Palautteiden kasittely
rakennusvirastossa
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Rakennusviraston asiakaspalvelu

= Asiakaspalvelu hoitaa keskitetysti asukkaiden yhteydenotot

olemme toimineet 12-vuotta

15 tyontekijaa +esimies

Yksi puhelinnumero 09-31039000

Neuvomme virastoa koskevissa asioissa, otamme vastaan
palautteet (katu-, viher- ja pysakointiasiat) ,
alueidenkayttoon liittyvat luvat ,selvittelemme
pysakointiasioita, autojen siirtoa, .....
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= valitamme pysakoinnin ja alueidenkayton (kaivutyoét,
tilapaiset liikennejarjestelyt) valvontapyyntdja, hoidamme
asukas-ja yrityspysakointitunnusten saannellyn myynnin,
myonnamme vahapaastoisille autolle pysakodintietuuksia,
myymme Kettera kioskilupia...

= Kaupunki ja ymparisto muuttuu , myos asiakaspalvelu
muuttuu ja uusia asioita tulee koko ajan hoidettavaksi
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= Paikan paalla tapahtuva palvelu
» Puhelinpalvelu (Genesys-jarjestelma)

= Sahkoiset palautteet, jotka nyt paaosin ohjautuvat
palautejarjestelmaan (www-palautteet, ulkoisten toimijoiden
kautta tulleet palautteet, sahkdpostit)

= Jdeana on, ettd mahdollisimman moni osaa kaikkea naita tehtavia
(haavoittuvuus vahenee, lomien- ja odottamattomien poissaolojen
vuoksi palvelu ei hairiinny)

= Perjantain viikkopalaverissa sovitaan kunkin seuraavan viikon
tehtavat
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Toiminta-ajatus

= Palaute pysahtyy asiakaspalveluun, josta se kasitellaan
eteenpain ’

= Asiakaspalvelu toimii virastoon tulevien palautteiden
"suodattimena” asukkaiden ja asiantuntijoiden valissa

= Asiantuntijalla paremmat mahdollisuudet tehda

ydintehtavaansa, unohtamatta vuorovaikutusta asukkaiden
kanssa

= Contac center ajatus 20/80
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Tunnusluvut vuonna 2014

Tapahtumia yhteensa 128 521 kpl

Vastaanotetut puhelut vastaanotetut 54241kpl/
Tarjotut 60798

Asiakaskaynnit 28 823 hloa

Sahkoposteja yhteensa 39 949 kpl

(pysakaointi 8347 kpl, rakennusvirasto 11689kpl,

luvat postiin tuli 19913kpl)

Kaupungin palautejérjestelma (www-palaute) 5508 kpl 3”:;1;!““
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Palautejarjestelma; sopimus siita miten palautteet
kasitellaan, apuna voi olla tietojarjestelma

Palautekanava; www-sivut, puhelin, mobileapps

29.5.2015 Esityksen / Esittdjan nimi
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Kasittely
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Asiakaspalveluyksikkd on palautteiden paakasittelija

Asiakaspalvelija valittaa vikailmoitukset tms. suoraan kentan
(urakoitsijoiden) jarjestelmaan (Aspa) ja vastaa
asiakkaalle, palaute on tuolloin kasitelty

Kaikki ne kyselyt, palautteet, joihin osastaan vastataan
suoraan asiakkaalle, naissa hyddynnetaan mallivastauksia
ja asiantuntijalle valitetaan asia tiedoksi

Varsinkin ulkoisen rajapinnan kautta tulleissa palautteissa,
asiakaspalvelija pyytaa kommentit asiantuntijoilta ja vastaa
itse ja julkaisee ne (Metro.fi, korjaakaupunki, helppoliikkua

Asiantuntijalle valitetaan vastattavaksi sellaiset palautteet
jotka vaativat linjausta , heidan aS|antuntemustaanJ |||||,
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Kaupungin palautejarjestelma
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Helsinki otti vaiheittain kayttoon kaupungin yhteisen
palautejarjestelman vuonna 2013

Rakennusvirasto saa paljon palautteita ja olemme olleet
mukana kehittamassa jarjestelmaa alusta alkaen (2008)

Rakennusviraston Aspa-sovellus (Urakoitsijoille info) on
integroitu kaupungin palautejarjestelmaan

