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Tekninen lautakunta merkitsee tiedoksi yhteenvedon kuntalaisaloitteiden ja
asiakaspalautteen kasittelysta kaupunkitekniikan keskuksessa vuoden
2025 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. My0s 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 kasiteltavaksi 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 2025 aikana 47 kappaletta
keskuksen tehtdvaalueeseen, I1&hinna yleisiin alueisiin liittyvia
kuntalaisaloitteita. Noin kaksi kolmesta aloitteesta johti toimenpiteeseen.
Puistot, kadut ja liikenteenohjaus olivat suosituimmat aloitteiden aihepiirit.
Aloitteisiin vastattiin keskimaarin kahden kuukauden kuluessa
vastaamisajan mediaanin ollessa 39 paivaa.



Oheisessa taulukossa on yhteenveto saapuneiden kuntalaisaloitteiden
maarista eri vuosina.

Kuntalaisaloitteet 2012-2025
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On huomattava, etta aloitteiden joukossa on myds kaksi
terveysluontopolkuja koskevaa aloitetta. Ne ovat tuotoksia viestinnasta,
jota toivottiin asiaa koskevassa valtuustotoivomuksessa 18.8.2025.

Asiakaspalautteet

Kaupunkiymparistdn asiakaspalvelussa kasitellddn mm. katuja, teita,

viheralueita, ymparistda, pysakoinninvalvontaa, kaupungin kiinteistoja
(keittidlaitteet ja kiinteistdn hoito) ja kaavoitusta koskevia asiakkaiden
yhteydenottoja ja palautteita.

Asiakkaat ottavat yhteyttd paaasiassa puhelimitse tai kirjallisesti jattamalla
viestin palautejarjestelmaan. Kaupunkiympariston palautteita
vastaanotetaan myos some-kanavien, chatin ja sahkopostin valityksella.
Otaniemen asiakaspalvelutiskilla on mahdollista asioida henkil6kohtaisesti.
Asiakaspalvelun henkildkunta osallistuu myds kaupunkitasoisiin
tapahtumiin, jossa vastataan asiakkaiden kysymyksiin ja esitellaan
palveluja.

Kaupunkiymparistdn toimintaan liittyvia kaikkia asiakaspalautteita
vastaanotettiin vuoden aikana 42 445 (vrt. v. 2024 / 48 123). Naista 38 154
(v 2024 / 43 781) kohdistui yleisiin alueisiin ja 10 039 kpl (v 2024 / 11 150)
rakennusvalvonnan palveluihin. Kaupunkimittauksen asiakasmaarat
vahenivat vahan edellisesta vuodesta ja vuoden aikana
kaupunkimittauksessa asioi yhteensa 4 291 kpl (v 2024 / 4 342) asiakasta.
Kaupunkimittauksen asiakaspalvelusta saa tietoa ja opastusta
asemakaavoitukseen, kiinteistbonmuodostuksen ja kiinteistdkauppaan
liittyviin kysymyksiin ja sielta voi tilata karttoja ja otteita.
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Lyhyt talvikausi vahensi asiakaspalautteiden maaraa

Palautteiden maaraan vaikuttaa suuresti etenkin sdan vaihtelut ja
alkuvuoden vahainen lumimaara vaikutti palautteiden pienempaan
maaraan. Palautteista suuri osa koski kuoppia ja paallystevaurioita,
kaivutdita, likennemerkkeja, roskaisuutta seka pysakadintia. Kasvillisuuteen
liittyvia palautteita saatiin paljon etenkin touko-kesakuussa, kun sateinen
alkukesa sai monessa paikassa kasvillisuuden kukoistamaan.
Kuukausitasolla palautteita vastaanotettiin eniten elokuun alussa ja asiat
koskivat pysakointia, kuoppia, kasvillisuutta seka vaaraa-aiheuttavia puita.

