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Tidhin oppaaseen on koottu vinkkejd asiakaspalautteen kerdidmisen suunnitteluun ja toteut-
tamiseen sosiaalitydssd. Opas on suunnattu sosiaalialan ammattilaisille, jotka haluavat ideoita

asiakaspalautteen kerdimiseen. Oppaan tarkoituksena on toimia innostajana ja ajatusten

heridttdjina.

Oppaassa kisitellddn asiakaslihtdisyyden ja -osallisuuden lainsiddinnéllisti taustaa, asiakas-

palautteen kerddmisen suunnitteluvaihetta, palautteen kerddmisen toteutusta seki palautteen

koostamista ja jatkokisittely.

Liitteissi on esitelty asiakaspalautteen kerddmiseen sopivia toiminnallisia menetelmii sekd
esimerkit asiakaspalautteen kerdamiseen sopivasta kyselylomakkeesta ja tiedotepohjamallista.

Oppaassa esiteltyjd menetelmii voi soveltaa omassa toimintaympiristdssi.

Materiaali pohjautuu Pohjois-Karjalan Sosiaaliturvayhdistyksen oSallisuushanke Sallissa teh-
tyyn kehittimisty6hon, jota on tehty yhteistydssd kuntien aikuissosiaalityén kanssa. Kiitimme
limpimaisti kehittimisyhteisty6ssi mukana olleita kumppaneita Joensuun, Kontiolahden ja
Lieksan kuntia, Maahanmuuttajaty6n keskus Sillan toimijoita, Mikkelin seudun sosiaali- ja
terveystoimea, Karelia ammattikorkeakoulua sekid Mikkelin ammattikorkeakoulua. Kiitimme

my6s oppaan kuvituksen tehnyttd Ninka Reittu-Kuurilaa.

(o}
oSallisuushanke Salli on Raha-automaat-

Q
Pohjois-Karjalan Sosiaaliturvayhdistys ry

tiyhdistyksen rahoittama, Pohjois-Karjalan on maakunnallinen sosiaali- ja terveyspo-

Sosiaaliturvayhdistyksen hallinnoima kehit- liittinen vaikuttaja, kehittiji ja keskustelun

timishanke, jonka tavoitteena on synnyttii heriittiiji. Yhdistys on perustertu v. 1938. Se

uusia toimintatapoja ja -malleja sithen, miten toimii koko maakunnan alueella.

ihmisten iini saadaan kuuluviin kuntapalve-

luiden kebittimisessi ja toteuttamisessa. Toiminnan tavoitteena on edistid paikallista,

maakunnallista ja valtakunnallista vuoro-

Salli-hanke toteutetaan vuosina 2011-2014 ja puhelua sosiaali- ja terveyspolitiikassa, tukea

sen toiminta-alueena on Iti- ja Keski-Suomen Jarjestdjen toiminta- ja tyollistamisedellytyksiii
KASTE-alue. Hanketta toteutetaan yhdessi seki vahvistaa kansalaisten osallistumis- ja

Pohjois-Savon, Eteli-Savon ja Keski-Suomen vaikuttamismahdollisuuksia.

Sosiaaliturvayhdistysten kanssa.

¢ 0



Osallisuus on monitasoinen ja

monisyinen tuntemisen, kuulu-

9

. . . . Osallisuuden muotoja:
misen ja tekemisen kokonaisuus.

. . o Tieto-osallisuus:
Keskeistd osallisuudesta on luot-

tamus, sitoutuminen ja kuulluksi
tuleminen. (Sirkeli-Kukko 2014).

esitettyd tietoa.

o Toimintaosallisuus:

Asiakastyon nikokulmasta voi-
Ympiiristissii ja yhreisoissi.

daan puhua asiakasosallisuudesta. : .
¢ Suunnitteluosallisuus:

Asiakasosallisuudessa on kysymys

asiakkaan kuulemisesta ja kohtaa-

ristojen suunnittelu yleisemmin).

misesta seki asiakkaan osallistumis-

ja vaikuttamismahdollisuuksista

omien palvelujen suunnitteluun ja .
tivalinnat)

arviointiin sekd palvelujen kehit-

)

timiseen.

Asiakasosallisuuden toteutumista

— Olemassa olevista palveluista ja toimintamah-

dollisuuksista on saatavilla riittivisti ja selkedsti

— Omatoiminen ja aktiivinen toiminta omassa

— Mukaan piidsy palvelujen suunnitteluun (esim.

oma palvelusuunnitelma, palvelujen ja elinympdi-

— Mukaan piidisy péiitiksentekoon (esim. henkilos-

Liihde: Kohonen & Tiala 2002

voidaan edistdd muun muassa kerdimilld asiakkailta palautetta, jirjestimilld asiakasraateja

ja -foorumeita ja kehittijdasiakas-toiminnalla. Téssd oppaassa asiakasosallisuutta lihestytiin

asiakaspalautteen kerddmisen nikskulmasta.

[ o]
“Ilman asiakkaan osallisuutta suunnitelma ja palvelut tus-
kin parantavat asiakkaan tilannetta. Kebno suunnitelma ja

epiirealistinen, asiakkaalle sopimaton palvelu voivat johtaa

keskeyttimiseen ja siti kautta asiakkaan tilanteen heikenty-

miseen entisestiin’ .

