Asiakaspalvelu ja -palautteet
vuonna 2013

Palveluosasto
Tarja Posti



Taustaa

Rakennusviraston asiakaspalvelussa tydskentelee asiakaspalvelupaallikon lisaksi 15
asiakaspalvelusihteeria ja yksi oppisopimusopiskelija. Yksikkd vastaanottaa keskitetysti
rakennusvirastolle kuuluvaa, 1dhinna katuihin, puistoihin ja pysakointiin liittyvia palautteita seka
vastaanottaa ja kasittelee yleisiin alueisiin liittyvia alueidenkayttoyksikon lupia. Asiakaspalvelu hoitaa
myos asukas- ja yrityspysakointitunnusten myynnin kantakaupungin asukkaille. Lisaksi
asiakaspalveluyksikkoon tulee paljon tekniseen toimialaan liittyvia neuvonta-asioita.

Keskeisimmat painopisteet

Asiakaspalvelu on osallistunut aktiivisesti koko kaupungin palautejarjestelman kehittamiseen.
Rakennusviraston on ottanut kdytt6on kaupungin yhteisen palautejarjestelman helmikuussa.

Asiakaspalvelu on ollut mukana Eu-hankkeessa City SDK, jossa kehitetdaan alykkaita tyokaluja
asukkaiden osallistamiseen. Helsingin pilotissa rakennetaan ulkoinen rajapinta koko kaupungin
palautejarjestelmaan ja rakennusviraston asiakaspalvelusovellukseen. Ideana on, etta palautetta voi
antaa myos ulkoisen palautekanavan kautta, josta palaute siirtyy joustavasti kaupungin ja
rakennusviraston palautejarjestelmiin ja palautteen kasittelytiedot siirtyvat myos 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 paattyy
kesdkuussa 2014.

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

Syksylla toteutettiin yhteistydssa hallinto-osaston kanssa viraston asiakaspalvelukulttuurin
parantamisen tyOpajat (3 paivaa), joka jatkuu myos vuonna 2014. Loka-marraskuussa
hankittiin asiakaspalveluun uusi puheluiden monikanavallinen kontaktihallintajarjestelma
Genesys. Jarjestelmaan siirryttiin 2.12.2013. Ohjelma mahdollistaa monikanavallisen
tyotavan, jossa asiakaspalvelusihteeri voi vastaanottaa seka puheluita ja séhkdisia palautteita
saman kanavan kautta.

Asiakaspalvelun painopisteet vuodelle 2013 olivat

kaupungin yhteisen palautejarjestelman kayttéonotto
palvelutason parantaminen puhelinpalvelussa

Tavoitteet ovat toteutuneet hyvin. Puheluiden palvelutaso parani yli 20% :ia . Palvelutaso
oli 62%.



Asiakastapahtumat 1.1. - 31.12.2013

Tapahtumia yhteensa 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
kesakuu 6176 4802
heindkuu 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 kontaktihallintajarjestelma mahdollistaa puheluiden luokituksen)
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Puheluiden palvelutaso

Puheluiden palvelutasoprosentti lasketaan seuraavan kaavan mukaan (30.11.2013 asti,
jarjestelma vaihtui 2.12.)

(vastatut+luopuneet)-(vastatut kynnysarvon jalkeen + luopuneet kynnysarvon jalkeen, 30
sek) \ (vastatut+luopuneet) x 100
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30
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Keskimaardinen puheluiden palvelutaso parani vuodesta 2012 noin 20%:ia,
40%:sta 62 %:iin.



Sahkopostit

Yhteensa

42 642 kpl (vuonna 2012 34622 kpl)

(pysakointi@hel.fi ) 10 075 kpl (vuonna 2012 14050 kpl)
Noin 85-90 % naista viesteista on vastalauseita, jotka tulostetaan ja leimataan
asiakaspalvelussa ja lahetadn pysdkdinninvalvontayksikkoon jatkokasittelyyn.

(rakennusvirasto@hel.fi) 18 407 kpl  (vuonna 2012 20567 kpl)
Palautteet kasittelevat 1ahinna katu- ja viheralueiden yllapitoa ja neuvontaa.

(luvat@hel.fi) 14 160 kpl (vuonna 2012 10689 kpl)
Lahinna alueidenkayton lupahakemuksia.

Sahkopostien maara kokonaisuutena kasvoi. Alueidenkdyton lupien hakeminen
sdahkopostitse kasvoi voimakkaasti. Sahkopostilupakasittelyd myos edistettiin. Vuoden
2014 tavoitteena on edistaa lupakasittelyssa sahkoista asiointia kaupungin asiointitilin
kautta.

