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Tama opinndytety6 tehtiin Tampereen kaupungille, ja siind kuvattiin asiakaspalauttei-
den hallinta -palvelun kayttoonottoa Tampereen kaupungin Hyvinvointipalveluihin.
Asiakaspalautteet kasiteltiin aiemmin hajautetusti Hyvinvointipalveluiden yksikoiss, ja
niistd saatavaa tietoa ei saatu kerattya tai hyddynnettya kootusti. Asiakaspalautehallin-
taprojektin tarkoituksena oli luoda kaytéanteet ja jarjestelmaymparisto palautteiden késit-
telylle. Projekti perustui Tampereen kaupunkistrategiaan ja tiedolla johtamisen kehitta-
miseen. Asiakaspalautteiden hallinta oli osa projektista Asiakkuuden hallinta ja kehit-
tdminen. Tutkimuksen aikana Tampereen kaupungin esimiehille tehtiin kyselytutkimus
sen selvittdmiseksi, miten palautteiden kasittely toteutettiin hajautetussa mallissa ja mi-
ten esimiehet suhtautuvat palautteiden késittelyyn. Tutkimusmenetelména oli konstruk-
tiivinen tutkimus, kehittdmistehtavéana oli luoda jarjestelmaymparisto palautteiden késit-
telylle.

Tutkimuksen mukaan palautetietoa ei ole saatu kerattyd koostetusti, koska yksikoissa oli
vaihtelevia kéaytanteita palautteiden kasittelyyn. Palautetietoa kerattiin useiden eri jarjes-
telmien avulla. Vastausten perusteella suhtauduttiin padosin positiivisesti palautteiden
kerddmiseen kehittdmistoiminnan tukemiseksi, mutta uusien kéytanteiden tuominen
palautteiden kasittelyyn aiheutti esimiehissé huolta tydmadaréan lisaantymisesta. Asiakas-
palautteiden hallinta -projektin aikana luotiin palautteiden kasittelylle jarjestelmaympa-
risto ja palautteiden késittelyn keskitetty palvelu otettiin kdyttoon kaikissa Hyvinvointi-
palveluiden yksikdissa. Palvelun tuottaa Hallintopalvelukeskus.

Tutkimuksen loppuvaiheessa oli palautteiden kasittelyjéarjestelméastd saatavissa rapor-
tointitietoa, ja sen perusteella sahkoisesti saatavia palautteita k&sitelldan jarjestelmélli-
sesti ja niista saatava tieto on koostettavissa kehittdmistoiminnan ja tiedolla johtamisen
tarpeisiin. Suullisesti ja puhelimitse saatavan palautetiedon kerd&@miseksi palautetiedon
tallentamiskaytantoja pitaéd viela jalkauttaa tehokkaammin Hyvinvointipalveluiden yk-
sikoihin. Palautteiden kasittelypalvelu tuottaa kerétysta palautetiedosta raportit saannol-
lisesti tilaaja- ja tuotantojohtajien kéayttoon.

Asiasanat: asiakkuuden hallinta, palaute, kayttajalahtoisyys, tiedonhallinta



ABSTRACT
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Tampere University of Applied Sciences
Master’s Degree Programme in Information System Competence

SUURONEN, TERHI:
Deployment of Customer Feedback Service

Master's thesis 51 pages.
November 2014

This thesis was commissioned by the city of Tampere’s Service Center. The aim of the
thesis is to analyses the feedback management service deployment of the Welfare Ser-
vice Production. The project was based on the strategy of the city of Tampere to im-
prove customer service. During the project questionnaire survey was conducted among
the superiors of units to clarify the present state of the control of feedback. On the basis
of the responses it was clear that feedback is not uniformly gathered. The superiors re-
acted positively the survey but were worried about the amount of work involved. The
research method was a constructive research.

During the project a system environment was created for the control of feedback. The
feedback information can be used for the development of operations. The reading of
feedback is carried out as centralized service which the service center provides.

Results were that all the units under the welfare services adapted the service, feedback
reports were created. Habit of storing feedback needs to be developed. Some of the
feedback is not stored in the system, for example, the phone given feedback. The ser-
vice will continue to be improved even after the project has ended.

Key words: customer relationship management, feedback, user-orientation, infor-
mation-management
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1 JOHDANTO

Tampereen kaupungille kehitettiin hankkeena aikavalilla 3.12.2012-31.10.2014 koko
kaupunkia koskevaa asiakkuudenhallintaa ja siihen siséltyvéaa asiakaspalautteiden hal-
lintaa. Asiakkuuden hallinta- ja kehittdminen -projekti perustui Valtiovarainministerion
julkisen hallinnon asiakkuusstrategiaan (2013), jonka tunnuslauseena on Y hteisty0ssé

palvelu pelaa”.

Asiakaspalautteiden hallinta on vuoteen 2014 asti ollut yksikdiden omalla vastuulla ja
koottu tieto annetuista palautteista on puuttunut. Asiakkuuden hallinta- ja kehittdminen

-projektin yhtena tavoitteena oli suunnitella, toteuttaa seka jalkauttaa palautteiden keski-
tetty kasittely Hyvinvointipalveluiden tarjoamiin palveluihin lokakuun 2014 loppuun
mennessa. Asiakkuuden hallinta- ja kehittdminen -projektin tavoitteena oli kehittaa lop-
puraportin mukaan asiakaspalveluun liittyvaa toimintaa kolmella tasolla (Vasara 2014,
2). Asiakaspalautteiden hallinnan tavoitteena on kerata yhtendista palautetietoa toimin-

nan kehittdmisen seka tiedon johtamisen tarpeisiin.

Tama opinndytetyo késittelee asiakaspalautteenhallinnan kehittdmisen osuutta projektis-
sa ja kuvaa palvelun toteutusta. Projektin aikana luotiin palautteiden késittelypalvelu,
jota tuotetaan Hallintopalvelukeskuksessa seka toteutettiin jarjestelmaympaéristd palaut-
teiden késittelyd varten. Tutkimuksen aikana Tampereen kaupungin esimiehille tehtiin
palautteiden kasittelyd koskeva kysely, jonka tarkoituksena oli selvittdd palautteiden
kasittelyn nykytila kevaalla 2014. Kehittdmistehtdvana oli luoda ymparisté Requeste-

tietojarjestelmaén palautteiden kasittelya ja raportointia varten.

Luvussa 2 kasitelladn strategiaa, johon palautteiden hallinnan projekti perustuu, sek&
sitd ympaéristod, johon keskitetty palautteiden késittelypalvelu on rakennettu. Alaluvussa
2.5 kasitellaan palautteiden hallinnan nykytilasta tehdyn kyselytutkimuksen tuloksia.
Luvussa 3 selvitetddn palautteidenhallintaprojektin vaiheita ja palvelun rakentamiseen
liittyvia tehtdvid. Luvussa 4 tehddan yhteenveto projektin vaiheista, pohditaan projektin

lopputulosta seka kehittdmiskohteita projektin paattymisen jalkeen.



2 ASIAKKUUDENHALLINTA

2.1 Valtiovarainministerion asiakkuusstrategia

Valtiovarainministerion julkaisussa Julkisen hallinnon asiakkuusstrategia: Yhteistydssa

palvelu pelaa (2013, 6) hankkeen visio on:

Asiakkaalla on kaytettavissaan tarvitsemansa palvelut, joiden sisaltoon ja
toteuttamiseen hanella on mahdollisuus vaikuttaa. Palvelujen tuotanto ja
kehittdminen perustuu asiakkaiden toiminnan ja tarpeiden ymmartamiseen
ja kunnioittamiseen.

Asiakkuusstrategiassa (kuval) on useita tavoitteita julkisen hallinnon kansalaisille tar-
joamien palveluiden parantamiseksi ja osallistumismahdollisuuksien lisaédmiseksi. Stra-
tegiassa painotetaan palveluiden oikeita kanavia, palvelun sisallon perusteella on tarjot-
tava asiakkaalle oikea l&hestymiskeino joko asiakaspalvelun kanssa kasvokkain tai sah-
koisen palvelukanavan kautta. Asiakasta tuetaan kayttdmaan séhkdisia palvelukanavia
silloin kun se on tarkoituksen mukaista ja mahdollista (Julkisen hallinnon asiakkuusstra-
tegia... 2013, 9). Tavoitteena on kohdentaa asiakaspalvelun resurssit siten, ettd ne ovat
kaytettavissa asiantuntemusta vaativissa tilanteissa. Asiakkaita ohjataan toimimaan itse-
néisesti toimivien prosessien ja tietojarjestelmien avulla (Julkisen hallinnon asiakkuus-
strategia... 2013, 9).

Asiakkaan rooli

Asiakaslidhtéinenyhteistciminta

Kumppani Vuorovaikutus

Sdahkoinen asioint
Asiakaskeskeinen palvelutuotanto

Asiakas .
Kuuleminen

Kyselyt

Asiakassuhteiden hallinta

. . Tiedotus . .
Hallintoalamainen Hallinnon rooli

Hallinto Palvelun jarjestdja Kumppani

—Asiakkuusstrategia

KUVA 1. Asiakkuusstrategia (Julkisen hallinnon asiakkuusstrategia... 2013, 6)



2.2 Tampereen kaupunkistrategia Yhteinen Tampere - Nakdalojen kaupunki

Tampereen kaupungin strategia ”Yhteinen Tampere - Néakoalojen kaupunki” (2013)
tahtdd vuoteen 2025. Strategiassa korostetaan avoimuutta ja kumppanuutta kaupunki-
laisten, henkilOston, sidosryhmien ja naapurikuntien kanssa. Tavoitteiden saavuttami-
seksi tulee luoda uusia toimintamalleja ja rakenteita yhteistyon kehittdmiseksi. (Yhtei-

nen Tampere - Nakdalojen kaupunki 2013, 2.)

Kaupunkistrategia koostuu neljastd eri toimintasuunnitelmasta. Toimintasuunnitelmat
ovat hyvinvointi, kaupunkirakenne ja ymparistd, elinvoima seka organisaation toimin-
takyky (Yhteinen Tampere - Nékoalojen kaupunki 2013, 5). Kaupunkistrategiassa ote-
taan kantaa toiminnan kehittdmiseen laaja-alaisesti, tdssé tydssa asiaa késitellaan palaut-

teiden hallinnan ja k&sittelyn nakdkulmasta.

2.2.1 Asiakaspalautteiden hallinta Tampereen kaupungin strategian nakokul-

masta

Tampereen kaupunkistrategiassa todetaan tulevaisuuden muutoshaasteena ”Vaatimukset
avoimuudesta ja kuntalaisten mahdollisuuksista osallistua paatdksentekoon ja palvelu-
jen kehittdmiseen haastavat nykyiset tavat toimia.” (Yhteinen Tampere - Nakdalojen
kaupunki 2013, 7). Lause esittdd vaatimuksen palvelukanavien kehittamisesta seka pa-
remmin tavoitettaviksi ettd osallistumismahdollisuuksien lisaédmiseen. My6s kaupungin
visiossa vuoteen 2025 otetaan kantaa osallistumismahdollisuuksien lisadmiseksi:” Hy-
vinvointi on yhteinen paamaaramme. Tuemme koteja hyvén eldman mahdollistajina.
Huolehdimme, ettd kaikki otetaan mukaan.” (Yhteinen Tampere - Nakdalojen kaupunki
2013,7.)

Vision tuomiseksi kaytantoon siséltyy useita eri osallistumis- ja vaikuttamismahdolli-
suuksia. NyKkyisia keinoja ovat esimerkiksi alueellisen vaikuttamisen yhteistyoelimet eli
Alvarit, joiden kautta kuntalaiset voivat vaikuttaa oman alueensa toimintaan ja kehitta-
miseen.  Samoin  kuntalaisille on tarjolla  vaikuttamiskanavana  Valma-
valmistelufoorumi, jonka kautta voi ottaa kantaa valmisteilla oleviin valtuustoaloittei-
siin. Yhtend kehittdamiskohteena voidaan nahda kuntalaisten antamien palautteiden vai-

kuttavuuden lisd&minen ja siihen liittyvien palveluiden parantaminen.



2.2.2 Strategiset painotukset kaupunkistrategiassa

Tampereen kaupunkistrategian strategisten painotusten avulla on asetettu tavoitteita
vuosille 2014-2017. Nakokulmina strategisissa painotuksissa ovat (Yhteinen Tampere -
Nékoalojen kaupunki 2013, 9):

e yhdessa tekeminen

e ennaltaehkaisy ja hyvinvointierojen kaventaminen

e elinvoima ja kilpailukyky

e Kkestdva yhdyskunta

e tasapainoinen talous ja uudistuva organisaatio.
Painotuksissa otetaan kantaa kehitettaviin asioihin, sekd on maéritelty mittarit kehitys-

kohteiden toteutumisen mittaamiseksi.

Strategisissa painotuksissa vuosille 2014-2017 todetaan yhdessé tekeminen otsikon alla
”Palvelujen kayttajien, palvelutuottajien ja muiden sidosryhmien mahdollisuuksia osal-
listua palvelujen kehittdamiseen ja paatoksentekoon on parannettu.” (Yhteinen Tampere -
Nékoalojen kaupunki 2013, 7). Mittareina toiminnan parannustavoitteille toimii palve-
lun kéyttdjien osallistuminen ja tyytyvaisyys seka palvelujen ettd osallistumismahdolli-
suuksien kehittdmiseen. Jatkuva palautteiden hallinta nivoutuu tiiviisti palvelunkaytta-
jien tyytyvaisyyden mittaamiseen. Muita keinoja tyytyvaisyyden mittaamiseen ovat
erilaiset kohdennetut kyselyt. Hyvin toimiva jatkuva palautteiden hallinta sek& toimivat
palautteen antamiskanavat vahentavat kyselytutkimusten tekemisen tarvetta, jolloin eri

yksikoissa valtytaan tekemasta paallekkaisia ja samansiséltoisia kyselytutkimuksia.