"Asiakasosallisuuden laiminlyominen heikentiii myds asiakkaan
Ja sosiaalityontekijin vilisti luottamussubdetta. Luottamus

on aidon yhteistyon edellytys. Rauhallisesti etenevi, riiitiloity

palvelukokonaisuus takaa parbaan lopputuloksen.”

— Sosiaalitydntekija Anne Tanskanen 2014 —
<




Kansalaisten osallistumis- ja vaikuttamismahdollisuuksista sekd osallisuuden mahdollis-

tamisesta on siddetty useissa laeissa. Lainsiddinndssi osallisuus kytkeytyy kansalaisen,

kuntalaisen, asiakkaan ja palvelun kiyttdjin asemaan. Mainintoja osallisuudesta ja vaikut-

tamismahdollisuuksista 16ytyy muun muassa seuraavista laeista:

Perustuslaki (731/1999)

Kuntalaki (365/1995)

Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (812/2000)

Laki ikddntyneen vieston toimintakyvyn tukemisesta seki iikkiiden sosiaali- ja
terveyspalveluista (980/2012)

Laki vammaisuuden perusteella jirjestettivisti palveluista ja tukitoimista (380/1987)
Nuorisolaki (72/2006)

Lastensuojelulaki (417/2007)

Lisiksi erillisid mainintoja asiakkaiden osallistumis- ja vaikuttamismahdollisuuksiin liittyen

16ytyy ainakin kehitysvammalaista (519/1977), omaishoitolaista (937/2005), kuntouttavasta

tydtoiminnasta annetusta laista (189/2001), toimeentulotuesta annetusta laista (1412/1997),
piivihoitolaista (36/1973) ja perhehoitajalaista (312/1992). (ks. Ilmonen 2012).

o

Sosiaalihuoltolain uudistus kiynnissi

Sosiaalihuoltolakia ollaan uudistamassa. Uuden lain on tarkoitus astua voimaan

vuoden 2015 alussa. Lain valmistelua on ohjannut ajatus asiakaslihtdisesti lainsii-

didnnostd. Uudessa laissa korostetaan yksilén mahdollisuutta osallistua ja vaikuttaa

palveluprosessiinsa ja palvelujen kehittimiseen sekd korostetaan tuen tarpeen

arvioinnin merkitysti ja sisiltoi.

Lakiehdotuksen mukaan kansalaisten osallisuuden ja asiakkaiden oikeuksien vah-

vistamiseksi sosiaalihuollossa tulee huomioida/varmistaa:

o Asiakaslihtdisten palvelujen systemaattinen kehittiminen ja tiedon levittiminen

e Kokemustiedon ja palautteiden kokoaminen systemaattisesti alueella

o Asiakkaiden vaikutusmahdollisuuksien lisdiminen hyvinvoinnin ja palvelujen

kehittimisessi.

(STM:n raportteja ja muistioita 2012:21)
Q




Asiakaspalautetta voidaan keritd monella tavalla. Tihin oppaaseen on koottu vinkkeji pa-
lautteen kerddmisen suunnitteluvaiheeseen, toteutukseen, saatujen palautteiden koostamiseen
sekd palautteista tiedottamiseen. Oppaan lopussa on kuvattu erilaisia menetelmii, joilla asia-

kaspalautetta voidaan keriti.

Asiakaspalautteen kerdiminen edellyttii jonkin verran etukiteissuunnittelua. Suunnitteluvai-

heessa kannatta huomioida seuraavia asioita:

e Millaista tietoa ja palautetta asiakkailta halutaan? Palautetta voidaan keriti sosiaa-
litoimiston palveluista yleisesti, keskittyd johonkin tiettyyn palveluun tai uuteen

toimintatapaan.

e Kuinka suurelta asiakasjoukolta palautetta keritian? Halutaanko esimerkiksi tavoittaa

mahdollisimman paljon asiakkaita vai keritiinko palautetta vain uusilta asiakkailta?

e Miten palautteen kerdiminen toteutetaan? Palautetta voi keritd tempausmaisesti
muutaman piivin tai vitkon ajan tai palautteen kerdiimisen voi sisillyttid osaksi asia-

kasprosesseja esim. viliarvioinnin yhteyteen. Palautteen kerdiimistapojen suunnitteluun
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vaikuttaa my®s se, missd ja miten palautteen kerddminen toteutetaan. Tapahtuko
palautteen keruu sosiaalitoimistoissa asiakaskdyntien yhteydessi vai onko kyseessi jo

olemassa oleva asiakkaista koostuva ryhmi (esim. kuntouttavan tyétoiminnan ryhmai)?
Milloin asiakkaita tavoittaa parhaiten? Mikd on sopiva ajankohta keriti palautetta?

Millaisissa tiloissa palautteen kerddminen toteutetaan ja millaisten menetelmien kiyton

ne mahdollistavat?

Asiakaspalautteen kerdiminen vaatii jirjestdjiltd lihinnd tydaikaa. Kustannuksia voi
kuitenkin tulla tiedottamisesta, kopioinnista seki erilaisiin menetelmiin tarvittavista
materiaaleista (pahvia, tusseja tms.). Olisiko asiakkaille mahdollista jirjestdd kahvitar-

joilu, joka voisi toimia myos houkuttimena palautteen antamiseen?