Pysakoinnin sahkopostit taas vaheni, koska vuonna 2013 avattiin kaupungin asiointisivuille
sahkoinen oikaisuvaatimuslomake. Kun oikaisuvaatimuksen tekee asiointitilin kautta,
ohjautuu se suoraan pysakoinnin toiminnanohjausjarjestelmaan PASI. Asiointitilin kautta
asiakas nakee myos virhemaksun tiedot ja kuvat.

Kaikkiaan oikaisuvaatimuksia tehtiin 13 692 kpl, pysakointivirhemaksujen vaatimuksia oli
12308 kpl, josta asioinnin kautta tehtiin 3717 kpl.
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Rakennusvirasto saa séhkdpostia ympdri vuoden tasaisesti

Kaupungin palautejarjestelma

Rakennusviraston otti kayttoon helmikuussa kaupunkitasoisen palautejarjestelman . Ensin palautteita
ohjautui ainoastaan Eu-hankkeessa rakennetun ns. ulkoisen toimijan kautta ( Sanoma Oy:n
metro.fi/fiksaus)

Palautejarjestelman kaytto on kaupungin sisalla viime vuonna laajentunut suurimpaan osaan virastoja.
Kaupungin www-sivujen kautta tulleet palautteet ohjautuvat kaupunkitasoiseen jarjestelmaan.
Rakennusviraston www-sivujen palautteita ei ole vield ohjattu jarjestelmadan. Kaupungin ulkoisia toimijoita
on talla hetkelld kolme (metro.fi/fiksaus, korjaakaupunki.fi, sanoma.at)

Rakennusvirastolle palautteita ohjautui 2626 kpl ja koko kaupungin vastaava luku oli 10 602 kpl.
Kasiteltyjen palautteiden kokonaismaara koko virastossa oli 2 316 kpl. Koko kaupungin vastaava luku oli
10 055 kpl. Kaupungin palautejarjestelman kautta tulleet toimenpidettd vaativat palautteet siirrettiin
rakennusviraston ASPA sovellukseen tai palaute valitettiin asiantuntijalle vastattavaksi .

Metro.fi 1563 | kpl
Korjaa kaupunki 353
Sanoma.at 9
Sahkoposteja siirretty 272
Kirjattuja 24
hel.fi www-lomake 152
testi 9




Toimenpiteet kasitellyille palautteille

Kayttajarooli lkm %
Asiantuntija 248 9,5
Kasittelija 2358 90,5

Palautejarjestelmasta valitetty asiantuntijan vastattavaksi 248 palautetta ja kasittelijat
(asiakaspalvelusihteerit) ovat vastanneet asiakkaalle suoraan 2358 kpl eli 90,5 %:iin palautteista.
Toimenpidetta vaativat palautteet on siirretty ASPA-jarjestelman kautta tuotantoon.

Kasiteltyjen palautteiden keskimaarainen kokonaiskasittelyaika valitulla aikavalilla eli aika palautteen
saapumisesta siihen, kun palautteeseen on vastattu (ei valivastaus) tai se on merkitty kasitellyksi tai
asiattomaksi virastossa Rakennusvirasto on 2,58 vrk. Koko kaupungin vastaava luku on 4,48 vrk.

Kasiteltyjen palautteiden keskimaarainen vastausviive eli aika palautteen saapumisesta lopulliseen
vastaukseen virastossa. Rakennusvirasto on 2,42 vrk. Koko kaupungin vastaava luku on 5,37 vrk.

Kasiteltyjen palautteiden keskiméaarainen reagointiviive eli aika palautteen saapumisesta valivastaukseen
tai vastaukseen virastossa Rakennusvirasto on 1,88 vrk. Koko kaupungin vastaava luku on 3,52 vrk.

Rakennusviraston suoria sdahkoposteja ja www-sivujen kautta tulleita palautteita ei ole suoraan
siirretty vield kaupungin palautejarjestelmaan. Palautejarjestelmassa on ollut valilla hitautta.
Viraston www-palautteet siirretdan jarjestelmaan kun kaupungin palautejarjestelman nopeus
saadaan varmistettua.

Asiakaskaynnit

Yhteensa 25 241 hl6a (vuonna 2012, 23 023 hl64d)

tammi 2009
helmi 1636
maalis 1679
huhti 2176
touko 2395
kesa 1741
heina 2031
elo 2479
Syys 2699
loka 2920
marras 1825
joulu 1651




Asiakaskaynnit 2013
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Pysakointitunnukset
31.12.2013 tilanne

Asukaspysakointi-
tunnuksia

Yrityspysdkointitunnuksia

Veteraanitunnuksia

Yhteiskdyttoauton pysakointitunnuksia

Yhteensa

Vahapaastoisten autojen pysakointietuuksia

23715 kpl
3221 kpl
665 kpl
29 kpl

27 630kpl

688 kpl (v. 2012, 390 kpl)

