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Tekninen lautakunta merkitsee tiedoksi yhteenvedon kuntalaisaloitteiden ja
asiakaspalautteen kasittelysta kaupunkitekniikan keskuksessa vuoden
2023 aikana.

Esittelija taydensi liitettd seka selostusosan kuntalaisaloitetaulukkoa
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. Myos 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.

Hallintosddnndén 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 vuonna 2023 38 kappaletta
keskuksen tehtavaalueeseen, Iahinna yleisiin alueisiin liittyvia
kuntalaisaloitteita. Yli puolet aloitteista johti toimenpiteeseen.
Liikenneturvallisuus oli suosituin aloitteiden aihepiiri.



Oheisessa taulukossa on yhteenveto saapuneiden kuntalaisaloitteiden
kasittelysta.

Vuosi Aiheuttaa Ei aiheuta Siirretty Kasittelematta 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 33 19 5 - 57
2022 38 15 1 - 54
2023 21 16 1 - 38

Asiakaspalautteet

Kaupunkiymparistdn asiakaspalvelussa kasitelldadn mm. katuja, teita,

viheralueita, ymparistda, pysakoinninvalvontaa, kaupungin Kiinteistdja
(keittidlaitteet ja kiinteiston hoito) ja kaavoitusta koskevat asiakkaiden
yhteydenotot ja palautteet.

Asiakkaat ottavat yhteytta padasiassa puhelimitse tai kirjallisesti jattamalla
viestin palautejarjestelmaan. Kaupunkiympariston palautteita
vastaanotetaan myds some-kanavien kautta (Facebook, X ja Instagram)
seka sahkopostilla. Otaniemen asiakaspalvelutiskilla on mahdollista
asioida asiansa henkilokohtaisesti.

Kaupunkitekniikan keskuksen toimintaan liittyvia palautteita vastaanotettiin
asiakaspalveluun vuoden aikana 47 296 (vrt. v. 2022/ 53 641). Naista 42
557 (v 2022 / 44628) kohdistui yleisiin alueisiin ja kaupunkimittauksen
palveluihin 4 739 (v 2022 / 6 248). Palautteiden maaraan vaikuttaa suuresti
etenkin saan vaihtelut talvisaikaan, jolloin palautteita tulee lumen vuoksi
enemman. Alkuvuoden palautteista suuri osa koski talvikunnossapitoa,
hiekan poistoa, roskaisuutta ja pysakdintia. Loppuvuonna palautteet
koskivat monesti syysmyrskyissa kaatuneiden ja kaatumassa olevia puita.
Marraskuun puolella satanut lumi lisasi talvikunnossapidon palautteita
loppuvuoden osalta.
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Palautteiden maarat vaheniviat ennatysvuodesta 2022

Kaupunkitekniikan tehtavaalueelle koko kaupungin kirjallisista palautteista
kohdistui vuonna 2023 noin 24 475 (v 2022 / 31 282) palautetta eli 84 %
kaikista kaupungin saamista palautteista. Asiakaspalvelu luokittelee
palautteet tarkemmalle tasolle lahettaessdadn ne kommentoitavaksi tai
toimenpiteita varten. Palautteiden maaraa ja aiheita voi seurata julkisesti
PowerBi-raportista, joka l16ytyy Espoon palautepalvelun etusivulta.
Paaasiassa kaupunkiymparistdon asiakaspalvelun kasittelemat palautteet
liittyivat katuihin ja liikenteeseen seka puistoihin, luontoon ja ymparistoon.

Asiakkaan palautteeseen pyritdan vastaamaan viiden tyépaivan kuluessa
ja siihen suurimmassa osassa palautteita paastaan. Vuonna 2023
mediaanikasittelyaika on katujen ja liikenteen osalta 3 paivaa ja 2 tuntia.
Puistot, luonto ja ymparistdn aihepiiriin liittyvien palautteiden
mediaanikasittelyaika on ollut 3 paivaa ja 10 tuntia.

