden aikana. Asiakas-
kyselyjen kautta saatujen asiakasmielipiteiden maara vaihtelee mm. siksi, etta useita kyselyja
toteutetaan sdaannodllisesti joka toinen vuosi, mika luonnollisesti muuttaa kokonaisvastausmaa-
raa vuosittain.

Vilitén palaute kertoo

Arvosanat ovat laskeneet koko kolmen vuoden seurantajakson ajan. Palautteen maara on kui-
tenkin vahdinen ja aineistossa on vinoumia. Avovastauksissa korostuvat palveluprosessia, vuo-
rovaikutusta ja toimintatapoja koskevat palautteet.

Asiakastyytyvdisyyskyselyissd vain pienié ajallisia muutoksia

Tarkasteltaessa asiakaskokemusta numeroina havaitaan, etta palveluja pidetdan yleisella tasolla
hyvina ja toimivina. Palveluille annetut kouluarvosanat vaihtelivat valilld 8,2 — 8,8. Palvelupro-
sessit koetaan paaosin hyvind, ja henkilokunta ammattitaitoiseksi ja asialliseksi. Tuttuja ja tur-
vallisia tyontekijoita arvostetaan erityisesti lasten palveluissa. Henkilokunnan vaihtuvuus koe-
taankin niissa ongelmaksi. Henkilokunnan toiminnasta vuorovaikutustilanteissa tulee kuitenkin
vahvaakin negatiivista palautetta. Tyontekijan tulisi aina toimia ammattimaisesti ja asiakasta
kunnioittaen. Polarisoitunut palaute henkilokunnan toiminnasta on ollut tyypillistd jokaiselle
asiakastilinpaatokselle tahan mennessa. Yksittdisissa palveluissa on tapahtunut ajallisesti pienta
negatiivista muutosta tuloksissa. Mm. sosiaaliasemakyselyssa oli pientda muutosta huonompaan
lahes kaikissa osioissa, mutta muutoksia ei voi pitaa tilastollisesti kovinkaan merkittavina. Jois-
sain palveluissa (esim. sosiaaliasemat) on selkeita toimipistekohtaisia eroja koetussa palvelussa.

Palvelumittarin (tai siitd sovelletun kysymyspatterin) tulokset olivat keskimaarin hyvia kaikissa
palveluissa, alhaisimmat arvosanat saivat tandkin vuonna vaitteet osallisuudesta palvelujen
suunnitteluun ja toteutukseen. Tama on ollut jatkuva trendi sosiaaliviraston asiakaskyselyissa
viime vuosina.

Muutoksenhaut, kantelut seké yhteydenotot sosiaali- ja potilasasiamiehiin

Tehtyjen viranhaltijapaatosten maara on kasvanut viime vuosina, mutta muutoksenhakujen suh-
teellinen maara on laskenut. Tata voitaneen pitda merkkina yleisella tasolla laadukkaasta paa-
toksenteosta. Yhteydenotot sosiaaliasiamieheen ovat pysyneet suurinpiirtein samalla tasolla
kuin aiemmin. Toimeentulotuki korostuu yhteydenotoissa laillisuusvalvojiin ja sosiaaliasiamie-
heen, joka liittynee paatdsten suureen maaraan.
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Kokemusasiantuntijuus ja asiakkaiden osallisuus

Kokemusasiantuntijuudessa esille nousee asiakkaiden kyky aktiivisesti vaikuttaa omien palvelu-
jensa kehittdmiseen, mikali heille annetaan dani. He ovat seka halukkaita etta kykenevia osallis-
tumaan palvelujen kehittamiseen ja suunnitteluun. Sosiaalivirastoon on kehittynyt useita hyvia
toimintakaytantoja, joista lastensuojelunuorten ryhma on vain yksi esimerkki.