Kuka kerii palautteen? Asiakaspalautteen kerdimisen suunnittelu, toteutus ja palauttei-

den koostaminen voivat sopia hyvin my®s sosiaalialan opiskelijan harjoittelun sisilloksi.

Sovittujen asioiden kirjaaminen ja vapaamuotoisen tydsuunnitelman tekeminen voivat
auttaa aikatauluttamaan palautteen kerddmisti. Samalla kannattaa sopia tydnjaoista

palautteen kerddmisen suunnittelussa, toteuttamisessa ja tulosten koonnissa.

Asiakkailta saadun palautteen avulla voidaan havainnoida sosiaalityon
tuloksia. Sosiaalityon tuloksellisuutra ja tyin laatua on vaikea arvioida.
Miiirillisii mittareita voivat olla esimerkiksi asiakasmdiiriit ja kun-
touttavan tyoroiminnan péiitokset. Sosiaalityilli ei voida kuitenkaan
tavoitella pelkkii lukuja, vaan aitoa muutosta asiakkaan elimiinti-
lanteessa. Asiakaspalautteen kaltaisia laadullisia mittareita rarvitaan

osoittamaan, ovatko palvelut olleet riittiivii ja oikein ajoitettuja.

— Sosiaalitydntekiji Anne Tanskanen 2014 —



Asiakaspalautetta voi keritdi monenlaisilla menetelmilld. Tamin
oppaan liitteend on esimerkkeji erilaisista asiakaspalautteen
kerdimiseen soveltuvista menetelmisti. Ennen menetelmien

valintaa kannattaa pohtia millaisiin kysymyksiin halutaan vasta-

uksia ja halutaanko ensisijaisesti mddrillistd vai laadullista tietoa.
Sopivaa menetelmii valittaessa oleellista on miettid, minkalaisilla

menetelmilld saadaan parhaiten vastauksia suunniteltuihin kysymyksiin.

e Millaiset menetelmit sopivat juuri tille asiakaskunnalle? Valitaanko perinteinen ky-
selylomake vai kiytetdinkd esimerkiksi kuvakortteja? Kuinka huomioida asiakkaat,

jotka mieluiten antavat palautetta suullisesti?

e Menetelmii valitessa kannattaa olla luova ja soveltaa rohkeasti valmiita menetelmii

omaan toimintaympiristdon sopivaksi.

eees . . . . e . . tee ©
e Dalautteen kerddmisessi voi kiyttdd useampia eri menetelmii. Jos

. . . . .. . e Voiko palautteen
menetelmii on likaa, ihmiset eivit ehki jaksa osallistua kaikkiin, p
. .. . . e e ) . kerdimistd
jolloin tietoa ei ehki saada tarpeeksi tai siitd tulee hajanaista. .
suunnitella
yhdessi
asiakkaiden

kanssa?

&

Tulevasta asiakaspalautteen kerddmisesti kannattaa tiedottaa asiakkaita etukiteen. Tilloin

asiakkaat voivat pohtia palvelukokemuksiaan etukiteen ja osaavat varata aikaa palautteen

antamiselle.

Erityisen tirkeii tiedottaminen on silloin, kun asiakkaita halutaan saada paikalle tiettyni ai-
kana esimerkiksi tempausluontoisesti jirjestettdviin asiakaspalautepidiviin. Tietoa palautteen
kerdidmisestd voi levittdid muun muassa:
o tyontekijit kertovat asiasta etukiteen ja antavat asiakkaille asiasta kirjallisen tiedotteen
e tiedotetaan toimiston ilmoitustaululla, kunnan verkkosivuilla jne.
e tiedote lihetetdin asiakkaille postitse esimerkiksi toimeentulotukipditsksen mukana
o lihetetiin asiakkaalle tekstiviesti esimerkiksi edellisend pdivini
e kutsutaan asiakasryhmii paikalle (esimerkiksi kuntouttava tyétoiminnan ryhmii)

o lihetetiin tiedote paikallismedialle (kaupunkilehti, radio)
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Voisiko palautteen

kerdimiseen yhdistdi

. . jotain muutakin thmisii
Asiakaspalautteen antaminen on 3 -
kiinnostavaa toimintaa,

asiakkaalle vapaehtoista. Palautteen joka saa ihmisid paremmin

antaminen sosiaalitoimen palveluista, liikkeelle?
<

etenkin perinteisisti tavoista poikkeavalla
tavoilla, voi olla asiakkaalle uusi kokemus. Etukiteen
voi pohtia, kuinka kynnysti palautteen antoon voisi

madaltaa: olisiko palautteen annon yhteyteen mahdollista

jirjestdd esimerkiksi kahvitarjoilu?

kenelle palautteet toimitetaan. Tieto siitd, ettd palautetta antamalla

on mahdollista vaikuttaa palveluihin, voi motivoida asiakkaita

osallistumaan palautteen antoon. Palautteen antamiseen

kannustaessa on syyti olla realistinen ja kertoa millaisiin

toimenpiteisiin saadun palautteen perusteella voidaan ryhtyi.
Palautteiden luottamuksellisuus ja anonymiteetti tulee huomioida

palautteen kerddmisessi. Etenkin toiminnallisia menetelmii kiytettiessi on hyvi pohtia sitd,

onko "oma” tydntekiji sopiva toimimaan palautteen keriijini vai olisiko tarkoituksenmu-

kaisempaa, ettd palautetta keriisi henkilo, joka ei ole tydskennellyt ko. asiakkaiden kanssa.