Asiakkaat kuukausittain vertailu 2022 - 2025
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Kaupunkiympariston tehtavaalueelle koko kaupungin kirjallisista
palautteista kohdistui vuoden aikana 21 137 (v 2024 / 25 747) palautetta
eli 86 % kaikista kaupungin vastaanottamista 24 562 palautteesta.
Palautteiden maaraa ja aiheita voi seurata julkisesta PowerBI-raportista,
joka 16ytyy Espoon palautepalvelun Ajankohtaisista tiedotteista.

Palautetta helposti mobiililla tai vikailmoituksena

Palautetta voi antaa helposti myds 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 tilanteen kiireellisyytta arvioitaessa. Mobiilipalautteita
vastaanotettiin vuoden aikana 1 499 kpl (v 2024 / 1 648).



Vikailmoituksessa asiakas voi jattaa palautteen ilman yhteystietoja, jolloin
asian kasittely on asiakaspalvelussa nopeaa. Vikailmoitus valitetdan
suoraan tehtavana eteenpain. Vikailmoituksia vastaanotettiin koko vuoden
aikana 2 513 kpl (v 2024 / 2 613). Syksyn aikana ja vuoden loppuun
mennessa mobiili-ilmoitusten maara vaheni suhteessa vikailmoituksiin
nahden.

Vikailmoitukset ja mobiilit
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Tavoitteena on vastata asiakkaan palautteeseen viiden tyopaivan kuluessa
ja suurimpaan osaan palautteista vastataan jo muutaman arkipaivan
aikana. Vuonna 2025 mediaanikasittelyaika oli kadut ja liikenteen osalta 1
paiva ja 17 tuntia (v 2024 / 3 paivaa 16 tuntia) ja puistot, luonto ja
ympéristén aihepiiriin osalta 2 paivaa ja 11 tuntia (v 2024 / 5 paivaa 22
tuntia). Kaavoitus, rakentaminen ja asuminen -palautteiden
mediaanikasittelyaika oli 3 paivaa ja 6 tuntia (v 2024 / 1 paivaa 10 tuntia).

Kirjallisia palautteita vastaanotetaan myo6s sahkopostilla ja niitd kasiteltiin
vuoden aikana 2 399 kpl (v 2024 / 2 770 kpl) yleisien alueiden osalta ja

2 271 kpl (v 2024 / 2 256 kpl) kaupunkimittauksen osalta. Henkilokohtaisia
chat-keskusteluja kaytiin 239 kpl (v 2024 / 88 kpl) yleisten alueiden osalta
ja 84 kpl (v 2024 / 64) kaupunkimittauksen osalta. Sosiaalisen median
kautta tulevia asiakaspalautteita hoidettiin yhteensa vuoden aikana noin 33
kpl.

Puhelinpalvelun asioinnit vahentyneet

Osa asiakkaan kysymyksistad on helpompi kasitella puhelimitse ja
asiakkaita neuvotaan tiedon |0ytamisessa tai asian hoitamisessa.
Tarvittaessa asiakkaan asia kirjataan palautejarjestelmaan tai ohjataan
edelleen oikealle yksikdlle tai toimijalle.

Puhelinpalvelun vastaamisen tehokkuus on pysynyt hyvalla tasolla ja

padasiassa puheluihin vastattiin jonottamatta, usein jopa alle minuutissa.
Suurin osa puheluista painottuu aamupaivan puolelle klo 10-11 aikaan ja
varsinkin maanantaiaamuun, jolloin puhelinlinjat voivat valilla ruuhkautua.

Puheluita kasiteltiin vuoden aikana 11 877 kpl (v 2024 / 13 663) yleisten
asioiden osalta. Kaupunkimittaukseen liittyvia puheluita kasiteltiin 1 895 kpl
(v 2024 / 1 981). Johtopalveluiden puheluita kasiteltiin 698 kpl (v 2024 /
776).



