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This thesis aimed to develop contract supervision in public transport procurement of
the case organization that is a public transport authority. The aim of the contract su-
pervision development was to archive the best possible outcome in relation to the re-
sources used for supervision.

The study was conducted as action research that aimed at solving a practical prob-
lem and at the same time achieving a permanent change. The development cycle
consisted of planning, implementation, observation, and reflection, including re-
search. The study included identifying the issues to be monitored, identifying the
monitoring methods enabled by the current contracts, and planning and implement-
ing the supervision.

In the theoretical part, the thesis identified principles guiding the development of con-
tract monitoring from literature and industry-specific research. Based on the theory, a
monitoring plan was created for existing contracts. The changes in monitoring were
implemented and measured. By developing the contract monitoring, a significant im-
provement was achieved in the quality of the passenger information and the buyer’'s
visibility to service performance.

The outcome of the thesis was a model that was created primarily for supervising the
existing public transport service contracts for the case organization. Furthermore, de-
velopment needs were identified for the procurement process and procurement ma-
terials to implement effective and appropriate supervision in future public transport
service contracts. Long-term development needs for future contracts were also iden-
tified in the study. Long-term development goals should enable wider development of
contract management in the future. The effects of long-term changes were not stud-
ied within the scope of the study.

Keywords: Public transport, contract supervision, contract monitoring,
contract management



Sisallys

1 Johdanto 1
2 Nykytilanne 3
2.1 Liikenndintisopimukset 3
2.1.1 Voimassa olevat sopimukset 3

2.1.2 Liikenndintikorvaus 4

2.1.3 Tilaajan ja palveluntuottajan vastuut palveluntuottamisessa 5

2.2 Sopimusvalvonta 6
2.21 Tilaajavastuu ja muu yleinen lainsdadantoon liittyva

sopimusvalvonta
2.2.2 Kalusto
2.2.3 Ajamattomat 1ahdot
2.2.4 Palvelurikemaksut
2.2.5 Laatupalkkiot
2.3 Hankinnassa ja sopimuksien valvonnassa havaitut puutteet

0 00 N N O O

2.3.1 Kilpailutus vaihe ja sopimuksen alku ennen varsinaista palvelun

tuottamista 9

2.3.2 Palveluntuottamisen aikainen valvonta 10

2.4 Dataan pohjautuva nykytila-analyysi 11

2.5 Asiakastyytyvaisyyden analysointi 14

3 Toimintatutkimus 16

3.1 Tutkimusongelma 18

3.2 Tutkimuskysymykset 19

3.3 Mittarit 19

4 Sopimusvalvonta 20

4.1 Sopimusvalvonnan kasite 20

4.2 Sopimusvalvonnan teoria 22

4.3 Tilaajan passiivisuuden juridiset riskit 30
4.4 Vastaavien palveluhankintojen sopimusvalvonnan kaytannot muissa

organisaatioissa 32

5 Sopimusvalvonnan kehittdminen LSL:n liikenteessa 34

5.1 Valvottavat asiat 34

5.2 Toteutettava valvonta nykyisissa sopimuksissa 36



5.2.1 Sopimuksen alussa tehtava valvonta 36

5.2.2 Kaytettavan kaluston valvonta 37

5.2.3 Tilaajavastuun mukainen valvonta 38

5.2.4 Ajamattomien lahtojen valvonta 38

5.2.5 Palvelurikemaksut 39

5.3 Seurannan kehitys tulevissa sopimuksissa 41
5.3.1 Hankintaprosessi ja sopimuksen aloitus 41

5.3.2 Laatupalkkiot 42

5.3.3 Kaytettavan kaluston ja varakaluston kaytto sopimuskaudella 43

5.3.4 Kalustovaatimukset 45

5.4 Sopimusvalvonnan kehityksen mahdolliset ongelmat ja riskit 46

6 Valvonnan kehittamisen prosessi 48
6.1 Muutosta alustava prosessi 48
6.1.1 Sopimuksen alkaminen, kaytettava kalusto ja tilaajavastuun
valvonta 48

6.1.2 Palvelurikemaksujen soveltaminen ja ajamattomien lahtojen
valvonta 49

6.2 Valvonnan aloitus 57
6.3 Tulevien sopimuksien kehitys 58
6.3.1 Hankintamateriaalien kehittaminen 58

6.3.2 Hankintamateriaalien = muutosten  vienti  kaytantéon ja
jatkokehitystarpeet 60

6.4 Tulokset 61
6.4.1 Tilaajan seurantatiedon kattavuus 61

6.4.2 Poikkeamien ilmoittaminen tilaajan jarjestelmaan 67

6.4.3 Mittarit 68

7 Yhteenveto 71
7.1 Johtopaatokset 71
7.2 Luotettavuuden arviointi 73
7.3 GDPR 74
Lahteet 75



1 Johdanto

Lahden seudun joukkoliikennelautakunta toimii koko Paijat-Hameen alueella
seudullisena joukkoliikenneviranomaisena. LSL (Lahden seudun lilkenne) on vi-
ranomaisen kayttdama markkinointinimi. LSL toimii osana Lahden kaupungin or-
ganisaatiota, suunnittelee joukkoliikenteen yhteistydssa muiden kuntien kanssa,
vastaa viestinnasta ja kilpailuttaa liikenteen. Paijat-Hameen kunnat ovat sopi-
neet Lahden seudun joukkoliikenteen yhteistoimintasopimuksessa joukkoliiken-
teen viranomaistoiminnan jarjestamisesta, kustannusten jaosta ja muista peri-

aatteista.

Toimivaltaisen viranomaisen toiminta perustuu Euroopan parlamentin ja neu-
voston antamaan asetukseen (palvelusopimusasetus, PSA) rautateiden ja
maanteiden julkisista henkiloliikennepalveluista, seka siita johdettuun kansalli-
seen lainsaadantoon. Kansallisessa lainsaadannossa joukkoliikenteen viran-

omaistoiminnasta saadetaan laissa liikenteen palveluista.

Laki liikenteen palveluista listaa palvelusopimusasetuksessa tarkoitetut tieliiken-
teen toimivaltaiset viranomaiset ja lain mukaan Lahden kaupunki toimii seudulli-
sena toimivaltaisena viranomaisen Asikkalan, Hartolan, Heinolan, Hollolan, Ha-
meenkosken, litin, Karkdlan, Lahden, Nastolan, Orimattilan, Padasjoen ja Sys-

man alueella (Laki liikenteen palveluista 2017, 22 luku, 181 § 3 momentti).

Joukkoliikennelautakunta on tehnyt liikenteen jarjestamistapa paatoksia joiden-
kin jasenkuntien osalta. Lahdessa, Hollolassa, Heinolassa, Orimattilassa, Asik-
kalassa ja Padasjoella likenne on paatetty jarjestaa bruttomallisena, jossa ti-
laaja suunnittelee reitit ja aikataulut, vastaa lippu-, maksu ja informaatiojarjestel-
masta ja saa lipputulot itselleen. Liikenteen liikennditsija saa sopimuksessa so-
vitun korvauksen liikennginnista, joka ei ole riippuvainen lipputuloista. Lahden
kaupunki on liikennepalvelulain mukainen toimivaltainen viranomainen ja sen
joukkoliikenteen liikenndintipalveluiden hankintaan sovelletaan erityisalojen

hankintalakia. Muissa jasenkunnissa liikenne jarjestetaan markkinaehtoisesti.



LSL jarjestaa bruttomallista liikennetta kilpailuttamalla liikenndintia erilaisina so-
pimuskokonaisuuksina. LSL vastaa aikataulujen suunnittelusta, lippujarjestel-
masta, asiakaspalvelusta, sopimuksen aikaisesta toiminnasta ja yhteistyosta
seka kilpailutuksissa ja sopimuksissa vaadittujen kriteerien asettamisesta kos-
kien niin tarjoajaa, palvelun kriteereita kuin esimerkiksi myyntilaitteiden ja kalus-

ton teknisia eritelmia.

TyOssa on tarkoitus tutkia erityisesti sopimuksen aikaista seurantaa, seurannan
kehittamista ja seurannan kehittamiseksi tehtavia muutoksia hankintamateriaa-
leihin tai sopimuspohijiin. Tyossa keskitytaan nimenomaisesti liikennointipalve-
luiden hankintoihin, koska niiden osuus koko yksikon toimintakuluista on noin
91 %. Loppu osuus toimintakuluista jakautuu yksikon palkkoihin, pienhankintoi-
hin ja hankintoihin, jotka tehdaan sidosyksikkéhankintoina, jolloin palveluntuot-

tajan sopimusvalvonnan vastuu on sidosyksikolla.

Liikenndintisopimusten seurannan kehittaminen on siis myos strategisesti mer-
kittdvaa, koska lahes kaikki yksikon kustannukset kohdistuvat hankintoihin ja

hankinnoista valtaosa nimenomaan liikkenndinnin hankintaan. Huuhkan (2017)
mukaan hankintojen osuuden ollessa yli puolet liikevaihdosta, voidaan niita pi-

taa merkittavina lilkketoiminnan kannattavuutta ajatellen (Huuhka 2017, 63).

Kuljetuspalvelut ovat liikkuvia palveluita, joiden valvonta kattavasti voi vaatia
huomattavaa resurssointia valvontaan. Toisaalta likenndinnista saadaan nykyi-
sin huomattava maara dataa, jolla voidaan saada hyvinkin kattava valvonta, mi-
kali valvottavat ja sanktioitavat asiat kuvattu siten, etta ne voidaan yksiselittei-

sesti kertyvasta datasta todeta.

Tyon lopputuloksena syntyy valvontasuunnitelma, seka havaintoja tulevista ke-
hitystarpeista. Valvontasuunnitelma viedaan kaytantoon nykyisiin sopimuksiin ja

sita kehitetaan jatkossa sopimuksien kehittyessa.



2 Nykytilanne
2.1 Liikenndintisopimukset

2.1.1 Voimassa olevat sopimukset

Talla hetkella voimassa olevia liikenndintisopimuksia on kymmenen kappaletta,
jotka ovat yhteisarvoltaan vuositasolla noin 22M€. Joukkoliikenteen tuottamisen
kokonaiskustannukset ovat vuositasolla noin 23,5M€, joten liilkenndintisopimuk-
set ovat merkittavin hankintakategoria joukkoliikenneyksikossa. Liikenndintisopi-
musten lisaksi yksikon taloudessa on noin 1,5M€ toimintakulut, joilla katetaan
yksikon kaytannon toiminta ja tilaajan vastuulla olevat asiat, eli esimerkiksi yksi-
kon palkat, joukkoliikennelautakunnan kulut, erilaisten jarjestelmien kustannuk-
set ja pienemmat jarjestamiseen liittyvat palveluhankinnat. Sopimuksien pituu-
det ovat maksimissaan 8 v + 2 v optio. Sopimuksien pituudet koostettu alla ole-

vaa taulukkoon.

Taulukko 1. Lahden Seudun Liikenteen liikenndintisopimukset

Kohde Automaara 2020 2021 | 2022 | 2023 | 2024 | 2025 | 2026 | 2027 | 2028 | 2029 | 2030 | 2031 | 2032
Kohde 1 15
Kohde 2 9
Kohde 3 15
Kohde 4 10
Kohde 7 9
Kohde 8 23
Kohde 9 9
Kohde Asikkala 3
Kohde Padasjoki 2
Kohde Palveluliikenne |4 pikkubussia
Selite:
Sopimusvuosi
Optiovuosi

Viimeisimmat sopimukset paattyvat 2030 kesakuussa, mikali optioita ei kayteta
ja optioiden kanssa kesakuussa 2032. Aikaisintaan uusia sopimuksia Kilpailute-
taan alkamaan 2024 kesakuusta tai optioita kaytettdessa viimeistaan 2026 ke-
sakuussa. Linja-autokaluston sahkdistyessa ja uutta kalustoa vaadittaessa sopi-
muksien pituudet ovat jatkossakin pitkia, jotta liikenteen hinta muodostuu jarke-

vaksi huomioiden mittavat investoinnit vaadittuun ajoneuvokalustoon ja sen



mahdollisesti vaatimaan latausinfraan sopimuksien alussa. Sopimukset sisalta-

vat niin kaupungin sisaista liikennetta kuin kuntien valista seutuliikennetta.