o

Asiakaspalautepiivi sosiaalitoimistossa

Kotikaupungin sosiaalitoimistossa pidtettiin keriti asiakaspalautetta, koska edellisestd
palautteen keruusta oli aikaa jo useita vuosia. Tydntekijit halusivat tehdd palautteen kerii-
misestd nikyvin tempauksen ja paittivit jirjestid sosiaalitoimistossa asiakaspalautepiivin.
Asiakaspalautepiivin ajankohdaksi valittiin kuukauden viimeinen maanantai, koska se oli
osoittautunut tavallisesti vilkkaaksi asiointipiviksi.

Asiakaspalautepiivisti tiedotettiin asiakkaille hyvissi ajoin lihettimilld tiedote palaut-
teen kerddmisesti toimeentulotukipiitoksen mukana. Lisiksi tyontekijit jakoivat tiedotetta
tulevasta asiakaspalautepiivisti asiakkailleen.

Palautteen kerdiimistd varten tehtiin asiakaspalautelomake. Lisiksi padtettiin kokeilla
toiminnallisempaa menetelmii. Sosiaalitoimiston seinille tehtiin isoja julisteita, joissa oli
toimiston palvelua koskevia viictimii. Asiakkaat saivat ottaa kantaa viittimiin liimaamalla
mielipidettdin vastaavan tarralapun julisteeseen (litkennevalovirit). Halutessaan asiakkaat
saivat kirjoitta perusteluja liimalapuille.

Asiakaspalautepiivini Kotikaupungin sosiaalitoimistossa oli vipinid. Asiakkaat
pysihtyivit antamaan palautetta ja Kotikaupungin tarjoamat kahvit palautteenantajille

tekivit kauppaansa. Q
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Jo suunnitteluvaiheessa on tirkedd miettii jatkoaskeleita asiakaspalautteen kerddmisen jilkeen:

e Kuka koostaa ja jisentdd kerityn tiedon? Tihin on hyvi varata aikaa, jotta palautteesta

saadaan olennaiset tulokset kiteytettyi selkedin muotoon.
e Mihin muotoon eri tavoilla kerittyi palautetta koostetaan? Kirjallinen raportti, ha-
vainnollistavat kuviot, diaesitysten laatiminen... Miten luovilla menetelmilld keritysti

palautteesta tehdiin kooste?

e Kenen kanssa tulokset kiydiin tarkemmin lipi ja kenelle taas riittdd yleisempi tie-

dottaminen saaduista tuloksista ja sen perusteella suunnitelluista kehittimistoimista?

e Henkilosto

e Johto
e DPairedjic
e Asiakkaat

Saadut tulokset ja kehittimisehdotukset on tirkedd kiydd lipi henkiloston ja johdon kanssa
henkilostdpalaverissa. On hyvi pohtia yhdessid mitd palautteen perusteella voisi kehittdd jo
oman tydyhteisén voimin? Positiivinen palaute kannustaa tydntekijoiti jatkamaan ja edelleen

kehittimain hyviksi todettuja kiytintoji.

Palautetta annetaan usein myds asioista, joihin tarvitaan lisid resursseja ja kuntapaittdjia. Siksi
tulokset on tirkedd kisitelldi myos padtoksenteon tasolla esimerkiksi palveluista vastaavassa

lautakunnassa.

Jos palautetta keritdin ryhmailed, niin tulokset
voisi kdydd myos asiakasryhmissi lipi. Miltd
tulokset kuulostavat? Miti ratkaisuehdotuksia
asiakkailla voisi olla esille nousseisiin kehitti-
misen kohtiin? Annettua palautetta voi vield

tdydentid yhteiselld keskustelulla.
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e Asiakkaat
e  Muut kuntalaiset

e Media

Asiakaspalautteen tuloksista on hyvi tiedottaa laajemminkin. Tuloksista voi tehdi koosteen
ainakin asiakkaiden nihtiviksi, esimerkiksi sosiaalitoimiston ilmoitustaululle tai verkkosivulle.
Hyvi keino tavoittaa asiakkaita on my®s koostaa tuloksista tiedote ja postittaa se toimeentu-
lotukipidtdsten mukana. Jos tuloksista halutaan tiedottaa laajemmin kuntalaisille, voi tiedot-

tamisessa hyodyntid esimerkiksi kuntalaistiedotetta tai kunnan verkkosivuja.

Asiakas- tai kuntalaistiedotteen laatimisen vaiheessa olisi hyvi olla jo jotakin konkreettista
kerrottavaa palautteen perusteella tehtivisti muutoksista. Niin vastaajat kokevat tulleensa

kuulluksi ja pystyneensi vaikuttamaan asioihin.

Halutaanko palautteen kerdimisesti ja tuloksista kertoa myés tiedotusvilineille? Asiakkaiden
ddnen kuuleminen palvelujen kehittimisessi on positiivinen asia ja siitd kannattaa kertoa
rohkeasti paikalliselle medialle. Paikallislehden tai -radion kautta tieto asiakaspalautteen ke-
ridgmisestd, saadusta palautteesta ja sen perusteella kiynnistetyistd kehittdmistoimista saadaan

useampien kuntalaisten tietoon ja sosiaalityolle nikyvyytti.

