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Helsinki strives for being the most functioning city in the world.
We need to make the best use of digitalization.

Marjatta Peltonen (@marjattap)
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Digital Design

Marjatta Peltonen (@marjattap)
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ant to have a say to the development of the 1000+
services of the city.

Marjatta Peltonen (@marjattap)
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The digital feedback
system helps the city to
co-create functional and

equal services together
with the citizens.
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The citizens send 55 000 service feedbc' per year spontaneoﬁsly to
the digital feedback system.

Marjatta Peltonen (@marjattap)
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Title:

Message:*

Giving feedback is made as easy as possible in multiple channels.

Marjatta Peltonen (@marjattap)




helpalaute @helpalaute - 4m

. . . Replying to @JaniSuonpera
We meet the citizens In
S Hei Jani!
| | |}
S O C I aI m ed I a C h an n e I S Kiitos viestistasi! Testaamme tanaan iltapaivalla Twitterbottimme toimintaa. Jos
n kaikki twiitit likke

palautejdrjestelmadn asiantuntijoille vast..,

vat kivasti { -kohdistuksella kaupungin

& Trar

Palaute

Twitterbot will allow sending
a tweet to the city’s feedback
system. b % @ @

helpalaute

- Kiitos te! Seuraa etenemistd osoitteessa:

&

It helps communication
specialist to forward
complicated questions.

helpalaute

' Kiitos te! Seuraa etenemista osoitteessa:
&1 te f f

Palaute

. . S n.m Helsingin kaupungin verkkosivuilia julkaistu
Marjatta Peltonen (@marjattap) :2{2:22; b asiakaipalaufé e J
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Offline groups’ needs can be
met for example by using
cardboard boxes for
feedback.

Marjatta Peltonen (@marjattap)



Photo: Virpi Velin

Kerda palautetts

| Aloita Painamalla alla olevaa nappia

The customers of home care gave 144 000 quick feedbacks in 8
months through ready-made tools.

Marjatta Peltonen (@marjattap)




Text analytics help the city to
make use of the citizens’
feedback.

Topics can be categorized
and sentiments analyzed
automatically.

This reduces administrative
burden.

Marjatta Peltonen (@marjattap)
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Topic list

Volume Megative

streets and roads 12869
cars 89807
parking 5928
tidiness 3940
damage 3700
getting information 3619
snowploughing 3115
safety 3095
direction 2938
control 2808

wood 2761
children 2618
nature 2431




10 tips for responding to citizen’s feedback:

—

Tervehdi. "Hei” on ystavallinen ja varma tapa aloittaa.

Kiita siita, ettd kaupunkilainen ndkee vaivaa ottamalla yhteytta. Mieti minké&lainen yhteydenotto on kyseessa: "Kiitos
palautteesta/kysymyksesta/viestista/yhteydenotosta/hyvasta ideasta/mielenkiintoisesta ehdotuksesta/ilimoituksesta” jne.
Pahoittele (jos kaupunkilainen tuo esiin ikdvan asian/tilanteen). Vastaus voi olla empaattinen vaikket olisikaan itse

aiheuttanut harmia. "lkava kuulla, etta...”, "On harmillista, etta...”, "Pahoittelut, etta...” Joskus on tarpeen pyytaa
suoraan anteeksi. Voit elaytya myos positiiviseen tunteeseen. "Mukava kuulla, etta...”
Osoita, etta palaute on luettu ja ymmarretty. "On totta, etta...”, "Olet oikeassa siing, etta...”, "Asiasi X on tarkea,

silla...”. Kysy kaupunkilaiselta tarkennusta, jos et ymmarra mita hanen viestinsa koskee.

Vastaa napakasti ja selkealla kielella juuri siihen mita on kysytty. Valta turhaa selittelya ja brassailua. Lyhytkin
vastaus voi olla vaikuttava eli hyddyllinen asiakkaalle.

Perustele riittavasti. Pyyda tarvittaessa vastaamiseen apua tyokavereilta.

Kerro mihin toimenpiteisiin palaute johtaa. Kerro (niin tarkasti kuin pystyt) mita palautteen johdosta tapahtuu, milloin
ja missa. Jos on heti selvaa, ettei palaute perustellusta syysta johda toimenpiteisiin, kerro siitakin.

Lisaa hyodyllisia linkkeja, joista saa tarvittaessa lisatietoa. Selvita tai delegoi kuitenkin asia mahdollisimman pitkalle
itse ja huolehdi, ettd kaupunkilainen saa asiansa hoidettua. Ala pallottele kaupunkilaista.

Pida vastauksen savy asiallisena. Muista, etta edustat kaupunkia ja vastauksesi voi paatya julkiseksi.

Allekirjoita vastaus omalla nimellasi ja organisaatiotiedoilla tai muun yhdesséa sovitun tavan mukaan.

Trained staff enables succesfull dialogue on digital platforms.

Marjatta Peltonen (@marjattap)



Proposal submission online 15.11.-9.12.2018.

How can | submit a
roposal?
You can submit your proposals via the OmaStadi.hel fi service between 15 November and 9 December 2018. You can also submit proposals at the e

idea development events arranged by borough liaisons.

Currently in progress

m{:j of Ostersundom
. ° Y
Southeastern Helsinki Kaarela Pakila v Participate
Karbole. . B 3ggbole Active step Proposals
The OmaStadi major district of Southeastern Helsinki includes the : Aog;‘;?gz"
neighbourhoods of Kulosaari, Herttoniemi and Laajasalo. Between 15 Y s AN
. Haaga, takeskus
November and 9 December 2018, you can submit proposals on how Hagi . tre cemm‘:“ Nordsjo
* ~ af €288,390 al'- " farthis areasho’ *°  ~~nt.What Pas

Helsinki boosts the actualization of citizens’ ideas through
participatory budgeting.
Marjatta Peltonen (@marjattap)



\uotoa) ;

TAK (\fu_, (A T Sk ULaYAARY S
Feedback data is published as open data using the standardized
Open3ll interface.
Marjatta Peltonen (@marjattap)
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yalautteiden sanat kartalla - etsi haluaamasi sanaa ja paikallista palautteet kartalla

Ar
B Palautteiden lukumiird kuukausitasolla Palautteet kartalla
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Functioning city is more of a park than a factory.

Tommi Laitio (@tommilaitio)