Kaikki palautteet siirretaan raportointia varten kaupungin
palautejarjestelmaan (kaikkia ei valttamatta kasitella siella)
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Tarja Posti Ajankohtaista: [i1] ] o]
Rakennuavirasto
Ohjeet
PALAUTEKIRJAUS FALAUTE ORGANIZAATION ASETUKSET OMAT ASETUKSET TILASTOT
* HAE PALAUTTEITA
Tylista | @onie Nayts 5 10 25 kaikki rivii @
O H K 5 M | Otsikko Nimi Saapunut Muokattu Omistaja Luokittelu = Tyyppi Tila Sp-osoite | Sijainti Liite Palautekan
O Unilukkarint Maija 55 12:24 5 HM512:24 HKR - Muu Uusi maija.hailaf Osoite: Unil - www-lomak A
Roska-astial Sten Ohenoj 20052015 11:25 2052015 12:22 HKR - Muu Uusi chenojat@g - Sahkipost
O Suuret kitoks Anonyymi 2052015 11:14 2052015 11:42 HKR - Muu Kasielty fmz - - weinw-lomake
O Pohjoisranta  Ossi 2052015 11:14 2052015 11:42 HKR Rakenteet  Muu fastatu ossikinnune - weinw-lomake
O Palaute puist hasstatteluke 20.5.2015 10:45 2052015 11:38 Kari Ojamies Penkit, istuim Muu Odottas vast hazstateluks 1 Sahkiposti W
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@ 10 Makyvit sarakkeet 0 Poista valinnat 0 Avaalsulfje suodatus
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Palautteen antajan viesti
" |

Roska-astiat tyhjentamatta!

Hyva vastaanotiajs,

viitaten ali3 olevaan 2.4 2015 iShett3maani palauttzeseen koskien roska-astioiden tyhjentimistd imoitan t3as, ents kyseisst 2
roska-astiaa ovat iEytynest.

Faula Glickern-Ohenoja / Jollas

Antamanne palaute

Roska-astiat tyhjentimata!

Hyva wastaanotisja,

Helzingin Joliak M ipolun ja Mato ien valizels rar Iytizlls on taas 2 roska-astiza ollut tyhjentimans
maonia vilkkoja. Reskia, mm. koirien jStospusseja, on laitettu mashan ja astioiden paslle jo parin vilkon ajan, koska roska-
astiat ovat tiythynest.

Annoin s3masta 3siasta palautetis viime kesana kahdest: 2008, j3 12.2.2014, mutts mitaan parannusts ei obe tapahtunut. Myt
on taas tulossa Empimdt 533t ja thmiset istuvat roska-asticiden viereislle penkefle syomdin eviitaan, jolloin astist Eythywst
nopeasti. Jos astioita ei tyhjennetd, linnut ja rotat levitt3vat roskat |ajalle alueslls ymparistodn siheuttaen sivottomuutts j3
hypienisiE ongelmia.

[Ehdiatin viimeksl, et3 Helsingin kaupunkl poistaa kyseiset rosks-astiat, mika on edullisin ja helpoin ratkaisu, miksl roskien
tyhjennystaE el woida suonttaa sdEnndlsest.

Yhigistydiensisin,

Paula Glickert-Ohenoja | Jollas

Palauitz=en |Shetidja: Sten Ohenoja,chencjati@gmail.com

Lihetetty: 2.4.2015 11:00

Julksisulupa: Ei

Palauttesn antaja: $ten Ohenca ohenojat@gmall.com 20.5.2015 11:25
kirjaz|a: A 205201511225

Latsa palaute POFNS Muokkas

Kazlitsle Shra Jullalse Kommegntol

Kun otat palauitesn kaelttelyyn, muut k3=ittol]$t nakev st ottd palaute on kEsltielysedel. TAmdn jakesn Minun vastuullanl
-parakkeasea (M) on Eonl nlin kauan kuln palauts odottaa vastaustasl tal caotat pyy kommenttia. Volt myds elirizs
palautieen suoraan tolzalle taholle ja IIttEE ellhen kommentin.

Ota kisittehnymn

Riwit 1 - 2007 328

Tallenna sijainti

GML flsdosto

@ 0onls

Mesganipolku 1 % l

Palautteen tiedot
Paiviys: 20.5.2015 11:25 (Muokattu: 20.5.2015 12:22)
Tunnus: 3rj1 uBhivpmjt2il 08c
Tila: Uusi
Tyyppi: Muu
Luokittelu:
Palautekanava: Sdhkdpost
Rajoitettu Ei
nakyvyys:
Kiireellinen: Ei
Tehtawat: Odottza kasithelys (Rakennusvirasto)
K asittelypyyntd siimetty 20.5.2015 12:22
(Kaupunginkanslia)
Palaute saapunut 20.5.2015 11:25
Lisatiedot
Kieli: Suomi
Julkaisulupa: Ei
Toimenpide: Ei
Palautteenantajan tiedot
Nimi: Sten Ohencja

Bahkanoct- ahenoiztimomad oo
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nopeasil. Jos astioita ei tyhjen Het:'a', linnut ja rotat levittdvat roskat laajalle alueelle yn{péﬂstﬁﬁn aiheuttaen siivottomu u:rla*ja
hygienisid ongelmia.

