
Asiakaspalvelupäällikkö
Katariina Korteoja

Asiakaspalautteen hyödyntäminen väyläverkon 

kunnossapidossa ja kehittämisessä



Liikenteen asiakaspalvelu

Traffic Customer Service



Palauteväylän tietopankit 
ovat apuna 24/7. Sadoista 
kysymys-vastauspareista 

löytyy tietoa usein ja 
harvemminkin kysyttyihin 

kysymyksiin.

TietopankitLiikennetilanne-

sovellus
Palauteväylä

Karttapohjainen 24/7 
yhteydenottokanava 

kysymyksille, palautteille 
ja toimenpide-
ehdotuksille. 

Ladattavissa 
sovelluskaupoissa, 

Liikennetilanne sekä 
Palauteväylä samassa 

apissa. 
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Asiakas ottaa yhteyttä:
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200 000

55 000

Akuutti tilanne
- Puu kaatunut / vesi nousee 

tielle

- Syvä reikä asfaltissa

-Tie on peilijäässä

Palaute
- Tietä on koko talven hoidettu 

huonosti

- Tietä suolataan liikaa tai liian 
vähän, väärään aikaan, väärin 

perustein

-Aura-auton jättämä valli tukkii 
liittymän

Tienkäyttäjän linja

Liikenteen asiakaspalvelu

25-
30%







Palautteet kartalla syyskuu 2019 – suodatettuna Lahden urakka ja 

soratiepalautteet
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Palautteen määrä on kasvanut runsaasti

2017 kaikista yhteydenotoista 19 % -> 

2019 kaikista yhteydenotoista 30 %

Määrän lisääntyminen johtuu: 

1) Ilmastonmuutos –oudot ja vaihtelevat kelit

2) Helppous ottaa yhteyttä

3) Tieverkon kunto 
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Palautteen sisäinen hyödyntäminen
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Operatiivinen taso:

Toiminnan jatkuva seuraaminen

-Miten urakka-alueella sujui edellinen viikko/ 

kuukausi/ eilinen Pyryn päivä?

Resurssien kohdentaminen

-Kuinka seuraava talvi resursoidaan kaluston 

tms. osalta?

Välitön reagointi 

-Talvinopeusrajoitusten vaihdossa on yhden 

välin merkit jääneet välistä, korjataan heti.

Viestintä

-Halutaan kertoa tienkäyttäjille, että 

hiekotushiekkoja kerätään parhaillaan, kaikki 

kalusto on liikkeellä ja kaikki hiekat saadaan 

poistettua johonkin päivämäärään mennessä



Palautteen sisäinen hyödyntäminen

Strateginen taso: 
Uuden palvelun kehittäminen/ palvelusta luopuminen

-Uudenlaista toimintamallia suunniteltaessa halutaan 

tarkastella palautemääriä liittymien umpeen aurauksesta. 

-Halutaan selvittää mihin uudet pysäkkikatokset, valaistus 

tai liityntäpysäköinti rakennetaan tai luovutaanko 

levähdyspaikkojen saniteettitiloista.

Alueellinen kehittäminen

-Halutaan selvittää alemman tieverkon kohteet, joissa 

koulukuljetusten ajaminen on estynyt liukkauden vuoksi.

Osaamisen kehittäminen

-Halutaan selvittää, kuinka oikea-aikaisia 

tienhoitotoimenpiteet ovat olleet. 

Vertailu alueittain

-Voidaan vertailla maakuntia, ELY-alueita, urakoita tai 

kuntia.
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Address

Company Name

1234 Street Name 

Miami, FL 88305

Phone & Fax

Direct Line: +001 123456789

Fax: +001 123456789

Contact@company.com

Social Media

Facebook.com/CompanyName

Twitter.com/CompanyName

Youtube.com/CompanyName

Kiitos!

Thank you!

Katariina.Korteoja@ely-keskus.fi

+358 40 1977 253

mailto:Katariina.Korteoja@ely-keskus.fi

