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§ 199
Lausunto Tuomo Valokaisen ym. valtuustoaloitteeseen
virkamiesten ja asukkaiden valisen tiedonkulun parantamisesta

HEL 2012-013133 T 00 00 03
Paatos

Teknisen palvelun lautakunta paatti antaa kaupunginhallitukselle
seuraavan lausunnon:

Valtuustoaloitteessa esiin nostettu kysymys asiakaspalvelun
parantamisesta ja palautteen seurattavuudesta on erittain tarkea.

Stara tuottaa rakennusalan, ymparistonhoidon ja logistiikan palveluja
ensisijaisesti Helsingin kaupungin muille virastoille, jotka puolestaan
tarjoavat palveluja suoraan kuntalaisille. Tyonjaon mukaan Staran
tilaajavirastot myos neuvovat ja vastaavat kuntalaisten kysymyksiin, ja
Stara tuottaa virastoille tietoa tdiden etenemisesta esimerkiksi katujen
kunnossapitoa koskevissa asioissa.

Kaupungin virastojen tyonjako seka tilaaja-tuottajamalli on monille
asukkaille vieras, eika sita toki ole edes tarpeen tuntea. Nykyisessa
palautejarjestelmassa asukkaan on kuitenkin pitanyt tuntea virastojen
tyojako saadakseen neuvoja ja vastauksia. Tahan on tulossa odotettu
muutos.

Vuoden 2013 aikana avataan kaupungin verkkosivuilla uusittu
palauteosio, jossa kuntalainen voi lahettaa kaupungille palautetta
ilman, etta hanen taytyy tietda mille virastolle asia kuuluu. Palaute
kasitellaan keskitetysti ja ohjataan palautejarjestelman kautta oikealle
taholle vastattavaksi. Palautteita ja niiden vastauksia tullaan
julkaisemaan kaupungin sivuilla avoimella palautepalstalla. Kuntalainen
voi myOds saada halutessaan tietoa palautteensa kasittelytilasta.

Kaupungin uuden palautejarjestelman avulla eri kanavien kautta
saapuneisiin kuntalaisten palautteisiin ja kysymyksiin vastataan
jatkossa yhden jarjestelman sisalla. Palautteen kasittelytilaa voi
seurata, ja jarjestelma halyttaa mikali vastaus on myohassa.
Tarkoituksena on nain varmistaa, etta palautteisiin |ahetetaan aina
vastaus tai valitiedote palautteen kasittelysta kohtuuajassa.

Kaupungin eri virastot voivat tallentaa jarjestelmaan myos puhelimitse

tulleita tai paikan paalla asiakaspalvelupisteissa esitettyja palautteita ja
kysymyksia, jolloin ne kasitelldadn samalla tavalla kuin verkkosivuilla tai
sahkopostilla jatetyt palautteet.
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Kasittely

Lisatiedot

Liitteet

Paatosehdotus

Uusi keskitetty palautejarjestelma vakiintuessaan varmasti parantaa
kaupungin asiakaspalvelua, ja myods vahentaa Staran tyonjohdon
saamaa suoran asukaspalautteen maaraa.

Lisaksi lautakunta toivoo, etta kaupunki ryhtyy seuraavan
valtuustokauden aikana toimenpiteisiin, jotka tahtaavat yhden
keskitetyn asiakaspalvelupisteen jarjestamiseen koskien kaupungin
kaikkia toimialoja.

Esittelija muutti paatdésehdotustaan siten, etta lisasi ehdotetun
lausunnon loppuun seuraavan lauseen:

Lisaksi lautakunta toivoo, etta kaupunki ryhtyy seuraavan
valtuustokauden aikana toimenpiteisiin, jotka tahtaavat yhden
keskitetyn asiakaspalvelupisteen jarjestamiseen koskien kaupungin
kaikkia toimialoja.

toimitusjohtaja
Timo Martiskainen

Paivi Seikkula, viestintapaallikkd, puhelin: 310 38610
paivi.seikkula(a)hel fi

1 Tuomo Valokaisen valtuustoaloite

Teknisen palvelun lautakunta paattanee antaa kaupunginhallitukselle
seuraavan lausunnon:

Valtuustoaloitteessa esiin nostettu kysymys asiakaspalvelun
parantamisesta ja palautteen seurattavuudesta on erittain tarkea.

