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Tuomo Valokaisen ym. aloitteesta virkamiesten ja asukkaiden
valisen tiedonkulun parantamisesta
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Paatos

Sosiaalilautakunta paatti antaa asiasta kaupunginhallitukselle
seuraavan sisaltdisen lausunnon.

Sosiaalivirastossa hyva asiakaspalvelu on keskeisin toiminnan
lahtokohta. Kaikkia tydntekijoita perehdytetaan asiakaspalveluun ja
puhelintavoitettavuuteen. Jokaisella tulee olla puhelimessa vastaaja,
johon asiakas voi puhelinajan ulkopuolella jattaa soittopyynnén ja
soittopyyntoon tulee vastata mahdollisimman pian. Myos sisaisen
puhelinluettelon tietojen on oltava kunnossa puhelinvaihdetta varten. S-
info (sosiaalipalvelujen neuvonta) on hyvin tavoitettavissa arkisin seka
puhelimitse, paikan paalla Kallion virastotalossa ja online-
verkkoneuvontana.

Asiakkaat lahettavat yna enemman viesteja sahkopostilla ja toivovat
mahdollisuutta asioida sahkoisesti. Tama asiointitarve on myaos
tunnistettu sosiaalivirastossa. Sosiaalihuollon asiakkuuteen liittyvia
kysymyksia ei voi kuitenkaan kasitella sahkopostitse, koska talla
hetkella kaytdssa oleva sahkopostijarjestelma ei ole riittdvan
tietoturvallinen. Yksilohuoltoa koskevaa sahkopostia lahettaneeseen
asiakkaaseen tulisikin ottaa yhteytta muulla tavalla, koska viestiin ei
saa sahkdpostitse tietosuojasyista vastata.

Palvelujen hakuprosesseja sahkoistetaan parhaillaan ja sahkoista
asiointia vahvalla tunnistautumisella kehitetaan jatkuvasti. Tavoitteena
on myo0s kehittaa viestijarjestelma, joka olisi riittavan suojattu
asiakkaiden kanssa kaytavaa salassa pidettavaa keskustelua varten.

Ensi vuoden aikana sosiaali- ja terveysvirasto siirtyy uuteen
asiakaspalautejarjestelmaan, joka tulee olemaan kaytossa kaikilla
virastoilla. Palautejarjestelma on osa uusia kaupunkiyhteisia
vuorovaikutusjarjestelmia. Kuntalaisen palaute voi olla myos idea tai
kysymys. Palautejarjestelmaan voidaan liséksi kirjata puhelimitse tai
asiakaskaynnilla saatua palautetta. Kaikkia viesteja ja niiden kasittelya
seurataan keskitetysti sosiaali- ja terveyspalvelujen neuvonnassa, joten
ne kasitelladn asianmukaisesti ja sovitussa maaraajassa.
Jarjestelmasta voidaan siirtdd mm. muutoksenhakuja ja muistutuksia
koskevat asiat Ahjo-asianhallintajarjestelmaan, jota kautta ne tulevat
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virallisesti vireille tai vastatuiksi. Lisaksi raportit avaavat
asiakaskokemusta esimiehille toiminnan kehittamisen tueksi.

Parhaillaan selvitetaan, mita muita valineitd voidaan ottaa kayttoon
asiakaspalvelun parantamiseksi, kuten esimerkiksi puhelujen
takaisinsoittopalvelu ja neuvontapalvelun lisaaminen seka
keskittaminen siten, etta asiakkaiden ja kuntalaisten on
mahdollisimman helppo ottaa yhteytta.

Esittelija
sosiaalijohtaja
Paavo Voutilainen

Lisatiedot
Pirkko Excell, johtava neuvoja, puhelin: 310 73867
pirkko.excell(a)hel.fi

Liitteet

1 Tuomo Valokaisen valtuustoaloite
Otteet

Ote
Kaupunginhallitus

Paatosehdotus

Sosiaalilautakunta paattanee antaa asiasta kaupunginhallitukselle
seuraavan sisaltéisen lausunnon.

