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§ 12
Taloushallintopalveluliikelaitoksen selvitys toteutumatta jääneestä 
v.2017 sitovasta tavoitteesta

HEL 2017-012136 T 02 02 01

Päätös

Taloushallintopalveluliikelaitoksen johtokunta päätti antaa kaupungin-
valtuustolle seuraavan selvityksen Taloushallintopalveluliikelaitoksen 
vuoden 2017 toteutumatta jääneestä sitovasta toiminnallisesta tavoit-
teesta:

Vuoden 2017 talousarvion noudattamisohjeiden mukaan toteutumatta 
jääneistä sitovista toiminnallisista tavoitteista lauta- ja johtokuntien on 
annettava selvitys siten, että selvitykset voidaan käsitellä kaupunginval-
tuustossa ennen tilinpäätöksen allekirjoittamista kaupunginhallitukses-
sa. Em. selvitysten on oltava kaupunginkansliassa viimeistään 
31.1.2018.

Taloushallintopalveluliikelaitoksen sitovia toiminnallisia tavoitteita on 
vuoden 2017 talousarviossa kaksi: asiakastyytyväisyys on 3,8 ja tilikau-
den tulos ≥ 0. Tilikauden tuloksen ennustetaan toteutuvan, mutta
lokakuussa toteutetun asiakastyytyväisyyskyselyn tulos oli 3,7 (astei-
kolla 1-5), joten tavoite ei toteutunut. 

Talpan asiakastyytyväisyyskysely uudistettiin 2016 ja toteutettiin uudis-
tetussa muodossaan toisen kerran. Vuoden 2017 kyselyssä tavoitteena 
oli selvittää asiakkaiden palvelun saannin vaivattomuus, asiakastarpei-
den ymmärrys ja asiakaspalvelun laatu. Kyselyn vastausprosentti oli 24 
% (2016 = 25%). 

Kyselyn vastaajista 37% (2016 = 33%) koki Talpan palveluiden kehitty-
neen positiivisesti ja vain 21% (2016 = 18%) heikentyneen. Tuloksista 
on nähtävissä selkeitä kehittämiskohteita: prosesseja tukevat tietojär-
jestelmät, asiakaslähtöinen toiminta, asiakkaan toiminnan tunteminen 
ja vastuunjaon selkeys. 

Asiakastyytyväisyyskyselyyn vastanneista 38 % oli vastannut myös 
edellisen vuoden kyselyyn eli 62 % vastanneista olivat henkilöitä, jotka 
vastasivat kyselyyn ensimmäisen kerran. Lisäksi osa vastaajista oli 
vastannut vain lomakkeen alkuosan kyselyyn ja loppupuolen vastauk-
set olivat jääneet vastaamatta. Talpan näkemyksen mukaan jatkossa 
tulee vakiinnuttaa kyselyn otantaa niin, että se lähetetään mahdollisim-



Helsingin kaupunki Pöytäkirja 3/2017 2 (2)
Taloushallintopalveluliikelaitoksen 
johtokunta

Asia/2
14.12.2017

Postiosoite Käyntiosoite Puhelin Y-tunnus Tilinro
PL 230 Sörnäisten rantatie 27 A `+358 9 310 2500 0201256-6 FI0680001200062637
00099 HELSINGIN KAUPUNKI Helsinki 50 Faksi Alv.nro
talpa@hel.fi http://www.hel.fi/talpa `+358 9 310 25110 FI02012566

man hyvin kohdennettuna asiakkaille, jotka ovat Talpan ja asiakkaan 
rajapinnassa, todellisia palvelujen käyttäjiä. Toisaalta tulee myös kriitti-
sesti tarkastella kyselyn pituutta, jotta asiakas ei jätä vastaamista kes-
ken kyselyn. 
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