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Tekninen lautakunta merkitsee tiedoksi yhteenvedon kuntalaisaloitteiden ja
asiakaspalautteen kasittelysta kaupunkitekniikan keskuksessa vuonna

2021.

Esittelija taydensi liitettd kokouksessa.

Esittelijan ehdotus hyvaksyttiin yksimielisesti.

Kuntalaisaloitteet

Aloiteoikeus on yksi asukkaiden osallistumis- ja vaikuttamiskanava.
Kuntalain mukaan kunnan asukkaalla sekd kunnassa toimivalla yhteis6lla
ja saatiolla on oikeus tehda kunnalle aloitteita sen toimintaa koskevissa
asioissa. Myds palvelun kayttajalla on aloiteoikeus kunnan kyseista
palvelua koskevissa asioissa. Aloitteen tekijalle on ilmoitettava aloitteen
johdosta suoritetut toimenpiteet.

Espoon kaupungin hallintosdannén mukaan kaupunginhallituksen ja
lautakunnan tehtavaalueella tehdyista aloitteista on esitettava tiedot
kaupunginhallitukselle ja asianomaiselle lautakunnalle niiden paattamalla
tavalla.

Hallintosdanndén mukaan sen viranomaisen, jonka kasiteltdvaksi aloite

kuuluu, on ilmoitettava aloitteen tekijalle kuukauden kuluessa aloitteen

tekemisesta sen arvioitu kasittelyaika ja kenelta saa lisatietoja aloitteen
kasittelysta.

Tekninen lautakunta on aikaisemmin paattanyt, etta se kasittelee
yhteenvetoa oman tehtavaalueensa aloitteiden kasittelysta puolivuosittain.

Kaupunkitekniikan keskukseen saapui vuoden 2021 aikana 57 kappaletta
kaupunkitekniikan keskuksen tehtdvaalueeseen, Iahinna yleisiin alueisiin
littyvia kuntalaisaloitteita. Noin kaksi aloitetta kolmesta johti
toimenpiteeseen. Viheralueet ja liikenneturvallisuus olivat suosituimmat
aloitteiden aihepiirit.



Oheisessa taulukossa on yhteenveto vuoden 2021 aikana saapuneiden
kuntalaisaloitteiden kasittelysta.

Vuosi Aiheuttaa Ei aiheuta Siirretty Kasittelemattd yht.
toimenpiteen toimenpidetta

2012 58 42 3 - 103
2013 66 46 - - 112
2014 66 42 4 - 112
2015 84 50 3 - 137
2016 94 20 2 - 116
2017 68 24 1 - 98
2018 53 16 6 - 75
2019 26 17 4 - 47
2020 42 17 3 - 59
2021 32 17 5 3 57

Asiakaspalautteet

Kaupunkiymparistdén asiakaspalvelussa kasitelladn mm. katuja, teita,
viheralueita, pysakdinninvalvontaa, kaupungin kiinteistoja (keittidlaitteet ja
kiinteiston hoito) ja kaavoitusta koskevat asiakkaiden yhteydenotot ja
palautteet.

Asiointi tapahtuu p&dasiassa puhelimitse ja palautejarjestelmassa. Lisaksi
palautetta saadaan some-kanavien (Facebook ja Twitter) kautta seka
joitakin palautteita myés sahkdpostilla. Otaniemen palvelutiskilla on
mahdollista asioida henkilékohtaisesti.