2.1.2 Liikennodintikorvaus

Liikennointikorvaus perustuu tarjouskilpailussa ilmoitettuihin yksikkohintoihin.
Linjakilometreille, linjatunneille ja autopaiville on omat yksikkohintansa. Tilaaja
suunnittelee liikenteen ja tilaajan suunnitelman mukaan maaraytyy suoritteiden
maara. Korvattavat linjakilometrit, -tunnit ja autopaivat perustuvat tilaajan suun-

nittelemiin autokiertoihin.

Linjakilometreilla tarkoitetaan linjalla ajettuja kilometreja ja mahdollisia tilaajan
suunnittelemia siirtoajoja. Varikon ja linjan valisia ajoja ei lasketa linjakilometrei-
hin.

Linjatunneilla tarkoitetaan tunteja, jotka tilaaja on suunnitellut liikennéitavalle ka-
lustolle. Linjatunteja ei makseta, mikali auton liikenndinnissa on katko, jossa
edellisen 1ahdon loppumisajan ja seuraavan lahdon alkamisajan valilla on vahin-

taan 61 minuutin tauko.

Autopaivilla tarkoitetaan paivan aikana tarvittavaa automaaraa. Jokaisesta lii-
kenteessa kaytettavasta autosta maksetaan tarjouksen mukainen korvaus per

paiva. Autopaivien maara lasketaan tilaajan tekeman autokierron mukaisesti.

Yksikkdhintojen taso on sidottu linja-autoalan kustannusindeksiin. Tarjousaikai-
selle hintatasolle on maaritetty l1ahtdindeksi ja indeksitarkistuksessa tarkistetaan
yksikkohintoja lahtdindeksiin verrattuna. Tarkistus tehdaan nykyisissa sopimuk-
sissa kuuden kuukauden valein. Tarkistuksessa kaytettava indeksi perustuu tar-

kistusta edeltavan kuuden kuukauden keskiarvoon.



2.1.3 Tilaajan ja palveluntuottajan vastuut palveluntuottamisessa

Nykyiset liikenndintisopimukset ovat niin sanottuja bruttomallin sopimuksia,
joissa palveluntuottaja saa sopimuksen mukaisen liikenndintikorvauksen perus-
tuen ajettuihin suoritteisiin. Lipputulot ja sen myota mahdollisen lipputuloriskin
kantaa tilaaja. Tilaaja vastaa liikenteen aikataulujen ja suoritteiden suunnitte-
lusta ja niiden tietojen viennista vaadittuihin rajapintoihin. Palveluntuottaja suun-
nittelee halutessaan autokierrot erilaisiksi kuin tilaaja on alun perin suunnitellut
ja sen jalkeen suunnittelee niiden perusteella tyokierrot, kuljettajien tyovuorot ja

hoitaa kaytannon operoinnin.

Tilaaja vastaa esimerkiksi lippu- ja maksujarjestelmasta ja reaaliaikaisen seu-
rannan jarjestelmasta. Kaytannossa tiivistaen tilaaja vastaa asiakkaiden suun-

taan nakyvista jarjestelmista.

Palveluntuottaja vastaa kaytannon operoinnista, eli esimerkiksi kalustosta ja
kuljettajista. Palveluntuottaja vastaa myos ajoneuvoon asennetuista laitteista,
kuten rahastuslaitteista ja etalukijasta, jotka tuottavat reaaliaikaisen seurannan
tiedon tilaajan jarjestelmaan ja joiden avulla liput myydaan tai luetaan. Tilaaja
vastaa autossa olevista laitteista Iahinna lahimaksupaatteesta, jotka on asen-
nettu autoihin kesken sopimuskauden ja joilla on mahdollistettu Iahimaksun
kayttdé matkojen maksamiseen. Tilaaja on hankinta-asiakirjoissa maarittanyt ajo-
neuvolaitteiden kriteerit, jotta ne ovat yhteensopivia tilaajan jarjestelmien

kanssa.

Tilaaja kasittelee asiakaspalautteet ja palveluntuottaja vastaa tilaajan hanelle
osoittamien palautteiden kasittelysta, jotka koskevat palveluntuottajan vastuulla

olevia asioita.



2.2 Sopimusvalvonta

2.2.1 Tilaajavastuu ja muu yleinen lainsaadantoon liittyva sopimusval-
vonta

Tilaajavastuun mukaisia vaatimuksia seurataan sopimuskaudella vaatimalla to-
distus siita, etta liikenteenharjoittajalla ei ole vastuullaan verovelkaa ja vaadi-

taan vuosittain todistus siita, etta tyontekijoiden elakevakuutusmaksut on mak-
settu vuosittain. Liikenteenharjoittajan tulee myos toimittaa tilinpaatosasiakirjat

kahden kuukauden kuluessa tilinpaatoksen vahvistamisesta.

Henkildliikenteen harjoittaminen on luvanvaraista toimintaa ja sopimuksen mu-
kaan liikenteen harjoittajalla tulee koko sopimuskauden ajan olla voimassa
oleva lupa henkildliikenteen harjoittamiseen liikkennepalvelulain (tai kulloinkin

voimassa olevan lain) mukaisesti.

Mahdolliset alihankkijat tulee hyvaksyttaa tilaajalla, palveluntuottajalla on vastuu
myos alihankkijoiden tuottamasta palvelusta ja alihankkijaa koskee samat vaati-

mukset kuin palveluntuottajaa.

2.2.2 Kalusto

Sopimuksen aikana seurataan kaluston teknisten vaatimusten ja tarjouksen mu-
kaisuuden toteutumista. Tarjousvaiheessa tarjoaja on tarjonnut vuosittaisen lii-
kenteen suoritteet vahintaan vaaditulla kalustolla ja saanut mahdollisia lisapis-
teitd minimivaatimukset ylittdvasta kalustosta. Lisapisteet kilpailutuksessa on
annettu tarjotun kilometrisuoritteen paastoluokan tai kayttovoiman mukaan. Tar-
jouksessa on ilmoitettu kalustolomakkeella, kuinka paljon kilometreja ajetaan
millakin paastoluokalla tai kayttovoimalla. Lisaksi on muita teknisia eritelmia,
joilla maaritelladn minimivaatimukset kaluston paikkamaarasta, ilmastoinnista,
mitoista, laitteista, yms. My0Os ajoneuvojen iadlle on asetettu vaatimuksia. Kalus-
ton linjakilometreilla painotettu keski-ika tulee useissa sopimuksissa olla koko
sopimuskauden ajan enintaan kahdeksan vuotta. Lisaksi yksittaisen liiken-

teessa kaytettavan ajoneuvon ika voi olla maksimissaan 16 vuotta.



Liikenteenharjoittajan tulee raportoida neljannesvuosittain suoritteet (linjakilo-
metrit) ajoneuvoittain eriteltyna. Lisaksi tilaaja voi pyytaa liikkenteenharjoittajan
toimittamaan kalustolomakkeen, joka sisaltaa halutut tiedot kohteessa kaytetta-
vasta kalustosta. Uusiutuvan biodieselin ja biokaasun kaytosta on toimitettava
luotettavat dokumentit kuukausittain. Sopimusasiakirjojen mukaan liikenndintiin
kaytettavan sahkon tulee olla uusiutuvin energialahtein tuotettua. Kaytetysta
sahkosta liikenteenharjoittajan tulee vuosittain toimittaa todistus (alkuperasertifi-

kaatti) sahkon alkuperasta tilaajalle.

2.2.3 Ajamattomat Iahdot

Sopimuksen mukaan liikenteenharjoittajan tulee toimittaa yhteenveto ajamatto-
mista, myohastyneista, korvaavalla kalustolla ja muilla kuin sopimusasiakir-
joissa maaritellyilla linja-autoilla likennoidyista Iahdoista kuukausittain. Ajamat-
tomasta lahdosta on lisaksi ilmoitettava tilaajalle viimeistaan seuraavana arki-

paivana klo 15.00 mennessa.

Ajamattomista lIahdoista vahennetaan liikkenndintikorvausta silté osin, mita aja-
mattomuus koskee. Lisaksi sopimus mahdollistaa palvelurikemaksujen sovelta-

misen ajamattomien lahtojen osalta.

2.2.4 Palvelurikemaksut

Sopimuksessa on maaritelty alla olevassa taulukossa nakyvat palvelurikemak-
sut, joita voidaan myos muuttaa sopimuskaudella joukkoliikennelautakunnan

paatoksella.

Taulukko 2. Liikenndintisopimuksen mukaiset palvelurikemaksut.



1. Ajamaton vuoro 50 €
2. Myohastyminen autokierron aikataulupalan

ensimmaiseltd vuorolta > 2 min 150 €
3. Siivoamaton tai pesematon bussi 100 €
4. Linjakilvet vaarin tai eivat toimi 100 €
5. Torkeat asiakaspalvelurikkeet 200 €
6. Lievemmat asiakaspalvelurikkeet 50 €
7. Paatepysakille tuloaikojen laiminlyonti 100 €
8. Ajamattoman tai vaaran tyyppisella kalustolla

ajetun vuoron ilmoittamatta jattaminen saadetyssa ajassa 300 €
9. Oikean lahdon valitsematta jattaminen rahastuslaitteelta 50 €

Palvelurikemaksuja ei nykyisellaan ole sovellettu ja kaytannon soveltamisessa
voi osittain olla tyon aikana selvitettavia haasteita. Palvelurikemaksut on kirjattu
sopimuksiin, mutta ei ole mietitty kaytannon soveltamista tai tehty prosessia so-

veltamiseen toistuvasti.

2.2.5 Laatupalkkiot

Sopimuksen sisaltavat myos laatupalkkioita, jotka perustuvat asiakastyytyvai-
syysmittauksiin. Asiakastyytyvaisyys kyselyn tulokset eivat voi aiheuttaa liikken-
naditsijalle korvausten vahennyksia vaan ainoastaan laatupalkkioita, mikali tietty
taso kyselyn tuloksissa tayttyy. Asiakastyytyvaisyyskyselyssa saatetaan kysya
laajemmin eri kysymyksia, mutta vain kuljettajan asiakaspalveluun, ajotapaan,
seka bussien sisa- ja ulkotilojen siisteyteen liittyvat kysymykset vaikuttavat laa-
tupalkkioihin. Laatupalkkioiden suuruus voi olla maksimissaan 2,5 % vastaavan
ajan liikennointikorvauksesta. Laatupalkkiot ovat keino kannustaa sellaisten laa-
dullisten asioiden parantamiseen, joita tilaajalla ei ole resurssia valvoa laajasti.
Asiakastyytyvaisyyskyselyn toteuttaa ulkopuolinen toimija kolme kertaa vuo-

dessa ja sen tulokset voidaan eritella sopimuksittain ja linjoittain.

2.3 Hankinnassa ja sopimuksien valvonnassa havaitut puutteet

Palveluhankintojen valvonnassa, seurannassa ja arvioinnissa sopimuskauden

aikana on tarkeaa, ettd hankintavaiheessa on kuvattu selkea palvelumaarittely,



sopimuskaudelle on luotu hyvat yhteistydokaytanteet ja kaytdssa on systemaatti-

sen yhteiset menettelytavat ja prosessit. (Nieminen 2016, luku 10.3.)

Palvelumaarittelyn osalta tarkasteltavissa hankinnoissa on melko selkea palve-
lumaarittely, mutta havaittavissa kaytannon soveltamisessa my®os jotain tulkin-
nanvaraisuutta tietyissa osa-alueissa varsinkin valvonnan yksiselitteisyyden na-
kOkulmasta. Jatkossa olisi hyva kehittaa hankintaprosessia ja sopimuspohjia

havaittujen puutteiden tai tulkinnanvaraisuuksien osalta.

Yhteistyokaytanteet on tarkasteltavissa sopimuksissa sovittu ja palvelunseuran-
takokouksia pidetaan saanndllisesti. Palvelunseurantakokoukset ovat hyva
paikka kayda niin ajankohtaisia muutoksia, kuin mahdollisesti tarkennettavia tai

kysyttavia asioita palvelusta niin tilaajan kuin palveluntuottajan osalta.