Ehdotin viimeksi, ettd Helsingin kaupunki poistaa kyseiset roska-astiat, mika on edullisin ja helpoin ratkaisu, mikali roskien
tyhjennystd ei voida suorittaa saanndllisesti.

Kirjoita sijainti...

Yhteistydterveisin,
Palautteen tiedot
Paula Gluckert-Ohenoja / Jollas Paivays: 0.
Palautteen lahettdja: Sten Ohenoja,chenojat@gmail.com . )
Lahetetty: 2 4 2015 11:00 Tunnus: 3lr]
Julkaisulupa: Ei Tila: Odi
Palautteen antaja: Sten Ohenoja ohenojat@gmail.com 20.5.2015 11:25 Tyyppi: Mu
Palautteen kirjaaja: Automaattinen toiminto 20.5.2015 11:25 Luokittelu:
Lataa palaute PDF:nd Muokkag ’ )
Palautekanava: Sat
Rajoitettu Ei
Luckittele Siira Laheta tiedoksi ‘Vastaa Julkaise Pyyda kommenttia Ajastus Kommentol Lisatiedot nakyvyys:
[ Kiireellinen: Ei
() Lis&a tyyppi tai luckka jo annettujen liséksi. Poistaminen tapahtuu Muokkaa-napista sivun cikeassa reunassa. Palautteen Tehtavat: Odh
alkuperdinen tyypitys i muutu julkaistussa palautteessa. 5aada tarvittaessa nakyvyyden rajaus ja kiireellisyys. Asiattomaksi Kas
merkitty viesti poistuu tyolistalta. Merkitse palaute kasitellyksi mikili se ei edellytd vastausta. Tarkista haluaako palautteen antaja {H:
palautteen julkaistavaksi. Ké':
13

Lisdttavat tyypit |
| Walitze ykzi tai useampi tyyppi...

T\ (Ka
Hyti

E

: Lisatiedot

‘ Naytd Kieli:

| aikki

Julkaisulupa:
Kieli S Lo

Lisattavat luokat |
| Walitse yksi tai useampi luckka. ..

moom A

Toimenpide:
- - Falaute ndkyy vain sita kdsitteleville, alkuperdinen palaute poisletaan
[ Rajoitettu nakyvyys o o o

[ Kiirellinen Edeliyttds nopess resgointia, muistuttas kisitteljaits.
[ Merkitse kasitellyksi & edellyts vastausta, voidaan kdsittelyn jdlkeen ldhettds tiedoksi

[ Merkitse
asiattomaksi

Tallenna

Palautteenantajan tied:
Nimi: £
Sdahkoposti: C

# Muokkaa

Ei edellyta vastausta, arkistoituu ja poistuu tydlistalta.
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I Palautteen antajan viesti
| D e
Hyva vastaanottaja,
wiitaten aks olevaan 2.4 2015 I3hettim33ni palauttessesn koskien roska-astoiden tyhjent3mista iimoitan tass, ettd kyseisst 2
roska-astias ovat iSyitynest.
Paula Glicken-Ohenoja | Jollas =
Antamanne palauts
P e i "b Mgmn
FRoska-astiat tyhjentimattal MM\. s
Hyva vast=anotiaja,
Helsi wvilisell rantakSwelytizlld on t3as 2 roska-astiza ollut tyhj atta
monia v||kh:|}a Roskia, mm. h:unenjﬂnspussqa, on |aitetty mashan ja ashnoden paalle jo parin viikon ajan, keska roska-
e e
Nlmsanaslaaslasﬁpﬂalzﬁwmhﬁanakahﬂesn 20.8. ja 12.8.2014, mutta mitaan parannusta ei oe tapahtunut. Myt G fisdosty ““"”m
ontaasmlussalanplnﬂsaatjaimlsetmm penkeils 33n evdiaan, Jnlhnasndlzmm i b
Jos asticits ei tyhjenneta, linnut ja rotat levittivat roskat Issjalle aheeleympanslﬁﬁn i a
i |

nygienisi engelms. [ Annettu vain koordinasti & ]
[Ehdatin viimeksi, ettd Helsingin kaupunki poisiaa kyseiset roska-astiat, mika on edullisin ja helpoin ratkaisu, miksli roskien
fyhjennysta =i voids suorittss sSE3nndlisest.
Yhigistyéterveisin,

Falautteen tiedot
Faula Glicker-Ohencia / Jollas B Paiviys: 20.5.2015 11:25 (Muokattu: 20.5.2015 14:23)
Palavttesn lahetidja: Sten Ohenoja,chencjati@gmail.com . . i
Lihetetty: 24 2015 11:00 Kisitelty: 20.52M5 1421
Julksisulupa: Ei Tunnus: rj1uBhivpmit2i1D6e

ntaja: Sten Ohencja ojat@gmall.com 20.5.2015 11:25 Tila: Wastattu ( Wastattu
Palauttesn kirjaa)a: Automaattinen tolminto 2052015 11225 i
" [—— Tyyppi: Muu
Luokittelu: Roskz-astiat ja sywasdilidt
WVastaus Sijainti: Karttamerkinta
a | Koordinaatti: 8872145 BTODED460N 25504357 200073242E

