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Taustaa 
 
Rakennusviraston asiakaspalvelussa työskentelee asiakaspalvelupäällikön lisäksi 15 
asiakaspalvelusihteeriä ja yksi oppisopimusopiskelija. Yksikkö vastaanottaa keskitetysti 
rakennusvirastolle kuuluvaa, lähinnä katuihin, puistoihin ja pysäköintiin liittyviä palautteita sekä 
vastaanottaa ja käsittelee yleisiin alueisiin liittyviä alueidenkäyttöyksikön lupia. Asiakaspalvelu hoitaa 
myös  asukas- ja yrityspysäköintitunnusten myynnin kantakaupungin asukkaille.  Lisäksi 
asiakaspalveluyksikköön tulee paljon tekniseen toimialaan liittyviä neuvonta-asioita.   

 

Keskeisimmät painopisteet 

 

Asiakaspalvelu on osallistunut aktiivisesti koko kaupungin palautejärjestelmän kehittämiseen. 
Rakennusviraston on ottanut käyttöön kaupungin yhteisen palautejärjestelmän helmikuussa.  

Asiakaspalvelu on ollut mukana Eu-hankkeessa City SDK, jossa kehitetään älykkäitä työkaluja 
asukkaiden osallistamiseen. Helsingin pilotissa rakennetaan ulkoinen rajapinta koko kaupungin 
palautejärjestelmään ja rakennusviraston asiakaspalvelusovellukseen. Ideana on, että palautetta voi 
antaa  myös ulkoisen palautekanavan kautta, josta palaute siirtyy joustavasti kaupungin ja 
rakennusviraston palautejärjestelmiin ja palautteen käsittelytiedot siirtyvät myös ulkoiseen 
rajapintaan. Pilotissa ulkoinen toimija oli Sanoma Oy:n metro.fi/fiksaus ja vuoden lopussa ulkoisia 
toimijoita oli kolme (metro.fi/fiksaus, korjaakaupunki.fi, sanoma.at) . City SDK hanke päättyy 
kesäkuussa 2014. 

Avasimme maaliskuun alussa katujen kevätpesu -facebook sivut. Sivut olivat toiminnassa toukokuun 
loppuun asti. 

Syksyllä toteutettiin yhteistyössä hallinto-osaston kanssa viraston asiakaspalvelukulttuurin 
parantamisen työpajat  (3 päivää), joka jatkuu myös vuonna 2014. Loka-marraskuussa  
hankittiin asiakaspalveluun uusi puheluiden monikanavallinen kontaktihallintajärjestelmä 
Genesys. Järjestelmään siirryttiin 2.12.2013. Ohjelma mahdollistaa monikanavallisen 
työtavan, jossa asiakaspalvelusihteeri voi vastaanottaa sekä puheluita ja sähköisiä palautteita 
saman kanavan kautta.  

 
Asiakaspalvelun painopisteet vuodelle 2013 olivat 

 
- kaupungin yhteisen palautejärjestelmän käyttöönotto 
- palvelutason parantaminen puhelinpalvelussa 

 
Tavoitteet ovat toteutuneet hyvin. Puheluiden palvelutaso parani  yli 20% :ia .  Palvelutaso 
oli 62%. 
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Asiakastapahtumat 1.1. – 31.12.2013  
 
Tapahtumia yhteensä kpl  131 951 kpl  (vuonna 2012  118 256 kpl) 

  

Puhelut  
 
vastaanotetut  61 442 kpl/ Tarjotut 76 357kpl  
 
 
  

 Tarjotut  Vastaanotetut 

tammikuu 6401 5243 

helmikuu 6703 5204 

maaliskuu 5902 4914 

huhtikuu 8030 6358 

toukokuu 9453 6520 

kesäkuu 6176 4802 

heinäkuu 5996 5014 

elokuu 6426 5285 

syyskuu 6035 4947 

lokakuu 6132 5151 

marraskuu 5340 4451 

joulukuu 3793 3513 

 
 