Asiakaspalautteen kerddmisessid on hyvi olla systemaattinen. Henkiloston ja johdon kanssa
on hyvi tehdi pitkin aikavilin suunnitelma siitd, milloin ja milli tavalla palautetta keritdin
jatkossa. Asioinnin lomassa annettavan palautteen keruu voi olla jatkuvaa, mutta esimerkiksi

tempauksenomaisia palautepiivid voisi jirjestdd vaikkapa 1-2 vuoden vilein.

=

Asiakaspalautteen keriiimiselli ja siiti tiedottamisella tavoitellaan
myinteistii julkisuutta aikuissosiaalityolle. Sosiaalityoti ja sosiaa-
lityintekijiiti ruoditaan julkisuudessa toisinaan varsin radalla
tavalla. Median ja suuren yleison mielikuvat sosiaalitydstii tuntu-
vat olevan kovin kielteisid. Myonteisti julkisuutta halutaan myos
sosiaalitoimiston asiakkaille. Asiakkaamme ovat tavallisia ihmisid,

Jjoilla on oikeus tulla arvostetuiksi ja kunnioitetuiksi.

— Sosiaalityontekiji Anne Tanskanen 2014 —
Q

12



Ilmonen, Kari. 2012. Osallisena ja asiakkaana palvelujirjestelmissd. Seminaariesitys 27.9.2012
Itd-Suomen Sosiaali- ja terveyspolitiikan paivilld. Viitattu 4.2.2014.

Kohonen, Kirsi & Tiala, Toni (toim.) 2002. Kuntalaiset ja hyvi osallisuus. Lupaavia kiy-
tintdjd kuntalaisten osallistumis- ja vaikuttamismahdollisuuksien edistdmiseksi. Sisdasi-
anministerio. Suomen Kuntaliitto. Helsinki.

Sosiaalihuollon lainsdidinnon uudistamistyoryhmin loppuraportti. Sosiaali- ja terveys-
ministerién raportteja ja muistioita 2012:21. www.stm.fi/sosiaalihuoltolaki.

Sirkeld-Kukko, Mona 2014. Osallisuuden eriarvoisuus ja eriarvoistuminen. Artikkeli jul-
kaistaan oSallisuuden jilijlla -julkaisussa toukokuussa 2014.

Tanskanen, Anne 2014. Palautteella paremmaksi -asiakasoslalisuutta arjen sosiaalitydhon.
Teoksessa Jimsén, Arja & Pyykkénen, Anne (toim.) 2014: oSallisuuden jiljilla. Pohjois-
Karjalan Sosiaaliturvayhdistys ry. Sivut 110-121.

Tutustu myds Osallisuus -aiheiseen verkkosivustoon: www.jelli.fi/osallisuus Sivustolle on
koottu osallisuutta kisitelevdd kirjallisuutta, opinniytetditid jne. sekid erilaisia menetelmii,

joilla osallisuutta voi vahvistaa ja edisti.

Salls
|

odallisuus!
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Menetelmii asiakaspalautteen kerddmiseen

Plussat ja miinukset

Kuvaus
Erilaisia vdittdimid tai kysymyksid, joihin asiakas vastaa myontivisti tai kieltdvisti antamalla vasta-

ukseksi plussan (+) tai miinuksen (-).

Esimerkkeji
Seinddn kiinnitetyssd pahvissa kysymys "tulitko kohdatuksi sosiaalitoimistossa asioidessasi?” Asiakas
vastaa kysymyksiin kirjoittamalla vastauksen plus (+) tai miinus (-) tarralapuille. Tarralaput kiinni-

tetddn pahville.

Arviointijana

Kuvaus

Asiakkaalle annetaan arvioitavaksi kysymyksii tai viicteitd. Asiakkailta voidaan kysyd esimerkiksi
arviota sosiaalitoimistossa saadun palvelun antamaan apuun kyseiselld asiointikerralla ja uskoa avun
saannin tasosta jatkossa. Vastausalustana on jana, jonka toinen pii kuvaa erittidin suurta tyytyviisyytti

ja toinen pdi erittdin suurta tyytymattomyyttd.

Esimerkkeji

Jana voi olla tehty esimerkiksi suurelle pahville, johon asiakas piirtdi rastin haluamaansa kohtaan.
Menetelmii voi soveltaa myds visuaalisesti esimerkiksi siten, etti asiakasta pyydetidn kiinnittimain
langanpitkit heiniseipddseen sopiville korkeuksille siten, etti seipiin yliosa kuvaa suurta tyytyvii-

syyttd ja alaosa tyytymittomyyttd avun saantiin.
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Viittimit - liikennevalogdinestys

Kuvaus
Sosiaalipalvelua koskevia viittdmii, joihin asiakkaat ottavat kantaa valitsemalla mielipidettdin

vastaavan litkennevalovirin (vihred: samaa mieltd, keltainen: en osaa sanoa, punainen: eri mielti)

