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Taustaa

Rakennusviraston asiakaspalvelussa tydskentelee asiakaspalvelupaallikon lisaksi 12
asiakaspalvelusihteeria ja yksi oppisopimusopiskelija. Yksikko vastaanottaa
keskitetysti rakennusvirastolle kuuluvaa, l&hinna katuihin, puistoihin ja pysékdintiin
littyvia palautteita ja hoitaa asukas- ja yrityspyséakadintitunnusten myynnin
kantakaupungin asukkaille. Lisaksi asiakaspalveluyksikk6on tulee paljon neuvontaan
littyvia kysymyksia.

Keskeisimmaét painopisteet

Asiakaspalvelun toiminnan painopisteitd vuonna 2011 oli pysékdinninvalvontaa,
ajoneuvojen siirtotoimintaa ja asiakaspalvelua palvelevan Pasi-tietojarjestelman
toteutukseen (lahinn& pyséakaintitunnukset) osallistuminen ja kayttdonotto. Pasi-
tietojarjestelma otettiin kayttoon pysakointitunnusten osalta 9.12.2011.

Ajoneuvojen siirtojen asiakaspalvelupuhelut siirrettiin viraston asiakaspalveluun
huhtikuun alusta alkaen. Yleisten alueiden valvonnan asiakaspalvelun keskittdminen
sen sijaan ei onnistunut vuoden 2011 aikana, vaan siirtyi vuodelle 2012 tilojen
muutostoiden viivastymisen vuoksi.

Puheluiden palvelutaso parani

Runsaslumiset talvet nakyivat puheluiden ja sahkdpostien maarissa. Puhelinpalvelun
palvelutaso parani kuitenkin edellisen vuoden 43 % huonosta 60%:iin , jota voidaan
pitdad kohtalaisena tuloksena. Puheluiden palvelutaso parantui 17 %- yksikkoa.

Tarjotuista puheluista (86 000) pystyttiin vastaamaan kolmeen neljasta (64 000).
Asiakaskayntien maara (22 000) pysyi vuoden 2010 tasolla.

Rakennusviraston l&hinna yleisten alueiden kunnossapitoon liittyvien sahképostien
maara lisdantyi 13 %, mutta pysakoinnin sahkoépostien maara vaheni 15% -yksikkoa.

Palauteprosessi

Asiakaspalautteen kayttoa edistettiin jatkamalla yhteistyota palautejarjestelmien
kayttajien kanssa ja kehittamalla palauteprosessia. Viraston palautetiimi kokoontui
kevaalla kaksi kertaa. Lisaksi palautetiimi jarjesti 25. toukokuuta palauteprosessin
keskeisille avainhenkil6ille aamupaivaseminaarin jossa oli aiheena palautteet ja
asiakaspalvelusovellus Aspan kaytto. Tilaisuuteen kutsuttiin seka tilaajan etta
urakoitsijan edustajat. Tilaisuuteen osallistui noin 50 henkil6a.

Asiakaspalvelusovellus Aspan kasittelyajat lyhenivat 36 %:lla. Keskimaarainen
palautteiden kasittelyaika parani 9 paivalla, vuonna 2010 kasittelyaika oli keskimaarin
25 paivaé kun se vuonna 2011 oli keskimaarin 16 paivaa.



Asiakaspalvelupaallikkd on ollut tiiviisti mukana kaupunkitason palaute- ja
osallistumisjarjestelman (palauteydin) kehittamisessa. Viraston palautejarjestelma Aspa
tullaan integroimaan koko kaupungin jarjestelmdan vuoden 2012 aikana. Lisaksi
rakennusviraston asiakaspalvelupaallikko osallistui Eu-hankkeen suunnitteluun Smart City
Sdk, jossa kaupunkilaiset voivat antaa palautetta mm. internetin kautta tai
mobiililaitteellaan. Palautteen antaminen voi tapahtua myos kaupungin ulkopuolisten
toimijoiden palveluista kasin, tassa projektissa kumppanina on Sanoma Kaupunkilehdet
(omakaupunki.fi). Kolmivuotiselle hankkeelle saatiin rahoitus Eu:sta ja se alkoi vuoden
2012 alusta. Hanketta koordinoi Forum Virium ja siind on rakennusviraston lisaksi myos
Talous- ja suunnittelukeskuksen tietotekniikkaosasto mukana.



Asiakastapahtumat 1.1. — 31.12.2011

Tapahtumia yhteensa kpl 112 312 kpl

Puhelut vastaanotetut 63920 kpl/ Tarjotut 86 038 kpl

Tarjotut Vastaanotetut
tammikuu | 11866 6295
helmikuu | 8978 5158
maaliskuu | 9760 5879
huhtikuu 9872 5917
toukokuu | 8846 6712
kesakuu 5919 4959
heinakuu | 5010 4314
elokuu 6370 5292
syyskuu 6171 5108
lokakuu 6585 5443
marraskuu | 5944 4814
joulukuu 4975 4032

Puheluita ei ole voitu laskea aiheittain

Puhelut vuonna 2011
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Asiakaspalvelu ei pysty vastaamaan kaikkiin heille tarjottuihin puheluihin.




Puheluiden palvelutaso
Puheluiden palvelutasoprosentti lasketaan seuraavan kaavan mukaan.

