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Ympäristölautakunnan lausunto valtuustoaloitteeseen virastojen 
asiakaspalvelun parantamisesta

HEL 2012-013133 T 00 00 03

Päätösehdotus

Ympäristölautakunta päättänee antaa kaupunginhallitukselle seuraavan 
lausunnon:

Helsingin kaupunki on viime vuosina toteuttanut useita 
kehityshankkeita, joiden tavoitteena on hyvä tiedottaminen käytössä 
olevista palveluista. Tällaisia ovat mm. käynnissä oleva verkkosivu-
uudistus, jonka tuloksena sivustorakenne muuttuu asialähtöiseksi. Se 
tarkoittaa, ettei asukkaan tarvitse tuntea virastojen toimintaa 
löytääkseen tarvitsemansa asian tai palvelun sivustolta. Myös 
palautejärjestelmä yhtenäistetään koko kaupungissa. Tällä 
varmistetaan, ettei palautteisiin jää vastaamatta sekä kootaan 
kysymykset ja vastaukset yhteen tietokantaan, mistä niitä voidaan 
edelleen hyödyntää kaupunkilaisille tiedottamisessa. Tällä hetkellä 
ensimmäiset virastot ovat ottamassa palautejärjestelmää käyttöön. 
Helsinki on myös tiedostanut tarpeen lisätä 
vuorovaikutusmahdollisuuksia kuntalaisten ja virkamiesten ja sekä 
kuntalaisten ja luottamushenkilöiden välillä. Virastojen viestintä- ja 
asiakaspalvelun ammattilaisista koottu ryhmä kokoontuu helmikuun 
lopussa tutkimaan vuorovaikutuksen edistämisen mahdollisuuksia. 
Ympäristökeskus osallistuu aktiivisesti palveluiden kehittämiseen ja 
ottaa käyttöön kaikki edellä kuvatut, kaupungin virastoille yhteiset, 
asiakasneuvonnan ja -palvelun parantamiseen tähtäävät järjestelmät. 

Ympäristökeskukselle voi esittää kysymyksiä soittamalla puhelimella, 
lähettämällä sähköpostin joko suoraan asiantuntijalle tai viraston 
yhteiseen postilaatikkoon josta se ohjataan asiantuntijalle, tai 
varaamalla käyntiajan silloin, kun tarvetta on ilmoituksen tekemiseen tai 
luvan hakemiseen liittyvään neuvontaan. Myös verkkosivujen kautta voi 
lähettää kysymyksiä.

Puhelinneuvontaa annetaan keskitetysti elintarvikkeisiin sekä 
asumisterveyteen liittyen maanantaisin sekä keskiviikosta perjantaihin 
klo 9–12 sekä tiistaisin klo 9–15. Eläinsuojelueläinlääkäri vastaa 
kyselyihin arkisin klo 9–10, mutta myös muina aikoina silloin, kun ei ole 
viranhoitotehtävissä. Vuoden 2013 aikana eläinsuojelueläinlääkärin 
puhelinaikaa pidennetään. Muissa kuin edellä mainituissa asioissa 
henkilökuntaan voi olla puhelimella suoraan yhteydessä ja mikäli 
henkilökunta on estynyt vastaamasta valvontatarkastuksen tai muun 
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työtehtävän takia, hänelle voi jättää soittopyynnön. Yhteydenottoja 
ympäristövalvonta- ja ympäristöterveysyksikön neuvontanumeroihin ja 
suoraan tarkastajille vuoden 2012 aikana tehtiin hieman yli 13 000. 

Ympäristökeskuksen verkkosivuja muokataan palvelevammiksi: 
vuoden 2012 aikana selvitettiin, mitkä ovat viraston useimmin käytetyt 
verkkosivut ja tämän johdosta mm. nostettiin suositun 
hyönteistunnistuksen kuvake etusivulle, jotta sivut olisivat helposti 
löydettävissä. Hyönteistunnistustoimintaa jatketaan ja tunnistustiedot 
sekä torjuntaohjeet asiakkaalle luvataan viikon sisällä.

Ympäristökeskus on kehittänyt asiakaspalveluaan tarkastelemalla omia 
palveluprosessejaan ja niissä tapahtuvaa vuorovaikutusta asiakkaan 
kanssa. Vuoden 2012 aikana toimintatapoja on uudistettu ja jatkossa 
asiakkaan tiedottamiseen häntä koskevan asian eri käsittelyvaiheissa 
kiinnitetään erityistä huomiota. 

Sähköisiä lomakkeita ja muita asiointiajankohdasta riippumattomia 
palveluita kehitetään edelleen. Näiden palveluiden ohessa säilytetään 
mahdollisuus asioida virastossa puhelimitse tai varaamalla käyntiaika 
virka-aikana.

Ympäristökeskus selvitti marras-joulukuussa 2012 asiakaskyselyllä, 
miten kuntalaiset ja toiminnanharjoittajat kokivat ympäristökeskuksesta 
saamansa palvelun. Asiakkaat arvioivat henkilöstön tavoitettavuudeksi 
8,2 (vastausten keskiarvo, käytössä kouluarvosanat 4–10), 
palvelualttiudeksi ja ystävällisyydeksi 8,6 ja asiantuntemukseksi 8,6.  
Yleisarvosanaksi palvelustaan ympäristökeskus sai 8,3. Vastauksia 
saatiin 420, kyselyn vastausprosentti oli 19,5. Luvut ovat samoja tai 
yhden kymmenyksen parempia kuin edellisenä vuonna.

Kuntalaisten esittämiin kysymyksiin ja yhteydenottopyyntöihin 
vastataan pääsääntöisesti saman tai seuraavan päivän aikana. Kaikkiin 
yhteydenottoihin, joissa soittaja on jättänyt yhteystietonsa ja toivoo 
vastausta, vastataan. Ympäristökeskukselle osoitettuihin palautteisiin 
vastataan viikon sisällä.
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