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Esipuhe

Matkatakuun valmistelu -tyé on jatkoa matkatakuusta tehdylle esiselvitykselle, joka on
raportoitu 20.8.2009 paivatyssa julkaisussa “Selvitys matkatakuujarjestelmasta” (HKL:n
julkaisuja D: 5/2009). Jatkotyd sisaltaa yksityiskohtaiset esitykset matkatakuujarjestelman
laajuudesta, sdannoista, hakemusten kasittelysta seka jarjestelman kustannusten ja hyo-
tyjen arvioinnin. Selvitys on tehty kevaan 2010 aikana. Kun jarjestelma oli alustavasti
hahmoteltu, jarjestettiin liikennditsijoille ja muille sidosryhmille seminaari, joka antoi arvo-
kasta palautetta suunnitelmien viimeistelya varten. Selvityksen tueksi teetettiin myds erilli-
nen kysely HSL-kuntien asukkaille joukkoliikenteen luotettavuudesta, suhtautumisesta
matkatakuujarjestelmaan ja jarjestelman mahdollisista vaikutuksista.

Matkatakuuta koskevaa selvitystd on ohjannut tilaajien puolelta tydryhma, johon ovat kuu-
luneet Kerkko Vanhanen (pj.), Tarja Jaaskeladinen ja Eija Jalo HSL:std. Tyohon ovat
HSL:ssa lisdksi osallistuneet Ville Lehmuskoski, Irene Muotka, Jari Honkonen, Antti Lau-
tela, Leo Kallionpaa ja Leena Rautanen-Saari. Myds HSL:n hallituksen iltakouluissa asias-
ta kaydyt periaatekeskustelut ovat ohjanneet tyon sisaltoa.

Tyon konsulttina on toiminut WSP Finland Oy, missa tydsta on projektipaallikkbéna vastan-
nut tekn. lis. Kari Lautso. Tydhdn ovat osallistuneet DI Simo Airaksinen ja VTK Seppo
Haataja.
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Sammandrag:

Syftet med resegarantin ar att hjalpa passageraren vid trafikstérningar sa att hon eller han anda kommer fram
till sitt resmal. Resegarantin ger upp till 50 euro i ersattning for att tdcka de extra resekostnader med taxi
och/eller kollektivtrafik som kan uppstd om passageraren férvantas bli dver 20 eller 30 minuter forsenad till sin
slutdestination pa grund av en trafikstdrning. Det har planerats att systemet infors i hela HRT-omradet i borjan
av 2012. Resegarantin ska tacka alla fardsatt med undantag av U-linjernas bussar. Det framsta malet med
resegarantin ar att forbattra kollektivtrafikens serviceniva och framférallt dess palitighet som upplevs vara den
viktigaste servicenivafaktorn. Systemet ska vara enkelt och rattvist vad géller tekniken och systemets nytta
maste vara storre én kostnader.

Beredningen av resegarantisystemet som rapporteras har innehaller férslag till systemets omfattning, regler,
foérhandlingsprocess for ersattningsansdkan, utvardering av kostnader och férdelar samt ett forslag till de
nddvandiga drenden som ska atgardas innan systemet kan tas i bruk. Det fanns tva mdjliga alternativ for
systemets omfattning, HRT-omradet och Helsingfors omrade som dock senare skulle utvidgas till HRT-
omradet. Systemet som técker hela HRT-omradet ar rattvisare och lattare att forstd men riskerna som &r for-
knippade med detta alternativ ar stérre an i Helsingfors-alternativet.

Enligt resegarantisystemets regler ar resegarantin en férman som erbjuds till resekortets anvandare. Resega-
rantin galler inte under nattaxa. Den galler inte heller vid oférutsedda handelser som HRT inte kan rada éver
och vid stérningar som man har informerat om i férvdg. Ansdkan om ersattning gérs genom att fylla i ett an-
sokningsformular pa Internet eller genom att ringa till ett servicenummer. Vid ansékan om ersattning skall alltid
ett taxikvitto eller nagot annat kostnadsverifikat i original bifogas.

Vid handlaggningen av ansékningar om ersattning utreds reseplanen genom att anvanda Reseplaneraren.
Orsaken till stérningen utreds vid behov genom att anvanda olika informationskallor och -system. Samtliga
ersattningsbeslut fors till registret och de kan senare anvandas for att forbattra verksamheten. Antal ersatt-
ningsfall har uppskattats till 32 000 (14 700) i HRT-omradet (Helsingfors omrade) per ar och antal ersattningar
upp till 495 000 (255 000) euro per ar. Det uppskattas att de totala kostnaderna kommer att uppga till 805 000
(356 000) euro per ar administrationskostnaderna inberdknade.

Resegarantisystemets fordelar har utretts pa olika satt. | andra nordiska stader har resegarantisystem varit i
bruk sedan bodrjan av 1990-talet. Eftersom erfarenheterna har varit positiva, har systemen utvidgats och nya
system har tagits i bruk. Man har varderat betalningsviljan med hjalp av en intervjustudie. Betalningsviljan var
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Abstract:

The purpose of the travel guarantee system is to help the passenger reach his/her destination even in situa-
tions where there might be incidents in the traffic. It compensates the passenger the extra costs of using taxi
and/or public transport (PT) up to 50 euros for a rearranged trip in case the trip would otherwise be delayed
more than 20 or 30 minutes. The system is planned to be started in the beginning of 2012 in the operating
area of the Helsinki Region Transport (HSL). The system would cover all PT modes except for the U-line
buses. The general goal is to improve the level of service of PT and in particular its reliability, which is the
most important factor of the service level. Technically the system has to be simple, fair and the benefits have
to exceed the costs.

The plan of the travel guarantee system reported here is composed of a proposal for the coverage of the sys-
tem, the rules of the system, the process of handling the guarantee payment applications, estimates of costs
and benefits as well as the plan for future steps. There were two alternatives for the coverage of the system,
the operating area of HSL or the Helsinki area only, which would later be expanded to the HSL area. The
system covering the HSL area is more fair and easier to understand but the related risks are bigger than in the
Helsinki area alternative.

According to the rules of the travel guarantee system it is a benefit for regular customers who use travel cards.
The system is not valid during times when night charges are used. It does not compensate force majeure
cases and not necessarily incidents that have been informed to the public in advance or are not under the
control of HSL. The payment application is made by filling in an internet form or by calling a service number.
The basis for compensation is always the original taxi or other receipt.

The application for compensation is checked by using the journey planner and the journey plan made by the
customer. Several information systems are available for checking the reasons for incidents. All compensation
decisions are filed and used for continuous improvement of operations. The number of cases to be annually
compensated in the HSL area (Helsinki area) is estimated at 32 000 (14 700), the amount to be compensated
at 495 000 (255 000) euro and the total costs including the administrative costs at 805 000 (356 000) euro.

Benefits of the system have been estimated using different methods. Similar systems have been operational
in some Nordic cities almost 20 years. As the experiences have been good the systems have been expanded
and new systems introduced. The customers’ willingness to pay was estimated by making an interview among
them. It was more than threefold compared with costs of the system. Reserve time is needed both in the be-
ginning and at the end of the journey to guarantee the arrival in time. The system reduces this reserve time
and increases the comfort of the journey. The system is socio-economically profitable if this extra reserve time
exceeds 2 second per journey. The system also has positive impacts on PT image and its modal share.

Software has to be developed for managing the compensation applications and the necessary connections to
other data systems before the year 2012. Especially the GPS for buses has to be operational as widely as
possible. The system produces for example the passing times for all stops, which information is used in time
schedule planning. Also printed material for the public and the training of personnel have to be arranged.
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1 Mika on matkatakuu

1.1 Matkatakuun kasite ja selvityksen tausta

Matkatakuun tarkoitus on liikkenteen hairittilanteissa helpottaa matkustajan paasya maa-
ranpaahansa. Se korvaa matkan uudelleen jarjestamisesta syntyvat ylimaaraiset matka-
kustannukset taksilla tai joukkoliikenteella 50 euroon asti, kun myoéhastyminen maaran-
paasta liikenteen hairion vuoksi ylittaisi sdadetyn aikarajan, esimerkiksi 20 tai 30 minuut-
tia.

Pohjoismaissa ollaan matkatakuun soveltamisessa edellakavijoita ja johtavassa asemas-
sa maailmassa. Ensimmaisend matkatakuun otti kayttéén vuonna 1994 silloinen Oslon
Sporveier (nykyisin Ruter). Tukholman SL (AB Storstockholms Lokaltrafik) seurasi peras-
sa 1999 ja 2000-luvun alussa oli kaikilla ruotsalaisilla joukkoliikenteen tilaajaorganisaatioil-
la kaytdssa matkatakuu. Norjassa kehitetdan parhaillaan laajaa kansallista matkatakuuta.
Ruotsissa viisi etelaisinta 1aania ovat aloittaneet yhteistydn hallinnolliset Iaaninrajat ylitta-
vien matkojen helpottamiseksi. Erimuotoisia matkatakuujarjestelmia 16ytyy muistakin eu-
rooppalaisista kaupungeista. Kokemukset ovat olleet hyvia ja jarjestelmia on siksi jatkettu
ja laajennettu. EU:ssa kysymys matkustajien oikeuksista on noussut tarkeaksi ja sita kos-
kevaa lainsdadantéd on kehitetty mm. lentoliikennettd ja pitkdmatkaista linja-
autoliikennetta koskien.

Matkatakuujarjestelmaa paakaupunkiseudulla kasitteleva esiselvitys valmistui elokuussa
2009. HKL-liikelaitoksen johtokunta kasitteli selvitysta 1.10.2009 ja paatti kehottaa silloista
HKL-liikelaitosta jatkamaan matkatakuujarjestelman valmistelua siten, etta lopullinen paa-
tos jarjestelman kayttdonotosta ja laajuudesta voidaan viedd HSL:n hallituksen paatetta-
vaksi. HSL:n hallitus on kasitellyt matkatakuujarjestelmaa alustavasti kahdessa iltakoulus-
sa 11.3.2010 ja 28.4.2010.

Esiselvitykseen sisaltyi tarvittavien jatkotoimien ohjelmointi. Jatkotoimet oli jaettu vaihei-
siin, joista ensimmainen "Matkatakuujarjestelman yksityiskohtainen valmistelu” kasittaa
tassa raportissa esitetyt toimet, joita tarvitaan jarjestelman kayttdonotto- ja laajuuspaatok-
sen tueksi. Taman jalkeen tarvitaan vielad toteutuksen valmisteluun liittyvia toimia, kuten
koulutusta ja tiedotusta.

1.2  Matkatakuujarjestelman tarkoitus ja tavoitteet
Matkatakuujarjestelman tavoitteet on maaritelty esiselvityksessa. Ne on jaettu yleisiin ta-
voitteisiin ja jarjestelmalle ja sen toiminnalle asetettuihin tavoitteisiin.
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Matkatakuujarjestelman yleiset tavoitteet
Matkatakuujarjestelman yleisena tavoitteena on joukkoliikkenteen palvelutason nosto pa-

rantamalla liikenteen koettua ja todellista luotettavuutta. Luotettavuus koetaan tutkimusten
mukaan tarkeimmaksi palvelutasotekijaksi. Matkatakuujarjestelma auttaa matkustajaa
paasemaan maaranpaahansa suunnittelemassaan aikataulussa — tarvittaessa muita kul-
kumuotoja kayttaen. Jarjestelma tuottaa myo6s arvokasta tietoa hairidille herkista liikenne-
jarjestelman kohdista. Tieto on hyédynnettavissad parannuksia suunniteltaessa.

Palvelutason parantuminen vaikuttaa myo6s kulkutapajakautumaan joukkoliikenteen hy-
vaksi. Tata pidetdaan yleisena yhteiskunnallisena tavoitteena ruuhkautumisen hillitsemi-
seksi seka melun, paastdjen ja muiden liikenteen ymparistéhaittojen vahentamiseksi.

Edella mainittujen tavoitteiden tukeminen kuuluu HSL:n visioihin ja strategioihin. Visioihin
ja strategioihin kuuluvat myos asiakassuuntautuneisuus ja kumppanuus liikennditsijdiden
ja asiakkaiden kanssa. Matkatakuujarjestelma olisi nain potentiaalinen toimi, jolla vision ja
strategian toteutumista voitaisiin tukea.

Myo6s EU-lainsaadantd on kehittynyt suuntaan, missa palvelun tarjoajien vastuuta matkus-
tajista lisataan. Esimerkkina tasta ovat sdadokset lentoliikenteen matkustajien oikeuksista.
Muutokset koskevat myos joukkoliikenteen matkustajia koskevia sdadoksia, tosin tassa
vaiheessa vain kaukoliikennetta.

Jarjestelmalle asetettavat konkreettiset tekniset tavoitteet
Jarjestelman hydtyjen on oltava suurempia kuin siitd koituvien haittojen ja kustannusten.

Kustannukset muodostuvat hallintokuluista ja maksetuista korvauksista. Hy6tyja kuvataan
sanallisesti ja alustavin arvioin ja laskelmin. Tarkkoja arvioita ei ole voitu tehda, koska
jarjestelmaa ei ole Suomessa aikaisemmin kokeiltu.

Jarjestelman pitaa olla kayttajan nakdkulmasta yksinkertainen, ymmarrettava ja helppo-
kayttdinen. Jarjestelman on myds oltava oikeudenmukainen. Tama tarkoittaa, ettd mat-
kustajan on saatava korvaus silloin, kun han on siihen oikeutettu. Oikeudenmukaisuus
tarkoittaa myds sita, ettd mahdollisuudet jarjestelman vaarinkayttoon tulee minimoida, silla
jo vaarinkayttdmahdollisuuden olemassaolo herattda kielteisia tunteita "veronmaksajien
varojen vaarinkaytosta”, eika anna kuvaa oikeudenmukaisesti toimivasta jarjestelmasta.