Palautetta voi antaa helposti my6s karttapohjaisella mobiilisovelluksella.
Asiakas lataa sovelluskaupasta Trimble Feedback -sovelluksen ja



sijaintitietojen ollessa paalla, palaute kohdistuu jarjestelmassa oikeaan
paikkaan kartalla. Samalla palautteeseen voi liittda kuvan, joka helpottaa
asiakaspalvelussa asian ja tilanteen kiireellisyytta arvioitaessa.
Mobiilipalautteiden maara on jonkin verran vahentynyt ja niita
vastaanotettiin vuoden aikana 1 691 kpl, kun edellisvuotena niita
vastaanotettiin 2 436 kpl.

Asiakaspalvelu vastasi suureen osaan (noin 70 %) asiakkaan kysymyksiin
heti, mutta osaan pyydettiin asiantuntijalta kommentti tai keskusteltiin
heidan kanssaan toimenpide-ehdotuksen toteuttamismahdollisuudesta.
Naissa tapauksissa kasittelyaika on venynyt pidemmaksi. Kaikki
palautevastaukset asiakkaalle Iahtivat asiakaspalvelun kautta.

Osa asiakkaan asiaan liittyvista kirjallisista palautteista vastaanotetaan
sahkdpostilla ja naita kasiteltiin vuoden aikana 4 901 kpl. Chat-
keskusteluja kaytiin 52 kpl Kiinteistdn muodostukseen liittyvissa asioissa ja
66 kpl yleisten asioiden osalta. Sosiaalisen median kautta tulevia
palautteita hoidettiin yhteensa 150 kpl Facebookissa, X:ssa ja
Instagramissa.

Puhelinpalvelu

Osa asiakkaista haluaa asioida puhelimitse, vaikka kirjallisten palautteiden
maara on huomattavasti isompi. Puheluita kasiteltiin vuoden aikana 15 952
kpl, kun edellisena vuotena niita kasiteltiin yli 20 000 kpl. Puhelinpalvelun
vastaamisen tehokkuus on pysynyt hyvalla tasolla ja paaasiassa
puheluihin vastattiin jonottamatta, usein jopa alle minuutissa. Pisimmat
jonotusajat ovat yleensa lumisena talviaikana. Suurin osa puheluista
painottuu aamupaivan puolelle klo 10—11 aikaan ja varsinkin
maanantaiaamuun, jolloin linjat voivat valilld ruuhkautua.

Puheluissa palveluneuvojat neuvovat asian hoitamisessa, etsivat tietoa
asiakkaan kysymykseen, kirjaavat palautteen palautejarjestelmaan tai
ohjaavat asiakkaan edelleen oikealle taholle koko kaupunkiorganisaation
osalta. Puhelussa vastaanotetut toimenpiteitd vaativat asiat palveluneuvoja
kirjasi palautejarjestelmaan, josta asia lahti sahkoisesti asiantuntijalle
kommentoitavaksi tai toimenpiteita varten. Puheluista lahes kolmasosa
koski pysakoéinninvalvontaa.

Kaupunkiymparistdn asiakaspalvelupuhelimessa vastaanotetaan myds
kaupungin kiinteistojen keittidlaitteiden huoltopyynndt, jotka kirjataan
Toivo-jarjestelmaan. Huoltopyyntdihin liittyvia puheluita kasiteltiin
heindkuussa vahimmillddn 33 puhelua, mutta elokuussa jopa 243 puhelua,
ja koko vuoden osalta 1 583 kpl.

Joulukuussa 2022 aloitettiin Ymparistonsuojelun puheluiden
vastaanottaminen ja niita kasiteltiin koko vuoden aikana 436 kpl. Puhelut
jakaantuivat Kaupunkiympariston ja Rakennusvalvonnan
asiakaspalveluille.

Henkilokohtainen asiointi

Otaniemen asiakaspalvelupisteessa nousivat henkilékohtaisten
kayntiasiakkaiden maarat vahan aikaisemmasta vuodesta. Nousua on
tullut etenkin padasiassa kaivovesinaytepakkauksien noutamisesta ja
vesinaytteiden vastaanottamisesta. Lisaksi vuoden aikana
asiakaspalvelussa on ollut vuoden aikana nahtavilla rakennusvalvonnan
julkipanot seka saatavilla lomake asumisoikeusnumeron hakemista varten.
43 (v 2022/ 39) asiakasta asioi kiinteistén muodostukseen liittyvissa



asioissa ja 119 (v 2022 / 101) asiakasta muihin yleisten asioiden
toimintoihin liittyvissa asioissa.