Asiakkaan déinen vaikutus toimintakdytdntdjen muutokseen

Tulosten hyddyntamisessa on edistytty. Eri tavoin kerattya tietoa pyritdan viemaan eteenpain
vastuualueilla, ja saattamaan se tyontekijoiden ja johdon tietoon. Tama ei kuitenkaan tapahdu
systemaattisesti ja pddmddrdtietoisesti viela millaan vastuualueella. Keratyn tiedon suoraa vai-
kutusta pddtoksentekoon on edelleen vaikea todentaa. Tata varten olisi luotava rakenteita jotka
varmistavat asiakkaiden osallisuuden palvelujen kehittamisessa, ja asiakastiedon hyddyntamisen
suunnittelu- ja kehittamistoiminnassa.
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Leikkipuistojen asiakaskysely 2011

Vastuualue ja palvelu

Ajankohta
Kohderyhma

Metodi
Vastausmaara

Keskeiset tulokset

Paivahoidon vastuualue, leikkipuistotoiminta

marraskuu 2011
Leikkipuistoa kdyttavien lasten vanhemmat ja kouluikaiset lapset

Digium Enterprise ohjelmalla toteutettu Internet-kysely
1155 vastaajaa

Vastausmaara laski vuonna 2009 toteutetusta kyselystda (1660 vastaajaa),
lukuun ottamatta eteldistd leikkipuistoaluetta jossa maara nousi hieman.
Vastaajista 574 oli lapsi pikkulapsiperheiden avoimessa toiminnassa, 436 kou-
lulaisten iltapadivatoiminnassa ja 145 leikkitoiminnan kerhossa.

Iltapdivatoiminnassa olevilta lapsilta kysyttiin, mika on tarkeinta ja hauskinta
toiminnassa. Kuten 2009 kyselyssdkin, oli kavereiden kanssa leikkiminen
(85%), ulkona (79%) ja sisalla (59%) leikkiminen sekd valipala (58%) parasta.
Vahiten tarkeda oli osallistuminen asioiden suunnitteluun (6%). lltapaivatoi-
minnassa mukana olevat lapset antoivat toiminnalle kouluarvosanan 8,5.
Heidan vanhemmiltaan kysyttiin, mitd he pitivat tarkedana leikkipuistoissa.
Henkilokunnan kykya kuunnella ja keskustella piti tarkedana 91% ja melko tar-
kednd 9%. Mahdollisuutta varata puiston tiloja iltaisin ja viikonloppuisin piti
tarkedna tai melko tarkedna yhteensa 31%.

Leikkitoiminnan kerhossa olevien lasten vanhemmista 68% oli valinnut leikki-
puiston pdivahoidon sijaan. 12% vastaajista pdivahoito oli kuitenkin ollut en-
sisijainen toive. Kysyttdessd mika kerhotoiminnassa on tarkeintd vanhempien
vastauksissa kohta “joku muu” nousi nytkin tarkeaksi. Erityisesti nostettiin
esille lasten sosiaalisten taitojen kehitys seka vakituisen ja ammattitaitoisen
henkilokunnan tarkeys. Vanhemmat pitivat toiseksi tarkeimpana leikkitoimin-
nan monipuolisuutta (98% piti tarkedna tai melko tarkeana), Mahdollisuus
varata puiston tiloja iltaisin ja viikonloppuisin oli tarkeda tai melko tarkeaa
vain 29% vastaajista. 100% vastaajista oli osittain tai taysin samaa mielta siita,
ettd leikkitoiminnan kerho tuki lapsen sosiaalista kehitysta. 80% oli tdysin tai
osittain samaa mielta siita, ettd leikkitoiminnan kerho tuki heiddan vanhem-
muuttaan.

Pikkulapsiperheiden avoimessa toiminnassa tarkeimmaksi ”jokin muu” jossa
mainittiin useita asioita, mm. toimivat ja monipuoliset tilat seka leikkivalineet
puistossa, muiden lasten tapaaminen seka kahvittelumahdollisuus vanhem-
mille. Lisdksi tarkeind nahtiin leikkitoiminnan monipuolisuus ja mahdollisuus
tavata muita vanhempia.