Jarjestelman hallinnointi on suunniteltava yksinkertaiseksi, tehokkaaksi ja nopeaksi, jolloin
myds kustannukset ovat pienet.
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Matkatakuujarjestelman tarkeimpiin tavoitteisiin kuuluu hairidtietoa hyddyntavan palaute-
jarjestelman liittdminen toiminnan osaksi. Tietoa hairidista ja niiden syistd voidaan kerata
jarjestelmallisesti. Tieto voidaan toimittaa asianosaisille, jotka voivat kayttaa sita toiminnan
seurantaan ja parannusten suunnitteluun toiminnan jatkuvan parantamisen periaatteella.
Palautetoiminnan tehostamiseksi voidaan myds harkita jarjestelmda, missa korvatuilla
matkatakuutapauksilla on yhteys liikennditsijoille maksettaviin korvauksiin.

2 Jarjestelman laajuus

Jarjestelman maantieteellisind laajuusvaihtoehtoina on tarkasteltu kahta tapausta. En-
simmaisen, suppeamman vaihtoehdon mukaan jarjestelma on rajattu toimimaan vain Hel-
singin kaupungin maantieteellisella alueella. Laajemmassa vaihtoehdossa jarjestelma
toimii koko Helsingin seudun liikenne -kuntayhtyman alueella Helsingin, Espoon, Kauni-
aisten, Vantaan, Keravan ja Kirkkonummen sisdisessa ja seutuliikenteessa (ns. HSL-alue)
eli alueella, missd HSL:n lipputuotteet ovat voimassa. Lopullinen pddmaara on joka tapa-
uksessa laajemman vaihtoehdon mukainen. Suppeampi laajuusvaihtoehto on nahtava
lopputilanteen ensimmaisena vaiheena. Luvun 5. vaikutusarvioissa maantieteellisia laa-
juusvaihtoehtoja on kasitelty erikseen.

Toiminnallisesti matkatakuuta esitetdan sovellettavaksi kaikissa alueen kulkumuodoissa
eli bussi-, metro-, raitiovaunu-, metro-, Iahijuna- ja lauttalikenteessa. Toiminnallisen laa-
juuden osalta esitetdan kuitenkin eraita rajauksia. Matkatakuu ei ole voimassa yotaksan
aikaan klo 2:00—4:30 valisena aikana eika se koske ns. U-linjoja, jotka liikenndivat paa-
kaupunkiseudun ulkopuolelle.

Lopputilanteessa matkatakuu koskee siis kaikkea HSL:n tilaamaa liikennetta, myds VR:n
operoimaa lahilikennetta. Edella kuvatussa suppeassa aloitusvaihtoehdossa VR:n liiken-
ne ei kuitenkaan ole vield mukana.

Laajuusvaihtoehtoja voidaan luvussa 5. esitetyn kustannusvertailun lisaksi verrata kaytta-
en seuraavia vertailutekijoita:

- imago

- riskit — talous

- riskit — toimivuus

- riskit — valmiudet ja aikataulu

- oikeudenmukaisuus ja ymmarrettavyys
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Vaihtoehtojen yksinkertainen vertailu kayttaden edelld mainittuja tekijditd on esitetty seu-

raavassa taulukossa.

Taulukko 1. Laajuusvaihtoehtojen vertailu

Vertailu Paremmuus
Vertailutekija VE 1 Helsinki VE 2 HSL-alue VE 1 VE 2
Helsinki | HSL-alue
Kuvaus Voimassa Helsingin Voimassa koko HSL- - -
sisaisten lippujen alueen liikenteessa,
maksualueella. Lahi- | jossa kayvat HSL:n
junat eivat ole kuiten- | lipputuotteet.
kaan jarjestelmassa.
Mydnteinen Hyva varauksin. Ima- | Hyva varauksin. Va- 0 0
imagovaikutus goa parantaa, jos tie- | raus liittyy toimivuu-
detaan, etta jarjestel- | teen, joka on epa-
ma laajenee koko | varmempaa kuin VE
HSL-alueelle 1:ssa.
Riskit — toimivuus | pienet suuremmat kuin VE 1 0
1:ss8
Riskit — talous pienet suuremmat kuin VE 1 0
1:ssd. Riskit tunne-
taan ja voidaan hallita
paremmin, jos koke-
mukset VE1:std ovat
kaytettavissa.
Riskit — valmius | Valmius hyva Valmius heikompi 1 0
ja aikataulu
Ymmarrettdvyys | Rajautuminen Helsin- | Ymmarrettavyys pa- 0 1
gin alueeseen on vai- | rempi.
keasti hahmotettavis-
sa.
Oikeudenmukai- | Rajaus asettaa seu- | Jarjestelma oikeu- 0 1
suus dun osat eriarvoiseen | denmukaisempi.
asemaan.

Imagovaikutuksiltaan vaihtoehdot ovat lahes samanarvoiset. Myénteinen imagovaikutus

syntyy suppeammassa vaihtoehdossa kahdessa aallossa jarjestelman kaynnistyessa ja

sen laajentuessa. Jos laajennussuunnitelmat ovat julkisia, voidaan olettaa, ettd kokeilu-

vaiheeseen suhtaudutaan ymmartavaisesti eivatkd suppeamman aloitusvaihtoehdon ima-

gohyddyt jaa merkittavasti pienemmiksi kuin laajemman vaihtoehdon.

Paatelmana vertailusta voidaan todeta, ettd HSL-alueen kattava jarjestelmd on oikeu-

denmukaisempi ja ymmarrettdvampi, mutta siihen liittyvat riskit ovat suppeampaa vaihto-

ehtoa suuremmat. Taloudellista riskia voidaan tarvittaessa pienentaa kayttamalla 30 mi-

nuutin mydhastymisaikaa ja siirtymalla 20 minuutin takuuseen vasta myéhemmin
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3 Jarjestelman saannot

3.1 Saantdluonnos

Saantdjen asiasisaltd on esitetty seuraavassa. Yleisolle julkaistava versio muotoillaan
erikseen yhdenmukaiseksi muun asiaan liittyvan materiaalin ja HSL:n muiden julkaisujen
kanssa. Saantotekstissa on vaihtoehtoisia lausekkeita, jotka liittyvat jarjestelman laajuus-
vaihtoehtoihin (Helsingin alue/HSL-alue) ja korvattavan mydhastymisriskin pituuteen
(20minuuttia/ 30 minuuttia).

Matkatakuujarjestelman ehdot

1. Mik& on matkatakuu
Matkatakuun tarkoitus on varmistaa matkustajan paasy maaranpaahansa myaos liikennehairididen
aikana naiden matkatakuuta koskevien ehtojen mukaisesti.

Matkatakuu on etu, jota tarjotaan HSL:n henkilékohtaisten matkakorttien kayttajille.

Matkatakuu korvaa naiden ehtojen tayttyessa matkan uudelleen jarjestamisesta syntyvat ylimaarai-
set matkakustannukset joukkoliikenteella tai taksilla, kun myéhastyminen maaranpaasta liikenteen
hairion vuoksi olisi yli 20/ yli 30 minuuttia. Enimmaiskorvaus on 50 €. Alle 5 €:n lisdkustannuksia ei
korvata. Ylimaaraiset matkakulut korvataan matkustajan kaytettavissa olevan edullisimman kor-
vaavan lilkkenteen vaihtoehdon mukaisesti.

Uudelleen jarjestetty matka voi olla joukkoliikennematka, taksimatka tai tarvittaessa joukkoliikenne-
ja taksimatkan yhdistelma. Matkatakuun perusteella ei voi saada korvausta, mikali korvaavaa jouk-
ko- tai taksiliikennetta ei ole kaytettavissa. Mydhastymista arvioitaessa toteutunutta tilannetta ja
matka-aikaa verrataan sellaiseen reittioppaan (www.reittiopas.fi) tuottamaan matkasuunnitelmaan,
jolla matkatakuu on voimassa.

2. Missa matkatakuu on voimassa

(VE 1., jos aloitetaan Helsingin alueen pilotilla)

Matkatakuu on voimassa sellaisilla Helsingin alueen sisaisilla joukkoliikennematkoilla, joilla HSL:n
lipputuotteet ovat voimassa. Matkatakuu ei toistaiseksi koske lahijunaliikennetta, padkaupunkiseu-
dun ulkopuolelta tulevaa U-liikennetta eika Helsingin alueen ulkopuolelle ulottuvia matkoja. Jos
kokemukset ovat hyvia, laajennetaan jarjestelmaa myéhemmin koko HSL-alueelle.

(VE 2, jos aloitetaan koko HSL-alueella)
Matkatakuu on voimassa sellaisilla joukkoliikennematkoilla, joilla HSL:n lipputuotteet kdyvat. Mat-
katakuu ei kuitenkaan koske HSL-alueen ulkopuolelle ulottuvaa ns. U-liikennetta.

3. Milloin matkatakuu on voimassa

Matkatakuu on voimassa kohdan 4 mukaisin poikkeuksin liikenteen hairiétilanteissa, joissa matkus-
tajalla ei ole korvaavaa yhteytta, joka olisi maaranpaassa enintdan 20 minuuttia/enintaan 30 mi-
nuuttia alkuperaista aikataulua myéhemmin.

Korvaavan yhteyden puuttuessa esimerkiksi seuraavat tilanteet voivat oikeuttaa matkatakuun mu-
kaiseen korvaukseen:
- ajamatta jaanyt vuoro
- rikkoutunut liikennevaline
- liikennevaline on taynna, eikd matkustajaa voida ottaa kyytiin
- myohastynyt vuoro johtaa vaihtoyhteyden menettamiseen ja yli 20 minuutin/yli 30 minuutin
mydhastymiseen
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4. Milloin matkatakuu ei ole voimassa
Matkatakuu ei ole voimassa y6taksan aikaan klo 2:00—4:30.

Matkatakuu ei korvaa poikkeus- tai hairiétilanteista johtuvia kustannuksia,
- jos ne johtuvat HSL:n ulkopuolisista yllattavista syista
- jos poikkeus- tai hairidtilanteista on ilmoitettu 30 minuuttia ennen matkan tai matkaketjun
alkua vahintaan yhdelld kohdassa 7 mainitulla tiedotuskanavalla
- jos poikkeus- tai hairidtilanteet johtuvat ylivoimaisesta esteesta

Poikkeustilanteita voivat aiheuttaa esimerkiksi katuty6t, onnettomuudet, suuret tapahtumat tai val-
tiovierailut. Ylivoimaisia esteita ovat esimerkiksi lakot, suurta aluetta koskevat sédhkokatkot tai &a-
rimmaisen ankarat sdéolosuhteet.

Matkatakuu ei korvaa valillisia vahinkoja, joita mydhastymisen seurauksena voi syntya.

5. Matkustajan velvollisuudet

Pysakkiaikataulut ovat arvioita eivatka ne aina vastaa tarkasti toteutuneita ohitusaikoja esimerkiksi
ruuhkista tai sdaolosuhteista johtuen. Tavanomaisiin vaihteluihin on varauduttava saapumalla py-

sakille hieman etuajassa. Vaihtoja varten on kavelyajan lisaksi varattava odotusaikaa vahintaan 5

minuuttia. Matkustaja on oikeutettu matkatakuukorvaukseen, jos ajoneuvon Iaht6 on yli 10 minuut-
tia mybhassa aikataulusta eika korvaavia yhteyksia yli 20 minuutin/yli 30 minuutin myéhastymisen
valttdmiseksi ole.

Aikatauluja joudutaan eri syistd muuttamaan. Pysakkiaikataulujen ja aikataulujulkaisujen tiedot
voivat olla ajoittain vanhentuneita. Siksi korvauksen perusteena pidetaan reittioppaassa ilmoitettuja
ajantasaisia aikatauluja. Korvausta ei myoskaan kohdan 4 perusteella suoriteta, mikali poikkeus- ja
hairidtilanteista on ilmoitettu 30 minuuttia ennen matkan tai matkaketjun alkua.

6. Matkatakuukorvauksen hakeminen

Matkatakuukorvausta anotaan tayttamalla hakemuslomake sahkoisesti osoitteessa www.hsl.fi, tai
puhelimitse soittamalla numeroon 09 4766 4000. Hakemuksen ja kuittien on oltava perilla 14 kalen-
teripaivan kuluessa siita, kun ylimaaraiset matkulut aiheutuivat. Mydhemmin jatetyt hakemukset
eivat oikeuta korvaukseen. Korvaushakemusten kasittelyaika HSL:ss& on 10 arkipaivaa. Mahdolli-
sista pidemmista kasittelyajoista tiedotetaan erikseen.

Syntyneet ylimaaraiset kustannukset on osoitettava oikeiksi liittamalla hakemukseen tositteet: esi-
merkiksi koneellisesti tulostettu taksikuitti, johon on merkitty ajettu matka, matkustajan nimi ja tapa-
ukselle maaritetty tunnistenumero, jonka HSL antaa sahkoisesti tai puhelimitse korvaushakemuk-
sen tayton yhteydessa.

Korvaus maksetaan rahana pankkitilille tai HSL:n lahjakorttina, joka kay maksuvalineena HSL:n
lipputuotteisiin HSL:n palvelupisteissa. Talldin maksettava summa pyéristetdan yléspain lahimpaan
2,5 euroon.

7. Lisétietoja
Puhelinnumerosta 0100 111 saa ohjeita matkavaihtoehdoista myéhastymisen uhatessa ja lisatieto-
ja matkatakuusta.

Internetistd on saatavissa ajantasaista aikataulutietoa osoitteesta www.hsl.fi ja poikkeustietoa
osoitteista www.poikkeusinfo.fi tai www.reittiopas.fi

Tekstiviestind poikkeustiedotteet saa lahettamalla kirjainyhdistelman HSL INFO numeroon 16166
(0,25 €/viesti). Tietoja seuraavien vuorojen lahdoista pysakiltd saa lahettamalla tekstiviestin em.
numeroon ja kirjoittamalla kirjainyhdistelman HSL perdan nelinumeroisen pysakkinumeron, esimer-
kiksi HSL 0313.

