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Tekninen lautakunta merkitsee tiedoksi yhteenvedon kuntalaisaloitteiden ja
asiakaspalautteiden kasittelysta kaupunkitekniikan keskuksessa
alkuvuoden 2026 aikana.

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 hallintosdanndén 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 2026 alkupuoliskon aikana
27 kappaletta keskuksen tehtavaalueeseen, lIahinna yleisiin alueisiin
liittyvia kuntalaisaloitteita. Yli puolet aloitteista johti toimenpiteeseen.



Aloitteisiin vastattiin keskimaarin kahden kuukauden kuluessa
vastaamisajan mediaanin ollessa 45 paivaa.

Asiakaspalautteet

Kaupunkiympariston asiakaspalvelussa kasitellaan mm. katuja, teita,
viheralueita, ymparistda, pysakoinninvalvontaa, kaavoitusta ja kaupungin
kiinteist6ja (keittiOlaitteet ja kiinteiston hoito) koskevia asiakkaiden
yhteydenottoja ja palautteita. Palvelussa annetaan myds yleisneuvontaa
koko Kaupunkiympariston toimialaan liittyvissa kysymyksissa mm.
ymparistoterveys ja rakennusvalvonta.

Asiakkaat ottavat yhteytta padasiassa puhelimitse tai kirjallisesti jattamalla
viestin palautejarjestelmaan. Kaupunkiympariston palautteita
vastaanotetaan myds some-kanavien, chatin ja sdhkdpostin valityksella.
Otaniemen asiakaspalvelutiskilla on mahdollista asioida henkilokohtaisesti.
Asiakaspalvelun henkilékunta osallistuu myds kaupunkitasoisiin
tapahtumiin, kuten alueellisiin kaavoitusiltoihin tai muihin yhteisiin
tapahtumiin, joissa tapaa asukkaita. Tapahtumissa vastataan suoraan
asukkaiden kysymyksiin ja esitellaan Kaupunkiymparistdn toimintaa.

Tavoitteena on vastata asiakkaan palautteeseen viiden tyépaivan kuluessa
ja suurimpaan osaan palautteista vastataan kahden ensimmaisen
arkipaivan aikana; palautteiden mediaani on 2 paivaa 4 tuntia.
Palautteiden maaraa ja aiheita voi seurata julkisesti PowerBl-raportista,
joka 16ytyy Espoon palautepalvelun etusivulta. Asukkaita ohjataan myos
seuraamaan oman kadun tilannetta Kotikatuportaalista (kotikatu.espoo.fi)
ja tilaamaan kaupungin Vaikuta Nyt -uutiskirje.

Kirjallisia palautteita vastaanotetaan monessa eri kanavassa

Palautteiden maaraan vaikuttaa suuresti etenkin sdan vaihtelut
talvisaikaan. Tana vuonna tammikuun lumisateet nostivat hetkellisesti
asiakaspalautteiden maaraa. Yleisesti palautteita on vastaanotettu
muutamaa poikkeusta lukuun ottamatta edellisvuotta enemman.
Palautteita vastaanotettiin 972 kpl enemman verrattuna samaan jaksoon
viime vuonna. Alkuvuoden palauteaiheet koskevat talvikunnossapitoa,
hiekan poistoa, roskaisuutta ja pysakadintia. Kevaallad asiakkaiden
palautteet kasittelevat hiekanpoistoa, roskaisuutta ja luonnon
kasvillisuuteen liittyvia palautteita. Tanakin kesana luonto ehti kasvamaan
pitkdksi ennen kesatydntekijdiden aloitusta.

Kaupunkitekniikan tehtavaalueelle koko kaupungin kirjallisista palautteista
kohdistui alkuvuonna noin 11 152 palautetta, joka oli 86 % kaikista
palautepalveluun lahetetyista palautteista (12 977). Naista palautteista
vikailmoituksia oli 1 372 kpl (+321) ja mobiilipalautteita 640 kpl (-129).
Vikailmoitusten kasittely on nopeampaa, kun toimenpidepyynnét menevat
suoraan tyéjonoon, eika vastausta asiakkaille tarvita. Mobiilisovelluksella
lahetetyt palautteet ovat taas valokuvan ja tarkan sijainnin perusteella
nopeampi arvioida ja kasitella niin tydjonossa kuin asiakaspalvelussa.

Kirjallisia palautteita vastaanotetaan myds sahkdpostilla ja niita kasiteltiin
alkuvuoden aikana yhteensa 2 502 kpl. Espoo.fi-verkkosivujen Chat-
keskusteluissa kasiteltiin asiakkaiden yhteydenottoja yhteensa 74 kpl.
Sosiaalisen median kautta tulevia asiakaspalautteita vastaanotetaan
muutamia kuukausitasolla, yhteensa 17 kpl.