Vastaajia pyydettiin arvioimaan palvelumittarin avulla (asteikolla 1-5) leikki-
puiston palveluja. Parhaan arvosanan saivat palvelun asiallisuus (4,7) ja am-
mattitaitoisuus (4,6), heikoimman sai mahdollisuus osallistua palvelun suun-
nitteluun ja toteutukseen (3,4). Eri palvelujen valilld oli joitain eroja, esim.
kysyttdessa onko palvelu parantanut elamantilannetta sai iltapdivatoiminta
arvosanan 4,0 kun leikkitoiminnan kerho sai arvosanan 4,4.

Palvelulle annettu yleinen kouluarvosana oli 8,7 (vuonna 2009 arvosana oli
8,8).
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Paivahoidon uusien asiakkaiden asiakaskysely 2011

Vastuualue ja palvelu

Ajankohta

Kohderyhma

Metodi

Vastausmaara

Keskeiset tulokset

Paivahoidon vastuualue

syksy 2011

Paivahoidon uudet asiakkaat vuonna 2011

Saannollisesti toistettava Internet-kysely pdivahoidossa aloittaneiden lasten
vanhemmille.

780 vastaajaa (2009 vastaajia 925 kpl.)

Vastaajista suurin osa oli saanut paivahoidon vaihtoehtoja koskevan infor-
maationsa Internetistd (57%). Ystavat ja sukulaiset (14%) seka itse paivakoti
(12%) olivat seuraavaksi yleisimmat tiedonlahteet. Leikkipuistoista oli tietoa
saanut vain 3% vastaajista.

Vanhemmat olivat saaneet hyvin tietoa kunnallisesta padivahoidosta, 76% koki
saaneensa tietoa hyvin tai erittdin hyvin. Yksityisista paiviakodeista taas vain
4% koki saaneensa tietoa erittdin hyvin, ja 15% hyvin. Jopa 25% koki ettei
ollut saanut riittavasti tietoa. Yksityisesta perhepaivahoidosta vain 1% koki
saaneensa erittdin hyvin tietoa, 38% ollessa sitd mieltd, ettd he olivat saaneet
riittamattomasti tietoa.

Vastaajia pyydettiin arvioimaan asteikolla 1-5, millaista palvelua he olivat
saaneet. Vastaajia pyydettiin arvioimaan paivahoidolta saadun palvelun toi-
mivuutta seka ennen varsinaisen pdivahoidon alettua, etta lapsen aloittaessa
paivahoidon.

Asiakaspalvelu ennen péivahoitopaatoksen saamista, ja lapsen paivahoitoon
liittyvien tarpeiden huomioon ottaminen saivat molemmat arvosanan 4,1.

Tutustumisjakso péaivdakodissa sai arvosanan 4,2. Lapsen ja vanhempien vas-
taanottaminen henkilokunnan toimesta sai keskiarvon 4,4 ja tiedotus paiva-
hoitopaikan toiminnasta arvosanan 4,3. Mahdollisuus kertoa lapsen erityisista
tarpeista sai arvosanan 4,4 ja aloituskeskustelu sai arvosanan 4,2.

Kaikki palvelua koskevat arvosanat laskivat vuodesta 2009, mutta laskua oli
yleensa vain yksi kymmenys. Muutokset eivat vaikuttaneet tilastollisesti ko-
vinkaan merkittavilta. Pdivahoidolle annettu yleinen kouluarvosanan oli 8,7
(vuonna 2009 ka. oli 8,8).

Avovastauksissa kritisoitiin jonkin verran sahkoista paivahoidonhakemispro-
sessia. Positiivista palautetta sai mm. henkilékunnan toiminta lapsen aloitta-
essa paivahoidon ja henkilokunnan vuorovaikutustaidot.
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Pdivahoidon padkaupunkiseudun asiakaskysely 2011

Vastuualue ja palvelu

Ajankohta

Kohderyhma

Metodi

Vastausmaara

Keskeiset tulokset

(Helsingin tulokset)

Paivahoidon vastuualue

syksy 2011

Paivahoidon paakaupunkiseudun asiakkaat vuonna 2011 8Helsingin tulokset)

Saannollisesti toistettava Internet-kysely Padkaupunkiseudun paivahoidon
asiakkaille

6263 vastaajaa Helsingistd, vastausprosentti 29%. (5383 vastaajaa vuonna
2010)

Paivahoitopaikka yleisesti, esiopetus-/hoitopaikan sijainti ja henkilokunnan
toiminta lasten kanssa koettiin kyselyssa positiivisesti.