Yhteisten menettelytapojen ja prosessien osalta on viela kehitettavaa. Tilaajan
osalta olisi hyva laatia systemaattinen valvontasuunnitelma ja kayda se myos
palveluntuottajan kanssa lapi. Lisaksi yhteiset toimintatavat erilaisissa poikkeus-
tilanteissa olisi hyva kayda tarkemmin Iapi. Menettelytavat ja prosessit ovat pit-

kalti vuosien saatossa arjessa muodostuneita.

Suurimmat havaitut ongelmat hankinnoissa liittyvat siihen, etta pitaisi mahdolli-
simman aikaisessa vaiheessa varmistaa tarjoajan ymmarrys ja kyky huolehtia
sopimusvelvoitteistaan ja itse liikkenndinnin aikana tulisi olla molemmille osapuo-
lille selkeat kriteerit, joilla palvelun laatua seurataan ja milla toimenpiteilla mah-

dollisiin epakohtiin puututaan.

2.3.1 Kilpailutus vaihe ja sopimuksen alku ennen varsinaista palvelun
tuottamista

Yksi kaytannon arjessa havaittu puute on kilpailutus vaiheessa ja sopimuksen
alussa ennen liikenndinnin alkua, eli ennen kun varsinainen palvelutuotanto
alaa. Varsinkin sopimusten muuttuessa pidemmiksi ja vaatiessa suurempia al-
kuinvestointeja uuden sahkoisen kaluston ja latausinfran takia, liittyy palvelun

aloittamiseen merkittava resurssointi ja rahoitustarve. Jatkossa tulisi paremmin
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varmistua siita, etta tarjoajalla on riittavat resurssit liikenteen aloittamiseen sopi-
muksen mukaisesti. Liikenndinnin alkaessa ollaan tilaajan kannalta haasta-
vassa tilanteessa, koska palvelu taytyy saada jostain hankittua, mikali palvelun-
tarjoaja ei pysty suoriutumaan velvoitteistaan. Ison kuljettaja ja ajoneuvomaaran
hankkiminen nopealla aikataululla on haastavaa ja usein myos kallista. Ongel-
mien havainnointi ja keinot niihin puuttumiseen jo ennakkoon tarjousvaiheessa
tai sopimuksen alussa hyvissa ajoin ennen liikkennodinnin alkua antavat tilaajalle
enemman aikaa reagoida mahdollisiin korvaaviin toimenpiteisiin. Hankintapro-
sessin aikana olisi jo hyva miettia keinoja varmistua palvelutuottajan kyvysta
vastata sopimusvelvoitteistaan ja sopimuskauden alussa ennen liikkenndintia

olisi hyva olla tietyt kriteerit, joita tarkastetaan jo ennen liikenndinnin alkua.

2.3.2 Palveluntuottamisen aikainen valvonta

Palveluntuottamisen aikana tulisi jarjestelmallisemmin ja vahemman tulkinnan-
varaa sisaltavilla kriteereilla valvoa palvelun laatua. Nykyisellaan kriteereita on
paljon ja sopimuksessa on keinoja puuttua puutteisiin, mutta kaytannon toteu-
tuksessa on vaikea saada kattavaa valvontaa, jossa ei pitaisi [ahtea tekemaan
laajoja tilannekohtaisia tulkintoja. Esimerkiksi vara-autoja saa sopimuksen mu-
kaan kayttaa tietyissa tilanteissa, mutta kaytannossa tilaajalla ei ole mahdolli-
suutta jarkevalla tydmaaralla varmistua siitd onko aina vara-autoa kayttaessa
kyse sopimuksen mukaisesta syysta. Vara-autot taas voivat olla esimerkiksi
kayttovoimaltaan tai paastoluokaltaan erilaisia kuin varsinainen kalusto. Taman
seurauksena voi aiheutua tilanne, jossa esimerkiksi eri kayttovoimien tai paas-
téluokkien suoritteita valvoessa pitaisi eritella erikseen poikkeamat, joihin on so-

pimuksen mukainen syy.

Ajamattomien lahtdjen korvauksia vahennetaan nykyisellaan palveluntuottajan
tuottaman raportin mukaisesti kuukausittain. Tilaajalla ei ole varmuutta siita,
kuinka luotettava raportointi on. Lisaksi ajamattomista Iahdoista tulisi sopimuk-
sen mukaan ilmoittaa tietyssa maaraajassa sahkdpostitse, joka ei kuitenkaan
ole kummankaan osapuolen kannalta kovin toimiva jarjestely vaan vaatii jatku-

vaa manuaalista tyota. Ajamattomien lahtojen ilmoittamiseen on nykyisellaan
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olemassa myos tilaajan jarjestelma mihin ilmoittamalla tieto poikkeamasta saa-

daan myos asiakkaille reittioppaan hairiotietojen kautta automaattisesti.

Sopimuksen sisaltamia palvelurikemaksuja ei ole aktiivisesti sovellettu. Osa pal-
velurikemaksuista vaatisi tilannekohtaista tulkintaa siita tuleeko maksu sovellet-
tavaksi. Osittain palvelurikemaksut voivatkin perustua yksittaisien ongelmatilan-
teiden kasittelyyn, mutta osa maksuista on sellaisia, joita voitaisi soveltaa laa-
jasti ja tehokkaasti dataan pohjautuen. Dataan pohjautuen voitaisi valvoa esi-
merkiksi ajamattomien lahtojen tai tilaajan reaaliaikaisesta seurannasta puuttu-

vien lahtdjen maaraa.

Asiakastyytyvaisyytta mitataan kolme kertaa vuodessa tehtavassa kyselyssa,
jonka tulokset esimerkiksi kuljettajan toiminnan ja kaluston siisteyden osalta vai-
kuttavat maksettavaan laatupalkkioon. Asiakastyytyvaisyysmittausten toteutta-
minen vaatii kyselyiden hankkimista ulkopuolelta, ja kyselyiden tekijoiden saa-
misessa on ajoittain ollut haasteita. Asiakastyytyvaisyysmittaukset ovat kuiten-
kin talla hetkella ainoa keino, jolla saadaan systemaattisesti ja kattavasti tietoa

kaytannon palvelun tuottamisesta.

2.4 Dataan pohjautuva nykytila-analyysi

Tyota varten tehtiin dataan pohjautuva nykytila-analyysi ajamattomien lahtojen
maarasta. Analyysissa verrattiin likennaoitsijoiden poikkeamaraporteilla ilmoitet-
tujen ajamattomien lahtéjen maaraa suhteessa tilaajan reaaliaikaiseen seuran-

taan kirjautuneeseen maaraan tarkastelujaksolla 1.10.2022-31.12.2022.

Liikennditsijoiden ilmoittamat poikkeamat poimittiin kuukausittain laskun liitteena
olevilta poikkeamaraporteilta. Kyseessa on liikennditsijoiden itse ilmoittama

tieto, jonka mukaisesti my0s liikenndintikorvausta vahennetaan laskutuksesta.

Tilaajan vertailutieto poimittiin tilaajan reaaliaikaisen seurannan jarjestelmasta.
Ajamattoman lahdon kriteerina kaytettiin sita, onko lahdalle kirjauduttu 1ah-
topysakilla, mahdollisia myohastymisia lIahtoajoista ei huomioitu otannassa

vaan myos myohastyneet l1ahdot laskettiin ajetuiksi. Myoskaan kesken vuoron
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katkenneita lahtoja ei laskettu mukaan ajamattomiin. Tilaajan datassa huomioi-
tavaa on se, etta ajettukin 1ahto voi kirjautua ajamattomaksi, mikali kuljettaja ei
kirjaudu lahtopysakilla 1ahddlle, kirjautuu vaaralle lahddlle tai ajoneuvon lait-
teissa on vikaa, jonka takia tiedot eivat kirjaudu. Liikennditsija vastaa ajoneuvo-
laitteiden toiminnasta. Ajamattomaksi voi kirjautua lahtéja myos tilaajan jarjes-
telmassa olevan virheen tai vikatilanteen takia, mutta tarkastelujaksolla mitaan
merkittavaa virhetta tai vikaa tilaajan jarjestelmassa ei ole raportoitu tai tunnis-
tettu.

Liikennditsijoiden poikkeamaraporttien mukaan tarkastelujaksolla jai ajamatta
235 vuoroa. Lahtojen kokonaismaara tarkastelujaksolla oli 109 520 kpl. Poik-
keamaraporttien perusteella 0,21 % vuoroista jai ajamatta. Joukkoliikenteen da-
taan kirjautui tarkastelujaksolla ajamattomia lahtoja 2026 kpl, eli datan perus-
teella ajamattomia 1aht6ja oli 1,85 % tarkastelujakson l1ahdoista. Tarkastelujak-
son jokaisena kuukautena oli merkittava ero liikkennditsijan poikkeamaraportilla

ilmoitettujen ja tilaajan dataan ajamattomaksi kirjautuneiden lahtéjen maarassa.

Ajamattomien |&htdjen osuus kaikista |ahdoista

2,50%
2,00%
1,50%
1,00%

0,50%

0,00%
Lokakuu Marraskuu Joulukuu

e 3lve|untuottajien raportit Tilaajan data

Kuvio 1. Ajamattomien Iaht6jen osuus kaikista lahdoista

Datan ajamattomien |aht6jen maara ei kuvaa oikeasti ajamattomien Iahtojen

maaraa, koska lahdon kirjautuminen ajamattomaksi voi johtua myos kuljettajan
tekemasta virheesta lahdolle kirjauduttaessa tai ajoneuvolaitteen viasta. Todel-
lista ajamattomien |aht6jen maaraa ei voida datan perusteella sanoa varmaksi,
mutta data kuvastaa tilaajan seurannasta syysta tai toisesta puuttuvien lahtdjen

maaraa.
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Vaikka 1ahto olisi ajettu, niin myds puuttuvalla datalla on merkitysta ja vahintaan
valillinen kustannus tilaajalle. Seurannasta puuttuvat tiedot vaikuttavat asiakas-
rajapintaan nakyvaan linja-autojen reaaliaikaiseen seurantaan ja lisaksi liiken-
noinnista kertyvaa dataa kaytetdan suunnittelun perusteena esimerkiksi ajo- ja
pysakkiaikoja arvioidessa. Tilaajan kannalta asiakas ei siis voi seurata auton
saapumista suunnitellusti ja suunnitteluun tarvittavaa dataa jaa puuttumaan,
joka vaikuttaa tulevan suunnittelun luotettavuuteen. Tilaajan kannalta puutteelli-
nen data aiheuttaa myods tilanteen, jossa tilaajalla ei ole nakymaa palvelun tark-

kaan toteutumiseen.

Liikenndintikorvauksien vahennyksia ajamattomien vuorojen perusteella tehtiin
tarkastelujaksolla yhteensa 6158,94 €. Oikeasti puuttuvien suoritteiden luku-
maaraa ei datan perusteella voida luotettavasti arvioida, mutta ero datan ja

poikkeamaraporttien valilla on merkittava.

Sopimuksen palvelurikemaksut antaisivat mahdollisuuden suoritekorvauksen
vahennyksen lisaksi sanktioida myds kiintealla tapahtuma kohtaisella summalla,
seka ajamattomia vuoroja etta tietyilla kriteereilla seurannasta puuttuvia 1ahtoja.
Data-analyysin perusteella palvelurikemaksujen kayttamatta jattaminen aiheut-
taa nykyisilla maaritellyilla maksuilla likennoitsijan poikkeamaraporttien perus-
teella 8 850 € perimatta jaavat sanktiot neljannesvuosittain, eli vuositasolla noin
35 400 €. Palvelurikemaksujen osuus ajamattoman lahdon taloudellisesta vai-
kutuksesta liikennaitsijan liikennointikorvaukseen nayttaa siis olevan merkitta-
vasti suurempi kuin pelkka suoritteisiin perustuva vahennys. Sanktiointi ja suo-
ritteisiin perustuva vahennys eivat ole toisiaan poissulkevia, vaan sopimuksen

mukaan tilaajalla on oikeus soveltaa molempia.