Mobiilipalvelut ovat kaytettavissa osoitteessa m.hsl.fi. Ajantasaista aikataulutietoa on saatavissa
Omat 1ahdét -palvelusta pysakin nimen, pysakin numeron (esim. E1403) tai Upcode-ruudun avulla.
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3.2 Saantgjen tulkinnasta

Jarjestelma ei perustu lain tai asetusten vaatimuksiin vaan on HSL:n vapaaehtoinen pal-
velumuoto. Tasta seuraa, ettd sdannot ja niiden tulkinta ovat HSL:n harkittavissa. Epasel-
vissa tapauksissa saantoja pyritdan tulkitsemaan asiakkaan eduksi kohtuullisuutta noudat-
taen. Saannot pyritdan laatimaan niin, ettd niiden tulkinta ja soveltaminen on mahdollista
asiakkaan kannalta myonteisella tavalla, esimerkiksi kasittelemalld anomukset luvattua
nopeammin.

3.3 Takuuehtojen taustaa ja perusteluja

Matkatakuuta tarjotaan etuna matkakortin kayttajille. Nain pyritddn saamaan kertalippujen
kayttajat kausi- tai arvokorttijarjestelman piiriin. TdGma madaltaa joukkoliikenteen kaytto-
kynnysta ja vahentaa rahastamiseen kuluvaa aikaa.

Korvaukset on rajattu joukkoliikenne- ja taksimatkoihin, koska muiden kustannusten kor-
vaamiseen voi liittya helposti epaselvyyksia ja vaarinkdytén mahdollisuuksia. Tukholmas-
sa korvataan esimerkiksi omalla autolla tehdyn matkan kustannukset.

Korvaus ei valttamatta perustu siihen, ettd mydhastyminen olisi todellisuudessa tapahtu-
nut vaan siihen, ettd aikarajan ylittdva myoéhastyminen on ilmeisesti tapahtumassa ainakin
ilman erityisia toimia. Saantdépaperin kohdan 5. ensimmaisessa kappaleessa mainittu 10
minuutin aikaraja on kaytannon ohje matkustajalle. Jos vuoro ei ole tullut pysakille 10 mi-
nuutin kuluessa aikataulun mukaisesta ajasta, voi matkustaja tilata taksin ja saada matka-
takuukorvauksen, jos korvaavia yhteyksia, esimerkiksi seuraavaa vuoroa, ei ole kaytetta-
vissa.

Enimmaiskorvaus on rajattu 50 euroon. Taman rajan ylittavat todelliset kustannukset ovat
kaytanndssa harvinaisia. Kasittelykustannuksista johtuen ei alle 5 euron kustannuksia
korvata.

Erilaiset poikkeustilanteet ovat jokapaivaisia ja matkustajia kannustetaan poikkeusinfor-
maation kayttdéon. Korvausvelvollisuus syntyy vasta, jos poikkeuksista ei ole ilmoitettu
etukateen.

Myobhastyminen tarkoittaa suunniteltua pidempaa matka-aikaa ja sen maarittelyyn tarvi-
taan siis vertailuarvo. Vertailuarvona kaytetdan reittioppaan normaaliasetuksilla ilmoitta-
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maa matka-aikaa. Myos aikataulutietojen I&ahtokohtana kaytetaan reittiopasta, joka esittaa
viimeisimmat kulloinkin voimassa olevat aikataulut. Aikataulujulkaisut ja pysakkiaikataulut
voivat olla joltain osin vanhentuneita. Toteutuneet pysakkien ohitusajat saadaan tulevai-
suudessa tarkasti GPS-jarjestelmasta.

Korvauksen hakemiseen ja kasittelyyn liittyvid nakokohtia selvitetadan laajemmin luvussa
4.

3.4

Seuraavassa taulukossa on esitetty eraita tyypillisia tapauksia ja niiden korvattavuudesta

Tyypillisia tulkintoja

tehtyja tulkintoja. Jos taulukossa todetaan, ettd tapaus kuuluu korvattavien piiriin, edellyt-
taa se aina ilman nimenomaista mainintaa, ettd korvattavuuden muutkin edellytykset tayt-
tyvat. Tallainen edellytys voi olla esimerkiksi korvaavien yhteyksien puute.

Taulukko 2. Héiribtapausten korvattavuuden tulkinta

Tapaus

Tulkinta

Kommentteja

Vuoro jaa ajamatta

Korvausvelvollisuus voi syntya,
jos vuorovali on suurempi kuin
saadetty aikaraja, esimerkiksi
20/30 minuuttia eika korvaavia
yhteyksia ole.

Vuoro myohastyy yli
10 minuuttia.

Korvausvelvollisuus voi syntya,
jos vuorovali on suurempi kuin
saadetty aikaraja, esimerkiksi
20 minuuttia eikd korvaavia yh-
teyksia ole.

Alle 10 minuutin myoéhastymi-
sista ei korvata, koska mat-
kustajan oletetaan odottavan
vuoroa 10 minuuttia ennen
muihin toimiin ryhtymista.

Raitiovaunukiskoille
pysahtynyt henkildauto
aiheuttaa raitiovaunun
mydhastymisen.

Periaatteessa kysymyksessa on
ulkopuolinen syy eika korvaus-
velvollisuutta olisi. Asiakas ko-
kee asian varmasti toisin. Kor-
vausta voidaan harkita.

Asian pitaisi myos johtaa kor-
jaaviin toimenpiteisiin kuten
valvonnan/virhemaksujen li-
saamiseen.

Sahkokatkos metron
sahkojarjestelmassa

Korvausvelvollisuus on, kunnes
asiasta on ehditty tiedottaa.

Sahkoékatkos kaupun-
gin/valtakunnan jake-
luverkossa suurella
alueella.

Ei korvausvelvollisuutta, ulko-
puolinen tekija.

Asematunnelissa ta-
pahtunut vesivaurio.

Korvausvelvollisuus on, kunnes
asiasta on ehditty tiedottaa.

Kaytannossa tiedottaminen
marraskuun 2009 tapaukses-
sa alkoi nopeasti. Asematun-
nelin vesivaurion vaikutukset
reittioppaaseen toteutettiin
kahdessa paivassa. Poikkeus-
infoa oli saatavilla paljon no-
peammin.




Reittiopas on ehdotta-
nut reittid, joka ei ole
kaytossa.

Reittioppaan virheista voi syntya
korvausvelvollisuus.
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Pienet hairidt eivat vaikuta
reittioppaan reititysehdotuk-
siin. Matkustajan tulee siis
seurata hairidtiedotteita.

Henkilé on menettanyt
vaihtoyhteyden HSL:n
bussiin, joka on me-
nossa Helsingin alu-
een ulkopuolelle, esi-

Ei korvausvelvollisuutta, jos
jarjestelma koskee vain Helsin-
gin alueen matkoja. Luonnolli-
sesti korvausvelvollisuus, jos
jarjestelma on voimassa koko

Korvaaminen tuntuisi ensim-
maisessakin tapauksessa
kohtuulliselta, mutta synnyttai-
si ristiriitaisia tilanteita: Miksi
vain vaihtomatkat korvattaisiin

merkiksi lentoasemal- | HSL-alueella. ja esimerkiksi suoraa matkaa
le. Korvaako matkata- lentoasemalle ei korvattaisi.
kuu?

4 Korvaushakemusten kasittelyprosessi ja tyon organisointi

4.1 Tavoitteet

Korvaushakemusten kasittelyprosessin suunnittelussa on tavoitteena ollut jarjestelma,
joka asiakkaan nakodkulmasta on mahdollisimman helppokayttdinen ja jonka hallinnointi ja
korvausten kasittelyprosessi vaatii mahdollisimman vahan henkilétyota. Tavoitteiden saa-
vuttamiseksi prosessin suunnittelussa on kaytetty apuna vakuutusyhtididen korvausha-
kemusten tekoon liittyvia toimintamalleja. Lisaksi taustaa tydlle ovat tarjonneet Tukhol-
massa ja Oslossa kaytetyt ratkaisut.

4.2
Asiakkaan jouduttua tilanteeseen, jossa matka myodhastyy tai uhkaa mydhastya 20/30

Korvaushakemuksen sisaltd

minuuttia suunnitellusta matka-ajasta, hanelld on mahdollisuus kayttaa korvaavaa liikken-
nevalinettd, kuten taksia. Saadakseen korvauksen toisen liikennevalineen kaytosta aiheu-
tuneista ylimaaraisista kustannuksista on asiakkaan tehtava HSL:lle korvaushakemus,
jonka sisaltamien tietojen perusteella tarkistetaan mydhastymisen syy ja onko asiakas
oikeutettu saamaan matkatakuun ehtojen mukaisen korvauksen.

Korvaushakemuksessa asiakas kuvaa, milloin suunniteltu matka oli tarkoitus tehda, mista
minne oli tarkoitus matkustaa ja missa vaiheessa matkaa mydhastyminen tapahtui. Asiak-
kaalla on mahdollisuus valita ilmoituksessa myoéhastymisen syy kolmesta vaihtoehdosta:

a) linjan tietty vuoro ei tullut tiettyna aikana pysakille

b) linjan tietty vuoro ei pysahtynyt pysakille tai

C) muu syy, joka kuvataan vapaamuotoisesti.
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Vaihtoehtojen vahyys ilmoituksessa johtuu siita, ettéd asiakas ei voi tietda, mika oli syyna
siihen, ettd suunniteltu joukkolikennematka mydhastyi. Lopullinen syy selvitetddn vasta
korvauskasittelyssa.

Korvaushakemuksessa asiakkaalta kysytaan lahtdpysakkia, poistumispysakkia ja mahdol-
lisia vaihtopysakkeja. On todenndkoista, ettd kaikki asiakkaat eivat muista matkalla kayt-
tamiensa pysakkien nimia tai numeroita. Tasta syysta korvaushakemukseen liitetaan linkki
Linjaoppaaseen, jonka avulla on mahdollisuus maaritellda matkalla kaytetyt pysakit. Seu-
raavalla sivulla on esitetty ne kysymykset, joihin asiakas joutuu hakemuksessa antamaan
tiedot.
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MATKATAKUUN KORVAUSHAKEMUS (LUONNOS)
Kuvaa suunnittelemasi matka
Mina paivana matkustit? (pp.kk.vv)

Mista matkasi alkoi (osoite tai paikka)?

Minne olit matkustamassa (osoite tai paikka)?

Milla linjalla tai linjoilla aioit matkustaa?

Milta pysakiltd matkasi alkoi (pysakin nimi tai numero)?

Suunniteltu Iahtdaika pysakiltd klo .
Mille pysakille matkasi paattyi (pysakin nimi tai numero)?

Suunniteltu saapumisaika poistumispysakille? klo .
Mika oli mahdollinen vaihtopysakki (-pysakit) (pysakin nimi tai nume-
ro) ja ja

Mikali et muista pysakkien nimia, voit klikkaamalla Linjaopasta valita kayttamasi py-
sakit
Milld matkaosuudella ja miksi matka myohastyi tai oli myoéhastymassa yli 20/30
minuuttia suunnitellusta matka-ajasta

a) Linjan vuoro ei tullut pysakille klo

b) Linjan vuoro ei pysahtynyt pysakilla klo

c) Muu syy, mika?

Jatkoitko matkaasi korvaavalla joukkoliikennevalineella tai taksilla, milla?
Aiheutuiko sinulle korvaavan kulkuvalineen kaytosta ylimaaraisia kustannuksia, pal-
jonko? euroa
Mikali korvaushakemuksesi tulkitaan kuuluvan matkatakuun piiriin, miten haluat
saada korvauksen (alle 5 euron kustannuksia ei korvata)?
a) Maksetaan pankkitilille
b) Lahjakorttina HSL:n lipputuotteisiin (korvaus pyoéristetaan yléspain lahimpaan 2,5
euroon)
Mika on henkildkohtaisen matkakorttisi numero?

Nimi Syntymaaika__. .
Lahiosoite
Postinumero Postitoimipaikka

Puhelinnumero

Sahkopostiosoite

Pankkitilin numero (mikali haluaa korvauksen maksettavaksi

pankkitilille)
Vakuutan antamani tiedot oikeiksi:
Pvm__ . .

Korvauksen hakijan allekirjoitus
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4.3 Korvaushakemuksen lahettaminen
Vaihtoehdot
Etsittdessa vaihtoehtoisia tapoja, joilla asiakas voisi lahettda korvaushakemuksen HSL.:lle,
jouduttiin samalla ratkaisemaan, kuinka saadaan asiakkaalta taksikuitti, josta voidaan tar-
kistaa tarvittavat tiedot ja eliminoida mahdolliset vaarinkaytokset. Toimituskanavia suunni-
teltaessa kasiteltiin seuraavaa viittd mahdollisuutta:
a) Sahkoisessd muodossa internetissa tehtava korvaushakemus. Kuitti I&ahetetaan
postissa.
b) Asiakas tulostaa netissd paperilomakkeen, tayttda sen ja lahettda kuitin kanssa
postissa
c) Asiakas menee palvelupisteeseen tekemaan hakemuksen ja antaa samalla kuitin
d) Asiakas saa lomakkeen ja kirjekuoren esim. R-kioskista ja lahettaa taytetyn lo-
makkeen ja kuitin postissa
e) Asiakas soittaa tiedot puhelimitse ja |&hettda kuitin postissa.

Tehtaessa valintaa em. vaihtoehtojen kesken paperilomakkeiden kayttéa ei nahty jarke-
vaksi suuren tydmaaran takia. Palvelupisteen kayttéa ei mydskaan pidetty hyvana, koska
se veisi lilan paljon palveluaikaa varsinaiselta toiminnalta eli lipunmyynniltéd ja neuvonnal-
ta. Karsinnan pohjalta korvaushakemuksien lahetyksien jatkosuunnitteluun valittiin a) sah-
kbisessa muodossa tehtava korvaushakemus ja e) puhelinilmoitus.