Puhelut vuonna  2013 
(Puheluita ei voinut laskea aiheittain marraskuu 2013 asti) 
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Joulukuun puhelut aiheiden mukaan 
(uusi kontaktihallintajärjestelmä mahdollistaa puheluiden luokituksen) 

 

 
 
 

Kadut 370 
Puistot 264 
Luvat 272 
Pysäköinti 2235 
Pys. Tunnukset 578 
Muut 497 
Ei kuulu Hkr:lle 118 
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Puheluiden palvelutaso  
 
Puheluiden palvelutasoprosentti lasketaan seuraavan kaavan mukaan  (30.11.2013 asti, 
järjestelmä vaihtui 2.12. ) 
 
(vastatut+luopuneet)-(vastatut kynnysarvon jälkeen + luopuneet kynnysarvon jälkeen, 30 
sek) \ (vastatut+luopuneet) x 100 
 
 
 
 

 
 

Keskimääräinen puheluiden palvelutaso parani   vuodesta 2012 noin 20%:ia ,  
40%:sta 62 %:iin. 
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Sähköpostit 
 
Yhteensä    42 642 kpl  (vuonna 2012  34 622  kpl) 

 
(pysakointi@hel.fi ) 10 075 kpl        (vuonna 2012  14050 kpl)  
Noin 85-90 % näistä viesteistä on vastalauseita, jotka tulostetaan ja leimataan 
asiakaspalvelussa ja lähetään pysäköinninvalvontayksikköön jatkokäsittelyyn.  
 
(rakennusvirasto@hel.fi)  18 407 kpl (vuonna 2012 20567  kpl) 
Palautteet käsittelevät lähinnä katu-  ja viheralueiden  ylläpitoa ja neuvontaa.   
 
(luvat@hel.fi)    14 160 kpl   (vuonna 2012 10689 kpl)  
Lähinnä alueidenkäytön lupahakemuksia. 

 
Sähköpostien määrä kokonaisuutena kasvoi. Alueidenkäytön lupien hakeminen 
sähköpostitse  kasvoi voimakkaasti.   Sähköpostilupakäsittelyä myös edistettiin.  Vuoden 
2014 tavoitteena on edistää lupakäsittelyssä sähköistä asiointia kaupungin asiointitilin 
kautta. 
 
Pysäköinnin sähköpostit taas väheni, koska vuonna 2013 avattiin kaupungin asiointisivuille 
sähköinen oikaisuvaatimuslomake. Kun oikaisuvaatimuksen tekee asiointitilin kautta, 
ohjautuu se suoraan pysäköinnin toiminnanohjausjärjestelmään PASI. Asiointitilin kautta 
asiakas näkee myös virhemaksun tiedot ja kuvat. 
 
Kaikkiaan oikaisuvaatimuksia tehtiin 13 692 kpl, pysäköintivirhemaksujen vaatimuksia oli 
12308 kpl, josta asioinnin kautta tehtiin 3717 kpl. 
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Rakennusvirasto saa sähköpostia ympäri vuoden tasaisesti 

 
Kaupungin palautejärjestelmä 
 
Rakennusviraston otti käyttöön helmikuussa kaupunkitasoisen palautejärjestelmän .   Ensin palautteita  
ohjautui ainoastaan  Eu-hankkeessa  rakennetun ns. ulkoisen toimijan kautta ( Sanoma Oy:n  
metro.fi/fiksaus)  
 
Palautejärjestelmän käyttö on kaupungin sisällä viime vuonna laajentunut suurimpaan osaan virastoja. 
Kaupungin www-sivujen kautta tulleet palautteet ohjautuvat kaupunkitasoiseen järjestelmään. 
Rakennusviraston www-sivujen palautteita ei ole vielä ohjattu järjestelmään.  Kaupungin ulkoisia toimijoita 
on tällä hetkellä kolme (metro.fi/fiksaus, korjaakaupunki.fi, sanoma.at) 
 
Rakennusvirastolle palautteita ohjautui 2626 kpl ja koko kaupungin vastaava luku oli 10 602 kpl. 
Käsiteltyjen palautteiden kokonaismäärä koko virastossa oli 2 316 kpl. Koko kaupungin vastaava luku oli 
10 055 kpl. Kaupungin palautejärjestelmän kautta tulleet toimenpidettä vaativat palautteet siirrettiin 
rakennusviraston ASPA sovellukseen tai palaute välitettiin asiantuntijalle vastattavaksi .  
 