Stara tuottaa rakennusalan, ymparistonhoidon ja logistiikan palveluja
ensisijaisesti Helsingin kaupungin muille virastoille, jotka puolestaan
tarjoavat palveluja suoraan kuntalaisille. Tydnjaon mukaan Staran
tilaajavirastot myos neuvovat ja vastaavat kuntalaisten kysymyksiin, ja
Stara tuottaa virastoille tietoa tdiden etenemisesta esimerkiksi katujen
kunnossapitoa koskevissa asioissa.

Kaupungin virastojen tyonjako seka tilaaja-tuottajamalli on monille
asukkaille vieras, eika sita toki ole edes tarpeen tuntea. Nykyisessa
palautejarjestelmassa asukkaan on kuitenkin pitanyt tuntea virastojen
tyojako saadakseen neuvoja ja vastauksia. Tahan on tulossa odotettu
muutos.
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Esittelija

Esittelija

Lisatiedot

Liitteet

Paatoshistoria

Vuoden 2013 aikana avataan kaupungin verkkosivuilla uusittu
palauteosio, jossa kuntalainen voi lahettaa kaupungille palautetta
ilman, etta hanen taytyy tietda mille virastolle asia kuuluu. Palaute
kasitellaan keskitetysti ja ohjataan palautejarjestelman kautta oikealle
taholle vastattavaksi. Palautteita ja niiden vastauksia tullaan
julkaisemaan kaupungin sivuilla avoimella palautepalstalla. Kuntalainen
voi myds saada halutessaan tietoa palautteensa kasittelytilasta.

Kaupungin uuden palautejarjestelman avulla eri kanavien kautta
saapuneisiin kuntalaisten palautteisiin ja kysymyksiin vastataan
jatkossa yhden jarjestelman sisalla. Palautteen kasittelytilaa voi
seurata, ja jarjestelma halyttaa mikali vastaus on myohassa.
Tarkoituksena on nain varmistaa, etta palautteisiin lahetetaan aina
vastaus tai valitiedote palautteen kasittelysta kohtuuajassa.

Kaupungin eri virastot voivat tallentaa jarjestelmaan myos puhelimitse

tulleita tai paikan paalla asiakaspalvelupisteissa esitettyja palautteita ja
kysymyksia, jolloin ne kasitelldadn samalla tavalla kuin verkkosivuilla tai
sahkopostilla jatetyt palautteet.

Uusi keskitetty palautejarjestelma vakiintuessaan varmasti parantaa
kaupungin asiakaspalvelua, ja myds vahentaa Staran tydnjohdon
saamaa suoran asukaspalautteen maaraa.

Valtuutettu Tuomo Valokainen on tehnyt liitteena olevan
valtuustoaloitteen liittyen virkamiesten ja asukkaiden valisen
tiedonkulun parantamiseen.

toimitusjohtaja
Timo Martiskainen

Paivi Seikkula, viestintapaallikko, puhelin: 310 38610
paivi.seikkula(a)hel fi

1 Tuomo Valokaisen valtuustoaloite

Taidemuseon johtokunta 11.12.2012 § 68
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Paatos
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Esittelija

Lisatiedot

Johtokunta paatti antaa asiasta esityksen mukaisen lausunnon:

Taidemuseon henkildkunta pyrkii vastaamaan Helsingin kaupungin
asukkailta tulleisiin kyselyihin ja palautteeseen aina mahdollisimman
pian ja viipymatta. Asiakkaat ja heidan palvelemisensa on tarkea osa
taidemuseon tyota. Taidemuseolle asiakkailta saatu palaute on
tarkeaa, koska mm. sen perusteella kehitetddan museon palveluita ja
ohjelmaa.