Korvaushalkemusten lahetysmahdollisuudet

! I

Sihkdisessa muodossa Palvelupisteessa Muissa myyntipisteissa Puhelimitse
y
Asiakas tayttas Asiakas tulostaa Asiakas antaa tiedot Asiakas hakee Asiakas soittaa
sahkaisen lomakkeen. | | lomakkeen netista, ja kuitin virkailijalle, lomakkeen tiedot puhelimitse.
Kuitti 15hetetaan littaa kuitin ja joka lahettda ne palvelupisteesta, Kuitti pyydetain
postissa. lahettad postissa. korvauskisittelijalle. littaa kuitin ja postitse.
lahettad postissa.

4

Eri lahteista tulevien karvaushakemusten yhdistaminen samaan kasittelyportaaseen

Kuva 1. Korvaushakemuslomakkeiden ldhettdmismahdollisuudet. Ty6ssé on pédé&dytty esittdméén,
ettd hakemus on mahdollista jattda vain internetissé téytettévélléd lomakkeella tai puhelimitse.
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Sahkoisessa muodossa tehtava korvaushakemus
Korvaushakemuksen tekemiseksi asiakas ohjataan HSL:n internet-sivuille, jossa on ohjeet

matkatakuun hakemista varten. Asiakas tayttdad sahkodisessd muodossa olevan korvaus-
lomakkeen ja hyvaksyy sen lahetettdvaksi. HSL:n palvelin vastaanottaa hakemuksen,
ilmoittaa asiakkaalle hakemuksen yksiléllisen ID-tunnuksen ja lahettdaa varmistuksen ha-
kemuksen vastaanottamisesta.

ID-tunnuksen lahetyksen yhteydessa asiakasta pyydetaan kopioimaan ID-tunnus taksi-
kuittiin, kirjoittamaan kuittin nimensa seka lahettamaan sen postissa osoitteella
HSL/Matkatakuu, xxxxx VASTAUSLAHETYS. Asiakkaan ei tarvitse maksaa kirjeen posti-
maksua, vaan sen maksaa HSL vastauslahetyssopimuksen perusteella. Prosessin aikana
asiakkaan ja HSL:n valinen kommunikointi tapahtuu paaosin internetin tai sahkdpostin
valityksella kuitin 1ahettamista lukuun ottamatta. Puhelimitse tapahtuvat yhteydenotot ovat
mahdollisia, jos korvaushakemuksen tiedoissa on epaselvyyksia, joita joudutaan selvitta-
maan jalkeenpain, tai jos asiakas haluaa kysya oman hakemuksensa kohtalosta. Seuraa-
vassa kaaviossa on esitetty kasittelyprosessin paakohdat.

Asiakas HSL-korvauskasittely
Asiakas |ahettd 3 sahkdisen
korvaushakemuksen. HSL:n palvelin vastaanottaa hakemuksen,
antaa hakemukselle ID-tunnuksen ja
Asiakas saa internetistunnossa ja lahettad vahwistuksen sahkapostilla.

sahkidpostizsa viestin,
ettd hakemus on vastaanatettu.

Asiakas 1ahettda HSL e kuitin, johan kuitti skannataan ja tallennetaan.

merkitsee nimens3 ja tapaukselle annetun

ID-tunnuksen \l{
KORVAUSPAATOS

- Tarkistetaan kuitin tiedot

- Tarkistetaan, olivatko olosuhteet
normaalit matkatakuun saamiseksi

- Selvitetadn, mita tietoa Reittiopas antoi
matkasta

- Selvitetadn toteutumatiedot infokannasta

Asiakas saa sahkopostissa ilmaituksen ; ; S
ja muista lahteista

korvauspaatoksesta

- Tehdaan korvauspaatos

- Lahetetdan korvauspadtos asiakkaalle ja
maksuyksikdlle

Maksuyksikkd maksaa korvauksen
asiakkaalle

Asiakas saa maksun tai lahjakortin

Kuva 2. Séhkb6isessd muodossa lahetettédvén korvaushakemuksen Késittely.
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Puhelimitse annettava korvaushakemus

Koska kaikilla joukkoliikenteen kayttajilla ei ole mahdollisuutta sdhkdisen hakemuksen
tekemiseen, ohjeistetaan tallaisia asiakkaita soittamaan HSL:n asiakasneuvontaan nume-
roon xxxxxxx. Puhelun aikana asiakasneuvonta kysyy asiakkaalta korvaushakemukseen
tarvittavat tiedot ja tayttda samalla sahkdisen lomakkeen. Puhelimitse tehtdvan korvaus-
hakemuksen etuna on, ettd lomake tulee kerralla oikein taytetyksi ja samalla asiakkaalle
voidaan heti kertoa, jos matkan mydhastyminen on johtunut tilanteesta, jolloin matkatakuu
ei ilmeisestikdan ole voimassa.

Koska sahkopostiyhteytta asiakkaan ja HSL:n kesken ei ole, kaikki yhteydenpito tdman
jalkeen tapahtuu puhelimitse tai kirjeelld. Seuraavassa on kuvattu puhelimitse ilmoitettujen
korvaus-hakemusten kasittelyvaiheet, jotka ovat alkua lukuun ottamatta samat kuin sah-
koéisen ilmoituksen vaiheet.

Asiakas HSL

Asiakas soittaa HSL:n
asiakasneuwvantaan ja ilmoittaa
korvaushakemuksen tiedat puhelimitse.
Asiakasneuvonta tayttaa tiedot
sahkdisella lomakkeella.

Asiakas saa ID-tunnuksen puhelimitse.

HSL:n palvelin vastaanottaa hakemuksen
ja antaa sille ID-tunnuksen.

N

Kuitti skannataan.

Asiakas lahettaa HSL: lle kuitin, > : L
johon merkitsee nimens4 ja tapaukselle Tarkistetaan skannatun kuitin tiedot.
annetun ID-tunnuksen ‘l(

- Tarkistetaan, olivatko olosuhteet
normaalit matkatakuun saamiseksi

- Selvitetadn, mitd tietoa Reittiopas antai
matkasta

- Selvitetadn toteutumatiedat infokannasta
Ja muista lahteista

7 . ; - - Tehdaan korvauspaatos
Asiakas saa sahkdpostissa ilmoituksen

karvauspastoksesta - Lahetetdan korvauspaatds asiakkaalle ja
maksuyksikdlle

Maksuyksikkd maksaa korvauksen
asiakkaalle

Asiakas saa maksun tai lahjakortin

Kuva 3. Puhelimitse tehtdvén korvaushakemuksen ké&sittely.
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Postitettujen kuittien kasittely
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Saapuneen korvaushakemuksen kasittely alkaa, kun taksikuitti saadaan postin valityksel-

1a.

ID 1547586

Matti Matkalainen

TAKSIKUITTI
Matti Méttdnen Oy
P. 0400-642777

Taksi 212 Rek. ABC 115
Kuljettaja 31101
Lahto la 06.02.2010  19:32
Kuitti numero 6503/01
Perusmaksu 8,00
Taksa1 5,4 km 7,60

Yhteensa 5,4 km 15,60

MAKSETAAN EUROA

Maksuosuus 15,60
Sis. ALV 8,00 % 1,16
Veroton hinta 14,44
SUMMA 15,60

Kateismaksu
Maksu La 06.02.2010 19:40

Mista: Kanneltie 6

Minne: Pakilantie 60 -
Ajon tarkoitus
Asiakas
Kuittaus
Y. 1238108-3

Asiakkaan kirjoittama ID-
tunnus ja oma nimi

Kuljettajan tayttamat
matkatiedot

Kuva 4. Korvaushakemuskésittelyssé vaadittava taksikuitti.

Saapuneet kuitit skannataan ja alkuperaiset kuitit arkistoidaan. Skannatun kuitin tietojen

oikeellisuus tarkistetaan hakemalla ID-tunnuksen avulla esiin vastaavan tapauksen sah-

koinen korvaushakemus ja vertaamalla, ettd seuraavat tiedot vastaavat toisiaan:

paivamaara

matkan alkamisaika

mista mihin matka on tehty
matkasta maksettu rahamaara
henkildn nimi

Mikali kuitin tiedot eivat selvasti sovi yhteen hakemuksen tietojen kanssa, hakemuksen

kasittely voidaan keskeyttda ja hylkaysilmoitus perusteluineen lahetetddn asiakkaalle.

Paatds kuitin hyvaksymisesta tai hylkdamisesta merkitdan tietokantaan.
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4.5

Korvausten kasittelyssa kaytettavat tietolahteet

Hakemusten tarkistuksessa on mahdollisuus kayttda apuna seuraavia tietolahteita:

1.

Kalenteritiedosto tapahtuma-ajankohdan olosuhteista

Tiedosto sisaltda sellaiset tapaukset, jotka voidaan luokitella joko ylivoimaisiksi es-
teiksi tai muiksi poikkeustilanteiksi, joista on tiedotettu etukateen ja joista korvausta
ei siksi makseta. Tallaisia ovat esimerkiksi:

- HSL-alueen poikkeukselliset sdaolosuhteet

- lakot

- suuret onnettomuudet

- suuret tapahtumat

- valtiovierailut

- muut poikkeustilanteet

HSL:ssa on kaytdssa jo tapahtumakalenteri, joka vastaa osin matkatakuujarjestel-
man korvauskasittelyn tarpeita. Tapahtumakalenteria olisi hyva kehittda siten, etta
sitd voitaisiin hydédyntaa matkatakuun korvauskasittelyssa. Tapahtumakalenteriin
pitaisi nykyiseen verrattuna kirjata myés mm. saaolosuhteista. Tapahtumakalente-
rin avulla on mahdollista seuloa ylivoimaiset esteet ja muut poikkeustilanteet pois
jatkokasittelysta. Puhelimitse hakemuksen jatettaville asiakkaille voidaan kertoa jo
hakemusta jatettdessa poikkeusolosuhteiden vallitsemisesta.

Reittiopas ja linjaopas

Naiden avulla voidaan tarkistaa oliko asiakkaan ilmoittama tavoitteellinen matka-
aika mahdollinen toteuttaa, kaytettiinkd Reittioppaan suosittelemaa reittia ja oliko
kyseinen matka korvattavissa muulla joukkoliikenteella.

Poikkeusinfo
Poikkeusinfo kertoo joukkoliikenteen poikkeustilanteista kuten reitti- ja pysakkimuu-
toksista, aikataulumuutoksista ja perutuista lahdoista. Poikkeusinfotydkalun histo-
riatietokannasta on mahdollista saada jalkeenpain selville, koska tieto on annettu
julkisuuteen.

lImoitukset ajamattomista 1&hdoisté

Ajamattomat |ahdoét ovat todenndkdisesti merkittava osa syista, joiden takia matka-
takuukorvauksia haetaan. Helsingin sisaisilla bussilinjoilla kirjattiin vuonna 2009 yh-
teensa 4 265 ajamatonta 1ahtdéa. YTV:n linjoilla vastaava maara oli 2 646 1ahtéa.
Tieto ajamattomista 1ahdodista tulee HSL:lle pdasaantoisesti liikennditsijoilta. Liiken-
naditsijoiden ilmoituksissa saattaa olla kuitenkin puutteita. Sen takia myos asiakas-
palautteita seurataan. Yleensa liikennditsijat ilmoittavat tiedossa olevat ajamatto-
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mat Iahtdnsa viimeistdan seuraavan arkipaivan aamuna.

Ylivoimaisten esteiden tulkinta on viime kadessa tilaajalla, joka paattaa tapauskoh-
taisesti, mitka tapaukset hyvaksytdan matkatakuuseen kuuluviksi. Ylivoimaiset es-
teet eivat usein johdu liikennditsijasta (esimerkiksi liikennevahinko, johon kuljettaja
ei ole syyllinen, bussi ajaa ojaan huonon tien kunnossapidon takia, bussi joutuu
odottamaan poliisia hairikdn takia tai ambulanssia matkustajan sairaskohtauksen
vuoksi). Naissa tapauksissa asiakkaalle on vaikea antaa etukateen tietoa ongel-
masta ja siksi korvaushakemuskasittelyssa on syyta arvioida asiakkaan etua.

Matkakorttijérjestelmén L-info bussien matka-ajoista ja pysékkitapahtumista

Edelld mainittujen tietolahteiden lisdksi korvaushakemusten kasittelyssa tarvitaan
luotettava tietolahde todentamaan onko asiakkaan ilmoittama 1ahté ollut ajamaton
vai ei ja mihin aikaan bussi mahdollisesti on tullut pysakille. Tallainen tietolahde
bussiliikenteessa on matkakorttijarjestelman L-info, joka rekisterdi kaikkien bussi-
Iaht6jen matka-ajat ja nousijamaarat pysakeittain. Talla hetkelld tietokantaan ei kui-
tenkaan saada rekisterdidyksi 100 %:sti kaikkia laht6ja johtuen paikannusvirheista.
Ongelma poistunee vuoden sisalla, kun busseissa kayttéonotettu GPS-
paikannukseen perustuva jarjestelma saadaan liitettya luotettavasti L-infoon..