Asteikolla 1-5 (1=huonoin arvosana, 5= paras arvosana) tyytyvaisyys saatuun
hoitopaikkaan sai tuloksen 4,6 ja tyytyvaisyys hoitopaikan sijaintiin sai ar-
vosanan 4,5. Ensivaikutelma paivahoitopaikasta oli my6s yleensa ollut hyva,
saaden tulokseksi arvosanan 4,2.

Henkilokuntaa sai hyvat arviot vuorovaikutustaidoistaan ja paivakoti koettiin
turvalliseksi paikaksi lapsille.

Lapsen turvallisuudesta ja hyvinvoinnista huolehtiminen sai arvosanan 4,3 ja
henkilokunnan vuorovaikutustaidot lasten kanssa saivat arvosanan 4,3. Hen-
kilokunnan taito kuunnella ja keskustella sai myds arvosanaksi 4,3.

Osallistumismahdollisuudet palvelujen toteuttamiseen saivat alhaisemmat
arvosanat, vanhempien osallisuusmahdollisuuksien riittavyys sai keksiarvon
4,1 ja lasten 3,7. Eniten kehittamista kyselyyn vastaajat nakivat paivahoito-
vaihtoehtojen riittdvyydessa (3,5) seka paivahoidon Internet-sivuissa (3,1).

Paivahoidon asiakkaita pyydettiin myds antamaan yleinen arvosana paivahoi-
don palvelulle, keskiarvoksi tuli 4,1 asteikolla 1-5 (1=erittdin huono, 5=erittdin
hyva).
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Sijaishuollon asiakaskysely 2011

Vastuualue ja palvelu

Ajankohta
Kohderyhma
Metodi

Vastausmaara

Keskeiset tulokset

Lapsiperheiden palvelujen vastuualue, Sijaishuolto

marraskuu 2011
Yli 12-vuotiaat laitos- tai perhesijoitetut lapset ja nuoret

Digium Enterprise ohjelmalla toteutettu Internet-kysely
302 vastaajaa

302 kyselyyn vastanneesta lapsesta tai nuoresta 152 oli perhesijoitettuja tai
ammatillisessa perhekodissa. Loput vastaajat olivat nuoriso- / lastenkodeissa
tai vastaanottoasemilla .58% vastaajista oli 15 — 17 vuotiaita, 35% 14-17 vuo-
tiaita ja 7% 18 vuotiaita tai sita vanhempia.

Vastaajat olivat keskimaarin hyvin perilld siitd, miksi he olivat sijoitettuna.
89% tiesi syyn sijoitukseensa, 9% ei ollut varma ja 3% ilmoitti ettei tiennyt
syyta. Jalkimmaisistad suurin osa oli vasta vastaanottokeskuksissa vastausaika-
na. Laitoksiin sijoitetuista 24% ei ollut tavannut vastuusosiaalitydntekijaansa
kahden kesken, ja 10% harvemmin kuin kerran vuodessa. 21% oli tavannut
vastuusosiaalityontekijaansa joko kerran 2-3 kk. tai useammin. Vastaanotto-
vaiheessa olevista vastaajista 43% ei ollut tavannut tyontekijdansa kertaa-
kaan. Vastaajista 51% koki pystyvansa puhumaan luottamuksellisesti tyonte-
kijalleen. 60% oli tdysin tai osittain samaa mielta siitd, ettd heiddan mielipi-
teensa oli tapaamisissa otettu huomioon, kun taas 11% oli vaitteesta tdysin
eri mielta.

Perhesijoitetuista vastaajista 84% oli osittain tai taysin samaa mielta siita, etta
heilld oli riittavasti omaa rauhaa sijoituspaikassaan. Laitossijoitetuista vastaa-
va luku oli 67%. Huolestuttavampi ero oli vaitteessa joka koski turvallisuuden
tunnetta sijoituspaikassa. 72% perhesijoitetuista oli vaitteesta osittain tai
tdysin samaa mieltd, laitossijoitettujen luvun ollessa 42%. Laitosten vastaajis-
ta jopa 24% oli taysin eri mieltd. Tdma vastasi tuloksia kysyttdessa kokemuk-
sia kiusaamisesta, seka aikuisten puuttumisesta mahdolliseen kiusaamiseen.