Henkilokunnan saavutettavuuteen on panostettu taidemuseossa.
Henkilokunnan yhteystiedot 16ytyvat taidemuseon nettisivuilta.
Taidemuseon nettisivut tarjoavat myos tietoa helposti saavutettavassa
muodossa. Esimerkiksi veistosivuilta Helsingin asukkaat |0ytavat tietoa
kaupungin veistoksista.

Taidemuseo keraa myos aktiivisesti palautetta yleisoltaan. Palautetta
voi lahettda mm. museon nettisivuilla olevan palautelomakkeen kautta.
Nama palautteet lukee museon tiedottaja, joka toimittaa palautteen tai
kysymyksen eteenpain talon sisalla viestin sisallon mukaisesti.
Palautteisiin vastataan yleensa viipymatta.

Nayttelytiloissa voi kavija jattaa kysymyksia ja palautetta lomakkeella.
Palautteen voi jattaa halutessaan nimettdmana, mutta jos asiakas
jattaa yhteystietonsa, vastataan hanen kysymykseensa yleensa noin
viikon sisalla. YleisOpalautteen nayttelysta keraa ja tallentaa
museopedagoginen toiminto. Asiakaspalveluhenkilokunta toimittaa
my0s yleisdn kysymyksia liittyen avoinna olevaan nayttelyyn
museolehtoreille, jotka vastaavat naihin sahkopostitse tai toimittavat
kysymyksen eteenpain vastattavaksi toiselle asiantuntijalle museon
sisalla. Taidemuseo tarjoaa ilmaisia opastuksia lauantaisin ja
sunnuntaisin, jolloin kysymyksia nayttelyiden sisallosta voi esittaa
suoraan asiantuntijalle, oppaalle.

Taidemuseo tiedottaa toiminnastaan jatkuvasti sosiaalisessa mediassa.

taidemuseon johtaja
Janne Gallen-Kalella-Sirén

Erja Pusa, intendentti, puhelin: 310 87006
erja.pusa(a)hel.fi

Suomenkielisen tyovaenopiston jk 11.12.2012 § 94
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Paatos
Postiosoite Kayntiosoite Puhelin Y-tunnus Tilinro
PL 1660 limalankuja 2 L +358 9 310 39602 0201256-6 811997-10000581
00099 HELSINGIN KAUPUNKI Helsinki 24 Faksi Alv.nro
stara@hel.fi http://www.hel.fi/stara +358 9 310 39601 F12012566



Helsingin kaupunki

Poytikirja 16/2012 5 (10)

%/ Teknisen palvelun lautakunta

Stara/7
13.12.2012

Esittelija

Johtokunta paatti antaa kaupunginhallitukselle seuraavan lausunnon:

Tyovaenopiston perustehtavana on tarjota kuntalaisille heidan
tarvitsemiaan vapaan sivistystyon opetuspalveluja. Toiminnan
keskeisena periaatteena on kuntalaisten koulutustarpeiden
tunnistaminen. Opisto toimii aktiivisesti vuorovaikutuksessa
kuntalaisten, erilaisten yhteisojen seka kaupungin muiden virastojen
kanssa. Tyovaenopisto keraa saanndllisesti palautetta opetuksesta ja
tukipalveluista mm. asiakaspalvelusta.

Tyodvaenopistoon tulee paljon yhteydenottoja, jotka liittyvat opinto-
ohjelmaan ja opintopalveluihin. Suurin osa tiedusteluista ja palautteesta
tulee puhelimitse, sahkopostilla tai Internet-sivujen kautta. Mikali
soittaja on jattanyt soittopyynnon, niin siihen vastataan mahdollisimman
pian. Sahkopostilla tai Internetin kautta tulleisiin palautteisiin pyritaan
vastaamaan viikon sisalla viestin saapumisesta. Opiston
asiakaspalveluun tulee satoja soittoja paivittain ja varsinkin
ilmoittautumisaikoina puhelin saattaa olla ruuhkautunut.

