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§ 31/2024
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21.11.2024 250/00.02.04.02/2024
Asiakaspalvelun
palveluaikojen muutos

Asiakaspalvelun palveluaikojen muutos

Paatos

Perustelut

Paatoksen tekija

Lisatietoja antaa
Tiedoksianto

Nahtavanapito

Paatan, ettd HSL:n asiakaspalvelun palveluajat ovat 2.12.2024 alkaen
seuraavat. Palvelu on avoinna maanantaista perjantaihin klo 8.30 — 18.00
seka lauantaisin klo 9.30 — 17.00. Sunnuntaisin ja pyhapaivina asiakaspalvelu
on suljettu. Muutos koskee asiakaspalvelua HSL:n palvelupisteessa,
puhelinpalvelussa seka chat- ja somekanavissa.

Paatoksen perusteena on analyysi asiakkaiden asiointimaarista eri
viikonpaivina seka kellonaikoina. Palveluaikaa supistetaan hiljaisista tunneista
ja asiakaspalvelun henkilokunnan tydpanos keskitetdan niihin ajankohtiin,
jolloin asiakkaita asioi eniten. Nain asiakkaat saadaan palveltua ripeammin ja
tydbmaaraa jaettua tasaisemmin asiakaspalvelun henkilokunnan kesken,
jolloin my&s asiakaspalvelun kustannustehokkuus paranee.

Muutosta tukee myds HSL:n vahva panostus asiakkaiden
digiasiointimahdollisuuksien kehittdmiseen, jolloin asiakkaiden on yha
useammin mahdollista ratkaista asiansa itsepalvelukanavissa.

Lisaksi muutoksella tuetaan asiakaspalvelun henkilékunnan hyvinvointia.
Jatkossa sunnuntait ja pyhapaivat ovat henkiléstdlle aina vapaita ja myos
arkiaamuihin ja -iltoihin j4& enemman vapaa-aikaa. Muutoksen yhteydessa ei
vahenneta asiakaspalvelun henkildkuntaa.

Hallintosdannon 12 §:n kohdan 12 mukaan toimitusjohtaja paattaa
joukkoliikenteen taksa- ja lippujarjestelman palveluissa ja myynnissa
sovellettavista ehdoista.

Silfver Vesa

vs. toimitusjohtaja
Paatds on allekirjoitettu sahkdisesti.

Yksikon paallikkdé Hanna Rantanen, hanna.rantanen@hsl.fi .

Asianosaiset, lahetetty sahkodisesti 21.11.2024.

Paatds on julkaistu HSL:n internetsivuilla www.hsl.fi 21.11.2024.
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Muutoksenhakuohje

Oikaisuvaatimusohje

Tahan paatdkseen tyytymatdn saa tehda siitd oikaisuvaatimuksen HSL:n hallitukselle.
Paatokseen ei saa hakea muutosta valittamalla tuomioistuimeen (kuntalaki 134 §).

Oikaisuvaatimuksen saa tehda se, johon paatés on kohdistettu tai jonka oikeuteen,
velvollisuuteen tai etuun paatos valittdmasti vaikuttaa (asianosainen). Oikaisuvaatimuksen
saa tehda myos HSL:n jasenkunta seka luonnollinen henkild, yhteiso, laitos tai saatio, joka
kuntalain 3 §:n mukaisesti on jasenena jossakin HSL:n jasenkunnista.

Oikaisuvaatimus on tehtava neljantoista (14) paivan kuluessa paatoksen tiedoksisaannista
tiedoksisaantipaivaa mukaan lukematta. Myodhastynytta oikaisuvaatimusta ei oteta
tutkittavaksi.

Asianosaisen katsotaan saaneen paatoksesta tiedon

- kolmen (3) paivan kuluttua viestin lahettdmisesta, jos paatds on annettu asianosaiselle
tiedoksi sdhkdisesta asioinnista viranomaistoiminnassa annetun lain (13/2003) 19 §:ssa
saadetylla tavalla,

- seitseman (7) paivan kuluttua kirjeen lahettamisesta, jos paatds on annettu
asianosaiselle tiedoksi kirjeelld ilman saantitodistusta,

- saantitodistukseen merkittyna paivana, jos paatods on lahetetty asianosaiselle tiedoksi
saantitodistuksin,

- tiedoksiantotodistukseen merkittyna pdivana, jos paatés on annettu asianosaiselle
tiedoksi henkilokohtaisesti.

Niiden, jotka eivat ole asianosaisia, katsotaan saaneen paatoksesta tiedon seitseman (7)
paivan kuluttua siita, kun paatdés on nahtadvana HSL:n internetsivuilla.

Oikaisuvaatimus on tehtava kirjallisesti (my6s sahkdinen muoto tayttaa kirjallisen muodon
vaatimuksen). Siitd on kaytava ilmi, mihin paatdkseen se on kohdistettu, milla perusteella
oikaisuvaatimuksen tekija on oikeutettu tekemaan oikaisuvaatimuksen, oikaisuvaatimuksen
tekijan vaatimus perusteineen seka oikaisuvaatimuksen tekijan nimi ja yhteystiedot

Oikaisuvaatimus on toimitettava HSL:lle:

Sahkopostiosoite: hsl(at)hsl.fi
Postiosoite: HSL, PL 100, 00077 HSL
Kayntiosoite: Opastinsilta 6 A, Helsinki
Aukioloaika: ma—pe klo 8.00-16.00

Asiakirjojen on oltava perilla viimeistdan muutoksenhakuajan viimeisena paivana ennen
aukioloajan paattymista.