Palautteiden hallinnan kehittdmiseen voidaan kytked tavoite tiedon avoimuudesta:
”Kaupungin tuottama tieto on avointa.” (Yhteinen Tampere - Né&koalojen kaupunki
2013, 10). Hyvin toimivassa palauteprosessissa palautteen antajalla on mahdollisuus
seurata palautteen vaikuttavuutta toimintaan. Avoimen datan kehittdmisen myota luku-
muotoinen tieto voidaan tuoda tarjolle kuntalaisille ja se itsesséan voi johtaa toiminnan
kehittdmiseen ulkoisen nakemyksen innoittamana. Yksittéisid palautteita ei julkaista,
mutta palautteista nouseviin usein toistuviin kysymyksiin voidaan vastata palveluihin

liittyvissa tiedotuskanavissa.

Kestava yhdyskunta -otsikon strategisena painotuksena palautteiden késittelyyn liittyen

korostuu painotus “Fyysinen palveluverkko ja séhkoiset palvelut muodostavat tehok-
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kaan, esteettomaén ja helposti saavutettavan kokonaisuuden.” (Yhteinen Tampere - N&-
kdalojen kaupunki 2013, 16). Palautteen antamisen pitad tdman perusteella olla kaupun-
kilaiselle helppoa useita eri kanavia pitkin ja siita saatavan tiedon keradmisen tehokasta

ja tiedon hyddyntamisen prosessi mietitty.

Tasapainoinen talous ja uudistuva organisaatio -painotuksen mukaan “Tuottavuus on
parantunut laatu ja vaikuttavuus huomioiden” (Yhteinen Tampere - Néakoalojen kau-
punki 2013, 18). Vaikuttavuuden ja laadun arvioimisessa palautteiden hallinta antaa

tyokaluja tavoitteiden mittaamiseen.

2.3 Tampereen kaupungin Asiakkuuden hallinta ja kehittdminen -projekti

Palautteiden hallinta on osa Asiakkuuden hallinta ja kehittdminen -projektia. Projekti
perustuu seka valtion asiakkuudenhallintastrategiaan ettd Tampereen kaupungin strate-
giaan. Projektissa on méaaritelty asiakkuudenhallintaprosessi (kuva 2), jossa asiakkuu-
den hallinnan tavoitteena on syventéa asetelma palvelu - asiakas yhteistyokumppanuu-
deksi.

Toimenpiteet

Kokonaisuudet projektissa Tulos Tampereen: kaupungiia

Maaritiele Ohjaa
wm‘;i‘“ i Ll Tendisat asakkuuden- | < On asiakkuusstrateginen
tekeminen v ryhmat tavat ja esteet prosesseia kokonaisnakemys
¥hdista g ;
na
Asiakaspalaute- Tunnista Kisktele palaute e e * Osallistuminen on osa
tieto palautevayiat yhiendiest il pf:zg&sig:n palveluprossia
tietoon
Selvita < Asiakaspalautekanavat
Asiakaspalveiu- nykyisen Tunnista T%’Lﬂgf@ Johda b kaviBess
verkko ja - asiakaspalvel samat £ B aslakaspalve- ovat kaytossa
kanaval vtoimininan “’e“'":g:ma’? x“"'mr';“s‘ luverkostoa

» Edistetdan palveluiden ja
resurssien kohdentamista
’ asiakastarpeen mukaan ja
Tarve ohjatun

asiakasymmarryksen
muodostamisen perusteella

%+ Asiakas on yhteistydkumppani

< Asiakastarpeen mukainen organisaationresurssien
kohdentaminenon yhteinenetu

%+ Palveluiden vaikuttavuus, saatavuus ja asiakas-
tyytyvidisyys paranevat

% Asiakkuusajattelu tukee rakennemuutosta

KUVA 2. Asiakkuudenhallintaprojekti (Vasara 2013, 2)
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Projektin alussa madriteltiin termi asiakas. Projektipaallikké Outi Vasara (2013, 6) jaot-
telee ohjausryhman esittelymateriaalissa Asiakkuudenhallinta, Asiakkuuden hallinta ja
kehittdminen projekti asiakkuuden siten, ettd asiakas-késite voidaan jakaa roolin, perus-
teen, eldmantilanteen, asiakkuuden tavan tai muodon mukaan. Jaottelu perustuu Kunta-
tyonantajien palvelujen kehittdmisjohtaja Paivi Sutisen (2013, 38) esitysmateriaaliin
Toiminnan johtaminen ja kehittdminen asiakkaan nédkdkulmasta. Roolien mukaan jao-
teltuna asiakas voi olla esimerkiksi kuluttaja, kansalainen, kansalaisvelvollisuuden tayt-
t4j4, potilas tai ostaja. Asiakkuuden peruste voi olla tarveperustainen, motivaatioperus-
tainen, oikeusperustainen tai osaamisperustainen. Asiakkuuden tapa voi olla asiointi-
kanavainen tai palvelukanavainen (Sutinen 2013, 38). Asiointikanavia ovat esimerkiksi
palvelupisteet, palvelukanavia ovat esimerkiksi ikaryhmittain jaotellut palvelut, jotka
kulkevat yli toimintayksikkorajojen. Tallaisia palveluja ovat muun muassa ikéihmisten
palvelut, jolloin palvelua voi tarjota asiakkaan tarpeen mukaan aterioita tuottava liike-
laitos seka hoitoa tuottava avohoidon palvelu. Asiakkaat voidaan jaotella myo6s eldmati-
lanteen mukaisesti terve - sairas, tydssdkdyva - tydton, koululainen, opiskeleva, maa-
hanmuuttaja, asunnoton seka ik&ryhmien mukaisesti (Sutinen 2013, 38). Asiakas ei ole
vain yksilo vaan asiakkaat voivat muodostaa erilaisia ryhmié kuten perheet, yritykset ja
jarjestot (Sutinen 2013, 38).

Vasara madrittelee ohjausryhman esittelymateriaalissa Asiakkuudenhallinta, Asiakkuu-
den hallinta ja kehittdminen projekti asiakkaan osallistumismallin tiedon vastaanottami-
sesta kumppanuuteen (kuva 3). Kuvaus perustuu Kirsi Heikkila-Tammen, Riitta-Liisa
Larjovuoren, Marja-Liisa Mankan, ja Sanna Nuutisen (2012, 34) Asiakkaat kuntapalve-
luiden kehittdjiksi -oppaaseen tehokkaan osallistumisen tydkaluista. Asiakkaiden osal-
listumisella on véahdisesti merkityst4, jos asiakas on vain tiedon vastaanottaja erilaisissa
tiedotustilaisuuksissa tai tiedotusvélineiden avulla vélitetyn tiedon vastaanottajana. Asi-
akkaiden merkitys ja vaikutusmahdollisuudet lisadntyvat erilaisen kansalaistoiminnan ja
vaikuttamiskanavien tarjoamisen myo6ta. Kumppanuudesta voidaan puhua, kun paastaan
asiakkaiden ja paattdjien valiseen yhteisty0hon, yhteiseen kehittdmistoimintaan. Talla
hetkelld Tampereen kaupunki on kokonaisuutena arvioiden kayttajajohtoisuus-
vaiheessa, eli asukkaille tarjotaan erilaisia vaikuttamiskanavia seka séhkoisesti etté toi-

minnan muodossa.
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Osallistumismallien maarittely

o e i

ASIAKAS

ASIAKASPALVELUTYDNTEKUA
asiakkaiden  kumppanuus asiakkaiden, ammattilaisten ja paittajien yhteistyd, KEHITTAIEL, PEETOKSENTEKLE
osallistumisen yhteinen kehittdminen
merkitys suuri

P EEEEE——
kayttaja- korostunut kayttdjademokratia, kansalaisjarjestot,
johtoizuus vapaaehtoistydn muodot SUUNNITTELEE
konsultaatio, osallistuminen jérjestettyyn malliin,
tiedon keskustelutilzisuudet, asiakaskokemusten ja -
kerddminen palautteen kerdadminen i 3
asiakhaiden ~ *YUEilE TOTEUTTAA
Dsalli_stumilserj tiedon tiedotustilaisuudet, internet, esitteet
merkitys pieni  antaminen
—
mukailtu Larjovuor et al. 2012 [~ 3
— KEHITTAA
—

KUVA 3. Osallistumismallien méaarittely (Vasara 2013, 7)

Hankkeita osallistumisen lisddmiseksi kohti asiakkaiden ja Tampereen kaupungin vélis-
td on meneilldan. Esimerkkina voi mainita OmaTesoma -hankkeen, jossa toimitaan yh-
teisty0ssa asukkaiden kanssa asumisympériston kehittdmiseksi (Tampere: OmaTesoma
-hanke).

Suunnittelija Ulla Jantunen (2013, 8) maéarittelee ohjausryhmén esittelymateriaalissa
Asiakkuudenhallinta, Asiakkuuden hallinta ja kehittdminen projekti palautteen kuntalai-
sen, asukkaan tai asiakkaan antamaksi valittomaksi seka spontaaniksi palautteeksi, joka
on kokemus tai nakemys palvelusta. Palaute on laadultaan kehittdmisehdotus, kysymys,
palvelupyyntd, mielipide, vikailmoitus, kommentti, moite tai kiitos. Palautekanavina
toimivat internet-sivujen palautelomakkeet, sahkopostit, puhelin, henkilokohtainen

kaynti, sosiaalinen media, yleisonosastot ja keskustelupalstat. (Jantunen 2013, 8.)

Palautteiden kasittely ennen kehittamisprojektin alkamista on Hyvinvointipalveluiden
yksikoissa vaihtelevaa, sovittua yhteista kaytantoa ei ole. Jantunen (2013, 9) kuvaa pa-
lautteiden késittelyn nykytilan kuvassa 4. Sen mukaan yksikkd vastaanottaa palautteen,
mutta palautetta ei luokitella ja sen vuoksi palautteesta saatu tieto jaa hyddyntamatta.

Myo6s varmuus siitd, ettd asiakas saa vastauksen antamaansa palautteeseen, puuttuu.



Antaa palautteen
(wwnwlomaks, # Palautteen
sihkiiposti, puhelin, antaja

Palautteen-
antaja saa
vastauksen

suullinen)

Ottaa vastaan ja » palautevastaava
tallentaa

Luokittelee
i « palaute-

palautteen vastaava

Vastaa heti tal - Pala':'tteen
antaja

ohjaa eteenpiin
oikealle taholle

Valittaa

, fil * Vastaaja/
a0, ykslkid tai ‘"!mm"_"n aslantuntija
viestintdyksikhd vastaanottaa takalsin
kisittelijille
el luokittelua
asiantuntijan
pualesta

el varmuutta vastsamisesta

Palautetiedon
hyddyntdmismahdollisius &3
kiyttimarts

Valittaa
vastauksen palaute-
vastaava

KUVA 4. Palautteiden hallinnan nykytila ja tavoite (Jantunen 2013, 8)

2.4 Toimintaymparistod

12

Tampereen kaupungin organisaatio jakautuu kolmeen eri osa-alueeseen (kuva 5), Kon-

sernihallintoon, Hyvinvointipalveluihin seké litkelaitoksiin. N&iden lisdksi Konsernihal-

linnon alaisuudessa toimivat palvelukeskukset, jotka tuottavat palvelua kaikille kaupun-

gin organisaatioille.

Palautteiden keskitetty késittely tuotetaan Hallintopalvelukeskuksessa, joka on palvelu-

keskus ja toimii konsernihallinnon alaisuudessa. Hallintopalvelukeskuksen palveluita

ovat:
e Eldke- ja uudelleensijoituspalvelut
e Koulutus- ja kehittamispalvelut
e Palvelussuhdepalvelut
e Puhelunvélityspalvelut
e Rekrytointi
e Sovelluspalvelut

e Virastopalvelut
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Kehittdmishankkeen loppuvaiheessa palautteiden késittely sijoittuu Palvelussuhdepalve-
lut-tiimin alaisuuteen. Jarjestelmén toteutus ja jatkossa myds yll&pito tapahtuvat Sovel-

luspalvelut -tiimissa.

@F’- Tampereen kaupungin organisaatio 1.6.2014

Tarkastuslautakunta
Liiketoimintajacsto Henkilastdjaosto
Tarkastustoimikunta
Kanemich|isykekEs Sisdinen tarkastus

Kaupunkl- Hallinto- Ja Konsernl-
Thaajaryhmd ol tvhme  talousryhmd  paivelut

I.nunj:‘:wm palvelujen EaEpameerailll GOl Avopalvelut Tampereen Ateria
Laitoshoito Tampereen Infra
Iksihmisten palvelujen lautakunta Erikoissairaanhoito Tampereen Kaupunkiliikenne
apulaispormestari
Terveytts ja toiml Varhaiskasvatus ja perusopetus Tampereen Logistiikka
ad S patisiie e Toisen asteen koulutus Tampereen Tilakeskus
Osaamis- Ja elinkeinolautakunta Kulttuuri- ja vapaa-aikapalvelut Tampereen Vesi
apulaispormestari
sm—ja elimé&nlaatupalvelujen Sara Hildénin taidemuseo Tullinkulman Tyaterveys
I nta
Pirkanmaan Pelastuslaitos
Yhdyskuntalautakunta apulaispormestari

— TYTARYHTIOT JA -YHTEISOT
Joukkolkennelautakunta

KUVA 5. Tampereen kaupungin organisaatio (Tampereen kaupunki: Hallinto- ja talous,
2014.)

Hyvinvointipalveluissa palautteita kerattiin séhkoisia kanavia pitkin jo ennen projektin
alkamista ja valitettiin eteenpain oikeille tahoille. Projektin jalkeen hyvinvointipalvelui-
ta koskevat palautteet on tarkoitus saada koostettua raportoitavaksi tiedoksi. Liikelai-
toksilla on omat toimiviksi todetut sahkodiset menetelmét palautteiden kasittelyyn, joten
Hyvinvointipalveluiden palautteiden vastaanotto on tdssd vaiheessa priorisoitu tar-
keimmaksi kehittdmiskohteeksi. Konsernihallinnossa on palveluita, joiden palautteet
tulevat my0s keskitetyn palautteiden késittelyn piiriin, esimerkiksi Tilaajaryhmén ydin-

prosesseja koskevat palautteet.

