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Tarkastuslautakunnan arviointikertomus vuodelta 2020
Helsingin Seudun Liikenne — kuntayhtyman yhtymakokoukselle

1. Tarkastuslautakunnan kokoonpano ja toiminnan painopisteet vuonna 2020

Yhtymakokouksen toimikaudeksi 2017-2020 valitseman tarkastuslautakunnan kokoonpano oli tili-
kaudella 2020 seuraava: puheenjohtaja llkka Malmivaara (varajasen Miia Lindell), varapuheenjoh-
taja Eini Aho (Tony Hagerlund), jasen Petteri Auvinen (Eija Paananen), jasen Hannele Luukkainen
(Perttu Hillman) ja jasen Vesa Virri (Sari Nare). Tarkastuslautakunnan sihteerina toimi JHTT Janne
Majoinen BDO Audiator Oy:sta.

Tarkastuslautakunta kokoontui vuoden aikana 13 kertaa. Padvastuullisena tilintarkastajana toimi
JHT, KHT Tiina Lind BDO OY:sta.

Tarkastuslautakunta on laatinut tilikauden 2020 kattavan alustavan arviointisuunnitelman, joka tas-
mentyi vuoden kuluessa. Arviointisuunnitelmaan perustuen tarkastuslautakunta on haastatellut
HSL:n johtavia viranhaltijoita, kuullut tilintarkastajaa ja arvioinut HSL:n toiminnan tavoitteiden to-
teutumista, tehokkuutta, tarkoituksenmukaisuutta ja vaikuttavuutta. Lautakunnan arvioinnin koh-
teena tilikauden 2020 osalta olivat:

e Koronan vaikutukset

e HSL:n strategian ja tuloskortin toteutuminen vuonna 2020

e Henkilosto

o Asiakastyytyvaisyyskyselyjen johtopaatokset

e Talousarvion 2020 toteutuminen ja talouden keskeisten tunnuslukujen tulkinta ja seuranta

2. Yhteenveto arviointikertomuksessa esitetyista havainnoista ja kannanotoista

Tarkastuslautakunta on koonnut alla olevaan yhteenvetoon keskeisimmat tilikauteen 2020 kohdis-
tuvaan arviointityohon liittyvat havainnot ja esitykset.

Korona pandemian vaikutukset HSL:n toimintaan 2020

Tarkastuslautakunnan arvio

Vuoden 2020 aikana tarkastuslautakunta on ollut erittdin huolissaan koronan aiheuttamista on-
gelmista HSL:n toimintaan. Aikaisempi arviointikehikko on mennyt uusiksi, eika taysin talousarvi-
ontavoitteita ole voinut pitdaa kovin relevantteina, koska ne on kirjoitettu ennen koronaa. Kaik-
kiin arviointikohteisiin on vaikuttanut uusi tilanne pandemian keskella.

Muutamia huomioita ja asioita on noussut tarkastuslautakunnan kokouksissa esiin ja ohessa
muutamia niista. HSL:ssa on hyva pohtia, onko tarvetta vihentaa liikenteessa olevien vuorojen
maaraa tai liikennevalineiden muodon painotusta. Mika on sopiva palvelutaso uudessa tilan-
teessa? Erilaisia skenaarioita on hyva tehda valmiiksi talouden lukujen ja toiminnan valossa.
Na&ista voisi pyytaa jasenkuntien riittavan selvat lausunnot. HSL:n alue on nykyadn sen verran



laaja, ettei sama tilanne valttamatta koske kaikkia jasenkuntia. Hyva on varautua siihen, etta nyt
pandemian aikana omaksutut lilkkkumisen muodot jadvat jossain maarin uudeksi tavaksi liikkua.
Useat tahot ovat arvioineet, ettd pandemian aikana omaksuttu etdtyon lisadntyminen suurella
maaralla jaa osittain uudeksi tavaksi tehda tyota. Jos ndin tapahtuu ei liikkkumiseen ole niin
suurta tarvetta, mika osaltaan vahentaa tarvetta julkiseen liikenteeseen.

HSL:ssd on tehty jatkuvasti erilaisia tutkimuksia asiakkaiden mahdollisen tulevaisuuden kayttay-
tymisen ennustamiseksi. TAma on todella hyva asia. Tarkastuslautakunta nikee samoin kuin
HSL:ssd on pohdittu, ettd etatyon lisddntyminen on varmasti tulevaisuutta. Lyhyella aikavalilla
moni on siirtynyt hoitamaan liikkumistarpeensa jotenkin muuten kuin joukkoliikennetta kaytta-
malla. Pelkona tulevaisuuden suhteen on, ettd nama tavat jaavat uudeksi normaaliksi. Pitaisi jat-
kaa erilaisten kyselyiden tekemistd, jotta saataisiin padtéksenteon tueksi mahdollisimman tar-
kasti ndkymaa siitd, miten ihmiset kokevat joukkoliikenteen kdyttamisen tulevaisuudessa rajoi-
tusten poistuttua.

Strategian ja tuloskortin toteutuminen vuonna 2020

Tarkastuslautakunnan arvio

HSL: lle vuodelle 2020 asetettujen strategisten tavoitteiden toteutumista mittaavista indikaatto-
reista toteutui 55,0 % (22/40 tavoiteindikaattorista). Koronakriisin seurauksena useat joukkolii-
kenteen kayttéon ja tuloihin liittyneet mittarit jaivat tavoitteestaan mutta kokonaisuutena pan-
demian hoidosta selvittiin hyvin ja lilkenteen palvelutaso pysyi korkealla tasolla. Vuoden aikana
kilpailutettiin joitakin sopimuksia. Tarkastuslautakunta kehottaa pohtimaan, etta kilpailutuksissa
otetaan huomioon uusi tilanne. Liikennéintisopimuksiin tulisi varata lisda joustoa, mikali liiken-
teen volyymit jadvat pysyvasti alemmalle tasolle?

Henkil6st6

Tarkastuslautakunnan arvio

Hyvana puolena ndhdaan, etta HSL:n henkil6ston kehitys on pysynyt maltillisena ja hieman laske-
nut ottaen huomioiden tarpeet tehda sdast6ja toimintamenoista. Tarkastuslautakunta on huolis-
saan henkiléston jaksamisesta vaikeana aikana ja tarkeda huolehtia, ettd henkil6sto pysyy ajan
tasalla, missd mennaan. Toistaiseksi tyytyvaisyys tyohon on sdilynyt ja etdtydskentely on sujunut
hyvin. Uusien rekrytointien kohdalla olisi hyva miettia onko mahdollista siirtda henkil6st6a eri
tehtavista toiseen organisaation sisalla.

Oikea paatos oli olla jakamatta tulospalkkiota vuoden 2020 toiminnasta. Toiminnan asiakaslah-
toisyyden arvio oli hieman laskenut mihin on syyta kiinnittad huomiota. Asiakkaita varten HSL on

olemassa.