Alue Alueen osoite Asukaspysakointitunnus Yrityspysakdointitunnus

A Kamppi 1732 601
B Punavuori - Eira 2482 490
C Kaivopuisto - Ullanlinna 3576 646

Katajanokka -

D Suomenlinna 1023 139
E Kruununhaka 1846 302
F Etu-T6016 3293 373
H Taka-T606l16, Meilahti 3968 239
I Kallio 2817 290
J Alppiharju - Alppila 1467 92
K Hermanni - Vallila 989 48
L Ruskeasuo 259

M Eteld-Haaga 77 1
Yht. 23533 3221




Asiakaspalvelusovellukseen (Aspa) kirjatut toimenpiteita vaativat palautteet
Helmikuu 2013 alusta kirjaukset tehdaan yllapidon tuotekorttien mukaan

Palautteet aiheiden mukaan
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Eldimisto 71
Kasvillisuus 1412
Puhtaanapito 883
Pysakoinninvalvontap. 8623
Rakenteet 1818
Talvihoito 2650
Tohryjen poisto 161
Varusteet ja kalusteet 2196
Yleisten alueiden kaytto 1442
Muut aiheet 610
Luokittelematon 157

yhteensa 20023



Kirjatut palautteet prosentteina

Muut aiheet Luakittelematon

Yleisten 3 % 1%

aluiden kaytto Puhtaanapito
7% 5%

Tohryjen poisto S
1%

Kasvillisuus
7%

Palautteiden jakautuminen tehtavien mukaan

Pysakoéinnin valvontapyynnot
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Rakenteet

Ajorata
ym.pintamerkinnat ja
-maalaukset
6%

Asfaltti-, kivi- ja laattapinnat kadut

Kaivot, ojat, putket/rummut, hulevesikourut
Sora- ja kivituhkapinta kadut

Ajorata ym.pintamerkinnat ja -maalaukset

Muut ja luokittelemattomat
Yhteensa

800 kpl
300
180
110

428
1818

13



Varusteet ja kalusteet

Aidat ja johteet
4%

Kyltit ja opasteet
4%

Penkit, istuimet
, poydat
6%
Leikkija
liilkuntavialineet
7%

Ajoesteet, pollarit,
puomit ja paalut

8%
Roska-astiat ja
syvasdiliot
9%
Lilkkennemerkit 1180 kpl
Roska-astiat ja syvasailiot 200
Ajoesteet, pollarit, puomit ja paalut 170
Leikki ja liikuntavéalineet 150
Penkit, istuimet , poydat 130
Kyltit ja opasteet 100
Aidat ja johteet 100
Muut 166

Yhteensa 2196



Kasvillisuus
Metsikot
3%

Puut 820 kpl
Pensaat 170
Nurmikot 90
Metsikot 40
Muu kasvillisuus 292
Yhteensa 1412
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Talvihoito

Hiekoitusmateriaalin
polynsidontaja
poisto

8%

Lumensiirto ja
kuljetus
4%
Polanteen poisto ja
pinnantasaus

4%

Talvihoidon

vaurioiden

korjaaminen

7%

Hiekoitusmateriaalin polynsidonta 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

yhteensa

2650
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Puhtaanapito

Asfaltti- kivi- ja laattapinnat
Kasvillisuusalueet
Muut puhtaanapito

Luokittelematon
Yhteensa

260 kpl
170
200

253
883
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Yleisten alueiden kaytto

Kiinteistdjen
kunnossapitovelv

oitteet
Luvaton 10%
maankayttd
6%

Tilapéiset liilkennejarjestelyt 270 kpl
Kaivutapahtumat 160
Kiinteistdjen kunnossapitovelvoitteet 150
Luvaton maankaytto 90
Muu yleisten alueiden kaytto 280
Luokittelematon 492

Yhteensa

1442
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Palautteiden jakautuminen alueellisesti
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Kaakkoinen
7 %

Pohjoinen
7%

Palautteiden jakautuminen alueellisesti aiheittain
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Lantinen
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Kaakkoinen
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Palautteiden keskimaaraiset kasittelyajat
(kasittelyaika paivina)

Vuonna 2012

Pysdkoinnin Katujen talvihoito- ja
valvontapyynnot; 4 puhtaanapito; 13

Katujen
rakenteellinen
kunnossapito; 17

Luvaton maankaytto;
86

Kiinteistdjen
hoitovelvoitteiden
valvonta; 30

Vuonna 2013

Tohryt; 6,5

Pysdkdinnin
valvontapyynnét;
38

Aspan aiheet vuonna 2013 ovat muuttuneet yllapidon osalta tuotekorttien mukaisiksi

(Palautejarjestelman luokittelu)
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