Hyvinvointipalveluiden alla toimivat kaikkien eri ikaryhmien terveyteen, opetukseen ja
sivistykseen liittyvat palvelut (kuva 6). Terveyteen liittyvid palveluita ovat esimerkiksi
hammashoito, mielenterveyspalvelut, sairauksien hoito ja tarvittaessa ikaihmisten lai-
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toshoito. Sivistyspalveluihin kuuluvat varhaiskasvatus, nuorten palvelut, koulut, museot

ja liikuntaan liittyvat palvelut.

Varhaiskasvatus ja 'I'nisnn asteen Kullluun ja
Avopalvel hta PALGROpaEIS
vop:hn‘:ljm? e i::;‘ll_::::mht;‘i; I..ni;:;h;lijdoi 1’7_:;’1’ Tuotantojohtaja Tuotantojohtaja Tumnmlamaja
Kristiina Jarveld Jorma Suonio Toimi Jaatinen
Lasten ja nuorten Sisdtautien
terveyspalvelut palvelulinja Salraalahoito Varhaiskasvatus Lukiokoulutus Kirjastopalvelut
g tiholto Perusopstus mﬂﬂ Museopalvelut
Mislenterveys- ja Yieisladhetisteen ja Kulttuuripalvelut
ﬂ o b
Liikuntapalvelut
Suun ter L YRsIkke,
palvelulinja
Kotihoito
_
soslaalipalvelut
Sara Hildénin taidemuseo
Lapsiperheiden
sosiaalipalvelut

KUVA 6. Hyvinvointipalvelujen organisaatio (Tampereen kaupunki: Hyvinvointipalve-

lut, 2014)
2.5 Nykytilan arvio

2.5.1 Palautekysely

Palautteiden kasittelyn nykytilan arvioimiseksi tehtiin kevaalla 2014 sahkoinen kysely-
tutkimus, johon esimiehilld oli mahdollisuus vastata. Linkki kyselyyn lahetettiin sahko-

postin valityksell& noin 800 esimiehelle, joista 142 vastasi kyselyyn.

Kyselyn kysymykset olivat:
e Taustatiedot

o Toimialue
= Yksikkonne koko, minka verran yksikdssa on henkilokuntaa?

(valintakysymys) 1-10, 11-20, 21-30, 31-50, 50-100, Yli 100

e Asiakaspalvelu
o Toimiiko yksikkdnne kuntalaisille suunnatuissa asiakaspalvelutehtévis-

s&? (valintakysymys), Kylla - Ei
o Kerdtddnko yksikossdnne asiakaspalautetta suunnitellusti? (valintakysy-

mys), Kylla - Ei
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0 Arvioi oman yksikkdsi saama palautelukumaard kuukaudessa (vapaa
teksti)
o Palautteen keradmisen vélineet (monivalinta), paperi, sahkOposti, sosiaa-
linen media, suullinen palaute, www-lomake, jokin muu- mika?
o Palautteiden késittely
o Palautteiden jatkokaésittely
= Kirjataanko saadut palautteet johonkin séhkoiseen jérjestelméan?
(valintakysymys), Kyll& - Ei
» Seurataanko saatujen palautteiden maaréda? (valintakysymys),
Kylla - Ei
= Seurataanko saatujen palautteiden siséltod? (valintakysymys),
Kylla - Ei
= Onko palautteisiin vastaamiseen sovittu yhteyshenkild? (valinta-
kysymys), Kylla - Ei
o0 Minka nimiseen jarjestelmaan palautteita yksikdssanne kerataan? (vapaa
teksti)
o Mikd mieltd olet siitd, ettd palautteet Kkirjataan/kirjattaisiin sahkoiseen
jarjestelmaan? (vapaa teksti).
o Kerro ideoitasi palautteiden kerd&misestda ja hyodyntdmisesta (vapaa
teksti).

Kyselytutkimukseen saatiin vastauksia kaikilta kolmelta alueelta: Hyvinvointipalveluis-
ta, Konsernihallinnosta ja Liikelaitoksista. Ensimmaéisenéd kysymyksend oli sen yksikon
koko, jossa vastaaja toimii esimiehend. Yksikoiden koko vaihteli pienistéd yksikoista yli
100 hengen yksikoihin (kuvio 1).
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Yksikkonne koko
Minké verran yksikdssé on henkilokuntaa?

Vastausten suhteellinen jakauma

m1-10
@ 11-20
| 21-30
0 31-50
@ 50-100
0 ¥li 100

30.00%

10.71%

12.14%

LhiimA g T4 Rl

KUVIO 1. Yksikdiden koko

Yksikon koko ei saatujen vastausten perusteella vaikuttanut palautteiden kasittelyn
suunnitelmallisuuteen (kuvio 2). Vihreédt pylvéaat ovat kylla-vastauksia kysymykseen:
"Keratdanko yksikdssanne asiakaspalautetta suunnitellusti”. Punaiset ovat ei-vastauksia.
Yksikon koosta riippumatta palautteita kerdtddn suunnitelmallisesti. Yksittdiset ei-
vastaukset saman yksikon sisélla saattavat selittya silla, ettd yksittdinen esimies ei ole
tutustunut palautteen kerddmisen kaytantoihin toimialueella tai vastaus on Kriittinen

nykyisté palautteiden kerddmismenetelmaé kohtaan.

Aniaksapateeis
K Rrbthbnk Y408 81 drth s fhae T Suarelely sl

Wantauvien abuchiuticen jakauma

KUVIO 2. Asiakaspalautteen kerd&minen verrattuna yksikon kokoon

Suurin osa vastaajien yksikoistd toimii asiakaspalvelutehtavissa. Yksikot, jotka eivat
toimi asiakaspalvelutehtdvissd toimivat toimintaa tukevissa tai ohjaavissa tehtévissé.
Liikelaitoksissa palautteiden kasittely on kaikkien vastaajien mukaan suunniteltua ja

vaikka yksikko ei toimisi suorissa asiakaspalvelutehtavissa, kerataan yksikon toiminnas-
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ta palautetta. My6s Konsernihallinnossa kerdtaan palautteita padosin suunnitelmallisesti.
Hyvinvointipalveluissa keratadn myos palautteita, mutta siell& on vastausten perusteella

kehittamisen varaa.

Hyvinvointipalveluissa haasteena palautteen keradmiselle on toiminnan luonne. Palau-
tetta saadaan useita eri kanavia pitkin, mutta itse tyé on usein ihmisten parissa tapahtu-
vaa. Palaute, joka saadaan asiakaspalvelutilanteessa, pitdisi tallentaa johonkin, mutta
sen tallentamiselle ei vélttdmatta ole heti palvelutilanteessa mahdollisuutta. Hyvinvoin-
tipalvelujen asiakaskunta edustaa kaikkia kuntalaisia, ja sdéhkoiset palautekanavat voivat

olla osan asiakasryhmén saavuttamattomissa.

B8O

B Toimiike yksikkénne kuntalaisille
sUUNNAatuissa

asiskaspalve lute ht&visss?:

kpl

B Kerat38nkd yksikdssinne
asiakaspalautetta suunnitellusti?;

Hyvinvointipalvelut Konsemihallinto Liikelaitokset

KUVIO 3. Palautteen keradmisen suunnitelmallisuus

Palautetta on mahdollista antaa useita eri kanavia pitkin (kuvio 4), palautekanavia ovat
paperi, sahkoposti, sosiaalinen media, suullinen palaute ja www-lomake. Liséksi vastaa-
jat nimesivat palautekanaviksi asiakaspalautekyselyt, palautelomakkeet, puhelimen,
asiakastapaamiset, koulutustilaisuudet, opiskelijakyselyt, mielipidekirjoitukset, jérjes-
telmat, asiakkaiden osallistaminen suunnitteluun, asukastilaisuudet, kyselyt, raadit,

asiakastoimikunnat, Excel-taulukko liitetiedostona ja keraysvalineend postilaatikko.

Vastaajien mukaan palautteita keratdan ja niiden siséltda seurataan. Jotta palautteista
voidaan saada kaikki tieto talteen jatkokasiteltavaksi ja raportoitavaksi, pitaa se jatkoja-
lostaa taulukoitavaan ja vertailukelpoiseen muotoon. T&llgin pohdittavaksi tulee palaut-
teen kasittelyyn kaytettadva resurssi ja kuinka arvokkaaksi palaute mielletddn. Suoraan

séhkdiseen jarjestelmaan kirjautuva palaute on teknisesti helpointa késitella, silld sita ei
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tarvitse erikseen syottad jarjestelmaédn. Téllaisia palautekanavia ovat erilaiset www-
palautelomakkeet ja sahkoposti. Niistd tuleva palaute on mahdollista ohjata automaatti-
sesti asiakkuudenhallintaohjelmaan ja palautteen kasittelijan tehtavéksi jaa palautteen
asianmukainen kasittely ja luokittelu. Asianmukaisella kasittelylld tarkoitetaan palaut-

teisiin vastaamista tai palautteen valittamista vastattavaksi oikealle taholle.

Paperilla saatava palaute on joko sydtettava kasin sédhkoiseen jarjestelmaan ja sen jal-
keen késiteltdva tai muuten palautteesta saatava tieto j&a luokittelun ja raportoinnin ul-
kopuolelle. Vastaava tilanne on kaiken muun suorissa asiakaskohtaamisissa saadun pa-
lautteen késittelyssa esimerkiksi asiakaspalvelutilanteessa tai koulutustilanteessa anne-
tun palautteen kanssa. Jos palautetta halutaan kerata jarjestelméllisesti, pitad etukateen
olla sovittuna palautteiden kerd&dmisen kéytanteet. Esimerkiksi paljonko varataan resurs-
sia palautteiden tallentamiseen séhkdiseen jérjestelmaan ja kuinka palautteiden tallen-
taminen saadaan mahdollisimman helpoksi tyontekijéiden kannalta, jotta palautteen

ehtisi omien substanssitehtavien lisaksi tallentaa jarjestelmaan.

Puhelimessa saatu palaute on mahdollista tallentaa jo keskustelun aikana suoraan joko
séhkdpostin tai palautelomakkeen kautta sahkoiseen jarjestelmaan, jos puhelimeen vas-
taavan henkilon tyotehtavat tehdaén tietokoneen &aressa ja palautekanava on helposti
saatavilla. Puhelimessa saatu palaute saattaa jaada kirjaamisen ulkopuolelle, jos asia-
kaspalvelijan tehtavéat tapahtuvat kentéllg ja palautekanava ei ole palautehetkelld saata-

vissa.

Sosiaalinen media on haastava palautekanava asiakaspalveluhenkilokunnan kannalta,
sill4 jonkun pita4 seurata sosiaalista mediaa Kirjatakseen ja vastatakseen sielld annettuun

palautteeseen.

Palaute- ja mielipidekyselyiden avulla saadaan keréttya kohdennettua palautetta halutus-
ta asiasta tai yksittdisesta tapahtumasta. Kyselyist4 saatu palaute j&& kokonaisuutta arvi-
oiden raportoitavan tiedon ulkopuolelle. Kyselyill& voidaan kuitenkin keratd syvempaa
tietoa asiakaskunnalta jonkin toiminnan kehittdmiseksi. Palautekyselyiden jalkeen on
tarkeatd julkaista palautekyselyn tulokset vastaajille ja se, miten saatu palaute vaikuttaa

toimintaan jatkossa.
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Hyvinvointipalvelut Lilkelaitokset Konsemihallinto

KUVIO 4. Eri palautekanavien kautta saadut palautteet

Palautteita keratadn vaihtelevasti toimialasta riippuen sahkaisiin jarjestelmiin (kuvio 5).
Vastausten perusteella liikelaitoksissa keratdan kohtalaisen jarjestelméllisesti tietoa sah-
koisiin jarjestelmiin ja vastaajat osasivat nimeté jarjestelman nimen. Toisaalta osan vas-

taajien mielestd palautteiden maaria tai sisaltoja ei seurata.

Suuressa osassa kaikkia kaupungin yksikdita on sovittu vastuuhenkild palautteisiin vas-
taamiseen. Kun palautteisiin vastaa vastuuhenkild, on yksikdssa jo mietitty palautteen-
kasittelyprosessia ja haluttu turvata se, ettd palautteeseen vastataan seka vastaus on asi-

allinen.

Konsernihallinnossa on vastausten perusteella mietitty palautteiden késittelyprosessi
palautteiden kirjaamisen osalta, mutta toisaalta vastauksia saatiin vahdinen maara, joten
tulos ei kerro luotettavasti koko konsernihallinnon palautteiden késittelyn tilannetta.
Konsernihallinnossa on erilaisia kaytanteitd ja osan vastaajien mielestd palautteiden

sisdltoja tai maaria ei seurata.

Hyvinvointipalvelut on suuri toimiala ja sieltd saatiin vastauksia eniten. Hyvinvointi-
palveluissa on vastausten perusteella vield kehittdmisen varaa palautteiden kasittelypro-
sessissa. Palautetta kerdtddn ja sen sisaltod seurataan, mutta palautteita kergtaan vain
osittain sahkoiseen jarjestelméan. T&lloin palautteista saatavaa tietoa on hankala saada
yhteismitallisesti raportoitavaan muotoon. Myds Hyvinvointipalveluissa vastaajien né-
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kemykset vaihtelevat seka palautteen sisallon seuraamisen ettd saadun palautteen luku-

madrien osalta.

B palautteet kirjataan sahkdiseen

70 jarestelmaan

B Palautieitael kirjata sahkolszen

kpl jarjestelmssn

B Palautteiden ma3rasd seurataan

50 +— T - B Palautteiden mB8rss ei seurata

40 B Palautteiden sishitos seurataan

B Palautteiden sisBOY ei seurata

H Palautteidiin vastaamiseen on sovittu
20 1 = yhteyshenkils

B Palautteisiin vastsamiseen eiole

10 + sovittu yhteyshenkiloa

n 4

Hywinvaolntipaivelut Konsemihallinto Lilkelaitokset

KUVIO 5. Vastaajien ndkemys palautteiden keradmisen menetelmista ja jatkokasittelys-
ta.