Mikali kaikki seurannasta puuttuvat Iahdot sanktioitaisi sopimuksen mukaisella
palvelurikemaksulla, olisivat palvelurikemaksut 98 400 € neljannesvuoden tar-
kastelujaksolla, eli noin 393 600 € vuositasolla. Tama vaatisi sen, etta ajetut

lahddt, joilta puuttuu seurantatieto, sanktioitaisi palvelurikemaksujen kohdan 9

perusteella tai sitd muuttamalla. Palvelurikemaksujen kohdan 9 muotoilu on tul-
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kinnanvarainen koskien kuljettajan toimintaa ja sita olisi jarkevaa muuttaa muo-
toon, jossa siihen sisaltyisi kaikki seurannan mukaan ajamattomat vuorot, mikali
syy datan puuttumiseen ei ole tilaajan jarjestelmassa. Myos ajoneuvolaitteiden
toiminnasta vastaa likkennaitsija, jolloin mahdollisuus tilaajan vastuulla olevaan
puutteeseen rajautuu lahinna jarjestelmaan, johon lahto- ja seurantatiedot kir-

jautuvat.

Palvelurikemaksujen kayttdé ajamattomiin 1ahtoihin ja lahtoihin, joista puuttuu
seuranta tieto jostain muusta syysta, luultavasti vahentaisi seurannasta puuttu-
vien vuorojen maaraa, koska sanktio ohjaisi aktiivisemmin puuttumaan viallisiin

laitteisiin ja kuljettajien virheisiin.

2.5 Asiakastyytyvaisyyden analysointi

Asiakastyytyvaisyyskyselyitd on tehty Lahden seudun liikenteessa elokuusta
2021 alkaen. Viimeisin tyon aikana kaytossa ollut mittaus on tehty kesakuussa
2023. Kesakuussa 2023 tehdyssa mittauksessa kayttaja olivat tyytyvaisimpia
Lipputuotteisiin ja niiden ostamiseen, kuljettajan ajotapaan, tiedon saatavuuteen
reiteista ja aikatauluista ja kuljettajan ystavallisyyteen. Vahiten tyytyvaisia oltiin
linja-autojen siisteyteen ja matkustusmukavuuteen, joukkoliikenteen luotetta-
vuuteen, seka reitteihin ja aikatauluihin. Huonoimmatkin osa alueet saivat 0-5
asteikolla arvosanaksi vahintaan 4,00, joten tuloksia itsessaan voidaan pitaa hy-

vina.
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Kuvio 2. Asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksen 6/2023.

Vertaillessa kehitysta ensimmaisesta mittauksesta viimeisimpaan korostuu ko-
konaisuudesta se, etta kalustoa ja kuljettajia koskevat arvosanat ovat heikenty-
neet aikaisemmasta. Naille yhteisena tekijana on, etta naiden toteutumisessa
on palveluntuottajalla suuri rooli. Myos joukkoliikenteen luotettavuuden arvo-
sana on laskenut hieman, johon voivat vaikuttaa seka tilaaja, etta palveluntuot-

taja.
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Kuvio 3. Asiakastyytyvaisyyden muutos.

Tiedon saatavuus reiteista ja aikatauluista, reitit ja aikataulut, seka lipputuotteet
ja ostaminen arvosanat olivat mittausvalilla nousseet. Naille yhteisena tekijana
Voi pitaa sita, etta niihin tilaajan toimilla on vahva vaikutus, koska tilaaja suunnit-
telee reitit ja aikataulut ja vastaa lippu-, maksu-, ja informaatiojarjestelmasta,

seka viestinnasta ja markkinoinnista.

Yhteenvetona voidaan todeta, etta tilaajan omasta toiminnasta riippuvat osa-
alueet ovat kehittyneet hyvaan suuntaan ja hyvaa kehityssuuntaa on syyta jat-
kaa. Samaan aikaan tulee kuitenkin kiinnittdd huomiota myods palveluntuottajan
vaikutuksessa oleviin asioihin, kuten kuljettajien toimintaan ja kaluston siistey-

teen, etta niiden arvosanat saadaan jatkossakin pidettya hyvalla tasolla.

3 Toimintatutkimus

Tama opinnaytetyo tehdaan toimintatutkimuksena, jossa tutkimus ja toiminta ta-
pahtuvat samanaikaisesti. Toimintatutkimuksessa pyritaan ratkaisemaan joku
kaytanndn ongelma tai ristiriita ja samaan yhteistydssa aikaan pysyva muutos.
TyOpaikan arkipaivan parannuksista se eroaa tutkimuksellisella elementillaan.
Toimintatutkimuksessa on aina mukana ihmisia kaytannon tyoelamasta ja siina
kehitetaan kaytannon tyoelamaa ja ratkaistaan kaytannon ongelmia. Toiminta-
tutkimus on syklinen prosessi. Sykli koostuu suunnittelusta, toimeenpanosta,
havainnoinnista ja reflektoinnista, pitaen sisallaan myos tutkimuksen. Uusi sykli
alkaa siita mihin edellinen paattyy. Muutokseen aikaansaaminen voi olla kaytan-
non tydelamassa vaikeampaa kuin muutokseen vaikuttavien tekijoiden selvitta-
minen. Muutos saadaan aikaan toiminnan kautta ja tutkija osallistuu toimintaan.
(Kananen 2014, 11-17).

Toimintatutkimuksessa on oleellista olla mukana nelja elementtia. Ongelman
tunnistaminen, teorisointi, ohjaavien konseptien tekeminen ja interventio. (Elg &

Gremyr & Halldérsson & Wallo 2020.) Tassa tydssa ongelman tunnistaminen on



17

kasitelty kappaleessa 2 nykytilanne ja mitattu tarkemmin kappaleessa 2.4 da-
taan pohjautuvalla nykytila-analyysilla. Teorisointi on kasitelty kappaleessa 4
Sopimusvalvonta ja syvennytty nimenomaan valvonnan teoriaan kappaleessa
4.2. Ohjaava konsepti on luotu kappaleessa 5. Sopimusvalvonnan kehittaminen
LSL:n liikenteessa. Interventio on kasitelty kappaleessa 6. Valvonnan kehittami-

sen prosessi.

lloranta & Pajunen-Muhonen (2018, 226) maarittavat jarjestelmallisen palvelui-
den hankintaprosessin osa-alueet, joista tassa tyossa keskitytaan lahinna kah-
teen viimeiseen, eli jarkevaan sopimukseen, joka ohjaa oikeaan suuntaan ja toi-
mittajan riittavaan ohjaamiseen. Itse toimintatutkimus tulee keskittymaan pitkalti
toimittajan ohjaamiseen ja sen yhteydessa tehdaan sopimuksien kehittdmiseen

liittyvia havaintoja.
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* Nykyisten sopimusten * T1vaiheessa tehtyjen * T1 vaiheessa tunnistettujen
valvontaprosessit toimenpiteiden muutoksien jatkosuunnittelu ja

* Sopimusaikana tehtévan jatkokehittdminen seurannan kayttdonotto esimerkiksi
muutokset kaytantoihin ja tulosten perusteella mikali kilpailutus- ja
palvelurikemaksuihin tarvetta sopimusasiakirjojen osalta

Kuvio 4. Toimintatutkimuksen syklit LSL:n muutoksissa (mukaillen Kananen
2014, 13)
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Tama toimintatutkimus suoritetaan syklisena prosessina, jossa taman tyon ai-
kana toteutetaan yksi taysi sykli. Ensimmainen sykli alkaa tutkimussyklilla, jossa
tehdaan tyossa tehtava nykytila-analyysi, sopimusvalvonnan teorian tutkimusta
ja suunnitellaan niiden perusteella toiminta. Toiminta toteutetaan tyon aikana,
jonka jalkeen havainnoidaan muutoksen toteutumista eri tahojen toiminnassa ja

seurataan muutoksen vaikutusta mittareihin.

Tyon aikarajoitteessa ei ehdita toteuttamaan toista taytta syklia, mutta se tullaan
tarvittaessa toteuttamaan tyon jalkeen ensimmaisen syklin seurannan perus-

teella. Lahitulevaisuudessa toinen sykli voisi sisaltaa esimerkiksi muutokset en-
simmaisessa syklissa tehdyille muutoksille, mikali seurannan perusteella on tar-

vetta muutoksiin.

Tata seuraava ja osittain jo tyon aikana suunniteltu sykli tulee olemaan pidem-
man ajan muutokset, eli tuleviin sopimuksiin tehtavat muutokset. Suunnittelun
pohjana voi toimia tassa tyossa tehdyt havainnot, mutta suunnittelua tulee viela
jatkaa ja syventaa vahintaan markkinavuoropuhelulla ja sen perusteella tehta-
villa muutoksilla. Muutoksia voidaan ottaa kayttoon aikaisintaan uusia sopimuk-
sia kilpailuttaessa. Sopimuspituuksien takia esimerkiksi tuleviin sopimuspohijiin
tehtavien muutoksien toteutusta ja analysointia ei tyon puitteissa ehdita teke-

maan vaan ne tehdaan omana tyona myohemmin.

3.1 Tutkimusongelma

Nykytila-analyysin perusteella Lahden Seudun Liikenteella ei ole nykyisellaan
rittavan tarkkaa tietoa siita kuinka suuri osa vuoroista oikeasti jaa ajamatta ja
maksetaanko sellaisesta palvelusta, joka ei todellisuudessa toteudu. Lisaksi ny-
kyinen toimintamalli ei kannusta palveluntuottajaa tuottamaan mahdollisimman
aukotonta dataa palvelun laadun seuraamiseksi. Mikali data puuttuu laitevian
takia voi myos lipputuloja jaada saamatta, jolla on suora taloudellinen vaikutus
tilaajaan. Nykytila-analyysin perusteella ei mydskaan kayteta kaikkia sopimuk-

sen sallimia keinoja ohjata toimintaa tuottamaan parempaa dataa paremman



19

asiakaskokemuksen mahdollistamiseksi ja kattavamman datan keraamiseksi ti-
laajan tarpeisiin. Kaytannossa tehtyjen havaintojen perusteella osa kilpailutuk-
sessa ja sopimuksessa vaadituista kriteereista ovat kdytannon valvonnassa

lilan tulkinnanvaraisia.

Tiivistetysti tutkimusongelma on se, ettd Lahden Seudun Liikenteella ei ole ny-
kyisellaan riittavan kattavaa tietoa saadaanko sellaista palvelua mista makse-
taan ja mita vaaditaan tai on ollut tarkoituksena vaatia, kun kilpailutusta ja sopi-
muksia on laadittu. Nama aiheuttavat seka suoria taloudellisia menetyksia tilaa-
jalle, etta loppukayttajalle tuotettavan palvelun laadun menetyksia, jotka voivat

aiheuttaa taloudellisia menetyksia tilaajalle.

3.2 Tutkimuskysymykset

Tutkimuskysymyksina toimivat kysymykset:

1. Miten sopimuksien valvontaa tulee suorittaa ja mitd sopimuksen mukai-
sia keinoja tulisi soveltaa, etta valvontaan kaytetylla resurssilla saadaan

mahdollisimman hyva lopputulos?

2. Miten sopimuksia ja hankintaprosessia tulee kehittaa, jotta ne auttavat
saamaan tilatun lopputuloksen ja niiden tehokas seuraaminen on mah-

dollista?

3.3 Mittarit

1. Valvontasuunnitelma kaytossa (kylla/ei)

2. Tilaajan seurantatiedon puutteiden maara (%)

3. Tilaajan jarjestelmaan ilmoitettujen poikkeamien osuus tunnistetuista

poikkeamista (%)
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Tilaajan seurantatiedon puutteissa seurataan Tilaajaan jarjestelmaan kirjau-
tumatta jaaneiden lahtéjen osuutta kaikista lahddista. Seurantatieto ajoneu-
vosta kirjautuu normaalitilanteessa, kun kuljettaja valitsee linjan ja Iahdon
lahtopysakilla ja rahastuslaite paikantaa ajoneuvon sijainnin lahtopysakille.
Tilaajan jarjestelmaan tallentuu myos vuoron aikana ajoneuvon sijainti eri

kellonaikoina, eli esimerkiksi ajat milloin ajoneuvo tulee ja lahtee pysakilta.