Korvauskasittelyn tyovaiheet

Varsinaiseen korvauskasittelyyn otetaan ne tapaukset, joista on lahetetty postissa taksi-

kuitit ja jotka on skannattu ja hyvaksytty. Taman jalkeen

tarkistetaan tapahtumakalenteria ja poikkeusinfotytkalua apuna kayttaen onko
matkan myohastyminen johtunut ylivoimaiseste esteesta ja/tai tiedotettiinko poik-
keustilanteesta vahintdan 30 minuuttia ennen matkan aloittamista. Mikali tallaises-
ta tapauksesta on kyse, tapauksen jatkotutkintaan ei ole tarvetta ja tieto valitetdan
asiakkaalle.

tarkistetaan liikennditsijoiden ilmoitukset ajamattomista 1ahdodista  Muuli-
jarjestelman avulla.

mikali ajamaton 1&ht6 ei 10ydy liikennditsijoiden ilmoituksista, tieto tarkistetaan L-
infosta. Myo6s pysakin ohi pysahtymatta ajaneiden ja muiden syiden takia myohas-
tyneiden matkojen pysakkitapahtumat tarkistetaan L-infosta.

tarkistetaan oliko myéhastynyt matka mahdollista toteuttaa asiakkaan ilmoittamalla
tavalla. Apuna tarkastuksessa kaytetdan Reittiopasta ja Linjaopasta. Samalla tar-
kistetaan oliko matka mahdollista korvata jollain muulla joukkoliikenneyhteydella.
tehdaan korvauspaatds ja sen perustelut merkitaan tietokantaan. Tieto paatdkses-
ta lahetetaan asiakkaalle ja maksuyksikoélle.
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4.7

Resurssitarve ja organisointi

Korvauskasittelyn tydvaiheiden toteuttaminen vaatii tietoteknisien ratkaisujen lisaksi henki-

I6tydta. Koko korvauskasittelyprosessissa tarvittavan henkildtyén maarada on arvioitu mit-

taamalla ja osin arvioimalla eri tydvaiheisiin kuluvan ajan pituutta. Yhden korvaustapauk-

sen kasittelyyn kului aikaa seuraavasti (mm:ss).

1.

Puhelinilmoituksen vastaanotto (mitattu)

- korvausilmoituksen tietojen kysely

- puhelintiedustelut

Postitettujen kuittien kasittely

- kuittipostin avaaminen

- kuittien skannaus

- kuittien arkistointi

Skannatun kuitin jatkokasittely (mitattu)

- haetaan ID-tunnuksella sdhkdinen lomake esiin

- verrataan kuitin tietoja lomakkeen tietoihin

- paatetadan kuitin hyvaksymisesta
Tapahtuma-ajankohdan olosuhteiden tarkistus

- tarkistetaan tapahtumakalenterin tiedot ko. paivalta
- tarkistetaan, kerrottiinko poikkeusinfossa asiasta
Matkan myohastymisen selvittaminen

- liikennditsijoiden ilmoitukset ajamattomista 1ahddista
- matka-aikojen tarkistukset L-infosta
Mydhastyneeksi ilmoitetun matkan tietojen realistisuus (mitattu)
- vertailu Reittioppaan ja Linjaoppaan tietoihin

- tarkistetaan, oliko korvaavaa joukkoliikennetta
Korvauspaatoksen teko

- paatds ja sen perustelut merkitdan tietokantaan

- tieto lahetetdan asiakkaalle ja maksuyksikdlle

- valitusten kasittely

Korvauksen maksaminen

Yhden hakemuksen kasittelyyn kuluva aika yhteensa (mm:ss)

- puhelinilmoitus
- sahkoinen ilmoitus

10:00

00:50

01:10

02:00

02:00

02:00

02:00

01:00

21:00
11:00

Matkatakuusta aiheutuvaa henkilostotarvetta on arvioitu tarkemmin seuraavassa vaiku-

tuksia kasittelevassa luvussa kohdassa matkatakuujarjestelman kustannukset.
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4.8 Tilastointi ja palautejarjestelma
Matkatakuujarjestelmasta on saatavissa suuri maara tilastotietoa, jota voidaan hyddyntaa
liikenteen luotettavuuden parantamisessa ja asiakastyytyvaisyyden lisddmisessa. Naiden
tavoitteiden saavuttamiseksi on luotava seurantajarjestelma, joka perustuu korvaushake-
muksista muodostuvan tietokannan tilastotietoihin. Tietokantaan tallennetaan kaikkien
saapuneiden korvaushakemusten tiedot, lopulliset paatokset korvausten maksusta, kor-
vausten suuruus, mahdolliset valitukset paatdksista ja valitusten ratkaisut. Seurantatilas-
toa paivitetdan maaravalein. Seurannan kohteena olevia asioita ovat kuukausittain:

- kuinka paljon korvaushakemuksia tulee a) internetissa ja b) puhelimitse

- korvaushakemusten syyluokittelu

- korvaushakemukset liikennoitsijoittain ja kertyma linjoittain

- hakemusten jakauma viikonpaivittain ja tunneittain

- hylkaysprosentti ja hylkaysten syyluokittelu

- hyvaksyttyjen ja hylattyjen korvaushakemusten maara ja maksettujen korva-

usten suuruus (kokonaissumma ja keskimaarainen korvaussumma)
- korvausta hakevien sukupuoli- ja ikdjakauma
- tilasto henkildista, jotka hakeneet useita kertoja korvausta

Matkatakuujarjestelmasta saatava tietokanta tarjoaa erinomaisen tietolahteen tutkimuksil-
le, joilla voidaan |0ytaa liikenteen luotettavuuden suurimmat ongelmakohteet, selvittaa
luotettavuuden merkitysta asiakastyytyvaisyyteen ja 10ytaa entistd tehokkaampia keinoja
matkustajainformaation parantamiseksi.

Koska jarjestelman avulla saadaan aikaan asiakkaiden ja HSL:n valilla tapahtuvaa kom-
munikointia internetin, sdhkoépostin ja puhelimen valityksella, jarjestelmaan olisi mahdolli-
suus liittda jatkuva asiakaskysely, joka antaisi asiakaspalautetta jarjestelman toimivuudes-
ta.

Jarjestelmasta saatavat palautetiedot kohdistetaan jatkotoimenpiteita varten henkildille tai
organisaatioille, jotka ovat vastuussa parannustoimenpiteiden toteutuksesta. Naitd ovat
likennditsijat, sopimuksista vastaavat, suunnittelijat, virastojen johto ja paatoksentekijat.

5 Vaikutukset

5.1 Matkatakuujarjestelman kustannukset

Matkatakuujarjestelman kustannuksiin keskeisesti vaikuttavia tekijoita ovat korvaushake-
musten maara (kpl), korvausten maara (euroa) ja hallintokustannukset. Seuraavassa tau-
lukossa on esitetty kulkumuodoittain naiden arvioidut maarat. Korvaushakemusten ja siten
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matkatakuun kustannusten maarat on arvioitu keskimaaraisen tilanteen kaltaiseksi. Kus-
tannukset voivat vaihdella vuosittain huomattavasti. Esimerkiksi Tukholmassa vuosina
2006—-2008 maksettujen korvausten maarat ovat olleet 804 000-976 000 euroa (ei sisalla
hallinto- eli kasittelykustannuksia). Myds keskimaarainen korvaussumma on vaihdellut
23,10-27,10 euron valilla.

Taulukko 3. Matkatakuujarjestelmén arvioitujen korvaustapausten maarét, korvaus- ja hallintokus-
tannukset (eur/v), kun mybhéstymisrajana on 20 min.

Helsingin  Muu HSL- HKL-Raitio- HKL-Metro-

sis. bussit alue bussit liikenne liikenne VR Yht.
Korvaustapausten maara 13 400 11 000 830 440 6600 32000
Matkatakuukorvauksia, eur/v 196 000 175 000 12 000 7 000 105000 495 000
Hallintokustannukset, eur/v 129 000 106 000 8 000 4000 63000 310000
Kustannukset yhteensa 325 000 281 000 20 000 11 000 168 000 805 000

Taulukko 4. Matkatakuujérjestelmén arvioitujen korvaustapausten mééarét, korvaus- ja hallintokus-
tannukset (eur/v), kun myéhéastymisrajana on 30 min.

Helsingin  Muu HSL- HKL-Raitio- HKL-Metro-

sis. bussit alue bussit liikenne liilkenne VR Yht.
Korvaustapausten maara 7 500 5100 430 230 3400 17000
Matkatakuukorvauksia, eur/v 110 000 82 000 6 000 3000 54000 255000
Hallintokustannukset, eur/v 72 000 50 000 4 000 2000 33000 161 000
Kustannukset yhteensa 182 000 132 000 10 000 5000 87000 416 000

Korvaustapausten maara
Matkatakuujarjestelman korvausten maarien arvioinnin lahtékohtana on ollut esiselvityk-

sessa tehty korvaustapausten maaran arviointi (Selvitys matkatakuujarjestelmasta,
HKL D: 5/2009). Korvaustapausten maarien arvioinnissa keskityttiin silloin erityisesti Hel-
singin sisaisten matkatakuutapausten maaran arviointiin. Talléin matkatakuutapausten
arvioitiin koostuvan paaosin seuraavista tapauksista:

- ajamattomat lahdét

- matka-aika on yli 20 minuuttia aikataulun mukaista ajoaikaa pidempi

- vaihtomatkojen epaonnistuneet tahdistukset.

Ajamattomia 1aht6ja oli 6 625 vuoden 2008 aikana eli 0,21 % kaikista 18hddista. Ajamat-
tomien l&ht6jen osuus oli kuukausitasolla melko vakio lukuun ottamatta elokuuta 2008.
Tuolloin Helsingin Bussiliikenne Oy:n kuljettajapulan vuoksi ajamattomien [&htéjen maara
nousi elokuussa 2008 noin 0,75 %:iin kaikista lahdoista. Tassa tydssa on kaytetty matka-
takuutapausten arvioinnissa alempaa tapausten maaraa. Tassa tydssa maariteltyjen
saantoéjen perusteella elokuun 2008 kuljettajapulan kaltaisesta tilanteesta ei aiheutuisi
matkatakuutapauksia, koska ajamattomista Iahddista olisi ilmoitettu yli 30 minuuttia ennen
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matkan alkua. Elokuussa 2008 kuljettajapulan vuoksi ajamatta jaaneista vuoroista ilmoitet-
tiin useissa tapauksissa jo edellisena paivana.

Vuonna 2009 ajamattomien Iahtéjen osuus oli koko vuoden melko vakio, noin 0,13 % eli
4 265 ajamatonta 1ahtéa/vuosi. Vuonna 2009 oli YTV:n tilaamassa liikenteessa puolestaan
2 646 ajamatonta l&ht6a/vuosi eli 0,08 %. Ajamattomista lahddistd aiheutuisi vuosittain
Helsingin sisdisessa liikkenteessd noin 6 000 matkatakuutapausta/vuosi ja muun HSL-
alueen bussiliikenteesta noin 3 800 tapausta/vuosi. Kustakin ajamattomasta |ahddésta ai-
heutuu 1,42 matkatakuuhakemusta. Hakemusten maaran lahtéa kohden on arvioitu ole-
van suurimmillaan y6aikaan. Hakemusten maaran arviointia on tarkemmin selostettu ai-
emman tyon raportissa (Selvitys matkatakuujarjestelmasta, HKL D: 5/2009). Matkatakuun
mydhastymisrajalla ei ole suoraa vaikutusta ajamattomien lahtéjen maaraan. Jos raja on
30 minuuttia, on matkustajalla enemman vaihtoehtoisia kulkutapoja kaytettavissaan.

Ylipitkien matka-aikojen maarada on arvioitu edellisessa tydvaiheessa kaytetyn viikon
40/2008 aineiston perusteella. Tarkastelussa on etsitty lahtdjen maarat, jotka ovat olleet
myd&hassa:

- 10-15 min

- 15-20 min

- yli20 min
Matkatakuun rajaa lyhyempien myohastymisten tutkimisen tarkoituksena on ollut saada
mukaan [ahtgja, joista aiheutuisi suunnitellun vaihtoyhteyden epaonnistuminen. Kaikkiaan
paatepysakilla yli 10 minuuttia mydhassa olevia 1aht6ja on noin 0,36 % kaikista ajetuista
lahdoista. Reklamoivien matkustajien suhteellinen osuus eri vuorokauden aikoina on arvi-
oitu samalla tavoin kuin ajamattomien I&htdjen aiheuttamat tapaukset. Siten myodhasty-
neistd |&ahdoista aiheutuisi Helsingin sisdisessa bussiliikenteessa 7 300 matkatakuutapa-
usta/vuosi ja muussa HSL-alueen bussiliikenteessa 7 200 matkakuutapausta/vuosi.

Jos myodhastymisraja on 30 minuuttia 20 minuutin sijasta, on tarkasteluun otettu mukaan
vain 1ahdét, jotka ovat yli 15 minuuttia myohassa maaranpaassaan. Tallaisia 1ahtdja on
0,07 % kaikista ajetuista lahdoista. Talldin Helsingin sisaisessa liikkenteessa aikarajan ylit-
tavia 1ahtéja on noin 1 400 ja muussa HSL:n liikenteessa myds noin 1 400.

Suunnitellut vaihdot voivat ep&donnistua sen vuoksi, ettd ensimmainen joukkoliikennevali-
ne on myohassa. Vaihtomarginaalista riippuen jo melko vahainen ensimmaisen lahdon
myo6hastyminen voi aiheuttaa mydhastymisen jatkoyhteydesta ja matkatakuun aikarajan
ylittymisen maaranpaassa. Epaonnistuneiden vaihtojen maaraa ei ole erikseen arvioitu,
koska mahdollisia vaihtoyhdistelmia on erittdin vaikea arvioida. Sen sijaan ylipitkien mat-
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ka-aikojen maaran yhteydessa on tarkasteltu myds 1aht6ja, jotka ovat mydhassa vahem-
man kuin matkatakuun aikaraja.

Raideliikenteen (lahijuna-, raitio- ja metroliikenteen) matkatakuutapausten maarat on arvi-
oitu bussiliikennettd karkeammalla tavalla. Raideliikenteessa vuorovalit ovat tavallisesti
tiheitd, minka vuoksi yksittaisesta ajamattomasta lahdosta ei aiheudu merkittdvasti korva-
ustapauksia. Lahijunaliikenteesta ei ole ollut kaytettavissa tarkkoja tilastoja, mika on vai-
keuttanut niiden lahijunaliikenteen tapausten maarien tapausten arviointia, joissa matka-
takuun aikaraja vylittyisi.