Talousarvion 2020 toteutuminen

Tarkastuslautakunnan arvio

Yleisesti investoinneissa on edetty aikataulun mukaisesti. Vaikuttaa siltd, ettd moni liikenteen
lisdamiseen tai uudelleen jarjestelyyn tahtdaava hanke on ollut jo vuonna 2020 kaynnissa, vaikka
kysynta on voimakkaasti alentunut. Vuonna 2020 aloitetut, edelleen menossa ja valmistumassa
lahivuosina olevat hankkeet ovat kasvattamassa talouden taakkaa entisestaan.



Tarkastuslautakunta huomauttaa, etta nykyisessa tilanteessa 5 prosentin rahoituskorko infrakus-
tannuksille laskettuna on kohtuullisen korkea ottaen huomioon markkinakorkojen tason. Markki-
noita korkeampi korkotaso rasittaa HSL:n taloutta. Infrakustannusten on kaavailtu nousevan kes-
kipitkalla aikavalilla 150 milj. euron tasosta -> 250 milj. euroon vuodessa.

Uutena elementtina HSL:n taloudenpitoon on tullut velan ottaminen, mika olisi jasenkuntien
hyva tiedostaa.

Vaihtoehtoina lisdsopeuttamiseen ndhdaan:

lippujen hintojen korotus,

valtion lisdtuki,

HSL:n velkaantuminen,

jasenkuntien entista suurempi tuki eli subventioaste tai

palveluiden maaran, HSL:n palvelutarjonnan ja organisaation supistaminen.
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Hyva olisi alkaa panostamaan riskien arvioitiin ja tutkimukseen muuttuvassa ymparistossa. Eri-
laisten herkkyysanalyysien tekeminen ja valmistautua tarvittaessa muuttamaan HSL:n organisaa-
tiota ketterasti sopimaan uuteen tilanteeseen. Tulisi pohtia keinoja sopeuttaa toimintaa sopi-
vaksi uuteen tilanteeseen. Mikili jatketaan niin kuin ei olisi mitadn tapahtunut ja etta kaikki pa-
laa ennalleen saattaa olla ongelmallista pitkalla aikavalilla.

Tarkeda on varmistaa, ettd jasenkunnat ja yhtymakokous hyviksyy HSL:n toiminnan uuden sub-

ventioasteen ja ovat valmiit kattamaan HSL:n toiminnasta syntyvaa alijadmaa. Nykyinen vuosien
2020 ja 2021 velkaantumisen ja suuren alijdaman maara ei ole kestavalla tasolla.

Asiakastyytyvaisyys

Tarkastuslautakunnan arvio

Yleisesti tarkastuslautakunta arvioi, etta asiakastyytyvaisyys on pysynyt hyvalla tasolla ja vuoden
2020 aikana. HSL hoiti kohtuullisen hyvin tiedottamista pandemian eri vaiheissa eika suuria on-
gelmia asiakasviesteissa ilmennyt. Maskin kayttosuositus olisi ollut hyva olla voimassa voimak-
kaammin heti kevaalla 2020.

3. Arviointikriteerit tilikaudella 2020

Kuntalain 121 ja 125 §:ssd on madritelty tarkastuslautakunnan ja tilintarkastajien tehtavista, vas-
tuista, tietojensaantioikeudesta ja raportoinnista. HSL:n hallintosdadannon 29 §:ssa sadadetdan tarkas-
tuslautakunnan kokouksista ja 30 §:ssa on annettu tarkastuslautakunnan tehtaviksi:

1. Seurattava tilintarkastajan tarkastussuunnitelman toteumista sekd muutoin seurattava tilin-
tarkastajan tehtdvien suorittamista ja tehtava tarpeen mukaan esityksia tilintarkastuksen ke-
hittamiseksi,

2. huolehdittava siitd, etta tilintarkastusta varten on tarpeelliset voimavarat, jotka mahdollista-
vat tilintarkastuksen suorittamisen hyvan tilintarkastustavan edellyttdmassa laajuudessa, seka
3. tehtava aloitteita ja esityksia tarkastuslautakunnan, tilintarkastajan ja sisdisen valvonnan teh-

tavien yhteensovittamisesta mahdollisimman tarkoituksenmukaisella tavalla.



Tarkastuslautakunnan tehtdavana on seurata tavoitteiden ja talousarvion toteutumista. Onko toi-
minta jarjestetty tuloksellisesti ja vaikuttavasti. Lisaksi pitaa arvioida toiminnan taloudellisuutta ja
tuottavuutta.

Kuntalain 84 §:ssa saadetyn mukaisesti tarkastuslautakunnalle tuli uusi tehtava voimaan 1.6.2017
valvoa sidonnaisuuksien ilmoittamisvelvollisuuden noudattamista ja saattaa ilmoitukset yhtymako-
koukselle tiedoksi. Kaikki ilmoitukset on hyvaksytty vuoden aikana ja lahetetty yhtymakokoukselle
tiedoksi.

HSL:n hallintosaannon § 31 mukaan: tarkastuslautakunta valvoo kuntalaissa tarkoitetun sidonnai-

suuksien ilmoittamisvelvollisuuden noudattamista ja huolehtii sidonnaisuusrekisterin julkisten tie-
tojen julkaisemisesta kuntayhtyman verkkosivuilla. Tarkastuslautakunta on sidonnaisuusrekisterin
rekisterinpitaja. Tarkastuslautakunnan on saatettava sidonnaisuusilmoitukset tiedoksi hallitukselle
ja yhtymakokoukselle.

Kuntalain 84 &:n mukaan kunnan luottamushenkildn ja viranhaltijan on tehtdva sidonnaisuusilmoi-
tus johtotehtavistdan seka luottamustoimistaan elinkeinotoimintaa harjoittavissa yrityksissa ja
muissa yhteisoissa, merkittavasta varallisuudestaan sekd muistakin sidonnaisuuksista, joilla voi olla
merkitysta luottamus- ja virkatehtavien hoitamisessa. HSL:n tarkastuslautakunta on kasitellyt ja hy-
vaksynyt HSL:n luottamushenkiléiden ja toimitusjohtajan sidonnaisuuksista tehdyt ilmoitukset ja
sidonnaisuusilmoitukset on julkaistu HSL:n verkkosivulla.

Hallintosdanndn § 35 mukaan tarkastuslautakunta antaa yhtymakokoukselle vahintdan kaksi viikkoa
ennen tilintarkastuskertomuksen kasittelya arviointikertomuksessa arvionsa yhtyméakokouksen
asettamien toiminnallisten ja taloudellisten tavoitteiden toteutumisesta edellisend vuonna. Tarkas-
tuslautakunta esittda arviointikertomuksessa arvionsa myos tilintarkastuskertomuksessa tehdyista
muistutuksista seka asianomaisten niistd antamista selityksista ja hallituksen lausunnosta. Tarkas-
tuslautakunta esittda arviointikertomuksessa hallitukselle ja yhtymakokoukselle ehdotuksen toi-
menpiteistd, joihin lautakunnan valmistelu ja tilintarkastuskertomus antavat aihetta.