 

Metro.fi 1563   kpl 

Korjaa kaupunki 353 
 Sanoma.at 9 
 Sähköposteja siirretty 272 
 Kirjattuja  24 
 hel.fi www-lomake 152 
 testi  9 
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Toimenpiteet  käsitellyille palautteille  
 
 

Käyttäjärooli lkm % 

Asiantuntija 248 9,5 

Käsittelijä 2358 90,5 

 
Palautejärjestelmästä välitetty asiantuntijan vastattavaksi 248 palautetta ja käsittelijät 
(asiakaspalvelusihteerit) ovat vastanneet asiakkaalle suoraan 2358 kpl eli 90,5 %:iin palautteista.  
Toimenpidettä vaativat palautteet on siirretty ASPA-järjestelmän kautta tuotantoon. 
% 

Käsiteltyjen palautteiden keskimääräinen kokonaiskäsittelyaika valitulla aikavälillä eli aika palautteen 
saapumisesta siihen, kun palautteeseen on vastattu (ei välivastaus) tai se on merkitty käsitellyksi tai 
asiattomaksi virastossa Rakennusvirasto on 2,58 vrk.  Koko kaupungin vastaava luku on 4,48 vrk.  
 
Käsiteltyjen palautteiden keskimääräinen vastausviive eli aika  palautteen saapumisesta lopulliseen  
vastaukseen virastossa.  Rakennusvirasto on 2,42 vrk. Koko kaupungin vastaava luku on 5,37 vrk. 
 
Käsiteltyjen palautteiden keskimääräinen reagointiviive eli aika palautteen saapumisesta välivastaukseen 
tai vastaukseen virastossa Rakennusvirasto on 1,88 vrk. Koko kaupungin vastaava luku on 3,52 vrk. 
 

Rakennusviraston suoria sähköposteja ja www-sivujen kautta tulleita palautteita ei ole suoraan 
siirretty vielä kaupungin palautejärjestelmään. Palautejärjestelmässä on ollut välillä hitautta. 
Viraston www-palautteet siirretään järjestelmään kun kaupungin palautejärjestelmän nopeus 
saadaan varmistettua. 
 

 
Asiakaskäynnit 
 
Yhteensä  25 241 hlöä (vuonna 2012, 23 023 hlöä) 
 
  

tammi 2009 

helmi 1636 

maalis 1679 

huhti 2176 

touko 2395 

kesä 1741 

heinä 2031 

elo 2479 

syys 2699 

loka 2920 

marras 1825 

joulu 1651 
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Asiakaskäynnit 2013 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Paikan päällä käy eniten asiakkaita syksyllä 
 

 
 
Asiakaspalvelu 2010-2013 
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Pysäköintitunnukset 
31.12.2013 tilanne 
 
 Asukaspysäköinti- 

tunnuksia    23715 kpl 
 Yrityspysäköintitunnuksia      3221 kpl 
 Veteraanitunnuksia          665 kpl  
 Yhteiskäyttöauton pysäköintitunnuksia        29  kpl 

Yhteensä     27 630kpl  
  
 Vähäpäästöisten autojen pysäköintietuuksia 688 kpl  (v. 2012 , 390 kpl) 
 
 

 
 

Alue Alueen osoite Asukaspysäköintitunnus Yrityspysäköintitunnus 

A Kamppi 1732 601 

B Punavuori - Eira 2482 490 

C Kaivopuisto - Ullanlinna 3576 646 

D 
Katajanokka - 
Suomenlinna 1023 139 

E Kruununhaka 1846 302 

F Etu-Töölö 3293 373 

H Taka-Töölö, Meilahti 3968 239 

I Kallio 2817 290 

J Alppiharju - Alppila 1467 92 

K Hermanni - Vallila 989 48 

L Ruskeasuo 259   

M Etelä-Haaga 77 1 

Yht.   23533 3221 
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Asiakaspalvelusovellukseen (Aspa)  kirjatut toimenpiteitä vaativat palautteet 
Helmikuu 2013 alusta kirjaukset tehdään ylläpidon tuotekorttien mukaan  
 