Katos viestistinne. Pahoittelen, ettd acia ei ole hoitunut. Palautek : SahkEposti
Wiltan viestinne tiedoksi alueen pui Tea Karjalai Iy i millaisen tilauksen rakennusvirasto on tehnyt a-a_ sranavE .a eRest
ko, slusen urakoitsijalle ko. roska-asticiden tyhjenidmisesia. Rajoitettu Ei

nakyvyys:
Toivottavasti sasmme pikaisesti parannusta skazan. Kiireellinen: Ei
stavallisin terveizin Tehtavat: Vastattu 20.5.2015 14:21 (Tarja Posti.
Tarja Fosti Rakennusvirasto)
Rakennusviraston asiskazpalvelu Kasittehypyyntd simetty 20.5 2015 12-51
PL 1508, DODBB Helsingin kaupunki (Rakennusvirasta)
Fohjoinen Makasinikatu 0 Wasitt=lypyymté siimetty 205 2015 12:22
P- ﬁii?igfiguuu (Kaupunginkansiia)

S Palaute saspunut 20.5. 2015 11:25
Tarja Postl, Rakennuevirasto 20.5.2015 1411
Muokkas Tallenna mallivastaus

Suomi
Sisdinen kommentti Julkalsulupa Ei
Toimenpide: Ei
Kommentoitu testi mislessa Palautteenantzjan tiedot
Tarja Fostl, Rakennusvirasto 20.5.2015 1425 Nimi: Sten Ohenoja
Muokksa Sahkbposti: ohenojati@gmail.com
Waytd lokimerkinnat
Lanets tedoksl Julkalas Algeue Kommeantod Lisatledot
1D valitee mitsd viestit kefjusta naluat ulsalm Nmaln Il 1l }. Vantee ) at
{HelLn-portazll yiesnsd, palvaluka on libatty t Opan3ii joe palauts on tullut Opendi0-

Julkaisupéiva

kanavan kautta). Peru LI:II!I!I.I polmmslla ruksl kanavista |3 tallenna. Volt mucksta vastausts julkaleun |Skeenkin. HUOM:
palautielden julkalsus

‘tules sopla viraston viestinnén |a palautekSsittelljSiden kanssal

Palautteen antajan viesti 20.5.2015 11:25 [ Pahsluksrta
[ Wastaus 20.5.2015 14:21 [] Open211-rzjapinta
[ Hel fi-pertaali

[ Ajankohtsista-nosto

S

Julkaisuaika

L)
——
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Rakennusvirasto

Open 311

= Palautetta voi antaa ulkoisen toimijan kautta, palaute ohjautuu suoraan
kaupungin palautejarjestelmaan

= Palaute kasitellaan virastossa normaalin palauttekasittelyn mukaan
= Palautteet ja vastaukset julkaistaan ulkoisen toimijan sivustolla

= Metro.fi/fiksaus, Korjaakaupunki.fi, Helppoliikkua, Fisuverkko

= Eu-hanke, City SDK , paattyi 2014 kesakuussa

= Vikailmoitukset sopivat hyvin

= Kaupunki saa nakyvyytta ko. toimijoiden sivuilla, teravaittaa
palauteprosessia

= ~
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Yhteenveto ja haasteet

17

Toimiva palautejarjestelma helpottaa palautteiden
kasittelya (esim. kommenttipyynnot, asiakaspalvelija voi
koota vastauksen, seurata palautteisiin vastaamista)

Vikailmoitus palautteissa korjaustiedon paivittaminen
asiakkaalle ja ulkoisten toimijoiden sivuille (tieto kentalta
asiakkaalle esim. korjattu, ei korjata, korjataan
myohemmin pvm) mahdollista ja helpompaa jarjestelman
kautta

Kaupungin uusien www-sivujen palautesivusto toimii hyvin,
palautteet merkataan kartalle, palautteiden kasittelya
voidaan seurata ja palautteita voidaan julkaista

Kaupungin oma "mobileapps”puuttuu, mutta ulkoisilla ,,mll““
toimijoilla on ; 0 l}!{mml'lllll I

29.5.2015
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Viraston asiakaspalauteprosessien selkeyttaminen, yhteiset

kaytannot (asiakaspalvelun ja asiantuntijoiden roolit ja
vastuut).

Palauteprossia on yllapidettava ja paivitettava koko ajan
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