68% kaikista vastaajista oli tdysin samaa mielta siitd, etta heilld on mahdolli-
suus tavata lahimpia ihmisidan. Kysyttdessa kannustetaanko sijoituspaikassa
yhteydenpitoa laheisiin ihmisiin 75% oli vaitteestd osittain tai tdysin samaa
mielta. Laitos- ja perhesijoitettujen valilla ei tassa ollut tilastollisesti merkitta-
vaa eroa.

59% kaikista vastaajista koki, ettd sijoituksesta oli ollut heille hyotya (72%
perhesijoitetuista). Kaikkien vastaajien keskimé&arainen kouluarvosana sijoi-
tuspaikalleen oli 8,1. Lahes puolet halusi asua mieluiten nykyisessa sijoitus-
paikassaan Niista jotka halusivat muualle 46% halusi asua vanhempiensa luo-
na, 40% omassa asunnossa ja sijaisperheessa vain 1%.

Avovastauksissa sijoituspaikkoja kehuttiin turvallisuudesta, perheen tuntees-
ta, ja aineellisista asioista kuten tv:sta tai kayttorahasta. Negatiivista palautet-
ta saivat mm. liian tiukat sdannot ja puutteellisiksi koetut tilat.
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Sosiaaliasemien asiakaskysely 2011

Vastuualue ja palvelu

Ajankohta
Kohderyhma

Metodi

Vastausmaara

Keskeiset tulokset

Aikuisten palvelujen vastuualue, Sosiaalinen ja taloudellinen tuki

toukokuu 2011

Sosiaaliasemilla sosiaalityontekijan tai —ohjaajan luona asiakaskaynneilla kay-
vat asiakkaat

Asiakaskadynneilla jaettu paperilomakekysely johon oli mahdollista vastata
my0s Internetissa. Joka toinen vuosi toistettava.

235 vastaajaa (2009 vastaajia 287 kpl.)

94% vastaajista oli saanut toimeentulotukea kuluneen vuoden aikana ja 38%
oli kayttanyt sosiaaliaseman puhelinneuvontaa. Duurin asiakkaana oli ollut
16% vastaajista. Kaikista vastaajista 72% oli valmis tapaamaan sosiaalityonte-
kijaa tarvittaessa virka-ajan ulkopuolella tai viikonloppuisin. Sosiaaliaseman
sijainnissa tarkeimmiksi vaihtoehdoiksi nousivat yleisesti hyvat kulkuyhteydet,
joita piti tarkednd 62%, seka sijainti l1dhellda omaa asuinpaikkaa jota piti tar-
kedna 60%. Vain 2% piti tarkedna sitd, ettd sosiaaliasema sijaitsisi lahella las-
ten hoitopaikkaa. 69% vastaajista piti hyodyllisena sita, ettd lahiymparistossa
olisi joku sosiaalipalveluista tietoa antava neuvontapiste. 67% vastaajista oli
valmis tapaamaan sosiaalitydntekijan jossain muualla kuin sosiaaliasemalla.

Vastaajista 55% asioi padasiassa sosiaalityontekijan kanssa, 26% ei osannut
sanoa ja 17% asioi sosiaaliohjaajan kanssa. Hyddyllisimpina tyontekijan kans-
sa kdytyina keskusteluina pidettiin toimeentulotukeen, asumiseen ja seka
tyottdmyys- ym. sosiaaliturvaetuuksiin liittyvia keskusteluja. Vahiten hyodylli-
sind pidettiin tyokyvyn arviointiin ja vapaa-aikaan liittyvia keskusteluja. Asiak-
kaat osasivat kayttaa tyontekijoiden puhepostia, ja ajan tyontekijalle sai va-
rattua kohtuullisen nopeasti. Tyontekijan tavoittaminen puhelimella sai hei-
komman arvosanan ja kirjallisiin tiedusteluihin vastaaminen sai tyydyttavan
tuloksen. Vastauksissa oli toimipistekohtaista vaihtelua. Lantinen sosiaa-
liasema ja Kallio saivat keskiarvon 3,7 kysyttdessa ajanvarauksen nopeutta,
Kampin saadessa keskiarvon 4,0.