(vastatut+luopuneet)-(vastatut kynnysarvon jalkeen + luopuneet kynnysarvon
jalkee, 30 sek) \ (vastatut+luopuneet) x 100

Palvelutaso %

tammi  helmi  maalis huhti  touko kesa heina SYYs loka marras joulu

- keskimaarainen palvelutaso 60%
< 60%=huono 60-80%=kohtalainen  >80%=Hyva

Vuonna 2010 palvelutaso oli 43 % eli puheluiden palvelutaso parani 17 %

Séahkopostit
Séahkoposteja yhteensa 25 412 kpl (vuonna 2010 24 747Kkpl)
(pysakointi@hel.fi ) 10594kpl (vuonna 2010 12472 kpl)

Noin 85-90 % naista viesteistd on vastalauseita, jotka tulostetaan ja leimataan
asiakaspalvelussa ja lahetaan pysakoinninvalvontayksikkoon jatkokasittelyyn.
Pysakoinnin sdhkdpostien maara vuonna 2010 véheni 15 %

(rakennusvirasto@hel.fi) 14 818 kpl (vuonna 2010 13 051 kpl)
Palautteet kasittelevat lahinna katu- ja viheralueiden yllapitoa ja neuvontaa.
Rakennusviraston sahkopostien maara lisaantyi 13%
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Asiakaskaynnit

yhteensa 22 980 hlda (vuonna 2010 22 339 hloa)
tammikuu 1793
helmkuu 1501
maalis 1958
huhtikuu 2011
toukokuu 2415
kesakuu 2565
heindakuu 1572
elokuu 2195
syyskuu 1855
lokakuu 1895
marraskuu 1675
joulukuu 1545

Asiakaskayntien maara

3000

2500

2000

1500

1000

500

tamm helmi maalis huhti touko kesd heind elo syys loka marras joulu

Suurin osa asiakaskaynneista koskee asukaspysakointia,
pysakoinnin virhemaksujen vastalauseita ja — maksamista.



Pyséakdintitunnukset

Asukaspysakainti-

tunnuksia 31.12.2011 on yhteensa 24999 kpl
Yrityspysakaintitunnuksia 3287 kpl
Yhteenséa 28286 kpl



Asiakaspalvelusovellukseen (Aspa) kirjatut palautteet

Asiakaspalvelusovellukseen (Aspa) kirjattavien palautteiden maara
vuonna 2011 oli 20336 kpl ( vuonna 2010 /20404 kpl).

Pysakoinnin valvontapyynnot
Katujen talvihoito- ja puhtaanapito
Katujen rakenteellinen kunnossapito
Viheraluiden hoito

Yleisten alueiden kaytto
Luonnonhoito

Siisti Stadi

Stop Tohryille

2011
9000
4500
3400
1800
1050
380
130
76

2010
9200
6000
2500
1400
800
315
139
50




Palautteiden alueellinen jakautuminen
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"Ei missadan” = kirjattu ohjelmaan vaarin, ei ole merkattu paikalle, jolloin aluetta ei ole voitu
rekisteroida.



Palautteiden jakautuminen alueellisesti aiheittain

Etelainen alue
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Keskinen alue

1600

1400 -

1200

1000
800

600

400

200

Pohjoinen alue

450

400

350

300
250
200

150

100
50




Koillinen alue
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Iltdinen alue

1200

1000 -
800
600 -
400 -
200 - III
N i

. . || , ||  — —_—
o =0 0 <0 0 x0 > e
o X X 1> o X a
‘x\é‘ & o goo\ OB & :‘,“-\%@ 80(‘\\
< o ) o o RS A
6@9 & & é’;’ & o(‘(\ &N &
h"o Q\} ‘_Q \Q 0@ Ny ‘;"
& 4 & & & ~
& & N N 1
.QQ o~ &' el
S RS =& __\\@
A 3 &
oP N N
Q\ & &
v$'\ Q',\e’(\
g &
Ostersundom
12
10
8
6 -
4 -
2 4
0 L T T T T -
« . .
§) < ép °\.,_o ¢9 59 ﬂ§ %g
N R & & ) S K &
Q & & & NS & & <&
L & & B F & s R
) 4 > o & S &
> o o & » e =
< N & )
& 58 é\\*‘ &~ ‘ (}é‘
paN R NG NG
A° N S <
ey 2 g
N & e
> &
3 o
+ ?




Vaarin kirjatut palautteet ” ei missaan”
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"ei missaan” tarkoittaa, etta palaute on kirjattu ohjelmaan véaéarin, ei ole merkattu karttaan,
jolloin aluetta ei ole voitu rekisteroéida.



Yleisten alueiden kuntoon ja hoitoon liittyvat palautteet

2010 2011
Talvikunnossapito ja puhtaanapito 6000 4500
Katujen rakenteellinen
kunnossapito 2500 3400
Viheralueiden kunnossapito 1400 1800
Yleisten alueiden kaytto 800 1050
Metsien hoito 315 380
Siisti Stadi 85 130
Stop Tohryille 54 73

m2011
H 2010




Siisti Stop

Luonnonhoito 2011 Stadi Tohryille

Yleisten 39 1%
alueiden kaytto

9%

Viheraluiden
hoito

16%




Palautteiden keskimaaraiset kasittelyajat
(kasittelyaika (pva))

2010

Pysdkéinnin
valvontapyynnot;

Romuajoneuvot;
10,1

Yleisten alueiden
kayttd; 11,8
Katujen
rakenteellinen
kunnossapito; 14,8

2011

Pysédkainnin Katujen
valvontapyynnot; 5,3 rakenteellinen
kunnossapito; 9,3

Keskimaardinen palautteiden kasittelyaika parani 9 paivalla, vuonna 2010 k&sittelyaika ol
keskimaarin 25 péaivaa kun se vuonna 2011 oli keskimaarin 16 paivaa.



