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KEHITTAMINEN

— case Hyvinkaan kaupungin sosiaali- ja terveystoimi

Opinnaytetydn aiheena oli tutkia ja kehittdd toimeksiantajan, Hyvinkdan kaupungin sosiaali- ja
terveystoimen, asiakaspalautejarjestelmaa asiakastyytyvaisyyden lisédmiseksi. Tyon tavoitteena
oli uudistaa ja laatia sosiaali- ja terveystoimelle yhdenmukainen ja koko toimialan kattava
asiakaspalautejarjestelma. Systemaattinen asiakaspalautejarjestelma auttaa organisaatiota
palveluiden kehittdmisessa asiakaslahtéisemmaksi, ja sen avulla voidaan my6s seurata
asiakastyytyvaisyyttd. Hyvinkdan kaupungin kaupunkistrategia mukaan kunnan tarkeimpiin
arvoihin kuuluu asiakaslahtoisyys (Hyvinkaan kaupunki 2017).

Opinnaytetydn teoreettinen viitekehys koostuu asiakaslahtdisyyden merkityksestd palvelun
laadun kehittamisessd. Tydssa tutkittin, mitd kuntaorganisaatiolta vaaditaan toimiakseen
asiakaslahtdisesti, ja miten lait ja sa&dnnot velvoittavat kuntaa palveluiden asiakasléhtdisesséa
jarjestamisessa. Tietoperustassa pohdittin myds, mitd uuden kuntalain vaatimukset asiakkaan
osallistamisessa ja vaikutusmahdollisuuksien lisdamisessa merkitsevat viestinnallisesta
nakokulmasta.

Opinnaytetydn toiminnallinen osa pohjautuu asiakaspalautejarjestelméan nykytilakartoitukseen ja
toimintaohjeen laatimiseen.  Toimintaohje  sisdltdd  konkreettiset = menettelyohjeet
asiakaspalautteiden kasittelyyn ja hyddyntdmiseen. Tata varten laadittin myds palautteiden
kasittelyprosessit ja koottiin tarvittavat lomakkeet.

Tutkimuksen perusteella voidaan todeta, etta asiakaspalautejarjestelma ei ollut yhtenainen koko
toimialalla. Siitd saatavaa tietoa ei pystytty hyddyntamaan parhaalla mahdollisella tavalla
palveluiden kehittdmisessa. Taman vuoksi yksikot eivat valttdmattd ole tietoisia toistensa
haasteista ja saavutuksista. Kuntalaisten osallistamisessa ja vuorovaikutusmahdollisuuksien
lisdédmisessa on myds edelleen kehitettdvaa. Tutkimuksen tuloksena valmistunut toimintaohje
mahdollistaa jatkossa asiakaspalautteiden kasittelyn yhdenmukaisesti ja systemaattisesti, mutta
erityisesti tiedon hyddyntamisen johtamisessa. Yhteiseen malliin sitoutuminen liséa positiivista
kulttuurimuutosta ja suhtautumista asiakaspalautteisiin, jolloin ne nahdéaan mahdollisuutena liséta
asiakastyytyvaisyytta koko toimintaymparistossa. Suunnitelmallisella
asiakaspalautejarjestelmalla mahdollistetaan kuntalaisten osallistaminen ja vuorovaikutus
palveluiden kehittAmisessa.

ASIASANAT:

Asiakaspalautejarjestelma, asiakaslahtdisyys, osallisuus, vaikuttamismahdollisuudet
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A SURVEY ON THE CUSTOMER FEEDBACK
PROSESS

— case the social and health services of the city of Hyvink&a

The purpose of this thesis was to survey and develop customer feedback system in order to
increase customer satisfaction in the social and health services of the city of Hyvink&a. The aim
of the bachelor’s thesis was to renew and to elaborate a uniform customer feedback system. A
systematic feedback system will help to develop the customer satisfaction for the services, and it
is one of the most important consideration of the strategy of Hyvinkaa for the years 2017-2027.

The theoretical framework of this thesis consist of the importance of the quality in customer
service. The study examines what is required from municipality organization to operate a
customer-oriented way and how the laws and rules oblige it. In the theoretical database also
discussed about what is the new Local Government Act requirements in the order to increase
customer inclusion and influence from the communication point of view.

The functional part of the study based on the current state analysis and the preparation of a
procedure of the customer feedback system. The code contains specific Code of Conduct for the
processing and recovery of customer feedback. For this purpose, also the feedback handling
processes and the necessary forms elaborated.

Based on the study, it concluded that the organization does not have a uniform customer feedback
process. It was not possible to take advantage of the information in the best possible way for the
development of the services. Because of this, the departments are not necessarily aware of each
other’s challenges and achievements. Developing the citizens’ inclusion and increasing
opportunities for interaction is still be processed. Result of the research operation instruction will
enable the customer feedback processing uniformly and systematically, but in particular the use
of information management. A commitment of the common model change the attitudes more
positive for the culture of customer feedback, in which case the feedback can be seen as an
opportunity to increase customer satisfaction in the whole environment. Customer feedback
system increases the participation and interaction opportunities for the customers.

KEYWORDS:

The customer feedback system, Customer Orientation, Customer inclusion, Opportunities of
influence
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1 JOHDANTO

Asiakkaan merkitys julkisten palvelujen laadun arvioijana ja kehittdjand on kasvanut
1990-luvulta lahtien. Laadukkaat ja toimivat peruspalvelut ovat yksi kunnan kilpailuvaltti.
Koko julkisella sektorilla, ei vain sosiaali- ja terveyspalveluissa, pohjan
asiakaslahtoisyyden kehittdmiseen luo lainsdadantd, valtakunnalliset ohjeet ja
suositukset, joiden mukaan palveluja on kehitettdva kuntalaisille asiakaslahtdisemmiksi.
(Aejmalaeus 2007, 330-331.)

Taman opinnaytetytn taustalla vaikuttivat Hyvinkdan kaupungin uusi kaupunkistrategia
(Pelikirja), jonka yksi tarkeimmistd arvoista on asiakaslahtdisyys. Kuntalaisten
osallisuus, yhteiséllisyys ja hyvinvoinnin edistaminen ovat yksi Hyvinkaan kaupungin
karkihankkeista. Hyvinkaan kaupunkistrategian tukipilareihin kuuluvat demokratian ja
osallisuuden edistaminen. Tavoitteena on edistaa ja lisata kuntalaisten osallistumis- ja

vaikuttamismahdollisuuksia. (Hyvinkaan kaupunki 2017a, 10-11.)

Toinen taustalla vaikuttava asia on uudistuva Kuntalaki. 1.5.2015 voimaan tulleen
Kuntalain (410/2015) 1 8&:n mukaan lain tarkoituksena on luoda edellytykset kunnan
asukkaiden osallistumis- ja vaikuttamismahdollisuuksien toteutumiselle kunnan
toiminnassa. Osallistumisen ja vaikuttamisen keinoja tulee ajanmukaistaa (22 8), seka
laajentaa aloiteoikeus palvelunkayttgjille ja kunnassa toimiville yhteisdille ja saatioille (23
8). Viestinnan osalta kuntalaki (29 8) velvoittaa kuntaa viestimaan kunnan toiminnasta;
palveluista, taloudesta, valmistelussa olevista asioista, asioiden kasittelysta ja paatdsten
vaikutuksesta seka osallistumis- ja vaikuttamiskeinoista. Tiedot kunnan jarjestamista
palveluista ja toimintaa koskevista keskeisistd tiedoista tulee kuntalain mukaan
vahvemmin olla saatavilla yleisessa tietoverkossa. (Kuntalaki 410/2015.)

Taman opinnaytetydn tavoitteena oli tarkastella Hyvinkaan kaupungin sosiaali- ja
terveystoimen asiakaspalautejarjestelmaéa. Toimeksiannon tarkoituksen oli tutkia, onko
jarjestelmd yhtendainen ja hyddynnetddnkd sitd palveluiden kehittdmisessa.
Opinnaytety6 pyrki myos tutkimaan, miten kunnan tulee ottaa huomioon uuden kuntalain
vaatimukset osallistamisessa ja vuorovaikutusmahdollisuuksien lisdamisessa, seka
antamaan tyokaluja asiakaslahtodisen palvelun kehittamiseen
asiakaspalautejarjestelmén avulla. Nykytilaselvityksen ja tutkimuksen tuotos on uusi
asiakaspalautejarjestelmé toimintaohjeineen Hyvinkdan kaupungin sosiaali- ja

terveystoimelle. (Asiakaspalautejarjestelma-toimintaohje, liite 1.) Kehittdmiseen ei liity
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asiakaspalautelomakkeiden suunnittelua. Asiakastyytyvaisyytta ja
asiakaspalautejarjestelmaa tarkastellaan kuntalaisten osallistamisen,
vaikutusmahdollisuuksien ja viestinnén nakodkulmasta. Toimiva

asiakaspalautejarjestelmé on mahdollisuus toteuttaa kunnassa kayttajademokratiaa ja
tuoda palveluja kayttdvan kuntalaisen &ani mukaan osaksi palveluiden kehittamista
(Rantakokko ym. 2009).

Kehittamistyota tehtiin yhdessé organisaation johdon kanssa. Kehittamishanke

toteutettiin kuvion 1 mukaisesti syksyn 2016 ja kevaan 2017 aikana.

Syyskuu Marraskuu -
2016 Lokakuu 16 - helmikuu
2016 2017

kartoitus, Aineistoon Suunnittelu,
tavoitteiden tutustuminen nykytilan
maarittely kartoitus

Joulukuu-16 -
Huhtikuu
2017

Toukokuu
2017

Aiheen
Paattaminen,

Toteutus e
arviointi

Suunnitelman
paytantoén-pano
- tuotos

opinnaytetyo-
suunnitelma

Seminaarit

Kuvio 1. Kehittdmishankkeen eteneminen lineaarisen mallin mukaisesti (Salonen, 2013,
15).

Opinnaytety6 on tyypiltdan toiminnallinen. Tyon empiirinen tieto kootaan kayttamalla
laadullista eli kvalitatiivista menetelmad. Laadullinen tutkimus on yhdenlainen tapa tutkia
aihepiirig, jossa ei ole yhtéa ainoaa oikeaa tapaa tutkia. (KvaliMOTV 2017.) Laadullisessa
tutkimuksessa osallistutaan tutkittavien toimintaan ja tehd&an syntyneistd ilmidista
havaintoja (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 94.). Tutkimus tehdaan
tapaustutkimuksena. Tapaustutkimuksella pyritddn ymmartamaan kehittamisen
kohdetta ja selvittdm&an suppeasta joukosta paljon enemman kuin suuresta kohteesta
vahan. Tutkimuksesta syntyneen tiedon pohjalta pyritdan tuottamaan uusia
kehitysehdotuksia. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 52-53.) Opinnéaytetyd sisaltaa
my6s konstruktiivisen tutkimuksen piirteitd. Téallaisessa tutkimusmenetelméssa
tutkimustiedon pohjalta kehitetddn olemassa olevaa prosessia ja toimintaa, ja niista
syntyy konkreettisia tuotoksia. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 64.) Tassa
opinnaytetytssa konkreettinen tuotos on asiakaspalautejarjestelman toimintaohjeistus.
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2 ASIAKASTYYTYVAISYYS PALVELUN LAADUN
KEHITTAJANA

Menestyva palveluorganisaatio ymmartaa, ettd palvelun laatuun ja asiakkaiden
tyytyvaisyyteen pitdd panostaa. Hyvaa asiakaspalvelua tarjoava organisaatio pérjaa
myds tulevaisuuden Kkilpailussa. Asiakastyytyvadisyys vaikuttaa organisaation
taloudelliseen tulokseen. Hyva palvelukaan ei kuitenkaan aina riitd lisddmé&éan
asiakastyytyvaisyyttd, vaan asiakkaan on saatava palvelua, joka tuottaa héanelle
lisdarvoa: jotain enemman, paremmin tai nopeammin, laatua unohtamatta. Asiakkaalle
lisdarvoa tuottava asia on henkilékohtainen asia, joka tulisi selvittaa. (Ylikoski 2000, 13—
14))

Tulevaisuuden sote-uudistuksen haasteet lisddvéat paineita hyvélle palvelun laadulle ja
asiakastyytyvaisyydelle. Valmisteluissa olevat valinnanvapauslaki ja julkisen sektorin
yhtidittaminen lisaavat asiakkaan aanen kuulemisen tarkeytta ja sen hyoddyntamista
osana palvelutuotantoa. Yha enemman asiakkaat odottavat, ettd he voivat vaikuttaa
saamansa palvelun sisaltoon. Asiakas ei siis endad halua olla passiivinen palveluiden
saaja, vaan aktiivinen toimija, joka itse maarittelee palvelusisdltda ja kantaa siitd
vastuuta. Aktiivisen asiakkaan roolin edistaminen on myds yksi sosiaali- ja terveystoimen

strateginen linjaus (Hyvink&an kaupunki 2010a).

2.1 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyys on keino jolla asiakaskeskeisen organisaatio pyrkii tavoitteiden
toteutumiseen (Ylikoski 2000, 149). Laatua voidaan asiakaskeskeisen laatundkdkulman
mukaan verrata asiakkaan palveluun liittyvien odotusten ja toteutuneen palvelun
valisena erona (Kuusela 2000, 121). Asiakaskeskeinen ndkékulma on siten asiakkaiden
mieltymysten ja tarpeiden tyydyttamista, jonka organisaatio on maaritellyt keskeiseksi
tavoitteeksi (Lamsa 2003, 98). Taméan nakokulman mukaan (emt.) hyvan laadun kriteeri
on asiakkaan tyytyvaisyys. Gronroos (1997, 65) esittda kuviossa 2 palvelun laatu-
ulottuvuudet siten, ettd asiakkaan kokonaislaadun maéaarittelemiseen vaikuttavat kolme
asiaa; miten organisaatio tarjoaa asiakkaalle palvelun, miten asiakas kokee saamansa

palvelun sekd mité lisdarvoa saa palvelusta.
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Prosessin toiminnallinen laatu:

) ] miten
Lopputuloksen tekninen laatu: mita

Kuvio 2. Palvelun laatu-ulottuvuudet (Grénroos 1997, 65).

Hyvaa asiakaspalvelua ja asiakkaiden tarpeisiin vastaamista kuvataan monilla eri
kasitteillda, kuten esim. asiakaslahtoisyys, asiakaskeskeisyys, asiakasjohtoisuus tai
asiakasnakokulma. NaA&ita kasitteitd yhdistdd tavoite organisaation toiminnan
kehittamisesta siten, ettd palvelua saava asiakas on kaiken lahtbkohta, keskeinen ja
tarked. Toimintaa toteutetaan ja palvelua kehitetdan kuitenkin organisaation resurssien
puitteissa. (Outinen ym. 1999.) Asiakastyytyvaisyyden kehittdminen vaatii ajan tasalla
olevaa tietoa oman asiakaskunnan odotuksista ja tarpeista (Gronroos 1997, 65). Jotta
tahan paastaan, tulee tietdd, mitka ovat asiakkaan odotukset ja mitka asiat tuottavat
asiakkaalle lisdarvoa, miten asiakas kokee nykyisen palvelun tai onko se vastannut
hanen odotuksiaan. Parhaiten tama toteutuu dialogilla siitd, miten asiakkaan tarpeet
voidaan tayttdd parhaalla mahdollisella tavalla (Virtanen ym. 2011, 18).

Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen ja kehittdminen ovat osa organisaation laadun
hallintaa, jossa asiakastyytyvaisyys ja jatkuva parantaminen ovat keskeisia tavoitteita.
Miten asiakkaat kokevat laadun, on hyva selvittda, koska joillekin asiakkaille laatu voi
merkita tuotteen saatavuutta, kun taas toisille se merkitsee hyvaa asiakaspalvelua.
Laadukas palvelu parantaa asiakkaan asiakastyytyvaisyyttd. (Logistikan maailma
2017.) Viestinnalla on merkittava rooli imagon ja maineen hallinnassa, jotka osaltaan

vaikuttavat palvelun laatuun.

Asiakaspalautteen kerddminen on haastavaa. Suomalaisessa kulttuurissa seké
palautteen antaminen etta vastaanottaminen on vaikeaa. Se edellyttdd avointa
palautekulttuuria, joka varsinkin perinteisessa johtamisjarjestelméassa kuntapuolella on
ollut vanhanaikaista. Palautetta annetaan edelleen liian usein vain negatiivisista asioista,

kun sita tulisi antaa yhtd usein myds positiivisista asioista. Palautetta annetaan
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paasaantoisesti asiakkaan ja organisaation ja tyontekijan ja esimiehen valilla, kun sen

kaytto tiimeissa, asiantuntijoiden kuin yksikoidenkin valilla, olisi yhta tarkeaa.

2.2 Asiakaslahtoisyys julkisella sektorilla

Julkisella sektorilla on havaittavissa useita tekijoitd, jotka aiheuttavat paineita
asiakaslahtbisempdaan toimintatapaan. Téallaisia tekijoita ovat Vuokon (1997, 129-130)
mukaan muun muassa organisaatioon, asiakaskuntaan ja kilpailuun liittyvat paineet.
Vuosia kestanyt kuntatalouden heikentyminen ja hallituksen kaavailut uudesta sote-
uudistuksesta lisaavat tarvetta toiminnan tehostamiseen. Kuntalain vaatimukset
avoimemmasta paatbksenteosta mahdollistavat paremman asiakaslahtoisyyden
operatiivisella tasolla. Lisdantynyt laatu- ja palvelutietoisuus asiakkaiden keskuudessa
lisdavat paineita palvelutuotannolle. Koska julkisen sektorin toimintaa yllapidetaan
veronmaksajien turvin, kuntalaiset odottavat vastinetta rahoilleen. Myds lisdantynyt
kilpailu julkisen ja yksityisen sektorin palveluissa ja palveluiden yksityistaminen lisaavat
paineita ja tulosvastuullisuutta. (Vuokko 1997, 129-130.)

Hyvinkdalla asiakaslahtdista toimintatapaa on pitkdjanteisesti kehitetty eri keinoin.
Asiakaslahtdiseen toimintaan on pyritty muun muassa kehittamalla johtamisjarjestelméaa
ja ottamalla kayttoon Lean-toimintamalli, joka pyrkii vahentamaéan hukkia
palveluprosesseista ja lisddmé&an asiakkaalle lisdarvoa tuottavia asioita. Nailla toimilla
voidaan tukea asiakastyytyvaisyyden parantumista asiakaspalautejarjestelman lisaksi.

Stakes (Sosiaali- ja terveysalan tutkimus- ja kehittdmiskeskus) on maaritellyt Julkisten
palvelujen laatustrategiassa (1988) palvelujen laatutekijoiksi mm. asiakaskeskeisyyden
ja palvelun saatavuuden, luotettavuuden ja turvallisuuden, oikeudenmukaisuuden ja
oikeusturvan, asiakkaiden tasapuolisen ja yhdenvertaisen kohtelun,
luottamuksellisuuden, tiedon tarkkuuden ja ajantasaisuuden seka virheiden korjaamisen,
asiakkaan vaikutus- ja osallistumismahdollisuudet, asiallisuuden, ystavallisyyden
palvelutilanteessa, henkildston koulutuksen ja ammattitaidon, kustannustehokkuuden ja
asioiden hoidon viivytyksettd. Sosiaali- ja terveysministerion, Stakesin ja Suomen
Kuntaliiton laatimassa valtakunnallisessa suosituksessa todetaan lisaksi, etta on tarkeaa
luoda asiakkaille mahdollisuuksia osallistua aktiivisesti palvelujen laadun arviointiin ja
asiakkaan mukaan ottamista, kuulemista ja huomiocimista palveluiden sisallon

kehittamisessa. Tahan ei riitd pelkka asiakaspalautteen kerddminen, vaan organisaation
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on mietittava, milla kaikilla keinoilla se voi aktivoida ja hyodyntaé asiakkaan aanta. Naita
keinoja voisivat olla esimerkiksi erilaiset osallistavat menetelmat, kuten asiakkaan
mukaan ottaminen palvelumuotoiluun ja palvelun siséllon suunnitteleminen yhdessa
asiakkaan kanssa. Mitd enemman asiakasta kuunnellaan, sitd henkilokohtaisempaa ja

asiakaslahtbisempdaa palvelu on.

Lahtokohta palveluiden kehittymiselle on totuudenmukainen tieto asiakkaiden tarpeista.
Taman tiedon avulla organisaatio ymmartaa, millaiset palvelut tuottavat asiakkaalle
lisdarvoa. Nykyaikana asiakkailla on paljon vertailukohtia eri palveluista, jotka nostavat
asiakasodotuksia. Naiden ymmartamiseksi organisaation tulee kuunnella asiakasta.
Kulmat.fi (2015) mukaan, kuviossa 3, asiakkaan kuunteleminen on jatkuvaa
vuoropuhelua asiakkaan ja palvelutuotannon valilla. Tama vuoropuhelu mahdollistaa

palvelun jatkuvan kehittamisen.

Asiakkaan kuuntelu

~

Eri asiakasryhmizn tar- e ER
peet jaodot ukset: Asiaklaan tyytywingys: Valitukset janiiden

jatkuvap alaute kasittely itoimint@ohje)
kartoitukset ja selvityks et

e A

} ! !

Tuotante / Patvelu:

Tuotteistaminen ja toimintojen jatkuva parantaminen

Kuvio 3. Asiakkaan kuuntelutavat asiakastyytyvaisyyden parantamiseksi (Kulmat.fi
2015).

Jatkuvan kehittdmisen PDCA-mallin mukaisesti asiakaspalautteella voidaan arvioida
yksikdn toimintaa. Laatuakatemia (2010) maarittelee jatkuvan kehittdmisen kehén
kuviossa 4 siten, ettéa Plan on strategiaty6ta, jolla toimintaa suunnitellaan, Do on palvelun
tuottamista organisaation strategian mukaisesti, tavoitteiden mittaaminen ja arviointi

tehdaan tarkistuspisteen (Check) avulla, ja tdma jalkeen toimintaa kehitetdaan ja
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parannetaan (Act) vastaamaan asiakkaiden tarpeita. Asiakastyytyvaisyytta tavoitellessa

asiakaspalaute toimii palvelun onnistumisen tarkastuspisteena. (Laatuakatemia 2010.)