Kysymykseen ”Minka nimiseen jarjestelmaan palautteita yksikossanne kerataan” saatiin
useita vastauksia (taulukko 1). Vastaajista (yhteensa 142) 70 vastasi kysymykseen. Pa-
lautteiden kasittelyyn on useita tapoja, joista 41 vastaajaa osasi nimeté jonkin sédhkdisen
jarjestelman nimen palautteiden kasittelyyn. Nimettyja eri jarjestelmid, joissa palautetta
kasitellaan, on 14. Naiden lisaksi kolme vastaajaa ei nimea jarjestelmad, mutta toteaa,

etta palautteiden kasittelyyn on oma jérjestelma.

TAULUKKO 1. Erilaisia palautteenkasittelykaytantoja yksikoissa

Sahkoi- Tau- Verkko- | Kysely- | Useita | Sahko- | En | Ei jarjes-

nen jar- | lukko levy tyokalu | tapoja posti tie- telmaa
jestelma da
14 4 8 8 4 3 7 1

Palautteita arkistoidaan myds taulukoihin, verkkolevyille, mappeihin ja sdhkopostiin.

Palautteiden késittelytapojen monimuotoisuudesta selviaa, ettd kerattava tieto ei ole
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samanmuotoista ja sen jatkokayttd hyodyntdmaén organisaation kehittdmistoimintaa, on

haasteellista.

2.5.2 Palautekyselyn avoimet vastaukset

Vastaajat vastasivat kysymykseen: “Mitd mieltd olet siitd, ettd palautteet Kirja-
taan/kirjattaisiin sédhkdiseen jarjestelmaan?” padosin positiivisesti. Vastauksissa nousi
esiin palautteiden jatkokésittelyn tarve sekd turvaaminen. Vastausten mukaan sahkoi-
sessd kasittelyssa palautteisiin on helpompi palata tarvittaessa myéhemmin uudestaan,
”Se olisi hyva, koska nyt ne tulevat kylla tiedoksi ja kasitelladn yksikdssa, mutta jaavat
jotenkin "roikkumaan”. Asiakkaan antamaan palautteeseen halutaan vastata ja sahkoi-
nen jarjestelmé koetaan siind toimivaksi vélineeksi: "Hyva ajatus. Helpottaisi seurantaa
ja varmistaisi vastaamisen”. Saadulta palautteelta toivotaan sisaltod, ei palautetta pa-
lautteen vuoksi: ”Kovin yksinkertainen (esim. hymynaama) palaute ei auta kehittamaan
tyon sisaltdja.”” Useat vastaajat kiinnittavat huomiota palautteiden raportointiin ja tilas-
tointiin. Saatua tietoa halutaan kayttdd toiminnan kehittdmiseen ja yksikot saavat omaa
toimintansa paremmin né&kyvéksi kerdtyn palautetiedon perusteella: ” valttamatonta
nykypdivana ja nailla maarilla, saadaan tilastot ja palautteita oikeasti hyodynnettya,
tehostettua ja kehitettya toimintaa ja ohjattua asiat oikeille tahoille”. Vastauksissa nou-
si esiin tarve avoimuudelle: "ainakin ne ovat sielta kaytettavissa myds myohemmin, sai-

lyvat, avoimuus”.

Osa vastaajista suhtautui neutraalisti palautteen kerd&miseen ja pohdittiin eri palaute-
tyyppien erottamista toisistaan: "N&iden asioiden keraamiseen keskitetysti pitda olla
varovainen. Ensin pitéisi tietd& onko kyse asiakaspalautteesta vai kuntalaispalautteesta.
Meilla yksikdssa x palvellaan kaupungin muita yksikoita, jotka edelleen palvelevat kun-
talaista eli me emme ole tavallisesti kuntalaispalautteen vastaanottajia. Muutenkin
kaikki lisatyd, joka hairitsee perustekemista on todella tarkkaan pohdittava”. Yksikot
palvelevat toisia yksikoité ja télloin asiakkaana ei ole suoraan kuntalainen vaan sisdinen

asiakas toisesta Tampereen kaupungin yksikosta.

Kielteisesti suhtautuvien vastauksissa todetaan, ettd yksikdssa huolehditaan palautteen
kerdadmisestd omin keinoin: "Meilléa ei ole tarvetta, koska homma pysyy hanskassa muu-
tenkin”. Lisddntyva tyémaara huolestuttaa ja mahdollinen uusien jarjestelmien kayt-
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toonotto: "Palautetta tulee niin kovin vaha, etten koe asiaa merkittavaksi. Jarjestelmia

on aivan riittavasti jo eika kaikkeen riita aika”.

2.5.3 Kyselyyn vastanneiden kehittamisehdotukset palautteidenhallinnasta

Vastaajat tekivéat palautteiden hallintaan useita kehittdmisehdotuksia ja pohtivat palaut-
teiden keradmiseen ja hyodyntdmiseen liittyvid haasteita. Yhdessd vastauksessa todet-
tiin, ettd tarvitaan monipuolisia palautekanavia: ”Yhta hyvaa mallia en usko olevan.
Monipuolisuus keradmisessa ja kasittelyssa toiminnot huomioiden”. Toisaalta kaivataan
yhdenmukaisuutta: ”Helppo, yksinkertainen. Hyvéat ideat helposti hyddynnettavissa”.
Haasteeksi koetaan se, miten saada erilaiset ryhmat antamaan palautetta: ”Jotenkin pi-
taisi kyeta viela paremmin kyselemaan lapsilta ja nuorilta jotka eivat kdy nuorisotila-
toiminnassa tai harrasteissa ettd mika on syyna, jotta voidaan paremmin madaltaa kyn-
nysta osallistua”. Toteamuksena nousee esiin ajankayton ongelma: ”Asiakaspalautetta

kerataan monella tapaa jo nyt, kehittamiseen jaa vahemman aikaa”.

Useassa vastauksessa vastaaja on pohtinut palautteen hallintaa laajemmin kuin oman
yksikkonsé kannalta seké sitd miten palautteita voitaisiin hy6dyntéa:

e ”’Yhtendinen tallennusjarjestelmé kaupungille, josta paasisi helposti ndkemaan
oman yksikon palautteet, mahdollisuus sahkdiseen palautteeseen asiakkaille, jo-
ka oikeasti tulisi yksikkoihin asti. S&annélliset potilastyytyvaisyysmittaukset har-
kituin lomakkein ja mittarein.”

e ”’Yhteinen palautteiden jakaminen antaa valmiuksia puuttua samoihin asioihin
omassa yksikgssa. Myos yhteisten toimintatapojen sopiminen onnistuisi.”

e “Yhteinen palautelomake kaupungin yksikdille, ehk& osittain oma sisalto eri-
toimialoille”

e Voitaisiin kysyd enemman tietoa toiveista / kehitysideoista esim. millaista pal-
velua/tuotetta toivoisit saatavan valikoimaan 1/2 vuoden kuluttua tai myéhem-
min? Saataisiin tulevaisuuden visioita, nyt kerataan palautetta lahinna mennees-
ta.”

e ”Se mita kysytaan asiakkailta, on ratkaisevaa toiminnan kehittamisen kannalta.
Kaupungilla voisi olla joitakin yhtenevaisia "kysymyksia" yksikoiden kayttoon.
Laajoja asiakaskyselyita ei tosin voi toteuttaa kovin usein.”

e “Palautteiden kerdamisen jarjestelmat ja prosessit pitaisi olla konsernihallinnon
keskitetysti maarittelemia ja konsernihallinnon pitéisi maksaa niiden kustannuk-
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set. Palautteisiin vastaamisen pitaisi olla yhtenaista ja siind pitaisi olla maari-
telty tietyt palvelulupaukset. Palautteista kerattévien tietojen pitéisi hyodyttaa
sek& yksikoita, joita palaute koskee, ettd koko kaupungin tiedolla johtamista. Pa-
lautetieto pitéisi olla yhdistettavissa muuhun toiminnasta kerattavaan tietoon.
Tiedon louhintaa, big data-konseptia jne. pitdisi ennakkoluulottomasti kokeilla.”

e “Hyddynnettavyys: voidaan kayttaa palveluprosessin korjaami-
seen/kehittamiseen koska saadaan asiakasnakokulma esiin (hitaus, poikkeamat,
tyly palvelu/hyva palvelu jne.). Voidaan hyddyntaa henkiloston kannustamisen
valineend. Palautteen antamisen mahdollisuus tulisi olla jokaisessa palvelussa,
asiakaspisteessa. Asiakaspisteissd kirjaamisen helppous taattava, ettd olisi
luonnollinen osa kanssakaymista.”

Vastauksissa pohditaan palautteen hyédynnettavyyttd myds oman yksikén ulkopuolella.
Toiminnan kehittdmisndkdkulma on vastauksissa vahvasti lasnd samoin se, miten kehit-
tdmisideat voidaan saada asiakkailta talteen ja hyodyntdmaan koko organisaatiota. Yksi
vastaaja pohtii myds kustannuksien jakamista, kun halutaan kehittda yhteisesti toimin-
taa. Palautteen kerddmisen haasteena on saada palaute talteen asiakaskohtaamistilanteis-
sa ja siihen kiinnitetddn huomiota. Itse tiedon hyddyntamistd pohditaan: miten kasitel-
l44n saatua tietoa. Raportointi nousee vastauksissa esiin edella lueteltujen liséksi:

e ”Raportointi tarkeatd. -> Tieto palautteen laadusta tekijoille ja korjaavien toi-
menpiteiden tekeminen palautteen pohjalta.”

e ”Xxx tai vastaava systeemi, jota kerdtéan, arvioidaan, raportoidaan seka kehite-
taan saannollisesti”

Palautetiedon keradmisen lisdksi vastaajat pohtivat palautetiedon jatkokasittelyd yksi-
kon sisélla, seka asiakasvastausten turvaamista:

e “Tarkeda on reagoida palautteisiin heti, silla olen huomannut, ettd asiakkaat
arvostavat sita.”

e ’Yritamme mahdollisimman nopeasti reagoida palautteisiin. Varsinkin jos tulee
ehdotuksia palvelun parantamiseen yms. Tosin enimmakseen palaute on myon-
teista.”

e ’Saamme erittain harvoin negatiivista palautetta, mutta siihen pyrimme rea-
goimaan heti tulipa palaute mité kautta tahansa tai vaikka kiertoteitse.”

o Asiakaspalautteet tulee kayda koko henkildston kanssa lapi tavalla tai toisella,
jotta niista voidaan ottaa oppia.”

e Palautelomakkeen tulisi ennemminkin palvella omaa ty6ta ja yksikkéa kuin

toimia suoritemerkintina ja olla strategiamittariston seurantavéline.”
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Vastaajat mieltavét eritavoin palautteista saadun hyddyn. Osa vastaajista nakee palaut-
teet osana organisaation toiminnan kehittdmisté ja osa vastaajista hahmottaa palautteen

oman yksikon kehittamiseksi.

Yhteenvetona palautteiden hallintaa koskevasta kyselystd nousee esille vastanneiden
esimiesten kiinnostus palautteista saadun tiedon kerd@miseen ja hyddyntdmiseen seka
asiakaspalvelun parantamiseen. Huolena esimiehet nostivat esiin palautteiden késittelys-
t4 mahdollisesti lisddntyvan tydméaaran ja kustannukset. Haasteena palautteen keradami-
selle koetaan moninaiset kanavat, joista palautetta pitdisi saada kerattya sdhkoiseen jar-
jestelméan. Sahkoisesta jarjestelmésté saatavat raportit koetaan hyodyllisiksi, mutta siita
saatavaan tietoon perustuvalle kehittamistoiminnalle pitdisi olla riittdva resurssi ja aika.

Palautetta ei haluta ker&té vain palautteen vuoksi.

2.6 Tieto ja tietojohtaminen

2.6.1 Tieto

Puhuttaessa tiedosta ja tiedolla johtamisesta tulee madritelld termi tieto. Pentti Sydén-
maanlakka (2007, 12) maarittelee kirjassa Alykas organisaatio tiedon koostuvaksi kah-
desta eri osa-alueesta, datasta ja informaatiosta. ”Data on numeroita, tekstié ja kuvia tai
niiden yhdistelmid.” (Sydanmaanlakka 2007, 187.) Se itsessaan ei viela sisalla tulkintoja
tai merkityksid. Informaation Sydédnmaanlakka (2007, 187) madrittele siten, ettd se si-
séltada viestin. Informaatio siis koostuu datasta, joka siséltdd seka lahettdjan ettd vas-
taanottajan. Tietoa datasta ja informaatiosta syntyy Syddanmaanlakan (2007, 187) mu-
kaan ajattelun ja kokemusten kautta. Syddnmaanlakka toteaa, ettd arvot ja uskomukset
ovat osa tietoprosessia, jotka muokkaavat sitd l&hestymistapaa, jolla ongelmat kohda-

taan.

Hannula ym. (2013, 18) kirjassa Tietojohtaminen tieto maaritelladn koostuvaksi kol-
mesta asiasta: tietdmys, data ja informaatio (taulukko 2). Lisand Syddnmaanlakan maa-
ritelmaan tiedosta on termi tietdmys, joka on kokemukseen perustuvaa tietoa.
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TAULUKKO 2. Tiedon tasot (Hannula ym. 2013, 18)

Tiedon taso Madritelma

Tietdmys Inhimillistd tietoa, joka perustuu koke-
mukseen

Informaatio Rakenteellista dataa, jota voidaan kéyttaa
analyysissa

Data Rakenteettomia tosiasioita

Tietojohtaminen kirjassa (2013, 19) tietdmys madritell&4&n seuraavasti: ”Siind missa data
on niin sanotusti “"tyhm@&a”, vain objektiivisia maareitd, on tietdmys (knowledge) ana-
lyyttista tulkintaa esimerkiksi organisaatiossa olevasta informaatiosta.” Informaatio
koostuu datasta ja silloin tietdmyksen oikeellisuus riippuu datan laadusta ja oikeellisuu-
desta (Hannula ym. 2013, 19).

Jotta dataa voidaan hy6dyntéd, tulee huolehtia sen oikeellisuudesta (Hannula ym. 2013,
20). Jonkun tulee huolehtia siitd, missd muodossa tieto tallennetaan sekd antaa selkeét
toimintaohjeet tiedon yllapitamiseksi ja huoltamiseksi. Sen vuoksi organisaatioissa luo-
daan kaytanteitd ja malleja datan oikeellisuuden ja laadun turvaamiseksi. Raporttien ja
analyysien oikeellisuus riippuu siitd, missd& muodossa ja miten data on tietovarastoon
tallennettu (2013, 20).