Raideliikenteen tapausten maarat on arvioitu kulkumuotojen nousumaarien suhteessa.
HSL:n bussiliikenteessa tehdaan vuosittain 159 miljoonaa nousua, raitioliikenteessa 54,
metroliikenteessa 58 ja lahijunaliikenteessa 43 miljoonaa nousua. Bussiliikenteessa arvioi-
tiin aiemmin, ettd korvaustapauksia olisi yhteensa keskimaarin noin 12 600 vuodessa.
Lahijunaliikenteesta on arvioitu aiheutuvan noin 3 400 tapausta vuodessa (nousumaarien
suhteessa: 12 600 * 43/159 = 3 400). Raitio- ja metroliikenteen tapausten maarat on arvi-
oitu samalla tavoin. Lisaksi on oletettu, etta raitioliikenteessa tapauksia aiheutuisi vain 10
% ja metroliikenteessd 5 % nousumaarien suhteesta. Siten raitioliikenteen tapausten
maara on 430 tapausta/vuosi (=12 600 * 54/159 * 10 %). Metroliikenteen tapausten maara
olisi vastaavasti 230 tapausta/vuosi.

Raitioliikenteen tapausten maarat on arvioitu alhaiseksi sen vuoksi, etta raitioliikenne lii-
kenndi paaasiassa kantakaupungin alueella, jossa on lahes aina kaytettavissa myos muita
joukkoliikennemuotoja, joilla on tiheat vuorovalit. Lisdksi raitioliikenteen keskimatkat ovat
lyhyita. Tiukasti matkatakuun saantdja tulkiten useimmiten raitiovaunumatkan voi korvata
kavelylla toisen joukkoliikennemuodon pysakille. Metroliikenteessa hairidt ovat puolestaan
huomattavan vahaisia. Kaytadnndssa raideliikenteesta aiheutuvat korvauskustannukset
jaavat muita kulkumuotoja vahaisemmiksi myos suurten matkustajamaarien vuoksi. Juna-
liikenteen pysahdyttya, ei ole mahdollista saada riittavaad maaraa takseja ldheskaan kaikil-
le matkustajille. Tama on asiakkaan kannalta valitettavaa, mutta pienentaa korvauskus-
tannuksia.

Ennen jarjestelman kayttéonottoa on vaikeaa arvioida, mitkd ovat kulkumuotojen valiset
todelliset suhteet jatettyihin korvaushakemuksiin ndhden. Koko joukkoliikennejarjestelman
tasolla korvaustapausten maarien voidaan arvioida olevan oikealla tasolla. Kun jarjestel-
ma on kaytdssa, voidaan hakemusten perusteella selkeasti maarittaa, mista matkaketjun
osasta myohastyminen on aiheutunut.
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Korvausten maarat
Korvaushakemuksia on arvioitu syntyvan vuosittain noin 32 200 kappaletta. Helsingin si-

saisten matkojen keskipituus on 7,0 km ja muiden seudun matkojen keskipituus on n. 8,0
km. Taksin lahtdémaksu on arkisin paivaaikaan 5,1 euroa ja muuna aikana 8,0 euroa (alv 8
%). Siten keskimaarainen lahtémaksu on 6,55 euroa, kun kellonaikojen painotusta ei ole
otettu huomioon. Taksimatkojen taksa on 1,33 euroa’/km (alv 8 %), kun kyydissa on 1-2
henkilda. Matkatakuutapauksissa todennakéisesti suurimmassa osassa matkoista taksi-
matkoilla kyydissa olisi vain 1-2 henkildd. Edella olevien lahtdoletusten perusteella yksit-
taisen korvaustapauksen korvattavat kustannukset olisivat n. 14-16 euroa/matka (alv O
%). Oletuksena on ollut, ettad kaikki hakemukset olisivat hyvaksyttavia ja kaikissa tapauk-
sissa olisi kaytetty taksia korvaavana kulkuvalineena. Talldin matkatakuutapausten korva-
usmaarat olisivat noin 495 000 euroa/vuosi (alv 0 %).

Hallintokustannukset

Hallintokustannuksiin liittyy korvausten kasittelyyn kuluva henkiloty6aika. Korvaushake-
musten kasittelyyn on arvioitu kuluvan 11 minuuttia/hakemus ja korvauksen maksamiseen
1 minuutti/hakemus. Lisdksi hakemuksen vastaanottamiseen puhelimitse kuluu aikaa noin
10 minuuttia/hakemus. On oletettu, ettd puolet hakemuksista tehtaisiin puhelinpalvelun
kautta. Vuosittain tehtavien hakemusten maaraksi on arvioitu olevan noin 32 200 kappa-
letta. Yksittaisen tyontekijan tydaikana on kaytetty 1 580 tydtuntia/vuosi. Puolen tunnin
paivittdisten kahvitaukojen jalkeen tydajaksi jaa noin 1 470 tyétuntia/vuosi. Palkaksi sivu-
kuluineen on arvioitu olevan 4 000 euroa/kuukausi.

Henkildstotarpeeksi on arvioitu Helsingin sisaisen liikenteen osalta 2,8 henkiléa ja muun
HSL-liikenteen osalta 3,4 henkil6d, kun mydhastymisrajana on 20 minuuttia. Siten koko
HSL-alueella tarve olisi noin 6,2 henkildd. On oletettu, ettd osapaivaisille henkildille olisi
jarjestettavissd muita toéitd HSL:ssa. Siten hallintokustannukset olisivat vuodessa noin
310 000 euroa.

Kun mydhastymisraja on 30 minuuttia, vdhenee henkildstétarve Helsingin sisaisen liiken-
teen osalta 1,6 henkil66n. Muulla HSL-alueella tarve olisi vastaavasti 1,6 henkil6a. Siten
koko HSL-alueella tarve olisi noin 3,2 henkilda. On oletettu, ettd osapaivaisille henkildille
olisi jarjestettavissa muita t6itd HSL:ssa. Hallintokustannukset olisivat noin 161 000 eu-
roa/vuosi.

Hallintokustannuksiin on sisallytetty myds mydnteisten korvauspaatdsten maksuprosessi.
Luvussa 4.8 esitetyissa henkildstotarpeen arvioinneissa maksamisprosessia ei ole muka-
na, koska maksaminen ei liity suoraan korvaushakemusten kasittelyyn. Korvaushakemus-
ten kasittelyprosessin ja maksuprosessin henkiloston tulee olla eri henkiléstéd. Hallinto-
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kustannusten laskennassa on ajateltu, etta kaikille tydntekijoille on tarvittaessa myds mui-
ta tyotehtaviad. Siten matkatakuun hallintokuluja ei ole pyoéristetty yléspain seuraavaan
tayteen henkil6on.

5.2  Luotettavuuden merkitys ja matkatakuujarjestelman hyodyt

Luotettavuus ja joukkoliikenteen kokonaislaatu

Matkatakuu liittyy olennaisesti joukkoliikenteen koettuun luotettavuuteen. Tavoitteena on
auttaa matkustajaa paasemaan perille myos niissa poikkeustilanteissa, joissa joukkolii-
kenne ei toimi ennakoidulla tavalla. Koettu luotettavuus voi kuitenkin parantua, koska pal-
velun tarjoaja on valmis antamaan palvelulleen takuun. Tama voi osin lisatd myos joukko-
liikenteen kayttdéa varsinkin tilanteissa, joissa asiakkaan on tarpeellista olla ehdottomasti
perilla tiettynd maaraaikana.

Luotettavuus on tarkein laatutekija joukkoliikenteen valinneelle matkustajalle. Luotetta-
vuuden osuus joukkoliikenteen kokonaislaadusta on noin 11 % (LVM 66B/2007). Seuraa-
vissa kuvissa on esitetty joukkoliikenteen kokonaislaatuun vaikuttavat tekijat paateemoit-

tain ja tarkemmin luotettavuuteen ja nopeuteen liittyvat osatekijat.

5%
6 %

B Luotettavuus,
aikataulussa pysyminen

M Liikenndintikalusto

H Pysakit, asemat,
terminaalit

B Informaatio, tiedotus

I Asiakaspalvelu
0 Muu matkakokemus

O Matkustajien valinen
kanssakayminen

16 %

Kuva 5. Joukkoliikenteen koetun kokonaislaadun painoarvot laatuteemoittain (LVM 66/2007).



35

11 %

B Luotettavuus,
aikataulussa pysyminen

2% B Matka-aika

6% B Sujuvuuden tunne
M Linjaston kattavuus
8 %
M Vuorovali
67 %
Omuu

Kuva 6. Luotettavuuteen ja nopeuttamiseen liittyvét laatutekijt. Kuvassa on esitetty ndiden osate-
kijéiden osuus joukkoliikenteen kokonaislaadusta (LVM 66/2007).

Kansainvalinen vertailu luotettavuudesta
Matkustajien mielikuvaa joukkoliikenteen luotettavuudesta on tutkittu BEST-tutkimuksissa.

Seuraavassa kuvassa on esitetty luotettavuuteen tyytyvaisten matkustajien osuus tutki-
muskaupungeissa.

BEST-tutkimus: Tyytyvdisten matkustajien osuus joukkoliikenteen luotettavuuteen
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Kuva 7. Joukkoliikenteen luotettavuuteen tyytyvéisten matkustajien osuus BEST-tutkimuskaupun-
geissa. Tutkimus tehdééan kerran vuodessa kevétkaudella (vuonna 2010 maaliskuussa). Helsingilla
tarkoitetaan tutkimuksessa paakaupunkiseutua.
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Helsingissa joukkoliikenteen koettu luotettavuus on ollut muihin tutkimuskaupunkeihin
verrattuna korkeaa. Kyselyssa ei ole tutkittu tarkemmin syita, mink& vuoksi joukkoliikenne
koetaan luotettavaksi tai ei koeta luotettavaksi. Syita voidaan kuitenkin arvioida. Nopeus
ja luotettavuus kytkeytyvat kiinteasti toisiinsa. Joukkoliikenteen keskinopeuden lasku on
yleensa merkki siita, ettd liikenteen hairiét ovat kasvaneet. Keskinopeuksien alentuessa
on tavanomaista, ettd matka-aikojen vaihtelu kasvaa eli luotettavuus heikkenee. Helsingin
kaupunginvaltuusto on asettanut tavoitteeksi, etta bussi- ja raitiolikenteen matkanopeuk-
sia kasvatetaan vuoden 2004 tasosta. Matkanopeudet ovat kuitenkin laskeneet bussilii-
kenteessa 1,2 % ja raitioliikenteessa 8,1 % vuoden 2004 tasosta. Suuntaus on vaistamat-
ta heikentanyt myds luotettavuutta.

Vuonna 2005 koettu luotettavuus oli korkeimmalla tasollaan. Samana vuonna Kampin
terminaali otettiin kayttéon. Vuosina 2006—2008 metron siltakorjaukset ovat aiheuttaneet
luotettavuuden heikentymista. Samoihin aikoihin on ajoittunut myds merkittavia tydmaita,
kuten keskustan raitiotieverkoston laajentaminen ja Hakamaentien tyémaa. Vuonna 2010
joukkoliikenteen luotettavuudessa oli merkittdvia ongelmia, minkd seurauksena enaa
56 % vastaajista on ollut tyytyvainen luotettavuuteen. Seka runsasluminen ettd pakkas-
jaksoltaan pitka talvi aiheutti merkittavia ongelmia, joista eniten karsi junaliikenne. Lisaksi
Helsingin kauko-ohjausjarjestelman Helkan ja Helsingin alueen asetinlaitejarjestelman viat
ovat aiheuttaneet ongelmia junaliikenteessa. Myos varikolta tulleiden IC-vaunujen tor-
maaminen rautatieaseman hotellin seindan ja K-junan putoaminen raiteilta heijastuivat
useamman paivan junaliikenteen tarjontaan. Raitioliikenteessa vaarinpysakoidyt autot
aiheuttivat merkittavasti poikkeusreitteja. Bussiliikenteessa ajoajat kasvoivat runsaslumi-
sen talven vuoksi.

Paakaupunkiseutu (Helsinki) on ollut mukana useita vuosia kansainvalisessa BEST-
tutkimuksessa. Tavoitteena on bencmarking-prosessia soveltaen mitata asukkaiden tyyty-
vaisyyttd oman alueensa joukkoliikenteeseen ja sita kautta lisata joukkoliikenteen kayttoa.
Helsinki on useissa tekijdissa tutkimuskaupunkien karkipaassa. Kokonaistyytyvaisyydessa
Helsinki on useina vuosina sijoittunut vahintdan kolmen parhaimman kaupungin joukkoon.
Seuraavassa taulukossa on esitetty, milla tasolla luotettavuus on suhteessa muihin teki-
j6ihin Helsingissa ja eri tekijat suhteessa vertailuryhman parhaaseen kaupunkiin.
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Taulukko 5. Luotettavuus verrattuna muihin tekijbihin Helsingissé ja eri tekijat suhteessa BEST-
vertailuryhmén parhaaseen kaupunkiin. Luvut ovat vuoden 2010 tulosten mukaisia.

Tyytyvaisten asukkaiden %-osuus

Paras kaupunki Helsinki Erotus prosent-
(=pks) tiyksikkoina

Kokonaistyytyvaisyys Helsinki ja 77 77 —

Geneve
Tarjonta Geneve 68 67 1
Luotettavuus Geneve 73 56 17
Tiedon saanti Geneve 71 46 25
Henkildkunnan kaytos Geneve 74 59 15
Turvallisuus Oslo 84 76 8
Mukavuus Geneve 67 62 5
Vastinetta rahalle Helsinki 51 51 -
Yhteiskunnallinen merkitys | Oslo 88 87 1
Joukkoliikenneuskollisuus | Helsinki 80 80 —

Suhtautuminen matkatakuujarjestelmaan erillisen kyselyn mukaan
Matkatakuuseen liittyen HSL teetti erillisen tutkimuksen 27.5.—-2.6.2010. Tutkimuksen ta-

voitteena oli selvittdd paakaupunkiseutulaisten mielipiteitd ja ajatuksia matkatakuusta.
Osalllistujat kerattiin sekd HSL:n etusivulla olevan linkin ettd Norstatin internetpaneelin
kautta. Kohderyhmana olivat yli 17-vuotiaat padkaupunkiseudun asukkaat. Tutkimukseen
osallistui yhteensa 884 henkil6a. Tutkimuksen toteutti InterQuest Oy, joka on julkaissut
tutkimuksesta erillisen tarkemman raportin. Taman tyon raportissa kerrotaan paahavain-
noista.