0\
e S
< g \ %,
Ny %

._ Sg? N P~ "{’%
= Jatkuvan ¢
/ b kehittamisen
keha _
s \/

o \ o

Kuvio 4. PDCA/ TOKYO STEP —toimintamalli. PDCA-kehd on tarked jatkuvan
laadunparantamisen mallin menetelma (Laatuakatemia 2010).

Asiakaslahtdinen palvelu toteutetaan asiakkaan esille tuomien lahtokohtien mukaan.
Asiakaslahtdinen toiminta edellyttdd myds, ettéd asiakkaalle annetaan mahdollisuus
antaa palautetta toiminnasta ja sen annetaan vaikuttaa palvelujen toteutuksessa.
(Suomen Kuntaliitto 1999.) Palautteen antaminen tulee olla asiakkaalle helppoa, ja
siihen tulee aktiivisesti kannustaa (Rope, Péllanen 1998, 78). liman asiakaspalautetta
on hyvin vaikea saada selville asiakkaan tyytyvaisyytta palveluihin. Palvelutilanteiden
onnistuminen vaikuttaa asiakkaan tyytyvaisyyteen koko organisaation toimintaan.
(Ylikoski 2000, 155.) Jokainen vuorovaikutustilanne asiakkaan kanssa on mahdollisuus

selvittda asiakkaan kokemuksia.

Yksin tiedon kerddminen ei kuitenkaan riitd, vaan niiden tulee ohjata palveluiden
kehittamista ja tuotantoa tukevaa paatdoksentekoa (Virtanen ym. 2011, 18). Tahan
paasemiseksi tulee palautteiden kasittely- ja raportointiprosessit olla sovittu, jotta tieto

on hy6dynnettavissa johtamisessa kaikilla tasoilla.

Mielipiteiden merkitys on vahvistunut yhteisollisen median ansiosta. Valveutunut
organisaatio on valmis ottamaan osallistuvan roolin myds sosiaalisessa mediassa.
(Vierula 2014, 125.) Dialogin aikakaudella, sosiaalisessa mediassakin, on parasta
aloittaa kuuntelemalla asiakasta (Leino 2010, 290). Sosiaalisen median kanavia
kaytetdaan julkisella sektorilla yha enemmaén. Niiden rooli on kuitenkin viel& hyvin
tiedottava, vaikka sosiaalinen media valineend on vuorovaikutusta korostava. Sen

kayttod tulisikin valjastaa paremmin jatkuvaan kuntalaisten vuorovaikutukseen ja
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osallistamiseen. Sosiaalisten median kanavien kayttoa ovat rajoittaneet pelko siita, etta
palautteiden maard kasvaa hallitsemattomasti ja palautteet ovat asiattomia. Taman
ehkaisemiseksi organisaatiossa tulee olla ammattitaitoinen viestija ja riittdvat viestinnan

resurssit.

2.3 Asiakaspalautejarjestelméa asiakastyytyvaisyyden mittarina

Palvelujen kehittaminen asiakaslahtoisiksi edellyttdd monipuolista
asiakaspalautejarjestelm&d, jossa eri menetelmin kerdtddn tietoa asiakkaiden
mielipiteista ja toiveista. Asiakaspalautejarjestelmalla tarkoitetaan
asiakaspalautemenetelmien kokonaisuutta, jolla jarjestelmallisesti tunnistetaan,
kerataan, kasitelladn ja hyddynnetddn asiakaspalautetta laadun parantamiseksi ja
varmistamiseksi. Asiakkaalta keréttdvia palautemenetelmia on useita. Tyypillisimmin
kuntamaailmassa asiakaspalautejarjestelma koostuu jatkuvasta, valittbmasta
asiakaspalautteesta, kohdennetuista asiakaskyselyista ja lakisdateisista

asiakaspalautteista.

Palautteen avulla pyritdan selvittdmaan asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavia tekijoita,
mittaamaan tadmanhetkisen asiakastyytyvadisyyden tasoa, tuottamaan toimenpide- ja
kehittdmisehdotuksia (Ylikoski 2000, 150).

Jatkuvaa asiakaspalautetta ovat mm. suullisesti, kirjallisesti, sahkdpostin ja verkon
valityksella annettu palaute, jonka tarkoituksena on vaikuttaa toiminnan laatuun. Naista
toiminnoista kaytetaan myods termia asiakkaan kuuleminen, jolla tarkoitetaan erilaisia

tapoja saada asiakkailta palautetta. (Ylikoski 2000, 171.)

Kohdennetuilla asiakaskyselyilla tavoitetaan helposti suuri asiakasmaara ja kaikille
voidaan esittdd samanlaiset kysymykset. Kyselyjen avulla voidaan saada myds oman
organisaation sisaista eri yksikdiden valista ja valtakunnallista vertailukelpoista tietoa.
Tyytyvaisyyden selvittdmisen tavoitteena on saada tietoa siitd, kuinka hyvin toiminnassa
on onnistuttu. Tyytyvaisyyden mittaamiseen yleisluontoiset kyselyt ovat usein kuitenkin
ongelmallisia, silla tyytyvaisyys—kasite on mittarina epamaarainen.
Tyytyvaisyyskyselyistd saadaan kuitenkin mitattavia lukemia, joita voidaan seurata
osana asiakaspalautejarjestelmaé. Ylikosken (2000, 170) mukaan, jotta tutkimukset
muodostuisivat osaksi asiakastyytyvaisyyden seurantajarjestelmad, on niita toteutettava
saanndllisesti siten, ettd vertailut aikaisempaan ovat mahdollisia. Kyselyissé on liséksi
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hyva kayttaa osittain yhteistd kysymyspatteristoa, jotta vertailua voidaan tehda yli

palvelualueiden.

Lakis&ateisiin asiakaspalautteisiin  kuuluvat kaikki kirjaamon kautta tulevat
asiakaspalautteet, kuten oikaisuvaatimukset, kantelut, valitukset ja muistutukset.
Terveydenhuollossa Laki potilaan asemasta ja oikeuksista (785/1992) maéarittelee
potilaan kohteluun liittyvida asioita. Lain mukaan potilaalla on oltava oikeus hyvaan
terveyden- ja sairaanhoitoon ja siihen liittyvdadn hyvaan kohteluun. Taman on
tapahduttava kuitenkin kaytettavissa olevien voimavarojen rajoissa. Potilasta on myds
kohdeltava niin, ettei se loukkaa hanen ihmisarvoaan, vakaumustaan ja yksityisyyttaan.
Muistutuksen tarkoituksena on tarjota asiakkaalle ja potilaalle joustava ja helppo keino
esittda tyytymattdmyytensd hoito- tai toimintayksikoélle. Asiakkaiden tai potilaiden
tekemat muistutukset antavat tarkedd palautetta toimintavoista ja -menettelyista.
Yksikk® voi muistutuksia hyddyntamalla kehittaa palvelujaan. Sosiaalihuollon asiakkaan
osallistumiseen, kohteluun ja oikeusturvaan liittyvat keskeiset oikeudelliset periaatteet
maaérittelee Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (1301/2014).
Asiakkaan asemaa koskevia maarittelyja sisaltyy muun muassa sosiaalihuoltolakiin
(Sosiaalihuoltolaki 22.9.2000/812) ja erityislakeihin, kuten esimerkiksi lastensuojelulakiin
(Lastensuojelulaki 13.4.2007/417).

Nama lakisaateiset asiakaspalautteet voidaan nahda varsinaista
asiakaspalautejarjestelmaa taydentdvand palautekanavana. Valitukset Kkertovat
kuitenkin ongelmista liian myohdan, jonka vuoksi tarvitaan muita palautteen
keruumenetelmia, joilla paastaan kehittdmiskohteiden jaljille. Asiakaspalautejarjestelma
on osa johdon seurantajarjestelméaa ja palvelujen laadunhallintaa. Asiakaspalaute antaa

myds poliittisille paattajille arvokasta tukea toiminnan arvioinnissa.

Asiakaspalvelun nakokulmasta asiakaspalautteiden systemaattinen kerddminen
parantaa palvelua. Lahtokohdan muodostaa asiakaspalaute, jonka avulla palvelun
puutteet voidaan havaita. (Ylikoski 2000, 323.)
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3 OSALLISTAMINEN JA VAIKUTUSMAHDOLLISUUDET
VIESTINNAN NAKOKULMASTA

Uusi kuntalaki painottaa vuorovaikutusta. Kuntien viestinta on kehittynyt yksisuuntaisesti
viestinnastd kaksisuuntaiseen viestintaan, jossa kuntalaisen rooli on tasavertainen
keskustelija ja asiantuntija (Suomen Kuntaliitto 2016, 8). Td&mé& on seurausta siitd, etta
on ymmarretty, ettd kuntalaisille on annettava mahdollisuus osallistua ja vaikuttaa
asioiden valmisteluun ja kertoa, mit& mieltd he ovat palveluista (Suomen Kuntaliitto 2016,
5). Kuntaliiton Viestintdopas (2016, 5) kunnille kannustaa julkishallinnon viestintda
vuorovaikutusmahdollisuuksien jarjestamiseen. Se ei ole pakko, vaan mahdollisuus,
jonka avulla nakokulmat ja ideat kaytetddn  hyvaksi.  Monipuolisilla
vuorovaikutusmahdollisuuksilla varmistetaan, ettd eri elamén tilanteissa olevat

kuntalaiset voivat antaa palautetta juuri omien lahtokohtiensa mukaisesti.

Viestintda ohjaavat arvot ovat Valtiohallinnon viestintasuosituksen (2016, 11-12)
mukaisesti avoimuus, luotettavuus, tasapuolisuus, ymmarrettavyys, vuorovaikutteisuus
ja palveluhenkisyys. Viestinndn tehtavana on tukea demokratian toimivuutta,
kansalaisten oikeuksien toteutumista ja yhteisdjen ja yritysten toimintaa. Viestinnassa
tuleekin siis kysya: keiden kaikkien tulee tietda asiasta, miten erilaiset yleisot tavoitetaan
ja miten heidan osallisuutensa voi toteutua (Valtioneuvoston kanslia 2016, 10). Naita
arvoja myos Hyvinkdan kaupungin viestintd noudattaa viestintastrategiassaan
(Hyvink&an kaupunki 2010b). Kaytanndssa tama tarkoittaa kuntalaisen nékokulmasta
ulkoisessa viestinnassa sita, ettd viestintd pohjautuu tosiasioihin ja tehtyihin paatoksiin.
Paatoksista ja ajankohtaisista asioista tiedotetaan heti ja luotettavasti. Peruslahtokohta
on, etta kaupunki kertoo itse ensimmaisena aktiivisesti omista asioistaan ja hoitaa oma-
aloitteisesti ja tasapuolisesti yhteistydon eri sidosryhmien kanssa. Viestinta Iuo
edellytyksia osallistumiselle ja vaikuttamiselle kaupungin toimintaan. Talla halutaan
lisata keskustelua ja asioiden kasittelyn avoimuutta. Lahtdékohtana on, etta kaupunki
asennoituu tiedottamiseen siten, etta keskustelu ja kritiikki auttavat paatdéksenteossa,

eivat vaikeuta sita.

Osallistamisen ja vaikutusmahdollisuuksien nakokulmasta vuorovaikutteisuus on
viestinndssa olennaisessa osassa. Vuorovaikutus asiakaspalautteiden osalta tarkoittaa
myods sitd, ettd sidos- ja kohderyhmiltd pyydetdaan palautetta. Kuntalaisten ja

sidosryhmien osallistuminen pitaa ottaa voimavarana, jonka hyddyntamiseen kaytetaan
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uutta teknologiaa ja sahkoisia palveluita. Asiakkaan kuuleminen parantaa
paatoksenteon laatua, sitd paremmin mita laajempaa yhteistyo valmisteluvaiheessa on.
On ymmarrettava, etta vuorovaikutuksella voidaan edistda sujuvaa asioiden etenemista.
Sosiaalisen median hyddyntdminen asiantuntijatydsséd lisdd vuorovaikutusta
huomattavasti. Viranomaisten tulisikin rohkeammin olla lasné niilla foorumeilla, joilla
asiakkaat kayvat keskustelua. (Valtioneuvoston kanslia 2016, 12.) Tama edellyttda
sosiaalisen median kanavien kannustavampaa ja rohkeampaa kayttoonottoa seka

riittavia resursseja kunnissa.

Palveluhenkisyyden tukeminen viestinnalla tarkoittaa, ettd viestintd on palvelevaa ja
kuuntelevaa. Asiakkaiden odotukset on tunnettava, ja viestinta vastaa kohderyhmien
tarpeisiin. Palveluhenkisyys korostuu kaikissa vuorovaikutustilanteissa. Tavoitettavuus
kuntalaisten yhteydenottotilanteissa on osa palveluhenkisyytta. (Valtioneuvoston kanslia
2016, 12.) Palveluhenkisyyden lisaamiseksi asiakkaan kuulemista voidaan vahvistaa
aktiivisella asiakaspalautteen kerdamisella ja hyddyntamisella. Viestinndn tulee
kannustaa henkilostda tdhan palveluhenkisyyteen. Palveluhenkisyytta tullaan
vahvistamaan Hyvinkaan kaupungin strategiatydssa, jossa yksi tavoite on, ettd kaikki
tyontekijat pelaavat reilua pelid. Asiakaslahtoisten palveluiden jarjestamisessa kaikkien

on tarkeda pelata samaan maaliin.

Viestinta on strateginen tyodvaline. Se on keskeinen johtamisen vdline, ja
vuorovaikutuksen merkitys johtamisessa korostuu entisestddn. (Suomen Kuntaliitto
2016, 8.) Viestintda johdetaan, suunnitellaan ja arvioidaan. Suunnitelmallisella
viestinndlla pyritddn muun muassa siihen, etta kuntalaiset ja sidosryhmat voivat
vaikuttaa ajoissa valmisteilla oleviin asioihin. Aktiivisen viestinndn merkitys korostuu
erityisesti muutostilanteissa, joissa kuntalaiset kaipaavat tietoa toimenpiteiden
perusteista, vaikutuksista ja vaihtoehdoista. (Valtioneuvoston kanslia 2016, 13-14.)
Kunnallispolitikan professori Arto Haverin mukaan (KuntaTV 2017a) strateginen
johtaminen korostuu tulevaisuuden kunnissa. Kuntien omilla toimenpiteilld on entista
enemman merkitystd kunnan menestymiseen. Kunnan pitd&d arvioida roolinsa ja
vahvuutensa tulevaisuuden kuntana ja panostaa kehittdmistyonsa sen perusteella.
Kuntalaiset kuitenkin lopulta ratkaisevat sen, menestyykd kunta vai naivettyyko se. Nain
ollen vain viestiva ja osallistava kunta menestyy tulevaisuudessa. Strategista johtamista
tuetaan strategisella viestinnalla. Strateginen viestintd Hyvinkdan sosiaali- ja
terveystoimessa tarkoittaa, ettd viestintdd toteutetaan yhdessa sovittujen strategisten

suuntaviivojen puitteissa riittavilla voimavaroilla, sekd ennakoidusti hyddyntaen
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operatiivista tasoa. Vaikka viestinta paaosin Hyvinkdan sosiaali- ja terveystoimessa on
suunnitelmallista ja johdettua, valmisteilla olevista asioista ei viela riittvasti tiedoteta
kuntalaisille. Tiedottaminen tapahtuu paaosin siina vaiheessa, kun paatos on jo tehty.
Paatoksenteon prosesseihin tulisi varata riittavasti aikaa, jotta kuntalaisten kuuleminen
olisi mahdollista. Kuulemisella voidaan varmistaa kuntalaisen tarpeita vastaavan
palveluverkon rakentaminen. Silla voidaan myds vahentaa palvelusta saatavaa
negatiivista palautetta, kun suunnittelussa on etukateen otettu palveluiden kayttajien

toiveet huomioon.

Julkishallinnon lahtokohtana on toiminnan julkisuus ja lapinakyvyys (Suomen Kuntaliitto
2016, 10). Koska kunta on kuntalaisia varten, tulee heidan voida kayttaa
kuntalaisdemokratiaa. Edustuksellista demokratiaa tdydentavdt monet suoran
osallistumisen keinot. (Suomen Kuntaliitto 2016, 8.) Viestinnalla luodaan edellytykset
vuorovaikutukselle. Valmisteilla olevista asioista tulee kertoa monessa eri mediassa,
verkkopalveluissa, sosiaalisessa mediassa, eri tilaisuuksissa ja asiakaspalvelun avulla.
(Valtioneuvoston kanslia 2016, 16.) Sosiaali- ja terveystoimessa erilaisia
vuorovaikutuskeinoja ja —kanavia tutkitaan, ja niitéd otetaan kayttdon aktiivisesti. Nailla

keinoilla varmistetaan kuntalaisten osallistaminen.

Kuntalain liséksi viestintaan sovelletaan muun muassa julkisuuslakia, henkilotietolakia,
hallintolakia ja kielilakia seké eri hallinnonalojen erityislainsaadantda. Osallistamiseen ja
vuorovaikutukseen liittyvia lakeja kasitelladn mm. hallintolain 41 §:ss&, jossa
velvoitetaan  ilmoittamaan  vaikutusmahdollisuuksista vireilld olevan  asian
kasittelemiseksi. Viranomaisen toiminnan julkisuudesta annetun lain 19 §:n mukaan
viranomaisen on edistettava toimintansa avoimuutta. Laki velvoittaa viranomaisia
tiedottamaan palveluistaan, yksilon ja yhteison oikeuksista ja velvollisuuksista. (Suomen
Kuntaliitto 2016, 66—67.)

3.1 Kuntalain merkitys vuorovaikutukseen ja viestintaén

Uuden kuntalain kaikki sdannokset ovat voimassa 1.6.2017 alkaen. Lain keskeisia
tavoitteita ovat p&atoksenteon valmistelun avaaminen ja kaksisuuntaisen
vuorovaikutuksen lisdéaminen kuntalaisten ja kunnan valilla. Kuntalaki méaarittelee myds,
miten kunnan tulee viestia kuntalaisille. Uusi kuntalaki korostaa kuntalaisten oikeutta

osallistua paatoksen valmisteluun. (Suomen Kuntaliitto 2016, 11.)
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Kuntalain 29 pykala kertoo kunnan viestinnan velvollisuuksista seuraavasti:

Kunnan toiminnasta on tiedotettava asukkaille, palvelujen kayttgjille, jarjestéille ja
muille yhteiséille. Kunnan tulee antaa riittavasti tietoja kunnan jarjestamista
palveluista, taloudesta, kunnassa valmistelussa olevista asioista, niitd koskevista
suunnitelmista, asioiden Kkasittelystd, tehdyista paatbksista ja paatdsten
vaikutuksista. Kunnan on tiedotettava, milla tavoin paatdsten valmisteluun voi
osallistua ja vaikuttaa.

Kunnan on huolehdittava, ettd toimielinten kasittelyyn tulevien asioiden
valmistelusta annetaan esityslistan valmistuttua yleisen tiedonsaannin kannalta
tarpeellisia tietoja yleisessé tietoverkossa. Kunnan on verkkoviestinndssaan
huolehdittava, etté salassa pidettavia tietoja ei vieda yleiseen tietoverkkoon ja ettéa
yksityisyyden suoja henkilttietojen kasittelyssa toteutuu.

Viestinnassa on kaytettava selkeda ja ymmarrettavaa kielté ja otettava huomioon
kunnan eri asukasryhmien tarpeet. (Kuntalaki 410/2015.)

Kuntalain 22 8:n mukaan kuntalaisten osallistumista ja vaikuttamista kunnan asioihin

voidaan edistaa erityisesti:

o jarjestamalld keskustelu- ja kuulemistilaisuuksia seké kuntalaisraateja;

o selvittdmalla mielipiteita valmisteilla olevista asioista;

¢ valitsemalla kokemusasiantuntijoita kunnan toimielimiin;

o jarjestamalla mahdollisuuksia seurata ja vaikuttaa kunnan talouden
suunnitteluun;

e suunnittelemalla ja kehittamall& palveluja yhdessé palvelujen kayttajien kanssa;

e tukemalla sidos- ja kohderyhmien oma-aloitteista asioiden suunnittelua ja
valmistelua. (Kuntalaki 410/2015.)

Osallistumisessa tulee huomioida vaivattomuus ja tasavertaisuus. Erilaiset
osallistumistavat tdydentavat toisiaan: ne ketkd eivat esimerkiksi péaése
asukastilaisuuksiin, voivat osallistua tayttdmalla nettikyselyn.  Erityisryhmien

osallistuminen tulee varmistaa. (Suomen kuntaliitto 2016, 26.)

Nokian kaupungin tiedottaja Tetti Tuhkion mukaan (KuntaTV 2017b) kunnan viestinnan
merkitys korostuu uudessa kuntalaissa. Kunnan on mietittdva jatkossa enemman sita,
miten vuorovaikutusta ja palautteita hyddynnetaan. Tuhkion (emt.) mukaan kunnissa
tulisi olla yha enemman kaytdssa digitaalisia sovelluksia, joilla nahdaan reaaliaikaisesti
ja nopeasti kuntalaisten kokemukset, ideat ja palautteet. Tulevan sote-uudistuksen
jalkeenkin kunnan viestinta on edelleen tarkedé, mutta se tulee kohdistumaan jatkossa
vahvemmin terveyden ja hyvinvoinnin edistamiseen ja kunnan elinvoimaisuuden

lisaamiseen. Nopea reaaliaikainen palaute auttaa reagoimaan asioihin nopeammin.
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Taman toteutumiseksi tarvitaan entistd enemmdan uusia sahkoisid jarjestelmia
palautteen antamiseksi. Tulevaisuudessa erilaiset laitteet, joilla voidaan kerata

palautetta ketterasti tulevatkin lisaantymaan tiedon keruussa.