Kaupunkitekniikan keskuksen toimintaan liittyvia palautteita tuli
asiakaspalveluun vuoden aikana 52 951 (vrt. v. 2020/44 390). Naista 44
628 kohdistui yleisiin alueisiin ja kaupunkimittauksen palveluihin 8 323.
Palautteiden maara oli alkuvuonna selvasti edellisvuotta runsaampaa,
mutta se vakiintui loppuvuonna aiempien vuosien tasolle. Alkuvuoden
palautteista suuri osa koski talvikunnossapitoa, hiekan poistoa ja
pysakointia.
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Palautteiden maara kasvoi

Kuntalaiset voivat antaa palautetta verkkosivun karttapohjaisella Trimble
Feedback -palautejarjestelmalla mista tahansa kaupungin palvelusta.
Kaupunkitekniikan tehtavaalueelle koko kaupungin palautteista kohdistui
noin 20 000 palautetta eli yli 60 %, kadut ja likenne aiheen palautteet
lisdantyivat yli 4 000 palautteella edelliseen vuoteen verrattuna.
Asiakaspalvelu luokittelee palautteet tarkemmalle tasolle lahettdessaan ne
kommentoitavaksi tai toimenpiteitd varten. Palautteiden maaraa ja aiheita
voi seurata PowerBi-raportista. Raportti |0ytyy myos palautepalvelun
etusivulta.

Paaasiassa kaupunkiympariston asiakaspalvelun kasittelemat palautteet
liittyivat katuihin ja likenteeseen (47,5 %) seka puistoihin, luontoon ja
ymparistédn (13,5 %).

Palautetta voi antaa my6s mobiilisovelluksella, lataamalla puhelimeen
Trimble Feedback -sovelluksen. Sijaintitietojen ollessa paalla, palaute
kohdistuu jarjestelmassa oikeaan paikkaan. Kuva kohteesta helpottaa
asian selvittelya. Mobiilipalautteiden maara lisaantyy jatkuvasti, niitd saatiin
vuoden aikana noin 3 000. Se on helppo tapa antaa palaute.

Palautteisiin tulee vastata viiden tydpaivan kuluessa ja siihen suurimmassa
osassa palautteita paastaan, kun mediaanikasittelyaika on katujen ja
liikenteen osalta 24 tuntia. Puistot, luonto ja ymparistdn aihepiiriin liittyvien
palautteiden kasittely on vienyt vuonna 2021 normaalia pidemman ajan eli
mediaani oli 63 tuntia.

Mediaani kasittelyaika (tuntia) 2020 Mediaani kasittelyaika (tuntial 2021

Sosiaalipalvelut Nuorten palaute ja aloite

Lilkeunita

Varhaiskasvatus, opetu.
Liikunta

Senioripatvelut Sosiaalipatvelut
Palvelutorit Varhaiskasvatus, opetu.
Nuorten palaute ja aloite Kaavoitus, rakentamine.
Kaavoitus, rakentamine Terveyspalvelut
Terveyspalvelut Senioripalvelut
Muu ja yleinen palaute Kadut ja liikenne
Puistot, luonto ja ympa... Muu ja yleinen palaute
Kadut ja likenne Kulttuuri ja kirjasto

Kulttuuri ja kifjaste Sahkeiset asicintipalvel

Sahkdiset asicintipahvel Palvelutorit

Kasittelyajat 2021

Asiakaspalvelu vastasi suureen osaan (noin 70 %) asiakkaan kysymyksiin
heti, mutta osaan pyydetiin asiantuntijalta kommentti tai keskusteltiin
heidan kanssaan toimenpide-ehdotuksen toteuttamismahdollisuudesta,
naissa tapauksissa kasittelyaika venyi pidemmaksi. Kaikki
palautevastaukset asiakkaalle lahtivat asiakaspalvelun kautta.

Jokaiseen palautevastaukseen liitettiin asiakaspalvelun laatua mittaava
kysely. Kyselyssa kysyttiin asiakaspalveluhenkildstolle arvosanaa (0—10)
asian hoitamisesta. Keskiarvoksi saatiin 6.70 ja toimenpiteen toteutuksen
keskiarvoksi 5.25. NPS eli Net Promoter Score oli 11 eli asiakkaalta
pyydettiin vastaus kysymykseen: Kuinka todennakdisesti suosittelisit
palvelua ystavalle tai kollegalle? Suosittelukysymys on maailman kaytetyin
kayttajakokemuksen ja erityisesti asiakasuskollisuuden mittari. Kyselyssa



oli myds avoimia kenttid, jossa asiakas pystyi antamaan vapaamuotoisesti
palautetta palvelusta.