HSL:n hallintosdaannon 34 §:ssa sdddetdan tilintarkastajan ilmoituksista:
Tilintarkastuskertomuksessa on kuntalain 125 §:ssa mainitun lisaksi esitettava lausunto 123 §:n 1
momentin mukaisista asioista. Kertomuksessa esitetdan myds muut tilintarkastajan tarpeellisiksi
katsomat asiat.

Tilintarkastaja ilmoittaa havaitsemistaan olennaisista epakohdista viipymatta hallitukselle annetta-
vassa tilintarkastuspoytakirjassa. Tilintarkastuspdytdkirja annetaan tiedoksi tarkastuslautakunnalle.

Tilintarkastaja ilmoittaa tarkastussuunnitelman toteutumisesta ja tarkastushavainnoistaan tarkas-
tuslautakunnalle sen maaraamalla tavalla.

Kuntayhtymalle asetetut, strategiasta johdetut, sitovat taloudelliset ja toiminnalliset tavoitteet ovat
lainsddadannon perusteella arvioinnin ensisijaisena ldhtokohtana. Taloudellisesti sitovat tavoitteet
ovat yhtymakokouksen vahvistamassa talousarviossa 2020, joka on osa talous- ja toimintasuunnitel-
maa 2020 - 2022. Toiminnallisten tavoitteiden ja niiden toteutumista kuvaavien mittarien asettami-
nen ja aktiivinen seuranta ovat taloudellisten tavoitteiden lisdksi kuntayhtyman toiminnan operatii-
visen johtamisen tarkein valine. Hyvin jarjestetty sisdinen valvonta ja riskienhallinta tukevat seka
operatiivista ettd strategista johtamista ja ovat siksi kuntayhtyman strategian toteutumisen ohella
tarkastuslautakunnan jatkuvia arviointikohteita.



Tama arviointikertomus ja tarkastuslautakunnan siina esittamat havainnot ja kehittamisehdotukset
perustuvat alla oleviin arviointikriteereihin:

e HSL:n strategia ja siitd johdetut keskeiset toiminnalliset tavoitteet

e HSL toiminta- ja taloussuunnitelma 2020 - 2022

e Tilinpaatos 2020

e Tarkastuslautakunnan edellisessa arviointikertomuksessa antamiin kehittamisehdotuksiin
reagointi (hallituksen vastine yhtymakokouksen pyynndosta) ja kehittamisehdotusten to-
teuttaminen

e Tarkastuslautakunnan tilikauden kattavan tydsuunnitelman mukaiset arviointikohteet ja
niihin perustuvat johtavien viranhaltijoiden haastattelut

e Tarkastuslautakunnan muu seuranta ja arviointi (mm. hallitustydn seuranta, mediaseu-
ranta, palautteet jasenkunnista) tilikauden aikana

e HSL-kuntayhtymaa koskevat sisdiset ohjeistukset ja hyvaksytyt toimintaperiaatteet

e Tilintarkastajan tilikauden aikainen ja tilinpaatosta 2020 koskeva raportointi

o Asiakastyytyvaisyystutkimukset

e HSL:n toiminnasta laaditut muut raportit ja selvitykset

Helsingin seudun liikkenne -kuntayhtyman yhtymakokous on paatoksessaan 24.4.2020 § 2 kasitellyt
tarkastuslautakunnan arviointikertomusta ja kehottanut hallituksen antamaan selvityksen vuoden
2019 aikana toimenpiteistd, joihin tarkastuslautakunnan arviointikertomuksessa esitettyjen toimen-
piteiden johdosta on ryhdytty. Hallitus on antanut 15.9.2020 (§ 147) pitdmdassaan kokouksessa kir-
jallisen selvityksen arviointikertomuksen 2019 havainnoista. Yhtymakokous on kasitellyt hallituksen
vastineen 24.11.2020 (§ 9).

Yhteenvetona tarkastuslautakunta toteaa, ettd edellisessd vuoden 2019 arviointikertomuksessa
esitettyjen havaintojen ja kehittamisehdotuksien kasittely hallituksessa on ollut asianmukaista.

Tarkastuslautakunnan nakemykset ja kehittamisehdotukset on merkitty tekstissa lihavoidulla kulloin-
kin kasiteltavan aihekokonaisuuden yhteydessa.

e Koronapandemian vaikutukset HSL:n toimintaan 2020

Lilkenteen maaraa ja palvelutasoa ei ole vdahennetty juuri lainkaan. Bussiliikenteessa siirryttiin ke-
vaalla aikaistetusti kesaliikenteeseen. Metrossa jopa laajennettiin tihedmman vuorovilin liiken-
ndintiaikaa matkustusvaljyyden turvaamiseksi.

HSL:n arvion mukaan lipputulot jaavat viela vuonna 2021 noin 130 miljoonaa euroa alemmalle ta-
solle kuin ennen koronaa. HSL arvioi, etta joukkoliikenne palaa entiselle tasolleen vasta vuoden
2023 jalkeen. Taloudellinen kriisi uhkaa joukkoliikenteen hyvaa kehitysta ja monia keskeisia kehitys-
hankkeita Helsingin seudulla. Emme voi olla varmoja onko seudun kunnilla heikentyneessa talousti-
lanteessa varaa lisatukeen joukkoliikennepalveluiden yllapitamiseksi.

Koronaviruspandemian vaikutukset nakyivat hyvin nopeana muutoksena HSL:n toiminnassa maalis-
kuun puolivalissd, kun matkustajamaarat seudulla vahenivat kaikissa julkisen liikenteen muodoissa
reilusti alle puoleen tavanomaisesta paivakohtaisesta tasosta. Vuonna 2020 joukkoliikenteessa teh-
tiin 251,9 milj. nousua, joka oli 145,0 milj. nousua (36,5 %) vahemman kuin edellisend vuonna.
HSL:n julkisen liikenteen matkustajamaarat pysyivat myos loppuvuodesta huomattavasti tavan-



omaista matalammalla tasolla. Matkustajamaara vaheni loka—joulukuussa Helsingissa 45 prosent-
tia, Espoossa ja Kauniaisissa 42 prosenttia ja Vantaalla 31 prosenttia edellisen vuoden vastaavaan
ajanjaksoon verrattuna.

Kriisin jatkuminen uhkaa HSL:n taloutta ja joukkoliikenteen hyvaa kehitystda. Emme voi olla varmoja
onko seudun kunnilla heikentyneessa taloustilanteessa varaa joukkoliikennepalveluiden lisatukeen.
Tama luo uhan joko matkustajilta perittavien hintojen merkittaviin korotuksiin tai palvelutason hei-
kennyksiin tai mita todennakdisemmin molempiin.