Palautteiden kerddmisen liséksi on tarkeda sen hyddyntaminen. llman systemaattista
toimintaprosessia asiakaspalautteet jadvat yksikén omaksi tiedoksi ja kokonaiskuva
palveluiden tilasta koko toimialalla heikoksi. Erityisesti se, miten palautteet valjastetaan
nopeasti toiminnan parantamiseksi, korostuu tulevaisuudessa, koska myés kunta-ala on
jatkuvan muutospaineen alla. Tulevat sote- ja maakuntauudistukset tarvitsevat
reaaliaikaista tietoa palveluiden laadusta ja tilanteesta. Valinnanvapauslain
mahdollistamiseksi kuntalaisten tulee pystya vertailemaan palveluiden laatua nopeasti

ja joustavasti.

Kunnallispolitikan professori Arto Haverin (KuntaTV 2017a) mukaan viestinnan rooli
osallisuuden rakentajana on merkittava. Osallisuus rakennetaan viestinnalla kunnan,
yritysten ja kuntalaisten valilla. Tassa sosiaalisen median valineet ovat merkittvassa
osassa. Vuorovaikutuksellisella viestinnalla varmistetaan paatdksen laatu. Kuntalaisten
osallistuminen taydentdd demokratiaa. Osallistumisen edellytyksend on kuitenkin

aktiivinen viestinta asioista, joihin voi vaikuttaa.

Kunnan viestinnan vastuuhenkildiden rooli palveluiden kehittamisessa on lisaantynyt.
Viestintdvastaavien tehtavana on huolehtia, ettd kuntalaiset saavat tiedon
osallistumismahdollisuuksista. Viestintaa tarvitaan usein myods palvelun kehittamisessa,
kuten itse palvelua muotoiltaessa. Viestinnan tulee myos tukea ja kannustaa erilaisten
osallistamista tukevien kanavien kayttdonotossa, ja varmistaa, ettd osallistuminen ja
vuorovaikutus ovat mahdollisia myds muilla keinoilla kuin séhkdisesti tai sosiaalisessa

mediassa.

Yhta tarkea rooli vuorovaikutuksen onnistumisessa on henkilostolla. Henkildston ideat ja
sisdinen vuorovaikutus ovat avain onnistumiseen, koska palveluiden kehittaminen
muuttaa sisaisia prosesseja. (Suomen Kuntaliitto 2016, 27.) Viestinnan tuleekin olla
aktiivisesti seuraamassa asiakaspalautteita ja nostaa niista esiin tulleita epakohtia ennen

kuin niistd muodostuu suurempi mainekriisi.
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3.2 Digitaalisuus osallistamisessa ja vaikutusmahdollisuuksien luojana

Digitaalisuus muuttaa viestintda. Se vaikuttaa viestinnan sisaltdihin ja niiden jakamiseen.
Digitaalisuus parhaimmillaan on vuorovaikutteista ja helppokayttoista. (Valtioneuvoston
kanslia 2016, 17.)

Digitalisaatio uudistaa toimintaa. Sen avulla kehitetdén sisaisia prosesseja ja palveluja,
joita sdhkoéinen teknologia tukee (Suomen Kuntaliitto 2016, 41). Mediamaailman murros
heijastuu myos kuntien viestintdan. Digitaaliset sisallot ja séhkoiset palvelut syovat
perinteisen printtimedian osuutta (Suomen Kuntaliitto 2016, 50). Digitalisaation
tarjoamiin mahdollisuuksiin tulee kuitenkin tarttua. Se lisda organisaation lapinakyvyytta
ja avoimuutta. (llmarinen & Koskela 2015, 11.) Digitalisaation taysi hyddyntdminen on
ollut kunta-alalla haasteellista erilaisten ja pirstaloituneiden tietojarjestelmien
jarruttaessa kehitysta. Esimerkiksi potilastietojarjestelmiin  on vaikea kytkea
lisdominaisuuksia tai niiden toteuttaminen maksaa huomattavan paljon.
Tietojarjestelmiltd  odotettava  monikanavaisuus nostaa vaatimukset  uusiin
mittasuhteisiin. Parhaimmillaan digitalisaatio antaa palveluun lisdarvoa, josta seka

asiakas etté organisaatio hyotyvat.

Verkkodemokratiaa toteutetaan Internetverkkoa tai muuta viestintdteknologiaa
hyodyntavalla valineella. Verkkoviestintd madaltaa kuntalaisen mahdollisuutta osallistua
paatoksentekoon. Se ei korvaa muita demokratian toimintoja, vaan tdydentaa niita.
(Rantakokko ym. 2009, 42.) Kunnan verkkoviestintaan vaikuttavat julkishallinnon
toimintaa ohjaava lainsdantd ja suositukset seka yleiset verkkoviestinndn odotukset
(Suomen Kuntaliitto 2016, 41). Kuntalaki (410/2015, 12 Iluku, 109 8) sanoo

verkkoviestinnasta muun muassa nain:

Kunnan jarjestamia palveluita seka kunnan toimintaa koskevat keskeiset tiedot on
julkaistava yleisessa tietoverkossa. Verkkosivujen ja sahkoisten palveluiden
merkitys tulee kasvamaan vuorovaikutuksessa. Erilaiset séahkdiset asiointipalvelut
litettyna verkkosivuihin monipuolistavat verkkopalvelua. S&hkoistd asiointia
kehittdmalla voidaan kehittdd koko asiointiprosessia, ja sitd kautta tarjota
kuntalaiselle entisté parempaa palvelua. (Kuntalaki 410/2015)

Sahkoiset asiointipalvelut on tulevaisuudessa kytkettdva entista tiiviimmin
asiakaspalveluun (Suomen Kuntaliitto 2016, 43). Vuorovaikutteisia verkkopalveluja
suunniteltaessa on otettava huomioon, mita tarkoitusta varten mielipiteité ja keskustelua

halutaan, mitkd ovat sen tavoitteet ja miten kuntalainen voi sitd seurata.
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Asiakaslahtoisella verkkopalvelulla voidaan merkittavasti parantaa kuntalaisten

osallistumis- ja vaikuttamismahdollisuuksia. (Suomen Kuntaliitto 2010, 33.)

Erilaisia vuorovaikutuksen keinoja verkossa ovat: keskustelufoorumit, suunnittelupelit,
ideointi ja ideoinnin analysointi, palautteet, aloitteet, kyselyt, kansalais-/kayttajaraadit,
vireilla olevista hankkeista tiedottaminen kytkettynd esimerkiksi karttapalveluihin,
sosiaalisen median kanavat ja niissa kaydyt keskustelut. Myos verkossa toteutettavat
valtuuston kokoukset edistdvat demokratiaa. Minimitasona verkkodemokratiassa
pidetdén kuitenkin sita, ettd kuntalaisella on mahdollisuus antaa palautetta. (Suomen
Kuntaliitto 2010, 34.)

Sosiaalisen median mukaan tulo mediakenttddn on ollut nopeaa. Sosiaalisessa
mediassa mukana olo tulee suunnitella osaksi kunnan viestintastrategiaa. Sita ei tule
nahda erillisena viestintdkanavana, vaan niita taydentdvana, joka tukee viestinnan
tavoitteita. Sosiaalista mediaa hyddynnettédessa organisaatiolla on hyva olla strategia
siitd, miten kanavaa kaytetaan. Talla turvataan kanavan kayttsta saatava hyoty. Hyva
sosiaalisen median strategia vastaa kysymyksiin: miksi, kenelle, missa, mitd, koska,
kuka, seka miten seurataan, analysoidaan, mitataan ja kehitetaan toimintaa. Jokaisella

sosiaalisen median kanavalla on omat tavoitteensa kohderyhmittain.

Sosiaalinen media laajentaa kuntalaisvuorovaikutukseen osallistuvien maaraa.
Perinteiset palautekanavat saavat tulevaisuudessa rinnalleen yha useammin jonkin
suoran vuorovaikutuksen kanavan. Sosiaalinen media on kanava, jolla voidaan edistaa
kunnan viestintdaa ja parantaa vuorovaikutusta. (Suomen kuntaliitto 2010, 35-36.)
Sosiaalisen median avulla voidaan lisata tunnettuutta tai reagoida tulleisiin palautteisiin
nopeammin (Valtioneuvoston kanslia 2016, 17). Sosiaalisen median etuja ovat myods
sosiaalisuuden, verkottumisen ja yhteisollisyyden lisddntyminen, jota viestinndssa
voidaan hyodyntaa (Suomen Kuntaliitto 2016, 46). Sosiaalisen median hyddyntdminen
viestinndssa ja toiminnassa edellyttdd kunnilta suunnitelmallisuutta, saannollista
sisdllontuotantoa ja aktiivista herattelyd keskusteluun (Suomen Kuntaliitto 2016, 46).
Tama vaatii aktiivista lasndoloa, jotta tulleisiin palautteisiin voidaan reagoida nopeasti
(Suomen Kuntaliitto 2010, 38).

Vuorovaikutuksen yllapitaminen edellyttdd jatkuvaa keskustelujen seuraamista,
arviointia ja viestinnan ja markkinoinnin tehostamista. Asiakaspalaute ja
asiakastyytyvaisyyskyselyt ovat keino kehittda palveluja, mutta myos viestintaa.
Viestinta saa arvokasta tietoa palveluiden tilasta, siitd mitéa asioita asiakkaat arvostavat
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palveluissa ja siitd mistad asioista tulisi viestia aktiivisemmin. Aktiivisella kuulemisella
my0ds viestintd voi oppia kehittdmdin omaa toimintaansa enemman kuntalaisen

nakaoiseksi.

Viestintda arvioidaan osana kunnan strategian toteutumisen seurantaa. Se auttaa
kehittdmaéan johtamista, mutta sen avulla voidaan verrata myds muiden organisaatioiden
viestintdd. Vuorovaikutuksen arviointi ei ole yksiselitteista, ja sitd voidaan tehda monin
tavoin. Asiakaspalautteiden kerddminen ja asiakastyytyvaisyyskyselyt ovat yksi naista
keinoista. Vertailukelpoisuuden varmistamiseksi on huolehdittava riittavan laajoista eri
osallistamiskeinoista, jotta saadaan tietoa niin palvelutyytyvaisyydestd kuin myos

viestinnasta. (Suomen Kuntaliitto 2016, 64.)

Parhaimmillaan digitalisaatio laajentaa ja tukee asiakkaan aktiivisen toimijan roolia.
Taman avulla asiakkaat voivat olla mukana kehittamassa palveluita. Asiakkaan
muuttuneen roolin havaitseminen on nostanut osallistamisen tarkedksi metodiksi

palvelukehityksessa ja markkinoinnissa. (llmarinen & Koskela 2015, 179.)
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4 NYKYTILA-ANALYYSI

Hyvinkdd on Ildhes 47 000 asukkaan kunta Pohjois-Uudellamaalla. Hyvinkaan
vahvuuksiin kuuluvat laheinen sijainti paakaupunkiseutuun nahden, erinomaiset
likenneyhteydet, vihred ja vehred luonto ja monipuoliset harrastusmahdollisuudet.
(Hyvinkdan kaupunki 2017c.) Hyvinkddn kaupungin sosiaali- ja terveystoimi tuottaa
monipuolisia perhe- ja sosiaalipalveluita ja terveytta ja toimintakykya edistavié palveluita
hyvink&alaisille. Palveluihin kuuluvat muun muassa laékarin- ja sairaanhoitajan
vastaanotot, koulu- ja opiskeluterveydenhuolto, &itiys- ja lastenneuvola, suun terveys,
tyoterveyshuolto, perheneuvola, lastensuojelu ja erilaiset vanhusten palvelut
kotihoidosta sairaalapalveluihin. Palveluiden luonne on hyvin asiakaskeskeisté ja niissa
korostuvat henkilokohtaiset kokemukset, jonka vuoksi asiakaskokemus vaikuttaa
olennaisesti asiakastyytyvaisyyteen. Asioidessaan sosiaali- ja terveystoimessa
asiakkaiden ja potilaiden tulisi saada mahdollisimman asiakaslahtoista ja laadukasta

palvelua.

Sosiaali- ja terveystoimi pitéaa tarkeana palvelujen jatkuvaa asiakaslahtoéista kehittamista.
Tama on kirjattu kaupunkistrategiaan (Hyvinkaan kaupunki 2017a) kuten myés toimialan
strategiakarttaan ja nelikenttdan (Hyvinkaan kaupunki 2016). Asiakaslahtbisen
kehittdmisen turvaamiseksi asiakaspalautejarjestelman toimivuutta haluttiin arvioida ja
parantaa vastaamaan nykytilannetta. Syksyn 2016 ja kevaan 2017 aikana kartoitettiin
terveytta ja toimintakykya edistdvan palvelualueen eri yksikéiden toimintatapoja
palautteiden kasittelyssa. Organisaation sisélla tiedonkeruu tehtiin havainnoimalla
palvelualueen esimiehien toimintatapoja, keskusteluilla ja tutkimalla asiakaspalautteita
késittelevid ohjeita. Muina tiedonkeruumenetelmé&na kaytettiin avointa haastattelua ja

benchmarkausta.

Menetelmana avoin haastattelu on vapaamuotoinen haastattelu sovitusta aihepiirista,
jossa haastattelija ei ohjaile keskustelua. Avoin haastattelu muistuttaa vapaata
keskustelua. (Kajaanin AMK 2017.) Haastattelun avulla on mahdollista saada
syvallisempaa tietoa tutkimuksen kohteena olevasta asiasta (KvaliMOTV 2017). Tassa
tutkimuksessa haastattelun nahtiin tuovan lisatietoa siitd, miten muissa kunnissa
kasitellaan asiakaspalautteita. Haastatteluun osallistuivat Tampereen kulttuuri- ja vapaa-
ajan palveluiden viestintdsuunnittelija Satu Arvonen, joka vastaa asiakaspalautteiden

kasittelystd ja hybddyntamisestad viestinnassd, ja Vantaan kaupungin sosiaali- ja
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terveystoimen erityisasiantuntija Meri-Tuuli Lehmuskallio, joka  vastaa
asiakaspalautejarjestelmén kehittdmisestd toimialallaan. Toisessa kunnassa on
aktiivisesti kehitetty asiakaspalautejarjestelmaa ja toisessa ei. Talla asetelmalla pyritdan

peilaamaan toimintaprosessien eroa.

Lisédksi  palautekdytantbja verrattin  Vantaan  toimintamallin ~ benchmarking-
menetelmalla. Benchmarking on vertailukehittamistd, jossa toisen yhteison mallia
peilataan omaan kehittamishankkeeseen (Oppimisymparistd 2017). Sen avulla voidaan
oppia toisilta tybyhteisoiltd ja I0ytdd parhaat tyokaytdnnot sovellettavaksi omaan
kehittamiskohteeseen. Benchmarking toteutettiin  vertaisvierailulla (One-to-one
benchmarking, OTOB). Vertaisvierailussa vieraillaan toisessa organisaatiossa ja tietoa
jaetaan luottamuksellisesti ja vastavuoroisesti. Olennaista on, etta vierailu perustuu tasa-
arvoiseen suhteeseen ja luottamukseen. (Metropolia 2017.) Benchmarking-vierailun
toteutuksessa on otettava huomioon nykytila, kehitettavan projektin tavoitteet ja
ongelmat. Kohteen valintaan tulee kiinnittda huomiota. Benchmarking on "parastamista”,
joten kohde kannattaa valita siten, ettd sen toiminta on esikuvamaista. Vierailussa
hankitut kokemukset ja tiedot analysoidaan, ja sen pohjalta laaditaan ehdotus uudesta
toimintasuunnitelmasta tai ratkaisusta. Jotta toimintasuunnitelma tulee kaytantoon, tulee
se jalkauttaa. Kayttoonoton dokumentointi ja tulosten arviointi ovat jatkuvaa. (Kerdanen
2002.) Vantaan kaupunki valikoitui Benchmarking-kohteeksi, koska oli tiedossa, etta
Vantaan kaupungin sosiaali- ja terveystoimelle on myotnnetty laatupalkinto 2013 hyvasta

laadun kehittdmisesta asiakaspalautteiden kasittelyn osalta.

4.1 Sisaisen kartoituksen tulokset

Hyvinkdan kaupungin yleisia palautekdytanttja tutkittaessa, kavi ilmi, ettei Hyvinkaan
kaupungilla ole kaytossd sahkoistd asiakaspalautejarjestelmda. Talla hetkella
sahkdisesti tullutta palautetta keratddn monin eri tavoin kaupungin internetsivujen kautta,
eikd kuntalaisella ole mahdollisuutta seurata palautteen kasittelyd sahkdisesti. TA&méa
vahentaa kasittelyn avoimuutta. Lakisaateiset asiakaspalautteet (muistutukset, kantelut
jne.) tulevat jokaisen toimialan omaan kirjaamoon. Aloitteet ohjataan keskitetysti
kaupungin kirjaamoon, josta ne toimitetaan toimialoille. Sosiaali- ja terveystoimen omalla
kirjaamolla on laaja tietotaito lakisaateisten asiakaspalautteiden hoitamisesta, mika

helpottaa niiden kasittelya ja varmistaa hyvan laatutason.
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Sosiaali- ja terveystoimessa palautteita annetaan paaasiassa verkon kautta ja yksikdissa
paikan p&alla suullisesti tai kirjallisesti. Asiakaspalautteiden ké&sittelystd kavi ilmi, etta
erilaisia toimintamalleja ja -tapoja palautteiden vastaanottoon ja kerdédmiseen on tehty
eri  yksikoihin, mutta ne olivat erilaisia. Osassa yksikéita oli paperiset
asiakaspalautelomakkeet, mutta toimintatapa ei ollut yhtenainen. Ohjeita ja lomakkeita
palautteen kerddmisestd ja sen k&sittelemisesta oli laadittu seka avopalveluiden etta
koti-, asumis- ja sairaalapalveluiden puolella vuosien aikana. Ohjeet eivat olleet

kuitenkaan yhdenmukaisia palvelualueilla.

Tulleita palautteita kasiteltiin paasaéantoisesti hyvin henkilokunnan kanssa tydyksikoissa.
Henkilokohtaiset palautteet kasiteltiin henkilokohtaisesti, ja yksikén toimintaan liittyvat

palautteet yleisesti. Niiden perusteella myo6s pyritddn kehittdmaan yksikon toimintaa.

Palautteiden tilastointia ja raportointia ei kaikissa yksikoissa toteutettu systemaattisesti.
Osasta kyselyista ja palautteista oli toimitettu erillisia tuloksia vastuualueen johdolle,
mutta  vuosittaista  yhteenvetoa  asiakaspalautteista ja niistd  johtuneista
kehittamistoimista ei oltu tehty. Nain ollen tiedon siirtyminen eri johtamistasoille on
epavarmaa. Kehittamiskohteet ja toimenpiteet jadvéat kunkin yksikon omaksi tiedoksi,

eika niita voida hyddyntaa strategisessa kehittamisessa koko toimialalla.

Palvelualueilla oli toteutettu erilaisia kohdennettuja asiakastyytyvaisyyskyselyja.
Asiakastyytyvaisyyskyselyt oli hoidettu toimintayksikdissa itsenaisesti. Osassa yksikdita
kyselyt oli tehty kerran vuodessa, osassa harvemmin. Kyselykaavakkeita oli tehty itse tai
kyselyt oli toteutettu valtakunnallisiin kyselyihin osallistumalla. Osassa yksikoéita ol
hyddynnetty sahkoista kyselyjarjestelmad, Webropolia. Sisédisia asiakaskyselyita ei
juurikaan oltu tehty. Kyselylomakkeissa ei ollut kaytdssa yhteista "kysymyspatteristoa”,
jonka avulla tulokset olisivat vertailukelpoisia vastuutasoittain.
Asiakastyytyvaisyyskyselyt oli kasitelty henkiléston kanssa hyvin. Yksittaisista kyselyista
oli toimitettu tilastotiedot johdolle, mutta systemaattista tiedon keruuta ja kokoamista ei
oltu tehty, jotta johdolle muodostuisi kokonaiskuva asiakkaiden tyytyvaisyydesta

palveluihin.

Palvelualueelle tulleiden lakisaateisten asiakaspalautteiden (oikaisuvaatimukset,
muistutukset, kantelut, valitukset, vahingonkorvausvaatimukset) kasittely ei ollut
yhtendista. Osa virallisista palautteista ei ollut kulkenut kirjaamon kautta, jolloin niiden
tilastointi oli myos jaanyt puutteelliseksi. Terveydenhuollon asiakaslain (Laki potilaan
asemasta ja oikeuksista 785/1992) mukaan terveydenhuollon toimintayksikolla tulee olla
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nimettyna potilasasiamies. Potilasasiamiehen tehtdv&n& on neuvoa potilaita potilaslain
soveltamiseen liittyvissd asioissa, avustaa potilasta muistutuksen tai kantelun
tekemisessd, tiedottaa potilaan oikeuksista ja toimia muutenkin potilaan oikeuksien
edistAmiseksi ja toteuttamiseksi. Potilaan oikeuksien edistédmiseksi ja toteuttamiseksi
asiakaspalautteen kerddminen ja analysointi ovat tarpeen myos
potilasasiamiestoiminnassa (STM 2005). Potilasasiamiehelle tulleet yhteydenotot,
muistutukset ja toimenpiteet on vuosittain tilastoitu, kayty Ilapi avopalveluiden
ohjausryhmdéssa ja toimitettu hoitoyksikdiden esimiehille. Tilasto ei kuitenkaan ole

edennyt sosiaali- ja terveystoimen johtoryhmaan.

