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Viestinta ja kuuleminen
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Asiakasneuvonta-
kanavat
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Kyselyt

Vuorovaikutus
Vuorovaikutus on aina
kaksi suuntainen
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Keskustelutilaisuudet
Aktiiviset somekanavat

Yhdesséa kehittaminen
jatekeminen

Yhteisella tydskentelylla
on yhteinen paamaara, ja
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jotain

Asiakasraadit
Verkossa toimivat
kehittamisalustat
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Paatosvallan jakaminen
Kaupunkilaiset
osallistuvat toimialan
toimintaa ja palveluita
koskevien paatosten
tekemiseen

Osallistuvan budjetoinnin
ehdotusten maara
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Asukasosallisuuden toteutuminen toimialoilla -
strategiamittari

« Kaupunginhallituksen paatos 12.3.2018:
“Asukasosallisuuden toteutumista toimialoilla mitataan kehitettavalla mittarilla asukkaiden
osallistumistapojen maarasta eri toimialoilla, esimerkiksi asukasraadit ja kokemusasiantuntijaryhmat.”

» Asukasosallisuus toimialoilla -kehitettava mittari mittaa toimialojen asukasosallisuuden tapojen
maaraa palvelukokonaisuuksittain. Osallisuuden tavat luokitellaan osallisuuden asteen mukaan
seuraavasti: 1) viestinta ja kuuleminen, 2) vuorovaikutus, 3) yhdessa kehittdminen ja tekeminen, 4)
paatosvallan jakaminen. Mittari perustuu valtioneuvoston toimintamalliin asiakasosallisuuden
portaista

« Mittarin laht6taso: Kartoitus viiden Helsingin jalkeen suurimman kaupungin asukasosallisuuden
mittareista ja kansallisista indikaattoreista

« Mittarin tavoitetaso: Asukasosallisuuden tavat ovat laajasti kaytossa toimialojen kaikissa
palvelukokonaisuuksissa.

« Mittarin seurantatiheys: Vuosittain
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Mittari

Mittarin tyyppi

Lahtitaso

Strategian kirjaus/tavoitetaso

Seurantatiheys

Mittarin raportointirghmadt ja
glueet

Kustannus-
arvio

Kehitettdwd mittar:
Asvkasosallisuuden
toteutuminen toimialoilla

Muutosmittari

Kartoitus viiden Helsingin
jalkeen suurimman
kaupungin
asukasosallisuuden
mittareista ja kansallisista
indikaattoreista.
Toimialojen
asukasosallisuuden tavat:
wiestinta ja kuuleminen,
wuarovaikutus, yhdessa
kehittdminen ja tekeminen,

Asukasosallisuuden tavat
ovat laajasti kaytssa
toimialojen kaikissa
palvelukokonaisuuksiszsa

Vuosittain

Toimialojen kaikki
palvelukokonaisuudet
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Asiakaskokemus / palvelutyytyvaisyys -
strategiamittari

Kaupunginhallituksen p&atos 12.3.2018:

“Asiakaskokemusta ja palvelutyytyvaisyytta on kaupungilla aiemmin mitattu palvelukohtaisesti esimerkiksi erillisilla
kyselyilla tai happy or not-mittarilla. Kattavaa ja vertailtavaa tietoa asiakkaiden palvelutyytyvaisyydesta eri
toimialojen palveluissa ei ole olemassa. Uusi kehitettava mittari iimentaa nimenomaan palvelujen
asiakaskokemusta ja tyytyvaisyytta palveluun. Toteutustapoina selvitetdan erilaisia kyselyja tai esimerkiksi
asukaskokemukseen ehdotettua ja yritysten halukkuudessa suositella kaytettya Net Promoter Scorea
(suositteluindeksia).”

Asiakaskokemus / palvelutyytyvaisyys: Kehitettava kaupunkitasoista mittaria varten kartoitetaan
asiakaskokemuksen mittaamista palvelukokonaisuuksittain. Seuraavassa vaiheessa tiedon perusteella
rakennetaan asiakaskokemuksen seurantajarjestelma, joka perustuu mm. vaikuttavuuksien tarkasteluun.

Mittarin laht6taso: Asiakaskokemusta ja palvelutyytyvaisyyttd on kaupungilla aiemmin mitattu palvelukohtaisesti
esimerkiksi erillisilla kyselyilla tai happy or not-mittarilla. Kattavaa ja kaupunkitasoisesti vertailtavaa tietoa
asiakkaiden palvelutyytyvaisyydesta eri toimialojen palveluissa ei ole olemassa.

Mittarin tavoitetaso: Palvelujen asiakaskokemus paranee, kayttajatyytyvaisyys kasvaa ja ymmarrys
asiakaskokemukseen vaikuttavista tekijdista vahvistuu.

Mittarin seurantatineys: Vuosittain
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Aikataulu

Johtoryhman esittely 22.10.
* Lyhyt kuvaus mittarin valmistelutilanteesta (1 dia), aineistot 10.10.

Listatekstit ja excel toimitettava 20.11. mennessa
* Erilliset ohjeet, max 1 sivu per mittari

Listateksti ja liitteet valmiina 30.11.
« Etenee paatoksentekoon khs
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