Tarkastuslautakunnan arvio

Vuoden 2020 aikana tarkastuslautakunta on ollut erittdin huolissaan koronan aiheuttamista on-
gelmista HSL:n toimintaan. Aikaisempi arviointikehikko on mennyt uusiksi, eika taysin talousarvi-
ontavoitteita ole voinut pitdaa kovin relevantteina, koska ne on kirjoitettu ennen koronaa. Kaik-
kiin arviointikohteisiin on vaikuttanut uusi tilanne pandemian keskella.

Muutamia huomioita ja asioita on noussut tarkastuslautakunnan kokouksissa esiin ja ohessa
muutamia niistad. HSL:ssa on hyva pohtia, onko tarvetta vihentaa liikenteessa olevien vuorojen
maaraa tai liikkennevalineiden muodon painotusta. Mika on sopiva palvelutaso uudessa tilan-
teessa? Erilaisia skenaarioita on hyva tehda valmiiksi talouden lukujen ja toiminnan valossa.
Naista voisi pyytaa jasenkuntien riittavan selvat lausunnot. HSL:n alue on nykyaan sen verran
laaja, ettei sama tilanne valttamatta koske kaikkia jasenkuntia. Hyva on varautua siihen, etta nyt
pandemian aikana omaksutut liikkumisen muodot jadvat jossain maarin uudeksi tavaksi liikkua.
Useat tahot ovat arvioineet, ettd pandemian aikana omaksuttu etdtyon lisadntyminen suurella
maaralla jaa osittain uudeksi tavaksi tehda tyota. Jos ndin tapahtuu ei liikkkumiseen ole niin
suurta tarvetta, mika osaltaan viahentaa tarvetta julkiseen liikenteeseen.

HSL:ssa on tehty jatkuvasti erilaisia tutkimuksia asiakkaiden mahdollisen tulevaisuuden kayttay-
tymisen ennustamiseksi. Tdma on todella hyva asia. Tarkastuslautakunta nikee samoin kuin
HSL:ssd on pohdittu, etta etatyon lisdédntyminen on varmasti tulevaisuutta. Lyhyella aikavalilla
moni on siirtynyt hoitamaan liikkkumistarpeensa jotenkin muuten kuin joukkoliikennetta kaytta-
malla. Pelkona tulevaisuuden suhteen on, ettd nama tavat jadvat uudeksi normaaliksi. Pitdisi jat-
kaa erilaisten kyselyiden tekemistd, jotta saataisiin paatéksenteon tueksi mahdollisimman tar-
kasti ndkymaa siitd, miten ihmiset kokevat joukkoliikenteen kdyttamisen tulevaisuudessa rajoi-
tusten poistuttua.

e Strategian ja tuloskortin toteutuminen 2020

Strategia hyvaksytdan hallituskausittain. HSL:n hallitus hyvaksyi osaltaan kokouksessa joulukuussa
2017 HSL:n strategian kausille 2017-2021. HSL:n yhtymakokous hyvaksyi strategian marraskuussa
2018. HSL:n strategia paivitetadn hallituskausittain ja seuraava strategian paivityksen valmistelutyo
kdynnistyy vuoden 2020 lopulla.

Kuntayhtyman strategiassa hallituskaudelle 2017-2021 on viisi strategista painopistetta, joiden ta-
voitteiden toteutumista seurattiin. N&ita ovat :

1. Erinomainen asiakaskokemus



Tehokas runkoverkko
Ennakointi ja uudistaminen
Aktiivinen yhteistyo
Kestava talous
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Keskeisia strategiasta johdettuja toiminnallisia tavoitteita olivat vuonna 2020

1. Kehitdamme runkoverkkoihin perustuvaa joukkoliikennettad ottaen huomioon asi-
akkaiden liikkumistarpeet,

2. selkeytamme hinnoittelua ja sujuvoitamme palveluitamme helpottaaksemme asi-
akkaidemme matkantekoa,

3. kasvatamme kestavan liikkumisen kulkutapaosuutta ja vaikutamme kestavaan lii-
kennepolitiikkaan,

4. olemme mukana luomassa toimivaa joukkoliikenteen ekosysteemis,

5. keraamme ja hyédynnamme matkustustietoa monipuolisesti, jotta palvelisimme
asiakkaitamme entistd paremmin seka

6. olemme aktiivinen toimija kehittyvassa liikennepalvelukentdssa.

HSL:lle vuodelle 2020 asetettujen strategisten tavoitteiden toteutumista mittaavista indikaatto-
reista toteutui 55,0 % (22/40 tavoiteindikaattorista). Koronakriisin seurauksena useat joukkoliiken-

teen kayttoon ja tuloihin liittyneet mittarit jaivat tavoitteestaan.

Tavoitteiden toteutuminen:

Toimenpide Arviointikriteeri / Tavoite-/lah- Toteuma 2020
mittari totaso
Kehitamme Asiakasvuorovaiku- Linjastosuun- Asukasvuoro-
joukkoliiken- tus-prosessien kehit- nittelussa on vaikutusmalleja
teen suunnit- tyminen. Asiakkai- kaytodssa asia- kehitettiin vas-
teluproses- den osallistuminen kastyOpajat ja taamaan HSL:n
sien asiakas- suunnitteluproses- vuorovaiku- uusia osallista-
vuorovaiku- siin kaikissa linjasto- tusta lisataan. misen periaat-
tusta suunnitelmahank- teita. Opas
keissa ja asiakastyo- ”Linjastouudis-
pajoihin osallistunei- tusten osalli-
den asiakkaiden suusmalli” val-
madra kasvaa. mistui.
Tavoite toteu-
tui.
Saatu asiakaspalaute NPS- 2,90
ja sen vaikutus. kysymyksen Tavoite ei to-
"HSL kuunte- teutunut.
lee minua ja
huomioi tar-
peeni” asia-
kasarvosana
kasvaa vuosit-
tain jaon TA-
kaudella va-
hintaan 3,00.
Sujuvoi- Asiakastyytyvaisyys NPS- 3,72
tamme liiken- liityntayhteyksiin ja kysymyksen Tavoite ei to-

teutunut.




Toimenpide Arviointikriteeri / Tavoite-/lah- Toteuma 2020
mittari totaso
teen liityn- vaihtojen toimivuu- ”Joukkoliiken-
tayhteyksia ja teen nevalineen
vaihtoja vaihtaminen
sujuu hyvin”
asiakasarvo-
sana on TA-
kaudella va-
hintaan 3,75.
Parannamme Asiakastyytyvaisyys NPS- 3,71
runko- ja joukkoliikenteen pal- kysymyksen Tavoite toteu-
syo6ttolinjojen velutasoon "Reitit palve- tui.
palvelutasoa levat minua
hyvin” asia-
kasarvosana
on TA-
kaudella va-
hintaan 3,65.
Runkolinjojen nousi- Tayttdaste 0.1323
jamaarat kasvavat 0,2117 Tavoite ei to-
merkittavasti ja run- matk.km/paik- teutunut.
kolinjojen tayttoaste kakm
(matk.km/paikkakm
) kasvaa.
Parannamme Joukkoliikenteen ai- Tavoitteemme 99,43 %
joukkoliiken- kataulunmukaisuus. on, etta keski- Tavoite ei to-
teen luotetta- maarin 99,80 teutunut.
vuutta ja ke- % aikataulute-
hitamme sen tuista lah-
seurantaa doista ajetaan
aikataulun
mukaan.
Asiakastyytyvaisyys NPS- 3,49
poikkeusjarjeste- kysymyksen Tavoite toteu-
lyista tiedottamiseen ”Saan poik- tui.
paranee. keustilan-

teissa minua
palvelevaa tie-
toa” asia-
kasarvosana
on TA-
kaudella va-
hintaan 3,40.