Kyselyn vastauksia ja annettuja kommentteja kasiteltiin sdanndllisesti
asiakaspalvelun tiimipalaverissa ja sen pohjalta on kehitetty palvelua.
Laatua arvioitaessa negatiivinen palaute annettiin luonnollisesti silloin, kun
asiakas ei ollut saanut toimenpide-ehdotustaan toteutettua. Toimenpiteiden
toteuttamisen hitaudesta annettiin usein arvostelevaa palautetta.

Palautetta kaikilta alueilta

Kuten aiempinakin vuosina eniten palautetta saatiin talvikunnossapidosta,
pysakadinnista, roskaisuudesta ja liikenteesta. Edellisten lisaksi kuopista,
paallysteista, reunatuista, katuvaloista ja vaarallisista puista Iahetettiin
palautetta.

Leppavaaran, Tapiolan ja Espoon keskuksen alueelta annettiin ahkerimmin
palautetta vuoden aikana. Vuoden ensimmaisina kuukausina seka
elokuussa nailta alueilta saatiin paljon katuihin ja liikenteeseen liittyvaa
palautetta. Puisto, luonto ja ymparistd aiheeseen eniten palautetta antoivat
kesakuukausien aikana Tapiolan, Matinkylan ja Espoonlahden asukkaat.

Palauteaiheet

Kaupungille tulleiden palautteiden aiheet ovat pysyneet vuodesta toiseen
samanlaisina. Suurin osa palautteista on aiheellisia, mutta osassa
palautteita ei kunnossapitovastuu kaupungin ja kiinteiston omistajan
kesken ole selvilla, jolloin kaupunkia pyydetdan hoitamaan sellainen asia,
joka kuuluu kiinteistélle. Kuntalaisilta tulee myés paljon ohjeita
kunnossapitoon esimerkiksi, miten kadut tulisi aurata tai kevatsiivous
hoitaa.

Katujen kunnossapitoon liittyvien palautteiden aiheina olivat: aurauksen
puutteellisuus, liukkaus, hiekan poisto ja kuopat tiessa. Kadulla tapahtuvat
kaivutyot ovat haitanneet vuoden aikana ihmisten liikkumista. Etenkin
pyOrailijoita katualueella suoritettavat tyét harmittivat. Luontoon ja metsiin
liittyvista asioista on tullut edellisind vuosina runsaasti palautetta, mutta
vuonna 2021 se vaheni. Vaarallisista puista ja nakemaesteista saatiin
jonkun verran palautetta vuoden aikana.

Katujen ja viheralueiden rakentamisesta ja suunnittelusta kuntalaiset
haluavat tietoa, miten, miksi ja koska katu rakennetaan. Kun kadulla tai
viheralueella nékyy ensimmaisia merkkeja rakentamisesta, tydmaakopista
tai kadun aitaamisesta, kysytaan asiakaspalvelusta, mita alueella tapahtuu
ja mita sinne rakennetaan.

Roskaisuudesta, taysinaisista roska-astioista seka roska-astioiden
lisdyksesta saadaan joka vuosi paljon palautetta. Etenkin kevaalla ja
kesalla vaaditaan tyhjennyskierrosten lisddmista ja enemman roska-
astioita vilkkaimmille ulkoiluvaylille. Osa roska-astioista on liikunnan ja
asiakaspalvelu valittda tyhjennyspyynnon heille.