Vastaajat edustivat melko tasaisesti miehia (47 % vastaajista) ja naisia (54 %). Vastaajien
keski-ika oli 41 vuotta. Vastaajista helsinkilaisia oli 56 %, espoolaisia ja kauniaislaisia
18 %, vantaalaisia 12 %. Vastaajista noin puolet kaytti joukkoliikennettd paivittain, vajaa
neljannes muutaman kerran kuukaudessa ja loput harvemmin.

Vastaajista neljanneksella oli henkilokohtainen matkakortti, jossa on vain kautta. 30 %:lla
vastaajista oli seka kautta ettd arvoa ja neljanneksella vain arvoa. Haltijakohtaisia matka-
kortteja oli neljalla prosentilla vastaajista. 15 % vastaajista kaytti kertalippuja.

Vastaajista henkildautoa kaytti paivittdin noin 30 % ja muutaman kerran viikossa noin 30
%. Henkildautoa ei kayttanyt lainkaan noin 20 % vastaajista. Suurimpana syyna henkilo-
auton valintaan joukkoliikenteen sijasta oli:

- vuorovalit ja reitit eivat olleet sopivia 21 %

- matka-aika joukkoliikenteelld on pitka 18 %
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helppous 17 %

mukavuus 14 %

- joukkoliikenteen aikataulussa pysymiseen ei voi luottaa 4 %

- ero auton kayttokustannusten ja joukkoliikenteen lippujen hintojen valilla on
pieni 4 %

- muu syy (22 %), yleisimpia olivat mm. henkildéauton tarve tydssa, kimppakyy-

dit, helppous seka nopeus ja joukkoliikenteen hyvan tarjonnan puute alueilla,

joilla liikkuu.

Vastaajista kaksi kolmasosaa oli tyytyvaisia joukkoliikenteen luotettavuuteen. Tyytymat-
tomia oli vain noin 10 %. Joukkoliikennetta paivittain kayttavat ovat jonkin verran tyytymat-
tdmampia luotettavuuteen kuin henkildautolla ajavat. limeisesti mielikuva epaluotettavuu-
desta saadaan vasta kayton jalkeen. Yleisesti joukkoliikennepalveluihin ovat kuitenkin
tyytyvaisempia joukkoliikenteen kayttajat kuin henkildauton kayttajat.

Aikataulujen noudattamiseen on tyytyvaisia vain 37 % vastaajista. Puolet on kuitenkin

jokseenkin samaa mielta vaittdman ” "Joukkoliikenne noudattaa aikatauluja riittdvan hyvin”
kanssa. Vain 13 % on sitd mielta, ettd aikatauluja ei noudata riittdvan hyvin. Paivittain
joukkoliikennetta kayttavat ovat keskimaaraista tyytymattémampia aikataulujen noudatta-

miseen.

Seuraavassa kuvassa on esitetty, minka tasoista mydhastymista pidetaan viela kohtuulli-
sena.

0% 10 % 20 % 30 % 40 % 50 % 60 %

1 min .3%

5 min 49 %
10 min
15 min 2%
20min {1 %

Kuva 8. Vastaukset kysymykseen: Kuinka pitké joukkoliikennekulkuneuvon myéhéstyminen on
mielestési vield kohtuullinen? [InterQuest].
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Noin puolet pitda kohtuullisena viiden minuutin mydhastymista. Vain prosentti vastaajista
pitdd kohtuullisena 20 minuutin myodhastymista, mitéd on pidetty matkatakuun alempana
aikarajana. Siten matkustajille jo merkittavasti lyhyemmat myohastymiset aiheuttanevat
haittaa.

Luotettavuuden parantamiseksi enemmistd matkustajista olisi valmis pidentdamaan matka-
aikoja. Puolet matkustajista olisi valmis pidentamaan matka-aikaansa jopa viisi minuuttia
luotettavamman liikenteen puolesta. Tata voi pitda selvana viestina sille, ettd ajantasaus-
pysakkeja pitaisi olla linjoilla merkittdvasti nykyistd enemman. On mielenkiintoista, etta jo
nykyisin luotettavuuteen tyytyvaiset olisivat valmiimpia pidentdmaan matka-aikoja kuin
luotettavuuteen tyytymattomat.

Seuraavassa kuvassa on esitetty, milla tavoin joukkoliikenteen epaluotettavuus vaikuttaa
matkustajiin.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Varaan ylimaaraista aikaa myodhastymisen varalta

Valitsen jonkun muun kuin joukkoliikenteen silloin,

L . e o 35 %
kun ajoissa perille paasy on tarkeaa

—_

Ei vaikuta mitenkaan 6 %

Vaikuttaa muulla tavoin

En osaa sanoa, en kayta lainkaan joukkoliikennetta 4 %

Kuva 9. Vastaukset kysymykseen: Miten joukkoliikenteen epéluotettavuus vaikuttaa joukkoliiken-
teen kéytté6si? Vastaajilla oli mahdollisuus valita useampia syita.[InterQuest].

Merkittdva osa vastaajista (35 %) valitsee jonkin muun kulkumuodon silloin, kun on oltava
ajoissa maaranpaassa. 16 prosenttia vastaajista on sitd mielta, ettei epaluotettavuus vai-
kuta heidan kayttaytymiseensa. Tama ryhma suhtautuu kuitenkin mydnteisemmin siihen,
ettd matka-aikoja voisi pidentaa luotettavuuden parantamiseksi.
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Ennen matkatakuuta koskevia tarkentavia kysymyksia vastaaijille kerrottiin lyhyesti matka-
takuusta:

"Helsingin seudulla tutkitaan ns. matkatakuun kayttdonottoa. Matkatakuun tarkoituksena
on liikenteen hairidtilanteissa vahentad mydhastymisriskia ja helpottaa matkustajan paa-
sya maaranpaahansa. Se korvaisi matkan uudelleen jarjestdmisesta syntyvat ylimaaraiset
matkakustannukset taksilla tai joukkoliikenteelld 50 euroon asti, kun mydhastyminen maa-
ranpaasta liikenteen hairion vuoksi ylittaisi 20 tai 30 minuuttia. Haluamme kuulla mielipi-
teesi matkatakuusta kehitystyon tueksi”.

Seuraavassa kuvassa on esitetty mielipiteiden jakautuminen BEST:in lisakysymysta vas-
taavasta kysymyksesta. Vaitteena oli, ettd matkatakuu parantaisi joukkoliikenteen palve-
lua ja kilpailukykya.

0 % 1M0% 20% 30% 40% 50%

Parantaa selvasti kilpailukykya 18 %

Parantaa jossain maarin kilpailukykya 44 %

Ei merkittavaa vaikutusta palveluun ja
kilpailukykyyn

Matkatakuulla olisi kielteinen vaikutus

0,
palveluun ja kilpailukykyyn 4%

En osaa sanoa 10 %

Kuva 10. Vastaukset kysymykseen: Matkatakuu parantaa joukkoliikenteen palvelua ja Kilpailuky-
kya. [InterQuest].

Kyselyssa paivittain joukkoliikennetta kayttavat kannattivat jonkin verran enemman matka-
takuuta. Myos paivittain henkildautoa kayttavat suhtautuivat matkatakuuseen padosin
myonteisesti.

Matkatakuun vaikutusta joukkoliikenteen palvelutasoon ja kilpailukykyyn selvitettin myos
BEST-tutkimuksessa kevaalla 2010. Matkatakuuseen liittyva kysymys oli kyselyssa lisa-
kysymyksend. Otoskoko oli 1 600 henkil6d. Haasteltaville esitettiin kysymys: Helsinkiin
suunnitellaan joukkoliikenteen matkatakuujarjestelmaa. Matkatakuu korvaisi yli 20 minuu-



41

tin viivastymisista syntyneet ylimaaraiset kustannukset, kuten taksikulut. Jarjestelma pa-
rantaisi joukkoliikenteen palveltua ja kilpailukykya. Seuraavassa kuvassa on esitetty koko
seudun mielipiteiden jakautuminen.

HE Ei lainkaan samaa mielta

O Jonkin verran samaa mielta
E Ei samaa eika eri mielta
OLahes samaa mielta

W Taysin samaa mielta

O Ei osaa sanoa / ei vastausta

Kuva 11. Koko seudun vastaajien mielipiteiden jakautuminen. Matkatakuun kdytté6noton vaikutus
mielikuvaan joukkoliikenteen palvelusta ja Kilpailukyvysta.

Tuloksissa on huomionarvoista, ettd BESTissa oli yksi vastausvaihtoehto enemman kuin
internet-kyselyssa. Noin puolet vastaajista on ollut sitd mielta, ettd matkatakuu parantaisi
joukkoliikenteen palvelua ja kilpailukykya. Noin viidennes on ollut vaitteen kanssa eri miel-
ta. Mielipiteet ovat olleet erittain samankaltaisia riippumatta vastaajan asuinkunnasta
(Helsinki, Espoo, Kauniainen, Kerava, Kirkkonummi ja Vantaa).

Joukkoliikennetta paivittain kayttavat ovat suhtautuneet myonteisimmin matkatakuuseen.
56 prosenttia paivittain joukkoliikennettd kayttavista on sitd mielta, ettd matkatakuu paran-
taisi palvelua ja kilpailukykya. Joukkoliikennettd kayttamattoémista henkildistad vain 40 pro-
senttia suhtautuu myonteisesti matkatakuuseen. 27 % joukkoliikennettd kayttamattomista
henkildista on sitd mielta, ettd matkatakuulla ei olisi vaikutusta joukkoliikenteen palveluihin
ja kilpailukykyyn.

Matkatakuun oletettuja vaikutuksia joukkoliikenteen kayttéon on esitetty seuraavassa ku-
vassa.
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Kuva 12. Vastaukset kysymykseen: Mikéli matkatakuu otettaisiin kdyttoé6n, joukkoliikenteen kaytto-

ni...[InterQuest].

Matkatakuu lisaisi joukkoliikenteen kayttda keskimaaraistd enemman Espoossa ja Kau-
niaisissa asuvien keskuudessa. Paivittain autoilevista 22 % puolestaan mainitsee, etta
matkatakuu lisisi heidan joukkoliikenteen kayttéansa. Taustatiedoissa kysyttiin, milla ta-
voin vastaajat maksavat yleensa matkansa joukkoliikenteessa. Paivittain autoilevista 53
%:lla on henkilokohtainen matkakortti (matkatakuun korvauksen ehtona olisi, ettd henkil6l-
I& on henkildkohtainen matkakortti). Pienempi osa, noin 35 % paivittain autoilevista, mak-

100 %

2%

14 %

80 %

4 %

saa matkansa kertalipulla.

Seuraavassa kuvassa on esitetty, milld tavoin matkatakuun kayttédnotto vaikuttaisi vas-

taajien mielikuvaan joukkoliikenteesta.
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Kuva 13. Vastaukset kysymykseen: Mikéli matkatakuu otettaisiin kdyttéén Helsingin seudulla, mie-
likuvani joukkoliikenteesta... [InterQuest].

Matkatakuuseen suhtaudutaan varovaisen myonteisesti. Matkatakuu lisaisi joukkoliiken-
teen tyytyvaisyyttd myds niiden matkustajien mielesta, jotka ovat tyytymattomia luotetta-
vuuteen. Seuraavassa kuvassa on esitetty mikd matkatakuun mydhastymisraja lisaisi

joukkoliikenteen kayttéa.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

|

30 min

20 min 18 %
15 min 20 %
matkatakuu ei lisaisi joukkoliikenteen kayttoani o
. e . 56|%
millaan edellisista vaihtoehdoista
| | | | |

Kuva 14. Vastaukset kysymykseen: Matkatakuu liséisi joukkoliikenteen kayttdani, jos korvauksen
saa, kun mybhéstymisraja olisi... [InterQuest].
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Vastaajista vain noin kuudella prosentilla joukkoliikenteen kayttd kasvaisi, jos myohasty-
misraja olisi 30 minuuttia. Noin neljannes (6 % + 18 % = 24 %) lisaisi joukkoliikenteen
kayttéa, jos rajana olisi 20 minuuttia. Lahes puolet (6 % + 18 % + 20 % = 44 %) lisaisi
kayttda, jos rajana olisi 15 minuuttia.

Seuraavassa kuvassa on esitetty, minka verran matkustajat olisivat valmiita maksamaan
matkatakuusta korkeampina lipun hintoina.

0% 10 % 20 % 30 % 40 % 50 %

0 % (hinta olisi nykyinen 43,00 euroa),

0,
matkatakuuta ei otettaisi kayttéon 39 %

1 % (hinta 43,43 euroa, korotus 43 senttia),

matkatakuu otettaisiin kayttoon 24 %

2 % (hinta olisi 43,86 euroa, korotus 86 senttia),
matkatakuu otettaisiin kayttdon

5 % (hinta olisi 45,15 euroa, korotus 2 euroa 15
senttia), matkatakuu otettaisiin kayttéon

enemman kuin 5 %, kuinka paljon? |0 %

En osaa sanoa 15 %

Kuva 15. Vastaukset kysymykseen: Mikéli matkatakuu edellyttéisi lippujen hintojen nostamista,
olisin valmis siihen korkeintaan seuraavasti... [InterQuest].