2.6.2 Tietojohtaminen

Sydanmaanlakka (2007, 182) madrittelee tietojohtamisen tiedon tehokkaaksi soveltami-
seksi paatoksentekotilanteissa. Tiedon tulee olla saatavilla riittdvan helpoin ponnistuk-
sin. Tiedon johtaminen jakautuu alaprosesseihin (Syddnmaanlakka 2013, 185):

e |uominen

e hankinta

e varastointi

e jakaminen

e soveltaminen.
Kyseisia prosesseja on kehitettava ja yllapidettdva. Olennaisia asioita ovat muun muassa
oppimisen tukijarjestelmat, henkilostéjohtamisen tietyt prosessit ja IT-tyokalut (Sydan-
maanlakka 2013, 185).
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Hannula ym. (2013, 24) madrittelevét tietojohtamisen resurssipohjaiseen ajatteluun pe-
rustuvaksi teoriataustaksi, ”jonka mukaan organisaation kilpailukyky maarittyy sen hal-
lussa olevien resurssien mukaan”. Tietoperustaisen ndkemyksen mukaan tieto on ihmi-
sissé ja sen hyodyntamiseksi organisaation johdon tehtavané on tuoda tieto tuotteiden ja
palveluiden kayttoon. Liikkeenjohdollisessa ndkemyksessa pyritadn kasvattamaan suori-
tuskykya “’korostamalla tiedon luonnin, kehittdmisen, organisoinnin ja hyddyntamisen

prosesseja” (Hannula ym. 24).
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3 ASIAKASPALAUTTEIDEN HALLINTA TAMPEREEN KAUPUNGIN HY-
VINVOINTIPALVELUISSA

3.1 Palautteiden kasittely

Palautteidenhallinnan kehittdamiseksi perustettiin projekti, jonka tehtdvéna oli luoda
toimiva palautteiden kasittely Hyvinvointipalveluihin. Projekti alkoi 3.12.2012 ja péét-
tymisaika oli 31.10.2014. Projektin toimintaa ohjasi ohjausryhmé, jonka tehtdvéana oli
madritell& toimintatapa ja tavoitteet projektille. Projektissa tyoskenteli paatoimisesti
projektipédallikkod ja projektin alkuvaiheessa oli kdytettavissa myds suunnittelijan tyo-
panos. Muut toimivat projektissa linjaorganisaation mukaisissa tehtdvissd. Oma tehta-
vani oli luoda jarjestelméén palautteidenkasittely-ympéristd. Toimin sovelluspalveluissa
siséllonhallinnan ja viestinn&n sovellusten parissa useiden sovellusten p&akéayttdjana.
Requeste on yksi niista sovelluksista, jonka yllapito kuuluu paivittéiseen tehtdvakuvaa-
ni. Palautteidenkasittely-ympériston luominen poikkesi pdaivittaisista yllapitotehtavista

projektin laajuuden vuoksi.

Palautteiden kasittely péatettiin toteuttaa palveluna, joka vaatii mahdollisimman véhai-
sen tydpanoksen toimintayksikoilta. Palautteiden kasittely haluttiin keskittdd yhteen
paikkaan asiantuntijatyoksi, jotta voidaan turvata palautteiden késittelyn ja luokittelun
oikeellisuus. Keskittaméalla palautteen kasittely asiantuntijalle halutaan turvata vastauk-
sen ammatillisuus sek& se, ettd asiakas varmasti saa vastauksen antamaansa palauttee-

seen kohtuullisessa ajassa.

Palautteiden késittely sovittiin toteutettavaksi Hallintopalvelukeskuksessa, joka tuottaa
useita eri toiminnan tukeen liittyvid palveluita. Henkiloresurssiksi méaériteltiin kaksi

palautteiden keskitettyd késittelijaa.

3.2 Palauteymparistdn suunnittelu

Palauteiden sahkoisen kasittelyn ymparistoksi valittiin Tietohallinnon osoittama Re-
queste-asianhallintajarjestelma. Jarjestelma on jo kéytossa Tampereen kaupungilla osal-
la toimialoista. Esimerkiksi Frenckellin asiakaspalvelupisteessé kasitellaan kaikki Tilaa-
jaryhman ydinprosessia "Kaupunkiympariston kehittdminen” koskevat palautteet. Sen

palautteidenkasittely on jo toimiva ja siihen ei ole tulossa tamén projektin puitteissa
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muutosta. Koska jarjestelma on olemassa, palautteiden hallinta ei vaatinut uuden jarjes-
telman hankintaa. Jotta palautteet saadaan luokiteltua halutulla tavalla, jarjestelmaén piti
tehdd uusi kayttotapaus palautteiden hallintaa varten. Palautteiden hallintaymparistd
luotiin tietoturvasyistd omaksi organisaatiokseen, jotta vain palautteiden kasittelijoilla
on paasy palautteisiin.

Jarjestelmé mahdollistaa kayttdoikeuksien antamisen hajautetusti. Palautteiden hallinta-
projektissa méariteltiin, ettd sdhkoisessa jarjestelméssa palautteita kasittelevat ainoas-
taan palautteiden keskitetyt kasittelijat. Tall& ratkaisulla tieto saadaan palvelutuotannos-
ta my6s konsernihallinnon kayttoon, tieto luokitellaan ja on ndin hyédynnettavissa yh-
tendisesti seka palautteisiin vastaaminen varmistetaan. Palauteiden késittely on siis toi-
mialoille tarjottava palvelu, joka siséltda sek& palautteiden vastaanottamisen, toimitta-
misen eteenpdin kommentoitavaksi, vastaamisen asiakkaille, luokittelun ja raportoinnin.
Jarjestelmédén on mahdollista lahettdd palautteita sdhkdpostin ja palautelomakkeiden

valityksella. Keskitetty kasittelijé voi kirjata palautteet jarjestelmaan myds suoraan.

Palauteympariston suunnittelu aloitettiin palautteiden luokittelun sisallén suunnittelulla.
Luokittelu perustuu haluttuun tietoon ja raportointitarpeisiin. Laajassa organisaatiossa
luokittelulle on useita eri vaihtoehtoja, projektiryhméan tehtdvéna oli 16ytaa riittavan

toimiva luokittelu palvelemaan kaupungin tarpeita.

Palautteiden kasittely on keskitetty palvelu, ja palautteen kasittelijd ohjaa palautteen
vastattavaksi oikeaan yksikkdon. Yksikostd vastataan palautteeseen ja vastaus palaut-
teeseen lahetetdédn keskitetylle késittelijalle, joka valittaa vastauksen asiakkaalle. Osassa
terveydenhuollon palvelua toiminta poikkeaa sovitusta mallista siten, ettd yksikosta vas-
tataan suoraan palautteeseen. Kyseessa on palaute, joka sisaltdd palautteen antajaan liit-
tyvéa henkilokohtaista terveyteen tai sosiaaliseen tilanteeseen liittyvaa selvittelya eika

sen sisaltod katsota sopivaksi lahettad endéd kolmannen osapuolen néhtavaksi.

Palautetta antavan kuntalaisen ei oleteta tietdvan palautetta antaessaan sitd organisaation
osaa, jota palaute koskee. Riittdd, ettd han antaa palautteen séhkdpostilla tai verkkolo-
makkeella palauteosoitteeseen. Sen vuoksi palautteen késittelijaltd vaaditaan hyvéa yh-
teistydverkostoa lapi Tampereen kaupungin yksikdiden sekd organisaation tuntemusta.
Palautteen kasittelijan tulee osata ohjata palaute oikeaan pisteeseen vastattavaksi. Esi-

merkiksi paivékodin siisteydesta annettu palaute saattaakin koskea ruokapalveluita tar-
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joavaa liikelaitosta eikd varhaiskasvatuspalveluita tarjoavaa pdivékotia. Palautteiden
kasittelijan tehtdva on tunnistaa kohde, johon palaute ohjataan, mutta hyvén yhteistyo-

verkoston kautta yksikdista annetaan myds neuvoja, mihin palaute tulee osoittaa.

3.3 Palautteen luokittelu

Palautteen luokittelua jouduttiin pohtimaan tarkkaan ja se vei projektin alussa aikaa.
Tilaaja ei maaritellyt projektin alussa sitd raportoitavaa tietoa, joka palautteelta halutaan
vaan raportoitava tieto hahmottui vasta projektin kuluessa. Ensimmainen ongelma oli
madritelld, luokitellaanko palaute organisaatio- vai palveluperustaisesti. Palveluperus-
taista luokittelua puolsi se, ettd saataisiin prosesseihin liittyvistd ongelmista palautetta.
Palveluperusteinen luokittelu voisi olla esimerkiksi ikaluokittaisiin palveluihin liittyva
luokittelu. Ongelmaksi kyseisessa luokittelussa muodostuu raportoitava tieto: mihin
yksikkoon palaute kohdistuu. Useat eri organisaatiot tuottavat samoille ikaryhmille pal-
veluita. Saadaanko silloin palaute ohjattua oikeaan yksikkéon tiedoksi? Enta raportointi:

miten tuotetaan raportteja, jotka palvelevat yksikkod, jota palaute koskee.

Luokittelussa paadyttiin organisaatioperusteiseen luokitteluun (kuva 7), jolloin organi-
saation alla on valinta palvelusta, jota palaute koskee. Perusteena on se, ettd asiakas
antaa palautteen palvelussa eli palveluorganisaatiossa. Palautteenkésittelijalle palvelu-
organisaatio ja sen muutokset ovat helpommin hahmotettavissa. Palaute luokitellaan
tuotantoyksikkotasolla, tuotantoyksikkdvalikot perustuvat toiminnanohjausjarjestelmas-
sé yllapidettavadn organisaatiopuuhun. Tampereen kaupungissa on 20 tuotantoyksikkod,
lisaksi ovat organisaation ulkopuolella toimivat yksikdt, eli ostopalvelutuottajat. Luokit-
telussa on huomioitu myos jako Hyvinvointipalveluihin, Konsernihallintoon ja Liikelai-
toksiin. Ostopalveluyksikoita koskevat palautteet luokitellaan Tilaajaryhmén ydinpro-
sessien alle, ydinprosesseja ovat Ikdihmisten hyvinvoinnin yllapitdminen, Kaupunkiym-
pariston kehittdminen, Lasten ja nuorten kasvun tukeminen, Osaamisen ja elinkeinojen
kehittdminen, Sivistyksen ja eldaménlaadun edistaminen sekd Terveyden ja toimintaky-
vyn edistdminen (Tampereen kaupunki: Tilaajaryhma, 2014).

Koska Tampereen kaupunki on suuri organisaatio ja se jakautuu moneen eri osatoimin-
taan, jakautuu organisaation luokittelu alenevassa jarjestyksessa neljalle eri tasolle, jol-
loin paastaén riittdvaan tarkkuustasoon kohdennettaessa palautetta johonkin tiettyyn

yksikkoon. Esimerkkind luokittelutasoista on jadhallia koskeva palaute: Hyvinvointi-



30

palvelut - Kulttuuri- ja vapaa-aikapalvelut - Liikuntapalvelut - Ja&hallipalvelut. Jos luo-
Kitteluja ei jaettaisi alenevassa jarjestyksessa, tulisi palauteymparistosta palautteen ka-

sittelijan kannalta vaikeakayttdinen. Yhdesséa valikossa olisi useita kymmenia riveja.

Hallinta- ja tuki
Suunnittelu ja kehittdminen
Asiamiehet

HYVINVOINTIPALVELUT

1220  Avopalvelut
Palvelut

Sisalto taso 1

Lapsiperheiden sosiaalipalvelut
Lapsiperheinen sosiaaliasema eteldinen
Lapsiperheinen sosiaaliasema itdinen
Lapsiperheinen sosiaaliasema lantinen
Lastensuojelu

Aikuisten sosiaalipalvelut
Sosiaalipalvelujen neuvonta
Aikuissosiaalitydn sosiaaliasema | Kanta-5
Taimeentuloturvan palvelut
Talous- ja velkaneuvonta
Maahanmuuttajapalvelut
Sovittelutaiminta
Kehitysvammaisten avopalvelut

Lasten ja nuorten terveyspalvelut
Meuvalataiminta
Kouluterveyden huolto
Opiskelijaterveydenhualto

Vastaanottotoiminta terveyspalvelut

KUVA 7. Organisaation mukainen luokittelu.

Seuraavaksi madriteltiin palvelun laatua mittaava luokittelu. Luokittelutasoja méaéritel-
tiin aluksi kolme, mutta kayttdon on otettu kaksi luokittelutasoa. Kolmatta tasoa ei ra-
portoinnin kannalta katsottu tarpeelliseksi. Luokittelun mukaan arvioidaan, mita palve-
lun tai toiminnan osaa palaute koskee. Luokittelut ovat: ”palvelun laatu, taso 1”, eli pu-
dotusvalikosta valitaan, koskeeko palaute esimerkiksi palvelun saavutettavuutta. Seu-
raavaksi tarkennetaan valikossa ”palvelun laatu, taso 2” koskeeko palaute joko aukioloa,
ajanvarausta tai kulkuyhteyksia. Valinnat ovat riippuvuussuhteessa toisiinsa: kaikkiin
palvelun laatua arvioiviin valikoihin ei ole tarkennettu kohtaa kaksi. Tallainen valinta
on esimerkiksi ohjaus, neuvonta ja tiedonsaanti. Laadullisen luokittelun muodostami-

nen perustuu tahanastiseen kokemukseen palautteiden sisallostd ja sitd muutetaan jat-
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kossa toimimattomilta osiltaan. Tehtdvéanani oli luoda valikot ja rakentaa riippuvuussuh-

teet valintojen vilille.

