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§ 171
Tuomo Valokaisen ym. aloite virkamiesten ja asukkaiden välisen 
tiedonkulun parantamisesta

HEL 2012-013133 T 00 00 03

Päätös

Asuntotuotantotoimikunta päätti antaa kaupunginhallitukselle 
seuraavan lausunnon:

Asuntotuotantotoimikunta pitää Helsingin kaupungin ja asukkaiden 
välisen tiedonkulun toimivuutta erittäin tärkeänä asiana. Kaupunki on 
olemassa asukkaitaan varten ja asukkailla on oikeus olla yhteydessä 
kaupungin virkamiehiin ja henkilöstöön ja saada heiltä asianmukaista 
palvelua. Asuntotuotantotoimisto on tuonut useissa 
koulutustilaisuuksissa esille asiakaspalvelun keskeisyyden ja sen 
parantamiseksi tehdään jatkuvasti kehitystyötä. Asuntotuotantotoimisto 
noudattaa nollatoleranssia epäasiallisen asiakaspalvelun suhteen.

Asuntotuotantotoimiston henkilöasiakkaita ovat omistus- ja 
asumisoikeusasuntoja hankkivat kansalaiset. Asuntotuotantotoimistolla 
ei ole viranomaistehtäviä, vaan se toimii asuntoja markkinoidessaan ja 
myydessään asuntokauppalain ja asumisoikeuslain periaatteiden 
mukaisesti.  Luonnollisesti kuntalaki koskee koko laajuudessaan 
asuntotuotantotoimiston toimintaa.

Asuntotuotantotoimisto käyttää asuntojen markkinointikanavana 
luomiaan internet-sivustoja. Asuntojen haku- ja varusmenettely ovat 
pitkälle sähköistettyjä, mikä parantaa palvelujen saatavuutta sellaisten 
henkilöiden kohdalla, jotka eivät voi tai halua asioida paikan päällä. 
Kaikki asuntoja koskeva materiaali on saatavissa sähköisessä 
muodossa, mutta myös perinteisiä paperiversioita asiakirjoista voidaan 
toimittaa niitä haluaville.  

Asuntotuotantotoimisto on teettänyt laajan sähköisen asiakasrekisterin, 
mikä helpottaa ja nopeuttaa monilla tavoin yhteydenpitoa ATT:n 
asiakkaisiin.

Palautejärjestelmien osalta ATT on luonut mahdollisuuden antaa 
palautetta myös sähköisessä muodossa.

Asuntotuotantotoimisto pitää tärkeänä asiana asiakaspalvelua ja sen 
kehittämistä. Asiakaspalvelua koskevaa palautetta kerätään vuosittain 
ja saatujen palautteiden avulla pyritään tehostamaan toimia, joilla 
kaupunkilaisia voidaan palvella entistä paremmin.
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Sisäisessä toiminnassa asiakasreklamaatioiden käsittelyohje ohjeistaa, 
mille tahoille reklamaatiot kussakin tapauksessa osoitetaan. 
Asuntotuotantotoimiston toimintaohjeena on, että kaikkiin 
reklamaatioihin vastataan heti ja kuitataan asiakkaalle niiden 
saapuminen, vaikka lopullista vastausta ei pystyttäisi heti 
antamaankaan.

Asuntotuotantotoimiston henkilökunnalla on suhteellisen laajasti 
käytössä mobiiliyhteydet, mikä helpottaa ko. henkilöiden 
saavutettavuutta ja parantaa asiakaspalvelua.