Vastaajia pyydettiin arvioimaan (asteikolla 1-5) asiakastapaamisten vuorovai-
kutusta. . Tyontekijan tapaamiselle varaama aika (4,3) ja luottamuksellisuu-
den tunne (4,1) saivat tandkin vuonna parhaat arvosanat. Arvosanat olivat
kuitenkin laskeneet vuoden 2009 kyselyyn verrattuna , eniten laski vaitteen
"tyontekija on perehtynyt tarpeeksi asioihini” saama arvosana (4,0) joka oli
4,4 vuonna 2009. Palvelumittarin tulokset 2011 olivat laskeneet hieman edel-
lisesta kyselysta. Kuten 2009 kyselyssa asiallinen kohtelu (4,4) ja asiantunte-
vuus (4,2) saivat parhaat arvosanat. Vastaajia pyydettiin myds antamaan kou-
luarvosana koko palvelulle joka oli 8,3 ( 2009 kouluarvosana oli 8,8). Avovas-
tauksissa positiivisena puolena sosiaaliasemien toiminnassa nahtiin ammatti-
taitoinen, asiallinen ja ystavallinen henkilokunta. Tydntekijoiden vuorovaiku-
tus asiakkaan kanssa sai kuitenkin seka “ruusuja” etta “risuja”. Lisaksi toivot-
tiin laajempaa sahkdista asiointimahdollisuutta sosiaaliasemilla. Puhelinaikoja
toivottiin myos kehitettdavan, tyontekijan tavoittaminen oli vaikeaa ja puhe-
linajat liian lyhyita.
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Polikliinisen pdihdehuollon asiakaskysely 2011

Vastuualue ja palvelu

Ajankohta

Kohderyhma
Metodi
Vastausmaara

Keskeiset tulokset

Aikuisten palvelujen vastuualue, Sosiaalinen kuntoutus

lokakuu 2011

Polikliinisen paihdehuollon asiakkaat

Strukturoitu asiakaskysely. Kysely toistetaan saanndllisesti vuosittain.
323 vastaajaa (2010 vastaajia 341 kpl.)

Kehittamispalvelujen saamassa yhteenvedossa oli myds vuoden 2010 tulok-
set. Niihin ndhden tulokset laskivat hieman ldhes kaikissa kohdissa. Ero ei
ollut kuitenkaan merkittava.

Henkilékunnan ammattitaito (3,6) ja asiallisuus (3,8) saivat hyvat arvosanat.
Viite "yksikdn palveluihin padsy sujui nopeasti ja vaivatta” sai myos keskiar-
von 3,6. Asiakkaiden tarpeiden kuuleminen hoitoa suunniteltaessa ja toteu-
tettaessa sai arvosanan 3,5 , asiakkaan eldmantilanteen parantumisen ja
tyontekijan tavoitettavuuden saadessa arvosanan 3,4. Myos vidite “saamani
hoito on parantanut elamantilannettani” sai arvosana 3,4.

Hieman yllattden heikoimman arvosanan sai vdite "Saamani hoito on vdhen-
tanyt paihteiden kayttdani” joka sai arvosanan 3,3.

Kuten todettua tulokset olivat laskeneet hieman vuoden 2010 kyselysta. Eni-
ten oli laskenut keskiarvo koskien vaitetta hoidon paihteiden kayttéa vahen-
tavasta vaikutuksesta. Vuonna 2011 tulos oli 3,3 kun se oli vuonna 2010 3,4.
Ero ei liene tilastollisesti merkittava.