Esimerkkeji

Viittimit voidaan kirjoittaa suurille pahveille ja asiakkaat vastata viittimiin eriviristen liimalappujen
avulla. Viittimi-dinestyksessi voidaan kiyttdd myds isoja lasi- tai muovipurkkeja, joiden kyljessd
on sosiaalitoimiston palveluja koskevia viittdimid (1/purkki). Asiakkaat valitsevat mielipidettiin

vastaavan viripaperin ja pudottavat paperipalan purkkiin.
J

Esimerkkejd viittdmisti:
"Tieddn milloin sosiaalityontekijini on tavoitettavissa puhelimitse.”
”Sosiaalitoimistossa asiointi on auttanut minua.”
”Olen tyytyviinen saamaani palveluun.”
Saan osallistua riittivisti minua koskevien asioiden/palveluiden suunnitteluun ja arviointiin.
”Saan riittdvisti tietoa minua koskevista palveluista ja etuuksista.”
”Saan tarvittaessa apua jos en ymmirrid mitd saamani paitds tarkoittaa”

"Minun on helppo tulla asioimaan sosiaalitoimistoon”

Jatka lausetta

Kuvaus
Paperille kirjoitettu lauseiden aloituksia, joihin asiakkaat kirjoittavat lopun. Lauseiden

aloitukset valitaan siten, etti niilld saadaan palautetta haluttuihin kysymyksiin tai teemaan.

Esimerkkeja

”Kun asioitani kisitelldin, mini...”
”Haluaisin, etti sosiaalityd...”

”Minua on auttanut...”

”Aikaa varatessani...”

”Tiedin omasta asiakkuudestani...”
”Joskus minua...”

”Kuntouttava tydtoiminta antaa minulle...”

”Haluaisin kuntouttavaan tydtoimintaan lisdi...”
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Palautekortit

Kuvaus
Kuvakortteja, joissa ihmisilld on erilaisia tunnetiloja. Kortteihin on kirjoitettu lauseen aloitus.

Asiakkaat valitsevat itselleen sopivimmat kortit ja jatkavat aloitettuja lauseita.

Esimerkkeji

”Olen tyytyviinen...”
"Mietin...”

"Minua drsyttdd...”
“Ehdottaisin...”
"Toivoisin...”

» »
Sana on vapaa...

Palvelu on... -juliste

Kuvaus
Isolle kartongille tai paperille kirjoitetaan lauseen aloitus, jossa palvelun nimi keskelld. Asiakkaat
saavat kirjoittaa julisteeseen haluamiaan asioita, jotka kuvaavat ko. palvelua tai josta haluavat

antaa palautetta.

Esimerkkejd

Lauseen aloitus “Nuorisotalo on...”

Kuvakortit ja vuorovaikutusta kuvaavat sanat

Kuvaus

Kuvakorteilla voi selvittdid tyontekijin ja asiakkaan vilistd vuorovaikutusta. Poydille levitetdin eri-
laisia kuvakortteja sekd sanalappuja, jotka kuvaavat vuorovaikutusta. Asiakas valitsee kortin, joka
hinen mielestd kuvaa parhaiten hinen ja tyontekijin vilistd vuorovaikusta. Tdmin jilkeen asiakas
valitsee sopivan vuorovaikutusta kuvaavan sana ja liittdd sen mukaan kuvaan. Halutessaan asiakas

voi my®s keksid sanan itse.

Esimerkkeji

Kuvakortteja erilaisista aiheista (maisemat, eliimet, piirroshahmot jne.)

Sanalistalla voi olla mm. seuraavia sanoja: rohkaiseva, luotettava, ystivillinen, ajatuksia tuova,

kiireinen, neuvova, iloinen, tuttu, mukava, auttava, asiantunteva, voimaa antava, hauska, viliton,

kiva.
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Sanatehtivi - sosiaalipalveluissa kiytetyn kielen ymmirrettivyys

Kuvaus
Sanatehtivin avulla voi selvittii asiakkaan nikemysti sosiaalitydn arjessa kiytettivin kielen ym-
mirrettidvyydesti. Kootaan sanalista, johon poimitaan sosiaalityossi kiytettyjd sanoja. Asiakas voi

valita vastausvaihtoehdoista ymmiirrettivd” tai “vaatii selvennysti”.

Esimerkkeji

Esimerkkeji sosiaalityossi kiytetyistd sanoista:

ehkiisevi sosiaalityd, harkinnanvarainen, hyvinvointi, lakisidteinen, minimi, taloudellisen tilan
selvitys, perustoimeentulotuki, tiydentivi toimeentulotuki, ehkiisevi toimeentulotuki, perus-
menot, tukipalvelu, tilapiinen, ensisijainen, viimesijainen, aktivointisuunnitelma, palvelusuun-
nitelma, palveluprosessi, elinkustannus, kohtuullinen, sosiaaliturvaetuus, sosiaalisen luototuksen

palvelu.

Palautelomake/Palautekysely

Kuvaus
avokysymyksid. Kannattaa miettid, mitkd ovat olennaisimmat asiat, joista halutaan tietoa, ja kysyi

niitd. Liian pitki kyselylomake voi karkottaa vastaajia.

Esimerkkeji
Lomakkeella voidaan keriti palautetta esim. tietyn kuukauden ajan kerran vuodessa tai sitd voi
olla aina saatavilla sosiaalitoimistossa. Olisiko mahdollista tarjota lomakkeen tiyttéapua vammai-

sille, vanhuksille tai muille joiden hankala kirjoittaa itse?