Tilaajan jarjestelmaan ilmoitettujen poikkeamien osuudella tarkoitetaan poik-
keamien maaraa, jonka palveluntuottaja on ilmoittanut tilaajan jarjestelmaan
verrattuna poikkeamien maaraan, joka on tunnistettu kokonaisuutena. Tilaa-
jan jarjestelmaan ilmoitetun poikkeamatiedon lisaksi poikkeamia voidaan

tunnistaa asiakaspalautteista, liikennditsijan omasta raportoinnista, jne.

4 Sopimusvalvonta

4.1 Sopimusvalvonnan kasite

Sopimusvalvonta termin kaytolla on tassa tydssa haluttu rajata tyon laajuutta,
rajoittaen sita tarkasti sopimusaikana tehtavaan sopimushallintaan. Sopimusval-
vontaa voidaan pitaa pienena osana laajempaa sopimushallintaa. Synonyymina

sopimusvalvonnalle voidaan pitaa myos termia sopimusseuranta.

Tieva (2009) kayttaa sopimushallinnan kasitetta toimintamallina sopimuksien
kokonaisvaltaiseen jarjestamiseen aina valmistelusta sopimuskauden paattymi-
seen asti. Sopimushallinta siis pitaa sisallaan niin hankinnan valmistelun, han-
kintaprosessin kuin kaiken sopimuskauden aikaisen toiminnan aina sopimusma-
teriaalin ja informaation hallinnasta yhteistydmenettelyihin. (Tieva 2009, 112—-
114.)

Tassa tyossa keskitytaan havainnoimaan nykyisten sopimusten sopimusaikana
tehtavaa seurantaa. Tutkimusmenetelmana kaytetaan toimintatutkimusta, jonka

takia tarkastelua on rajattu siten, etta toimintatutkimuksessa tehtavien toimenpi-
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teiden vaikutusta voidaan tyon aikataulu huomioon ottaen mitata ja arvioida. So-
pimuskausien ollessa jopa 10 vuotta pitkia ja seuraavien isompien sopimuksien
uusimisen ajoittuessa vuosien paahan, ei tydhon kaytettavassa ajassa paasta
mittaamaan muutoksen vaikuttavuutta esimerkiksi hankinnan valmistelussa teh-
tavien muutosten osalta. Tyossa kuitenkin syntyy myos suosituksia laajemmin
sopimushallinnan kehittamiseen pidemmalla aikavalilla, eli esimerkiksi tulevien
sopimusten sopimusehtoihin. Suositukset kirjataan tyossa ylos, mutta niiden

muutosta ei havainnoida tyon aikana.

Tyon tarkastelun ulkopuolelle jaavalla hankinnan valmistelulla on merkittava vai-
kutus siihen, miten sopimusvalvontaa sopimuskaudella voidaan tehda ja minka-

lainen vaikutus seurannalla saadaan.

Hankinnan suunnittelulla on merkittdva rooli hankinnan onnistumisessa ja se on
hankinnan tarkein tyovaihe. Huolellisella hankinnan sisallollisien vaatimusten ja
sopimusehtojen maarittamisella saadaan selvat pelisdannét hankintaan. (Pek-
kala, Pohjonen, Huikko & Ukkola 2022, 370.)

Tieva (2009) painottaa, ettd ennakoiva oikeusajattelu on oleellisessa osassa so-
pimushallinnan kokonaisuudessa ja sopimusvalmistelu on selkeasti tarkein
vaihe (Tieva 2009, 126).

TyOssa syntyvat suositukset ovat siis merkittavassa roolissa jatkokehityksen
kannalta, vaikka niiden perusteella tehtavien muutosten vaikutusta ei tassa
tydssa analysoida. Sopimushallinnan kehittaminen tyén tarkastelua laajemmin
vaikuttaa merkittavasti myos sopimusaikaisen seurannan tekemiseen ja vaiku-
tuksiin. Toimiva sopimusaikainen sopimushallinta on riippuvainen siita, miten
sopimuksen valmistelussa on onnistuttu. Tydssa analysoitavia muutoksia saat-
taa siis rajoittaa se, miten sopimusvalmistelussa on onnistuttu aikaisemmin.
Tyossa syntyvat suositukset antavat mahdollisuuden jatkokehittamiselle ja muu-
toksiin joihin nykyisten sopimusten puitteissa ei viela pystyta.
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4.2 Sopimusvalvonnan teoria

Yleisesti sopimusteorian mallit ja todellisen elaman tilanteet eivat valttamatta
ole linjassa. Kompleksiset kannustin tai sanktio mallit voivat teoriassa olla te-
hokkaimpia, mutta todellisuudessa niihin liittyy haasteita esimerkiksi toimijoiden
epasymmetriseen tietoon ja ennustettavuuteen liittyen. Todellisessa elamassa
erityisesti pitkissa sopimuksissa voi olla etua tehda staattisten mittareiden sijaan
soveltuvilta osin myds dynaamisia mittareita. On syyta myds huomioida, kenen
kontrollissa seurannassa kaytettava tieto on ja voiko kyseinen toimija muuttaa

tietoa saavuttaakseen halutun lopputuloksen. (Hart & Holmstrom 1986, 1-52).

Lahden seudun liikenteen nykyisin tekemat sopimuskorvausten vahennykset
perustuvat palveluntuottajan tuottamaan tietoon. Tilaajalla on kuitenkin nykyisin
jarjestelmat, joihin palveluntuottajilla on velvollisuus tuottaa tietoa. Seurantaa on
syyta vieda pohjautumaan tahan jarjestelmaan, jossa tieto tuotetaan ajoneuvon
seurantatiedoista ja jonka lopputulosta kumpikaan osapuoli ei voi helposti vaa-

ristaa.

Yksi joukkoliikenteen sopimusvalvonnan soveltuva periaate on, etta riskin tulisi
kantaa se sopimustaho, jolla on paras kyky vaikuttaa riskiin ja vastata siita
(Stanley & van de Velde 2008.) Kaytanndssa tama tarkoittaa sita, ettd sopimuk-
sen sanktiot ja laatupalkkiot tulisi perustua tekijoihin, joihin palveluntuottaja voi
tosiasiallisesti vaikuttaa ja suodattaa pois sellaiset tekijat, jotka johtuvat palve-
luntuottajasta riippumattomasta syysta. Nykyisissa laatupalkkioissa tarkastelu
on esimerkiksi rajattu asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksien osalta osa-alueisiin,
joihin palveluntuottaja voi vaikuttaa ja rajattu pois tilaajan vastuulla olevat asiat.
Myos palvelurikemaksuissa on pyritty keskittymaan asioihin, joihin palveluntuot-

taja voi vaikuttaa ja jotka ovat sopimuksen mukaan palveluntuottajan vastuulla.

Toinen soveltuva periaate on se, etta sanktioiden tai laatupalkkioiden painotta-
minen vahvasti helposti valvottavaan toimintaan saattaa heikentaa huomatta-
vasti jotain toista osa-aluetta. Talldin kokonaisuutena saatava muutos ei valtta-

matta ole toivottu. Kannustimia ja sanktioita ei voi tarkastella yksittain vaan niita
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tulee tarkastella kokonaisuutena. (Holmstrom & Milgrom 1991, 24-51). Kaytan-
nossa sopimuksen laatupalkkioita ja sanktioita ei tule maarittaa vain mittaami-
sen helppouden tai vaikeuden perusteella, vaan tulee 10ytaa oikea tasapaino
kaikkiin lopputulokseen vaikuttaviin asioihin ja tarkastella keskinaiset vaikutuk-
set. Kannustimissa ja sanktioissa on huomioitava kaikki asiat, joilla on merki-
tysta lopputulokseen, koska muuten osa-alueet, joita ei seurata voivat heikenty-

vat seurattavien vahvistuessa.

Yksi tarkasteltava nakdkulma voisi olla myos kannustimien ja sanktioiden
suhde, niiden ohjaavien vaikutusten erot ja vaikuttavuus. Tutkimuksen aikana ei
ehdita saamaan mitattua tietoa mahdollisista muutoksista sopimusehtoihin,

mutta tydssa tunnistetaan jatkokehityskohteita sopimuksien sisalldissa.

Palkkioiden ja sanktioiden suhteesta on paljon ristiriitaistakin tutkimustietoa eri
aloilta. Jossain tutkimuksissa kannustimet ovat vaikuttaneet laatuun sanktioita
enemman ja jossain tutkimuksissa taas voidaan todeta sanktioiden olevan osta-
jalle tehokkaampi tapa vaikuttaa laatuun. Yhteisena nimittajana voidaan nahda
se, etta joko sanktioksi tai laatupalkkioksi muotoiltu kannustin sopimuksessa pa-
rantaa laatua verrattuna sopimukseen, jossa tallaista elementtia ei ole. (Pyd-
doke 2020, 2-3.)

Esimerkiksi Bigoni, Spagnolo ja Valbonesi toteavat omassa tutkimuksessaan,
etta kannustimien puuttuminen sopimuksista joko sanktion tai laatupalkkion
muodossa nayttaytyi ostajan kannalta selvasti huonompina tuloksina kaikilla
mittareilla. Kannustimien kaytto taas johti selvasti parempaan lopputulokseen
ostajan kannalta vaikuttaen vain vahaisesti sopimuksessa maarittelemattomiin
asioihin. Kiintedhintaisissa sopimuksissa ostajille tehokkaimpana pidettiin sank-
tiointia. Laatupalkkioiden kayton todettiin myds parantavan suoritusta, mutta tul-

leen ostajille kallimmaksi. (Bigoni & Spagnolo & Valbonesi, 2014.)

Lahden seudun liikkenne hankkii liikennetta niin sanotuilla bruttosopimuksilla,
jossa palveluntuottajalle maksetaan kiintea suoritteisiin perustuva korvaus ja lii-

kenteen lipputulot jaavan tilaajalle.
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Tukholman joukkoliikenteesta on tutkittu bruttosopimusten laatukannustimien
vaikutuksia. Osittain kannustimien vaikutukset ovat voineet olla ristiriitaisia, jo-
hon syyksi epaillaan esimerkiksi ulkoisten tekijoiden vaikutusta. Esimerkiksi tas-
mallisyyden osalta asiaan voi vaikuttaa monet ulkoiset tekijat, joihin operaatto-
rilla ei ole vaikutusta, kuten ruuhkat ja saaolosuhteet. Kannustimien suuruus
saattaa myos olla lilan pieni laadun parantamiseksi ja laadun parantamisen kus-
tannus voi olla merkittavasti kannustinta suurempi, jolloin taloudellinen yhtalo ei
ohjaa laadun parantamiseen. Toisaalta taloudellisesti tama voi olla optimaalinen
tilanne, eika laatua kannata nostaa tietyn rajan yli, mikali kustannus osoittautuu
liian suureksi. Tutkimuksessa todetaan myo0s, etta osittain kannustimet voivat
olla liian monimutkaisia ja vaikeasti seurattavia ja suositellaan keskittymista tas-
mallisyyden ja peruttujen lahtdjen seuraamiseen teknisesti, seka ajoneuvojen
siisteyden ja henkilokunnan toiminnan seuraamiseen matkustajatyytyvaisyyden
kautta. (Jansson & Pyddoke, 2010, 11-18.)

Sydneyn joukkoliikenteen ja erityisesti metron sopimuksia ja kannustimia analy-
soidessa on noussut esiin, ettd seurannan kohteet tulee valita tarkkaan, koska
operaattorin tahtotila vimekadessa on tehda mahdollisimman hyvaa liiketulosta.
Nain ollen yhden seurannan kohteen valita voi heikentaa toisen osa-alueen
suoritusta, mikali yritetddn optimoida vain seurattavaa osa-aluetta. Lisaksi tutki-
muksessa on tunnistettu, ettd avain asemassa on tarkasti maaritellyt suorituk-
seen perustuvat kannustimet. Sydneyn metron kannustimet oli maaritelty tar-
kasti, kun taas linja-autoliikenteen sopimuksissa oli jatetty mitattavia asioita so-
vittavaksi tarkemmin sopimuskaudella, mutta niiden kehityksen todettiin olleen
hidasta. Tarkan maarittelyn haasteeksi on tunnistettu sopimuksien pituus, koska
sopimuskaudella voi tulla eteen tilanteita, joita on vaikea huomioida sopimusta
kilpailuttaessa. (Gordon & Mulley & Stevens & Daniels, 2013.)