Laatuluokittelu:

e Ohjaus, neuvonta, tiedonsaanti
e S&hkdinen asiointi
e Tampere.fi -sivujen kéytettavyys
o Palvelun I6ytyminen
0 Ajantasaisuus
o Linkit
e Palvelun saavutettavuus
o Aukiolo
0 Ajanvaraus
0 Kulkuyhteydet
e Palvelun toimivuus/koettu hyéty
O Sujuvuus
0 RIiittavyys
o Vaikuttavuus
o Toteutustapa
0 Onko tullut autetuksi
e Palveluun paasy
e Ohjaus, neuvonta, tiedonsaanti
e Henkildkunta
o Kohtelu
o0 Asiantuntemus
0 Yhteisty0
e Hinta, maksut, laskutus
e Tilat ja ympéristd
0 Opasteet
o Viihtyisyys
O Laitteet ja vélineet
e Yksityisyydensuoja
e Esteettomyys
e Osallistumismahdollisuudet
0 Oman asiani késittelyyn
0 Pé&atoksentekoon
o Palvelun suunnitteluun
e Viestintayksikon yllapitama
o Facebook
o Twitter
0 Joku muu somekanava
e Yleinen
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Laatuluokittelun tavoitteena on kehittdmistarpeiden I6ytdminen. Kaikki luokittelut ovat
raportoitavia tasoja, mutta kdytdnnossa raportit otetaan laatutasolta yksi. Laatutason
kaksi raportteja voidaan ottaa, jos huomataan jokin palautteissa esiin noussut teema,

johon halutaan porautua syvemmalle.

Palaute luokitellaan myds palautetyypin mukaisesti. Yksi palaute voidaan luokitella
vain yhden kerran, joten keskitetty ké&sittelijd méérittelee luokitteluperusteeksi palaute-
tekstin paateeman, vaikka yhdessa palautteessa kasiteltdisiin useita teemoja. Palauttei-

den tyypit ovat:

e |dea/ehdotus

e |Imoitus, muu kommentti

e Kiitos
e Kysymys
e Moite

e Asiaton palaute
e Oma prosessi

e Luottamushenkilot

Palautetyypeittain luokittelu on yksi palautteen kerddmisen péataso, sen perusteella toi-
votaan saatavan esille palveluissa olevia kehittamistarpeita. Asiattomaksi palaute luoki-
tellaan, jos palaute siséltdd useita voimasanoja ilman jasentynyttd sisélt6d palautteen
teemasta. Jos palaute sisdltdd uhkauksen tai muuta palauteprosessin ulkopuolista sisél-
toa, se maaritellddn Oma prosessi -luokittelun alle. Talléin asiaan reagoidaan tarvittaes-
sa nopeasti siséllon mukaan muutoinkin kun luokittelemalla palaute. Ty6suojeluasioissa
on oma nopean reagoinnin toimintatapansa. Luottamushenkil6t toimivat politiikan ken-

talla, joten heille suunnatut palautteet ohjataan heille itselleen.

Palaute luokitellaan yllamainittujen lisdksi palautekanavan perusteella. Tunnistettuja
palautekanavia ovat E-lomake, www-palaute, sdhkoposti, puhelin, kirjallinen palaute-
lomake, palvelutilanne, sosiaalinen media ja henkilékunnan antama palaute. E-lomake
on sahkdinen lomake, joka on palautteenantokanavana kaytdssa sisaisessa internetissa,
kaytanndssa kyseesséd on www-palaute, mutta luokittelun perusteella voidaan erottaa

sisdiset ja ulkoiset palautteet. Kirjallinen palaute on palautetta, joka on annettu kirje-
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muodossa palautelaatikkoon tai asiakaspalveluhenkil6lle, henkilokunnan tehtdvana on
vieda palaute sdhkdiseen muotoon, joko palautelomakkeen tai sdéhkopostin vélityksella.
Henkil6kunnan antamassa palautteessa on mukana asiantunteva nakemys palvelusta. Se
koetaan tdméan vuoksi arvokkaaksi palautteeksi, ja ndhdéd&dn mahdollisuutena on saada
palautteita, jotka eivat muuten tule tiedostetuiksi.

3.4 Jarjestelmaympariston toteutus

Requeste on Java-pohjainen sovellus, jossa on olemassa jo useiden palveluiden asiakas-
palveluympéristd. Sovellus toimii sekda omalle tydasemalle asennettavana client-
sovelluksena ettd web-ymparistdssa. Jarjestelmén sisaan voidaan luoda useita organisaa-
tioita, joilla pystyy vahvasti hallinnoimaan kéayttooikeuksia. Kaytt4ja paasee kirjautu-
maan vain siihen organisaatioon, johon hénelle on annettu k&yttdoikeus. Asiakaspalaut-
teille luotiin oma organisaatio kayttooikeuksien turvaamiseksi. Kayttdoikeuden ympé-
ristoon saavat vain palautteen keskitetyt kasittelijat sekd ympariston yllapitaja eli Re-
guesten paakayttaja. Tehtdvanani Requesten paédkayttajana oli siis luoda palauteympé-
ristd seka jatkossa yllapitéa sitd. Loin palauteymparist6d varten uuden kayttotapauksen,

jonka sisélla voi maaritelld ympariston sisallon ja toiminnallisuudet (kuva 8).
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KUVA 8. Kayttotapauksen madrittelya

| Mimi dentification]
Nimi (en}
Nimi (i) Perustedot

Kentan nim Patolinen Vain katsely

Tapaus kd ] ]
Luont pvmido [#] I
Tia [¥] ¥
Tampereen kaupunki v
Yhieydenottokanava v]

L, Siirra. . _|

Esikatsalu.. |

Kéyttotapausta luotaessa méaritellaén ensin valikoiden rungot ja siséllot, ndiden perus-

teella maaritellaan nakymat, joilla rajataan eri kayttotapauksilla nakyvia valintoja. Kay-

t0ssé voi siis olla valikoita, jotka ovat kaytdssd myds muilla kayttotapauksilla, mutta

nédkyman avulla saadaan rajattua se, mitd tuodaan kéyttétapauksella valittavaksi. Vali-

koiden arvoja paakéayttajan oikeuksilla késitellessa tulee tietdd, milla kayttotapauksilla

jokin valmiiksi mééritelty ndkyma tai arvo on kaytdssa, ettei tuhoa jo olemassa olevaa

kayttotapausta. Requestessa ongelmana on sekava nimedmiskaytantd. Jérjestelmé on

otettu kayttdon rajatussa ympéristssa, josta sen kayttd on laajentunut koko kaupungin

tarpeisiin. Kdyttotapauksia on rakennettu miettimatta toimintaa kokonaisuuden kannalta

ja valikoiden tai nakymien nimista ei selvid, kaytetadnkd niita jo jossain. Nimeamiskay-

tantod on selkeytetty, mutta se vaatii vield kehittdmista projektin paatyttya.
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Palautteiden hallintaa rakennettaessa todettiin, ettd Requestessa ei ole valmiina valikoi-
ta, jotka palvelevat palautteiden késittelyd, joten kdyttotapaus rakennettiin alusta l&htien
palvelemaan palautteiden kasittelyd. Ainoat valmiit kentét, joita voitiin hyddyntaa ym-
péristod rakennettaessa, olivat ne kentét, joiden siséan ohjelmatoimittaja oli maaritellyt
valmiit toiminnallisuudet. Sellaisia kentti&d ovat S&hkoposti-kenttd, joka poimii l&hetta-
jan sahkopostiosoitteen, Kuvaus-kenttd, joka poimii séhkdpostiviestin sisallon sekéd Re-
Kisteroity kayttaja-kenttd, joka poimii tiedon, jos palautteen antaja on Requestessa maa-
ritelty yhteyshenkiloksi. Palautteen tyyppi-kentta (kiitos, moite, ym.) oli myds olemassa
ja kaytosséd muilla kayttdtapauksilla ja se poimittiin palautteiden hallinnan kayttotapa-

ukselle kayttoon.

Raportoitavat tasot toteutettiin uusina pudotusvalikkoina. Niistd keréantyvé tieto voi-
daan ristiintaulukoida kesken&éan. Raportoinnin kannalta merkityksellisia pudotusvali-
koita ovat:

e Organisaatio

e Palvelut

e Yhteydenottokanava

e Palvelun laatu 1

e Palvelun laatu 2

e Palvelun sisélto 1

e Palautetyyppi.
Pudotusvalikoiden siséllot ovat riippuvuussuhteessa toisiinsa kaytettavyyden parantami-
seksi (kuva 9). Riippuvuutta varten on méaaritelty ndkyma, joka antaa kayttotapauksen
arvot kayttoon. Ylemman tason valikon arvon valinnasta seuraa toisesta pudotusvalikos-
ta yksi tai useampi arvo valittavaksi tai arvo tulee valinnan perusteella automaattisesti.
Organisaation valinnan perusteella riippuvuussuhteilla on madritelty kuuluuko organi-
saatio Konsernihallintoon, Hyvinvointipalveluihin vai Liikelaitoksiin. Keskitetyn kasit-
telijan ei tarvitse tehd& valintaa itse, silla organisaatio saattaa kuulua vain yhteen osaan
organisaation sisalla, esimerkiksi Avopalvelut kuuluvat Hyvinvointipalveluihin. Toise-
na riippuvuutena kyseisestd valinnasta seuraa organisaation alaisuuteen kuuluvat palve-
lut eli Avopalveluissa ne voivat olla Kotihoito, Mielenterveyspalvelut jne., néista keski-

tetty kasittelija valitsee oikean organisaation osan.
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KUVA 9. Riippuvuussuhteiden maarittelya.

Palauteymparistossé on kuvauskenttd, jonka toiminnan on maaritellyt ohjelmatoimittaja.
Siihen kirjautuu tai kirjataan palautteen antajan viesti. Kyseinen kentta on kéytossa mil-
tei kaikilla kayttotapauksilla ja projektiryhman toiveista huolimatta kenttda ei voinut
nimetd uudelleen, sill& muutos olisi tullut voimaan kaikissa yksikoissa, jotka kayttavat

Requestea asiakkuuksien hoitamiseen.

Sisdinen kommentti -kenttd on palautteiden hallinnan keskitetyn kasittelijan omassa
kaytossé oleva vapaa tekstikenttd ja siihen kirjataan tiedot toimenpiteistd, jotka palaut-
teen kasittelemiseksi tehty. Kenttddn kirjataan palautteen antajan yhteystiedot seké esi-
merkiksi se, mihin ja kenelle palaute on ohjattu vastattavaksi. Palautteen antajan yhteys-

tiedoista ei muodosteta rekisterid, eli palautteita ei luokitella palautteen antajan perus-
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teella. Asiakkaista ei muodosteta asiakaskortteja tai yhteystietorekisterid, vaan jokainen
palaute tallennetaan yksittéisena palautteena, jonka raportoitavia arvoja ovat palautteen
luokittelutiedot ja palautteen sisaltd. Palautteiden késittely-ymparistdsta on laadittu tie-

toturvaseloste yhteistydssé kaupungin tietoturvavastaavan kanssa.

Palauteymparistossa palautteiden tilaa hallinnoidaan toimenpiteiden avulla, tilaseuranta
auttaa palautteiden kasittelijdd seuraamaan, missé késittelyn vaiheessa palaute on. Toi-
mintojen ja sitd seuraavan tilan méaarittely toteutettiin méarittelemalld kayttdtapaukselle
elinkaari (kuva 10). Palautetta ei vain tallenneta, vaan jokainen palaute kasitellaan toi-
menpiteiden kautta. Toimenpiteitd ja siitd seuraavia tiloja ovat:

e Palautteen vastaanotto - Uusi/avoin

e Siirrd vastattavaksi - odottaa yksikkoa

o Siirré edelleen - siirretty edelleen

e Tutki - kasittelyssa

e Vastaa asiakkaalle - vastattu kuntalaiselle

e Lahetd tiedoksi - tiedotettu yksikdlle

e Toimialueelle - toimialueella

e Sulje palaute - kasitelty

Muckkaa elinkaarta - 4 ] —
e TR |
Himi: | |
Toiminto Seuraava oletustila Seuraava oletus kireslisyys
Sirrd vastattavaks: itlduﬂaﬂ yksikkid Tamdnhetkinen
Sirrd edelieen |Slirretty edelleen Tamdnhetkinen
Tutk EKés'rlte*,rssi Tamanhetkinen
.'-."35'.33 asakkeala i‘."aamtu vuntalaisele Tamadnhetkinen
._ gheta tedoks i_ieﬂ:re'ﬂ yksikolle Tamadnhetkinen
.-'EiITIF.I ueele E_|:|."n.a|..eella Taménhetkinen
.3..le palaute [Kasite thy ._ﬁ manhetkinen

KUVA 10. Toimintojen elinkaaren méarittelya

Tilojen merkityksené on palautteen seuraaminen. Jos palautteita on jarjestelmdassé suuria
madrid, helpottavat eri toiminnot palautteen kasittelijan tyota (kuva 11). Eri toimintoihin
on liitetty s&hkopostivastauspohjat. Palautteen Kirjautuessa palautejarjestelméén saa
asiakas séhkopostiinsa vastauksen, etta palaute on vastaanotettu. Jos palaute l&hetetédén

verkkolomakkeella, saa asiakas kuittauksen viestin ldhettamisestd verkkolomakkeelta.
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Siirrd vastattavaksi -toiminnolla palaute l1&dhetetdan yksikkoon, yksikosta vastataan séh-
kopostilla palautteeseen ja palaute ohjautuu jarjestelmassa keskitetylle palautteen késit-
telijalle. Kasittelija tarkastaa vastauksen muodon ja vélittda vastauksen asiakkaalle. Siir-
ré edelleen -toiminnolla valitetddn viestit, joihin ei odoteta en&& vastausta yksikosta.
Tallaisia palautteita ovat tietoturvasiséltoiset palautteet, joiden vastauksia ei haluta nah-
tavaksi palautteen késittelijalle. Tutki-toiminnolla palautteen kasittelija pitaa palautteen
itsellddn tyon alla, kunnes seuraava toimenpide on selvilld. Vastaa asiakkaalle -
toiminnolla palautteeseen vastataan asiakkaalle. Palaute voidaan jattaa tilaan Vastattu
kuntalaiselle, jos asiakkaalta tarvitaan lisatietoja palautteen siséltdon koskevan ongel-
man selvittdmiseksi. L&hetd tiedoksi-toiminnolla voidaan informoida asiaan liittyvia
henkil6itd, jos esimerkiksi palautteeseen liittyva sisaltd tai toimenpide pitda saada tie-
doksi yksikolle. Tallgin ei odoteta vastausta. Toimialueelle-toiminnolla l&hetetdén pa-
lautteet, joihin ei odoteta toimialueelta vastausta, vaan vastuu siirtyy yksinomaan toimi-
alueelle. Sulje palaute -toiminnolla palaute siirtyy kasitellyksi. Kun asiakas tai yksikko

vastaa palautteeseen keskitetylle késittelijélle, siirtyy palaute tilaan Vastattu.

