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Paatos
Liikuntalautakunta paatti antaa asiasta seuraavan lausunnon:

Liikuntavirastossa asiakaspalvelun kehittdmiseen ja parantamiseen
kiinnitetaan jatkuvaa huomiota. Liikuntavirastoon tulee jatkuvasti
yhteydenottoja, jotka koskevat liikuntapaikkoja ja —palveluja.
Yhteydenotot tapahtuvat puhelimitse, sahkopostitse, Internet-sivujen ja
sahkoisen palvelukartan kautta. Yhteydenotot ohjataan asian tuntevalle
henkildlle, joka vastaa yhteydenottoon kohtuullisessa ajassa sen
saapumisesta.

Kuntalaiset voivat olla yhteydessa virkamiehiin myos suoraan
puhelimitse tai sahkodpostitse. Naihin yhteydenottoihin vastataan ilman
aiheetonta viivastysta. Kuntalaisten tasavertainen kohtelu edellyttaa,
etta asiakaspalvelun kehittdmiseen kiinnitetdan jatkuvaa huomiota,
jotta kuntalainen saa palautteensa tai kysymyksensa kohtuullisessa
ajassa ja asianmukaisesti kasiteltya.

Liikuntavirasto kehittaa jatkuvasti asiakaspalautejarjestelmaansa.
Tassa kehitystyossa huomioidaan tulossa oleva uusi kaupunkitasoinen
asiakaspalautejarjestelma. Kaupunkitasoisen
asiakaspalvelujarjestelman tavoitteena on, etta kunnallisesta
vastuutahosta riippumatta kuntalaisella on mahdollisuus saada
kysymykseensa vastaus ja antaa palautetta.

Helsingin kaupunki on ollut mukana neljan vuoden valein FCG Oy:n
toteumassa Kaupunki- ja kuntapalvelututkimuksessa, jossa selvitetaan
asteikolla 1-5, kuntalaisten tyytyvaisyytta julkisiin palveluihin. Yhtena
kysymyksena on ollut tyytyvaisyys liikkuntapalveluista tiedottamiseen.

Vuonna 2012 helsinkilaiset antoivat liikkuntapalveluista tiedottamisesta
arvosanan 3,4. Helsinkilaista 50 prosenttia arvioi etta liikkuntapalveluista
tiedottaminen on hoidettu hyvin ja 26 prosenttia arvio sen huonosti
hoidetuksi. Keskiarvo oli hieman parempi kuin nelja vuotta
aikaisemmin, jolloin arvosanaksi annettiin 3,29. Samassa
tutkimuksessa kysyttiin myos miten hyvin yleensa kunnan palveluista
tiedottaminen on hoidettu ja helsinkilaiset antoivat siitd arvosanan 3,37,
joka hieman huonompi kuin liikuntapalveluista tiedottaminen.
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Paatosehdotus

Liikuntavirastossa ei ole suoritettu tutkimusta, joka yksildisi tarkasti
ongelmat, joita kuntalaisten ja virkamiesten valisessa viestinnassa on.
Naihin ongelmiin on saatu valaistusta kaytannon toiminnan kautta.
Yhtena kohteena, johon jatkuvasti tulee kiinnittaa huomiota, on
kuntalaisen kysymyksen tai palautteen vastausaika. Kysymyksiin ja
palautteisiin tulee vastata viivytyksetta.

Tiedottamisessa on keskitytty erityisesti verkkopalvelujen
kehittamiseen. Paperisten esitteiden maaraa on vahennetty.
Sanomalehtimainontaa on kaytetty maltillisesti ja ilmaisjakelulehtien
kautta on julkaistu erillisia liitteita, joissa on markkinoitu ohjatun
likunnan toimintaa muutaman kerran vuodessa. Eri viestimet
julkaisevat liikuntaviraston tiedotteita hyvin, jolloin myos tata kautta
saadaan tietoja eteenpain ja myonteista julkisuutta. Liikuntavirasto
seuraa viestinnan maaraa ja onnistumista systemaattisesti paivittain M-
Brain Oy:n mediaseurannan kautta.

Liikuntaviraston Internet-sivut ovat kaupungin suosituimpien joukossa.
Vuonna 2012 kaynteja sivuilla oli yli 1,2 miljoonaa. Kaupungin Internet-
sivuja kehitetdan tavoitteena palvelulahtdisyys virastolahtdisyyden
sijasta. Myos liikuntavirasto jakaa tavoitteen palvelulahtoisyydesta, silla
Internet-sivujen tavoitteena on nimenomaan lilkkuntapalveluista ja -
paikoista tiedottaminen liikkkumisen ja terveyden edistamiseksi.

