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§ 62
Lausunto kaupunginvaltuustolle Tuomo Valokaisen ym. aloitteesta 
virkamiesten ja asukkaiden välisen tiedonkulun parantamisesta

HEL 2012-013133 T 00 00 03

Päätös

Liikuntalautakunta päätti antaa asiasta seuraavan lausunnon:

Liikuntavirastossa asiakaspalvelun kehittämiseen ja parantamiseen 
kiinnitetään jatkuvaa huomiota. Liikuntavirastoon tulee jatkuvasti 
yhteydenottoja, jotka koskevat liikuntapaikkoja ja –palveluja. 
Yhteydenotot tapahtuvat puhelimitse, sähköpostitse, Internet-sivujen ja 
sähköisen palvelukartan kautta. Yhteydenotot ohjataan asian tuntevalle 
henkilölle, joka vastaa yhteydenottoon kohtuullisessa ajassa sen 
saapumisesta.

Kuntalaiset voivat olla yhteydessä virkamiehiin myös suoraan 
puhelimitse tai sähköpostitse. Näihin yhteydenottoihin vastataan ilman 
aiheetonta viivästystä. Kuntalaisten tasavertainen kohtelu edellyttää, 
että asiakaspalvelun kehittämiseen kiinnitetään jatkuvaa huomiota, 
jotta kuntalainen saa palautteensa tai kysymyksensä kohtuullisessa 
ajassa ja asianmukaisesti käsiteltyä.

Liikuntavirasto kehittää jatkuvasti asiakaspalautejärjestelmäänsä. 
Tässä kehitystyössä huomioidaan tulossa oleva uusi kaupunkitasoinen 
asiakaspalautejärjestelmä. Kaupunkitasoisen 
asiakaspalvelujärjestelmän tavoitteena on, että kunnallisesta 
vastuutahosta riippumatta kuntalaisella on mahdollisuus saada 
kysymykseensä vastaus ja antaa palautetta. 

Helsingin kaupunki on ollut mukana neljän vuoden välein FCG Oy:n 
toteumassa Kaupunki- ja kuntapalvelututkimuksessa, jossa selvitetään 
asteikolla 1-5, kuntalaisten tyytyväisyyttä julkisiin palveluihin. Yhtenä 
kysymyksenä on ollut tyytyväisyys liikuntapalveluista tiedottamiseen.

Vuonna 2012 helsinkiläiset antoivat liikuntapalveluista tiedottamisesta 
arvosanan 3,4. Helsinkiläistä 50 prosenttia arvioi että liikuntapalveluista 
tiedottaminen on hoidettu hyvin ja 26 prosenttia arvio sen huonosti 
hoidetuksi. Keskiarvo oli hieman parempi kuin neljä vuotta 
aikaisemmin, jolloin arvosanaksi annettiin 3,29. Samassa 
tutkimuksessa kysyttiin myös miten hyvin yleensä kunnan palveluista 
tiedottaminen on hoidettu ja helsinkiläiset antoivat siitä arvosanan 3,37, 
joka hieman huonompi kuin liikuntapalveluista tiedottaminen.
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Liikuntavirastossa ei ole suoritettu tutkimusta, joka yksilöisi tarkasti 
ongelmat, joita kuntalaisten ja virkamiesten välisessä viestinnässä on. 
Näihin ongelmiin on saatu valaistusta käytännön toiminnan kautta. 
Yhtenä kohteena, johon jatkuvasti tulee kiinnittää huomiota, on 
kuntalaisen kysymyksen tai palautteen vastausaika. Kysymyksiin ja 
palautteisiin tulee vastata viivytyksettä. 

Tiedottamisessa on keskitytty erityisesti verkkopalvelujen 
kehittämiseen. Paperisten esitteiden määrää on vähennetty. 
Sanomalehtimainontaa on käytetty maltillisesti ja ilmaisjakelulehtien 
kautta on julkaistu erillisiä liitteitä, joissa on markkinoitu ohjatun 
liikunnan toimintaa muutaman kerran vuodessa. Eri viestimet 
julkaisevat liikuntaviraston tiedotteita hyvin, jolloin myös tätä kautta 
saadaan tietoja eteenpäin ja myönteistä julkisuutta. Liikuntavirasto 
seuraa viestinnän määrää ja onnistumista systemaattisesti päivittäin M-
Brain Oy:n mediaseurannan kautta.

Liikuntaviraston Internet-sivut ovat kaupungin suosituimpien joukossa. 
Vuonna 2012 käyntejä sivuilla oli yli 1,2 miljoonaa. Kaupungin Internet-
sivuja kehitetään tavoitteena palvelulähtöisyys virastolähtöisyyden 
sijasta. Myös liikuntavirasto jakaa tavoitteen palvelulähtöisyydestä, sillä 
Internet-sivujen tavoitteena on nimenomaan liikuntapalveluista ja -
paikoista tiedottaminen liikkumisen ja terveyden edistämiseksi.   

Lautakunta päätti tarkastaa pöytäkirjan tämän asian osalta heti 
kokouksessa.

