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Lahden kaupunki, Kaupunginhallitus, 07.06.2021

§ 245

Valtuustoaloite: Lahden kaupunki toteuttaa jo aiemmin luvatun suoran palautekanavan
yrityksille Lahden kaupungin suuntaan KV

4027/00.01.01.03/2021

Asian valmistelija / lisatietojen antaja

Elinkeinopaallikko Miikka Venalainen, p. 044 018 7378

Paatos
Paatosehdotus hyvaksyttiin.

Esittelija
Kaupunginjohtaja Timonen Pekka

Paatosehdotus
Kaupunginhallitus tekee kaupunginvaltuustollse seuraavan ehdotuksen:
"Kaupunginvaltuusto merkitsee aloitteen ja siita annetun lausunnon
tiedokseen todeten, ettd aloitteessa tarkoitettu asia on tullut tassa
yhteydessa riittavasti selvitetyksi.”

Perusteluosa

Valtuutetut Kalle Aaltonen ja Minni Salminen 10.5.2021:

"Valtuutetun aloiteoikeutta hyvaksi kayttaen Pro Lahden valtuustoryhma
esittad, ettd Lahden kaupunki toteuttaa jo aiemmin luvatun suoran
palautekanavan yrityksille Lahden kaupungin suuntaan, joka on selkeg,
helposti |oydettavissa ja palaute tulee myds suoraan paattajien nahtavaksi.

Nadin varmistamme tulevaisuudessa paremman vuorovaikutuksen yritysten
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ja Lahden kaupungin seka sen virkamiesten ja paattajien valille.”

Lahden kaupunki mittaa asiakaspalautetta mm. E-palaute -palvelun seka
erilaisten kyselyiden avulla. Yritysten palvelukokemuksista kerataan
palautetta joka toinen vuosi toteutettavan 5oo yrityksen
puhelinhaastattelutukimuksen avulla. Lisaksi Elinvoima- ja
tyollisyyspalveluilla seka Kaupunkiympariston palvelualueella on laajasti

kaytossa sahkopostiallekirjoitukseen liitetty asiakaspalvelukysely.

Puhelimitse tapahtuvan asioinnin osalta palautetta kerataan Lahti-pisteen
palvelupuhelimeen tulleiden soittojen osalta. Puhelinasioinnin
asiakaskokemuksen mittaamista ollaan parhaillaan kehittamassa ja
alkusyksyn aikana asiakaspalvelussa toimivien kaupungin tyontekijoiden on
mahdollista ladata puhelimeensa applikaatio, jolla puhelun jalkeen asiakas

saa automaattisesti palautekyselyn SMS-viestin kautta.

Valtuustoaloitteessa on kiinnitetty huomiota epakohtaan, etta yrityksille ei
talla hetkella ole selkedsti omaa palautekanavaa. Osin tdma johtuu siit3,
etta yritykset antavat palautetta suoraan asiointiin liittyen, mutta tarve

helposti loydettavissa olevalle yritysten palautekanavalle on olemassa.

Lahden kaupungin virallinen palautekanava on E-palaute -palvely, jota
kautta aloitteet ja palaute kasitelldan kaupunkiorganisaatiossa. E-
palautteessa annettava palaute ohjataan suoraan asiakokoaisuudesta
vastaavalle henkildlle Lahden kaupungilla ja palautteen antaja voi
maaritella onko annettu palaute julkista vai ei. E-palautteen etusivulle
lisataan yrityksille oma palautelaatikko otsikolla “Yritykset ja
elinkeinopolitiikka”. Muutos helpottaa yritysten palautteen antamista seka
tuo yritysten antaman palautteen asukkaiden, paattdjien ja kaupungin

tyontekijoiden nahtavaksi.
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