Tyovaenopistolla on toimintaa lukukausien aikana aamusta iltaan noin
klo 21 asti ja opetusta tarjotaan my0s viikonloppuisin.
Asiakaspalvelutoimistoja on seitseman eri puolilla Helsinkia. Toimistot
ovat avoinna ma—to kello 9.00-17.00. Perjantaisin toimistojen ollessa
suljettuina opintopalveluja saa paikan paalla opistoisannilta.

Ennen opetuskausien alkua, ilmoittautumisten aikaan johtavat ja
suunnittelevat opettajat seka aluerehtorit tarjoavat tehostettua
opintoneuvontaa. Kaikki ainealat antavat sdanndllista opintoneuvontaa
myOs opetuskaudella.

Opisto on kehittanyt opinto-ohjelmaa ja tiedotusmateriaalia niin, etta
mahdollisimman monet opiskelun kannalta tarkeat asiat olisivat
selkeasti ilmaistu ja hahmotettavissa. Vastaavat tiedot ovat myos
opiston Internet-sivuilla.

Tyodvaenopiston asiakkaat puhuvat noin 60 eri aidinkielta, mika tekee
asiakaspalvelusta ja tiedottamisesta haastavaa.

johtava rehtori
Taina Torma

Liikennelaitos -liikelaitoksen johtokunta (HKL) 05.12.2012 § 203
HEL 2012-013133 T 00 00 03

Paatos
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Esittelija

Lisatiedot

Liikennelaitos -liikelaitoksen johtokunta paatti antaa Tuomo Valokaisen
aloitteesta liittyen Helsingin kaupungin asiakaspalvelun parantamiseen
kaupunginvaltuustolle seuraavan lausunnon:

Joukkoliikenteen palautteet, niin puhelimitse kuin internetin kautta
tulleet, on HKL:IIa kirjattu ja kasitelty jarjestelmallisesti sahkodisen
palautejarjestelman kautta jo noin kymmenen vuoden ajan. Jarjestelma
varmistaa sen, etta asiakkaat myds saavat vastauksen esittdmaansa
kysymykseen, ehdotukseen tai moitteeseen. Palautejarjestelma
mahdollistaa palautteiden seurannan ja muistuttaa, mikali
vastuuhenkiloksi merkitty viran- tai toimenhaltija ei ole hanelle
osoitettuun palautteeseen vastannut. Vuodesta 2010 lahtien
jarjestelma on toiminut HKL:n, liikenteen tilaajan HSL:n seka
bussiliikennditsijoiden yhteisena. Kaikki kirjatut palautteet ohjataan
oikealle vastuuhenkildlle HSL:n palautesihteereiden kautta.

Samantyyppista palautejarjestelmaa ollaan tulevan vuoden aikana
ottamassa kayttoon koko kaupungin tasolla. Myos HKL ottaa
jarjestelman kayttoon niilta osin, kuin se taydentaa joukkoliikenteen jo
olemassa olevaa palautejarjestelmaa. Kaupungin yhteinen jarjestelma
parantanee palautteisiin vastaamista myos koko kaupungin tasolla.

HKL:lla on periaatteena, etta viranhaltijoille jatettyihin soittopyyntoihin
vastataan mahdollisimman pian. Asian toteutuminen on kuitenkin
kunkin yksittaisen viranhaltijan omalla vastuulla.