Lautakunta paatti tarkastaa poytakirjan taman asian osalta heti
kokouksessa.

liikuntajohtaja
Anssi Rauramo

Timo Tapani Korhonen, lakimies, puhelin: 310 87761
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etta asiakaspalvelun kehittdmiseen kiinnitetdan jatkuvaa huomiota,
jotta kuntalainen saa palautteensa tai kysymyksensa kohtuullisessa
ajassa ja asianmukaisesti kasiteltya.

Liikuntavirasto kehittaa jatkuvasti asiakaspalautejarjestelmaansa.
Tassa kehitystydssa huomioidaan tulossa oleva uusi kaupunkitasoinen
asiakaspalautejarjestelma. Kaupunkitasoisen
asiakaspalvelujarjestelman tavoitteena on, etta kunnallisesta
vastuutahosta riippumatta kuntalaisella on mahdollisuus saada
kysymykseensa vastaus ja antaa palautetta.

Helsingin kaupunki on ollut mukana neljan vuoden valein FCG Oy:n
toteumassa Kaupunki- ja kuntapalvelututkimuksessa, jossa selvitetaan
asteikolla 1-5, kuntalaisten tyytyvaisyytta julkisiin palveluihin. Yhtena
kysymyksena on ollut tyytyvaisyys liikuntapalveluista tiedottamiseen.

Vuonna 2012 helsinkilaiset antoivat liikuntapalveluista tiedottamisesta
arvosanan 3,4. Helsinkilaista 50 prosenttia arvioi etta liikuntapalveluista
tiedottaminen on hoidettu hyvin ja 26 prosenttia arvio sen huonosti
hoidetuksi. Keskiarvo oli hieman parempi kuin nelja vuotta
aikaisemmin, jolloin arvosanaksi annettiin 3,29. Samassa
tutkimuksessa kysyttiin myds miten hyvin yleensa kunnan palveluista
tiedottaminen on hoidettu ja helsinkildiset antoivat siita arvosanan 3,37,
joka hieman huonompi kuin liikuntapalveluista tiedottaminen.

Liikuntavirastossa ei ole suoritettu tutkimusta, joka yksildisi tarkasti
ongelmat, joita kuntalaisten ja virkamiesten valisessa viestinnassa on.
Naihin ongelmiin on saatu valaistusta kaytannon toiminnan kautta.
Yhtena kohteena, johon jatkuvasti tulee kiinnittaa huomiota, on
kuntalaisen kysymyksen tai palautteen vastausaika. Kysymyksiin ja
palautteisiin tulee vastata viivytyksetta.

Tiedottamisessa on keskitytty erityisesti verkkopalvelujen
kehittamiseen. Paperisten esitteiden maaraa on vahennetty.
Sanomalehtimainontaa on kaytetty maltillisesti ja ilmaisjakelulehtien
kautta on julkaistu erillisia liitteita, joissa on markkinoitu ohjatun
likunnan toimintaa muutaman kerran vuodessa. Eri viestimet
julkaisevat liikuntaviraston tiedotteita hyvin, jolloin myos tata kautta
saadaan tietoja eteenpain ja myonteista julkisuutta. Liikuntavirasto
seuraa viestinnan maaraa ja onnistumista systemaattisesti paivittain M-
Brain Oy:n mediaseurannan kautta.

Liikuntaviraston Internet-sivut ovat kaupungin suosituimpien joukossa.
Vuonna 2012 kaynteja sivuilla oli yli 1,2 miljoonaa. Kaupungin Internet-
sivuja kehitetdan tavoitteena palvelulahtdisyys virastolahtdisyyden
sijasta. Myos liikuntavirasto jakaa tavoitteen palvelulahtoisyydesta, silla
Internet-sivujen tavoitteena on nimenomaan lilkkuntapalveluista ja -
paikoista tiedottaminen liikkkumisen ja terveyden edistamiseksi.
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Lautakunta paattanee tarkastaa poytakirjan taman asian osalta heti
kokouksessa.
Esittelija
Esittelija esittaa, etta lautakunta antaa asiassa paatdésehdotuksen
mukaisen lausunnon.
Esittelija
liikuntajohtaja
Anssi Rauramo
Lisatiedot
Timo Tapani Korhonen, lakimies, puhelin; 310 87761
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