Kuvasta kirjoittaminen

Kuvaus
Osallistujat valitsevat tehtdvinannon mukaan erilaisista kuvista tai postikorteista sopivan ja kir-

joittavat perustelut paperille. Kuva liitetddn tekstin mukaan.

Esimerkkeji

”Valitse kuva, joka kuvaa palvelusta saamaasi apua. Kirjoita, miksi valitsit juuri timin kuvan.”
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Unelmien sosiaalitoimisto

Kuvaus
Asiakas kertoo, millainen olisi unelmien sosiaalitoimisto. Haastattelija kirjoittaa vastaukset ylos.
Haastattelijan olisi hyvi olla joku muu kuin ennestdin tuttu sosiaalitoimiston tyontekiji, (esim.

opiskelija).

Esimerkkeji
Apukysymykseni voi olla esim.
”Millainen on unelmien sosiaalitoimisto?”

"Millaista palvelua unelmien sosiaalitoimistosta saisi?”

Ihme

Kuvaus
Kysytiin asiakkailta: ”Jos tapahtuisi ihme, ja asiakas voisi muuttaa miti tahansa sosiaalitoimen

palveluissa, mitd tapahtuisi?” Asiakas kirjaa vastaukset paperille, ja palauttaa vastaukset laatikkoon.

Haastattelu

Kuvaus

Avoin haastattelu tai teemakeskustelu asiakkaan palvelukokemuksista. Keskustelua varten tarvi-
taan rauhallinen tila, my6s haastattelijan olisi hyvi olla joku muu kuin sosiaalitoimiston tydnte-
kijd, esim. opiskelija. Haastattelija voi kirjata vastuksia haastattelutilanteessa tai asiakkaan luvalla

nauhoittaa keskustelun.

Esimerkkeji
Haastattelukysymyksini voi olla esim.:
"Millaista palautetta halut antaa sosiaalitoimiston palveluista?”

"Miki sosiaalitoimiston palveluissa on hyvid ja miti voisi vield kehittdd?”

Vapaa palaute

Kuvaus
Antaa asiakkaalle mahdollisuuden antaa vapaasti palautetta asioista, jotka hinelld ovat paillimmii-

seni mielessi.

Esimerkkeji
Palautteet kirjoitetaan tarralapuille ja kiinnitetdidn seinilld olevalle suurelle pahville. Voidaan keri-

td myds palautelaatikkoon, jolloin palautteet eivit tule muiden nihtiviksi.
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Menetelmii palautteen kerdimiseen ryhmissi

Learning cafe

Kuvaus

Osallistujat jaetaan ryhmiin ja ryhmit asettuvat pdytiin keskustelemaan. Jokaisessa poydissi
on yksi kysymys keskusteltavana. Kysymys on kirjoitettu poytiin jaettuun isoon paperiin.
Keskustellaan aiheista pdydissi ja kirjoitetaan ajatuksia papereihin. Tyoskentelyi helpottaa,
jos jokaisessa pdydissi on isinti/eminti, joka tekee muistiinpanoja ja vauhdittaa keskuste-
luja. Keskustellaan péydittiin sovittu aika ja sen jilkeen vaihdetaan poytid ja keskusteluai-

heita.

Esimerkkeja

Mahdollisia keskustelukysymyksi:

"Millaista palautetta haluaisit antaa sosiaalipalveluista?”

”Oletko saanut palveluista riittidvisti tietoa?”

"Miten saamasi palvelu on vaikuttanut eldmaisi? Kerro esimerkkejd”

”Koetko, ettd mielipiteesi on huomioitu ja sinua on kuultu asiakkaana omassa asiassasi?”

Sarjakuva

Kuvaus

Kootaan isolle paperille valmiista sarjakuvahahmojen kuvista ja puhekuplista. Ryhmiiliiset
valitsevat sarjakuvahahmot ja kirjoittavat puhekupliin tekstit. Ryhmi voi valita itse sar-
jakuvan muodon (juonellinen kertomus, jokaista ryhmiiliistd kuvaava hahmo puhekupli-
neen tms.) . Ryhmi esittelee valmiin sarjakuvan ja avaa hahmojen valintaa seki ajatuksia.

Keskustelu kirjataan, lopuksi kysytidin lupa voidaanko tuotos laittaa esille.

Esimerkkeji

Sarjakuvan aiheena voi olla esim. "meidin tyépajamme”
J
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Tilkkuty6

Kuvaus

Asiakas valitsee kyseessi olevaa palvelua parhaiten kuvaavan tilkun ja kiinnittdd sen osak-
si yhteistd tydtd. Keskustellaan tilkkutyon herdttimistd ajatuksista asiakkaiden kanssa ja
kirjataan keskustelussa nousseet asiat ylgs. Tilkkutyon kokoaminen sopii virittdytymiseen

ja keskustelun herittelyyn esim. ennen Learning cafe -tyoskentelyi.

Esimerkkeja
Tilkkutyon voi toteuttaa esimerkiksi solmimalla erivirisid tilkkuja ja kangassuikaleita
kanaverkosta tms. muotoiltuun lierigén. Valmis tyo voidaan laittaa esille esim. sosiaalitoi-

mistoon.