Palautteet aiheiden mukaan  
 

 
 
 
 
Eläimistö  71 
Kasvillisuus  1412 
Puhtaanapito  883 
Pysäköinninvalvontap. 8623 
Rakenteet  1818 
Talvihoito  2650 
Töhryjen poisto 161 
Varusteet ja kalusteet 2196 
Yleisten alueiden käyttö 1442 
Muut aiheet  610 
Luokittelematon 157 
yhteensä   20023 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



12 
 
 

 

Kirjatut palautteet prosentteina  
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Palautteiden jakautuminen tehtävien mukaan 
 
Pysäköinnin valvontapyynnöt 

 
 

 
 
Yleisen alueen valvontapyynnöt  6723 kpl 
Yksityisalueen   1900 kpl Yhteensä  8623 
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Rakenteet 
 

 
 
 
 
 

Asfaltti-, kivi- ja laattapinnat kadut 800 kpl  

Kaivot, ojat, putket/rummut, hulevesikourut 300 

 Sora- ja kivituhkapinta kadut 180 

 Ajorata ym.pintamerkinnät ja -maalaukset 110 

 Muut ja luokittelemattomat 428 

   Yhteensä                       1818 
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Varusteet ja kalusteet 

 
 

 
 
 
 
 

Liikennemerkit 1180 kpl  

Roska-astiat ja syväsäiliöt 200 
 Ajoesteet, pollarit, puomit ja paalut 170 
 Leikki ja liikuntavälineet 150 
 Penkit, istuimet , pöydät 130 
 Kyltit ja opasteet 100 
 Aidat ja johteet 100 
 Muut 166 
  Yhteensä                                                                              2196 
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Kasvillisuus 
 

 
 
 
 

Puut 820 kpl 

Pensaat 170 

 Nurmikot 90 

 Metsiköt 40 

 Muu kasvillisuus 292 

  Yhteensä                       1412 
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Talvihoito 

 
 

 
 
 

Hiekoitusmateriaalin pölynsidonta ja poisto 220 kpl 

Lumen ja sohjon poisto (auraus) 1102 

 Liukkauden torjunta 413 

 Talvihoidon vaurioiden korjaaminen 190 

 Polanteen poisto ja pinnan tasaus 110 

 Lumen siirto ja kuljetus 100 

 Muut talvihoito 515 

   yhteensä     2650 
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Puhtaanapito 

 
 

 
 
 
 

Asfaltti- kivi- ja laattapinnat  260 kpl 

Kasvillisuusalueet 170 
 Muut puhtaanapito 200 
 Luokittelematon 253 
  Yhteensä      883  
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Yleisten alueiden käyttö 

 
 

 
 

Tilapäiset liikennejärjestelyt 270 kpl 

Kaivutapahtumat 160 

 Kiinteistöjen kunnossapitovelvoitteet 150 

 Luvaton maankäyttö 90 

 Muu yleisten alueiden käyttö 280 

 Luokittelematon 492 

  Yhteensä     1442 
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Palautteiden jakautuminen alueellisesti 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

Eteläinen 5031 kpl 

Läntinen 3290 

 Keskinen 3260 

 Pohjoinen 1340 

 Koillinen 3220 

 Kaakkoinen 1382 

 Itäinen 2500 
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Palautteiden jakautuminen alueellisesti aiheittain 
 
Eteläinen 
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Läntinen 

 

 
 
 
Keskinen  
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Pohjoinen 

 

 
 
 
Koillinen 
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Kaakkoinen 
 

 
 
Itäinen 
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Palautteiden keskimääräiset käsittelyajat 
 
(käsittelyaika päivinä) 
 
Vuonna 2012 

 

 
 
Vuonna 2013 

 

 
 
Aspan aiheet vuonna 2013 ovat muuttuneet ylläpidon osalta tuotekorttien mukaisiksi 
(Palautejärjestelmän luokittelu) 