4.2 Osallistaminen verkossa

Tutkin eri kuntien verkkosivuja ja siséltoja osallistamisen ja
vuorovaikutusmahdollisuuksien markkinoinnin nakokulmasta. Vertailukunniksi valikoitui
suuria ja keskisuuria kuntia: Helsinki, Turku, Oulu, Kuopio, Lappeenranta, Vantaa ja
Hameenlinna. Kuntien internetsivuja tutkiessa oli havaittavissa, ettd kuntalaisten
osallistumisen ja vaikuttamisen mahdollisuuksista tiedotetaan ja niitd markkinoidaan talla
hetkella ndkyvadmmin. Valtaosalla suurista ja keskisuurista kunnista aihe oli nakyvasti
esilla kunnan etusivulla. Sivuille oli my6s keratty laaja-alaisemmin tietoa siitd, miten
kuntalainen voi osallistua ja vaikuttaa kunnan asioihin ja miten kuntien avoin hallinto on
otettu huomioon ja hoidettu. Helsingin kaupungin sivuilla oli esitetty monipuolisesti
osallistumisen ja vaikuttamisen mahdollisuuksia. Sivuilla oli myds kerrottu, miten
Helsingin kaupunki kehittdd kuntalaisen kuulemista muun muassa osallisuustydpajoilla
ja niista saatavilla tuloksilla (Helsingin kaupunki 2017). Tutkimistani verkkosivuista
erittdin hyvana esimerkkind pidin kuvassa 1 esitettavaa Lappeenrannan kaupungin
sivuja. Aihepiiri oli nostettu nékyvélle paikalle laittamalla Osallistu ja vaikuta -linkki
suoraan ylavalikkoon. Sisalté oli hyvin monipuolinen, selkea ja persoonallinen. Osa
hankkeista oli nimetty persoonallisesti alueen murretta hyvaksikayttaen. Osallistumisen
mahdollisuuksia oli esitelty hyvin. Niita olivat asukastoiminta, alueraadit, kaupunkiraati,
l&hidtoimikunta, kylayhdistykset, erilaiset talkoohankkeet, asukasideat,
palveluverkkokehittaminen ja erilaiset verkkopalvelut. Myos valtuuston kokoukset ovat

seurattavissa verkkolahetyksena. (Lappeenrannan kaupunki 2017.)

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Anu-Kaarina Suonpaa



27

A ENIRU
LAPPEENRANTA KAUPUNKIMME ASIOINTI JA YHTEYSTIEDOT KARTAT JA LIKENNE OSALLISTU JA VAIKUTA PALVELUT Haku Q

Resurssiviisas Lappeenram_n |

ASUKAS- JA ALUETOIMINTA

KOLME ALASINTA - LAURITSALAN
YHTEISOLLINEN TALKODHANKE

Vanhus- sekd vammaisneuvoston uudet kokoonpanot tulevalle valtuustokaudelle - kaupunki kysyy

MY( TEHAAN PORUKALLA -
jdrjestdiltd halukkuutta olla mukana toiminnassa

ELINVOIMAA JA DSALLISUUTTA

DEMOKRATIAFI

ESITYSLISTAT JA POVTAKIRJAT

KUNTALAISALOITE.FI

b3l LANSIALUEEN PALVELUVERKKO

>
,

Lappeenrannan kaupunki kannustaa d2nestamaan!

=

,..
g

Eteldisen alueraadin esityslista kokoukseen 19.1.2017
NUORTENIDEAT F|

OTAKANTAA.FI
>

. PALAUTE JA KYSYMYKSET
KAUPUNGILLE

Etela-Karjalan Neurologisten Vammaisjarjesiojen verkosto palkittiin vuoden 2016
esteetiomyyskunniamaininnalla

PPl Vammaisten Pdivé 3.12. -seminaari valtuustosalissa
VAALIT
bl VALTUUSTON KOKOUKSET . i i
. VERKKOLBHETYKSENA Asukastilaisuus ti 18.10. aiheesta lansialueen koulut - Yksi vai kaksi yhienaiskoulua?

Lappeenrannan kaupunain esteettomyys-kunniamaininnan saaiaa etsitdan!

Kuva 1. Osallistu ja vaikuta —sivusto Lappeenrannan internetsivuilla (Lappeenranta
2017).

Turun kaupungin sivuilla oli myods kerrottu hyvin monipuolisesti kuntalaisen
vaikutusmahdollisuuksista. Erityistd huomioitavaa nailla sivuilla oli kuvan 2. mukaisesti
se, ettd sivuilla uutisoitiin, miten kuntalaisten osallistuminen kunnan paatéksentekoon
nakyy kunnassa, missa asioissa kuntalaiset ovat mukana ja millaisiin asioihin
kuntalainen on voinut vaikuttaa. (Turun kaupunki 2017.) Tama liséd kuntalaisten

luottamusta avoimeen paatoksentekoon ja vaikutusmahdollisuuksiin.
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Kuva 2. Turun kaupungin Osallistu ja vaikuta —sivuston uutiset (Turun kaupunki 2017).
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Tarkastelluista sivuista vain Vantaan kaupunki oli tuonut hyvin esille aloitteiden
kasittelyprosessin  (Vantaan kaupunki 2017). Kokonaisuudessaan eri kuntien
verkkosivujen  osallistamisen keinot koostuivat p&dosin  asukasfoorumeista,
vaikuttajaraadeista, asukasyhdistyksista, aluetoimikunnista, toteutetuista
asiakaskyselyistda ja niiden tuloksista, yhteistyOelimistd ja neuvottelukunnista,
avustuksista, reaaliaikaista verkkokanavista (valtuuston kokoukset), sosiaalisen median
kanavista, vapaaehtoistoiminnasta, valmisteluissa olevista hankkeista ja kuulemisen
tulemisen mahdollisuuksista sekd muista osallistumisen ja vaikuttamisen sivustoista,
kuten Demokratia.fi, Kuntaliitto.fi—osallisuus ja demokratia, Kansanvalta.fi, Otakantaa.fi
ja Kuntalaisaloite.fi. Kunnassa kaynnissa oleviin asiakastyytyvaisyyskyselyihin
kannustettiin muun muassa Hameenlinnan kaupungin sivuilla aktiivisesti. Otakantaa.fi—
sivustolla on mahdollisuus vaikuttaa kunnan paatdksiin jo valmisteluvaiheessa ja
osallistua tarjolla oleviin keskusteluihin ja valmisteluihin tai kaynnistdd oma aihe.
Otakantaa.fi on kaikile avoin, monidéninen kansalaisten, hallinnon ja
paatoksentekijoiden kohtauspaikka. Sivuilla oli kuvan 3 mukaisesti kaikkiaan 87 sellaista
kaynnistettyd hanketta, johon kuntalaisella oli osallistumismahdollisuus. (Otakantaa.fi
2017.) Hyvinkaalla ei ollut sivuilla yhtaén hanketta.

@ otakantaa.fi Hankkeet Tietoa palvelusta P4 sveraks

Osallistu keskusteluun. Vaikuta valmisteluun.

Otakantaa fi-palvelusta loydat ajankohtaiset hankkeet. joihin kaivataan mielipidettasi.

2

|akkaiden ihmisten
palvelujen l3atusuositus Kemin koulu- ja
uudistetaan paivakotiverkkoselvitys

v S EANTE -
Ehdotuksia vuoden 2017
ot nuorisotekopalkinnon

%2,
g

13 @ 300 B saajaksi Rovaniemelld
© 33 3 MyData muutosvoimana -
hankkeen avoin arvicinti L]
.3

jt A & Kerro nakemyksesi
s BE kansalaisalortteista SATA
SOTKAMON ®:L 972 5]
KUNTAVASUZ2017

Kuva 3. Ota kantaa —sivusto (Otakantaa.fi 2017).
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Hyvink&an kaupungin internetsivuilla on Osallistu ja vaikuta—sivu sek& Kaupunki ja
hallinto -sivu. Sivu on upotettu Kaupunki ja hallinto—sivun alle, joten se pitaa tietaa, jotta
sivun 16ytdd. Sivujen yllapito- ja paivitysvastuu on kaupungin viestinnalla. Sivun alta
[Oytyvat tiedot d&dnestamisestd, ohjaus palautteen antoon, aloitteen tekemiseen seka
linkit paatdksenteon seurantaan ja muutoksen hakuun. Lasten ja nuorten
osallistumismahdollisuudesta ei ollut tietoja. Nuorisovaltuuston ja vanhusneuvoston
tiedot on sijoitettu paatoksenteon alle. Liséksi linkki palautteen antoon on jokaisella
sivulla footer-osioissa sivun alareunassa. Tama sijainti on hyvin huonosti havaittavissa,
koska tieto palautteen antomahdollisuudesta on pienella fontilla, ja sivu pitda rullata alas
asti, jotta sen havaitsee. (Hyvinkdan kaupunki 2017b.) Sosiaali- ja terveystoimen alla on
oma Osallistu ja vaikuta—sivusto, jonka alle on keratty kuvan 4 mukaisesti
verkkopalveluita, joiden kautta kuntalainen voi osallistua ja vaikuttaa kunnan asioihin.
Taman lisaksi sivuilta I0ytyi tietoja vanhus- ja vammaisneuvostosta, aloitteen ja
palautteen antamisesta, asiakkaan ja potilaan oikeuksista, asiakaskyselyista,
paatoksenteosta, vapaaehtoistoiminnasta, aanestdmisestd ja sosiaalisen median
kanavista. (Hyvinkaan kaupunki 2017d.) Sosiaali- ja terveystoimen sivuilla

vaikutusmahdollisuudet oli tuotu esille kohtuullisen hyvin.

Osallistu ja vaikuta!

Kuntalainen voi vaikuttas kaupungin asioihin B&nestdmallE joka naljis vuosi Erestettévizssd kunnalisvaalzizsa.
* Osallistu ]a vaikutal Tamén lisiksi kuntalaisila on monia muita osalistumis- ja vaikuttamismahdolisuuksia, kuten aloitteiden

tekeminen, palautteen antaminen, yhteyden ottaminen luottamushenkildihin ja viranhaltijoihin seké

osallistuminen yleisdtilaisuuksiin, kysehyihin ja keskusteluun. Kuntalaisvaikuttaminen ja yhteisdtoiminta tukes

W

Aloitteet kuntalaisten osalisuutta ja vaikuttamista.

"

Anna arviosi
palvelustamme

Tietoa vaikuttamisen tueksi

Demokratia.fi*

Léyda vaikuttamizen verkkopahelut ja osallistu paatdksentekoon.

W

Anna palautetta

Demaokratiati

Demokratistietopankki on hallinnon ja kansalaisten yhteinen tietoportasli, jossa e sivustoilla laytyva tieto on

"

Asiakaskyselyt

koottu yhteen.

Y .Asiakkaan:‘potilaan —raRamEE
. Otakantaa on mahdolisuus vaikuttas yhteisin p&atdksin jo wvalmisteluvaiheessa. Voit osaliistua jo tarfolla
oikeudet oleviin keskusteluihin ja valmisteluihin tai kéynnistéd oman aiheasi. otakantas.fi on kaikille avoin, monidéninen
kansalaisten, hallinnon ja pé&toksentekibiden kohtauspaikka.
> Seuraa meita Palve !
= reluv: ssa voit etsid, verata ja arvioida sosiasli- ja terveyspaiveluja.
somessa Palveluvas'assa voit etsid, verata ja arvioids sosiaal- ja terveyspalveluja
\Val 85 unta uttamisopas’
* Seuraa allakas on kuntala unnattu osalistumisen kisikifa. Se opastas kuinka voit vaikuttas kotikuntasi asiainin

N ja kertoo kuinka voit osaliistua oman asuinympéristdsi ja kiyttAmiesi palveluiden kehittdmiseen.
paatoksentekoa

Miten kunta toimii? Mitd paleluja kunta tarjoaa ja mihin rahs

8vAt? Suomen Kuntaliton tuottaman Lykkyl&-
pelin tavoitteena on tutustuttaa nuon 5

seen, yl Batéksentekoon ja

» Wanhusneuvosto

sten palveluiden j

jarkevEan taloudenpitoon. Pelaajs pédzes

> vapaaehtoistoiminta taloudsllisia ratkaisujs.

pohtimaan yhteiskunnalizen pa&tdksenteon seurauksia ja erlaizia

* Aanesta Funtanavigaattor visualisoi kuntakohtaista tilastotietoa. Woit verrata oman maakuntasi kuntia keskendén ta
tarkastella tietyn kunnan tiestoa veraten sitd asukasiuvultaan saman kokoluokan kuntaan.

» Potilaan/asiakkaan oikeudet Tarkka :a hakee tietoja kuntien, viranomaisten ja medioiden verkkopalvelusta.

Kuva 4. Osallistu ja vaikuta —sivusto Hyvinkaan sosiaali- ja terveystoimi (Hyvinkaan
kaupunki 2017d).
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Jotta verkkosivusto olisi kuntalaista palvelevampi ja sisaltéisi kattavasti tietoa eri
osallistumis- ja vaikutusmahdollisuuksista, tulisi tiedot olla kootusti yhdella sivulla.
Téallaisenaan sisaltd on suppea ja sekava, koska tietoja on eri toimialojen alla. Sivuilla ei
mydskaan ole riittévasti tietoa eri vaikutusmahdollisuuksista. Osaltaan tdma kertoo siita,
ettd toimialat toimivat hyvin itsenéisesti, eikd kaupunkitasoista vastuuta kuntalaisten
osallistamisesta ole maaritelty. Sivuille voisi tuoda lisatietoa asukasfoorumeista,
vaikuttajaraadeista, asukas- ja kylayhdistyksista, aluetoimikunnista, toteutetuista
asiakaskyselyisté ja niiden tuloksista, yhteistyelimista, kdynnissa olevista hankkeista ja
vapaaehtoistydsta. Erilaiset sahkoiset palvelut rikastuttaisivat ja madalluttaisivat
yhteydenottomahdollisuutta. Informaatio siitd, millainen palautteiden kasittelyprosessi
on, sekd verkosta seurattavat kokoukset toisivat lapinakyvyytta paatoksentekoon.
Erityisen tarkeda avoimuuden lisddmiseksi olisi myds tuoda tietoa ja uutisia siitd, mihin
eri asioihin kuntalainen on voinut vaikuttaa, ja millaisissa hankkeissa kuntalaiset ovat

mukana, kuten Turun kaupungin sivuilla (Turun kaupunki 2017).

4.3 Haastattelu ja benchmarking

Vantaan kaupungin sosiaali- ja terveystoimessa on systemaattinen tapa toimia ja kerata
asiakaspalautteita. Jarjestelmaan on koottu kaikki palautemuodot, joiden kautta asiakas
voi ottaa kuntaan yhteyttd. Jarjestelméssa on kuvattu palautteiden kerddminen,
kasittelytapa ja hyddyntaminen. Myds palautteen Kkasittelyyn liittyvat prosessit on
kuvattu. Kunnalla on kaytdssaan sahkoéinen asiakaspalautejarjestelmd, jonka kautta
palautteet ohjautuvat automaattisesti oikeille henkildille. Palautteiden kasittely, niihin
vastaaminen ja tilastointi hoituvat jarjestelman kautta automaattisesti. Myos asiakas voi
seurata jarjestelmasta palautteen kasittelya. Palautteiden hyédyntamiseksi on laadittu
toimintaohjeet siitd, miten palautteet ja asiakastyytyvaisyyskyselyt tilastoidaan.
Syntyneita tilastoja analysoidaan vuosittain ja niista laaditaan raportti, joka annetaan
tiedoksi sosiaali- ja terveystoimen johdolle ja luottamusmiehille osana
toimintakertomusta. Saatujen tulosten perusteella voidaan kehittad palveluita
asiakaslahtbisemmaksi, ja esille tulleista kehitystarpeista voidaan nostaa uusia
strategisia tavoitteita. Erilaisia tapoja ottaa yhteytta kuntaan on lisatty vuosien mittaan.
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Jatkuvan palautteen keraamiseksi on kokeiltu HappyOrNot!- ja Moodpointer?-
jarjestelmia ja seuraavaksi palautteen antamista aktivoidaan yksikkékohtaisilla
tablettilaitteilla. Vantaan kaupunki on viestinnallisilla keinoilla, kuten kampanjoilla tukenut
palautteen antamisen aktivointia. Nailla kaikilla pyritdén siihen, etta palveluita voidaan
kehittda asiakaslahtdisemmaksi. (Lehmuskoski. henkilokohtainen tiedonanto.
23.3.2017.)

Tampereen kaupungin kulttuuri- ja vapaa-aika ei ole yhta systemaattisesti kehittanyt
palautejarjestelmaénsa. Osittain  tdma johtuu siita, ettd aikaisemmassa
organisaatiomuodossa, tilaaja-tuottaja-mallissa, sen kehittdmisen on oletettu kuuluvan
tilaajalle. Vuoden 2017 alusta voimaan tullut organisaatiomuutos, jossa tilaaja-tuottaja-
mallista on luovuttu, tulee oletettavasti aiheuttamaan asiaan muutoksia. Tampereen
kaupungin asiakaspalautteet tulevat p&éaosin kaupungin internetsivulla olevan
asiakaspalautejarjestelman kautta. Jarjestelmaa hallinnoidaan konsernihallinnon kautta,
josta palautteita jaetaan toimialoihin. Palautteita voi seurata jarjestelmastd, mutta
palautteet ovat vapaamuotoisia, jolloin niiden tilastoiminen ja analysointi ovat vaikeaa.
Palautteet ohjautuvat paaosin yhteiseen sahkopostiin, josta asiasta vastaava esimies
poimii omat palautteensa. Palautteiden kasittelystd ja tilastoinnista ei ole tehty
prosessikuvauksia, eikd vuosittaisia raportteja, jolloin niiden hyddyntdminen jaa
puutteelliseksi. Palautejarjestelmdd kaytetdan pédasiassa tilannekohtaisesti ja
palautteiden  kasittely ja vastaaminen jaavat esimiehen vastuulle. Muita
asiakaspalautteita vastaanotetaan l|ahinn& palvelupisteessa tai henkilékohtaisissa
kontakteissa. Nama jaavat tilastoimatta, mutta niihin reagoidaan tilanteen vaatimalla
tavalla. Toimialalla ei mydskaan ole tehty asiakastyytyvaisyyskyselyita. Asiakkaiden
toiveita palveluista kuullaan yksittaisten palautteiden osalta, mutta kokonaisnakemys
asiakastyytyvaisyydestd jaa suppeaksi. Sosiaalisen median kanavia kaytetaan
padasiassa tiedottamiseen, jolloin vuorovaikutus ja keskustelu jaavat vahaiseksi.
Viestintda ei ole viela riittavasti  mieltdnyt, ettd  osallistaminen ja
vuorovaikutusmahdollisuuksien lisaéaminen kuuluvat osaksi viestinnan tehtavia.
(Arvonen. Henkilokohtainen tiedonanto. 19.4.2017.)

Vertailukohteena olevat kunnat poikkesivat toimintavoiltaan paljon. Palautteen

keruutavat ovat lahes samanlaisia molemmissa kunnissa riippumatta toimialasta.

1 HappyOrNot on hymidlaite, jolla voi mitata, seurata ja analysoida asiakastyytyvaisyytta
(HappyOrNot 2017).

2 Moodpointer on palautejarjestelma paivittaisjohtamiseen, jolla voi kerata palautetta, tehda
erilaisia kyselyita, ja analysoida niita raporteista (Moodpointer 2017).

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Anu-Kaarina Suonpaa



32

Vantaan kaupungin sosiaali- ja terveystoimi on asiakaspalautejarjestelméan
kehittamisessa pitkalla ja tehnyt sitd useamman vuoden ajan systemaattisesti. Tama
nakyy muun muassa siing, ettd tuloksia voidaan verrata useamman vuoden ajalta, ja
niiden mukaan on voitu kehittdd toimintaa. Jatkuvalla asiakaspalautejarjestelman
kehittamisella on voitu vaikuttaa positiiviseen palautekulttuuriin, joka edesauttaa
henkildstén motivoitumiseen palautteiden hyddyntdmisessd. Tampereen kaupungin
kulttuuri- ja vapaa-aika oli lahempana Hyvinkdan kaupungin sosiaali- ja terveystoimen
tilannetta. Hyvinkaastd poiketen vertailukunnilla oli kaytdéssddn sahkdinen
asiakaspalautejarjestelma, jonka koettiin lisdavan palautteiden kasittelyn lapinakyvyytta
ja avoimuutta. S&hkoinen jarjestelmd myos lisaa palautteiden kasittelyvarmuutta. Ne
eivat huku tai jad huomioiduksi. Vantaan eduksi voitaneen lukea myfs se, ettd
asiakaspalautejarjestelmén  kehittdmiseen on varattu resursseja. Toimialalla

tydskentelee kehittamisyksikkd, jonka vastuulla kehittdmistyd on.

Kuntien toimintaa vertailemalla oli havaittavissa, miten tarkedd on sopia yhteiset
toimintatavat ja prosessit. Tampereella kuten Hyvinkaallakin, joissa molemmissa
toimintaprosesseja ei ole sovittu, tiedon hyddyntaminen koko toimialan kehittamisessa

on jaanyt vajaaksi.
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5 JOHTOPAATOKSET

Opinnaytety6én aiheena oli tutkia ja kehittdd toimeksiantajan, Hyvinkdan kaupungin
sosiaali- ja terveystoimen, asiakaspalautejarjestelm&é. Tyon tavoitteena oli uudistaa ja
laatia sosiaali- ja terveystoimelle yhdenmukainen ja koko toimialan kattava
asiakaspalautejarjestelmd, joka on tarked tybvaline asiakastyytyvaisyyden
mittaamisessa ja kehittamisessa. Tietoperustassa tutkittiin, mitd kuntaorganisaatiolta
vaaditaan toimiakseen asiakaslahttisesti, miten lait ja sddnnott velvoittavat kuntaa
palveluiden asiakaslahtbisessa jarjestamisessa seka mita uuden kuntalain vaatimukset
asiakkaan osallistamisessa ja vaikutusmahdollisuuksien lisdamisessa merkitsevat
viestinnallisesta ndkodkulmasta. Selvityksen perusteella oli todettavissa, ettei Hyvink&én
kaupungin sosiaali- ja terveystoimen asiakaspalautejarjestelma ollut yhtendinen, johon
koko toimiala olisi sitoutunut. Jarjestelmastd puuttuivat yhtenaiset ohjeet ja
prosessikuvaukset, eikd saatua tietoa hyddynnetty riittavasti toiminnan kehittdmisessa.
Opinnaytety6n selvitykseen ja teoriaan perustuen on asetettuihin tutkimuskysymyksiin
vastattu. Toimeksiantajalle tastd on hyotyna uusi asiakaspalautejarjestelman

toimintaohje (Asiakaspalautejarjestelma -toimintaohje, liite 1).