Palautetta kaikilta alueilta

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

Palautteissa tana vuonna vastaanotettiin eniten palautteita Tapiolan
alueelta 885 kpl. Seuraavaksi eniten viiden alueen joukkoon kuuluivat:
Leppavaara 874 kpl, Olari 728 kpl, Espoonlahti 707 kpl, Espoon keskus
676 kpl seka Laaksolahti 535 kpl. Jokaisessa palautteessa asiaan ei ole
liittynyt tai siihen ei ole voitu maaritella tiettya aluetta. Myds
alueluokittelemattomia palautteita vastaanotetaan paljon, 8 043 kpl.
Vuoden ensimmaisina kuukausina alueilta saatiin paljon katuihin ja
liikenteeseen liittyvaa palautetta. Puisto, luonto ja ymparistd aiheeseen
eniten palautetta antoivat kesdkuukausien aikana etenkin Olarin, Tapiolan
ja Espoonlahden asukkaat. 43 % palautteista sisalsivat toimenpide-
ehdotuksia, 20 % moitteita, 8 % kysymyksia, 4 % kommentteja ja 1 %
kiitoksia.

Palautteiden luonne
Kiitos

Kommentti 4% —1% |

Kysymys 8% —._

Moite 20% —~
“— Toimenpide-ehdotus 43%

Palauteaiheet

Kaupungille tulleiden palautteiden aiheet ovat vuosittain samoja, jolloin
naihin voidaan myés ennakkoon varautua. Suurin osa palautteista on
aiheellisia, mutta osassa palautteita ei kunnossapitovastuu kaupungin ja
kiinteiston omistajan kesken ole selvilld, jolloin kaupunkia pyydetaan
hoitamaan asia, joka kuuluu jollekin toiselle organisaatiolle. Kuntalaisilta
tulee my6s paljon ohjeita kunnossapitoon esimerkiksi, miten kadut tulisi
aurata tai milloin kevéatsiivous olisi aika aloittaa.

Katujen kunnossapitoon liittyvien palautteiden aiheina olivat: aurauksen
puutteellisuus, liukkaus, hiekan poisto ja kuopat tiessa. Kadulla tapahtuvat
kaivuty6t ovat haitanneet viime vuoden aikana enemman kuin
aikaisempina vuosina. Pyorailijoiltd vastaanotetaan paljon palautteita
katualueella aiheutuvista poikkeusjarjestelyista. Vaarallisista puista ja
nakemaesteista saatiin jonkun verran palautetta vuoden aikana.

Katujen ja viheralueiden rakentamisesta ja suunnittelusta kuntalaiset
haluavat tietoa, miten, miksi ja milloin katu rakennetaan. Kun kadulla tai



viheralueella nékyy ensimmaisia merkkeja rakentamisesta, tydmaakopista
tai kadun aitaamisesta, kysytaan asiakaspalvelusta, mita alueella tapahtuu.

Roskaisuudesta, taysinaisista roska-astioista seka roska-astioiden
lisdyksesta saatiin tdna vuonna aikaisempia vuosia enemman palautteita.
Roskaisuuteen liittyvia palautteita vastaanotettiin huhti-kesékuussa 981
kpl, kun edellisvuotena samaan aikaan niita vastaanotettiin 426 kpl.
Suurempi maara johtui uuden urakoitsijan aluerajoihin liittyvista
epaselvyyksista.

Lokakuussa otettiin kayttdédn uusi palauteryhma Vikailmoitukset, joka
mahdollistaa palautteen jattdmisen ilman yhteystietoja. Vikailmoituksen
kasittely on asiakaspalvelussa nopeaa, koska palaute voidaan valittaa
suoraan toimenpiteena tyonjohdolle ja vastausta asiakkaalle asian
etenemisesta ei tarvita. Vikailmoituksia vastaanotettiin kolmen kuukauden
aikana yhteensa 290 kpl ja suurin osa palautteista oli katuvaloihin liittyvia
ilmoituksia (95 kpl).

