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Päätös

Asuntolautakunta päätti antaa valtuutettu Tuomo Valokaisen ym. 
valtuustoaloitteesta seuraavanlaisen lausunnon:

Kiinteistöviraston asunto-osasto vastaa asumiseen liittyvistä 
kunnallisista palveluista. Osasto on siirtynyt palvelutuotannossa lähes 
kokonaisuudessaan sähköiseen asiointiin. Tavoitteena on tarjota 
palvelun hakijalle helppo ja mahdollisimman vaivaton asiointitapa. 
Sähköiset järjestelmät ovat tuoneet myös kustannustehokkuutta ja 
mahdollistaneet suurten hakemusmäärien käsittelyn pienellä 
henkilökunnalla.

Kaupungin oma sähköinen asiointipalvelu antaa mahdollisuuden 
kaksisuuntaiseen asiointiin. Tällä hetkellä vuokra-asuntohakemuksesta 
syntyy kopio kuluttajan omalle asiointitilille, jolle myös lähetetään 
automaattisesti tietoja hakemuksen käsittelystä. Ensi vuonna myös 
asumisoikeusnumeron voi hakea asiointipalvelusta, jolloin annettu 
jononumero lähetetään sähköisesti kuluttajan asiointitilille.

Edellä mainittujen palvelujen lisäksi hitas-hakemukset ja -
hintalaskelmat voidaan toimittaa sähköisesti, samoin asukasvalintaan 
ja vuokravalvontaan liittyvät prosessit. Korjaus- ja energia-avustusten 
sähköinen haku on ollut tähän mennessä vähäistä, koska Asumisen 
rahoitus- ja kehittämiskeskuksen sähköisen lomakkeen käyttö ei ole 
yleistynyt. Sen vuoksi osasto valmistelee palvelun viemistä kaupungin 
omaan asiointipalveluun.

Palvelutarjonnan painopiste on siis verkkopalvelussa, joka tarjoaa 
mahdollisuuden vaivattomaan sähköiseen asiointiin. Henkilökohtaista 
palvelua ja opastusta on saatavilla puhelinpalvelussa ja sähköpostitse 
kaikissa edellä mainituissa tuotteissa. Hyvä palvelun laatu ja helppo 
tavoitettavuus on osaston tärkeä tavoite. Kaikkiin tiedusteluihin, 
kirjeisiin ja sähköpostikyselyihin vastataan. 

Ajoittain puhelinpalvelu ruuhkautuu, varsinkin asunnonvälityksessä, 
koska vuokra-asuntojen kysyntä on korkealla tasolla ja hakijamäärä on 
historiallisen korkea. Tällä hetkellä puhelinpalvelun kattavuus 
asunnonvälityksen asiakaspalvelussa on n. 80 % (vastatuksi tulleet 
puhelut). Pieni osa soittajista siis luovuttaa johtuen jonotusajasta. 
Palvelupisteeseen ollaan hankkimassa uutta call-center-tekniikkaa, 



Helsingin kaupunki Pöytäkirja 15/2012 2 (3)
Asuntolautakunta

AoOp/3
20.12.2012

Postiosoite Käyntiosoite Puhelin Y-tunnus Tilinro
0201256-6 FI0680001200062637

Faksi Alv.nro
FI02012566

jonka avulla palvelua voidaan parantaa. Sähköistä asiointia 
laajennetaan ja kehitetään jatkuvasti. Toiminnan keskeisenä 
tavoitteena on palvelun laadun ja tiedonkulun parantaminen. 

Esittelijä
osastopäällikkö
Markku Leijo

Lisätiedot
Matti Pitkänen, toimistopäällikkö, puhelin: 310 34152

matti.pitkanen(a)hel.fi

Liitteet

1 Valokainen_131212.pdf

Päätösehdotus

Asuntolautakunta päättänee antaa valtuutettu Tuomo Valokaisen ym. 
valtuustoaloitteesta seuraavanlaisen lausunnon:

Kiinteistöviraston asunto-osasto vastaa asumiseen liittyvistä 
kunnallisista palveluista. Osasto on siirtynyt palvelutuotannossa lähes 
kokonaisuudessaan sähköiseen asiointiin. Tavoitteena on tarjota 
palvelun hakijalle helppo ja mahdollisimman vaivaton asiointitapa. 
Sähköiset järjestelmät ovat tuoneet myös kustannustehokkuutta ja 
mahdollistaneet suurten hakemusmäärien käsittelyn pienellä 
henkilökunnalla.

Kaupungin oma sähköinen asiointipalvelu antaa mahdollisuuden 
kaksisuuntaiseen asiointiin. Tällä hetkellä vuokra-asuntohakemuksesta 
syntyy kopio kuluttajan omalle asiointitilille, jolle myös lähetetään 
automaattisesti tietoja hakemuksen käsittelystä. Ensi vuonna myös 
asumisoikeusnumeron voi hakea asiointipalvelusta, jolloin annettu 
jononumero lähetetään sähköisesti kuluttajan asiointitilille.

Edellä mainittujen palvelujen lisäksi hitas-hakemukset ja -
hintalaskelmat voidaan toimittaa sähköisesti, samoin asukasvalintaan 
ja vuokravalvontaan liittyvät prosessit. Korjaus- ja energia-avustusten 
sähköinen haku on ollut tähän mennessä vähäistä, koska Asumisen 
rahoitus- ja kehittämiskeskuksen sähköisen lomakkeen käyttö ei ole 
yleistynyt. Sen vuoksi osasto valmistelee palvelun viemistä kaupungin 
omaan asiointipalveluun.

Palvelutarjonnan painopiste on siis verkkopalvelussa, joka tarjoaa 
mahdollisuuden vaivattomaan sähköiseen asiointiin. Henkilökohtaista 
palvelua ja opastusta on saatavilla puhelinpalvelussa ja sähköpostitse 
kaikissa edellä mainituissa tuotteissa. Hyvä palvelun laatu ja helppo 
tavoitettavuus on osaston tärkeä tavoite. Kaikkiin tiedusteluihin, 
kirjeisiin ja sähköpostikyselyihin vastataan. 
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Ajoittain puhelinpalvelu ruuhkautuu, varsinkin asunnonvälityksessä, 
koska vuokra-asuntojen kysyntä on korkealla tasolla ja hakijamäärä on 
historiallisen korkea. Tällä hetkellä puhelinpalvelun kattavuus 
asunnonvälityksen asiakaspalvelussa on n. 80 % (vastatuksi tulleet 
puhelut). Pieni osa soittajista siis luovuttaa johtuen jonotusajasta. 
Palvelupisteeseen ollaan hankkimassa uutta call-center-tekniikkaa, 
jonka avulla palvelua voidaan parantaa. Sähköistä asiointia 
laajennetaan ja kehitetään jatkuvasti. Toiminnan keskeisenä 
tavoitteena on palvelun laadun ja tiedonkulun parantaminen. 

Esittelijä

Tuomo Valokainen ja seitsemän muuta valtuutettua ovat tehneet 
aloitteen asukkaiden ja virkamiesten välisen tiedonkulun 
parantamisesta. Aloite on tärkeä. Asuntotoimen tarjoamat palvelut 
koskettavat suurta osaa kaupunkilaisista, ja on ensiarvoista, että 
palvelun tarjonta toimii sujuvasti asiakkaiden mielipiteet huomioon 
ottaen.

Esittelijä
osastopäällikkö
Markku Leijo

Lisätiedot
Matti Pitkänen, toimistopäällikkö, puhelin: 310 34152

matti.pitkanen(a)hel.fi

Liitteet
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