Esittelijä
toimitusjohtaja
Sisko Marjamaa

Lisätiedot
Markku Nyyssölä, yksikön johtaja, puhelin: 310 32297

markku.nyyssola(a)att.hel.fi

Liitteet

1 Tuomo Valokaisen ym. valtuustoaloite

Päätösehdotus

Asuntotuotantotoimikunta päättänee antaa kaupunginhallitukselle 
seuraavan lausunnon:

Asuntotuotantotoimikunta pitää Helsingin kaupungin ja asukkaiden 
välisen tiedonkulun toimivuutta erittäin tärkeänä asiana. Kaupunki on 
olemassa asukkaitaan varten ja asukkailla on oikeus olla yhteydessä 
kaupungin virkamiehiin ja henkilöstöön ja saada heiltä asianmukaista 
palvelua. Asuntotuotantotoimisto on tuonut useissa 
koulutustilaisuuksissa esille asiakaspalvelun keskeisyyden ja sen 
parantamiseksi tehdään jatkuvasti kehitystyötä. Asuntotuotantotoimisto 
noudattaa nollatoleranssia epäasiallisen asiakaspalvelun suhteen.

Asuntotuotantotoimiston henkilöasiakkaita ovat omistus- ja 
asumisoikeusasuntoja hankkivat kansalaiset. Asuntotuotantotoimistolla 
ei ole viranomaistehtäviä, vaan se toimii asuntoja markkinoidessaan ja 
myydessään asuntokauppalain ja asumisoikeuslain periaatteiden 
mukaisesti.  Luonnollisesti kuntalaki koskee koko laajuudessaan 
asuntotuotantotoimiston toimintaa.

Asuntotuotantotoimisto käyttää asuntojen markkinointikanavana 
luomiaan internet-sivustoja. Asuntojen haku- ja varusmenettely ovat 
pitkälle sähköistettyjä, mikä parantaa palvelujen saatavuutta sellaisten 
henkilöiden kohdalla, jotka eivät voi tai halua asioida paikan päällä. 
Kaikki asuntoja koskeva materiaali on saatavissa sähköisessä 
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muodossa, mutta myös perinteisiä paperiversioita asiakirjoista voidaan 
toimittaa niitä haluaville.  

Asuntotuotantotoimisto on teettänyt laajan sähköisen asiakasrekisterin, 
mikä helpottaa ja nopeuttaa monilla tavoin yhteydenpitoa ATT:n 
asiakkaisiin.

Palautejärjestelmien osalta ATT on luonut mahdollisuuden antaa 
palautetta myös sähköisessä muodossa.

Asuntotuotantotoimisto pitää tärkeänä asiana asiakaspalvelua ja sen 
kehittämistä. Asiakaspalvelua koskevaa palautetta kerätään vuosittain 
ja saatujen palautteiden avulla pyritään tehostamaan toimia, joilla 
kaupunkilaisia voidaan palvella entistä paremmin.

Sisäisessä toiminnassa asiakasreklamaatioiden käsittelyohje ohjeistaa, 
mille tahoille reklamaatiot kussakin tapauksessa osoitetaan. 
Asuntotuotantotoimiston toimintaohjeena on, että kaikkiin 
reklamaatioihin vastataan heti ja kuitataan asiakkaalle niiden 
saapuminen, vaikka lopullista vastausta ei pystyttäisi heti 
antamaankaan.

Asuntotuotantotoimiston henkilökunnalla on suhteellisen laajasti 
käytössä mobiiliyhteydet, mikä helpottaa ko. henkilöiden 
saavutettavuutta ja parantaa asiakaspalvelua.

Esittelijä

Hallintokeskus on pyytänyt kaupungin virastoilta lausuntoa Tuomo
Valokaisen ja 7 muun valtuutetun aloitteesta, joka koskee asukkaiden
ja virkamiesten välistä tiedonkulun parantamista. Hallintokeskus on
pyytänyt lausuntoa 31.12.2012 mennessä.

Esittelijä
toimitusjohtaja
Sisko Marjamaa

Lisätiedot
Markku Nyyssölä, yksikön johtaja, puhelin: 310 32297

markku.nyyssola(a)att.hel.fi

Liitteet

1 Tuomo Valokaisen ym. valtuustoaloite