HSL-alueen joukkolii-
kenteen asiakastyy-
tyvaisyys kehittyy
parempaan suun-
taan.

Tavoitteemme
on, etta 84,1
% asiakkaista
ovat tyytyvai-
sia joukkolii-
kenteeseen.

89,0 %
Tavoite toteu-
tui.
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Junaliikenteen kilpailu ratkaistiin kesalla 2020 ja voittajaksi valittiin VR. Kilpailutuksella on tarkoituk-
sena savuttaa merkittavat taloudelliset saastot ja parantaa sopimuksen ohjausvaikutusta. Sopimus
allekirjoitettiin kesalla 2020 josta kaynnistyi vuoden mittainen valmistelujakso ja kilpailutettu lii-
kenne alkaa kesakuussa 2021.

Toukokuussa 2020 HSL:n hallitus paatti Raide-Jokerin hankintatavaksi lykatyn kilpailuttamisvaihto-
ehdon mukaisen sidosyksikkéhankinnan ja sen jalkeen Raide-Jokerin kilpailuttamisen seka valtuutti
toimitusjohtajan neuvottelemaan HKL:n kanssa lilkenndintisopimuksesta. Sopimusneuvottelut aloi-
tettiin paatoksen pohjalta. HKL:n kanssa neuvoteltiin ja solmittiin metroliikennesopimuksen lisdso-
pimus, milla sovittiin Metroliikenteen hoitamisesta Kivenlahden jatkeen avautuessa.

Vuonna 2020 jarjestettiin kolme bussiliikenteen tarjouskilpailua. Kaikkien hankintakokonaisuuksien
liilkenne kdynnistyy elokuussa 2021. Vuonna 2020 ratkaistuihin tarjouskilpailuihin sisaltyi yhteensa
217 bussin liikenne ja kustannukset ovat vuositasolla noin 56,3 miljoonaa euroa.

Raitioliikenteen luotettavuus heikkeni hieman edelliseen vuoteen verrattuna. Suurimpana syyna
heikentymiseen oli pandemian aiheuttamat akilliset liikenndinnin muutokset toimintaymparistossa
ja erityisesti satamiin kohdistuvassa liikenteessa kevaan ja syksyn aikana, mita ei suunnitelmallisella
liilkenndinnin supistamisella pystytty taysin ehkdisemaan.

Metroliikenteessa onnistuttiin pandemian aiheuttaman liikenteen suunnitelmallisen supistamisen
avulla tuottamaan luotettavaa liikennetta miltei edellisvuotta vastaavalla tasolla. Junaliikenteen
luotettavuutta heikensivat etenkin VR:n kuljettajapula seka ratainfran viat. Bussiliikenteen luotetta-
vuus sailyi hyvalla tasolla. Tulokseen vaikutti leudot liikkennodintiolosuhteet.

Liikenteen luotettavuus liikennemuodoittain:

2020 2019
Metroliikenne 99,60 % 99,66 %
Raitioliikenne 98,94 % 99,42 %
Junaliikenne 98,82 % 99,34 %
Bussililkenne 99,89 % 99,84 %
Lauttaliikenne 99,99 % 99,84 %
Keskimaarin 99,43 % 99,62 %

Tarkastuslautakunnan arvio

HSL: lle vuodelle 2020 asetettujen strategisten tavoitteiden toteutumista mittaavista indikaatto-
reista toteutui 55,0 % (22/40 tavoiteindikaattorista). Koronakriisin seurauksena useat joukkolii-
kenteen kayttéon ja tuloihin liittyneet mittarit jaivat tavoitteestaan mutta kokonaisuutena pan-
demian hoidosta selvittiin hyvin ja lilkkenteen palvelutaso pysyi korkealla tasolla. Vuoden aikana
kilpailutettiin joitakin sopimuksia. Tarkastuslautakunta kehottaa pohtimaan, etta kilpailutuksissa
otetaan huomioon uusi tilanne. Liikennéintisopimuksiin tulisi varata lisda joustoa, mikali liiken-
teen volyymit jadvat pysyvasti alemmalle tasolle?
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Henkilosto

HSL:ssd oli vuoden 2020 lopussa 405 tyontekijaa. Henkiloston maara vahentyi 22:lla edellisvuoteen
verrattuna. Muutosta oli varsinkin maaraaikaisissa ja asiakastyohon liittyvissa tehtavissa. Vakitui-
sessa palvelussuhteessa oli 93 % henkilostosta. Maardaikaista henkilostoa tyoskenteli asiakaspalve-
lussa ja asiakastutkimusten kenttatydssd, joissa tydn maara vaihtelee. Tyontekijoiden keski-ika oli
43,9 vuotta. Naisia oli 58 % ja miehia 42 %. Henkilostokustannuksia vastaava tydpanos oli 387 hen-
kilotyovuotta. Lahtévaihtuvuus oli 5,3 % (6,1 % vuonna 2019).
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2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020
Henkiléstomaara | 344 351 361 405 397 399 373 391 421 427 405
Henkilétyévuodet | 320 327 341 383 366 371 357 366 391 389 387

Vuotuisessa henkilostokyselyssa antoi palautetta 81 % henkildstosta. Tyotyytyvaisyys oli pysynyt
kokonaisuutena suunnilleen entisella tasolla. Yhteistyo lahitykavereiden kanssa seka johtaminen ja
esimiestyo koettiin vahvuuksina. Korona-aika kuitenkin haastoi seka innostusta etta yhteisty6ta ja
kokemusta oman ryhman toimivuudesta. Omaa tyota ja tydnantajaa arvioitiin pitkalle edellisvuo-
den tapaan. Toiminnan asiakaslahtdisyytta arvioitiin aiempaa kriittisemmin.

Tarkastuslautakunnan arvio

Hyvana puolena ndhdaan, etta HSL:n henkil6ston kehitys on pysynyt maltillisena ja hieman laske-
nut ottaen huomioiden tarpeet tehda sdastéja toimintamenoista. Tarkastuslautakunta on huolis-
saan henkil6ston jaksamisesta vaikeana aikana ja tarkeda huolehtia, ettad henkil6sto pysyy ajan
tasalla, missd mennaan. Toistaiseksi tyytyvaisyys tyohon on sdilynyt ja etdtydskentely on sujunut
hyvin. Uusien rekrytointien kohdalla olisi hyva miettida onko mahdollista siirtda henkilost6a eri
tehtavista toiseen organisaation sisalla.

