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Tekninen lautakunta merkitsee tiedoksi yhteenvedon kuntalaisaloitteiden ja
asiakaspalautteen kasittelysta kaupunkitekniikan keskuksessa vuoden
2024 aikana.

Esittelijan ehdotus hyvaksyttiin yksimielisesti.

Kuntalaisaloitteet

Aloiteoikeus on yksi asukkaiden osallistumis- ja vaikuttamiskanava.
Kuntalain mukaan kunnan asukkaalla sekd kunnassa toimivalla yhteisélla
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 tehtédvaalueella 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 2024 aikana 35 kappaletta
keskuksen tehtavaalueeseen, Iahinna yleisiin alueisiin liittyvia
kuntalaisaloitteita. Noin 60 % aloitteista johti toimenpiteeseen.
Kunnossapito, liikenteenohjaus ja liikenneturvallisuus olivat suosituimmat
aloitteiden aihepiirit. Aloitteisiin vastattiin keskimaarin kahden kuukauden
kuluessa vastaamisajan mediaanin ollessa 46 paivaa.



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
2024 21 14 - - 35

Asiakaspalautteet

Kaupunkiympariston asiakaspalvelussa kasitellaan mm. katuja, teita,

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

Asiakkaat ottavat yhteyttd paaasiassa puhelimitse tai kirjallisesti jattamalla
viestin palautejarjestelmaan. Kaupunkiympariston palautteita
vastaanotetaan myos some-kanavien kautta, kuten (Facebook, X ja
Instagram) seka sahkdpostilla. Otaniemen asiakaspalvelutiskilla on
mahdollista asioida henkilékohtaisesti.

Kaupunkitekniikan keskuksen toimintaan liittyvia kaikkia asiakaspalautteita
vastaanotettiin vuoden aikana 48 123 (vrt. v. 2023 / 47 296). Naista 43 781
(v 2023 / 42 557) kohdistui yleisiin alueisiin ja rakennusvalvonnan
palveluihin 11 150. Kaupunkimittauksen asiakasmaarat vahenivat vahan
edellisestd vuodesta ja vuoden aikana kaupunkimittauksessa asioi
yhteensa 4 342 (v 2023 / 4 739) asiakasta, paaasiassa sahkoisesti.
Kaupunkimittauksen asiakaspalvelusta saa tietoa ja opastusta
asemakaavoitukseen, kiinteistonmuodostuksen ja kiinteistokauppaan
liittyviin kysymyksiin ja sielta voi tilata karttoja ja otteita.
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Asiakaspalautteiden maarat

Palautteiden maaraan vaikuttaa suuresti etenkin saan vaihtelut
talvisaikaan, jolloin palautteita tulee lumen vuoksi enemman. Alkuvuoden
palautteista suuri osa koski talvikunnossapitoa, hiekan poistoa,
roskaisuutta ja pysakointia. Marraskuussa satanut lumi jai maahan
loppuvuodeksi ja lisasi talvikunnossapidon palautteita etenkin
marraskuussa. Kuukausitasolla asukkaiden asioinnit nousevat lumiseen
aikaan, mutta toukokuussa hiekanpoisto ja luonnon herdaaminen lisaa
palautteita. Elokuussa palautteet koskevat etenkin liikenneturvallisuutta.

Asioinnit kuukausittain Yleiset alueet vertailu
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Kaupunkitekniikan tehtavaalueelle koko kaupungin kirjallisista palautteista
kohdistui vuonna 2024 noin 25 747 palautetta eli 85 % kaikista kaupungin
saamista palautteista (30 348). Palautteiden maaraa ja aiheita voi seurata
julkisesti PowerBl-raportista, joka |0ytyy Espoon palautepalvelun
etusivulta.

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.
Mobiilipalautteita vastaanotettiin vuoden aikana 1 648 kpl (v 2023 / 1 691

kpl).

Viimeisen vuoden aikana asiakkaat ovat voineet myos jattaa palautteensa
ilman yhteystietoja ns. vikailmoituksena. Vikailmoituksen kasittely on
asiakaspalvelussa nopeaa, koska palaute voidaan valittda suoraan
toimenpiteena eteenpain. Vikailmoituksia vastaanotettiin koko vuoden
aikana 2 613 kpl.
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Tavoitteena on vastata asiakkaan palautteeseen viiden tyopaivan kuluessa
ja suurimpaan osaan palautteista vastataan, muutaman arkipaivan aikana.
Vuonna 2024 mediaanikasittelyaika oli kadut ja liikenteen osalta 3 paivaa
16 tuntia (v 2023 / 3 paivaa 2 tuntia) ja puistot, luonto ja ympariston
aihepiiriin osalta 5 paivaa ja 22 tuntia (v 2023 / 3 paivaa ja 10 tuntia).
Kaavoitus, rakentaminen ja asuminen -palautteiden mediaanikasittelyaika
oli 1 paivaa ja 10 tuntia.