Vuonna 2021 maksullinen kadunvarsipysakdinti puhututti kuntalaisia ja
siitd saatiin myds asiakaspalveluun runsaasti palautetta kevaalla.
Tiedottamisen my6ta palautteet vahenivat. Virheellisesta pysakoinnista
virhemaksun saaneet autoilijat ottivat edelleen herkasti yhteydetta



asiakaspalveluun. Haluttiin lisdd maksuaikaa ja oikaisuvaatimuksen
tekeminen oli osalle epaselvaa. Asiakaspalvelu neuvoo asiakkaita
sahkoisten palveluiden kaytdssa.

Puhelut

Moni asiakas haluaa edelleen asioida puhelimitse. Puheluita tuli vuoden
aikana yli 26 791 kpl, joista pystyttiin palvelemaan yli 20 200 asiakasta.
Puhelinpalvelun vastaamisen tehokkuus on pysynyt noin 75 prosentissa ja
paaasiassa puheluihin vastattiin jonottamatta, usein jopa alle minuutissa.
Keskimaarainen jonotusaika on pysynyt alle viidessad minuutissa. Pisimmat
jonotusajat ruuhkaisina aikoina olivat noin 30 minuuttia. Contact center
ruuhkautui usein aamulla klo 10—11 valilla.

Puheluissa palveluneuvojat etsivat tietoa asiakaan kysymykseen, neuvovat
asiakasta oman asian hoidossa tai ohjaavat asiakkaan oikeaan
organisaatioon. Puhelun aikana todetut toimenpiteitd vaativat asiat
palveluneuvoja kirjasi palautejarjestelmaan, josta asia lahti sdhkdisesti
asiantuntijalle kommentoitavaksi tai toimenpiteita varten.

Puheluista l1ahes kolmasosa koski pysakéinninvalvontaa. Puheluissa
keskusteltiin myos puistoihin, luontoon ja ymparistdon seka katuihin ja
liikenteeseen liittyvista asioista.

Henkilokohtainen asiointi

Otaniemen asiakaspalvelupisteessa asiakkaita neuvottiin |3hinna
pysakointivirhemaksua koskevissa asioissa. Esilla olevia kaavoja kaytiin
katsomassa harvakseltaan. Kayntiasiointi lisdantyi edellisesta vuodesta,
joskin edelleen kaynteja oli vahan. Yleisissa asioissa asioitiin 142 kertaa ja
kaupunkimittauksessa 118 kertaa.

Kaupunginmittaus ja johtotiedot

Kaupunkimittauksen asiakaspalvelusta saa tietoa ja opastusta
asemakaavoitukseen, kiinteistbonmuodostuksen ja kiinteistdkauppaan
liittyviin kysymyksiin ja sielta voi tilata karttoja ja otteita.

Asiakasmaarat vahenivat edellisesta vuodesta 842 asiakkaalla. Vuoden
aikana kaupunkimittauksessa asioi yhteensa 8 323 asiakasta, paaasiassa
sahkoisesti.

Johtotietopalvelu on siirtynyt lahes kokonaan sahkdiseen asiointiin ja
asiakaspalvelupisteessa asioi vai harva asiakas.

Paamaarana sujuva asiointi

Osa asiakkaista lahettda edelleen sahkdpostia asiakaspalveluun. Heita on
pyritty ohjaamaan palautepalveluun, koska sen kautta palautteiden
arkistointi ja kasittely on selkedmpaa. Kun palaute ja sita koskevat
toimenpiteet, kommentit ja vastaukset arkistoituvat jarjestelmaan, siihen
voidaan helposti palata, riippumatta siitd kuka asiaa on aiemmin hoitanut.
Asiakkaan lahettamat palautteet [0ytyvat jarjestelmasta nopeasti.

Ajantasaiseen viestintdan on panostettu ja yhteistydta viestinnan kanssa
on tehty tiiviisti, jotta tieto kulkee molempiin suuntiin tehokkaasti.



Ajankohtaisista asioista on pyritty uutisoimaan ennakkoon kuntalaisille
verkkosivuilla ja somessa.
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