5.1 Laaditun toimintaochjeen hyddyt toimeksiantajalle

Toimeksiantajalle tehty toimintaohje sisaltaa ohjeet jatkuvan palautteen, kohdennettujen
asiakastyytyvaisyyskyselyjen ja lakisdateisten asiakaspalautteiden kasittelyyn ja
hyddyntamiseen. Kaikkia eri palautteen muotoja on kasitelty siten, ettd ohje antaa
kaytannon tietoa palautteen antamisen eri keinoista ja siita, miten palautteet kasitellaan,
miten huolehditaan raportointi ja tiedon hyddyntaminen johtamisessa. Kasittelyohjeissa
on tuotu erikseen esille se, miten varmistetaan palautteiden Kkasittely yksikdssa
henkilokunnan kanssa. Ohjeeseen on koottu yhteisesti kayttéonotettavat lomakkeet
palautteen kerddmiseen ja tilastointiin, seka niiden seurantaan ja analysointiin. Tiedon
hyddyntamista varten kaikista laadittiin prosessikuvaukset, joita voi hyédyntaa muun

muassa perehdyttamisessa.

Jokaista palautekanavaa tarkasteltin niiden vaatimalla tavalla. Esimerkiksi
lakisaateisten asiakaspalautteiden kasittelyn tukemiseksi ohjeeseen laadittiin muistilista

asiakkaan oikeusturvakeinoista. Tama tukee esimiehien tydta usein haastavienkin
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lakisdéateisten palautteiden Kkasittelyssd. Naiden lisdksi ohjeessa on annettu
kehittamisehdotuksia  tulevaisuutta  ajatellen, jotta  esimerkiksi  s&hkdisten
palautelaitteiden ja jarjestelmien hankintaan voitaisiin varautua riittdvan hyvissa ajoin
talousarviossa. Kehittdmisehdotukset tukevat palautteiden aktiivista keraamista,
palautekulttuurin kehittymistd  positivisemmaksi  ja  kannustavat uusien

palautemenetelmien kayttéonottoon.

Palautteiden kasittelyn osalta tarkeimmaksi tekijaksi nousivat yhdessa sovitut prosessit
ja vastuuttaminen. Esimiehen rooli palautteiden vastaanottamisessa ja kasittelyssa on
tarkea niin palautteen antajan kuin henkildstén nakokulmasta. Selkeéat toimintatavat
ohjaavat toimintaa, mutta toisaalta antavat myds tukea paivittaisjohtamiseen. Ikavankin
palautteen kasittely yksikdssa on helpompaa, kun se on sovittu yhteiseksi
toimintatavaksi. Systemaattinen toimintatapa varmistaa palautteiden kasittelyn
tydyhteisdissa, ja siten kasvattaa asiakkaan luottamusta ja arvostuksen tunnetta.
Toimintaohje vahvistaa sitoutumista positiivisempaan palautekulttuuriin. Palautekulttuuri
koetaan viela osin haastavaksi organisaatioissa. Asiakaspalautteet koetaan helposti
pelk&dstddn negatiivisena asiana, jolloin asiakkaan kannustaminen palautteen

antamiseen voi jaada tekematta tai silhen suhtaudutaan valinpitamattomasti.

Toimintaohje kokoaa asiat yhteen ja samaan paikkaan, josta ne ovat helposti
loydettavissa ja hyddynnettavissa. Toimintaohjeeseen koottiin aikaisemmin kaytéssa
olleet erilaiset lomakkeet yhteen, jolloin ne ovat helposti [0ydettavissa. Palautelomakkeet
yhtendistettiin yhteisesti kaikilla kaytdssa olevaksi lomakkeeksi. Tama varmistaa
vertailtavuuden eri yksikdiden valilla. Asiakastyytyvaisyyskyselyihin liséttiin yhteisesti
kaytettava kysymyspatteristo. Taméan avulla organisaatio voi jatkossa mitata ja vertailla
eri asiakastyytyvaisyyskyselyitd yli palvelualueiden. Yhteisilld tilastointilomakkeilla
vahvistetaan raportointia ja tiedon hyddyntamista niin johtamisessa kuin viestinnassakin.

Uusi toimintaohje on tyovaline yksikdiden arkeen, mutta ennen kaikkea johtamisen
tyokalu palveluiden kehittamiseksi. Sen avulla voidaan turvata asiakkaan aanen
kuuleminen, osallistaminen ja vuorovaikutus Kuntalain edellyttamaélléa tavalla. Toimivan
asiakaspalautejarjestelman toteutuminen organisaatiossa vaatii vahvaa yhteistyota
viestinndn kanssa. Sen hyodyntadminen tiedolla johtamisessa on tarked strateginen

tyokalu niin johdolle kuin viestinnallekin.

Toimintamallista saatava hy6ty ja tavoite tiedon hyddyntamisesta johtamisessa toteutuu

vasta, kun toimintamalli on jalkautettu I&pi organisaation ja vakiinnutettu pysyvaksi
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tavaksi ja kun organisaatio on valinnut yhdeksi strategiseksi tavoitteekseen
asiakaspalautteista saatavan tiedon hyédyntamisen. Organisaation tuleekin seuraavana

toimenpiteen&én huolehtia uuden toimintamallin jalkauttamisesta koko henkildstélle.

5.2 Tutkimuksen luotettavuus

Keskeinen osa tieteellistd tutkimusta on luotettavuuden arviointi. Tutkimuksen tulisi
pyrkia tutkimukselle asetettuihin tiettyihin normeihin ja arvoihin. Kvantitatiivisen
tutkimuksen mittauksen luotettavuutta arvioitaessa keskeisia kéasitteitéa ovat perinteisesti
olleet reliabiliteetti ja validiteetti. Kasitykset naiden kasitteiden sopivuudesta laadullisen
tutkimuksen eli kvalitatiivisen tutkimuksen arvioinnissa kuitenkin vaihtelevat, ja niita
voidaan soveltaa vain tietyin osin. (KvaliMOTV 2017.) Laadullisen tutkimuksen kohdalla
kysymysta tarkastellaan siitd ndkokulmasta, onko tutkimusstrategia valittu tutkittavan
kohteen olemuksen mukaisesti? (Virtuaali ammattikorkeakoulu 2017). Tutkimuksissa
tarkasteltavat kasitteet ovat usein abstrakteja. Tutkijan on osoitettava, mita ne héanen
tutkimuksessaan tarkoittavat. Kasitteiden hahmottamista ja méaaérittelyd kutsutaan
operationalisoinniksi. (KvantiMOTV 2017.) Opinnaytetyon tietoperustassa selvitettavia
kasitteitd olivat muun muassa asiakastyytyvaisyys, asiakasléahtoisyys, osallistaminen ja
vuorovaikutus. Naihin perehtymiseksi tutkittiin aiheeseen liittyvia tutkimuksia, erilaisia
aineistoja ja muuta kirjallisuutta seka toteutettiin haastattelut avoimella menetelmalla ja

benchmarkausta.

Erilaisilla aineistotyypeilla liséttiin tutkimuksen luotettavuutta. Triangulaatiolla osoitetaan,
ettd tulos ei ole sattumanvarainen, vaan erilaisilla lahestymistavoilla voidaan paatya
samaan tulokseen. (Koppa 2017.) Tutkimuksen luotettavuutta tukee se, ettd
tutkimustulosten tulkinnat ovat yleistettavissa ja siirrettavissd samanlaiseen
ymparistoon. Lisdksi kaytetyt kasitteet sopivat tutkimusongelmaan ja aineistojen

sisaltoihin.

Valitun mittarin patevyytta eli hyvyytta, mita on tarkoitus mitata, kutsutaan validiteetiksi
(KvantiMOTV 2017). Tutkimushaastatteluun olisi voinut aiheutua epé&péatevyytta
haastateltavan ja haastattelijan valisen henkilokemian vuoksi. Tatd minimoi kuitenkin se,
ettd tunsin haastateltavat entuudestaan, ja se vahensi jannitteitd henkilokemioissa.
Haastattelulla saatiin myos tietoa juuri siitd mistd oli tarkoituskin. Benchmarking
kohteeksi valittu yhteiso oli myds saanut valtakunnallisen laatupalkinnon kasiteltavasta

aiheesta.
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Reliabiliteetti-kasite  kuuluu  paasdantdisesti  kvantitatiiviseen  tutkimukseen.
Kvantitatiivisen tutkimuksen nékokulmasta se tarkoittaa mittarin johdonmukaisuutta.
(Koppa 2017.) Avoin haastattelu ei ole taysin reliaabeli, koska haastattelun tulokseen voi
vaikuttaa haastateltavan mieliala ja syntynyt keskustelu. Tama voi johtaa siihen, etta
keskustelussa syntyy erilaisia kasityksia eri kerroilla. Tamé&n vahentamiseksi tehdyssa
haastattelussa kysyttin samaa asiaa useamman kerran eri tavoin. Tutkimuksen

arvioinnin on tehnyt ulkopuolinen lukija ja toimeksiantaja.

5.3 Pohdinta

Kuntaorganisaation vaatimuksena on avoin hallinto. Avoin hallinto vahvistaa
luottamusta, osallisuutta, l&pinakyvyytta ja korruption ennaltaehkaisemistd. Avoimen
hallinnon yhteisten periaatteiden mukaisesti valmisteluista olevista asioista on
tiedotettava riittdvan hyvissa ajoin ja sen tulee olla aitoa. Avoimella toiminnalla turvataan
tietojen helppo l6ytyminen ja hyoddyntdminen. Vastuullinen hallinto ottaa aidosti
huomioon kansalaisten antamat mielipiteet ja &&énet asioiden valmisteluissa ja
toimeenpanon eri vaiheissa. Viestintd varmistaa kattavalla toiminnalla mahdollisimman
monenlaiset tavat osallistua ja vaikuttaa niin sdhkodisesti kuin perinteisesti.
Paallekkaisyys ja sirpaleisuus valtetddn eri hallinnon toimijoiden kesken kansalaisten
kuulemisella ja osallistamisen kautta sekd yhteensovittamisella ja yhteisty6lla. Avoimen
hallinnon organisaatiokulttuurin vahvistuminen varmistetaan riittavilla resursseilla ja
kaikkia naita toimintatapoja arvioidaan ja kehitetdan jatkuvasti. Kaikkien hallinnon
tyontekijoiden kunnia-asiana onkin huolehtia, ettd toiminta on avoimen hallinnon

periaatteiden mukaista. (Valtiovarainministerié 2017.)

Viestinnalla on asiakastyytyvaisyyden vahvistamisessa, osallistamisessa ja
vuorovaikutuksen lisaamisessa tarkea rooli. Viestinnalla voidaan vaikuttaa positiivisen
palautekulttuurin kehittymiseen. Viestinta voi tukea osallistamista tarjoamalla erilaisia
tapoja kuntalaisen yhteydenottoon. Vuorovaikutuksellisuus asettaa vaatimuksia, joihin
pitdd vastata viestinndn keinoin. Viestinndn tulisi aktiivisesti pyrkia tiedottamisesta
vuorovaikutukselliseen viestintdan - avata ja rohkaista keskusteluihin, sparrata
virkamiehid olemaan aktiivisempia tiedottamisessa asioiden valmistelusta ja tarjota

keinoja, joiden avulla kuntalainen voi tulla mukaan esimerkiksi palveluiden suunnitteluun.

Palvelumuotoilu yhdessa kuntalaisten kanssa on nahtavissa oleva nouseva trendi, mutta

tulevaisuudessa varmasti viela tarkedmmassa osassa palvelusuunnittelua. Kuntalaisten
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odotukset, tarpeet ja tietoisuus oikeuksista kunnan jasenend ja veronmaksajana ovat

lisdantyneet. Tahan tarpeeseen kunnan tulee vastata, se on kunnan velvollisuus.

Kuntalaisten osallistaminen ja vaikutusmahdollisuuksien lisddminen
asiakaspalautejarjestelmén kautta on yksi mahdollisuus lisata asiakkaan kuulemista.
Asiakkaan kuuleminen on edellytys asiakaslahtbisen palvelun varmistamiseksi.
Asiakaspalautekdytanntt ovat kuntalaisten osallisuuden ja vaikutusmahdollisuuksien
luojana tarked viestinnallinen kanava. Asiakaslahtbiset palvelut lisddvéat kuntalaisten
tyytyvaisyytta. Myos henkildkunta viihtyy tyOpaikassa, jossa asiakkaat ovat tyytyvaisia,
ja palvelun laatu on korkea. Kuntalaisten osallistaminen ja vaikutusmahdollisuuksien
lisaaminen ovat my6s uuden Kuntalain keskeisimpid muutoksia (Kuntalaki 410/2015).
Tulevaisuuden sote-uudistus ja asiakkaan valinnanvapaus tulevat vaatimaan entista
enemman lapinakyvyyttd ja tietoa palveluiden vertailtavuudesta. Asiakkaiden antamat
arviot palvelusta tulevat tdman vuoksi olemaan organisaatioille tarkea kilpailuvaltti.
Systemaattinen ja hyddynnettdvissa oleva asiakaspalautejarjestelmda on ehdoton

edellytys ndiden vaatimusten tayttdmiseksi.

Opinnaytety® oli tydelamalahtdinen. Tutkimus oli konkreettista ja muodostui
toimeksiantajan  tarpeesta  kehittdd  asiakaspalautejarjestelmdd. Teoreettisen
viitekehyksen lahdeaineisto antoi pohjan tutkimukselle ja viestinnalliselle nékdkulmalle.
Naita teoreettisia aiheita olivat muun muassa palvelun laatu, asiakaslahtoisyys,
asiakkaan kuuleminen, osallisuus, vuorovaikutus ja osallistumismahdollisuus.
Opinnaytetytsta saa tietoa siitd, millainen merkitys asiakaspalautejarjestelmalla on
palvelun laadun kehittdmisessa ja vuorovaikutuksen lisddmisessa. Opinnaytetydn
tuloksena valmistunut toimintaohje mahdollistaa jatkossa asiakaspalautteiden kasittelyn
yhdenmukaisesti ja systemaattisesti, mutta erityisesti tiedon hyddyntamisen
johtamisessa. Yhteiseen malliin sitoutuminen lisda positiivista kulttuurimuutosta ja
suhtautumista asiakaspalautteisiin, jolloin ne nahda&an mahdollisuutena liséata
asiakastyytyvaisyytta koko toimintaymparistossa. Suunnitelmallisella
asiakaspalautejarjestelmalla mahdollistetaan  kuntalaisten  osallistaminen  ja

vuorovaikutus palveluiden kehittdmisessa.

Tiedon hyoddyntamisen edellytyksena ovat sovitut toimintamallit ja —prosessit.
Systemaattisella seurannalla ja raportoinnilla varmistetaan tiedon hyddyntaminen. Sen
avulla tieto asiakastyytyvaisyydesta ja kehittamistarpeista saavuttaa niin virkamiehet
kuin poliittiset paatoksentekijat. Tama on tarke&dd, koska vaaleilla valitut poliittiset
paatoksentekijat valvovat kuntalaisen oikeuksia.
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1 Asiakaspalautteiden kerd&minen ja kasittely

Palvelualueen asiakaspalautejarjestelma koostuu jatkuvasta, véalittomastd asiakaspalaut-
teesta, kohdennetuista asiakaskyselyista ja lakisaateisesta asiakaspalautteesta. Asiakaspa-
lautteen kerdaaminen, kasittely, kehittdmistoimenpiteet ja yhteenvedon laadinta ovat osa

johdon seurantajarjestelmaa seka palvelujen laadunhallintaa.

1. Jatkuva asiakaspalaute

Jatkuvaa asiakaspalautetta on mm. suullisesti, kirjallisesti, sahképostin ja internetin valityk-
sella annettu palaute, jonka tarkoituksena on vaikuttaa toiminnan laatuun. Vuorovaikutuk-
sen kannalta asiakkaiden kanssa vuorovaikutuksessa oleva henkilosté on tarkea palaute-
tiedon kanava (Ylikoski, 2000, 170).

Palaute voi olla seké positiivista ettd negatiivista. Palautteet keratdan toimintayksikdissa.
Palautteen antaminen tulee tehda asiakkaalle/potilaalle mahdollisimman helpoksi. Toimin-
tayksikdissa, joissa asiakaskontakteja on paljon, on hyva yhdessa arvicida ja sopia, mika
on kirjattavaa asiakaspalautetta. Suoraa asiakaspalautetta annetaan kuitenkin usein silloin,
kun palvelussa on epaonnistuttu. Onkin tarkeé tiedostaa, ettd jatkuvan palautteen pohjalta
ei voida tehda suoria johtop&atoksia palvelun kokonaislaadusta, vaan ne tuovat esiin epa-
kohtia palvelun saannissa. Naiden korjaamisella on kuitenkin merkittava vaikutus asiakas-
tyytyvaisyyteen. (Ylikoski, 2000, 171.)

Suoran palautteen toimintamalli on oltava jatkuvaa, vain siten pystytdan selvittdmaan, miten
tyytyvaisyys kehittyy ja tiedostamaan kehittamista vaativat kohdat palvelussa (Rope, Pélla-
nen, 1998, 82).

Palautteet tyopisteessa

Asiakas voi antaa valiténta palautetta toimipisteessd olevalla palautelomakkeella. Palau-
telomakkeen jattdmista varten toimipisteissa tulee olla palautelaatikko. Palautteen voi antaa
myds nimettdmana. Tydntekija, saadessaan asiakaspalautetta puhelimitse tai kdynnin yh-
teydessé, voi tayttda palautelomakkeen asiakkaan puolesta. Jos tydntekijan kirjaamaan

palautteeseen halutaan laittaa asiakkaan nimi, silhen kysytaan hanelta lupa.
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Palautteen vastaanottajan on arvioitava, milloin kyseessa on potilaslain mukainen muistu-
tus tai kantelu. Jos asiakkaan palaute on muistutuksen tai kantelun luonteinen ja palautteen
mukana on yhteystiedot, asiakkaaseen otetaan yhteytta. Palautteen antajalta kysytaan,
haluaako hén, ettd hdnen palautteensa kasitellddn muistutuksena tai kanteluna. Kirjalliset
muistutukset ja kantelut toimitetaan kirjaamoon ja ne kasitelldan lakisaateisen palautteen

tavoin.
Palautteen jattaminen internetin kautta

Tyoyksikdissa asiakkaita voi ohjata antamaan palautetta Hyvinkaan kaupungin verkkosivuil-
la olevan asiakaspalautelomakkeen kautta. (www.hyvinkaa.fi -> sivun alareunan linkki "An-
na palautetta”). Kaupungilla ei ole kaytdssid sihkdistd asiakaspalautejarjestelmii, jossa
asiakas voisi seurata palautteen kasittelya ja saada vastauksia antamaansa palautteeseen.
Taman vuoksi on erityisen tarkeaa huolehtia, ettd asiakkaan jattama palaute kuitataan vas-
taanotetuksi. Sosiaali- ja terveystoimen sahkdinen palautelomake on tehty Webropol-
kyselypohjalle. Tulleet palautteet tilastoituvat ja niistd on mahdollista saada yhteenvetora-
portteja. Sosiaali- ja terveystoimen internetpalaute ohjautuu soten kirjaamoon, josta palaut-

teet lahetetddn vastuutason paéllikélle ja yksikdn esimiehelle.
Muut palautekanavat

Yleisdnosastokirjoituksia, lehtikirjoituksia ja sosiaalisen median kautta tulevaa palautetta
tulee seurata saanndllisesti. Kullekin kanavalle tulee olla nimetty vastuuhenkild, joka seuraa
kanavia. Tulleisiin palautteisiin vastataan viipyméattd, mieluummin saman péaivan aikana.
Tulleesta palautteesta ilmoitetaan myds lahiesimiehelle, joka tarvittaessa konsultoi vastuu-
alueen paallikkéa, palvelualueen johtajaa ja viestintda. Vastineen/ vastauksen antaa, asias-

ta riippuen, ko. palvelualueen johtaja tai hdnen delegoimanaan yksikon paallikké.

1.1 Asiakaspalautteiden kasittely ja raportointi

Toimintayksikén esimies toimii asiakaspalautevastaavana. Hanen tehtdvana on huclehtia,

etta yksikissé on asiakaspalautejarjestelmé ja henkilokunta tuntee toimintamallin.

Yksikéihin tulleeseen asiakaspalautteeseen vastataan viipymatta, mikali palautteessa on
lahettajan yhteystiedot. Palaute kuitataan vastaanotetuksi mieluummin saman paivan aika-
na, viimeistdan seuraavana paivana palautteen saapumisesta. Vastine palautteeseen on

hyva antaa viikon sisalla. Sahképostitse tulleissa palautteissa ei kasitelld henkilGtietosuojaa
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vaativia asioita. Kirfjaamoon tulleet palautteet toimitetaan palvelualueen johtajalle, vastuuta-

sonpaallikdlle ja asiasta vastaavalle esimiehelle.

Yksikdén esimies lAhettdsd vastauksen palautteeseen asiakkaalle/potilaalle ja huolehtii, ettd
asiakaspalaute kasitellaan esimiehen johdolla tyoyhteiséssa mahdollisimman nopeasti,
viimeistdan kahden viikon sisdlld palautteen saamisesta. Saadun palautteen pohjalta toi-
mintayksikéssa arvioidaan toimintaa sekd suunnitellaan ja toteutetaan tarvittavat kehitta-
mistoimenpiteet. Kehittamistoimenpiteiden toteutumista tulee seurata. Yksikdn esimies huo-
lehtii, ettd palautteet tilastoidaan ja niistd sekad kehittamistoimista tehdaan yhteenveto
saanndllisesti vastuutason johdolle. Internetin kautta tulleiden palautteiden tilaston saa so-
siaali- ja terveystoimen viestinnalta. Vuosittain palautteista koostetaan yhteenveto palvelu-

alueen seka toimialan johtoryhmalle.
Prosessikuvaus, liite 1.
Toimintayksikko

Toimintayksikén esimies, yhdesséa tydntekijdiden kanssa, kdsittelee saadun asiakaspalaut-
teen, suunnittelee kehittdmistoimenpiteet, seuraa toiminnan kehittymistad ja antaa vastauk-
sen asiakkaalle. Esimies toimittaa, vahintaan puolivuosittain, yhteenvedon saaduista asia-
kaspalautteista ja kehittamistoimenpiteista vastuutason paallikélle.