Lentoliikenteen ja linja-autoliikenteen sopimusten eroja tutkiessa on noussut
esiin, etta linja-autoliikenteessa operaattoreiden ja tilaajan nakemyserot ennen
sopimuksen allekirjoitusta ja sen jalkeen siitd minkalaista palvelua on velvolli-
suus toteuttaa, olivat selkeasti suuremmat. Lentoliikenteen sopimuksissa oli sel-

keammat standardit tuotettavan palvelun ja raportoinnin osalta. Erona havaittiin
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myos luottamuksen taso, joka oli lentoliikenteen toimijoiden kesken suurempi
kuin linja-autoliikenteessa. Seka lentoliikenteen, etta linja-autoliikenteen sopi-
muksissa puutteiksi todettiin kannustimien epaselvyys tai puutteellisuus, seka
muutostilanteiden huomiointi. Kehityskohdaksi todettiin selkeyttaa sopimukseen
kirjattavia kannustimia ja niihin liittyvia riskeja, jotta tarjoajalla on etukateen sel-
kea kasitys niista ja niiden arviointi on mahdollista tarjousprosessissa. Myos
luottamuksen rakentaminen sopimusosapuolten valille koettiin tarkeaksi. (Mer-
kert & Hensher, 2012.)

Britanniassa Lontoon ulkopuolella joukkoliikenteen saantelya on purettu ja lii-
kennetta vapautettu toimimaan markkinaehtoisesti. Pidemmalla aikavalilla se on
aiheuttanut haasteita yhtenaisen ja selkean joukkoliikennejarjestelman aikaan-
saamiseksi laskien matkustajamaaria. Regulaatiota on yritetty palauttaa laatu-
sopimuksilla viranomaisen ja liikennoitsijoiden kesken, mutta niiden luominen
on osoittautunut vaikeaksi. Erityisesti kannustin ja sanktio mallien on todettu ol-
leen lilan raskaita ja monimutkaisia. Viranomaisilla ei myoskaan ole ollut riitta-
vaa tietoa onnistuneiden sopimusten luomiseksi, koska tieto on markkinaehtoi-

sessa liikkenteessa keskittynyt operaattoreille. (McTigue & Monios & Rye, 2020)

Liikenndintisopimusten sopimusvalvonnan haasteena on yleisesti palveluhan-
kintoihin liittyvat erityispiirteet. Palveluiden hankinnan haasteet selittyvat erityi-
sesti verratessa fyysisien tuotteiden ja palveluiden eroavaisuuksia, kuten sita
etta palvelu ei ole etukateen demonstroitavissa helposti, asiakas osallistuu tuo-
tantoprosessiin, palvelu ei ole kasin kosketeltava tuote, omistajuus ei siirry tilaa-
jalle ja asiakas osallistuu ja vaikuttaa arvon tuottamiseen. (Nieminen 2016, luku
10.2.)

Vaikka palvelu- ja tavarahankintojen erottamista kategorisesti toisistaan voidaan
mya0s kritisoida, eika palvelun ja tavaran valille voida vetaa yksiselitteista rajaa
koostuvat matkustamisen palvelut kriittisesti tarkasteltunakin valtaosin palve-

lusta. Matkustamisen palvelun seurauksena kayttajalle ei synny mitaan fyysista
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tuotetta palvelun lopputuloksena, toisin kuin esimerkiksi elintarvikekaupan pal-
veluissa, vaatekaupan palveluissa tai jopa terveydenhoitopalveluissa voi syntya.
(lloranta & Pajunen-Muhonen 2018, 207-209.)

Johtopaatoksena kyseessa olevat hankintasopimukset ovat selvasti luettavissa
palveluhankintojen alle, mikali halutaan hakea selkeaa rajaa palvelu- ja tavara-

hankintojen valille.

Toinen erityistd huomiota vaativa asia on sopimussuhteiden pituus. Liikenndinti-
sopimuksissa sitoudutaan pitkaan yhteistyohon. Kilpailutuksen aikana tilaajan ja
palveluntarjoajan eroavat intressit eivat nouse helposti esiin ja varsinkin pitkiin
sopimuksiin sitoutuessa on tarkeaa kiinnittaa huomiota asiaan ja keskustella
asiasta niin sisaisesti kuin tarjoajien kanssa (lloranta & Pajunen-Muhonen 2018,
284-285). Liikenndintisopimusten kilpailutus luo palveluntarjoajalle tehostamis-
paineita. Kilpailutusvaiheessa tilaaja hyotyy tehostamisesta pienempina kustan-
nuksina, kun kayttoon tulee esimerkiksi kayttokustannuksiltaan edullisempia
kayttdvoimia tai palvelu saadaan tuotettua tehokkaammin hukkatunteja karsien.
Kilpailutuksen aikana mahdolliset sopimusaikaiset risteavat intressit eivat nouse

esiin.

Taulukko 3. Myyjan ja ostajan nakemysten eroja (mukaillen Fawcet & Ellram &
Odgen 2007 ja lloranta & Pajunen-Muhonen 2018, 284)

Ostava organisaatio Myyva organisaatio
Organisaation tavoite Kustannusten vahentaminen Katetason varjeleminen
Suhtautuminen yksittdiseen s . .
Siirretaan myyjalle Siirretaan ostajalle
kustannuseraan
. L e . . Pyritaan rajoittumaan vain positiivisiin
Suhtautuminen viestintaan Kaikki tosiasiat halutaan esiin .
asioihin
Odotukset yhteistyosuhteista Tarpeiden tdyttaminen Oikeudenmukainen kohtelu
Suhtautuminen yhteiseen o . o Ostajan sekaantumista organisaation
. Toimittajalta ei kaivata ohjeita e . e mlers
ongelmanratkaisuun sisdisiin asioihin pyritdan valttamaan
Suhtautuminen win-win Toimittajan tulisi olla tyytyvdinen Jatkuvista parannuksista ja lisdarvosta
periaatteeseen siihen, ettd se saa jatkuvaa kauppaa pitdisi saada lisdhintaa

Sopimuksen aikana itse palveluntuottamisen kustannus pohjautuu suoritteisiin
ja tilaajan maksama hinta muuttuu vain indeksitarkastusten muodossa tai tilaa-

jan itse muuttamien suoritteiden perusteella. Ainoa tilaajasta rippumaton hinnan
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muutos on siis sidottu kustannusindekseihin. Sopimussuhteen aikana tilaajan ja
palveluntuottajan tavoitteet eriytyvat varsinkin, mikali sopimuksen mukaisia kor-
vausten vahennyksia, palvelurikemaksuja ja laatupalkkioita ei sovelleta. Kun so-
pimus on tehty, pyrkii palveluntuottaja toteuttamaan palvelun mahdollisimman

tehokkaasti, kun taas tilaajalle suoritteiden hinta on kiintea. Liikenndinnin aikana
tilaaja siis haluaa painottaa laatua, kun taas palveluntarjoaja haluaa varjella ka-

teosuuttaan.

Intressien yhtenevaisyytta voidaan huomioida jo etukateen niin kilpailutuksessa,
sopimuksessa kuin sopimuksen aikaisessa sopimusvalvonnassa ja yhteistyo-
kaytanteissa. Esimerkiksi tilaajan tuntemuksella palveluntarjoajan kustannusra-
kenteesta on suuri merkitys. Tilaaja voi esimerkiksi turvata suoritehinnoittelussa
kiinteiden kustannusten osuutta saadakseen kestavia tarjouksia, jolloin sopi-
musaikaiset muutokset muuttavat vain muuttuvia kustannuksia. Talléin palve-
luntarjoajan on turvallisempi laskea tarjousta ja rahoittaa sen vaatimia investoin-
teja ja tilaajan kannalta toiminta saadaan kantavammalle pohjalle ja hinnoitte-
luun lisatty riskivarauma vahenee ja vahentaa kustannusta. Toisaalta muuttu-
vien kustannusten osalta tilaajan on syyta viestia ja kirjata selkeasti odotukset ja
valvontamekanismit ja luoda intressit myos palveluntarjoajalle kehittaa sopimus-
aikana toimintaa suuntaan, joka palvelee tilaajan tarpeita. Tilaajan tulee myds
kaytannon arjessa myos aktiivisesti toteuttaa kirjattuja asioita, kuten sopimus-

valvontaa, sanktiointia ja kannustimia.

Liikenndintisopimuksissa toimitaan pitkien sopimusten kanssa, joissa kohteen
voittaneen toimijan kanssa sitoudutaan sopimussuhteeseen jopa 10 vuodeksi.
Pitkat sopimuskaudet liittyvat palvelun vaatimiin alkuinvestointeihin, jotka ovat
erityisen isot, mikali vaaditaan uutta kalustoa ja paastottomia kayttovoimia. Pit-
kien sopimussuhteiden kannalta erityisen tarkeaa on, etta sopimusaikana pysty-
taan toimimaan yhteisty0ssa, vaikka molemmilla osapuolilla olisi omia etuja ja
ne mahdollisesti joissain tilanteissa eroaisivat toisistaan. Osapuolien edut tulisi
pyrkid suuntaamaan mahdollisimman hyvin saman suuntaisiksi. Pitka sopimus-

suhde vaatii toimiakseen luottamusta.
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Organisaatioiden valiseen luottamukseen vaikuttavat monet tekijat, kuten esi-
merkiksi osapuolten tavoitteet, tiedon tasapaino eri osapuolilla, seka mittaus- ja
valvontamekanismit. Luottamuksen tunteeseen voi vaikuttaa esimerkiksi organi-

saation kyky toimia ennustettavasti. (lloranta & Pajunen-Muhonen 2018, 292.)

Palveluntuottajan kannalta tilaajan luottamusta saattaa vahentaa esimerkiksi
sopimuksenvalvonnan, laatupalkkioiden ja sanktioiden soveltamisen ennakoi-
mattomuus. Tilaajan kannalta luottamusta saattaa vahentaa esimerkiksi se, etta
se ei saa avointa nakyvyytta toimitettuun palveluun tai sen laatuun tai sen saa-
masta tiedosta puuttuu avoimuutta, joka luo epavarmuutta tietojen tasmallisyy-

teen.

Yhteenvetona voidaan todeta, etta tilaajan tulee jo ennen hankintaprosessia,
sen aikana ja sopimussuhteessa ollessaan huomioida mahdolliset tavoitteiden
eroavaisuudet, muodostaa ennakoitava ymparist0, joka ohjaa intresseja yhtei-
seen suuntaan ja luoda kaytannat, joilla organisaatioiden valille muodostetaan
luottamusta esimerkiksi ennakoitavuuden, lapinakyvyyden ja avoimen yhteis-

tydn keinoin.

Tiiviin kumppanuussuhteen riskit on myos syyta tunnistaa. Tallaisia riskeja voi-
vat olla esimerkiksi oletus tavoitteiden yhdensuuntaisuudesta, kilpailun vahenty-
minen, vaikeus valvoa suoritusta, ohjata palveluntuottajan kehittymisen suuntaa
tai saada oikeudenmukainen kateosuus ketjun tehostumisesta (lloranta & Paju-
nen-Muhonen 2018, 283).

Tavoitteiden yhdensuuntaisuutta on syyta arvioida kriittisesti ja pyrkia muodos-

tamaan kaytannat, jotka ohjaavat siihen siltd osin kuin mahdollista.

Kilpailun vahentymisen riskeja vahvan kumppanuussuhteen seurauksena voi-
daan vahentaa silla, etta kaytannot viedaan selvasti kilpailutusasiakirjoihin ja
suhteen aikaisista kaytannoista viestitdan avoimesti kilpailutuksessa, jolloin tar-
joajilla muodostuu selkea kasitys palvelunvaatimuksista ja tilaajan toiminnasta.
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Vaikeus valvoa suoritusta on relevantti riski ja tunnistettaessa esimerkiksi ny-
kyisten sopimusten kaytannoista, joissa palvelun toteutumista seurataan pitkalti
palveluntuottajaan luottaen. Valvontamekanismit tulisi pohjautua tilaajan jarjes-

telmaan, joka kohtelee toimijoita tasapuolisesti ja ennakoitavasti.

