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§ 390
Sosiaalilautakunnan lausunto kaupunginhallitukselle valtuutettu 
Tuomo Valokaisen ym. aloitteesta virkamiesten ja asukkaiden 
välisen tiedonkulun parantamisesta

HEL 2012-013133 T 00 00 03

Päätös

Sosiaalilautakunta päätti antaa asiasta kaupunginhallitukselle 
seuraavan sisältöisen lausunnon.

Sosiaalivirastossa hyvä asiakaspalvelu on keskeisin toiminnan 
lähtökohta. Kaikkia työntekijöitä perehdytetään asiakaspalveluun ja 
puhelintavoitettavuuteen. Jokaisella tulee olla puhelimessa vastaaja, 
johon asiakas voi puhelinajan ulkopuolella jättää soittopyynnön ja 
soittopyyntöön tulee vastata mahdollisimman pian. Myös sisäisen 
puhelinluettelon tietojen on oltava kunnossa puhelinvaihdetta varten. S-
info (sosiaalipalvelujen neuvonta) on hyvin tavoitettavissa arkisin sekä 
puhelimitse, paikan päällä Kallion virastotalossa ja online-
verkkoneuvontana.

Asiakkaat lähettävät yhä enemmän viestejä sähköpostilla ja toivovat 
mahdollisuutta asioida sähköisesti. Tämä asiointitarve on myös 
tunnistettu sosiaalivirastossa. Sosiaalihuollon asiakkuuteen liittyviä 
kysymyksiä ei voi kuitenkaan käsitellä sähköpostitse, koska tällä 
hetkellä käytössä oleva sähköpostijärjestelmä ei ole riittävän 
tietoturvallinen. Yksilöhuoltoa koskevaa sähköpostia lähettäneeseen 
asiakkaaseen tulisikin ottaa yhteyttä muulla tavalla, koska viestiin ei 
saa sähköpostitse tietosuojasyistä vastata. 

Palvelujen hakuprosesseja sähköistetään parhaillaan ja sähköistä 
asiointia vahvalla tunnistautumisella kehitetään jatkuvasti. Tavoitteena 
on myös kehittää viestijärjestelmä, joka olisi riittävän suojattu 
asiakkaiden kanssa käytävää salassa pidettävää keskustelua varten.

Ensi vuoden aikana sosiaali- ja terveysvirasto siirtyy uuteen 
asiakaspalautejärjestelmään, joka tulee  olemaan käytössä kaikilla 
virastoilla. Palautejärjestelmä on osa uusia kaupunkiyhteisiä 
vuorovaikutusjärjestelmiä. Kuntalaisen palaute voi olla myös idea tai 
kysymys. Palautejärjestelmään voidaan lisäksi kirjata puhelimitse tai 
asiakaskäynnillä saatua palautetta. Kaikkia viestejä ja niiden käsittelyä 
seurataan keskitetysti sosiaali- ja terveyspalvelujen neuvonnassa, joten 
ne käsitellään asianmukaisesti ja sovitussa määräajassa. 
Järjestelmästä voidaan siirtää mm. muutoksenhakuja ja muistutuksia 
koskevat asiat Ahjo-asianhallintajärjestelmään, jota kautta ne tulevat 
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virallisesti vireille tai vastatuiksi. Lisäksi raportit avaavat 
asiakaskokemusta esimiehille toiminnan kehittämisen tueksi.

Parhaillaan selvitetään, mitä muita välineitä voidaan ottaa käyttöön 
asiakaspalvelun parantamiseksi, kuten esimerkiksi puhelujen 
takaisinsoittopalvelu ja neuvontapalvelun lisääminen sekä 
keskittäminen siten, että asiakkaiden ja kuntalaisten on 
mahdollisimman helppo ottaa yhteyttä.

Esittelijä
sosiaalijohtaja
Paavo Voutilainen

Lisätiedot
Pirkko Excell, johtava neuvoja, puhelin: 310 73867

pirkko.excell(a)hel.fi

Liitteet

1 Tuomo Valokaisen valtuustoaloite

Otteet

Ote
Kaupunginhallitus

Päätösehdotus

Sosiaalilautakunta päättänee antaa asiasta kaupunginhallitukselle 
seuraavan sisältöisen lausunnon.

