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Vastauksen antaminen eduskunnan oikeusasiamiehen selvitys- ja
lausuntopyyntoon, joka koskee Espoon kaupungin menettelya
tiedusteluihin vastaamisessa
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Paatdésehdotus Esittelija
Kaupunkitekniikan johtaja Tanska Harri

Tekninen lautakunta antaa selvityksen eduskunnan oikeusasiamiehelle
selostusosan ja liitteen mukaisesti.

Kasittely
Esittelija korjasi kokouksessa asian selostusosaa (teksti korjatussa
muodossa).

Paatos
Esittelijan ehdotus hyvaksyttiin yksimielisesti.

Selostus

Eduskunnan oikeusasiamies on pyytanyt 22.12.2025 paivatylla kirjeella
selvitysta kantelusta, joka on tullut vireille 10.12.2025.

Selvityspyynndn tunnus on EOAK/8045/2025.

Selvityspyynnon sisalto

Kantelija pyytaa eduskunnan oikeusasiamiesta selvittdmaan Espoon
kaupungin menettelya yhteydenottoihinsa vastaamisessa. Palautteiden
vastaamisessa on kestanyt kauan, eika vastauksissa ole vastattu
kantelijan esittdmiin kysymyksiin.

Kantelijan mukaan HSY:ll4 ja Espoon kaupungilla on ollut putki- ja
katuremontti Mankkaalla ja Pohjois-Tapiolassa. Kevaalla ja kesalla 2025
sielld on hanen mukaansa ollut pahoja pélyongelmia. Katualuetta ei ollut
puhdistettu tai kasteltu ja polya on kulkeutunut tydmaan ulkopuolelle. Han
on pyytanyt selvitystd vastuuhenkildsta. Han on kysellyt myés urakan
lopputarkastuksesta.

Eduskunnan oikeusasiamies pyytaa kaupunki toimittamaan kantelun
tutkimiseksi tarvittavan selvityksen asian kasittelyyn merkityksellisella
tavalla osallistuneilta ja vastuussa olevilta viranhaltijoilta ja Espoon
kaupunkia antamaan lausuntonsa asiasta.



Vastaus selvityspyyntoon

Asia koskee ennen muuta hallintolain 8 §:n mukaista neuvontavelvoitetta.
Viranomaisen on toimivaltansa rajoissa annettava asiakkailleen tarpeen
mukaan hallintoasian hoitamiseen liittyvaa neuvontaa seka vastattava
asiointia koskeviin kysymyksiin ja tiedusteluihin.

Kantelijan palautteissa on ollut kyse kantelijan kokemista hairidista
Mankkaantie, Vanhan-Mankkaantie ja Koivuviidantie-nimisten katujen
perusparantamisen yhteydessa. Kyse on ollut HSY:n linjasaneerauksesta,
jossa yhteydessa kaduille on uusittu reunakivet, levennetty kadun
poikkileikkausta ja siistitty kiveyksia. Urakka on ollut kdynnissa aikana
20.6.2024-31.12.2025. Rakennuttajana tassa on ollut HSY.
Kadunparannusurakan aikana kantelija on lahettanyt kaupungille 40
palautetta seka ottanut asiakaspalveluun muutaman kerran yhteytta myos
puhelimitse. Palvelupaallikon mukaan kantelijan palautteiden kasittely on
kaupungin puolelta ollut sujuvaa viime syksyyn asti, jonka jalkeen yksi
elokuussa ja toinen syyskuussa lahetetyn palautteen kasittely on jaanyt
kesken.