Oikea paatos oli olla jakamatta tulospalkkiota vuoden 2020 toiminnasta. Toiminnan asiakaslah-
toisyyden arvio oli hieman laskenut mihin syyta kiinnittdda huomiota. Asiakkaita varten HSL on
olemassa.
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Talousarvion 2020 toteutuminen

Koronaviruspandemian vaikutukset nakyivat hyvin nopeana muutoksena HSL:n toiminnassa maalis-
kuun puolivalissa, kun matkustajamaarat seudulla vahenivat kaikissa julkisen liikenteen muodoissa
reilusti alle puoleen tavanomaisesta paivakohtaisesta tasosta. Vuonna 2020 joukkoliikenteessa teh-
tiin 251,9 milj. nousua, joka oli 145,0 milj. nousua (36,5 %) vahemman kuin edellisend vuonna.
HSL:n julkisen liikenteen matkustajamaarat pysyivat myos loppuvuodesta huomattavasti tavan-
omaista matalammalla tasolla. Lipputulot jaivat talousarviosta 148 miljoonaa euroa ja edellisesta
vuodesta lahes 37 %. Tilikauden alijdamaksi muodostui 71 miljoonaa euroa.

Jasenkuntien maksamien kuntaosuuksien lisaksi, valtiolta saaduilla koronatuilla oli suuri merkitys
lipputulomenetysten aiheuttaman rahoitusvajeen kattamisessa. lIman valtion koronatukia tilikau-
den tulos olisi ollut Iahes 128 miljoonaa euroa alijaamainen. Valtion koronatuella katettiin kuitenkin
vain osa koronan aiheuttamasta lipputulomenetyksesta ja valtion tuen lisaksi jouduimme supista-
maan liikennepalveluita ja ottamaan 50 miljoonan euron lainan.

Hyvaksyessaan 26.11.2019 HSL:n vuoden 2020 talousarvion yhtyméakokous paatti, etta sitovia maa-
rarahoja talousarviossa ovat toimintakulut ja investointimenot ja sitova tuloarvio kuntaosuudet yh-

teensa.

Talousarvion sitovat erat ja niiden toteutuminen

Euroa TA TP Ero TP/TA
2020 2020 € %
Kuntaosuudet yhteensa | 345 310 000 | 345 309 000 -1 000 0,0 %
Toimintakulut yhteensa | 759 400 000 | 719 112 290 -40287 711 -5,3%
Investointimenot  yh-
teensa 22 104 000 16 896 972 -5207 028 -23,6 %

Kuntaosuudet toteutuivat ldhes talousarvion mukaisina. Kuntaosuuksien tuhannen euron ero ta-
lousarvioon johtui py0ristyksistd (TA/laskutus).

Toimintakulut jaivat 40,3 milj. euroa (5,3 %) alle talousarvion ja investointimenot 5,2 milj. euroa
(23,6 %) alle talousarvion.

Tilikauden yli- (+) /alijdama (-) vuodelta 2020 kunnittain Eur

- Espoo -18 549 496,95
- Helsinki -34 989 356,68
- Kauniainen -506 856,50

- Kerava -2 653 302,32
- Kirkkonummi -1 016 783,37
- Sipoo -304 543,19

- Siuntio -136 416,93

- Tuusula -876 474,79

- Vantaa -12 022 644,38
Yhteensa -71 055 875,11

KUMULATIIVINEN YLI- (+) / ALUAAMA (-) KUNNITTAIN YHTEENSA

31.12.2020

Kumulatiivinen yli-/alijagama sisaltdd Muun oman padoman (YTV:Ita siirtyneet jaljella olevat ylijaa-
mat), edellisten tilikausien yli- /alijaamat seka tilikauden yli- /alijagamat
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Eur

- Espoo -6 095 698,01
- Helsinki 8 309 719,27
- Kauniainen 22 512,32

- Kerava 932 030,76

- Kirkkonummi -499 529,68

- Sipoo -138 027,34

- Siuntio 78 356,93

- Tuusula 685 903,64

- Vantaa -5350472,89
Yhteensa -2 055 204,99

Valtion tuki suurten kaupunkien joukkoliikenteelle oli 4,8 milj. euroa ja ilmastoperusteinen tuki 3,5
milj. euroa. Akuutista koronatilanteesta johtuvaa tukea myonnettiin HSL:lle yhteensa 59,0 milj., eu-
roa, josta 56,6 milj. euroa kohdistui lipputulomenetyksiin ja 2,4 milj. euroa vuosien 2021-2022 ko-
ronatilannetta elvyttaviin kehittamishankkeisiin. Elvyttavien kehittdmishankkeiden tuesta kirjattiin
vuoden 2020 tulokseen 0,3 M£ ja investointihankkeille 0,2 M€. Lisdksi valtion 7. lisdtalousarviosta
odotetaan HSL:lle saatavan koronatukea, jota ei ole kasitelty vuoden 2020 tilinpaatdksessa.

Investoinnit

Tulevat suuret joukkoliikenneinfrahankkeet kasvattavat HSL:n kustannuksia. Joukkoliikenneinfran
rakentaminen ja kehittaminen luo mahdollisuuksia parempaan asiakaskokemukseen ja joukkolii-
kenteen kayton lisadamiseen. Infrahankkeet kuitenkin lisddvat myos HSL:n kustannuksia, joiden
kasvu aiheuttaa lipun hintojen ja kuntien maksuosuuksien korotuspaineita.

HSL maksaa erilliseen sopimukseen perustuen joukkoliikenteen infrasta kdyttokorvauksia infraan
investoiville jasenkunnille. Tilinpaatoksessa 2020 infrakorvauksia maksettiin kunnille yhteensa
148,3 milj. euroa. Infrakorvaukset sdilyvat tulevina vuosina samalla tasolla, kunnes 2020-luvulla val-
mistuu uusia merkittavia joukkoliikenteen infrahankkeita, jotka aiheuttavat valmistuessaan paineita
joko lisata jasenkuntien subventiota ja/tai korottaa matkalippujen hintoja. Tulevalla TTS-kaudella
vuonna 2023 kunnille maksettavat infrakorvaukset kasvavat arvion mukaan jo reiluun 200 milj. eu-
roon, kun Raidejokeri ja metron jatke Kivenlahteen valmistuvat.