Kaupunginmittaus ja johtotiedot

Kaupunkimittauksen asiakaspalvelusta saa tietoa ja opastusta
asemakaavoitukseen, kiinteistonmuodostuksen ja kiinteistdkauppaan
liittyviin kysymyksiin ja sielta voi tilata karttoja ja otteita.
Asiakasmaarat vahenivat edellisesta vuodesta ja vuoden aikana
kaupunkimittauksessa asioi yhteensa 4 739 (v 2022/ 6 248) asiakasta,
paadasiassa sahkodisesti.

Johtotietopalvelu on siirtynyt Idhes kokonaan séhkoiseen asiointiin ja
asiakaspalvelupisteelle ei ole ollut enaa tarvetta. Johtotiedot kasittelivat
vuoden aikana yhteensa 924 puhelua.

Asiakaspalvelun laadun arviointi

Jokaiseen kirjalliseen palautevastaukseen liitettiin asiakaspalvelun laatua
mittaava kysely. Sama palvelun laatua arvioiva kysely on lahetetty myos
tiettyina joulukuun tutkimuspaivina puhelimitse asioineille asiakkaille. 560
asiakasta eli alle 3 % asioineista asiakkaista vastasi kyselyyn. Kyselyssa
pyydetaan arvioimaan asiakaspalveluhenkilon antamaa palvelua
arvoasteikoilla 0—10. Asiakkaiden antamissa arvosanoissa nakyy selvasti
saan vaihtelut ja etenkin talviaikaan arvosanat ovat huonompia.

Keskiarvoksi saatiin 6.83 (v 2022 / 6.16) ja toimenpiteen toteutuksen
keskiarvoksi 5.54 (v 2022 / 4.68). NPS eli Net Promoter Score taipui
vuoden lopussa reippaasti plussan puolelle +17 (v. 2022 / -2). Vahan yli
puolet vastanneista asiakkaista suosittelisi palvelua ystavalle tai kollegalle.
Sama suosittelukysymys on maailman kaytetyin kayttajakokemuksen ja
erityisesti asiakasuskollisuuden mittari. Kyselyssa oli myos avoimia kenttia,
jossa asiakas pystyi antamaan vapaamuotoisesti palautetta palvelusta.

Kyselyn arvosanat seka annetut vapaat kommentit kasiteltiin sdanndllisesti
asiakaspalvelun tiimipalavereissa. Joihinkin epakohtiin on pystytty
reagoimaan heti palautteen vastaanottamisen jalkeen, mutta muuten
kyselyn pohjalta on kehitetty koko asiakkaan kokemaa palvelua
paremmaksi. Toimenpiteiden toteuttamisen hitaudesta tai valmiista
yleisvastauksesta annettiin usein arvostelevaa palautetta.
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Paamaarana sujuva asiointi

Osa asiakkaista lahettaa edelleen sahkopostia asiakaspalveluun. Heita on
pyritty ohjaamaan palautepalveluun, koska sen kautta palautteiden
arkistointi ja kasittely on nopeaa seka yhtenaista. Kun kaikki
asiakaspalautteet ovat yhdessa paikassa, mahdollistaa se samalla
paremman tilastoinnin, palautteiden seuraamisen, asian vaikuttavuuden
alueella seka arkistoinnin.

Vuoden aikana asiakaspalvelun tiimi on osallistunut
asiakaspalvelukoulutuksiin, yhteistydkokouksiin seka harjoitellut selkeédn
kirjoittamisen taitoa. Puhelinpalvelun laatua seka vastattujen kirjallisten
palautteiden laatua seurataan mm. kuuntelemalla puheluita ja antamalla
yksilOllista palautetta palveluneuvojalle.

Yhtena tavoitteena vuoden aikana on ollut myds palautteiden maarallinen
vahentaminen, jossa viime vuonna onnistuttiin. Tata on tavoiteltu
ennakoivalla viestinnalla niin sisaisesti kuin ulkoisesti ja kertomalla
ajankonhtaisista asioista somekanavien lisaksi verkkosivuilla seka
palautepalvelun etusivulla. Lisaksi palautteiden kasittelyssa on tehty
muutoksia, jolloin kiireelliset palautteet on kasitelty nopeammin, eika
samasta asiasta ehdita vastaanottamaan montaa samaa palautetta.
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