Vastuutasot

Toimintayksikdiden asiakaspalautteet ja kehittdmistoimenpiteet késitellaan vastuutasojen

ohjausryhmissa puolivuosittain ja kootaan vuosittain yhteenvetoon.

Palvelualue

Palvelualueen johtoryhmassa kasitelladn vahintdan kerran vuodessa asiakaspalauteyh-

teenvedot, ja raportoidaan niista toimialan johdolle.
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Toimiala

Toimialan johtoryhma kasittelee kerran vuodessa asiakaspalautteiden yhteenvedon ja ke-

hittadmistoimenpiteet. Yhteenveto liitetd&n osaksi toimialan toimintakertomusta.

1.2 Asiakaspalautelomakkeet

Asiakaspalautelomakkeena on kaytdssa kaikille yhtendinen lomake. Internetissd oleva
asiakaspalautelomake on yhdenmukainen paperisen lomakkeen kanssa. Yhtendinen kay-
tantoé parantaa vertailtavuutta. Palautteiden tilastointia varten on yksikdiden kayttoon tehty

erillinen lomake.

Asiakaspalautelomake — liite 2
http://ossi/Tiedostot/Perusturva/hallinto%20ja%20kehitt%c3%ad4minen/Lomakkeet%202015

[asiakaspalaute.doc

Internet-palaute — liite 3
https:/ivww.webropolsurveys.com/Answer/SurveyParticipation.aspx?SDID=Fin938166&SI|
D=86c63bd9-f8d6-4e33-8das5-7b14fS006607 &dy=90727332

Tilastointilomake - liite 4

http://ossi/Tiedostot/ Perusturva/hallinto%20ja%20kehitt%c3%adminen/Ohjeet/asiakaspalut
e _tilastointi vksik%c3%b6t.xls

1.3 Kehittamistoimenpiteita tulevaisuudessa

Erilaiset palautekanavat tdydentévét toinen toistaan palvelun kehittamisessé. Osa palaute-
tiedosta saadaan valittdmana asiakkaan antamana palautteena, jossa asiakas tuo esille,
mitd mieltd hdn on saamastaan palvelusta. Nama valittéman palautteen menetelmat ovat
yleensd muita menetelmia taydentavia. Epdsucria asiakaspalautemenetelmid ovat mm.
asiakas/potilasdokumentit, erilaiset tilastot, esim. odotus- ja jonotusaikojen seuranta (Outi-
nen 1999). Palautemenetelman valinta riippuu monesta asiasta: toimintaymparistosta ja
toiminnan muodosta, asiakaskunnasta, mita palautetiedolla aiotaan tehda, minkalaista tie-
toa tarvitaan ja minkalaisia tietoldhteitd voidaan kayttaa. Yhdelld menetelmalld ei voida
saada kaikkea tietoa. Uusia valittéman palautteen keraamisen keinoja tulisi kayttaa moni-
puclisemmin hyddyksi tiedon kerddmisessa. Palautetta voidaan keraté esimerkiksi

* Moodpointer—jarjestelmalla, http://www.moodpointer.com/fi/

+ HappyOrNot—jarjestelmalld, hitp://vwww.happy-or-not.com/fi/
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+ Hyddyntamalla tekstiviestipalvelua esim. vastaanotolla kdyneille kysely palvelukoke-
muksesta

« palautekeruu—péivat, yhteistyossa oppilaitosten kanssa, opiskelijat haastattele-
vat/kerdavat avointa palautetta

+ Asiakasraadeilla, -foorumeilla

+ Erilaisilla kuva-, vari-, tunnetila—koodeilla asiakastiloissa

» Palveluvaaka.fi — Palveluvaa’assa voi etsid, verrata ja arvioida sosiaali- ja terveyspal-

veluja

Chat-palvelulla verkossa

2 Kohdennetut asiakaskyselyt

Sosiaali- ja terveystoimessa toteutetaan erilaisia kohdennettuja asiakaskyselyja. Asiakas-
kyselyitd on sekd valtakunnallisia ettd yksikdiden itsensi toteuttamia. Kyselyilld pyritdan
paasaantoisesti selvittimadn asiakkaiden tyytyvaisyytta palveluihin ja yrityksen toimintaa
kohtaan (Rope, Péllanen, 1998, 83). Asiakastyytyviisyyskyselyn on tarkoitus olla toistuva
tutkimus, joka jarjestetazan saannollisin valiajoin toiminnan systemaattisen kehittamisen
tueksi. Asiakastyytyvaisyyskyselyt mahdollistavat sellaisen asiakkaiden nakemyksiin perus-
tuvan palautetiedon kokoamisen, jolla kehittamistoimintaa on mahdollista suunnata asia-
kastyytyvaisyyden ja prosessien hallinnan kannalta kriittisiin asioihin. (Ylikoski, 2000, 157-
158.)

Asiakastyytyvaisyystutkimuksilla on nelja paatavoitetta: asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavien
keskeisten tekijdiden selvittaminen, tamanhetkisen asiakastyytyvaisyyden tason mittaami-
nen, toimenpide-ehdotusten tuottaminen ja asiakastyytyvédisyyden kehittymisen seuranta
(Ylikoski, 2000, 156).

Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavien asioiden kartoittamiseen sopii kvalitatiivinen eli laadul-
linen tutkimus. Erityisesti asiakkaan ja henkildstén valisten vuorovaikutustilanteiden tutkimi-
seen soveltuu kriittisten tapausten tekniikka (Critical Incident Technique). Menetelmalla
saadaan esille tilanteita, jotka jaavat asiakkaan ja potilaan mieleen poikkeavina palveluko-
kemuksina. (Ylikoski, 2000, 158-159.)
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2.1 Kohdennettujen asiakaskyselyjen kasittely ja raportointi

Asiakastyytyvaisyyskyselyt hoidetaan toimintayksikdissa itsendisesti. Sosiaali- ja terveys-
toimella on kaytossa ohjelma sahkoisten kyselyjen laadintaan (Webropol), jota voidaan
hyédyntéda kyselyjen suunnittelussa. Séhkdisten kyselylomakkeiden laadintaan voi pyytaa

apua sosiaali- ja terveystoimen viestinnasta.

Jotta kyselyjen tieto olisi vertailukelpoista, kyselyissa olisi hyva olla, jos mahdollista, kaikille
yhteinen "kysymyspatteristo”, lite 5. Kysymysten avulla on mahdollista vertailla eri yksikdi-
den antamien palvelujen saamaa palautetta keskendan.

Kyselyja olisi hyva tehda riittdvan usein, mieluummin kerran vuodessa, jotta palvelun ja
laadun kehittamiseen saadaan jatkuvasti reaaliaikaista tietoa. N&in voidaan myds puuttua

ripeammin kehitettdvaan asiaan.

Asiakaskyselyja tehdain paaasiassa vain ulkoisille asiakkaille. Yhta tarkeda on toteuttaa
sisdisille asiakkaille, yhteistyékumppaneille ja sidosryhmille suunnattuja kumppanuuteen
liittyvia kyselyitd sdanndllisesti. Sisdisten asiakkaiden merkitys korostuu erityisesti tukipal-
veluissa. Tukipalveluissa sisdiseen asiakkaaseen kuuluu asennoitua kuten he olisivat ulkoi-
sia asiakkaita. Sisaisten asiakassuhteiden toimivuus tukee koko organisaation asiakaspal-

velua ulkoisille asiakkaille. (Grénroos, 1987, 44.)

Kohdennettujen kyselyjen palauteyhteenvedot kasitellazn esimiehen johdolla toimintayksi-
kdissa. Saadun palautteen pohjalta arvioidaan toimintaa sekd suunnitellaan ja toteutetaan
tarvittavat kehittadmistoimenpiteet. Kehittidmistoimenpiteiden toteutumista tulee myés seura-
ta. Toimintayksikén esimies kokoaa kohdennettujen kyselyjen tulokset vastuutason paalli-
kélle. Kohdennettujen asiakaskyselyjen tilastoinnissa voidaan yksikoissa kayttaa yhteenve-
tolomaketta, liite 6.

Tulokset litetdan osaksi vuosittaista yhteenvetoa, kasitelldan palvelualueen ohjausryhmas-

sa ja toimitetaan toimialan johdolle.

Toimintayksikko

Toimintayksikon esimies jarjestas ja huolehtii asiakastyytyvaisyyskyselyn toteuttamisesta.

Sahkoisissa kyselyissa (Webropol) auttaa sosiaali- ja terveystoimen viestinta. Kyselyt kasi-
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tellddn henkiléstén kanssa, ja laaditaan suunnitelma kehittamistoimista. Toimintayksikén

esimies tilastoi ja toimittaa yhteenvedon vastuutason paallikdlle.

Vastuutasot

Toimintayksikdiden kohdennetut kyselyt ja kehittdmistoimenpiteet kasitelldan vastuutasojen

ohjausryhmissa, annetaan tiedoksi palvelualueen johdolle.

Palvelualue

Palvelualueen johtoryhméssa kdsitelladn tulokset ja kehittdmistoimenpiteet, ja toimitetaan

toimialan johdolle.

Toimiala

Toimialan johtoryhma kasittelee kerran vuodessa yhteenvedon palvelualueen asiakasky-
selyistd ja kehittamistoimenpiteista. Yhteenveto litetdan osaksi toimialan toimintakertomus-

ta.

2.2 Kehittamisehdotuksia tulevaisuuteen

Kyselyista tulisi tiedottaa avoimesti verkkosivuilla. Ei pelkastaan kdynnissa olevista kyse-
lyistd, vaan myds niiden tuloksista.

Kyselyjen vastausprosentin parantamiseksi, palautetta voi kerata
o opiskelijoiden avulla toimintayksikdissa
« littamalla asiakastyytyviaisyyskyselyjen keruu osaksi tapahtumia, esim. sydénviikko

e jarjestamalld arvonnan palautteen lahettaneiden kesken
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3 Lakisaateiset asiakaspalautteet

Lakisdateisiin asiakaspalautteisiin/viralliseen muutoksenhakuun kuuluvat: muistutukset,
oikaisuvaatimukset, kantelut, valitukset ja vahingonkorvausvaatimukset., Terveydenhuollos-
sa Laki potilaan asemasta ja oikeuksista (785/1992) maérittelee potilaan kohteluun liittyvia
asioita. Lain mukaan potilaalla on oltava oikeus hyvaan terveyden- ja sairaanhoitoon ja sii-
hen liittyvdan hyvaan kohteluun. Taman on tapahduttava kuitenkin kaytettavissa olevien
voimavarojen rajoissa. Potilasta on my&s kohdeltava niin, ettei se loukkaa hanen ihmisar-
voaan, vakaumustaan ja yksityisyyttaan. Muistutuksen tarkoituksena on tarjota asiakkaalle
ja potilaalle joustava ja helppo keino esittda tyytymattémyytensa hoito- tai toimintayksikdélle.
Asiakkaiden/potilaiden tekemat muistutukset antavat tarkeda palautetta toimintavoista ja -
menettelyistd. Yksikké voi muistutuksia hyddyntamalld kehittdd palvelujaan. Sosiaalihuollon
asiakkaan osallistumiseen, kohteluun ja oikeusturvaan liittyvat keskeiset oikeudelliset peri-
aatteet méadrittelee Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (1301/2014).
Asiakkaan asemaa koskevia maarittelyja sisaltyy mm. sosiaalihuoltolakiin (Sosiaalihuoltola-
ki 22.9.2000/812) ja erityislakeihin, kuten esim. lastensuojelulakiin (Lastensuojelulaki
13.4.2007/417).

3.1 Muistutus

Vaarinkasitykset, jotka liittyvat hoitoon ja kohteluun potilaan/asiakkaan ja tyontekijan valilla
voidaan usein selvittad avoimella keskustelulla, eli suullisesti hoitoyksikdssa. Avoimella
keskustelulla voidaan usein myos korjata hoidossa tai palvelussa tapahtuneet virheet tai
puutteet. Mikali avoin keskustelu ei tyydyta, voi muistutuksen tehda kirjallisena. Muistutuk-
sessa tulee kertoa mahdollisimman yksityiskohtaisesti, mihin asiaan tai asioihin asiakas on
tyytymatén saamassa terveydenhuollon tai sosiaalihuocllon palvelussa. Terveydenhuollon
potilas voi tehda muistutuksen terveydenhuollon toimintayksikéssa terveydenhuollosta vas-
taavalle johtajalle ja sosiaalihuollon asiakas voi tehda muistutuksen sosiaalihuollon toimin-
tayksikén vastuuhenkildlle tai sosiaalihuollon johtavalle viranhaltijalle. (Aluehallintovirasto,
2017a.).

Potilasasiamies

Potilasasiamies toimii potilaslain 11 §:n mukaan potilaan oikeuksien edistamiseksi ja toteut-

tamiseksi seka hoidon laadun parantamiseksi ohjaamalla ja neuvomalla potilaita ja heidan
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omaisiaan hoitoon ja kohteluun liittyvisséd asioissa. Potilasasiamiestoiminta on asiakaslah-
toisté ja potilaiden nakikantoja kunnioittavaa. Potilasasiamies auttaa potilasta selvittamaan
ongelmaansa hoitopaikassa. Han neuvoo ja tarvittaessa avustaa potilasta muistutuksen,
kantelun tai Potilasvakuutuskeskukselle tehtdvén vahinkoilmoituksen teossa. Potilas-
asiamies tiedottaa potilaan oikeuksista ja toimii muutenkin potilaan oikeuksien edistamisek-
si ja toteuttamiseksi. Potilasasiamiehen tehtdavien luonne on neuvoa-antava. (Hyvinkaan
kaupunki, 2017a.)

Sosiaaliasiamies

Asiakkaan asemaa sosiaalihuollossa séételee laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja
oikeuksista. Asiakaslaki sisdltda sosiaalihuollon asiakkaan osallistumiseen, kohteluun ja
oikeusturvaan siséltyvat oikeudelliset periaatteet. Lain tarkoituksena on edistdd sosiaalipal-
veluissa asiakaslahtdisyytta ja asiakassuhteen luottamuksellisuutta sek3 asiakkaan oikeutta
laadultaan hyvaan sosiaalihuoltoon ja hyvaan kohteluun. Laki koskee asiakkaan asemaa ja
oikeuksia sekéd viranomaisen etta yksityisen jarjestaméssa sosiaalihuollossa.
Sosiaaliasiamiehen tehtdvana on neuvoa asiakkaita tAmé&n lain soveltamiseen liittyvissa
asioissa, avustaa asiakasta muistutuksen tekemisessa, tiedottaa asiakkaan ocikeuksista,
toimia muutenkin asiakkaan oikeuksien edistédmiseksi ja toteuttamiseksi, seurata asiakkai-
den oikeuksien ja aseman kehitystd kunnassa ja antaa siita selvitys vuosittain kunnanhalli-
tukselle.

Sosiaaliasiamies on puolueeton henkild, joka toimii asiakkaiden edun turvaajana. Sosiaali-
asiamiehen tehtava on neuvoa-antava. Sosiaaliasiamies ei tee paatoksia eikda myonna
etuuksia. Sosiaaliasiamies voi toimia myds asiakkaan ja tyontekijan valimiehena ongelmal-

lisissa tilanteissa. (Hyvinkaén kaupunki, 2017b.)
3.2 Oikaisuvaatimukset

Viranhaltijan, lautakunnan tai kaupunginhallituksen paatokseen tyytymaton voi tehda oikai-
suvaatimuksen. Oikaisuvaatimusta ei kuitenkaan voi tehda paatcksesta joka koskee vain
valmistelua tai taytantéonpanoa. Oikaisuvaatimusoikeus on kunnan jasenelld seka asian-
osaisella (henkild johon paatés on kohdistettu tai jonka oikeuteen, velvollisuuteen tai etuun
paatds valittomasti vaikuttaa). Oikaisuvaatimus voi perustua péatéksen laillisuuteen tai tar-

koituksenmukaisuuteen.
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Lautakunnan ja kaupunginhallituksen paatoksesta oikaisuvaatimus tehdaan paatoksen teh-
neelle elimelle. Viranhaltijan paatoksesta oikaisuvaatimus tehdéan asianosaiselle ylemmal-
le toimielimelle eli lautakunnalle tai kaupunginhallitukselle. Oikaisuvaatimus on tehtava kir-
jallisesti ja oikaisuvaatimusaika on 14 péivaa tiedoksisaannista. Lautakuntien ja kaupungin-
hallituksen pdytakirjat sisaltdvat oikaisuvaatimusohjeen, joka liitetdan myds asianosaisille
lahetettavain poytakirjanotteeseen. Kirjeen katsotaan tulleen tiedoksi seitsemén paivan

kuluttua lahettdmisesta, jollei muuta nayteta.

Hallintolain mukaista todisteellista tiedoksiantoa voidaan myds kayttaa. Tiedoksiannon saa-
jan suostumuksella paatés voidaan antaa tiedoksi sahkoisesti siten kuin sahkdisesta asi-
oinnista viranomaistoiminnassa annetussa laissa sdadetddn. Tavallisessa sdhkdisessa
tiedoksiannossa tiedoksisaannin katsotaan tapahtuneen kolmantena paivana viestin lahet-

tamisesta, jollei muuta nayteta.

Kunnan jasenen katsotaan saaneen paatoksesta tiedon sind paivana, kun poytakirja on
asetettu yleisesti nahtavaksi. Muutoksenhakuajan laskemiseen sovelletaan lakia saadettyja

maéraaikain laskemisesta. Seuraavat maaraaikalain sdannékset on otettava huomioon:

e sjtd paivaa, josta muutoksenhakuaika lasketaan alkavaksi, ei lueta maaraaikaan
29

e jos maaraajan viimeinen paiva on pyhapaiva, itsendisyyspaiva, vapunpaiva, joulu-
tai juhannusaatto tai arkilauantai, muutoksenhakemuksen saa tehda ensimméisena
arkipaivana taman jalkeen (5 §)

¢ muutoksenhakemus on tehtava viimeistdadn miaraajan viimeisena péivana ennen

viraston aukioloajan paattymista (6 §).

Sosiaalihuollon viranhaltijan paatdksesta voi tehda oikaisuvaatimuksen kunnan sosiaalilau-
takunnalle tai vastaavalle toimielimelle. Sosiaalilautakunnan tai vastaavan toimielimen péa-
toksestd voi valittaa hallinto-oikeuteen 30 vuorokauden kuluessa. Hallinto-oikeuden paaték-
sestd voi joissain tapauksissa valittaa edelleen korkeimpaan hallinto-oikeuteen, mikali se

myontaa valitusluvan. (Vainikainen, henkilékohtainen tiedonanto. 2016.)
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Kaupungin ulkopuoliset viranomaistahot

3.3 Kantelu

Asiakkaalla tai hanen omaisellaan on oikeus kannella, jos hén on tyytymaton sosiaali- tai
terveydenhuollossa saatuun hoitoon tai kohteluun. Asiakas voi tehda kantelun joko Sosiaa-
li- ja terveysalan lupa- ja valvontavirastoon (Valviraan) tai Aluehallintovirastoon (AVI), vaik-
ka asiakas olisi jo tehnyt hoidostaan muistutuksen hoitopaikkaan tai potilasvahinkoepailyn
vuoksi tehnyt hakemuksen Potilasvakuutuskeskukselle. Kantelu tehdaan Valviraan silloin,
kun hoitovirhe-epaily koskee hoidossa menehtyneen tai vaikeasti vammautuneen potilaan
hoitoa. Muut hoitoa koskevat kantelut tehdaan siihen aluehallintovirastoon, jonka alueella
potilas on ollut hoidettavana. Tarvittaessa viranomaiset siirtavat kantelut sovitun tyénjaon
mukaisesti asianmukaiseen kasittelypaikkaan. Tuolloin siirrosta ilmoitetaan kantelijalle.
Vuoden 2015 alusta alkaen valvontaviranomainen, eli Sosiaali- ja terveysalan lupa- ja val-
vontavirasto tai aluehallintovirasto, voi siirtdd sille tehdyn kantelun kasiteltdvaksi ensin

muistutuksena toimintayksikGssa. (Aluehallintovirasto 2017b.)

Eduskunnan oikeusasiamiehen puoleen voi kdantya, kun epailee, ettd viranomainen tai
virkamies ei ole noudattanut lakia tai tayttanyt velvollisuuksiaan tai jos kantelija epailee, etta
perus- ja ihmisoikeudet eivat ole toteutuneet asianmukaisesti (Eduskunnan oikeusasiamies
2017).

Qikeuskanslerin puoleen voi kaantya joko omassa asiassa tai muutenkin, jos katsoo, etta
viranomainen, virkamies tai muu julkista tehtavaa hoitava henkild tai yhteisé on menetellyt
virheellisesti tai laiminlyonyt velvollisuutensa tai asianajaja on laiminlyonyt velvollisuuksi-
aan. Oikeuskanslerin puoleen voi kaantya myds silloin, kun katsoo, ettei perustuslain ta-

kaama perusoikeus tai ihmisoikeus ole toteutunut. (Oikeuskanslerin virasto 2017.)

3.4 Vahingonkorvaukset

Potilasvakuutuskeskus huolehtii keskitetysti Suomessa sattuneista henkilévahingoista poti-
lasvahinkolain mukaisesti. Keskuksen jasenida ovat potilasvakuutustoimintaa Suomessa
harjoittavat vakuutusyhtiot, jotka myds vakuuttavat yksityisen sektorin. (Potilasvakuutus-
keskus 2017.)

Potilasvahinkolautakunta on itsendinen potilasvahinkoasioita kasitteleva asiantuntijaelin,

jonka tehtdvané on antaa ratkaisusuositus potilasvahinkoasiassa korvauksenhakijan, Poti-
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lasvakuutuskeskuksen tai terveyden- ja sairaanhoitotoimintaa harjoittavan pyynndsta. Lau-
takunta voi antaa tuomioistuimen tai asianosaisen pyynnésta lausunnon tuomioistuimessa

kasiteltdvani olevassa Korvausasiassa. (Potilasvahinkolautakunta 2017.)