Junaliikenteen kalusto- ja varikkoratkaisut edellyttavat investointeja. Lahijunaliikenteen kilpailun
voittanut VR aloittaa uuden sopimuksen mukaisen liikenndinnin kesalla 2021. HSL valmistautuu
hankkimaan uusia junia liikenteeseensa 2020-luvulla. Hankintaa valmistellaan yhteisty6ssa Paakau-
punkiseudun Junakalusto Oy:n kanssa niin, etta junat olisivat liikenteessa pian 2020-luvun puolen-
valin jalkeen. Uutta kalustoa tarvitaan, koska junaliikenteen kysynta kasvaa, ja esimerkiksi Espoon
kaupunkirata ja Jarvenpaan mahdollinen HSL-jasenyys vaativat uutta kalustoa. Lisaksi nykyiset lii-
kenteessa olevat Flirt-junat ovat 2020-luvulla tulossa peruskorjausikaan. Paakaupunkiseudun Juna-
kalusto Oy hankkii kaluston ja HSL maksaa kaluston kaytosta korvauksia Junakalustoyhtidlle. Kalus-
ton uusimisen myota myos HSL:n kustannukset kasvavat. Jotta uusia junia voidaan hankkia, niille
tarvitaan 2020-luvun puolenvilin jalkeen my6s uusia varikoita. Junien sailyttamisen lisaksi varikoita
tarvitaan junien huoltamiseen. Uudet varikot kaupunkiratojen kannalta optimaalisissa paikoissa te-
hostaisivat junaliikennetta jo nykytilanteessa, kun esimerkiksi siirtoajoja tarvittaisiin vahemman.
Uusien junien hankkimiseksi tarvitaan 2020-luvulla yksi uusi varikko, mutta 2030-luvun puolivélissa
varikoita tarvitaan viela yksi tai kaksi lisaa.

Investointihankkeet hankkeittain (uudet investoinnit)
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Investointihanke TA2020 TP2020 Ero TP2020/TA2020 | Kuvaus
Lippu- ja Informaatiojarjestelmén lippu-
Lippu- ja informaatiojarjestelman kehitta- j josi ittami
ppe-) yar 3688 000 3479010 -208 990 | 12 Myyntiosion kehittamiskustannukset,
mishankkeet laitehankinnat ja muu ohjelmistojen kehi-
tys.
HSL-sovelluksen jatkokehitys 1700 000 1877310 177 310 | HSL-mobiilisovelluksen jatkuva kehitys.
JUKI2 siirtymakauden kaynnistamiskor- 2 000 000 0 -2 000 000 | Siirretty kdayttémenoihin junaoperointiin
vaukset
KOy:n osakkeiden lisdys 4000 000 4182 000 182 000 | Varaus KOy:n osakkeiden lisdykseen.
) . Uusi hsl.fi-sivusto, joka koki ht
HSL.fi -palvelun uusiminen 980 000 1050 614 63414 | U5 LSO, I0KE B oae Yh een
my0s muita kuluttajaverkkopalveluita.
JORE 4.0 (kokonaisuudistus) 1100 000 14175 1085 825 | Jouklclikennerekisterin kokonaisuudis-
Bussiliikenteen tarkastusjarjestelman
(BULTTI2), Transitlog- ja JoreMapUl-so-
Lllke.nnOIntlsovellusten kehitys DevOps- 650 000 390950 259 050 vellus-ten'selfa I||.kennev‘alc.>letf,|us—12f |.rl1f0-r-
mallilla maatiorajapintojen kehittdminen.Lisaksi
TransitData seka karttapalveluiden kehi-
tys
Kaikkien HSL:n myyntikanavien yhteisen
tunnistepohjaisen taustajdrjestelman
Tunnistepohjainen maksujdrjestelma 700 000 162 358 -537 642 | hankinta ja kehittdmiskustannukset. Yh-
teistyoprojekti TVV lippu- ja maksujarjes-
telmd Oy kanssa.
Reittiopas 4.0 ja Digitransit (ohjelmistot) 500 000 708 419 208 419 | [raficomin ja LMJin kanssa yhteisty6ssa
toteutettu reitityspalvelu.
Palvelu, jossa tarjotaan liikennepalvelu-
Myyntirajapinta MaaS 520000 403 694 -116 306 | lain edellyttamat avoimet lipunmyyntira-
japinnat MaaS-operaattoreille.
Integraatioalustan toiminnallisuutta kehi-
Integraatioratkaisun kehittaminen 396 000 73177 -322 823 | tetdan edelleen volyymin lisdantyessa ja
tarpeiden tiukentuessa.
HSL kortti 350 000 185 055 164 945 m;t:skortm nettilatauspalvelun kehitta-
Kiinteiston kunnossapitoraportin mukai-
Toimitilojen remontointi 1170000 456 025 -713 975 | set toimenpiteet ja asiakaspalvelutilojen
remontti.
sahkoiset naytot — TFT 300 000 39104 -260 896 | Huomioidaan infrahankkeiden nayttokus-
tannusten siirtyminen HSL:lle.
Sahkobussien lunastus. Yhteensd 3 séh-
Sihkobussien osto 400 000 489 792 89 797 | KObussia (2019), 5 sahkobussia (2020) ja
2 sahkobussia (2021) leasingsopimusten
paattyessa.
Jatkokehitetadn HSL:n asiakashallinnan
D365 Customer Engagement (MS CRM) 250000 36117 -213 gg3 | (CRM) ratkaisua isaamala uusia toimin-
nallisuuksia kuten viestipalvelu, tunniste-
pohjaisuus ja asiakasportaali.
. . L . Luodaan HSL:n yhteinen tietovarasto,
- + -
IletoYa;aSto ja raportointiratkaisu (+Mat 200 000 308 325 108 325 | jossa huomioidaan my6s Matkustajada-
ustajadata DW) tan tarpeet.
Yhtendinen asiakashallinnan projektilla
luodaan kyvykkyyttd asiakastietojen hal-
Yhtendinen Asiakashallinta 250 000 141716 -108 284 | linnan kautta vastata liiketoiminnan tar-
peisiin ja varmistaa lakien toiminnalle
asettamien vaatimusten toteutuminen
Muut hankkeet, joiden yksittdinen arvon
Muut hankkeet 2950 000 2899 130 -50 870 TTS-kaudella alle 0,5 M.
Investointihankkeet yhteensa 22 104 000 16 896 972 -5214 228
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Tarkastuslautakunnan arvio

Tarkastuslautakunnan arvio

Yleisesti investoinneissa on edetty aikataulun mukaisesti. Vaikuttaa silta, ettd moni lilkenteen
lisddmiseen tai uudelleen jarjestelyyn tahtaava hanke on ollut jo vuonna 2020 kdynnissa, vaikka
kysynta on voimakkaasti alentunut. Vuonna 2020 aloitetut, edelleen menossa ja valmistumassa
lahivuosina olevat hankkeet ovat kasvattamassa talouden taakkaa entisestaan.

Tarkastuslautakunta huomauttaa, etta nykyisessa tilanteessa 5 prosentin rahoituskorko infrakus-
tannuksille laskettuna on kohtuullisen korkea ottaen huomioon markkinakorkojen tason. Markki-
noita korkeampi korkotaso rasittaa HSL:n taloutta. Infrakustannusten on kaavailtu nousevan kes-
kipitkalla aikavalilla 150 milj. euron tasosta -> 250 milj. euroon vuodessa.

Uutena elementtind HSL:n taloudenpitoon on tullut velan ottaminen, mika olisi jdsenkuntien
hyva tiedostaa.