; fh 1. &vpimet palautiest (17) X

Tapa.. = Luonii pvmikio i Tila |

477150 @ Uusi
477085 @ Uusi
ATT044 @ Uusi
477030 @ Uus
477012 W Uus

E3E9 ' Uus
476928 i Uusi
47E904 @ Uusi
478903 @ uusi
476884 @ Uusi
478860 M Uusi
476405 o Odoltaa yksikkbd
476288 o Odottaa yksikkbd
475508 @ Sirretty edeiieen
473730 o Odotaa yksikkod
472138 W Sirretty edelizen
457576 @) Kesitelyssd

KUVA 11. Keskitetyn palautteen kasittelijan palauteymparistondkyma

Toiminnoissa on paallekkaisyyttd ja kdytantd osoittaa, tarvitaanko kaikkia toimintoja.
Tarvittaessa niitd voi karsia ja kayttéon voi jattaa ne, joita kéytetddn. Sama ongelma on

kaikissa pudotusvalikoissa. Alussa saatetaan maéaritella suuri mééra valikoita, mutta
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kaikkia ei tarvita ja osa voi olla raportoinnin kannalta merkityksettomia. Koska kysees-
sé& on itse yllapidettdava jérjestelmd, voidaan valikoita selkeyttdd, kun on kertynyt riitta-

vasti kayttdjakokemusta.

Avoimissa tekstikentissa on toteutettu sisaltojd, joita ei ole tarkoituksenmukaista syo6ttaa
pudotusvalikoihin (kuva 12). Syyné on suuri tietoyksikkdjen maard, joiden yllapito ei
ole annetulla resurssilla mahdollista. Avoimia tekstikenttia ovat aiemmin mainittujen
lisdksi Toimipaikan nimi sek& Tarkenne hakusana. Toimipaikan nimelld palaute voi-
daan kohdistaa yksityiskohtaisesti. Tarkenne hakusana on tarkoitettu kayttéon, jossa

palaute koskee jonkin palvelun yksityiskohtaa ja se nousee esiin useissa eri palautteissa.

Perustiedot Liitetiedostot (0) Muutavoimet Liitetyttapaukset Léhetd viesti

Tapaus id: *Luonti pvmiklo: [3 11 2014 11-34

*Tila: Uusi v Tampereen Luokittelematon v
Kaupunki:

*Yhteydenottokanava: | \\w-palaute v SAP 1. Luokittelematon v
organisaatio:

*Vastuuhenkild: Avoin/ Uusi v|g Palveut: Sisaanluettu v

Sdhkdposti: Rekisterdity Fi Y
ilmoittaja: @

*Otsikko:

Kuvaus:

y
=
Instanssi: Yhteyshenkilot v 11 Lisas
1. Palvelun sisaltd: Luokittelematon A :a Ptahrelun Luokittelematon v
atu:

2. Palvelun sisaltd: v 2. Palvelun Luokittelematon v
laatu:

3. Palvelun sisaltd: v Tarkenne
hakusana:

Palautetyyppi: v Toimipisteen
nimi:

Sisainen kommentti:

KUVA 13. Palautteen kasittely-ymparistd

3.5 Jarjestelmaympariston kayttoonotto

Palautepalvelu ja ymparistd otettiin ensimmaisessé vaiheessa kayttoon kevaalla 2014,
jolloin kaytéanteet eivéat olleet vield vakiintuneet. Pilottiyksikoksi 1ahti mukaan Kulttuu-
ri- ja vapaa-aikapalveluihin kuuluva Liikuntapalvelut. Alkuvaiheen suunnitelmana oli
tarjota yksikdille palvelua, jossa keskitetty késittelija pysyisi vastaamaan suoraan myds
yksikoitd koskevaan palautteeseen. Keskusteluissa palautepalveluiden asiakkaiden

kanssa kavi selvaksi, ettei sellaista palvelua pystyta tarjoamaan laadukkaasti. Palautteen
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keskitetty késittelija on liian kaukana yksikoiden asiakaspalvelusta ja hénella ei ole suu-

ressa organisaatiossa mahdollisuutta pysya kaikkien palveluiden asioissa ajan tasalla.

Pilottiyksikon kanssa kéyténteita sovittaessa todettiin, ettd asiakas saa laadukkaimman
palvelun, kun palautteen vastauksen sisaltd tulee itse palvelusta. Keskitetty kasittelija
lahettdd palautteen yksikkoon vastattavaksi ja vastauksen saatuaan valittda sen asiak-
kaalle. Yksikoiden asiakaspalvelupisteet saavat paljon palautetta suoraan asiakkailta ja
vastaavat siihen itse. Vaikka palautteen kasittely tapahtuu heti asiakaspalvelutilanteessa,
lahettdvat asiakaspalveluhenkil6t palautteen tiedoksi jarjestelmaén. Yleensa palautteessa
on mukana jo vastaus, joten palautteen késittelijan tehtdvaksi jaa palautteen luokittelu,

jolloin saadaan raportoitavaa tietoa.

Palautteiden késittelyn malli heratti keskustelua hallinnon keventdmisen tarpeesta ja
siitd, tuoko uusi malli lisda pééallekkaista tyotd. Vastakkain on tiedon tarve ja sen ke-
raédmisen aiheuttaman tyon maarda. Tavoitteena ylatasolla on palautteen kerdédmisen
avulla tuottaa tietoa organisaation johtamiseksi tiedon avulla. Tiedon keradminen ei ole
mahdollista ilman panostamista asiaan. Vaihtoehtoisina malleina oli toteuttaa palautteen
kerddminen siten, ettd yksikoille luodaan palautteen hallintajarjestelméan oma ymparis-
to palautteiden kasittelylle eli hajautettu malli. Toisena vaihtoehtona oli keskitetty malli,
johon paadyttiin. Palvelu perustettiin hallinnollista ty6té tehostamalla eika liséresurssia
tarvittu. Nopeat kasittelyajat eivat ole lisanneet toiminnan kestoa vaan keskitetty val-

vonta pikemminkin nopeuttaa prosessia.

Hajautetun mallin mukaisesti asiakkaat olisivat tarvinneet oman ympariston palauttei-
den hallinnalle. Talloin henkilokunnalle olisi tarvittu koulutus uuden jarjestelman kayt-
toon ja palautteiden luokitteluun. Keskitetyn kasittelijan tehtdvaksi olisi jaanyt vahtia
kulkevia palautteita. Etuna hajautetussa mallissa olisi se, ettd kaikki tieto voitaisiin kési-

tella jarjestelman sisélla ja se voisi toimia yksikon kannalta asiakaspalvelun tukena.

Keskitetyn mallin eduiksi katsottiin se, ettd ké&sittelija kehittyy palautteiden kasittelyn
seka luokittelun ammattilaiseksi ja vastausten laatu pystytdén takaamaan. Mallin mukai-
sesti toimittaessa yksikdiden henkilokuntaa ei tarvitse perehdyttdd uuden jarjestelmén

kéayttoon ja yksikossa tydpanos palautteen kerddmiseksi on pieni.
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Ensimmaisen yksikon ldhdettyé palautteiden ké&sittelyyn mukaan, sopi projektipaallikké
asiakasneuvotteluita muiden Hyvinvointipalveluiden yksikoiden kanssa ja Hyvinvointi-
palveluiden kaikki palvelut saatiin mukaan palautejéarjestelméan lokakuuhun 2014 men-
nessa. Jarjestelmaan uusien yksikdiden mukaan tulo ei vaatinut endd muutoksia, vain
raporttipohjat piti paivittdd koskemaan my0ds uusia yksikoitd. Palautteiden keskitetyn
kasittelijan kannalta jokaisen uuden yksikén mukaan tuleminen oli haastavaa, silla yksi-
kdiden kanssa piti sopia yhteyshenkil6t ja toimintatavat. Vaikka kyseessa on keskitetty
palvelu, asettaa hyvinvointipalvelujen palvelujen siséltd haasteita palautteiden késitte-
lyyn. Palautteita késiteltdessa pitdd huomioida palautteen sisalto ja asiakkaan tietosuoja.

3.6 Keskitetty palautteiden kasitteleminen palveluna

Palautteiden keskitetty kasittely tarkoittaa kdytannossa sitd, ettd kaikki Hyvinvointipal-
veluiden palautelomakkeet ohjataan palautejérjestelméan. Samoin verkkosivuilla jul-
kaistu palaute@tampere.fi sahkdpostiosoite osoittaa palautejarjestelmaan. Yksikdiden
tyontekijoille tarjotaan sisdisessa internetissd palautelomakkeita, joiden palaute myds

ohjautuu palautejérjestelméaan.

Keskitetty késittelija seuraa paivittdin saapuvaa palautetta ja ohjaa palautteet eteenpdin
vastattavaksi. Haasteena kasittelijalla on tunnistaa kohde, johon palaute on osoitettu.
Organisaatio on laaja ja palautteen sisalto saattaa olla arkaluontoinen, joten se on osat-
tava kohdistaa oikeaan paikkaan. Viestintdyksikkd on tédhén asti kasitellyt ja ohjannut
eteenpdin séhkoisesti saapuneet palautteet sahkopostijarjestelméssa. Perehtyminen pa-
lautteiden kasittelyyn on tapahtunut mentori-menetelmélla. Palautteiden kasittelija on
tyoskennellyt kevaasta 2014 lahtien yhteistydssé Viestintayksikon palautteiden kasitteli-
jan kanssa, saaden itselleen palautteiden kasittelyyn liittyvan hiljaisen tiedon.

Palautteiden kasittelija ei voi koskea palautteiden siséltoon, joten palautteet lahetaan
muokkaamattomina vastattavaksi yksikk6on. Palautteiden kasittelija voi pilkkoa palaut-
teen sen antajan yhteystietojen osalta, ja yhteystiedon han voi siirtdd ei-raportoitavaan
kenttd&n. Syyna pilkkomiseen on raportointi, sill&4 raporteista ei saa selvitd palautteen
antajan henkil6llisyys, vaan tietosuoja halutaan sailyttaa. Palautteen siséltdé on Kuvaus-
kentéssd, joka on raportoitava kenttd ja yhteystiedot ovat Sisédinen kommentti -kentéssa,
joka ei ole raportoitava kentté.
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Palautteen antaja saattaa ohjeista huolimatta antaa verkkolomakkeella hyvinkin yksi-
tyiskohtaisia tietoja esimerkiksi terveydentilastaan. Talléin palautteen keskitetty késitte-
lija luokittelee palautteen tilaan "ei ndyteta” ja palaute ei tulostu tekstimuotoiselle rapor-
tille. Palautteen keskitetyn kasittelijdn varassa on tietosuojasta huolehtiminen, joten
palautteiden kasittelyyn tulee perehtyd huolellisesti. T&mén vuoksi uusien keskitettyjen

kasittelijoiden perehdyttdminen tulee tapahtumaan mentoroimalla.

Palautteissa saattaa olla viesti, jossa uhataan yksikkoa tai henkiloa. Palautteen kasittelija
ohjaa téllaisen palautteen heti tiedoksi seka tydsuojeluvaltuutetulle etta tyontekijan esi-
miehelle toimenpiteitd varten. Tarvittaessa yhteys otetaan myds viranomaisiin. Ajoittain
jokin yksikko tai henkil6 saa saannollistd palautetta, joka on sisélloltaédn uhkaavaa. Pa-
lautejarjestelma helpottaa luokittelun avulla palautteen sédvyn seuraamista, sek& sité
muuttuuko palaute entistd uhkaavammaksi. Kyseisen palautteen kohde pidetaan tietoi-

sena palautetilanteesta.

Palautteet saattavat sisaltaa useita eri sisaltoja seka kiitosta ettd moitetta. Palautteen ka-
sittelijan tehtdvana on luokitella palaute yhden kerran, eli palautteen késittelija luokitte-
lee palautteen sen paateeman mukaisesti. Aina luokittelu ei ole helppoa, silla yhdessa
palautteessa saatetaan antaa palautetta seka hiihtoladuista ettd hammashoidosta. Tall6in
palaute ohjataan vastattavaksi kaikkiin niihin yksikodihin, joita palaute koskee, mutta
luokittelu tehd&an vain yhden kerran. Suurissa palautemaérissa kokonaisuus tuottaa riit-
tavasti tietoa toiminnan kehittdmiksi ja kun yksittdista palautetta ei viedd useaan kertaan

jarjestelmaén, saadun palautteen méaara ei vaaristy.

