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TOIMEKSIANNON KUVAUS JA TAVOITTEET

1. TARKASTUKSEN KOHDE
Tarkastuksen kohteena on Lahden kaupungin asiakaspalautteiden kerdaminen,
laajuus seka hyddyntaminen toiminnan suunnittelussa ja johtamisessa.

Tarkastus koskee seuraavia palvelu- ja vastuualueita seka niiden organisaatioon

kuuluvia palveluyksikoita:

 Sivistys (Lasten ja nuorten kasvun vastuualue, Osallisuuden ja tiedon vastuualue,
Liikunnan ja kulttuurin vastuualue)

e Kaupunkiymparistd (Kaupunkitekniikka, Kaupunkisuunnittelu, Rakennus- ja
ymparistovalvonta)

e Konsernihallinto (Elinvoima- ja tyollisyyspalvelut, Konsernipalvelut, Lahden
Tilakeskus ) seka

» Viestintapalvelut.

Tarkastus perustuu kaupunginhallituksen hyvaksymaan sisdisen tarkastuksen
vuosisuunnitelmaan 2023.

2. TAVOITTEET

Toimeksiannon tavoitteena on

o selvittda, miten ja mita tietoa kerataan asiakaspalautteina,

» selvittda, miten asiakaspalautteina saatua tietoa analysoidaan ja hy6dynnetaan
toiminnan suunnittelussa ja ennustamisessa,

e varmistaa, ettd asiakaspalautteiden kerdamiseen ja kasittelyyn on selked ja
tarkoituksenmukainen prosessi eri puolilla organisaatiota seka

* nostaa esille kehittamisehdotuksia.

3. ARVIOINTIPERUSTEET
Arviointiperusteina kaytetdan saatuja asiakaspalautteita seka
ohjausasiakirjoja, sekd johtoryhmissa hyvaksyttyja malleja.

suunnittelu- ja

4. ARVIOIDUT RISKIT

Tyypillisia asiakaspalautteiden keraamisessa tunnistettuja riskeja on muun muassa
se ettei asiakaspalautteiden kerdaminen ole systemaattista eika siihen ole selkeaa
prosessia, asiakaspalautteisiin ei reagoida seka ettei asiakaspalautteita analysoida
kokonaisuutena.

5. TARKASTUKSEN KOHDENTAMINEN
Tarkastus kohdistuu asiakaspalautteiden kerdamiseen ja hyotdyntamiseen vuonna
2022 ja sen jalkeen tulleiden palautteiden osalta.

6. TARKASTUKSEN TOTEUTUSTAPA

Tarkastus perustuu laajaan webropol-kyselyyn, haastatteluihin seka palauteaineiston
kvantitatiiviseen analysointiin.(Esim. kuinka suuri osuus palautteista johti
toimenpiteisiin jne.) Lisaksi muodostetaan otos saaduista palautteista ja arvioidaan
niiden kasittelya.

Seuraavat henkilot haastatellaan joka tapauksessa:
e Paivi Kokkonen

e Taisto Tuominen

e Jouni Arola

e Markku Ahokas

e Veera Hamalainen.

Lisdksi haastatellaan Webropol-kyselyn vastausten perusteella 3-4 muuta
palveluyksikon vastuuhenkil6a.
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TOIMEKSIANNON RESURSSIT JA AIKATAULU

7. RESURSSIT
Tarkastukseen arvioidaan kuluvan noin 15-18 henkilotyopaivaa. TyoOpaivat jakautuvat
tarkastuksen osavaiheittain seuraavasti:

Tehtava HTP-arvio

Suunnittelu ja aineistokerays 2
Aineistotarkastus- ja analyysi 2-3
Webropol-kyselyn suunnittelu ja toteutus 3-4
Haastattelut (kysymykset, toteuttaminen, analysointi) 2.3
Havaintojen koonti, analysointi 2
Raportointi, esittely, laadunvarmistus 4
Yhteensa 15-18

T T

yhteyshenkildille ja niiden kaytdsta sovitaan erikseen.

Tarkastajina toimivat Olli Uotila, CIA, CISA ja Aino Tontti seka tarkastusryhman
ulkopuolisena laadunvarmistajana Helge Vuoti, JHT, HT, CIA, CCSA, CISA, CFE.

8. AIKATAULU
Tarkastus toteutetaan huhti-kesdkuussa 2023 ja raportoidaan 16.6 mennessa.

Tarkastuksesta laaditaan Kkirjallinen loppuraportti. Ennen lopullisen raportin
laadintaa asianosaisille varataan mahdollisuus kommentoida raporttiluonnosta.

Ennen lopullisen raportin luovuttamista jarjestetadn asianosaisten kanssa
loppupalaveri tarkastuksen havaintojen ja kehittdmisehdotusten lapikaymiseksi.

Helsinki 13.4.2023

Olli Uotila

Senior manager, CIA, CISA
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