Vaihtoehtoina lisdsopeuttamiseen ndhddan:
1. lippujen hintojen korotus,
valtion lisatuki,
HSL:n velkaantuminen,
jasenkuntien entista suurempi tuki eli subventioaste tai
palveluiden maaran, HSL:n palvelutarjonnan ja organisaation supistaminen.

nhewnN

Hyva olisi alkaa panostamaan riskien arvioitiin ja tutkimukseen muuttuvassa ymparistossa. Eri-
laisten herkkyysanalyysien tekeminen ja valmistautua tarvittaessa muuttamaan HSL:n organisaa-
tiota ketterasti sopimaan uuteen tilanteeseen. Tulisi pohtia keinoja sopeuttaa toimintaa sopi-
vaksi uuteen tilanteeseen. Mikali jatketaan niin kuin ei olisi mitdan tapahtunut ja etta kaikki pa-
laa ennalleen saattaa olla ongelmallista pitkalla aikavalilla.

Tarkeaa on varmistaa, ettd jasenkunnat ja yhtymakokous hyvaksyy HSL:n toiminnan uuden sub-
ventioasteen ja ovat valmiit kattamaan HSL:n toiminnasta syntyvaa alijaamaa. Nykyinen vuosien
2020 ja 2021 velkaantumisen ja suuren alijaaman maara ei ole kestavalla tasolla.

o Asiakastyytyvdisyys

Matkustajien tyytyvaisyys HSL-alueen joukkoliikenteeseen parani vuodesta 2019, ja vuonna 2020 tyy-
tyvaisten matkustajien osuus oli 89 prosenttia. Asiakastyytyvaisyys oli hieman korkeampi syksylla
(tyytyvaisid 90 %) kuin kevaalla (88 %). Metromatkustajista 92 prosenttia oli tyytyvaisiad HSL-
joukkoliikenteeseen. Raitiovaunuliikenteessa tyytyvadisten osuus oli 90 prosenttia, bussiliikenteessa
88 prosenttia ja lahijunaliikenteessa 87 prosenttia. Tyytyvaisyys kasvoi kaikissa liikkennemuodoissa
vuodesta 2019. BEST —kyselytutkimuksella kaupunkiseutukohtaisessa vertailussa kokonaisarvosanalla
mitattuna kolmanneksi. 76 % HSL-alueen asukkaista oli tyytyvaisia alueen joukkoliikenteeseen
vuonna 2020, mika on yhta suuri osuus kuin vuonna 2019.
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Tavoitteiden toteutuminen:

Toimenpide

Arviointikriteeri / mittari

Tavoite-/lahtotaso

Toteuma 2020

Kehitamme jouk-
koliikenteen suun-
nitteluprosessien
asiakasvuorovai-
kutusta

Asiakasvuorovaikutus-prosessien ke-
hittyminen. Asiakkaiden osallistumi-
nen suunnitteluprosessiin kaikissa
linjastosuunnitelmahankkeissa ja
asiakastyOpajoihin osallistuneiden
asiakkaiden maara kasvaa.

Linjastosuunnittelussa on
kaytossa asiakastyopajat
ja vuorovaikutusta lisa-
taan.

Asukasvuorovaikutusmal-
leja kehitettiin vastaamaan
HSL:n uusia osallistamisen
periaatteita. Opas "Lin-
jastouudistusten osalli-
suusmalli” valmistui.
Tavoite toteutui.

Saatu asiakaspalaute ja sen vaiku-
tus.

NPS-kysymyksen "HSL
kuuntelee minua ja huo-
mioi tarpeeni” asiakasar-
vosana kasvaa vuosittain
ja on TA-kaudella vahin-
taan 3,00.

2,90
Tavoite ei toteutunut.

Sujuvoitamme lii-
kenteen liityntayh-
teyksia ja vaihtoja

Asiakastyytyvaisyys liityntayhteyksiin
ja vaihtojen toimivuuteen

NPS-kysymyksen "Jouk-
koliikkennevalineen vaihta-
minen sujuu hyvin” asia-
kasarvosana on TA-
kaudella vahintaan 3,75.

3,72
Tavoite ei toteutunut.

Parannamme
runko- ja syo6ttolin-
jojen palvelutasoa

Asiakastyytyvaisyys joukkoliikenteen
palvelutasoon

NPS-kysymyksen "Reitit
palvelevat minua hyvin”
asiakasarvosana on TA-
kaudella vahintaan 3,65.

3,71
Tavoite toteutui.

Runkolinjojen nousijamaarat kasva-
vat merkittavasti ja runkolinjojen tayt-
toaste (matk.km/paikkakm ) kasvaa.

Tayttdaste 0,2117
matk.km/paikkakm

0.1323
Tavoite ei toteutunut.

Parannamme jouk-
koliikenteen luotet-
tavuutta ja kehi-
tdamme sen seuran-
taa

Joukkoliikenteen aikataulunmukai-
suus.

Tavoitteemme on, etta
keskimaarin 99,80 % ai-
kataulutetuista 1ahdoista
ajetaan aikataulun mu-
kaan.

99,43 %
Tavoite ei toteutunut.

Asiakastyytyvaisyys poikkeusjarjes-
telyista tiedottamiseen paranee.

NPS-kysymyksen "Saan
poikkeustilanteissa minua
palvelevaa tietoa” asia-
kasarvosana on TA-
kaudella vahintaan 3,40.

3,49
Tavoite toteutui.

HSL-alueen joukkoliikenteen asia-
kastyytyvaisyys kehittyy parempaan
suuntaan.

Tavoitteemme on, etta
84,1 % asiakkaista ovat
tyytyvaisia joukkoliiken-
teeseen.

89,0 %
Tavoite toteutui.

Tarkastuslautakunnan arvio

Yleisesti tarkastuslautakunta arvioi, etta asiakastyytyvaisyys on pysynyt hyvalla tasolla ja vuoden
2020 aikana HSL hoiti hyvin tiedottamista pandemian eri vaiheissa eika suuria ongelmia asiakas-
viesteissa ilmennyt. Maskin kayttosuositus olisi ollut hyva olla voimassa voimakkaammin heti ke-

vaalla 2020.
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Esitys yhtymékokoukselle

Tarkastuslautakunta yhtyy tilintarkastajan lausuntoon ja esittdd yhtymakokoukselle, ettd vuoden
2020 tilinpaatos hyvaksytaan ja HSL:n kuntayhtyman taloutta ja hallintoa hoitaneille toimielinten ja-
senille ja tehtavaalueiden jasenille ja tehtavadalueiden johtaville viranhaltijoille myénnetdan vastuu-
vapaus tilikaudelta 1.1.-31.12.2020.

Allekirjoitettu sahkoisesti 21.4.2021

Ilkka Malmivaara Eini Aho Petteri Auvinen
puheenjohtaja varapuheenjohtaja jasen
Perttu Hillman Vesa Virri

varajasen jasen
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