Sosiaalivirastossa hyva asiakaspalvelu on keskeisin toiminnan
lahtokohta. Kaikkia tyontekijoita perehdytetaan asiakaspalveluun ja
puhelintavoitettavuuteen. Jokaisella tulee olla puhelimessa vastaaja,
johon asiakas voi puhelinajan ulkopuolella jattaa soittopyynnon ja
soittopyyntoon tulee vastata mahdollisimman pian. Myos sisaisen
puhelinluettelon tietojen on oltava kunnossa puhelinvaihdetta varten. S-
info (sosiaalipalvelujen neuvonta) on hyvin tavoitettavissa arkisin seka
puhelimitse, paikan paalla Kallion virastotalossa ja online-
verkkoneuvontana.

Asiakkaat lahettavat yna enemman viesteja sahkopostilla ja toivovat
mahdollisuutta asioida sahkoisesti. Tama asiointitarve on myos
tunnistettu sosiaalivirastossa. Sosiaalihuollon asiakkuuteen liittyvia
kysymyksia ei voi kuitenkaan kasitella sahkopostitse, koska talla
hetkella kaytdssa oleva sahkopostijarjestelma ei ole riittdvan
tietoturvallinen. Yksildhuoltoa koskevaa sahkdpostia lahettaneeseen
asiakkaaseen tulisikin ottaa yhteytta muulla tavalla, koska viestiin ei
saa sahkopostitse tietosuojasyista vastata.
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Palvelujen hakuprosesseja sahkoistetaan parhaillaan ja sahkoista
asiointia vahvalla tunnistautumisella kehitetaan jatkuvasti. Tavoitteena
on myds kehittaa viestijarjestelma, joka olisi riittavan suojattu
asiakkaiden kanssa kaytavaa salassa pidettavaa keskustelua varten.

Ensi vuoden aikana sosiaali- ja terveysvirasto siirtyy uuteen
asiakaspalautejarjestelmaan, joka tulee olemaan kaytossa kaikilla
virastoilla. Palautejarjestelma on osa uusia kaupunkiyhteisia
vuorovaikutusjarjestelmia. Kuntalaisen palaute voi olla myos idea tai
kysymys. Palautejarjestelmaan voidaan liséksi kirjata puhelimitse tai
asiakaskaynnilla saatua palautetta. Kaikkia viesteja ja niiden kasittelya
seurataan keskitetysti sosiaali- ja terveyspalvelujen neuvonnassa, joten
ne kasitellaan asianmukaisesti ja sovitussa maaraajassa.
Jarjestelmasta voidaan siirtdd mm. muutoksenhakuja ja muistutuksia
koskevat asiat Ahjo-asianhallintajarjestelmaan, jota kautta ne tulevat
virallisesti vireille tai vastatuiksi. Lisaksi raportit avaavat
asiakaskokemusta esimiehille toiminnan kehittdmisen tueksi.

Parhaillaan selvitetaan, mita muita valineita voidaan ottaa kayttoon
asiakaspalvelun parantamiseksi, kuten esimerkiksi puhelujen
takaisinsoittopalvelu ja neuvontapalvelun lisaaminen seka
keskittaminen siten, etta asiakkaiden ja kuntalaisten on
mahdollisimman helppo ottaa yhteytta.

Esittelija
Hallintokeskus on pyytanyt sosiaalilautakunnan lausuntoa
kaupunginhallitukselle 31.12.2012 mennessa valtuutettu Tuomo
Valokaisen ym. aloitteesta, joka koskee virkamiesten ja asukkaiden
valisen tiedonkulun parantamista.
Esittelija
sosiaalijohtaja
Paavo Voutilainen
Lisatiedot
Pirkko Excell, johtava neuvoja, puhelin: 310 73867
pirkko.excell(a)hel.fi
Liitteet
1 Tuomo Valokaisen valtuustoaloite
Otteet
Ote

Kaupunginhallitus

Paatoshistoria
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Pelastuslautakunta paatti antaa seuraavan lausunnon:

Pelastuslaitoksen kuntalaisia koskevat palvelut ovat moninaisia.
Pelastuslaitoksen yleisen sahkopostiosoitteen ja puhelinvaihteen lisaksi
kuntalaiset voivat ottaa yhteytta virkamiesten suoriin puhelinnumeroihin
ja sahkopostiosoitteisiin, jotka ovat saatavilla pelastuslaitoksen
internet-sivuilla. Pelastuslaitoksen yleisten yhteydenottokanavien osalta
niihin tulleisiin viesteihin pyritdan vastaamaan valittomasti tai ne
ohjataan eteenpain sopivan asiantuntijan vastattavaksi viivytyksetta.
Tassa prosessissa on mahdollista, etta viesteja tahattomasti unohtuu
tai niihin ei ehdita vastaamaan kohtuullisessa ajassa.

Kaytossa oleva teknologia ei nykyisellaan mahdollista sahkoposteihin
tai puhelimella tulleiden yhteydenottojen ja niiden vastausprosessin
systemaattista seurantaa. Sen sijaan kirjaamon kautta vireille tulleita
asioita ja muita paatosasioita seurataan Ahjon
asiankasittelyprosessissa rutiininomaisesti.

Kuntalaisten palvelun kehittamiseksi aloitteen kannalta pelastuslaitos ei
pida poissuljettuna, etta otettaisiin kayttoon kaupunkiyhteinen
kuntalaisyhteydenottojen seurantajarjestelma, johon kerataan kaikki
kuntalaisten yhteydenotot niiden saapumiskanavasta riippumatta.
Valmis alusta tallaiseen on jo kaytossa kaupungin sisaisen
innovaatiojarjestelma Helinan myoéta. Kyseinen alusta mahdollistaisi eri
kanavien kautta tulevien yhteydenottojen kirjaamisen seka
vastausprosessin seuraamisen virastokohtaisten moderaattoreiden
avulla.

Mahdollista jarjestelmaa harkittaessa on kuitenkin huomioitava, etta
merkittava osa kuntalaisten ja viranomaisten valisesta viestinnasta on
yleista neuvontaa ja konsultaatiota, joka ei sellaisenaan johda
viranomaisen paatoksentekoon. Yleisesti on vaikea maarittaa, mika
osa tallaisesta viestinnasta on luonteeltaan sellaista, etta sen
kirjlaaminen seurantajarjestelmaan olisi jarjestelman aiheuttamat
kustannukset ja kirjaamisesta aiheutuvat tydo huomioiden
tarkoituksenmukaista. Tama koskee erityisesti yhteydenottoja, jotka
tulevat sahkopostilla tai puhelimella ja jotka sitten olisi erikseen
Kirjattava jarjestelmaan. Lisatyota voi myos aiheutua siita, etta esim.
kirjaamoon tulleet yleisluontoiset tiedustelut taytyy kyeta
kohdentamaan oikealle virastolle ja virkamiehelle.

00099 Helsingin kaupunki
sosiaalivirasto@hel.fi

Kayntiosoite Puhelin Y-tunnus Tilinro

Toinen linja 4 A +358 9 310 4011 0201256-6 F15780001300061638
Helsinki 00530 Faksi Alv.nro
www.hel.fi/lsosv +358 9 310 43717 F102012566



Helsingin kaupunki
Sosiaalilautakunta

Poytikirja 22/2012 5 (5)

Sosj/7
04.12.2012

Esittelija

Lisatiedot

Mikali uuden seurantajarjestelman kayttéonottoon paadytaan, on sita
ennen huolellisesti selvitettava sellaisen jarjestelman yllapidon vaatimat
resurssit ja analysoitava jarjestelman tuottama hyoty ja kustannukset.

Tahan paatdkseen ei saa hakea muutosta, koska asia koskee
valmistelua (KL 918§).

pelastuskomentaja
Simo Wecksten

Henri Nordenswan, hallintopaallikké, puhelin: 310 30010
henri.nordenswan(a)hel.fi
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