Palautetta puhelimitse ja henkilékohtaisesti



Puhelinasiakaspalvelu on tarkea kanava palautepalvelun lisaksi ja
palveluajat ovat arkisin klo 10-15.30. Osassa puheluita kirjataan asiakkaan
asia palautteena jarjestelmaan, joka valitetdan eteenpain tietylle yksildlle
hoidettavaksi toimenpiteena. Jokaisella palautteella on merkitysta.
Puhelimesta palautejarjestelmaan kirjattuja palautteita hyddynnetaan
asioiden jatkokasittelyssa tai tulevaisuuden suunnittelutydssa.

Asiakaspuheluita kasiteltiin alkuvuoden aikana 10 265 (8 264 kpl. Naista
yleisiin asioihin kuului 5 630 kpl, rakennusvalvontaan 2 408 kpl,
kaupunkimittaukseen 900 kpl, johtopalveluihin 370 kpl,
ymparistonsuojeluun 200 kpl seka kaupungin keittidlaitteisiin 757 kpl.

Puhelinpalvelun vastaamisen on pysynyt samalla tasolla kuin edellisina
vuosina ja paaasiassa puheluihin vastattiin jonottamatta, usein jopa alle
minuutissa. Puhelinlinjoissa on ajoittain ruuhkaa etenkin aamuisin ja
talviaikaan, kun lunta on satanut.

Otaniemen asiakaspalvelupisteessa voi kdyda asioimassa
kaupunkiympariston alueelle liittyvia asioita, kuten nahtavilla olevia
suunnitelmia, kaavoja, rakennusvalvonnan julkipanoja tai pyytaa ja
palauttaa kaivovesindytepakkauksia. Alkuvuoden aikana asiakaskaynteja
on ollut 155 kpl. Alkuvuoden kaupunkitasoisissa tapahtumissa olemme
palvelleet 70 asiakasta.

Palautetta eniten liikenteesta ja kunnossapidosta

Kaupunkiymparistdn sijaintitiedollisia palautteita voidaan tarkastella eri
kaupunginosien osalta. Alkuvuoden osalta vastaanotettiin eniten
palautteita Leppavaaran, Tapiolan, Espoon keskuksen ja Espoonlahden
alueilta. Kaupungille tulleiden palautteiden aiheet ovat vuosittain samoja,
jolloin ndihin voidaan myo®s ennakkoon varautua. Osa palautteista ei kuulu
kaupungin hoitovastuulle, joten ne valitetaan eteenpain toiselle
organisaatiolle.

Palautteita on vastaanotettu etenkin liittyen liikkenteeseen, kuten
pysakaintiin, pysakoéinnin valvontaan tai liikkenteenohjaukseen.

Katujen kunnossapitoon liittyvat palautteiden aiheet ovat yleensa kuopista
tai paallystevaurioista teilla, likennemerkeista ja muita katukalusteista tai
rakenteista seka talvikunnossapidosta ja kevatsiivouksesta seka
roskaisuudesta. Myds kadulla tapahtuvista katutbista vastaanotettiin paljon
palautetta alkuvuoden aikana. Séhkoautojen pysakointialennus paattyi
maaliskuussa ja alkuvuonna ehdimme vastaanottamaan 347 ilmoitusta
ennen sen paattymista.

Kasvillisuuteen liittyvat palautteet koskevat kevaalla 1ahinna nurmi- tai
niittyalueiden hoitotoimenpidetoiveita seka ilmoituksia vaaraa-aiheuttavista
puista. Lisdksi palautteet ja toiveet liittyvat yleensa jateasioihin tai
roskaisuuteen, viheralueiden kalusteisiin tai rakenteisiin seka
leikkipuistoihin ja koira-aitauksiin.

Asiakaspalvelun laadun arviointi

Jokaiseen kirjalliseen palautevastaukseen liitettiin asiakaspalvelun laatua
mittaava kysely. Sama palvelun laatua arvioiva kysely on kaytdssa myos
osaan puhelin-, chat- ja kadyntitapahtumista. Alkuvuoden aikana
vastaajamaara on ollut kovin pieni ollen 248 vastaajaa eli vain muutama
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prosentti asiakkaista on vastannut asiakaskyselyyn. Kyselyssa pyydetaan
arvioimaan asiakaspalveluhenkildn antamaa palvelua arvoasteikoilla 0—10.

Asiakaspalvelun henkilékunta sai arvosanaksi keskiarvolta 7.31 (6.81) ja
toimenpiteen toteutuksen keskiarvoksi 6.00 (5.69). NPS eli Net Promoter
Score luku oli plussan puolella +26 (+17). Yli puolet vastanneista
asiakkaista suosittelisi palvelua ystavalle tai kollegalle.

Asiakkaiden antamissa arvosanoissa nakyy selvasti talviajan huonommat
arvosanat esimerkiksi helmikuussa -6, mutta maaliskuussa +51.
Asiakkaiden tyytymattomyyteen vaikuttaa usein se, ettei toteuteta
asiakkaan ehdotusta tai toimenpiteet nakyvat viiveella
kaupunkiymparistdssa. Asiakkaat jattavat kyselyn avoimeen
vapaamuotoiseen kenttaan tarkempaa palautetta, joka kasitellaan joka
kuukausi asiakaspalvelun tiimipalaverissa.
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