
Palautteiden käsittely 
rakennusvirastossa



Rakennusviraston asiakaspalvelu 

 Asiakaspalvelu hoitaa keskitetysti asukkaiden yhteydenotot 
olemme toimineet 12-vuotta

 15 työntekijää +esimies

 Yksi puhelinnumero 09-31039000

 Neuvomme virastoa koskevissa asioissa, otamme vastaan 
palautteet (katu-, viher- ja pysäköintiasiat) , 
alueidenkäyttöön liittyvät luvat ,selvittelemme 
pysäköintiasioita, autojen siirtoa, …..



 välitämme pysäköinnin ja alueidenkäytön (kaivutyöt, 
tilapäiset liikennejärjestelyt) valvontapyyntöjä, hoidamme 
asukas-ja yrityspysäköintitunnusten säännellyn myynnin, 
myönnämme vähäpäästöisille autolle pysäköintietuuksia, 
myymme Ketterä kioskilupia… 

 Kaupunki ja ympäristö muuttuu , myös asiakaspalvelu 
muuttuu ja uusia asioita tulee koko ajan hoidettavaksi
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 Paikan päällä tapahtuva palvelu

 Puhelinpalvelu (Genesys-järjestelmä)

 Sähköiset palautteet, jotka nyt pääosin ohjautuvat 
palautejärjestelmään (www-palautteet, ulkoisten toimijoiden 
kautta tulleet palautteet, sähköpostit)

 Ideana on, että mahdollisimman moni osaa kaikkea näitä tehtäviä 
(haavoittuvuus vähenee, lomien- ja odottamattomien poissaolojen 
vuoksi palvelu ei häiriinny)

 Perjantain viikkopalaverissä sovitaan kunkin seuraavan viikon 
tehtävät
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Toiminta-ajatus

 Palaute pysähtyy asiakaspalveluun, josta se käsitellään 
eteenpäin ’

 Asiakaspalvelu toimii virastoon tulevien palautteiden 
”suodattimena”  asukkaiden ja asiantuntijoiden välissä

 Asiantuntijalla paremmat mahdollisuudet tehdä 
ydintehtäväänsä, unohtamatta vuorovaikutusta asukkaiden 
kanssa

 Contac center ajatus 20/80
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Tunnusluvut vuonna 2014

Tapahtumia yhteensä 128 521 kpl

Vastaanotetut  puhelut vastaanotetut 54241kpl/ 

Tarjotut 60798

Asiakaskäynnit 28 823 hlöä  

Sähköposteja yhteensä 39 949 kpl

(pysäköinti 8347 kpl, rakennusvirasto 11689kpl, 

luvat postiin tuli 19913kpl)

Kaupungin palautejärjestelmä (www-palaute) 5508 kpl
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 Palautejärjestelmä; sopimus siitä miten palautteet 
käsitellään, apuna voi olla tietojärjestelmä

 Palautekanava; www-sivut, puhelin, mobileapps
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Asiakaspalvelu eli viraston keskitetty palautekäsittely

Palautekäsittely rakennusvirastossa

8
Tarja Posti

Hel.fi -palautelomake

Puhelin Asiakas-

palvelijat

Asiantuntija

ASPA

Palautekanavat

Muut verkko- ja 

mobiilipalvelut (”Esim. 

Metro/fiksaus, 

Korjaakaupunkiym.)

helsinki.palaute@

hel.fi 

Muu sähköpostista 

käännetty

”Asiakaspalvelutiski”

Palaute-

järjestelmä

Kirjataan 

sovitulla tasolla

palaute-

järjestelmään

Palautteen / aloitteen tilatieto 

Aspassa  näkyy myös 

palautejärjestelmässä

Kirjataan

Aspaan

Tallentuvat 

suoraan

Asiantuntija

Asiantuntija
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Tuottaja

Siirretään

Aspaan

Ohjataan vastattavaksi / tiedoksi

Toimenpide

Viraston palautelomake
PASI
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Käsittely

 Asiakaspalveluyksikkö on palautteiden pääkäsittelijä

 Asiakaspalvelija välittää vikailmoitukset tms. suoraan kentän 
(urakoitsijoiden) järjestelmään (Aspa) ja vastaa 
asiakkaalle, palaute on tuolloin käsitelty

 Kaikki ne kyselyt, palautteet, joihin osastaan vastataan 
suoraan asiakkaalle, näissä hyödynnetään mallivastauksia 
ja asiantuntijalle välitetään asia tiedoksi

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

 Asiantuntijalle välitetään vastattavaksi sellaiset palautteet 
jotka vaativat linjausta , heidän asiantuntemustaan jne.
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Kaupungin palautejärjestelmä
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 Helsinki otti vaiheittain käyttöön kaupungin yhteisen 
palautejärjestelmän vuonna 2013

 Rakennusvirasto saa paljon palautteita ja olemme olleet 
mukana kehittämässä järjestelmää alusta alkaen (2008)

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

 Kaikki palautteet siirretään raportointia varten kaupungin 
palautejärjestelmään (kaikkia ei välttämättä käsitellä siellä)
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Ulkoiset toimijat (Open 311)
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Open 311

 Palautetta voi antaa ulkoisen toimijan kautta, palaute ohjautuu suoraan 
kaupungin palautejärjestelmään

 Palaute käsitellään virastossa normaalin palauttekäsittelyn mukaan

 Palautteet ja vastaukset julkaistaan ulkoisen toimijan sivustolla

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

 Eu-hanke, City SDK , päättyi 2014 kesäkuussa

 Vikailmoitukset sopivat hyvin 

 Kaupunki saa näkyvyyttä ko. toimijoiden sivuilla, terävöittää 
palauteprosessia, 

 Kolmannella toimijalla voi olla hyviä ideoita, joita kannattaa hyödyntää 
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Yhteenveto ja haasteet

 Toimiva palautejärjestelmä helpottaa palautteiden 
käsittelyä (esim. kommenttipyynnöt, asiakaspalvelija voi 
koota vastauksen, seurata palautteisiin vastaamista)

 Vikailmoitus palautteissa korjaustiedon päivittäminen 
asiakkaalle ja ulkoisten toimijoiden sivuille (tieto kentältä 
asiakkaalle esim. korjattu, ei korjata, korjataan 
myöhemmin pvm) mahdollista ja helpompaa järjestelmän 
kautta

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

 Kaupungin oma ”mobileapps”puuttuu, mutta ulkoisilla 
toimijoilla on 
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 Viraston asiakaspalauteprosessien selkeyttäminen, yhteiset 
käytännöt (asiakaspalvelun ja asiantuntijoiden roolit ja 
vastuut). 

 Palauteprossia on ylläpidettävä ja päivitettävä koko ajan
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