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Teknisen toimen asiakaskysely toteutettiin toista kertaa vuonna
2015, mutta kyselyn valtakunnallinen toteutusmuoto oli kaytossa en-
simmaista kertaa. Samoin kysely toteutettiin aiempaa laajempana ja
kolmiosaisena. Kyselyn valtakunnallinen osuus oli Yhdyskuntatekni-
set palvelut 2015 -kysely ja se toteutettiin valtakunnallisena. Lisaksi
Heinola tilasi erikseen asiakastyytyvaisyyskyselyn ulkoisille asiakkail-
le rakennusvalvonnan lupapalveluiden osalta ja sisaisille asiakkaille
kiinteistohuollon osalta. Tekninen lautakunta paatti kyselyn toteutus-
tavasta kokouksessaan 10.3.2015.

Yhdyskuntatekniset palvelut 2015 -kyselyssa oli mukana 15 suoma-
laista kuntaa. Heinolassa kysely postitettiin toukokuussa 500:lle
18-79 -vuotiaalle kuntalaiselle ja vastausprosentti oli 40 %. Vastauk-
sissa tuli esille, ettd muihin tutkittuihin kuntiin nahden Heinolassa
nuohous, suurista jatteista eroon paasy ja tarkastus- ja neuvontapal-
velut olivat parhaiten hoidettu. Sen sijaan vastaajien mielesta huo-
noiten Heinolassa oli muihin tutkittuihin kuntiin nahden hoidettu lasin
keruupisteiden sijainti, keskustaan johtavien paakatujen kunto seka
vastaajan oman asuinkadun kunto.

Lupapalvelun asiakkaiden tyytyvaisyytta palveluun kartoitettiin Iahet-
tamalla kysely postitse toukokuussa 159:lle rakennus- tai muun lu-
van saaneelle taholle. Vastauksia kyselyyn saatiin 21, jolloin vas-
tausprosentiksi tuli 13 % ja kaikki vastaajat olivat yksityishenkilGita.
Suurin osa vastaajista oli jattanyt lupahakemuksen kasittelyyn vuon-
na 2014. Keskimaarin vastaajat olivat tyytyvaisia lupapalveluun, kos-
ka kaikkien vastausten keskiarvo oli 3,5 ja asteikko 1-5. Suurinta
asiakkaiden tyytyvaisyys oli katselmusten saannin nopeuteen raken-
tamisen aikana (ka 4,2) ja heikoimman arvosana annettiin lupame-
nettelyn neuvonta- ja etukateistietojen saannista (ka 3,1).

Kiinteistdbhuoltopalveluiden asiakastyytyvaisyyskysely oli avoinna ko-
ko Heinolan kaupungin henkildstdlle toukokuussa 2015 intranetin
kautta seka vastauskutsu lahetettiin jokaiselle sahkopostitse. Kyse-
lyyn saatiin 199 vastausta. Kyselysta laaditun raportin mukaan par-
haimmat arvosanat asteikolla 1-5 saivat kiinteistonhoitohenkildston
ammattitaito (4,2), nurmikoiden hoito (4,1), seka siisteys kiinteiston
tie- ja katualueilla (4,0) ja kiinteistonhoitohenkildston asiakaspalvelu-
henkisyys (4,0). Heikoimmin hoidetuiksi vastaajat nimesivat palvelu-
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sopimuksen toteutumisen seurannan (3,0), korjaukset sahko-, putki-
ja ilmastointijarjestelmissa (3,1) seka tiedon saannin kiinteistonhoito-
palveluista (3,1). Sama kysely tehtiin my6s kymmenessa muussa
suomalaisessa kunnassa ja naihin verrokkikuntiin nahden Heinolas-
sa kiinteistohoidon osalta paremmin menestyttiin nurmikoiden hoi-
dossa, liukkauden torjunnassa kiinteiston tie- ja katualueilla ja siis-
teydessa tie- ja katualueilla. Vertailukuntiin nahden Heinolan kiinteis-
tonhoito sai heikoimmat arvostelut sahko-, putki- ja ilmastointijarjes-
telmien korjauksissa, leikki- ja pihavalineiden kunnossa seka muissa
(kyselyssa maarittelemattomissa) kunnossapito- ja korjaustoissa.

Kyselyiden vastaukset on kayty lapi teknisen toimen johtoryhmassa,
jossa sovittiin, etta esimiehet esittelevat asiakaskyselyn tulokset tyo-
paikkakokouksissaan. Palavereissa esille tulleet mahdolliset kehitta-
misehdotukset kasitellaan teknisen toimen johtoryhmassa ja sovi-
taan jatkotoimenpiteista.

Esityslistan liitteena 10 teknisen toimen asiakaskyselyraportit.

Teknisen toimen johtaja (TP): Tekninen lautakunta paattaa merkita
asiakaskyselyjen raportit tiedoksi.

Paatosehdotus hyvaksyttiin yksimielisesti.
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