HKL on viimeisen vuoden aikana parantanut kaupunkilaisten
yhteydenottomahdollisuuksia myds avaamalla oman profiilin
sosiaaliseen mediaan. Facebookin kautta HKL:lle tulleisiin kysymyksiin
vastataan mahdollisimman pian, usein jo saman paivan aikana.

hallintojohtaja
Yrjé Judstrom

Elina Maunuksela, viestintapaallikkd, puhelin: 310 35104
elina.maunuksela(a)hel.fi

Sosiaalilautakunta 04.12.2012 § 390
HEL 2012-013133 T 00 00 03

Paatos
Sosiaalilautakunta paatti antaa asiasta kaupunginhallitukselle
seuraavan sisaltéisen lausunnon.
Postiosoite Kayntiosoite Puhelin Y-tunnus Tilinro
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Esittelija

Lisatiedot

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 sahkodisesti. 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. Yksildohuoltoa koskevaa sahkdpostia lahettaneeseen
asiakkaaseen tulisikin ottaa yhteytta muulla tavalla, koska viestiin ei
saa sahkopostitse tietosuojasyista vastata.

Palvelujen hakuprosesseja sahkoistetaan parhaillaan ja sahkoista
asiointia vahvalla tunnistautumisella kehitetaan jatkuvasti. Tavoitteena
on myods 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 myds idea tai
kysymys. Palautejarjestelmaan voidaan lisaksi kirjata puhelimitse tai
asiakaskaynnilla saatua palautetta. Kaikkia viesteja ja niiden kasittelya
seurataan keskitetysti sosiaali- ja terveyspalvelujen neuvonnassa, joten
ne kasitelldaan 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 kehittamisen tueksi.

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

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

Terveyslautakunta 04.12.2012 § 289

HEL 2012-013133 T 00 00 03

Paatos

Terveyslautakunta paatti antaa kaupunginvaltuustolle seuraavan
esittelijan ehdotuksen mukaisen lausunnon:

"Valtuutettu Tuomo Valokainen ja 7 muuta valtuutettua ovat tehneet
aloitteen asukkaiden ja kaupungin virkamiesten valisen tiedonkulun
parantamisesta. Valtuutetut kiinnittavat aloitteessaan huomiota
tarkeaan asiaan. Terveydenhuoltojarjestelman toiminnan kannalta on
keskeista, ettd asukkaat saavat halutessaan yhteyden toimipisteisiin ja
terveydenhuollon asiantuntijoihin yhteydenottotavasta riippumatta.

Terveyskeskuksen vuoden 2010 asiakastyytyvaisyys- ja vaestokyselyn
tulosten perusteella kehittamiskohteeksi nousi yhteydensaannin
parantaminen. Taman vuoksi terveyskeskus paatti hankkia
takaisinsoittopalvelun yhteistydssa Palmian hyvinvointi- ja
puhelinpalvelut -yksikon kanssa. Takaisinsoittopalvelu vapauttaa
asiakkaat puhelimessa jonottamiselta. Jos puheluun ei pystyta
vastaamaan valittomasti, asiakkaan numero tallentuu hanen
halutessaan jarjestelmaan ja asiakkaalle soitetaan takaisin.

Takaisinsoittopalvelu on talla hetkella kaytossa Koskelaa lukuun
ottamatta kaikilla terveysasemilla, neuvoloissa, suun
terveydenhuollossa, keskitetyssa ehkaisyneuvonnassa seka
omabhoitotarvikejakelupisteissa. Koskelan terveysasemalla jarjestelma
otetaan kayttdoon siind vaiheessa, kun toiminta siirretdan kevaalla 2013
Oulunkylan terveysasemalle.

Takaisinsoittopalvelu toimii nyt alun teknisten ongelmien jalkeen hyvin
ja asiakkaat ovat olleet palveluun paaosin tyytyvaisia.
Takaisinsoittopalvelu varmistaa asiakkaiden virka-aikaisen valittdman
yhteydensaannin arkisin yhdessa ympari vuorokauden toimivan
terveysneuvonnan (puh. 09 10023) kanssa.