Oikeudenmukainen kateosuus palvelun toiminnan tehostumisesta toteutuu tilaa-
jan suuntaan lahinna kilpailutusvaiheessa. Suoriteperusteinen korvaus jattaa

sopimusaikaisen kehityksen tuoman katteen palveluntuottajalle. Mahdolliset ris-
kit voivat nousta esiin siing, etta tilaaja ei valvo riittavasti palvelua, jolloin toimin-
nan tehostaminen saattaa rikkoa sopimuksen ehtoja tai huonontaa tuotetun pal-

velun luotettavuutta tai laatua.

Pitkan sopimussuhteen ja yhteistyon osalta on myds hyva huomioida, etta tar-
koitus on kannustaa tuottamaan palvelua tilaajan haluamalla tavalla. Sopimus-
valvonnan ei ole tarkoitus kerryttaa mahdollisimman suuria sanktioita, vaan pyr-
kia ohjaamaan palveluntuottajaa suuntaan, jossa sanktiointia ei tarvitse tehda.
Mikali sopimusvalvontaa viedaan tilaajan dataan perustuvaksi, on syytd myos
tunnistaa tilanne, jossa datassa voi olla virheita ja lahestya muutosta testaami-
sen ja raportoinnin tehostamisen kautta. Liian nopeasti ja testaamatta kaynnis-
tetty valvonta voi johtaa palveluntuottajan kannalta kohtuuttomiin seurauksiin ja
heikentdd mahdollista yhteisty6ta ja luottamusta merkittavasti varsinkin huomi-
oiden viime vuosien vaikutukset alan toimijoiden talouteen. Covid-19 pandemia
on aiheuttanut merkittavaa taloudellista haittaa monille toimijoille ja lisaksi Uk-
rainan sodan alettua nousseet kustannukset ovat myos vaikuttaneet merkitta-
vasti toimijoiden taloudelliseen tulokseen. Sanktiointi mekanismeihin on syyta
jattda muutosvaraa, jolloin keventamalla tai porrastamalla sanktioita voidaan
valttda kohtuuttomia vaikutuksia tai vastaavasti voidaan tiukentaa sanktiointia,
mikali sovellettava sanktiointi ei kannusta riittavasti haluttuun toimintaan. Nain
sanktioinnista saadaan dynaamista ja silla saadaan toteutettua tilaajan toivoma
ohjaava vaikutus valttden kohtuuttomat seuraukset, jotka pitkalla aikavalilla saa-
vat tilaajan toiminnan nayttamaan ennakoimattomalta ja lisdavat tarjoajien tar-

jouksiin hinnoittelemaa riskia.
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Vigren summaa julkisen liikenteen sopimusten kannustimia. Koska sopimusten
osapuolten tavoitteet eivat valttamatta sopimussuhteen aikana ole yhtenaiset
tulee kannustimilla ohjata toimintaa haluttuun suuntaan. Tilaajan tulee miettia,
mitka kaikki osa-alueet ovat palvelun lopputulokselle merkittavia ja maarittaa
kannustimien hinnoittelussa oikea taso. Esimerkiksi lilan suuri sanktio voi ai-
heuttaa ongelmia muilla osa-alueilla ja liilan pienella sanktiolla ei ole ohjaavaa
vaikutusta. Sanktion tulee vaikuttaa palveluntarjoajan liikevoittoon, jotta ohjaava
vaikutus syntyy. Yhdeksi keskeiseksi tekijaksi Vigren nostaa seurannan ja toi-
meenpanon. Seurannasta tulee sopia jo ennen sopimuksen alkamista ja kay-
tannot tulee olla selkeita. Sovittuja kaytantoja tulee myds sopimuskaudella nou-
dattaa, koska muussa tapauksessa kilpailuasetelma ei ole tasapuolinen ja tilaa-
jan toiminnan tunteva tarjoaja voi huomioida tarjouksessaan pienemman riski-
varan tarjousta antaessaan, joka vahentaa kilpailua ja alentaa laatua. Seuran-
nan dataa pidetaan artikkelissa erittain tarkea. Seuranta tulee perustua luotetta-
vaan tietoon. Luottamuksen vallitessa sopimusosapuolten valilla ei valttamatta
tarvita niin tarkkaa seurantaa tai seuranta voi olla palveluntuottajalla. Tata on
kuitenkin hankala toteuttaa, kun samoja kaytantoja tulee soveltaa kaikkiin sopi-
muskumppaneihin, joihin on mahdollisesti erilainen luottamuksen taso. Pitkassa
sopimussuhteessa riski myos luotettavan sopimuskumppanin luottamuksen
vaarinkayttoon on mahdollinen. Tilaajan tulee miettia tarkkaan, kuinka paljon
omaa maaraysvaltaa sopimuksen kautta luovutetaan tarjoajalle ja tunnistaa ris-
kit ja hyddyt luovutettavan paatdsvallan osalta. Sanktioiden ja laatupalkkioiden
tulee olla sellaisia, etta tarjoaja voi omalla suoralla toiminnallaan vaikuttaa nii-
den maaraan. Mikali tarjoajalla ei ole omalla toiminnallaan mahdollisuus vaikut-

taa kannustimien maaraan jaa kannustimien ohjaavuus heikoksi. (Vigren 2021.)

4.3 Tilaajan passiivisuuden juridiset riskit

Hankintasopimuksen muutoksista saadetaan erityisalojen hankintalain 124
§:ssa, joka pohjautuu hankintadirektiivin 89 artiklaan. Hankintasopimuksen
muuttamista on kasitelty esimerkiksi Euroopan unionin tuomioistuimen ratkai-
suissa, joihin sopimusmuutoksia koskeva saantelykin perustuu. (Salokangas
2020, 316.)
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Tilaajan passiivisuudella sopimusvalvonnassa on myds juridiset riskinsa. Tilaaja
laiminlydma sopimusvalvonta saattaa aiheuttaa tilanteen, jossa muodostuu eri-
tyisalojen hankintalain mukainen kielletty sopimusmuutos, josta voi muodostua
hankintayksikon nakokulmasta laiton suorahankinta. Tallainen muutos voi olla
esimerkiksi se, etta hankintasopimuksesta tulee sopimuskumppanille alkupe-
raista hankintaa oleellisesti edullisempi tavalla, jota hankintasopimuksessa ei

ole maaritelty (Salokangas 2020, 317).

Kaytannon esimerkki tallaisesta ongelmasta on kilpailutuskierroksella joukkolii-
kenteen tarjouskilpailu 1/2021, Lahden kaupunki, kohteet 2 ja 4 osalta liiken-
noinnin alettua havaitut puutteet. Liikenne kilpailutettiin toukokuussa 2021 ja so-
pimukset allekirjoitettiin syyskuussa 2021. Sopimusten mukainen liikenne alkoi
1.7.2022. Hankintasopimuksen allekirjoituksen jalkeen ennen liikenndinnin al-
kua tilaajalla oli etukateen huoli tarjoajan kyvysta huolehtia sopimusvelvoitteis-
taan, mutta ei tosiasiallisia keinoja puuttua tilanteeseen, ennen kun varsinainen
virhe palvelussa pystyttiin osoittamaan. Tilaaja osoitti huolensa palveluntarjo-
ajalle jo etukateen pyytamalla erilaisia selvityksia, mutta palveluntarjoajan kerto-
essa pystyvan huolehtimaan velvoitteistaan ei keinoja puuttumiseen ollut ennen
likenteen alkamista. Liikenteen alettua havaittiin puutteita palveluissa ja tilaaja
teki purku-uhkaisen reklamaation. Reklamaatioprosessi likenteen alettua ja pal-
veluntuottajan tehtya jo investointeja liikenteen hoitamiseksi aiheuttaa tilaajalle
tarpeen tarkastella erilaisia toimenpiteita tilanteeseen reagoimiseksi ja niiden
riskeja. Erityisen tarkeaa on, etta tilaaja on aktiivinen eika passiivisuudellaan hy-
vaksy puutteellista palvelua vaan reklamoi puutteista ja soveltaa sopimuksen
mukaisia kaytantdja. Muussa tapauksessa voisi syntya oleellinen hankintasopi-
muksen muutos, joka voitaisi tulkita laittomaksi suorahankinnaksi. Hankintayksi-
kon tulee pystya osoittamaan, etta se ei ole tietoisesti tai hiljaisesti hyvaksynyt
mitaan oleellista sopimusmuutosta. Tapausta kasiteltiin myds markkinaoikeu-

dessa. Markkinaoikeuden totesi paatoksessaan seuraavaa:

Markkinaoikeus toteaa, etta asiassa esitetyn selvityksen mukaan
hankintayksikko ei ole lopullisesti luopunut hankintasopimuksessa
linja-autoille asetetuista vaatimuksista tai hyvaksynyt sita, etta voit-
taneen tarjoajan kalusto voisi olla hankintasopimuksen vastainen
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koko sopimuskauden ajan. Esitetyn selvityksen mukaan hankin-
tayksikko on painvastoin pyrkinyt noudattamaan hankintasopimuk-
sen ehtoja ja asiassa on jo ennen hankintasopimuksen toteutta-
mista ryhdytty toimenpiteisiin voittaneen tarjoajan kaluston saatta-
miseksi vastaamaan sen tarjouksessa esitettya. Hankintayksikko
on lukuisia kertoja saattanut kalustopoikkeamaa koskevat nake-
myksensa voittaneen tarjoajan tietoon, reklamoinut puutteista
useita kertoja ja mydhemmin soveltanut hankintasopimuksessa ja
myos tarjouspyynnon liitteena olleessa tarjouspyyntoluonnoksessa
olleita sopimussanktioita. Hankintayksikko on lisaksi ilmoittanut
voittaneelle tarjoajalle sopimuksen purku-uhasta. (MAO:44/2023.)

Jalkikateen arvioituna hankintayksikko ei tehnyt asiassa virhetta, eika hankinta-
sopimuksessa tapahtunut kiellettya sopimusmuutosta. Tilanteessa olisi kuiten-
kin ollut riski kiellettyyn sopimusmuutokseen, mikali hankintayksikko ei olisi ak-
tiivisesti puuttunut tilanteeseen. Ongelma olisi voitu paremmalla kilpailutuspro-
sessilla tai sopimuskirjauksilla havaita jo ennakkoon joko kilpailutus vaiheessa
tai sopimuksen alussa hyvissa ajoin ennen liikkenndinnin alkamista. Tilaajan oi-
keusturvan kannalta olisi hyva tehda selkea prosessi, miten menetellaan, kun
sopimuksessa havaitaan puutteita. Nain estetaan myos tahattomat virheet,

joista voisi olla seurauksena hankintasopimuksen kielletty muutos.

4.4 Vastaavien palveluhankintojen sopimusvalvonnan kaytannot
muissa organisaatioissa

Muissa vastaavia palveluhankintoja tekevissa organisaatioissa on merkittavia

eroja tehtavassa valvonnassa hankintayksikon koon ja resurssien suhteen.

Pienemmilla toimijoilla sopimusten aikaista valvontaa ei valttamatta tehda syste-
maattisesti vaan puututaan lahinna selvasti esiin nouseviin ongelmiin. Lisaksi
pienemmilla toimijoilla ei ole ollut kovin pitkaan reaaliaikaista seurantaa ja dataa
autojen liikkeista, joten sen hyodyntamista valvonnan valineena ei valttamatta

ole ehditty soveltamaan.