Kuntalaiset jattavat palautteita kaikista toiminnoista, ja jokainen palaute ohjataan eteen-
péin vastattavaksi riippumatta siitd, mihin organisaatioon palaute kohdentuu. Kuntalai-
sen ei tarvitse huolehtia, antaako palautteen oikeassa paikassa vaan organisaatio huoleh-
tii sen oikeaan paikkaan. Jos palaute kohdentuu jonkin liikelaitoksen toimintaan, saavat
he palautteen perille, vaikka liikelaitokset ké&sittelevat saamansa palautteet omissa jar-
jestelmissadn. Keskitetty palautteiden kasittelijé tuottaa jarjestelméstd Hyvinvointipal-
veluja ja Tilaajaryhmén ydinprosesseja koskevat raportit seké tilaajalle ettd tuotannolle
kahden kuukauden vélein. Kaupunkiympériston kehittdmisen raportteja ei tuoteta Hal-
lintopalvelukeskuksessa, silla sen ydinprosessin raportit tuotetaan Frenckellin asiakas-
palvelupisteessd. My0s ne raportit menevat Konsernihallintoon tuotannonohjaukseen ja

hallinto- ja talousryhman tietoyksikkéon.
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3.7 Raportoitava tieto

Raportit ovat palautejérjestelmén tuottamaa dataa, jota voidaan jalostaa tiedoksi ja tie-
tdmykseksi. Requeste-jarjestelméan on projektin aikana tehty useita eri raporttipohjia
tilaajan méarittelyjen perusteella, raporttipohjat ovat tuotantoyksikkdkohtaisia. Raportit
tulostetaan kasitellyista palautteista. Taulukkomuotoisella raportoinnilla seurataan saa-
tujen palautteiden tyyppeja ristiintaulukoiden kahden pudotusvalikon siséltd. Raportoin-
tipohjia ovat:

e Palautteen tyyppi/palvelun laatu (kuvio 7)

e Palautteen tyyppi/palvelu (kuvio 8)

e Kuvausraportti tietosuojakéytantod noudattaen
Raportit saa tulostettua sek& tuotantoyksikkod ettd palvelutasolla ja tarvittaessa myos
kaupunkitasolla.
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KUVIO 7. Malli raportista palvelun laatu ja palautteen tyyppi
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KUVIO 8. Malli raportista palautteen tyyppi ja palvelu

Kuvausraporttiin tulostetaan kuvauskentésta palautteen sisaltd. Palautteen kasittelija on
kasittelyvaiheessa maaritellyt ne palautteet, joiden teksti saa nakya kuvausraportilla.
Asiakkaan tunnistetiedot eivét saa nékyéa tulosteessa eivatkd palautteet, joissa on asia-
kasta koskevaa luottamuksellista tietoa. Raportit toimitetaan tilaajajohtajille sek& tuo-

tantojohtajille, korostaen, ettd kyseessa on luottamuksellinen materiaali.

Kuvausraportin perusteella tilaaja voi saada ké&sityksen siitd, onko jokin tietty teema
toistunut useissa palautteissa. Tallainen teema voi olla esimerkiksi toive jostain uudesta
lilkuntamuodosta ja sitd koskevasta liikuntapaikasta. Keskitetyn palautteen kerd&dmisen
myo0ta tieto tavoittaa nopeasti paattavat tahot. Samoin jos palveluprosessissa on toistuva
ongelma, josta asiakkaat antavat palautetta, ohjautuu palautetieto hyddynnettévaksi ke-

hittamistoiminnassa.
3.8 Arviointi

Palautteidenhallintaprojekti saatiin paatokseen lokakuun 2014 loppuun mennessa. Pro-
jektin kuluessa palautteidenkasittelyprosessi hioutui palveluksi, jonka toimivuutta voi-
daan arvioida, kun palvelu on ollut jonkin aikaa tarjolla. Palautteista saadun tiedon hyo-
dyntdminen on vasta alkuvaiheessa ja Hyvinvointipalveluissa on lahetetty palautteita
keskitettyyn kasittelyyn yksikosté riippuen muutaman kuukauden aikajaksosta alle kuu-
kauden ajanjaksoon. Viimeisimmét yksikot ottivat keskitetyn palautteiden kasittelyn
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kayttoon lokakuussa 2014. Toiminta hakee vield omaa paikkaansa. Sahkgisesti saadun
palautteen késittely on vakiintunut, mutta saatujen raporttien perusteella voidaan arvioi-
da, ettd suullisesti saatuja palautteita ei vield Kirjata tallennettavaksi tiedoksi palautejar-
jestelméan (kuvio 9). Kuviosta selviadd, ettd puhelimitse tai asiakaspalvelutilanteessa
saatuja palautteita ei ole tallennettu yht&an raportointiajankohtana. Palvelutapahtumassa

annetun palautteen talteenottoa tulee vield edistaa.

M E-lomake

B Wuww-palaute

m S&hkoposti

M Kirjallinen palaute lom ake

M Sobde kanava

KUVIO 9. Saadut palautteet raportoituna yhteydenottotavan mukaan valilla 1.7-
31.10.2014.

Palautteiden keskitetty késittely vaatii tuloksen perusteella jalkauttamista yksikoihin.
Keinoina jalkauttamiselle on tiedon levittdminen palauteiden kasittelysta ja palautetie-
dosta saatavista hyodyistd. Vayland tiedon jakamiseen ovat esimerkiksi esimiehille
sédannollisesti jarjestettavat koulutukset ja esimiespéivassa tarjottava osuus palautteiden
kerddmisesta ja tarjolla olevasta palautetiedosta. Toisena keinona ovat Hallintopalvelu-
keskuksen asiakkaiden kanssa pidettavat asiakkuusneuvottelut, jolloin sovitaan toimi-
alojen kanssa tulevasta toiminnasta. Kaytettavissa on myos tiedotuskanavia, esimerkiksi
sisdinen internet sekd koko henkiltstolle jaettava henkilostolehti. T&hdan mennessa pro-
jektipaallikko on tiedottanut palautteidenkésittelypalvelusta tuotantojen johdolle ja tilaa-
jan johtoryhmissa. Naiden liséksi on syyskuussa 2014 julkaistu uutinen uudesta palve-

lusta siséisessa internetissé ja artikkeli Tampere-lehdessa.



46

Projektin loppuraportissa Asiakkuuden hallinta ja kehittdminen projekti -loppuraportti
(Vasara 2014, 10) todetaan, ettd asiakaspalautetietoa ovat seka valiton- ettd viivastetty
palaute. Vélitontd palautetta ovat palautteet, jotka annetaan palautelaatikkoihin tai asia-
kaspalvelutilanteissa, viivéstettyd palautetta ovat palautteet, jotka annetaan erilaisissa
palautekyselyissé.

Loppuraportin mukaan tavoitteena on jatkossa saada asiakaspalautetiedon hallinnan
prosessi niin toimivaksi, ettd tietoa saadaan tehokkaasti kerattya valittomésta palauttees-
ta ja sen perusteella voidaan arvioida milloin kyselytutkimuksille on tarvetta. Aidointa
tietoa saadaan, kun palaute on asiakkaan spontaanisti antamaa palautetta juuri siita ai-

heesta, josta on tarvetta antaa palautetta. (Vasara 2014, 12.)

Loppuraportissa todetaan myds, ettd projektin tavoitteeksi asetettiin keskitetyn asiakas-
palautteenhallinnan kayttdonotto Hyvinvointipalveluissa ja se tavoite projektissa saavu-
tettiin (Vasara 2014, 12). Palautteiden kasittelystd vastaa Hallintopalvelukeskus (Vasara
2014, 12). Asiakastiedon kokonaisuuden omistaja on Hallinto- ja talousryhmén johtaja
(Vasara 2014, 10).

Kaupunkiymparistén kehittdmisen alaisuuteen kuuluvat palautteet on jo usean vuoden
ajan kasitelty Frenckellin asiakaspalvelupisteessa ja se on toiminut hyvéna esikuvana
otettaessa palautteiden keskitettyd kéasittelya kayttoon Hyvinvointipalveluihin. Palaut-
teiden kasittely tapahtuu edelleen erillisind toimintoina Kaupunkiympériston kehittami-
sen palveluissa ja Hyvinvointipalveluissa. Loppuraportissa todetaan, ettd molemmissa
palveluissa on syytd huomioida se, etta palautetiedon esitysmuoto séilyy helposti ym-
marrettdvana ja toimintaa kehitetddn myos jatkossa (Vasara 2014, 12). Yksikoité tulee
my0s kannustaa palautetiedon hyddyntdmiseen (Vasara 2014, 12).

Projektin alusta saatujen palautteiden lukumaaraa voi seurata raportilla (kuvio 10), joka
kertoo, ettd saatujen palautteiden lukumaard on kevaastd lahtien noussut hienoisesti.
Uusien yksikdiden mukaan tulo nakyy esimerkiksi syyskuun palautteiden lukumaaréssa,
jolloin uuden yksikon kayttoon otossa palautejéarjestelméén on valitetty aiemmin kerty-

neita palautteita.
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KUVIO 6. Palautteiden lukuméaara valilla 1.1-31.10.2014.

Asiakaspalautteiden hallinta on osa suurempaa kokonaisuutta, jolla luodaan toimivia
menetelmia asiakkuudenhallintaan. Hallintopalvelukeskus kehittd4 projektin jalkeen
asiakaspalautteiden hallintaa Hallinto- ja talousryhmén johtaessa prosessia. Asiakkuu-
denhallinnan kehittdminen jatkuu todennékdisesti tulevaisuudessa myds uusissa projek-
teissa. Projektin loppuraportissa todetaan (Vasara 2014, 5) lainaten teksti& kirjasta Aho-
nen ym. (2011, 32) Matkaopas asiakaslahtoisten sosiaali- ja terveyspalvelujen kehitta-
miseen: ”Asiakasléhtdisestd ndkokulmasta voidaan todeta, ettd kun konsensus on asia-
kaslahtisen toiminnan pddmaard, vastuun paatoksesta kantavat asiakaslahtdisessa toi-

minnassa asiakas ja hoitava taho yhdessa.”
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4 POHDINTA

Asiakaspalautteidenhallinnan keskitetyn késittelyn tuominen Hallintopalvelukeskuksen
tuottamaksi palveluksi Hyvinvointipalveluihin onnistui toivotulla tavalla projektin aika-
taulun puitteissa. Palautteiden kasittelyd on pyritty saamaan jo aiemmin keskitettyd,
mutta tdssé projektissa oli onnistumisen edellytykset, sill& toimintaa ohjattiin strategian
tasolla. Viesti kentalle oli selked: palautetieto halutaan saada nakyvaksi ja kayttoon.
Toinen onnistumista tukeva asia oli maksajan 16ytyminen palautteiden ké&sittelemiselle.
Taloudellisesti tiukkana aikana on vaikea perustella yksikoille, miksi ottaa kayttoon
uusi palvelu, joka maksaa ja jota ilman on tultu toimeen téhénkin asti. Konsernihallinto
maksaa palautteiden kasittelysta aiheutuvat kustannukset, joten yksikdiden oli helppo
ottaa palvelu vastaan. Kun palautteista saadaan asiakkailta kertynytté tietoa toiminnan
kehittamisen tueksi, voidaan toivoa sen motivoivan yksikoita entistd aktiivisempaan

palautteiden vélittdmiseen keskitettyyn palautteiden késittelyjarjestelmaan.

Esimiehille tehty kyselytutkimus osoitti, ettd tarpeita palautteen kasittelylle on, mutta
toisaalta sitd myos vastustetaan. Ne yksikot, joissa palautetta saadaan véhan tai niista
kertynytta tietoa ei saada hyddynnettyd, ovat haaste palautteiden keskitetylle kasittelyl-
le. Haaste jaa Hallintopalvelukeskuksen kohdattavaksi, koska asiakaspalautehallintapro-
jekti on paattynyt. Toisaalta strategia ohjaa edelleen kohti tiedolla johtamista, jonka
sisdlle palautetiedon keraaminen kuuluu ja se toimii hyvana tukena jalkautettaessa pal-

velua kaytantoon.

Kokonaisuutta arvioiden projektissa saatiin tehtya se, mika alussa oli tavoitteena. Pa-
lautteiden kasittelylle luotiin prosessi ja jarjestelmaymparisto, saatiin sovittua palvelulle
tuottaja, maksaja sekd maéariteltyd henkiloresurssi. Projektin péattyessa palautteiden
kasittely tyollistad puolitoista henkildd. Yksikot saatiin palveluun mukaan loppupainot-
teisesti, eli palvelun kayttéonotto tapahtui kaytdnndssé projektin viimeisen puolen vuo-
den aikana. Mukaan saatiin kaikki Hyvinvointipalvelujen yksikot seka tilaajan ydinpro-
sessit.

Palautteiden késittelystd on jo tassa vaiheessa saatu hyvia kokemuksia tuotettujen ra-
porttien ansiosta. Se miten kerattya tietoa hyddynnetéén palvelujen kehittdmisessa, sel-
vidd vasta tulevaisuudessa. Toiminta vaatii jatkuvaa kehittdmista ja tulevaisuuden haas-

teena voi olla esimerkiksi tiedon tuottaminen avoimen datan kdytt6on. Samoin tulevai-
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suuden haasteena on yhdistéé palautteiden keradminen erilaisiin kuntalaisille tarjottaviin
séhkaisiin palvelukanaviin. Erdanéd palautekanavana voi toimia esimerkiksi Asioin-
ti.tampere.fi -palvelu. Palveluun on mahdollista luoda karttapohja, josta asiakas voi va-
lita sen pisteen, josta haluaa antaa palautetta. Palaute voidaan ohjata palautejarjestel-
maan niin, ettd siind on valmiina tieto, mista palaute tulee. Vastaavia palveluita hyo-
dynnetaan erilaisissa vikailmoituspalveluissa. Palautejérjestelmédéd on mahdollista kehit-
tdd suuntaan, jossa asiakas voi halutessaan tunnistautua jarjestelman sisalla ja seurata
oman palautteen kasittelyd. Kyseiselld ratkaisulla asiakkaalle j&& jarjestelman sisalle
vastaus annettuihin palautteisiin omilla tunnuksilla nahtavéksi. Rinnalla on tuolloin séi-
lytettdvd anonyymin palautteen antamisen mahdollisuus. Kehitettavaksi jaa myos raja-
pinta, joka mahdollistaa palautteen ja siihen annetun vastauksen julkaisun Tampere.fi -
sivulle. Julkaisu olisi pystyttavé toteuttamaan siten, etté siitd ei voi tunnistaa palautteen
antajaa, mutta sen kautta voi vastata usein kysyttyihin ja ajankohtaisiin kysymyksiin.

Asiakaspalautteidenhallintaprojektissa saatiin toteutettua sen haastavin osuus, sovittua
suuren organisaation sisélld kayténteet palautteiden kasittelyyn sek& palvelu sen toteut-
tamiseen. Toteutuksen mahdollisti strategia, jossa asiakkuudenhallinta ja tiedolla johta-
minen ovat vahvassa roolissa. Kuten kaupunkistrategiassa todetaan (Yhteinen Tampere
- Nékoalojen kaupunki 2013, 8): "Otamme kaikki mukaan kaupungin kehittdmiseen.
Toimintamme pohjautuu kumppanuuteen. Luomme yhdessa tekemiselle luottamuksel-

lista ja kannustavaa ilmapiiria.”
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