Vastauksissa oli eroja toimipisteiden valilla. Maunula esim. sai riittavasta oh-
jauksesta ja neuvonnasta arvosanan 3,8 kun Malmin arvosana oli 3,3. Huu-
meklinikka sai vaitteesta "Tarpeitani kuultiin riittdvasti hoitoa suunniteltaessa
ja toteutettaessa” arvosanan 2,9 kun taas Maunulan arvosana oli 3,9.

Yleiseksi kouluarvosanaksi saamalleen palvelulle vastaajat antoivat 8,8 (2010
keskiarvo oli 8,9). Tassakin oli eroja toimipisteittain: korkeimmat arvosanat
saivat ita, lantinen ja Maunula (9,0) huumeklinikan saadessa keskiarvon 8,2.
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Liite 2. Sosiaalivirastossa vuonna 2011 toteutetut asiakaskyselyt vastuualueittain

Paivahoidon asiakaskyselyt vuonna 2011

Sosiaalivirastossa toteutetut asiakaskyselyt vuonna 2011

Pdivahoidon vastaajien yhteyshenkilé
vastuualue toimisto ja yksikko ajankohta aihe lukumaara kyselyyn
Phva Kaikki paivahoidon yksikot 1.1.-31.12. Uusien asiakkaiden kysely | 780 Nina Onufriew
Padkaupunkiseudun pai-
17.10. - vahoidon asiakastyytyvai-
Phva Kaikki paivahoidon yksikot 4.11.2011 syys (Helsingin vastaajat) 6363 Nina Onufriew
Kouluikaiset kerholaiset
marras- ja leikkipuistoja kayttavi-
Phva Kaikki Helsingin leikkipuistot |joulukuu 2011 en lasten vanhemmat 1155 Antti Junttila

Lapsiperheiden palvelujen asiakaskyselyt vuonna 2011

Sosiaalivirastossa toteutetut asiakaskyselyt vuonna 2011
Lapsiperheiden
palvelujen vas-

vastaajien yhteyshenkilo

tuualue toimisto ja yksikkd  ajankohta  aihe lukumdara  kyselyyn
Lapsiperheiden vas- Asiakaskysely sijoitetuille lapsil-
tuualue Sijaishuolto Syksy 2011 | le ja nuorille 302 Antti Junttila