Osasyyna palautteiden vastausviiveisiin on ollut se, ettd kantelija on
jatkanut samasta asiasta kyselya ja kantelijan seuraavassa palautteessa ei
ole ollut varsinaista uutta asiaa. Taman vuoksi uudemman palautteen
kasittely on jaanyt kesken, kunnes vanhempi palaute on kasitelty. Kantelija
on kysynyt asioita laajasti, jolloin vastaaminen voi edellyttda vastausta
useammalta henkilolta/taustatiimiltd. Palautteita ei ole suljettu vaan ne ovat
joko odottaneet lisatietoa taustalta (kunnossapito tai rakennuttaminen).
Kantelijan kysymykseen katualueen puhdistamisesta, kastelusta ja polyn
kulkeutumisesta on kantelijalle vastattu kaupungilta puhelimitse 28.5.2025.
Kysymykseen kadunparannusurakan vastuuhenkildsta on vastattu
3.11.2025. Vastauksessa on kerrottu, etta alueella on kdynnissa HSY:n
vesihuoltoverkoston saneeraustyoét ja samassa yhteydessa on kerrottu
myds urakoitsijan nimi.

Kadun alku- ja loppukatselmusta ei ole pidetty, koska kyse ei ole uuden
asemakaavan mukaisen kadun rakentamisesta vaan vesihuollon
rakentamisesta, kadun ennallistamisesta ja kadun parantamisesta. Tasta
asiasta asiakaspalvelu on kertonut kantelijalle kertonut
palautevastauksessa 9.1.2026.

Palvelupaallikdn mukaan seka asiakaspalvelun etta taustatiimien suurin
haaste kantelijan kanssa asioinnissa on ollut ymmartaa hanen
kysymystaan ja nakdkulmaansa asiaan. Tammikuun alussa 2026
kantelijan kaikki palautteet on kayty huolellisesti 1api ja hanelle on vastattu
kaikkiin avoinna olleisiin kysymyksiin kirjallisesti. Asiakaspalvelupaallikkd
on vield halunnut vastata vanhempiin palautteisiin ja tdsmentaa aiempia
vastauksia.

Johtopaatokset

Hallintolain 23 § 1 momentin mukaan asia on kasiteltava ilman aiheetonta
viivytysta. Kaupunkitekniikan keskuksen asiakaspalvelu kasitteli viime
vuonna kaikkiaan 21200 palautetta ja antoi niistd vastauksen noin
seitseman paivan kuluessa palautteen vastaanottamisesta.

Kantelijan tapauksessa vastauksen antaminen on aika-ajoin ollut tata
pidempi. Asiakaspalvelun tiimissa on tammikuun tiimipalaverissa kasitelty
palveluneuvojien kanssa palautteen vastaamisen tarkeydesta.



Paatoshistoria

Liitteet

Oheismateriaali

Tiedoksi

Kaupunkitekniikan keskuksen asiakaspalvelun tulee vastaisuudessa
kiinnittda entistd enemman huomiota palautteen sisaltdéon, jotta asiakas
saa vastauksen kaikkiin palautteessa kysymiinsa asioihin. Palautteisiin
pitaisi myds pyrkia vastaamaan mahdollisimman pian.

Asiakaspalvelussa on myds pohdittu ns. alustavan vastauksen antamista
niissa tilanteissa, kun palautteessa tiedustellaan asioita laajasti tai
halutaan vastaus useaan eri kysymykseen. Nain siis silloin, kun tiedetaan
asian tutkimisen kestavan pidempaan. Talldin asiakkaalle tulisi tieto siita,
etta asian varsinainen kasittely on viela kesken.

Asiakaspalvelu pyrkii myds jatkuvasti kouluttamaan palveluneuvojia, jotta
asiakkaat saisivat mahdollisimman laadukasta ja ajantasaista tietoa
kaupungissa tapahtuvista asioista.

Toimivalta

Espoon kaupungin hallintosdannén | osan 4. kohdan 9 §:n 14 mukaan
lautakunta antaa kaupunginhallituksen puolesta kaupungin lausunnot
lautakunnan tehtavaalueeseen kuuluvissa asioissa, jollei
lausuntopyynndsta tai kasiteltdvana olevasta asian luonteesta muuta
johdu.

1 (Ei julkaista) Palvelupaallikdn vastaus selvitys- ja lausuntopyynt6on
seka taulukko palautteista ja niihin annetuista vastauksista

(Ei julkaista) Selvitys- ja lausuntopyynt6 seka kantelu