Tunnemaalaus

Kuvaus
Vapaata maalausta annetun aiheen (esimerkiksi sosiaalitoimiston asiakkuus) herittimi-
en tunteiden pohjalta. Maalaus sopii virittdytymiseen ja keskustelun herittelyyn ennen

tismillisempai palautteen kerddmistd (esim. Learning cafe -tyoskentely).

Esimerkkeja
Maalauspohjina voidaan kiyttdd pahvia, vanhoja pireitd tms. ja maalaamiseen esim. sor-
mivirejd tai viriliituja kohderyhmi huomioiden. Téistd voidaan koota yhteisteos ja laittaa

se esille esim. sosiaalitoimistoon.

Virikollaasi

Kuvaus

Osallistujat luovat seinille yhteisen palvelua kuvaavan virikollaasin valitsemalla palvelua
parhaiten kuvaavan viripaperin ja kiinnittimilld sen osaksi yhteistd tyoti. Keskustellaan
kollaasista ja kirjataan keskustelua muistiin: miksi valittiin tiettyjd virejd ym. Kollaasin ko-
koaminen sopii virittdytymiseen ja keskustelun herittelyyn ennen varsinaista tyoskentelyi

(esim. Learning cafe).
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Kaupungin sosiaalitoimisto

ASTAKASPALAUTEKYSELY SOSIAALITOIMISTON ASIAKKAILLE KUUKAUSI VUOSI

1) Missi asioissa olet asioinut sosiaalitoimistossa?
Aikuissosiaality$/Toimeentulotuki Lapsiperheiden palvelut
Muu, miki?

2) Saitko sosiaalitoimistosta sitd palvelua, miti tulit hakemaan?
Kylli Ei

Voit halutessasi perustella vastauksesi

3) Tieditko miten asiasi hoitaminen jatkuu?
Kylld Ei

Jos vastasit ei, millaista lisitietoa olisit kaivannut?

4) Mitd mielti olet seuraavista viitteistd? Ympyroi mielestisi sopivin vaihtoehto.

Tdysin | Osittain | Enosaa | Osittain | Téysin
samaa samaa sanoa erl erl
mieltid mielti mielti mieltid
Sosiaalitoimiston aukioloajat 1 2 3 4 5
ovat riittavat
Sosiaalitoimiston puhelinajat 1 2 3 4 5
ovat riittavat
Sosiaalitoimiston sijainti on 1 2 3 4 5
hyvi
Saan tarvittaessa yhteyden 1 2 3 4 5
tyontekijdin riittivin nopeasti
Sosiaalitoimiston odotustilat 1 2 3 4 5
ovat viihtyisit
Asiakastiloissa olevat tietokone 1 2 3 4 5
ja tulostin toimivat
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Tédysin | Osittain En Osittain | Taysin
samaa samaa osaa ert eri
mieltd mieltd sanoa mieltd mieltd
Sosiaalitoimiston sijainnista ja 1 2 3 4 5
aukioloajoista on helppo saada
tietoa
Sosiaalitoimiston palvelusta on 1 2 3 4 5
helppo saada tietoa
Saamani palvelu on ollut 1 2 3 4 5
asiantuntevaa
Olen saanut asiallista kohtelua 1 2 3 4 5
Minulle on varattu aikaa 1 2 3 4 5
riittdvasti
Olen saanut riittdvisti tietoa 1 2 3 4 5
ja neuvontaa
Saamani pidtokset ovat olleet 1 2 3 4 5
ymmirrettivid
Olen voinut osallistua 1 2 3 4 5
palvelujeni suunnitteluun
ja arviointiin
Saamani palvelu on 1 2 3 4 5
vastannut tarpeitani
Saamani palvelu on 1 2 3 4 5
parantanut elimintilannettani

5) Mitd parantaisit sosiaalitoimiston palveluissa?
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6) Miti muuta haluaisit sanoa sosiaalitoimiston palveluista (ruusuja, risuja, kehitti-

misehdotuksia jne.)?

Kysymys 7 koskee asiakkaita, jotka ovat asioineet sosiaalitoimistossa toimeentulotuki-

asioissa.

7) Onko toimeentulotuen hakemisen ohjeistus mielestisi selked?
Kylli Ei

Jos vastasit ei, miten ohjeita voisi parantaa?

Kiitos vastauksesta! Saatua palautetta kiytetidin sosiaalitoimiston kehittdmistyossa.
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ASIAKASPALAUTEPAIVA

(Paikkakunta) sosiaalitoimistossa
osoite

P Millaisia kokemuksia sinulla on sosiaalitoimiston
tarjoamista palveluista?

P Millaista palautetta haluat antaa
saamastasi palvelusta?

P Tule kertomaan ajatuksistasi sosiaalitoimiston

asiakaspalautepiiviin!

Kahvitarjoilu, tervetuloa!

Palautteen antaminen on luottamuksellista ja palautteet kisitelldin
nimettdmini. Saatua palautetta kiytetdin sosiaalitoimiston kehittimistyossi.
Asiakaspalautepiivin toteutuksesta vastaavat sosionomiopiskelijat.

Vastaamalla vaikutat!

Asiakaspalautepiivin jirjestavit:
Kaupungin sosiaali- ja terveystoimi
ja ammattikorkeakoulun sosionomiopiskelijat
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