Suomen Laakevahinkokorvausosuuskunta on ottanut |adkkeen kayttajien turvaksi ladkeva-
hinkovakuutuksen, jonka tarkoitus on korvata Suomessa myytavien tai kulutukseen luovu-
tettujen ladkkeiden kayttdjille aiheutuneita yllattavia haittavaikutuksia (Lédakevahinkovakuu-
tus 2017).

Sosiaali- ja terveystoimessa on laadittu potilas- ja asiakasturvallisuussuunnitelma. Sosiaali-
ja terveystoimi kayitavat HaiPro-tietojarjestelmai potilasturvallisuutta vaarantavien tapah-

tumien raportointiin, liite 7, HaiPro-prosessi.

3.5 Lakisaateisten asiakaspalautteiden kasittely ja raportointi

Kaikki sosiaali- ja terveystoimen lakisdateiset asiakaspalautteet tulee kulkea kirjaamon
kautta. Kirfjaamon kautta saapuneet lakisddteiset asiakaspalautteet diaricidaan ja tilastoi-
daan. Virallisten asiakaspalautteiden tilastointia varten voidaan kayttaa esim. liitteena 8

olevaa taulukkoa. Tilasto litetaan osaksi palvelualueen asiakaspalauteyhteenvetoa.

Lakisaateista asiakaspalautetta seurataan diaarin avulla. Jos taméan tyyppista palautetta
tulee toimipisteisiin, tulee se lahettda kirjaamoon. Kirjaamo lahettad asian kasiteltavaksi
asiasta vastaavalle henkildlle. Kirjaajilla on toimialan kayttoon tarkennetut kirjaamisohjeet.
Ohjeisiin littyvid neuvoja antavat asiakirjahallinnon vastuuhenkilét. Asiakirjahallinnon vas-
tuuhenkilét huolehtivat siita, ettd kirjaamisohjeiden mukaiset asiat kirjataan. Palvelujen esi-
miehet auttavat tarvittaessa asiakkaiden asiakirjojen tulkinnassa. Samassa asiakkaan Kir-

jeessa voi olla esimerkiksi seké oikaisuvaatimus ettd kantelu.

Tulosalueilla/toimintayksikdissd vastataan asian kasittelyyn liittyviin selvityspyyntéihin, Pe-
rusteltu paatés muutoksenhakuohjeineen annetaan asiakkaalle/potilaalle kirjallisesti. Muis-
tutus késitellaédn siinad toimintayksikéssa, jota muistutus koskee ja yksikén johdon tulee vas-
tata muistutukseen kirjallisesti kohtuullisessa ajassa. Kohtuullisena aikana muistutukseen

vastaamisessa pidetdan neljaa viikkoa.

Kaupungin internetsivuilla on ohjeet virallisten asiakaspalautteen antamiseen ja mahdolli-

suus tulostaa muistutus—lomakkeet, liitteet 9, 10.

Hyvinkaan kaupunki Anu-Kaarina Suonpaa | 2017

Sosiaali- ja terveystoimi

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Anu-Kaarina Suonp&a



Liite 1 (15)

14

Asiakaslahtsisyyden periaatteiden mukaan potilas- ja sosiaaliasiamies tilastoi toimintaansa

ja antaa tilastosta vuosittain tietoa hoitoyksikéistd vastaaville johtajille. Tilasto toimitetaan

palvelualueen johdolle liitettavaksi vuosittaiseen yhteenvetoon.

POTILAS/SOSIAALL-
ASIAKAS ASIAMIES
neuvonta ja ohjaus
MUISTUTUS KANTELU KORVAUS- OIKAISUVAATIMUS
VAATIMUS

Toimintayksi- AV, eduskun-
nan oi-
keusasiamies,

oikeuskansleri,

Potilasvakuu-

kén vastuu- tuskeskus / 1aa-

henkild tai
johtava viran-
haltija, tervey-

kevahinkova-
kuutus -> ter-
veydenhuollon

selvitys
"————

Valvira
denhuollosta
vastaava johta-

ja

Potilasvahinko-
lautakun-
ta/Vakuutus-
lautakunta

Karaja-oikeus

Lautakunta

muutosvaatimus

Helsingin hallinto-
oikeus
1. valitusporras

Korkein hallinto-
oikeus

2. valitusporras

Taulukko 1: viralliset muistutukset, kantelut, korvaukset, oikaisuvaatimukset

Prosessikuvaukset
- Muistutukset, liite 11
- Kantelut, liite 12

- Potilasturvallisuus, raportointi liite 6

Muistutus/kanteluohjeet viranomaisten sivuilla

- Sosiaali- ja terveysalan lupa- ja valvontavirasto (Valvira

- Aluehallintovirastoon (AVI

- Eduskunnan oikeusasiamies
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- Qikeuskansleri
- Potilasvakuutuskeskus

- Suomen Ladkevahinkokorvausosuuskunta

4 Esimiehen muistilista asiakkaan oikeusturvakeinoista

4.1 Muistutus

Mika on muistutus?

Potilaalla ja sosiaalihuollon asiakkaalla on oikeus tehdad muistutus kohtelustaan terveys- tai
sosiaalipalvelun toteuttamisessa (PotilasL 10 § ja AsiakasL 23 §). Muistutus kohdistuu I3-
hinna terveyden- tai sosiaalihuollon toteuttamista koskevaan tosiasialliseen toimintaan tai

laiminly&ntiin.

Muistutuksen avulla asiakkaalla on mahdollisuus reagoida myés sellaisissa asioissa, joissa
valitusoikeutta ei ole. Muistutuksen kohteena voi olla mm. asiakassuhteen sisélléllinen ja
menettelyllinen laatu seka palvelun toteuttamistapa ja sitd koskevien saénndsten noudat-
taminen. Tavoitteena on, ettd asiakkaalla on helppo, joustava ja nopea keino esittaa mielipi-
teensa sille, jolla on mahdollisuudet myds tosiasiallisesti vaikuttaa tilanteen pikaiseen kor-

jaamiseen.

Muistutuksessa voidaan vedota myés hallintolain 6 §:ss8 maériteltyihin hallinnon oikeuspe-
riaatteisiin. Esimerkiksi se, ettéd palvelu ei vastaa sen tarkoitusta tai ettd asiakkaan kohtelu

on epatasapuolista tai muuten huonoa.
Kuka voi laatia muistutuksen?

Asiakas tai potilas, tai heidan laillinen edustajansa, omaisensa tai muu laheinen valtakirjal-

la.
Kenelle osoitetaan?

Muistutus osoitetaan terveydenhuollon toimintayksikdéssa terveydenhuollosta vastaavalle
johtajalle ja sosiaalihucllossa sosiaalihuollon toimintayksikén vastuuhenkildlle tai sosiaali-

huollon johtavalle viranhaltijalle.

Muistutus toimitetaan aina kirjaamoon.
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Miten muistutus tehdaan?

Muistutus tehdéén kirjallisena. Suullisesti tehty muistutus voidaan myds hyvéksya. Mikali
suullisesti tehty muistutus hyvaksytéaan, niin talldin tédytyy tehdd merkinta siitd, kuka on hy-

vaksynyt suullisesti tehdyn muistutuksen.

Muistutuksessa tulee kertoa mahdollisimman yksityiskohtaisesti, mihin asiaan tai asioihin
on tyytymatdn saamissaan terveydenhuollon tai sosiaalihuollon palveluissa. Jos mahdollis-
ta, muistutukseen tulee nimeta myds ajankohta seké henkildé/ henkilét, joiden toimintaan on
tyytyméatén.

Asiakkaan tulee saada muistutuksen tekemiseen neuvontaa. Tydntekija voi myds kirjoittaa
muistutuksen asiakkaan sanelun mukaisesti. Tall6in tulee merkita tieto siita, ettd muistutus
on kirjoitettu sanelun mukaan ja kuka muistutuksen on kirjoittanut. Tarvittaessa muistutuk-
sen tekemisessd auttaa potilasasiamies/ sosiaaliasiamies, joiden tehtdviin kuuluu potilaan

/asiakkaan avustaminen muistutuksen tekemisessa.
Vastaus

Muistutus on kasiteltdva ilman aiheetonta viivytysta ja muistutukseen on vastattava kohtuul-
lisessa ajassa. Kohtuullisena aikana pidetdan neljga viikkoa. Vastauksessa on otettava
kantaa esitettyihin huomautuksiin ja epakohtiin. Vastauksesta on kaytava ilmi, mihin toi-

menpiteisiin muistutuksen johdosta on mahdollisesti ryhdytty tai on tarkoitus ryhtya.

Jos muistutusta kasiteltdessad iimenee, ettd asiakaan tai potilaan hoidosta tai kohtelusta voi
seurata esimerkiksi vastuu potilasvahingosta, korvausvastuu tai rikosoikeudellinen menette-

ly, potilasta on neuvottava myds tallaisen menettelyn vireillepanossa.

Vastuutasojen paallikot vastaavat muistutuksiin. Tarvittaessa asiassa konsultoidaan laki-

miesta.
Valitusoikeus

Muistutuksesta annettuun vastaukseen ei saa hakea muutosta valittamalla. Muistutus ei
estd samaa asiaa koskevan hallintokantelun tekemista, korjauksen tai oikaisun vaatimista,

tai muutoksenhakua tiettyyn paatékseen.
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4.2 Hallintokantelu (kantelu)

Mik3 on hallintokantelu?

Hallintokantelu on ilmoitus lainvastaisesta, virheellisesta tai epaasianmukaisesta menette-
lysta tai laiminlyénnistad hallintotoiminnassa. Sen kohteeksi kdy mikd tahansa viranomaisen
tai sen palveluksessa olevan toiminta. Myds viranomaisen toimimattomuudesta ja virkateh-
tavien huonosta hoitamisesta voidaan kannella. Kantelu ei kuitenkaan ole muutoksenhaku-

keino, joten sen perusteella hallintotointa tai paatdsta ei voida muuttaa tai kumota.

Valvontaviranomainen voi siirtaa sille tehdyn kantelun kasiteltavaksi ensin muistutuksena
toimintayksikéssa. Valvontaviranomaisen késittelyyn otetaan suoraan vakavat asiat, kuten
epailyt vakavasta virheestd ammattitoiminnassa. Muutoin kannustetaan siihen, efta asiat

kasitellaan siina toimintayksikéssa, johon asiakkaan tai potilaan moite on kohdistunut.
Kuka voi laatia kantelun?

Kuka tahansa voi tehda hallintokantelun, yksildasiassa asiakas tai potilas, tai heidan lailli-

nen edustajansa, omaisensa tai muu laheinen valtakirjalla.
Kenelle kantelu osoitetaan?

Hallintokantelu tehd&én toimintaa valvovalle viranomaiselle. Kanteluita tutkitaan useissa eri
viranomaisissa. Kanteluita kasittelee aluehallintoviraston liséksi mm. oikeuskansleri, edus-
kunnan oikeusasiamies ja Valvira. Valvova viranomainen siirtdd kanteluasian kasittelyn

tarvittaessa toimivaltaiselle viranomaiselle.
Miten kantelu tehdaan?

Kantelu tehdaan kirjallisena. Kantelun voi kirjoittaa vapaamuotoisesti tai kantelulomakkeella.
Kantelussa tulee mainita se viranomaistaho, jonka toimintaan kantelija on ollut tyytyméaton
sekd yksildida mitd toimenpidettd, menettelya tai paatésta kantelija pitdaa virheellisena tai
epaasianmukaisena. Kantelussa tulee kuvata menettely tai tapahtuma Iyhyesti ja selkeasti,
sekéd esittdd kantelijan kasitys siitd, milla perusteella kyseinen menettely on ollut virheellis-

ta. Kantelussa tulee mahdollisuuksien mukaan mainita ajankohta, johon kantelu kohdistuu.
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Lausuntopyyntodn vastaaminen

Valvova viranomainen voi pyytaa toimialalta lausuntoa, selvitysta tai molempia kanteluun,
jonka asiakas/potilas on tehnyt valvontaviranomaiselle. Lausunto-/selvityspyyntéén vas-
tauksen allekirjoittaa palvelualuejohtaja. Useita palvelualueita koskevaan lausun-
to/selvityspyyntdon vastauksen allekirjoittaa toimialajohtaja. Vastuutasot ja -yksikot valmis-
televat vastauksen kanteluun ja tarvittaessa asiassa konsultoidaan lakimiesta. Mikali asias-
sa pyydetaan selvityksen lisaksi myds lausuntoa, niin pyydetyt selvitykset litetdan lausun-

toon. Lausunnot |ahetetdan kirjaamon kautta, jossa ne diarioidaan ja tilastoidaan.
Paitos

Kanteluasiassa otetaan kantaa siihen onko asiassa menetelty lainmukaisesti, asianmukai-
sesti ja onko noudatettu hyvaa hallinto- tai tiedonhallintatapaa ja muita hyvan hallinnon vaa-

timuksia.

Valvova viranomainen hankkii asiassa tarpeelliseksi katsormansa selvitykset ja arvioi mihin
toimenpiteisiin kantelun johdosta ryhdytdaan. Kantelun kohdetta kuullaan tarvittaessa. Kan-
telun kohteelle ldhetetaan kuulemisen yhteydessa kaikki kantelijan toimittamat asiakirjat.
Valvova viranomainen voi kanteluun perehdyttyaan todeta, ettd kantelu ei anna aihetta toi-
menpiteisiin, jos ei ole syyta epiilld lainvastaista menettelya tai velvollisuuden tayttamatta

jattamista.

Kun valvova viranomainen on antanut asiassa paatdksensa, paatds toimitetaan kantelijalle

sek3 tarvittaessa kantelun kohteelle paasaantdisesti postitse.

Mikali asiassa ilmenee moitittavaa, kantelun johdosta voidaan antaa hallinnollista ohjausta,
antaa asianomaiselle huomautuksen vastaisen varalle, kiinnittdd asianomaisen huomiota
lain tai hyvan hallintotavan mukaiseen menettelyyn tai saattaa asianomaisen tietoon kasi-

tyksensa lain mukaisesta menettelysta.

Kantelun kasittelyn yhteydessa valvova viranomainen ei voi kumota tai muuttaa viranomai-
sen tekemia paatdksia, maaratd maksettavaksi korvauksia, maarata kantelun kohdetta
mydntamaan tiettya etua (esimerkiksi maksusitoumusta, toimeentulotukea, haettua lupaa
yms.) tai suorittamaan tiettyd henkiléa koskevaa toimenpidettd (esimerkiksi hoitotoimenpi-
dettd), maarata viranhaltijalle rangaistusta, irtisanoa viranhaltijaa, antaa viranhaltijalle varoi-

tusta, tai antaa muita virka- tai tydsuhteeseen liittyvia maarayksia.
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Hallintolain nojalla kahta vuotta vanhemmasta asiasta tehtya kantelua ei tutkita, ellei siihen

ole erityista syyta.
Valitusoikeus

Hallintokanteluun annetusta paattksesta ei voi valittaa.

4.3 Oikaisuvaatimus

Mika on oikaisuvaatimus?

Oikaisuvaatimusmenettely on kunnan sisdistd hallintomenettelya, joka edeltdd valitusme-
nettelyd. Toimielimen tai viranhaltijan pa&tékseen tyytymatdn voi tehdi paatdksesta kirjalli-
sen oikaisuvaatimuksen. Oikaisuvaatimuksen voi tehda seka laillisuus- etta tarkoituksen-
mukaisuusperusteella. Viranhaltijan ja toimielinten p&atoksiin litetddn aina muutoksenha-

kuohje, josta selviaa paatoksen tarkemmat muutoksenhakuohjeet.
Kuka voi tehda oikaisuvaatimuksen?

Se, johon paatés on kohdistettu tai jonka oikeuteen, velvollisuuteen tai etuun paatés valit-
tomasti vaikuttaa (=asianosainen) / kunnan jasen. Yksiloasiassa asiakas tai hanen laillinen

edustajansa, omaisensa tai muu laheinen valtakirjalla.
Kenelle oikaisuvaatimus osoitetaan?

Oikaisuvaatimus osoitetaan asiasta vastaavalle paatésvaltaiselle toimielimelle (lautakunta,
kaupunginhallitus tai jaosto). Viranomaisen tulee tarvittaessa siirtda oikaisuvaatimusasia

toimivaltaiselle toimielimelle.
Oikaisuvaatimus toimitetaan aina kirjaamoon.
Miten oikaisuvaatimus tehdian?

Oikaisuvaatimus tehdain kirjallisena. Oikaisuvaatimuskirjelméassa on ilmoitettava paatés,
johon haetaan oikaisua sekd se, millaista oikaisua vaaditaan ja milla perusteilla. Oikai-

suvaatimuksesta on myds ilmettava, ettd vaatimuksen tekijd on oikeutettu tekemaan oikai-

pyydettava taydentamaian oikaisuvaatimusta annetun maaraajan puitteissa.
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Oikaisuvaatimus on tehtdva méaardajassa paatoksen tiedoksisaannista. Asianosaisen kat-
sotaan saaneen paitoksesta tiedon, jollei muuta nadytets, seitseman paivan kuluttua kirjeen
lahettamisestd. Kaytettaessd sahkoista tiedoksiantoa katsotaan asianosaisen saaneen tie-
don paatdksesta kolmantena paiviana viestin lahettamisesta. Kunnan jasenen katsotaan

saaneen paatoksests tiedon sind paivana, kun pdytakirja on asetettu yleisesti nahtavaksi.
Paitos

Oikaisuvaatimus on kasiteltdva viivytyksettd. Asia on pyrittdva kasittelem&an seuraavassa
mahdollisessa toimielimen kokouksessa. Qikaisuvaatimuksen kasittelyssa ollaan sidottuja
niihin vaatimuksiin, joita oikaisuvaatimuksessa esitetdan eika asiaa voida kasitella laajem-
min. Qikaisuvaatimuksessa esitetyt laillisuusvirheet on tutkittava ja on harkittava myés, on-
ko paatdsta muutettava oikaisuvaatimuksen tekijan esittamat tarkoituksenmukaisuusperus-

teet huomioon ottaen.

Oikaisuvaatimuksella jatketaan saman asian kasittelya hallintoasiana eikéd osallistuminen
saman asian kasittelyyn sen eri vaiheissa aiheuta esteellisyyitd. Asiassa aiemmin paatok-

sen tehnyt viranhaltija voi lahtokohtaisesti valmistella paatdsesityksen oikaisuvaatimukseen

Oikaisuvaatimukseen annetussa paatdksessa on annettava perusteltu ratkaisu oikaisuvaa-

timuksessa esitettyihin vaatimuksiin.

Oikaisuvaatimus voidaan jattaa tutkimatta prosessinedellytysten puuttumisen vuoksi, jos se
saapuu myohassa tai oikaisuvaatimus on tehty paatoksesta, joka koskee vain valmistelua
tai taytantdénpanoa. Mikali oikaisuvaatimus jatetdaan tutkimatta prosessinedellytysten puut-
tumisen vuoksi, esittelijan ei tule lainkaan ottaa kantaa oikaisuvaatimuksessa esitettyihin

perusteluihin.
Oikaisuvaatimus voidaan hylaté, jos paitoksessa ei voida todeta laillisuusvirheita.

Jos oikaisuvaatimus hyvaksytaan laillisuus- tai tarkoituksenmukaisuusperusteella, alkupe-
rédinen paatds joko kumotaan, palautetaan uudelleen kasiteltavaksi tai sen tilalle tehdaan

uusi paatos.

Asiasta tehty paatés annetaan oikaisuvaatimuksentekijalle tiedoksi.
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Valitusoikeus

Oikaisuvaatimukseen annetusta paatoksestd voi tehda valituksen hallinto-oikeudelle. Vali-

tusoikeus on lahtokohtaisesti vain silld, joka on tehnyt oikaisuvaatimuksen.

4.4 Hallintovalitus

Mika on hallintovalitus?

Kunnan viranomaisen paatékseen haetaan muutosta hallintovalituksella silloin kun erityis-
lainsdadannéssa nain sadadetdan. Hallintovalitusta edeltda paasaantdisesti erityislakiin pe-
rustuva oikaisumenettely. Kuntalain muutoksenhakusaanndkset ovat erityislakiin ndhden
toissijaisia ja syrjaytyvat, kun erityislaissa saadetdan oikaisumenettelysta ja hallintovalituk-
sesta. Viranhaltijan ja toimielinten paatéksiin litetdan aina muutoksenhakuohje, josta selvi-

a3 paatdksen tarkemmat muutoksenhakuohjeet.
Kuka voi tehda hallintovalituksen?

Paatdkseen saa hakea muutosta hallintovalituksella yleensa vain asianosainen eli se, johon
paatds on kohdistettu tai jonka oikeuteen, velvollisuuteen tai etuun paatds valittdmasti vai-

kuttaa.
Kenelle hallintovalitus osoitetaan?

Hallintovalitus tehdaan hallinto-oikeudelle, jollei erityislaissa ole saadetty muusta valitusvi-
ranomaisesta. Valitusaika on 30 paivaa paatdksen tiedoksisaannista, jollei erityislaissa ole

saadetty muusta valitusajasta.
Miten valitus tehdaan?

Valitus tehdaan kirjallisena. Valituksessa on ilmoitettava paatds, johon haetaan muutosta
seka se, miltd kohdin paatdkseen haetaan muutosta ja mita muutoksia siihen vaaditaan

tehtavaksi ja ndiden vaatimusten perusteet.

Hallintovalituksessa valitusperusteita ei ole rajoitettu, vaan valituksen voi tehda myos tarkoi-
tuksenmukaisuusperusteella. Valittaja saa valitusajan paattymisen jalkeen esittdad uusia

valitusperusteita vaatimuksensa tueksi vain, jollei asia sen johdosta muutu toiseksi.
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Valitusviranomainen voi kumota paatdksen sellaisellakin perusteella, johon valittaja ei ole
vedonnut. Lisdksi valitusviranomainen voi korvata paatdksen uudella paatdksellda ja nain

nopeuttaa asian loppuunsaattamista.