Noin 40 % ei haluaisi matkatakuuta, jos se nostaisi lippujen hintoja. Paivittain autoilevat
olisivat valmiit nostamaan lippujen hintoja matkatakuun myota muita vastaajia enemman,
jopa viisi prosenttia. Lipun hinnan nostamiseen yhdella prosentilla olisi valmis lahes puolet
(47 %) vastaajista. Jos "en osaa sanoa” -vastaajat jatettaisiin pois, yli puolet olisi valmis
prosentin hinnankorotukseen. Matkatakuun kokonaiskustannusten on arvioitu olevan jon-
kin verran alle prosentin liikkenndintikustannuksista.

Vastaajista noin 40 prosenttia arvioi, ettei olisi ollut kertaakaan oikeutettu matkatakuuseen
viimeisen vuoden aikana. Osuutta voi pitaa hyvin korkeana. Vastaajilla oli kaytdéssaan vain
hyvin yksinkertainen maaritelma matkatakuujarjestelmasta. Yksinkertaistetussa maaritel-
massa ei ollut esitetty tilanteita, joissa matkatakuu ei olisi voimassa.
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Avoimissa vastauksissa matkatakuuta kohtaan esitettiin epailyksia ja kyseenalaistuksia.
Erityisesti pelattin matkatakuun nostavan lippujen hintoja. Matkatakuuta ei koettu toimi-
vaksi ratkaisuksi ja sen arveltiin lisdavan byrokratiaa. Matkatakuuta pidettiin toisaalta tar-
peellisena erityisesti seutuliikenteessa. Tarkeaksi koettiin takuu jatkovuoroihin ehtimises-
ta. Monet pitivat tarkeana luotettavuuden parantamista myds muilla keinoin.

Kansainvaliset kokemukset matkatakuusta
Matkatakuu on ollut yli 10 vuotta kaytdssa Oslon seudulla ja palvelu on organisaatiomuu-

toksen myéta laajentunut Akerhusissa. Tukholmassa matkatakuu on ollut kaytéssa vuo-
desta 2002 lahtien. Skanessa matkatakuu on ollut puolestaan vuodesta 2006 lahtien.
Kddpenhaminassa matkatakuu otettiin kayttéon kesakuussa 2010.

Matkatakuuseen on oltu tyytyvaisia kaikilla seuduilla, joilla se on ollut kaytéssa. SL:n tilas-
tojen mukaan vuonna 2002 matkatakuuta piti mielekkdana 89 prosenttia vastaajista. Tyy-
tyvaisyys on tasaisesti kasvanut siten, ettd vuonna 2008 jo 99 prosenttia piti jarjestelmaa
mielekkaana. Matkatakuun kayton jalkeen noin puolet kayttdjista on ollut tyytyvaisempi
SL:n palveluun. Pohjoismaisissa kaupungeissa ei ole tehty tarkkoja vaikutuslaskelmia
matkatakuun vaikutuksista joukkoliikenteen kayttéon. Asiakkaiden tyytyvaisyytta jarjestel-
maan voidaan kuitenkin tutkimusten mukaan pitdd mydnteisena. Lisdksi matkatakuujarjes-
telman jatkaminen ja laajentaminen osoittavat myds jarjestelman tarjoajien olevan tyyty-
vaisia jarjestelmaan.

5.3 Liikennetaloudellinen arviointi

Matkatakuu parantaa joukkoliikenteen kilpailukykya ja tuottaa hydtyd matkustajille, koska
myo6hastymisriski pienenee. Aika, jonka matkustaja varaa saapuakseen pysakille etuajas-
sa, lyhenee. My0s aika, jonka matkustaja varaa maaranpaahan ollakseen perilla varmasti
ajoissa, lyhenee. Matkatakuun vaikutuksia voidaan siis liikennetaloudellisissa laskelmissa
verrata aika- tai kustannussaastéihin. Matkustajakyselyn mukaan 63 % vastanneista va-
raa matkaansa ylimaaraista aikaa ehtidkseen varmuudella ajoissa perille ja 35 % vaihtaa
kulkumuotoa, minka johdosta matkakustannukset usein kasvavat.

Toiseksi matkatakuu vaikuttaa myos luotettavuuden paranemisen kautta. Luotettavuuden
parantamisen vaikutusta liikennetaloudellisiin hydtyihin ei tarkkaan tunneta. Luotettavuu-
den tai matkustusmukavuuden paraneminen lisda kuitenkin aikasaaston tavoin joukkolii-
kenteen palvelutasoa ja kilpailukykya seka nostaa joukkoliikenteen kulkumuoto-osuutta.
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Matkustajakyselyn mukaan 85 % vastanneista olisi valmis pidentdmaan matka-aikaansa
korkeintaan 5 minuuttia, jotta luotettavuus kasvaisi

Jos mydOhastymisriskin pienenemisen ja matkustusmukavuuden lisdantymisen yhteisvai-
kutus aikasaastoksi muutettuna olisi 2,5 % joukkoliikennematkan keskimaaraisestd mat-
ka-ajasta (vastaten noin 1,0 minuuttia/matka), olisi jarjestelman yhteiskuntataloudellinen
saasto noin 42 miljoonaa euroa/vuosi (HSL-alueella nousuja tehdaan noin 314 miljoonaa
matkaa/vuosi, ajan arvona on kaytetty 8,0 euroa/tunti). Hy6dyt vastaisivat kustannuksia,
jos matkustusmukavuuden (luotettavuuden) ja aikasaaston yhteisvaikutus vastaisi noin
0,03 %:n tai 1,7 sekunnin matka-ajan lyhentymistd/matka. Tehty liikennemallitarkastelu
puolestaan osoitti, ettd 2,5 %:n matka-ajan lyhentaminen lisaisi joukkoliikenteen kulkuta-
paosuutta 0,7 %. Joukkoliikenteen matkamaarat kasvaisivat noin 2,8 %. Joukkoliikenne-
matkojen lisdantyessa mallissa seka kevyen liikenteen matkat etta henkildautomatkat va-
henevat.

Matkustajien maksuhalukkuutta arvioitiin matkustajille tehdyn haastattelun avulla. Haastat-
telu osoitti, ettd matkustajien maksuvalmius (= matkustajien kokema hyo6ty rahaksi muutet-
tuna) vaihteli 0 %:sta 5 %:iin lipun hinnasta painotetun keskiarvon ollessa noin 1,1 %.
Kun HSL:n lipputulot vuodessa ovat noin 240 M€ ja Helsingin siséisen liikenteen lipputulot
noin 116 M€, voidaan maksuhalukkuustarkastelun pohjalta hyddyiksi arvioida 2,6 M€/v
HSL alueella ja 1.3 M€ Helsingin sisaisessa liikenteessa. Kun vastaavien kustannusten oli
arvioitu olevan noin 0,78 M€/v HSL-alueella, muodostuu hyéty/kustannus-suhteeksi noin
3,3. Helsingin sisaiselle liikenteelle laskettuna se olisi noin 3,2. Laskelmassa on oletettu,
ettd henkildt, jotka eivat olleet valmiita minkaanlaiseen lipun hinnan korottamiseen, eivat
saisi mitdadn hyotyd vaikka matkatakuu toteutettaisiin. Oletuksen johdosta hyo-
ty/kustannus-arviot ovat alalikiarvoja.

Yhteenvetona voidaan todeta, etta ylla kuvattujen hypoteettisten esimerkkien ja maksuha-
lukkuuteen perustuvan selvityksen perusteella hanke on selvasti yhteiskuntataloudellisesti
kannattava.

6 Paatelmat ja jatkotoimet

6.1 Paatelmat

Selvitys on osoittanut, ettd valmiudet ottaa jarjestelma kayttéon vuoden 2012 alussa ovat
olemassa. Rautatieliikenteen tiedotusjarjestelmien kehittyessa voidaan myos HSL-alueen
lahijunaliikenne sisallyttaa jarjestelmaan vuonna 2012.
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Selvityksessa tutkittiin jarjestelmalle kahta laajuusvaihtoehtoa, HSL-alue ja Helsingin alue.
Laajempaan alueeseen liittyvat riskit ovat suuremmat, mutta jarjestelman tasapuolisuus,
oikeudenmukaisuus ja selkeys ovat paremmat. MyOs saavutettavissa olevat hyédyt ovat
suuremmat.

Myobhéastymisen aikarajavaihtoehtoja (15, 20 tai 30 minuuttia) tutkittiin matkustajahaastat-
telun avulla. Matkustajat kokivat lyhyempien aikarajojen hyodyt merkittavasti 30 minuutin
vaihtoehtoa suuremmiksi. Tutkimuksen perusteella voidaan suositella lyhempaa aikarajaa.

Saannot on laadittu mahdollisimman selkeiksi ja yksinkertaisiksi. Erikoistapaukset vaativat
kuitenkin aina tulkintaa. Koska jarjestelma on HSL:n luoma vapaaehtoinen etu, voi HSL
tehda tulkinnan itse. Tulkinnat on kuitenkin aina tehtava kohtuullisuutta noudattaen asiak-
kaiden luottamuksen sailyttdmiseksi.

Myd6s korvaushakemusten tekeminen ja kasittely on suunniteltu mahdollisimman yksinker-
taisiksi. Vaarinkaytdsten valttdmiseksi tarvitaan matkasta kuitenkin perustiedot, jotka voi-
daan tarvittaessa tarkistaa. Jo vaarinkaytoksen mahdollisuuden olemassaolo vahingoittai-
si jarjestelman ja HSL:n imagoa.

Kaytettavissa olevilla eri menetelmilld arvioituna jarjestelma osoittautui yhteiskuntatalou-
dellisesti kannattavaksi.

6.2 Jatkotoimet
Jarjestelman kayttdonotto edellyttda jatkotoimia, joita kuvataan seuraavassa:

1. HSL:n hallituksen paatos jarjestelman kayttdonotosta, kayttéénoton ajankohdas-
ta ja laajuudesta seka tarvittavien valmistelujen aloittamisesta.

2. Tietojarjestelma korvaushakemusten tekemiseksi, tarkistamiseksi ja arkistoimi-
seksi on luotava. Tietojarjestelmasta on tehty alustava maarittely, jonka pohjalta
on myds tehty kustannusarvio. Tietojarjestelman kayttd edellyttaa, ettd yhteyksia
luodaan mm. reittioppaaseen ja muihin HSL:n tietojarjestelmiin. Lisaksi tarvitaan
vhteys tietojarjestelmaan, joka tuottaa junien yksityiskohtaiset toteutuneet kulku-
ajat.

3. Joukkoliikennevalineiden paikannusjarjestelma (GPS) tuottaa tarkat pysakkien
ohitusajat, joita tarvitaan, jotta jarjestelma toimisi parhaalla mahdollisella tavalla.
Jarjestelma ei talla hetkelld toimi koko laajuudessaan ja lisaksi siihen liittyy tekni-
sia ongelmia. Nama kysymykset tulisi ratkaista mieluiten jo syksylla 2010, silla to-
teutuneita ohitusaikoja kaytetdan aikataulusuunnittelussa. Tietojen avulla voidaan
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tarkentaa aikatauluja ja erityisesti vahentaa etuajassa ajoa ja ndin myoés korvatta-
vien matkatakuutapausten maaraa. Paikannusjarjestelman kehitys on kaynnissa
joka tapauksessa omana tehtdvanaan matkatakuujarjestelmasta riippumatta.
Tiedotussuunnitelma ja tiedottaminen kasittavat tiedotusmateriaalin suunnitte-
lun, tekemisen, tuottamisen ja jakelun. Materiaalin ulkoasu ja kieli vaativat ammat-
titaitoista ty6ta, silla esimerkiksi saantdjen viestittdaminen selkeasti ei ole helppoa.
Oslon matkatakuujarjestelman tiedotusmateriaali tarjoaa hyvan malliesimerkin.
Tiedotuksen tulee kohdistua paitsi asiakkaisiin, myds HSL:n henkilokuntaan, leh-
distdon ja muuhun mediaan seka eri sidosryhmiin.

Palautejarjestelma on matkatakuujarjestelman olennainen osa. Kaikki matkata-
kuupaatokset arkistoidaan ja tilastoidaan. Tilastot ja erityisesti havaitut hairididen
syyt on syytd analysoida jarjestelmallisesti ja saannodllisesti. Tama edellyttaa val-
mistelua ja vastuuhenkildiden maaritysta jo tietojarjestelmien laadintavaiheessa.
Henkil6kunnan koulutus kasittaa korvauskasittelijdiden koulutuksen. Tehtava voi
kiertda eri henkil6illa, jolloin ruuhka-aikoina voidaan mobilisoida tehtavaan lisaa
resursseja tai kayttda ulkopuolista tydévoimaa. Tiedottamista muulle henkildkunnal-
le kasiteltiin ylla.

Edella esitetyt toimet on esitetty aikataulutettuina seuraavassa kaaviossa.

2011 2012 |
EEEE--IIMEEI!EIE--IIIIIIIIEEEE-

Paatos jarjestelman kayttéonotosta,
kayttoonottoajankohdasta,
laajuudesta ja jatkovalmistelujen
aloittamisesta (HSL:n hallitus)

Toteutuksen valmistelu

TletOJarJesteImlen kehittaminen ja
koekayttd

Paikannusjarjestelman kehittdminen
(Toteutetaan joka tapauksessa ja on erillinen
projekti, mutta tukee matkatakuuta.)

Tiedotussuunnitelma ja tiedottaminen

Palautejarjestelman kehittaminen T

Henkildkunnan koulutus e ——————————

Jarjestelman testaus h| hhh

Kayttoonotto | | | [ | | [ [ | | || | |
Jarjestelman kayttd

Vaikutukset aikatauluihin 1111 e e
Palautejarjestelman synnyttdmat toimet S ——

Kuva 16. Matkatakuun valmistelun jatkotoimien aikataulu siten, ettd matkatakuu otettaisiin kdytt66n
vuoden 2012 alkaessa.
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