Sosiaalivirastossa hyvä asiakaspalvelu on keskeisin toiminnan 
lähtökohta. Kaikkia työntekijöitä perehdytetään asiakaspalveluun ja 
puhelintavoitettavuuteen. Jokaisella tulee olla puhelimessa vastaaja, 
johon asiakas voi puhelinajan ulkopuolella jättää soittopyynnön ja 
soittopyyntöön tulee vastata mahdollisimman pian. Myös sisäisen 
puhelinluettelon tietojen on oltava kunnossa puhelinvaihdetta varten. S-
info (sosiaalipalvelujen neuvonta) on hyvin tavoitettavissa arkisin sekä 
puhelimitse, paikan päällä Kallion virastotalossa ja online-
verkkoneuvontana.

Asiakkaat lähettävät yhä enemmän viestejä sähköpostilla ja toivovat 
mahdollisuutta asioida sähköisesti. Tämä asiointitarve on myös 
tunnistettu sosiaalivirastossa. Sosiaalihuollon asiakkuuteen liittyviä 
kysymyksiä ei voi kuitenkaan käsitellä sähköpostitse, koska tällä 
hetkellä käytössä oleva sähköpostijärjestelmä ei ole riittävän 
tietoturvallinen. Yksilöhuoltoa koskevaa sähköpostia lähettäneeseen 
asiakkaaseen tulisikin ottaa yhteyttä muulla tavalla, koska viestiin ei 
saa sähköpostitse tietosuojasyistä vastata. 
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Palvelujen hakuprosesseja sähköistetään parhaillaan ja sähköistä 
asiointia vahvalla tunnistautumisella kehitetään jatkuvasti. Tavoitteena 
on myös kehittää viestijärjestelmä, joka olisi riittävän suojattu 
asiakkaiden kanssa käytävää salassa pidettävää keskustelua varten.

Ensi vuoden aikana sosiaali- ja terveysvirasto siirtyy uuteen 
asiakaspalautejärjestelmään, joka tulee  olemaan käytössä kaikilla 
virastoilla. Palautejärjestelmä on osa uusia kaupunkiyhteisiä 
vuorovaikutusjärjestelmiä. Kuntalaisen palaute voi olla myös idea tai 
kysymys. Palautejärjestelmään voidaan lisäksi kirjata puhelimitse tai 
asiakaskäynnillä saatua palautetta. Kaikkia viestejä ja niiden käsittelyä 
seurataan keskitetysti sosiaali- ja terveyspalvelujen neuvonnassa, joten 
ne käsitellään asianmukaisesti ja sovitussa määräajassa. 
Järjestelmästä voidaan siirtää mm. muutoksenhakuja ja muistutuksia 
koskevat asiat Ahjo-asianhallintajärjestelmään, jota kautta ne tulevat 
virallisesti vireille tai vastatuiksi. Lisäksi raportit avaavat 
asiakaskokemusta esimiehille toiminnan kehittämisen tueksi.

Parhaillaan selvitetään, mitä muita välineitä voidaan ottaa käyttöön 
asiakaspalvelun parantamiseksi, kuten esimerkiksi puhelujen 
takaisinsoittopalvelu ja neuvontapalvelun lisääminen sekä 
keskittäminen siten, että asiakkaiden ja kuntalaisten on 
mahdollisimman helppo ottaa yhteyttä.

Esittelijä

Hallintokeskus on pyytänyt sosiaalilautakunnan lausuntoa 
kaupunginhallitukselle 31.12.2012 mennessä valtuutettu Tuomo 
Valokaisen ym. aloitteesta, joka koskee virkamiesten ja asukkaiden 
välisen tiedonkulun parantamista.