Esittelijä
liikuntajohtaja
Anssi Rauramo

Lisätiedot
Timo Tapani Korhonen, lakimies, puhelin: 310 87761

Päätösehdotus

Liikuntalautakunta päättänee antaa asiasta seuraavan lausunnon:

Liikuntavirastossa asiakaspalvelun kehittämiseen ja parantamiseen 
kiinnitetään jatkuvaa huomiota. Liikuntavirastoon tulee jatkuvasti 
yhteydenottoja, jotka koskevat liikuntapaikkoja ja –palveluja. 
Yhteydenotot tapahtuvat puhelimitse, sähköpostitse, Internet-sivujen ja 
sähköisen palvelukartan kautta. Yhteydenotot ohjataan asian tuntevalle 
henkilölle, joka vastaa yhteydenottoon kohtuullisessa ajassa sen 
saapumisesta.

Kuntalaiset voivat olla yhteydessä virkamiehiin myös suoraan 
puhelimitse tai sähköpostitse. Näihin yhteydenottoihin vastataan ilman 
aiheetonta viivästystä. Kuntalaisten tasavertainen kohtelu edellyttää, 
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että asiakaspalvelun kehittämiseen kiinnitetään jatkuvaa huomiota, 
jotta kuntalainen saa palautteensa tai kysymyksensä kohtuullisessa 
ajassa ja asianmukaisesti käsiteltyä.

Liikuntavirasto kehittää jatkuvasti asiakaspalautejärjestelmäänsä. 
Tässä kehitystyössä huomioidaan tulossa oleva uusi kaupunkitasoinen 
asiakaspalautejärjestelmä. Kaupunkitasoisen 
asiakaspalvelujärjestelmän tavoitteena on, että kunnallisesta 
vastuutahosta riippumatta kuntalaisella on mahdollisuus saada 
kysymykseensä vastaus ja antaa palautetta. 

Helsingin kaupunki on ollut mukana neljän vuoden välein FCG Oy:n 
toteumassa Kaupunki- ja kuntapalvelututkimuksessa, jossa selvitetään 
asteikolla 1-5, kuntalaisten tyytyväisyyttä julkisiin palveluihin. Yhtenä 
kysymyksenä on ollut tyytyväisyys liikuntapalveluista tiedottamiseen.

Vuonna 2012 helsinkiläiset antoivat liikuntapalveluista tiedottamisesta 
arvosanan 3,4. Helsinkiläistä 50 prosenttia arvioi että liikuntapalveluista 
tiedottaminen on hoidettu hyvin ja 26 prosenttia arvio sen huonosti 
hoidetuksi. Keskiarvo oli hieman parempi kuin neljä vuotta 
aikaisemmin, jolloin arvosanaksi annettiin 3,29. Samassa 
tutkimuksessa kysyttiin myös miten hyvin yleensä kunnan palveluista 
tiedottaminen on hoidettu ja helsinkiläiset antoivat siitä arvosanan 3,37, 
joka hieman huonompi kuin liikuntapalveluista tiedottaminen.

Liikuntavirastossa ei ole suoritettu tutkimusta, joka yksilöisi tarkasti 
ongelmat, joita kuntalaisten ja virkamiesten välisessä viestinnässä on. 
Näihin ongelmiin on saatu valaistusta käytännön toiminnan kautta. 
Yhtenä kohteena, johon jatkuvasti tulee kiinnittää huomiota, on 
kuntalaisen kysymyksen tai palautteen vastausaika. Kysymyksiin ja 
palautteisiin tulee vastata viivytyksettä. 

Tiedottamisessa on keskitytty erityisesti verkkopalvelujen 
kehittämiseen. Paperisten esitteiden määrää on vähennetty. 
Sanomalehtimainontaa on käytetty maltillisesti ja ilmaisjakelulehtien 
kautta on julkaistu erillisiä liitteitä, joissa on markkinoitu ohjatun 
liikunnan toimintaa muutaman kerran vuodessa. Eri viestimet 
julkaisevat liikuntaviraston tiedotteita hyvin, jolloin myös tätä kautta 
saadaan tietoja eteenpäin ja myönteistä julkisuutta. Liikuntavirasto 
seuraa viestinnän määrää ja onnistumista systemaattisesti päivittäin M-
Brain Oy:n mediaseurannan kautta.

Liikuntaviraston Internet-sivut ovat kaupungin suosituimpien joukossa. 
Vuonna 2012 käyntejä sivuilla oli yli 1,2 miljoonaa. Kaupungin Internet-
sivuja kehitetään tavoitteena palvelulähtöisyys virastolähtöisyyden 
sijasta. Myös liikuntavirasto jakaa tavoitteen palvelulähtöisyydestä, sillä 
Internet-sivujen tavoitteena on nimenomaan liikuntapalveluista ja -
paikoista tiedottaminen liikkumisen ja terveyden edistämiseksi.   
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Lautakunta päättänee tarkastaa pöytäkirjan tämän asian osalta heti 
kokouksessa.

Esittelijä

Esittelijä esittää, että lautakunta antaa asiassa päätösehdotuksen 
mukaisen lausunnon.

Esittelijä
liikuntajohtaja
Anssi Rauramo

Lisätiedot
Timo Tapani Korhonen, lakimies, puhelin: 310 87761