Hallintovalituksen tekeminen lykkaa paatéksen taytantédnpanoa. Paatds voidaan kuitenkin
panna taytantéon lainvoimaa vailla olevana, jos laissa niin saddetdan tai jos paatés on
luonteeltaan sellainen, ettd se on pantava taytantéén heti, tai jos paatoksen taytantéonpa-
noa ei yleisen edun vuoksi voida lykata. Hallinto-oikeus voi kieltda paatoksen taytantoon-
panon tai maarata sen keskeytettidvaksi tai antaa muun taytantéonpanoa koskevan maa-

rayksen.
Lausuntopyyntodn vastaaminen

Hallinto-oikeus voi pyytaa toimialalta lausuntoa tai selvitystd. Lausunto-/selvityspyyntodn
vastauksen allekirjoittaa palvelualuejohtaja. Useita palvelualueita koskevaan lausun-
to/selvityspyyntddn vastauksen allekirjoittaa toimialajohtaja. Vastuutasot ja -yksikét valmis-
televat selvitykset ja lausunnon, ja tarvittaessa asiassa konsultoidaan lakimiesta. Lausunnot

ja selvitykset lahetetadan kirjaamon kautta, jossa ne diaricidaan ja tilastoidaan.
Paatos

Hallinto-oikeus antaa ratkaisun asiassa esitettyihin vaatimuksiin. Jos valitusta ei ole tehty
maéraajassa tai jos asian tai siind esitetyn vaatimuksen ratkaisemiselle on muu este, vali-

tus tai vaatimus jatetadén tutkimatta.

Valitus voidaan hylata, jos paatéksessa ei voida todeta laillisuusvirheita. Jos valitus hyvak-
sytaan, alkuperainen paatds joko kumotaan, palautetaan uudelleen kasiteltavaksi tai sen

tilalle tehdaan uusi paatés.
Asiasta tehty pdatds annetaan valittajalle sekd viranomaiselle tiedoksi.
Valitusoikeus

Hallinto-oikeuden paatdksestd on mahdollista valittaa tai hakea valituslupaa korkeimpaan

hallinto-oikeuteen.
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4.5 Kunnallisvalitus

Mika on kunnallisvalitus?

Kunnallisvalituksen erityispiirteet perustuvat kuntalain sdannéksiin. Kunnallisvalitus on kun-
talaisen valvontakeino kunnan toiminnan laillisuutta; toisaalta se antaa oikeussuojaa asian-

osaiselle hantd itsedan koskevassa paatéksenteossa.

Kunnallisvalituksella haetaan muutosta kaupunginvaltuuston, kaupunginhallituksen, lauta-
kuntien, niiden jaostojen seké niiden alaisen viranomaisten paatéksiin. Kunnallisvalitus on
laillisuusvalitus ja se on mahdollista tehda ainoastaan laillisuusperusteella. Kunnallisvalitus
voidaan tehdé, jos paatés on syntynyt virheellisessa jarjestyksessa tai paatéksen tehnyt

viranomainen on ylittanyt toimivaltansa tai paatés on muuten lainvastainen.
Kuka voi tehda kunnallisvalituksen?

Kunnallisvalituksen voi tehda asianosainen sekd kunnan jasen. Kuntien yhteisen toimieli-
men, kuntayhtyman tai liikelaitoskuntayhtyman paatéksestd kunnallisvalituksen voi tehda

asianosainen, jasenkunta, ja sen jasen, seka jasenkuntayhtyma.
Kenelle valitus osoitetaan?

Kunnallisvalitus tehdaan hallinto-cikeudelle.

Miten kunnallisvalitus tehddan?

Kunnallisvalituksen esivaiheena on oikaisuvaatimusmenettely. Sitéd on kaytettéava haettaes-
sa muutosta kaupunginhallituksen, lautakuntien, niiden jaostojen seka niiden alaisten viran-
omaisten paatéksiin. Vasta oikaisuvaatimuksen johdosta annettuun paattkseen voidaan
hakea muutosta valittamalla. Oikaisuvaatimuksen tekeminen on edellytys valitamiselle. Jos
oikaisuvaatimuskelpoisesta paatéksestd ei tehdd oikaisuvaatimusta, paatés saa lainvoi-

man.

Kunnallisvalitus, josta on ilmettava, mihin paatdkseen haetaan muutosta ja milla perusteel-
la, on tehtava 30 paivan kuluessa paatoksen tiedoksisaannista.

Lausuntopyynto

Hallinto-oikeus voi pyytaa toimielimelta lausuntoa tai selvitysta kunnallisvalitusasiassa.
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Paatos

Hallinto-oikeus antaa ratkaisun asiassa esitettyihin vaatimuksiin. Jos valitusta ei ole tehty
maaraajassa tai jos asian tai siind esitetyn vaatimuksen ratkaisemiselle on muu este, vali-

tus tai vaatimus jatetaan tutkimatta.

Valitus voidaan hylétd, jos pdatéksessé ei voida todeta laillisuusvirheitd. Jos valitus hyvak-

sytaan, alkuperdinen paatds joko kumotaan tai palautetaan uudelleen kasiteltdvaksi.
Asiasta tehty paatds annetaan valittajalle seka viranomaiselle tiedoksi.
Valitusoikeus

Hallinto-oikeuden paatdksestd on mahdollista valittaa tai hakea valituslupaa korkeimpaan

hallinto-oikeuteen.

(Vainikainen. Henkilskohtainen tiedonanto, Hyvink&dan kaupungin sisaiset ohjeet 20186)
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Jatkuvan asiakaspalautteen prosessi

LIITE 1

Liite 1 (28)
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/ \ Sosiaali- ja terveystoimi
LITE 2

HYVINKAA Yhteydenotto
Suullinen O
Puhelimitse O
Kirjallinen O
POTILAS/ASIAKASPALAUTE Paivays

Hoito / Palveluyksikko

Henkil 6, keta palaute koskee

Palautteen antaja Tapahtuma-aika, jota palaute koskee
Patilas / asiakas
| | Omainen /13heinen
| Muu, kuka
Palaute koskee
Neuwvonta / hoito-ohjeet Hoitoon p&&sy / odoltaminen
: Hoitoymparists : Henkildkunnan kéytos
Ammattitaito Tietojen saanti
™| Maksuasiat ] Tietosuoja / vaitiolo
Muu asia

Potilaan / Asiakkaan palaute (palautetta voitte jatkaa kdantdpuolelle)

Palaute on tarkoitettu | |Kiitokseksi | |Kehittamisehdotukseksi | |Moitteeksi

Kiitos palautteestanne!

Késittelemme palautteen henkilokunnan kanssa ja kehitamme toimintaamme palautteiden perusteella.
Mik&li olette tyytymatén hoitoonne tai kohteluunne ja haluatte asiaanne kirjallisen palautteen, pyydamme
Teitd tekemda&n potilaslain mukaisen kirjallisen muistutuksen.

Liséd tietoa saatte potilasasiamiehelta.

Asiakkaan allekirjoitus (yhteystiedot, mikali haluatte, etta teihin otetaan yhteytta)

Palautteen kasittely

Kasittelija

Paivays ja allekirjoitus

Hyvinkaan kaupunki, Sosiaali- ja terveystoimi
winii Piyvinkaa fi
toim-01/04-55
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LIITE 3

HYVINKAA

Asiakaspalaute

Woit antaa palautetta saamastasi hoidosta sosiaali- ja terveystoimen yksikaille.
Asiakaspalautelomale on suojaamaton yhteys, dla laheta talla lomalkdeella henkildkohtaisia potilastietaja

Lomakkeella voi lahettaa myds mydnteista palautetta ja esittaa kehittamisehdotuksia. Asiakaspalaute kasitelldan henkilékunnan kanssa
ja yksikon toimintaa pyritaan kehittamaan palautteiden perusteella

Asiakaspalautteeseen ei anneta automaattisesti vastausta kirjallisessa muodossa. Mikali palautteen antaja haluaa, etta haneen otetaan

yhteytta, tulee palautteeseen laittaa yhteystiedot. Palautteen voi antaa myds nimettomana

Mikali asiasi selvittdminen vaatii potilastietojen kasittelya, olet tyytymaton saamaasi hoitoon, kohteluun tai
huomaat muuta tyytymattémy yden aihetta hoidossasi terveydenhuollossa, ja haluat asiaasi kirjallisen palautteen,

pyyddmme Sinua tekem&an potilaslain mukaisen muistutuksen (Laki potilaan asemasta ja oikeuksista, 785/92
potilaslakl, 108)

Lis&tietoa antaa potilasasiamies.

1. Palautteen antaja *

Potilas/asiakas
Omainen/lEheinen

Muu kuka

2. Hoitopaikkafyksikko, *

jota palaute koskee

3. Henkil®, jota palaute koskee

4. Tapahtuma-aika

Paivamaars:

5. Palaute koskee

Henkiltkunnan ammattitaito

https:/fwww webropolsurveys.com/Answer/SurveyParticipation.aspx?SDID=Fin93816... 19.8.2015
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Henkilékunnan kiytssHoitoon
pagsy / odottaminen
Hoitoympéristd
MNeuvonta / hoito-ohjest
Maksuasiat
Omahoito-sivusto
Tietojen saanti

Tietosuoja f vaitiolo

6. Palauttesni
Huoml Ethan kirjoita palauttesseen henkildkohtaista/salassapidettay &a potilastietoa,

7. Palautteen! on tarkoitettu

Kiitokseksi
Moittesksi

Kehitysehdotuksek si

8. Yhteystieton! (mik&ll haluatte, etts teihin otetaan yhteytta)
Etunimi

Sukunimi

Osoite

Sahkopost

Puhelin

Laheta

https://www . webropolsurveys.com/Answer/SurveyParticipation.aspx?SDID=Fin93816... 19.8.2015
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HYVINKARA

Yhteydenotto: yht
Suullinen
Puhelimitse
Kirjallinen
Palautteen antaja
Potilas/asiakas
Omainen/laheinen
muu, kuka

POTILAS / ASIAKASPALAUTTEEN TILASTOINTI

Vuosi

Yksikkd

08154 5-50TE

LITE 4

Neuvonta/hoito-
ohjeet

Hoitoymparisto Ammattitaito Maksuasiat Hoitoon padsy Henkilékunnan
kéytds

Tietojen saanti

Tietosuoja f
vaitiolo

+ -

+ - + - + - + - + -

+ -

+ -

yhteensi

Keskeisimmit tulokset:

Kehittdmistoimenpiteet
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LIITE 5§
Kysymyspatteristo

Asteikko 1-5
(1 téysin eri mielti, 2 osittain eri mieltd, 3 ei samaa eiki eri mielti, 4 osittain samaa mieltd, 5 tiysin
samaa mielti)

Olen saanut riittavisti tieto ja neuvontaa

Olen saanut asiallista kohtelua

Saamani palvelu on ollut asiantuntevaa

Saamani palvelu on vastannut tarpeitani

Olen saanut palvelua riittivin nopeasti

Olen voinut osallistua nykyisen palveluni suunnitteluun ja arviointiin
Saamani palvelu on parantanut eliméntilannettani

ST EN L TR 5 B
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LIITE & 0315-AKS-50TE
Sosiaali- ja terveystoimi
Kohdennetut kyselyt

/ 20
HYVINKAA
Vuosi
Tulosaluefyksikkd
Kohdennetut kyselyt
Kohderyhma Vastausten maara kpl Vastausprosentti
Keskeisimmiit tulokset
Kehittamistoimenpiteet
HYWINKAAN KAUPUMKI PL 46 / Kankurinkatu 4-6, .019459 11,1.013 459 4360 Kaupungin sahkopostiosoitteet:

ww_fryvinkaa fi 05801 Hyvinkaa snsizalijatereys@hyvinkaa fi
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Hyvinkaan kaupunki LITE 8 (1)

Sosiaali- ja terveystoimi

Terveytta ja toimintakykya edistavat palvelut

Vastuutaso/yksikko Muistutukset Kantelu

Yhteensd |Kuinka AVI Kuinka Valvira |Kuinka Oikeus- |Kuinka Kantelut Kuinka

monessa monessa monessa asiamies/ |monessa yhteensd |monessa
tapauksessa tapauksessa tapauksessa |oikeus-  [tapauksessa tapauksessa
havaittu havaittu havaittu kansleri  |havaittu havaittu
toiminnassa toiminnassa toiminnassa toiminnassa toiminnassa
joltain osin joltain osin joltain osin joltain osin joltain osin
|puutteita puutteita pultteita puutteita puutteita
(muistutuk- (valvontaviran (valvontavirano (valvontaviran Yhteensa
sen vastaaja omaisen maisen arvio) omaisen arvio)
arviol) farvio)

Avopalvelut !

Vastaanotot

Suun terveydenhuolto

|Mielenterveys- ja
paihdepalvelut

Tydterveyshuolto

Avopalvelut yhteensa

Koti-, asumis- ja
sairaalapalvelut

Kotihoito

Terveyskeskussairaala

Asumispalvelut

Koti, asumis- ja
sairaalapalvelut yhteensa

Koko palvelualue yhteensa
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LITE 8 (2)

Oikaisuvaatimukset Valitukset Potilasvahinko-ilmoitukset/
Potilasvakuutuskeskus
Lautakunta |Viranhaltijan |Oikaisu- Muutettuja HO HO:n KHO KHO:n Valitukset |Muutetut tai Yhteensa Korvat-tavat
paatosta vaatimukset |paatoksia muuttamat muuttamat  |yhteensa valmisteluun potilas-vahingot
muutettu yhteensd  |yhteensi tai valmiste- tai valmiste- palautuneet
lautakun- luun pa- luun pa- yhteensa
nassa lauttamat lauttamat
asiat asiat
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LIITE 9

POTILAAN asemasta ja oikeuksista
annetun lain mukainen
MUISTUTUS

Paivdmaari (viranomainen tayttas)

| ¢

HYVINKAR

Muistutus voidaan jattas sosiaali- ja terveystoimen kirjaamoon, PL 46, 05801 Hyvinkaa,
Sukunimi, etunimet (puhuttelunimi alleviivataan) Henkilétunnus

ASIAKKAAN

HENKILO- _

TIEDOT Osoite
Postinumero ja — toimipaikka Puhelin
Alaikdisen holhooja ja hdnen osoitteensa
Nimi

MUISTUTUKSEN

TEKIJA Osoile

(jos muu kuin

asiakas) Postinumero ja — toimipaikka Puhelin

Toimintayksikkd
MUISTUTUKSEN

KOHDE
Tapahtuma-aika
Keta / mita muistutus koskee (esim. nimi ja virka-asema)
TAPAHTUMAN
KUVAUS
{tarvittaessa
eri liitteelld)

|:| ks. liite

Misté asiasta halutaan muistuttaa ?
MUISTUTUKSEN
AIHE

HYVINKAAN KAUPUNKI
wavw. hyvinkaa fi

Kankurinkatu 4-6, PL 46
05801 Hyvinkdd

p. 019 450 11,
sosiaalijaterveys@hyvinkaa fi

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Anu-Kaarina Suonp&a
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Ehdotukset asiantilan korjaamiseksi
VAATIMUKSET

Muistutuksen

tekijan

allekirjoitus Paivamaara (nimen selvennys)

ASIAKKAAN Suostun siihen, efta terveydenhucllon viranomainen tai muu terveyspalvelujen jarjestaja
SUQISTUMUS antaa ne asiakkuuttani koskevat tiedot, jotka ovat tarpeen taman muistutuksen

selvittamista varten sen estamatta, mita asiakirjasalaisuudesta ja
vaitiolovelvollisuudesta on saadetty. Samalla suostun siihen, ettd muistutusasiakirjat
voidaan antaa tiedoksi potilasasiamiehelle.

asiakkaan allekirjoitus

MUISTUTUKSEN PERUSTEELLA ANNETTU VASTAUS (tarvittaessa eri liitteelld) DKatso liite
Nimi

Virka-asema
VASTAUKSEN

ANTAJA

VASTAUS
PERUSTE-
LUINEEN

Palautettu pvm

ASIAKIRJAT Asiakirjat litteineen palautetaan muistutuksen tekijalle

HYWVINKAAN KAUPUNKI
wewew hyvinkaa fi

Kankurinkatu 4-5, PL 48
05801 Hyvinkaa

p- 019458 11,
sosiaalijaterveys@hyvinkaa fi

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Anu-Kaarina Suonp&a
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LIITE 10

AN

HYVINKARA
Sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista
annetun lain mukainen MUISTUTUS
Muistutus toimitetaan sosiaali- ja terveystoimen Vastaanotetiu, pvm Vastaanottaja

kirjaamoon, PL 46, 05801 Hyvink aa tai
sosiaalijaterveys@hyvinkaa.fi

Sukunimi, etunimet (puhuttelunimi alleviivataan) Henkilstunnus

ASIAKKAAN

HENKILO- Osoite

TIEDOT - - — -
Postinumero ja —toimipaikka Puhelin
Alaikdisen huoltaja/edunvalvoja ja hanen osoitteensa
Nimi

MUISTUTUKSEN

TEKWA Osoite

(jos muu kuin

asiakas) Postinumero ja — toimipaikka Puhelin
Toimintayksikkd

MUISTUTUKSEN

KOHDE Tapahtuma-aika
Keta/mitd muistutus koskee (esim. nimi ja virka-asema)

TAPAHTUMAN

KUVAUS

(tarvittaessa eri

litteelld)

O ks. liite

Misté asiasta halutaan muistuttaa?

MUISTUTUKSEN

AIHE

HYVIMKALN KAUPUNKI PL 46 Kankurinkaty 4-5 p. 019459 11 kaupungin sahkapostiosoitteet:

Sosiaali- ja terveystoimi 05801 Hyvinkaa . 019458 4960 etunimi.sukunimi@hyvinkaa i

www Fyvinkaa fi sosiaaljaterveys@hyvinkaa fi
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VAATIMUKSET
ASIAN
SUHTEEN

Ehdotukset asiantilan korjaamiseksi.

PAIVAYS JA
ALLEKIRJOITUS

ASIAKKAAN
SUOSTUMUS
JA PAIVAYS

Suostun siihen, eftd sosiaalihuollon viranomainen tai muu sosiaalipalvelun jarjestdja seka
terveydenhoitotoimintaa harjoittavat saavat antaa ne asiakkuuttani koskevat tiedot, jotka ovat
tarpeen taman muistutuksen selvittamistd varten sen estamattd, mitad asiakirjasalaisuudesta ja
vaitiolovelvollisuudesta on saadetty. Samalla suostun siihen, ettd muistutusasiakirjat ja vastaus
voidaan antaa tiedoksi sosiaaliasiamiehelle,

Paivays Asiakkaan allekirjoitus

MUISTUTUKSEN PERUSTEELLA ANNETTU VASTAUS (tarvittaessa eri litteelld)

[ ks. liite

VASTAUKSEN
ANTAJA

Mirni Virka-asema

VASTAUS
PERUSTELUI-
NEEN

sekd
MUISTUTUKSEN
JOHDOSTA
TEHDYT
TOIMENPITEET

PAIVAYS JA
ALLEKIRJOITUS

Muistutuksen johdosta annettuun vastaukseen ei saa hakea muutosta valittamalla.
(Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista, 23 §)

ASIAKIRJAT JA VASTAUS liitteineen palautettu

Paivamaara

[ asiakkaalle / muistutuksen tekijélle
[ sosiaaliasiamiehelle

HYVINKAAN KALUPUNKI
Sosiaali- ja terveystoimi
www.hyvinkaa.fi

PL 46/ Kankurinkatu 4-6 p. 8458 11 kaupungin sihktpostiosoittest:
05801 Hyvinkdad f. 019459 4960 etunimi.sukunimi@hyvinkaa fi
sosiaalijaterveys@hyvinkaa.fi
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Hyvinkaan sosiaali- ja terveystoimi, Terto
Muistutukset

LIITE 11

Asuldaat

s Tokes virallisen & .
aslakkaat ja e Saa vastabsen
sidosryhméit
jastaanottaa muishutuksen, Kirjpa mustutksen!
sslanhalintasn. SHilyttss alouper Sicet Kera tlastor
Kijaamo rrtibubikset. Libettid valmisteh pyyrmdn k wucsitan
pahvelushen phtajslle f vashasheen kopion. Tikstol
7,
RIS
Tarvittaessa
st
Potilasasiamies mutstutUksen
tecssa
"
Vastuutason
fohtat Krjaa vastauksen skt tilastot, kostas
aslarhalintzsn, Lihattas yhitearmadon vuosittain,
slkirpitebonvastaksen | pA&ttaS kehittimistolmista
kir jaan L
teenplin vali
—
Palvelualueen
peidilliki

Asianosainen

Antaa trviltaessa
S50

Johdon

st i koo tisen|

Ftts osaksl
katselmus bodmirtbakertomasta)
Tiatojirjestelm:|
Lautakunta Kasithlos asian

caaran

boimintakertonmustal
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Hyvinkaan sosiaali- ja terveystoimi, Terto
Kantelut

Asukkaat, e A
asiakkaat ja Tk kertehn Saa kantebn psatiksect voi
sidosryhmit =

AVI,
Eduskunnan Otas kanbihur vastasr, Pyy sl selityksin
cikeusasiamies,| karteln kohtesta,
olkeuskansleri
1
Sidvityksen pyytiville
Kirjaa kantehn sslanhallintasn, Aridstoi kepion. i kopion ja tilastod

Kirjaamo Tilastod, Libwtbss sl porkisen jotavalle Kirjaa saamansa padiksen

yilgdarille asirhalintaan
0

Tarvttacssa

Pevoo kartehn
tecssa

Seuraa tehity 4 kantelita

£ CpJTEET!
Pyt sebvitvisen kanitekn L siarhalintaan
kohteesta ] ki fokatun
tulosteen kirpamoon
S Al

Frtas selitdesn. Pyytad
tarvittaessa Indtintols ao.

itk jita,

Sinras oman skt
kartuita, koostss
vhineruadon vucsittain

Kehittdmistoimirta

Jehden
katselmus

il hocsteen ja Nittas
ik
toimirtaoer tomusta

A
Tietojirjestelmi| ?ﬂ J

Lautakunta

Kisltelee csana

toimirtakertom.sta
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