Aikuisten palvelujen asiakaskyselyt vuonna 2011

Sosiaalivirastossa toteutetut asiakaskyselyt vuonna 2011

Aikuisten palvelu- vastaajien | yhteyshenkilo

jen vastuualue toimisto ja yksikko ajankohta | aihe lukumaara | kyselyyn

Vammaispalvelut

Vammaisten sosiaality6/
Vallilan ty6- ja valmennuskes-

Aiva kus syksy 2011 | Asiakastyytyvaisyyskysely | 120 Tiina Maki
Vammaisten sosiaali-
ty6/Tuetun tyollistymisen Nina Sohl-
Aiva palvelu kevat 2011 | Asiakastyytyvaisyyskysely | 50 berg-Ahlgren
Vammaisten sosiaali-
ty6/Tuetun tyollistymisen Nina Sohl-
Aiva palvelu kevat 2011 | Sidosryhmakysely 30 berg-Ahlgren
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Vammaisten sosiaali- Tyotyytyvaisyys-kysely Marja-Leena
Aiva ty6/Tyyneldn toimintakeskus | syksy 2011 | asiakkaille 43 Vanhanen
Vammaisten sosiaali- syksy Sidosryhmakysely (asiak- Marja-Leena
Aiva ty6/Tyyneldn toimintakeskus | 2011 kaiden kodit) 43 Vanhanen
Vammaisten sosiaali-
Aiva ty6/Tyynelan toimintakeskus | syksy 2011 | Sidosryhmakysely 39 Riitta Roinela
Vammaisten sosiaalityd/ Sirpa Simpa-
Aiva Mellari kevat 2011 | Palautteet eri ryhmista 55 nen
Lila-Marjut
Aiva Karviaismden toimintakeskus | Syksy 2011 | Sidosryhmakysely 45 Rajamaa
Lila-Marjut
Aiva Karviaismden toimintakeskus | Syksy 2011 | Asiakastyytyvaisyyskysely | 47 Rajamaa
Aiva Pasilan toimintakeskus syksy 2011 | Sidosryhmakysely 28 Anne Ranki
Aiva Pasilan toimintakeskus syksy 2011 | Asiakastyytyvaisyyskysely | 28 Anne Ranki
Elina Welan-
Aiva Toimintakeskus Tanhua syksy 2011 | Sidosryhmakysely 40 der
Elina Welan-
Aiva Toimintakeskus Tanhua syksy 2011 | Asiakastyytyvaisyyskysely | 30 der
Kaija Tynkky-
Aiva Haavikon aikuisopetuskeskus | syksy 2011 | Sidosryhmakysely 38 nen
Kaija Tynkky-
Aiva Haavikon aikuisopetuskeskus | syksy 2011 | Asiakastyytyvaisyyskysely | 38 nen
Vammaistyd/Toimintakeskus
Aiva Capsa syksy 2011 | Asiakastyytyvaisyyskysely | 39 Riitta Roinela
Vaspe ja Kehitysvammaisten
laitospalvelut ASU-hankeen Asukkaan palvelujen Jaakko Salo-
Aiva osana 2011 toteutumisen arviointi 15+15 nen
Kehitysvammaisten laitospal-
Aiva velut 2011 Asukaskysely 147
AIVA VPL-palveluasuminen/ostop Asukaskysely 150
Kehitysvammaisten ryhmako-
AIVA dit 2011 Asukaskysely 300
Aikuisten palvelujen
vastuualue/Sosiaalinen
kuntoutus
24.10. - Asiakaskysely polikliini-
AIVA Sosiaalinen kuntoutus 28.10 seen pdihdehuoltoon 323 Salovaara Kari
Aikuisten palvelujen
vastuualue/Sosiaalinen
ja taloudellinen tuki
Kuntouttavan tyétoimin-
nan arviointi ja asiakas-
Sosiaalinen ja taloudellinen 6.8.2010- | palaute (Raportti Leena Luh-
Aiva tuki/tyohoénkuntoutus 28.3.2011 |1/2011) 468 tasela
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Kuntouttavan tyétoimin-
nan arviointi ja asiakas-

Sosiaalinen ja taloudellinen 29.3.2011- | palaute (Raportti Leena Luh-
Aiva tuki/tyohénkuntoutus 31.10.2011 | 2/2011) 569 tasela

Sosiaalinen ja taloudellinen Sosiaaliasemien asiakas-
Aiva tuki/sosiaaliasemat 3/2011 kysely 235 Anne Kuvaja

Sosiaalinen ja taloudellinen Talent-studion asiakaspa- Pirkko Ny-
Aiva tuki/tyohoénohjaus 3/2011 laute 20 holm

Sosiaalinen ja taloudellinen Asiakas - ja tyontekija- Vuokko Oika-
Aiva tuki/Uusix-verstaat syksy 2011 | kysely 204 rinen
Vanhusten palvelujen asiakaskyselyt vuonna 2011
Sosiaalivirastossa toteutetut asiakaskyselyt vuonna 2011
Vanhusten palve- vastaajien yhteyshenkilé
lujen vastuualue  toimisto ja yksikko  ajankohta aihe lukumiirad kyselyyn
Vava Vapa/Itikeskuksen

palvelutalo tammikuu | viriketoiminnan kysely asukkaille |46 Tarja Nakki
Vava Solah/Pohjoinen

omaishoidon toimin- toimintakeskuksen toiminnan

takeskus helmikuu | kartoituskysely 26 Kirsi Anthoni
Vava Soléh/Pohjoinen

omaishoidon toimin- miesomaishoitajien kodinhoidon

takeskus syyskuu kurssin palautekysely 6 Kirsi Anthoni
Vava Solah/Pohjoinen

omaishoidon toimin- tiistaikahvilan toiminnan kartoi-

takeskus lokakuu tuskysely 15 Kirsi Anthoni

Lantinen sosiaali- ja Yli 80-vuotiaiden omaishoitajien
Vava lahityon yksikko 4.5.2011 |jaksaminen 58 Maarit Rautio
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