Esittelijä
sosiaalijohtaja
Paavo Voutilainen

Lisätiedot
Pirkko Excell, johtava neuvoja, puhelin: 310 73867

pirkko.excell(a)hel.fi

Liitteet

1 Tuomo Valokaisen valtuustoaloite

Otteet

Ote
Kaupunginhallitus

Päätöshistoria
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Pelastuslautakunta 27.11.2012 § 145

HEL 2012-013133 T 00 00 03

Päätös

Pelastuslautakunta päätti antaa seuraavan lausunnon:

Pelastuslaitoksen kuntalaisia koskevat palvelut ovat moninaisia. 
Pelastuslaitoksen yleisen sähköpostiosoitteen ja puhelinvaihteen lisäksi 
kuntalaiset voivat ottaa yhteyttä virkamiesten suoriin puhelinnumeroihin 
ja sähköpostiosoitteisiin, jotka ovat saatavilla pelastuslaitoksen 
internet-sivuilla. Pelastuslaitoksen yleisten yhteydenottokanavien osalta 
niihin tulleisiin viesteihin pyritään vastaamaan välittömästi tai ne 
ohjataan eteenpäin sopivan asiantuntijan vastattavaksi viivytyksettä. 
Tässä prosessissa on mahdollista, että viestejä tahattomasti unohtuu 
tai niihin ei ehditä vastaamaan kohtuullisessa ajassa. 

Käytössä oleva teknologia ei nykyisellään mahdollista sähköposteihin 
tai puhelimella tulleiden yhteydenottojen ja niiden vastausprosessin 
systemaattista seurantaa. Sen sijaan kirjaamon kautta vireille tulleita 
asioita ja muita päätösasioita seurataan Ahjon 
asiankäsittelyprosessissa rutiininomaisesti.

Kuntalaisten palvelun kehittämiseksi aloitteen kannalta pelastuslaitos ei 
pidä poissuljettuna, että otettaisiin käyttöön kaupunkiyhteinen 
kuntalaisyhteydenottojen seurantajärjestelmä, johon kerätään kaikki 
kuntalaisten yhteydenotot niiden saapumiskanavasta riippumatta. 
Valmis alusta tällaiseen on jo käytössä kaupungin sisäisen 
innovaatiojärjestelmä Helinän myötä. Kyseinen alusta mahdollistaisi eri 
kanavien kautta tulevien yhteydenottojen kirjaamisen sekä 
vastausprosessin seuraamisen virastokohtaisten moderaattoreiden 
avulla.

Mahdollista järjestelmää harkittaessa on kuitenkin huomioitava, että 
merkittävä osa kuntalaisten ja viranomaisten välisestä viestinnästä on 
yleistä neuvontaa ja konsultaatiota, joka ei sellaisenaan johda 
viranomaisen päätöksentekoon. Yleisesti on vaikea määrittää, mikä 
osa tällaisesta viestinnästä on luonteeltaan sellaista, että sen 
kirjaaminen seurantajärjestelmään olisi järjestelmän aiheuttamat 
kustannukset ja kirjaamisesta aiheutuvat työ huomioiden 
tarkoituksenmukaista. Tämä koskee erityisesti yhteydenottoja, jotka 
tulevat sähköpostilla tai puhelimella ja jotka sitten olisi erikseen 
kirjattava järjestelmään. Lisätyötä voi myös aiheutua siitä, että esim. 
kirjaamoon tulleet yleisluontoiset tiedustelut täytyy kyetä 
kohdentamaan oikealle virastolle ja virkamiehelle. 
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Mikäli uuden seurantajärjestelmän käyttöönottoon päädytään, on sitä 
ennen huolellisesti selvitettävä sellaisen järjestelmän ylläpidon vaatimat 
resurssit ja analysoitava järjestelmän tuottama hyöty ja kustannukset.

Tähän päätökseen ei saa hakea muutosta, koska asia koskee 
valmistelua (KL 91§).

Esittelijä
pelastuskomentaja
Simo Wecksten

Lisätiedot
Henri Nordenswan, hallintopäällikkö, puhelin: 310 30010

henri.nordenswan(a)hel.fi