Kirjallisia palautteita vastaanotetaan myo6s sahkopostilla ja niita kasiteltiin
vuoden aikana 2 770 kpl yleisien alueiden osalta ja 2 256 kpl
kaupunkimittauksen osalta. Henkil6kohtaisia chat-keskusteluja kaytiin 88
kpl yleisten alueiden osalta ja 64 kpl kaupunkimittauksen osalta.
Sosiaalisen median kautta tulevia asiakaspalautteita hoidettiin yhteensa
vuoden aikana noin 40 kpl.

Puhelinpalvelun asioinnit vahentyneet

Osa asiakkaista haluaa asioida puhelimitse, vaikka kirjallisten palautteiden
maara on huomattavasti isompi. Puheluissa palveluneuvojat neuvovat
asian hoitamisessa, etsivat tietoa asiakkaan kysymykseen, kirjaavat
palautteen palautejarjestelmaan tai ohjaavat asiakkaan edelleen oikealle
taholle koko kaupunkiorganisaation osalta. Puhelussa vastaanotetut
toimenpiteita vaativat asiat palveluneuvoja kirjaa palautejarjestelmaan,
josta asia lahtee kasiteltavaksi asiantuntijoille mahdollisia toimenpiteita
varten.

Puheluita kasiteltiin vuoden aikana 13 663 kpl (v 2023 / 13 789) yleisten
asioiden osalta. Kaupunkimittaukseen liittyvia puheluita kasiteltiin 1 981 kpl
(v 2023 /2 163 kpl). Johtopalveluiden puheluita kasiteltiin 776 kpl (v 2023 /
924 kpl).

Kaupunkiympariston asiakaspalvelupuhelimessa vastaanotetaan myos
kaupungin kiinteistdjen keittidlaitteiden huoltopyynnot, jotka valitetdan
eteenpain. Huoltopyyntdihin liittyvia puheluita vastaanotettiin koko vuoden
aikana 1254 kpl (v 2023 / 1 583 kpl).

Ymparistonsuojelun puheluita kasiteltiin koko vuoden aikana 373 kpl (v
2023 / 436 kpl). Puhelut jakaantuivat Kaupunkiympariston ja
Rakennusvalvonnan asiakaspalveluiden palveluneuvaijille.



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 valilla ruuhkautua.

Henkilokohtainen asiointi

Otaniemen asiakaspalvelupisteessa voi kayda asioimassa monia
kaupunkiymparistdon alueelle liittyvia asioita, kuten nahtavilla olevia
suunnitelmia, kaavoja, rakennusvalvonnan julkipanoja tai pyytaa
kaivovesinaytepakkauksia. Vuoden 2024 aikana asiakkaita kavi 195 kpl (v
2023 /119 kpl) yleisien asioiden toimintoihin liittyvissa asioissa ja 41 kpl (v
2023 / 43 kpl) kiinteistdén muodostukseen liittyvissa asioissa.

Palautetta kaikilta alueilta

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

Katujen kunnossapitoon liittyvien palautteiden aiheina olivat: aurauksen
puutteellisuus, liukkaus, hiekan poisto ja kuopat tiessa. Myos kadulla
tapahtuvat kaivuty6t ovat haitanneet vuoden aikana paljon.

Katujen ja viheralueiden rakentamisesta ja suunnittelusta kuntalaiset
haluavat tietoa, miten, miksi ja milloin katu rakennetaan. Kun kadulla tai
viheralueella ndkyy ensimmaisid merkkeja rakentamisesta, tydmaakopista
tai kadun aitaamisesta, kysytaan asiakaspalvelusta, mita alueella tapahtuu.
Ennakoivalla viestinnalla pyritdan vahentamaan kyselyita ja lisdamaan
kuntalaisten tietoisuutta katutapahtumista.

Palautteissa vastaanotettiin eniten Leppavaaran alueelta. Seuraavaksi
eniten Tapiolan, Espoonlahden, Matinkylan ja Laaksolahden alueelta. Osa
palautteista on yleisluontoisia tai niissa ei ollut maaritelty tiettya sijaintia.
Alueluokittelemattomia palautteita vastaanotettiin 6 082 kpl (vuonna 2023 /
8 043 kpl).