Asukkaat ovat kasvavassa maarin yhteydessa terveydenhuoltoon myos
sahkopostilla ja he toivovat, ettd he voisivat asioida myos sahkdisesti.
Terveydenhuollon asiakkuuteen liittyvia kysymyksia ei kuitenkaan voi
kasitella tavallisella sahkodpostilla, koska sen tietoturva ei ole riittava.
Terveyskeskus ohjaa sen vuoksi asiakkaat kayttamaan sahkoista
asiointia, jos se soveltuu asiakkaan tilanteeseen. Sahkoista asiointia
kaytetaan terveyskeskuksessa talla hetkella suun terveydenhuollossa,
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koulu- ja opiskeluterveydenhuollossa, neuvolassa ja tietyn rajoituksin
my0s terveysasemilla. Terveyskeskuksen strategisena tavoitteena on
kaupungin tietotekniikkaohjelman tavoitteiden mukaisesti asteittain
lisata sahkoisen asioinnin mahdollisuuksia. Terveyskeskuksen
tarjoamat sahkdisen asioinnin palvelut on koottu kaupunkiyhteiselle
asiointi.hel.fi-alustalle, jotta asukkaat I6ytavat nama palvelut yhdesta
paikasta.

Helsinkilaisille tullaan jatkossa tarjoamaan myds yhdenvertainen ja
kattava aloite-, palaute- ja vaikuttamisjarjestelma, kun kaupunki ottaa
kayttoon ensi vuoden alusta alkaen asteittain kaupunkiyhteisen
asiakaspalautejarjestelman. Vuoden vaihteessa aloittava sosiaali- ja
terveysvirasto ottaa taman uuden jarjestelman kayttoon heti vuoden
2013 alkupuolella, kun se on teknisesti mahdollista.

Sosiaali- ja terveysviraston kotisivujen kautta annettava palaute
ohjataan tahan sahkoiseen palautejarjestelmaan. Jarjestelmaan
voidaan myds kirjata sahkopostin ja puhelimen kautta tai
asiakaskaynnin yhteydessa annettu palaute. Palaute voi olla kysymys,
palvelua koskeva palaute, idea, ehdotus tai muu mielenilmaus.

Jarjestelmaan ei kuitenkaan vieda salassa pidettavia asioita,
muutoksenhakuja, muistutuksia ja valituksia. Ne ohjataan
palautejarjestelmasta kaupungin asianhallintajarjestelmaan (Ahjo), jota
kautta ne tulevat virallisesti vireille ja vastatuksi.

Valtuutetut toteavat aloitteessaan ettei hallintokuntiin Iahetettyihin
sahkoposteihin vastata. Uuden sosiaali- ja terveysviraston
asiakaspalauteprosessi on suunniteltu siten, etta keskitetyt kasittelijat
sosiaali- ja terveyspalvelujen neuvonnassa seuraavat jarjestelmaan
tulleita palautteita ja ohjaavat ne esimiehille tai asiantuntijoille
vastattavaksi. Keskitetyt kasittelijat myds seuraavat, etta palautteisiin
vastataan sovitussa maaraajassa.

Terveyslautakunta pitaa tarkeana, ettda uudessa sosiaali- ja
terveysvirastossa kehitetaan edelleen palveluneuvontaa ja
varmistetaan asukkaiden yhteydensaanti yhteydenottotavasta
rippumatta. ”

Terveysvaikutusten arviointi

Hyvin toimiva palveluneuvonta parantaa tiedon kulkua, lisaa hoidon
laatua ja potilasturvallisuutta seka asiakastyytyvaisyytta.
Kaupunkiyhteinen palautejarjestelma tulee parantamaan asukkaiden
osallistumis- ja vaikuttamismahdollisuuksia, ja se varmistaa, etta
asukkaat saavat esittamiinsa kysymyksiin vastauksen sovitussa
maaraajassa. Palautteiden systemaattinen tilastointi my6s mahdollistaa
niiden hyodyntamisen palvelujen kehittamisessa.
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