Kaupunkiymparistdn asiakaspalvelupuhelimessa vastaanotetaan myds
kaupungin kiinteistojen keittidlaitteiden huoltopyynndét, jotka valitetaan
eteenpain. Huoltopyyntoihin liittyvia puheluita vastaanotettiin koko vuoden
aikana 1 421 kpl (v 2024 / 1 254).

Ymparistonsuojelun puheluita kasiteltiin vuoden aikana 445 kpl (v 2024 /
373). Puhelut jakaantuvat Kaupunkiymparistdn ja Rakennusvalvonnan
asiakaspalveluiden palveluneuvojille.

Henkilokohtainen asiointi

Otaniemen asiakaspalvelupisteessa voi kdyda asioimassa monia
kaupunkiympariston alueelle liittyvia asioita, kuten nahtavilla olevia
suunnitelmia, kaavoja, rakennusvalvonnan julkipanoja tai pyytaa
kaivovesindytepakkauksia. Vuoden aikana asiakkaita kavi paikan paalla
asioimassa 241 henkiléa (v 2024 / 195) yleisien asioiden toimintoihin
liittyvissa asioissa ja 41 henkilda (v 2024 / 41) kiinteiston muodostukseen
liittyvissa asioissa.

Asiakaspalvelun palveluneuvojat ovat vuoden aikana osallistuneet
kaupunkitasoisiin tapahtumiin, kuten Hello Espoo seka kaavoitukseen ja
alueiltoihin. Naissa tapahtumissa on kasitelty 220 asiakkaan asioita ja
esitelty kaupungin palveluita.

Palautetta kaikilta alueilta

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

Katujen kunnossapitoon liittyvien palautteiden aiheina olivat: kuopat tiessa,
likennemerkit ja hiekanpoisto. Myds kadulla tapahtuvat kaivuty6t ovat
haitanneet vuoden aikana jonkin verran. Katujen ja viheralueiden
rakentamisesta ja suunnittelusta kuntalaiset haluavat tietoa, miten, miksi ja
milloin katu rakennetaan. Kun kadulla tai viheralueella nakyy ensimmaisia
merkkeja rakentamisesta, tydmaakopista tai kadun aitaamisesta, kysytaan
asiakaspalvelusta, mita alueella tapahtuu. Ennakoivalla viestinnalla
pyritdan vahentamaan kyselyita ja lisddmaan kuntalaisten tietoisuutta
katutapahtumista.

Palautteita vastaanotettiin eniten suurilta asuinalueilta, kuten
Leppavaarasta, Tapiolasta seka Espoon keskuksesta. Seuraavaksi eniten
Espoonlahden, Matinkyla-Olarin ja livisniemi-Kaitaan alueelta. Osa
palautteista on yleisluontoisia tai niissa ei ollut maaritelty tiettya sijaintia.
Alueluokittelemattomia palautteita vastaanotettiin 4 802 kpl (v 2024 /

6 082).

Kaupunkiymparistén sijaintitiedollisia palautteita vastaanotettiin 15 226 kpl.
Palautteet suhteutettiin alueen vaestémaaraan 31.12.2025 paivan
perusteella. Pienalueittain voidaan todeta, etta vaestomaaraltaan
pienimmat alueet nakyvat naissa lahetettyjen palautteiden maarassa
helposti, kuten Espoon ulkosaaret ja Ruukinranta. Vaestdémaaraltaan
tiheimmilta alueilta on tullut eniten palautteita Karvasmaelta, Tapiolan
keskuksesta seka livisniemesta (Finnoo). Finnoon rakenteilla oleva



asuinalue sekd Meritien isompi remontti ovat saaneet monet asukkaat
ottamaan yhteytta koskien liikkenneturvallisuutta, katukunnossapitoa ja

pysakointia.