Kaupunkiympariston sijaintitiedollisia palautteita vastaanotettiin 20 104 kpl.
Naita palautteita on suhteutettu alueen vaestomaaraan 1.1.2024 tiedon
perusteella. Alueittain voidaan tunnistaa, etta etenkin Finnoo-
Espoonlahden alueella on palautteita vastaanotettu eniten. Finnoon
asuinalue on rakenteilla oleva asuinalue ja palautteet koskevat alueen
keskeneraisyytta, kuten pysakoéintia, alueen yleista siisteytta seka
liikenneturvallisuutta. Alueen vakiluku on myds lisdantynyt viime vuoden
aikana, joten se voi vaikuttaa tdhan suhdelukuun poikkeuksellisesti.



Etela-Leppavaara

Saunalahti-Kattilalaakso

Palautemaara per asukas
2024 (KAKE)

[ ]0-0,059

[ 0,059 - 0,084

[ 0,084 - 0,134

I 0,134 - 0,194

Palautemaérat suhteutettuna per asukkaat postinumeroittain vuonna 2024



Paatoshistoria

Asiakaspalvelun laadun arviointi

Jokaiseen kirjalliseen palautevastaukseen liitettiin asiakaspalvelun laatua
mittaava kysely. Sama palvelun laatua arvioiva kysely on lahetetty myos
osaan puhelinpalautteita. 599 eli alle 2 % asioineista asiakkaista vastasi
kyselyyn. Kyselyssa pyydetaan arvioimaan asiakaspalveluhenkilon
antamaa palvelua arvoasteikoilla 0-10.

Asiakaspalvelun henkilékunta sai arvosanaksi keskiarvolta 6.61 (v 2023 /
6.83) ja toimenpiteen toteutuksen keskiarvoksi 5.45 (v 2023 /5.54). NPS eli
Net Promoter Score luku oli plussan puolella +11 (v 2024 / +17). Yli puolet
vastanneista asiakkaista suosittelisi palvelua ystavalle tai kollegalle. Sama
suosittelukysymys on maailman kaytetyin kayttajakokemuksen mittari.
Kyselyssa oli myos avoimia kenttia, jossa asiakas pystyi antamaan
vapaamuotoisesti palautetta palvelusta.

Asiakkaiden antamissa arvosanoissa nakyy selvasti saan vaihtelut ja
etenkin talviaikaan arvosanat ovat huonompia. Kyselyn arvosanat seka
annetut vapaat kommentit kasiteltiin sdanndllisesti asiakaspalvelun
tiimipalavereissa. Toimenpiteiden toteuttamisen hitaudesta tai valmiista
yleisvastauksesta annettiin usein arvostelevaa palautetta.

Palvelumuotoilulla sujuvampaa asiakaspalvelua

Vuoden aikana asiakaspalvelun on osallistunut palvelumuotoilullisiin
tydpajoihin, joissa kiinnitettiin huomioita palautemaarien vahentdmiseen,
asiakasnakokulmaan seka Kotikatu-portaalin uudistamiseen. Palautteiden
maaran vahentamisessa onnistuttiin ja sita jatketaan ennakoivalla
viestinnalla niin sisdisesti kuin ulkoisesti ja kertomalla ajankohtaisista
asioista somekanavien lisdksi verkkosivuilla seka palautepalvelun
etusivulla.

Palveluneuvojien ammattitaitoa pidetaan ylla vuosikellon mukaisella
koulutuksella ja jarjestamalla yhteistyokokouksia eri yksikdiden kanssa.
Vuoden aikana myds jokainen palveluneuvoja on tutustunut tekoalyyn ja
ottanut sen osittain osaksi paivittaisia tydtehtaviaan. Puhelinpalvelun
laatua seka vastattujen kirjallisten palautteiden laatua seurataan ja
jokainen palveluneuvoja saa yksildllista palautetta tydstaan.

Asiakaspalvelun palveluneuvojat ovat vuoden aikana kayneet myds
esittelemassa kaupunkiympariston toimintaa kuntalaisille eri tapahtumissa,
kuten Hello Espoo tai kaupunkiymparistén teemaan liittyvassa
tapahtumassa. Kaupunkitekniikan asiakaspalvelu osallistui myds
ensimmaista kertaa Asiakaspalveluviikon viettdmiseen ja toi yleisesti esille
asiakastyon merkityksellisyytta. Joulukuussa julkaistiin uudistettu Kotikatu-
portaali, josta jokainen kuntalainen voi seurata oman asuinkatunsa
tilannetta yhdesta helposta paikasta. Haasteena on edelleen sdhkdpostit,
joita lahetetaan paljon. Asiakkaita on ohjattu lahettamaan palautepalvelun
kautta palaute, jotta asian kasittely olisi nopeaa ja sujuvaa. Kun kaikki
asiakaspalautteet ovat yhdessa paikassa, mahdollistaa se samalla
paremman tilastoinnin, palautteiden seuraamisen, asian vaikuttavuuden
alueella seka arkistoinnin.
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