Palautemaarat alueittain vuonna 2025:
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Paatoshistoria

Asiakaspalvelun laadun arviointi

Jokaiseen kirjalliseen palautevastaukseen liitettiin asiakaspalvelun laatua
mittaava kysely. Sama palvelun laatua arvioiva kysely on lahetetty myos
osaan puhelinpalautteista. Asiakasvastauksia vastaanotettiin 510
vastausta, joka on 1,6 % kaikista asioinneista. Kyselyssa pyydetaan
arvioimaan asiakaspalveluhenkildn antamaa palvelua arvoasteikoilla 0—10.

Asiakaspalvelun henkilékunta sai arvosanaksi keskiarvolta 7.08 (v 2024 /
6.61) ja toimenpiteen toteutuksen keskiarvoksi 5.97 (v 2024 / 5.45). NPS
eli Net Promoter Score luku oli plussan puolella +21 (v 2024 / +11). Yli
puolet vastanneista asiakkaista suosittelisi palvelua ystavalle tai kollegalle.
Sama suosittelukysymys on maailman kaytetyin kayttajakokemuksen
mittari. Kyselyssa oli myos avoimia kenttid, jossa asiakas pystyi antamaan
vapaamuotoisesti palautetta palvelusta.

Asiakkaiden antamissa arvosanoissa nakyy selvasti sdan vaihtelut ja
viimevuotinen alin arvosana vastaanotettiin kevatsiivousten aikaan
huhtikuussa. Kyselyn arvosanat seka annetut vapaat kommentit kasiteltiin
saannollisesti asiakaspalvelun tiimipalavereissa ja pyrittiin [6ytdmaan hyvia
ideoita asioiden parantamiseksi. Yleensa valmiista yleisvastauksista
annetaan arvostelevaa palautetta.

Sujuvampi viestinta johtaa parempaan asiakaspalveluun

Palveluneuvojien ammattitaitoa pidetaan ylla vuosikellon mukaisella
koulutuksella ja jarjestamalla yhteistydkokouksia eri yksikdiden kanssa
seka ohjeistusten paivittdmisella. Tiimi on osallistunut Henkisen vakivallan
seka Tietopyynnot ja julkisuuslaki -koulutuksiin. Puhelinpalvelun laatua
seka vastattujen kirjallisten palautteiden laatua seurataan ja jokainen
palveluneuvoja saa yksildllista palautetta tyostaan.

Vuoden aikana palautteiden maaraa on jonkin verran onnistuttu
vahentdmaan ja ennakoivaa viestintda pyritdan jakamaan asiakkaille
edelleen tadsmallisesti, jolloin jokaisen asukkaan ei tarvitse samasta asiasta
laittaa uutta palautetta. Asiakaspalvelussa on keskusteltu myos tekoalyn
hyddyntamisesta. Kesalla nuoret tekoalylahettilaat innostivat kokeilemaan
tekoalya, ja asiakaspalvelu on osallistunut Tampereen yliopiston Pro Digial
Il infra-alan monivuotiseen tutkimushankkeeseen, jossa selvitetdan
mahdollisuuksia hyddyntaa tekoalya asiakaspalvelussa.

Asiakaspalvelun palveluneuvojat ovat vuoden aikana kayneet kertomassa
kaupunkiymparistdn toiminnasta ja palveluista eri tapahtumissa, kuten
Hello Espoo- ja kaupunginosatapahtumissa. Asiakaspalveluviikon
yhteydessa on esitelty toimintaa kiinteistossa tyoskenteleville seka
lukiolaisille. Tavoitteena on edelleen vastaanottaa vahemman
sahkdposteja, joiden kasittely on nykyisellddn hankalaa. Asiakkaita
ohjataan kayttdmaan palautepalvelua, jolloin asian kasittely on nopeaa ja
sujuvaa. Samalla kaikki asioinnit ovat yhdessa samassa jarjestelmassa,
joka mahdollistaa myés paremman tilannekuvan, tilastoinnin seka
palautteiden arkistoinnin.
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