Isommat toimijat taas voivat valvoa tarkastikin likennetta niin ajoneuvoista tal-

lentuvan datan kuin linjalle jarjestetyn valvonnan avulla. Esimerkkina voidaan
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valvoa linja-ajossa olevan kaluston puutteita kiertavilla tarkastuksilla, joissa voi-
daan merkita hyvinkin tarkkoja puutteita likenteen harjoittajan korjattavaksi tie-
tyn sopimuksenmukaisen maaraajan sisalla. Havainnot kirjataan jarjestelmaan
mista tieto siirtyy likenteenharjoittajalle, jonka pitdd maarapaivaan mennessa
kirjata tekemansa korjaukset tai ne voivat johtaa sanktioihin. Kirjattavat havain-
not voivat olla esimerkiksi rikkinaisia tukitankoja matkustamossa, rikkinaisia
stop-nappeja tai jotain auton ulkoasussa olevia puutteita, kuten matkustamon
ikkunoita, joiden sisaan on paassyt kertymaan kosteutta. Lisaksi voidaan pyytaa
likennditsijaa raportoimaan kayttamiaan autokiertoja ja niihin oletuksena sijoi-
tettua kalustoa jo etukateen, jotta voidaan havaita jo mahdollisia isompia puut-
teita jo etukateen ennen liikkenteen toteutumista. Kaluston osalta varsinainen
sanktiointi perustuu kuitenkin jalkikateen tarkistettavaan toteumaan. Lisaksi aja-
mattomia lahtoja valvotaan jarjestelmaan kirjautuvan datan perusteella ja sank-
tioita on porrastettu esimerkiksi vasteajan mukaan, eli missa ajassa poikkeama
on ilmoitettu tilaajan jarjestelmaan. limoittamisen ajankohdalla on merkitysta eri-
tyisesti reaaliaikaisen seurannan osalta, koska ilmoitetut poikkeamat menevat
my0s asiakasrajapintaan ja esimerkiksi reittiopas huomioida reitityksessa peru-

tun vuoron, mikali tieto vuoron puuttumisesta saadaan nopeasti jarjestelmaan.

Toimijoiden valillda on myds eroa siina minka tahon tuottaman tiedon perusteella
sopimusvalvontaa tehdaan. Esimerkiksi Helsingin seudun liikenne vastaa ajo-
neuvojen laitteista ja seuraa liikkennesuoritteita omien laitteidensa tuottaman da-
tan avulla. Monet pienemmat toimijat taas tukeutuvat palveluntuottajan tuotta-
maan tietoon, kuten myds Lahden seudun liikenne on tahan asti toiminut. Pie-
nemmilla toimijoilla ei yleensa ole omia myyntilaitteita ja organisaatiota niiden
teknisiin asennuksiin ja yllapitoon, mutta hankinnoissa on kuitenkin maaritelty
laitteiden tekniset vaatimukset. Esimerkiksi Lahden seudun liikenteen liiken-
teessa liikennoitsijat varustavat ajoneuvot rahastuslaitteilla ja/tai etalukijoilla,
jotka tuottavat tietoa tilaajan jarjestelmaan ja liikennoitsijat vastaavat myos lait-
teiden toimivuudesta. Nain ollen seurantaan tarvittavaa tietoa saadaan kerattya
tilaajan jarjestelmaan hankinnan teknisten eritelmien maarityksilla. Tietojen ke-
raamisen edellytyksena on, etta liikennditsijan laitteet tayttavat tekniset vaati-

mukset ja toimivat myds pitkdn sopimuskauden aikana, eli laitteita yllapidetaan,
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huolletaan ja vialliset laitteet vaihdetaan toimiviin. Sopimuksessa on maaritetty
aikaraja, jonka kuluessa rikkinainen laite tulee vaihtaa toimivaan. Sopimuksissa
vastuu laitteiden toimivuudesta on osoitettu liikkennditsijoille, mutta talla hetkella
tilaaja ei valvo aktiivisesti laitteiden toimivuutta. Liikennditsijalla ei mydskaan ole
taloudellista kannustinta reagoida nopeasti laitevikoihin, mikali tilaaja ei seuraa
puutteita ja sovella niihin sanktioita. Liikenteesta kertyvat lipputulot jaavat tilaa-
jalle, joten edes lipunmyynnin estava laitevika ei aiheuta liilkennditsijalle talou-

dellista kannustinta korjata tai vaihtaa laitetta.

5 Sopimusvalvonnan kehittaminen LSL:n liikenteessa

5.1 Valvottavat asiat

Valvottavat asiat voidaan jakaa niiden kriittisyyden perusteella. Esimerkiksi ka-
luston sopimuksen vastaisuus saattaa valvonnan puuttuessa johtaa nopeasti
kiellettyyn sopimusmuutokseen. Tilaajavastuuasioiden valvonnan laiminlyonti
taas aiheuttaa nopeasti tilanteen, jossa ei noudateta tilaajavastuuta koskevaa
lainsdadantda. Sopimusaikana tapahtuvat pienemmat yksittaisia paivia koske-
vat puutteet taas muodostuvat isommaksi ongelmaksi vasta toistuessaan use-

asti.

Juridisten riskien minimointi ja alaa koskevan saatelyn noudattaminen on kay-
tanndssa pakollinen minimitaso, joka kuvaa mita ei missaan nimessa saisi ta-
pahtua. Sen saavuttaminen ei kuitenkaan valttamatta paranna palvelun laatua
tilaajan ja asiakkaiden tarpeita vastaavaksi. Valvontaa on siis syyta miettia juri-
disten riskien lisaksi palvelun laadun nakdkulmasta. Mitka asiat ovat loppukayt-

tajille tarkeita ja miten palvelun laatua kayttajien nakdkulmasta voidaan kehittaa.

Tukholman joukkoliikenteen asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavia asioita ja niiden
muutosta vuodesta 2000 vuoteen 2019 on tutkittu Transport Policy julkaisun 79.
osassa. Linja-autoliikenteen tyytyvaisyyteen vaikutti eniten tassa jarjestyksessa

luotettavuus, vuorovali, ajotapa, henkildston toiminta, ruuhkaisuus, ajoneuvon
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puhtaus, informaatioviiveet ja pysakkiymparistdn siisteys. Ruuhkaisuus, vuoro-
vali ja informaatio viiveiden merkitys oli noussut vertailussa vuodesta 2000. In-
formaatioviiveiden osalta odotuksien informaation tasosta oletettiin nousseen

ajan ja teknologisen kehityksen myoéta. (Borjesson & Rubensson, 2019.)

Lahden seudun liikenteen (6/2023) asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksissa huo-
noimmat arvosanat saivat linja-autojen siisteys, joukkoliikenteen luotettavuus,
seka reitit ja aikataulut. Naista kahdessa ensimmaisessa palveluntuottajan rooli
on merkittava. Lipputuotteet ja niiden ostaminen, kuljettajan ajotapa, tiedon saa-
tavuus reiteista ja aikatauluista ja kuljettajan ystavallisyys olivat kyselyssa asi-

oita, joihin oltiin tyytyvaisimpia.

Vuorovali, ruuhkaisuus ja pysakkiympariston siisteys eivat ole palveluntuottajan
merkittavasti hallittavissa, joten sopimusvalvonnan osalta niihin ei kannata kiin-
nittda huomiota, vaan tilaajan tulee vaikuttaa naihin keinoihin itse tai tahon

kanssa, joka vastaa naihin liittyvista asioista.

Luotettavuuteen voivat vaikuttaa seka palveluntuottaja, etta tilaaja ja sen osalta
on syyta seurata lahinna asioita, jotka ovat palveluntuottajan vaikutuksen alla.
Esimerkiksi virhe aikataulusuunnittelussa on tilaajan vastuulla, kun taas esimer-
kiksi ajoneuvon tekniset ongelmat ja lilan vahainen aika varikolta linjalle siirtymi-
seen ovat palveluntuottajan vastuulla. Myds informaation viiveet voivat olla mo-
lempien vastuulla. Lahden seudun liikenteelld on reaaliaikainen seuranta, jonka
kautta mahdollisia hairioita ja viiveita voi seurata reaaliajassa. Informaation
osalta taas jarjestelman edelleen kehittaminen tai informaatiokanavat ovat tilaa-
jan vastuulla. Luotettavuuden ja informaation viiveiden osalta suurin puute on
se, etta nykyinen valvonta ei kannusta riittdvasti mahdollisimman kattavaan re-
aaliaikaisen tiedon tuottamiseen, jolloin tilaajan jarjestelmasta ei saa valttamatta
todellista kuvaa tilanteesta, eika reaaliaikainen seurantatieto ole aina asiakkai-
den saatavilla. Lahtotilanne analyysin perusteella liikennditsijan ja tilaajan tie-
doissa ajamattomien vuorojen osalta on suuria eroavaisuuksia. Ensisijaisesti tu-

lisi kannustaa mahdollisimman kattavaan seurantatiedon tuottamiseen, jolla
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seka asiakasinformaation laatu paranisi ja tilaajalle tulisi kattavampi kuva palve-

lun luotettavuudesta.

Henkiloston toiminta, ajotapa ja kaluston siisteys ovat selvasti enemman palve-
luntuottajan vaikutusvallassa ja niitd on syyta seurata sopimusaikana. Nama
asiat on huomioitu sopimusten laatupalkkioissa ja niita mitataan asiakastyyty-

vaisyyskyselylla kolme kertaa vuodessa.

Jatkossa harkittavaksi voisi tulla myos asiakastyytyvaisyyskyselyn huonojen tu-
losten perusteella mahdollinen sanktiointi, jolloin kannuste hyvien tuloksien saa-
vuttamiseen kasvaisi. My0s tilaaja voi yleisesti vaikuttaa kaytettavan kaluston
siisteyteen kilpailutuksen kalustovaatimuksissa, esimerkiksi kaluston ikavaati-
musten suhteen, mutta siitd huolimatta sopimusaikana kaluston yllapitoon liitty-

vat asiat ovat palveluntuottajan vastuulla.

Yhteenvetona on syyta maarittaa ns. sopimusjuridisesti tai lainsaadannollisesti
pakolliset asiat, seka laajentaa nykyista valvontaa kattamaan liikenteesta kerty-
vaa dataa luotettavuuden ja informaation laadun parantamiseen. Laadullisten
elementtien osalta on syyta jatko selvittaa, onko nyt kaytdssa olevaa asiakas-
tyytyvaisyyskyselyihin perustuvaa seurantaa syyta muokata joko suuruusluokal-
taan tai painotuksiltaan ja onko muita soveltuvia keinoja tehda laadullista val-
vontaa huomioiden valvontaan kaytettavat resurssit ja valvonnasta saatavat

hyodyt.

5.2 Toteutettava valvonta nykyisissa sopimuksissa

5.2.1 Sopimuksen alussa tehtava valvonta

Kappaleessa 4.3 kasiteltyjen juridisten riskien ja ylipaataan operatiivisen var-
muuden takia ennen liikkenndinnin alkua on tarpeellista tehda tiettyja selvityksia
ja seurantaa. Tilaajan tulee pyytaa kalustolomake kaytettavasta kalustosta ja
varmistua, etta kalusto seka kaytettavat ajoneuvolaitteet on kirjattu tilaajan ka-
lustorekisteriin. Toimitettu kalustolomake arkistoidaan tilaajalle. Tilaajan sahkai-

seen kalustorekisteriin tulee kirjata kaikki ajoneuvon tiedot, joita tilaaja haluaa
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seurata, seka merkita kussakin ajoneuvossa olevat ajoneuvolaitteet, jotka tuot-
tavat auton paikkatiedon tilaajan jarjestelmaan. Mahdollisiin puutteisiin kalus-
tossa tulee reagoida valittomasti ja mikali liikenteessa kaytetty kalusto ei ole so-
pimuksen mukaista, tulee viipymatta tehda purku-uhkainen reklamaatio ja so-

veltaa liikennointisopimuksen mahdollistamia sanktioita.

5.2.2 Kaytettavan kaluston valvonta

Kappaleessa 4.3 kasiteltyjen juridisten riskien minimoimiseksi tulee kalustoa
seurata myos sopimuskaudella. Vaaran kaluston salliminen sopimuskaudella
voi laadullisten asioiden lisaksi aiheuttaa tilanteen, jossa sopimuksen sisallon
voidaan katsoa muuttuneen alkuperaisesta, joka voidaan tulkita hankintaoikeu-
dellisesti laittomaksi suorahankinnaksi. Tallainen muutos voi olla esimerkiksi se,
ettd hankintasopimuksesta tulee sopimuskumppanille alkuperaista hankintaa
oleellisesti edullisempi tavalla, jota hankintasopimuksessa ei ole maaritelty (Sa-
lokangas 2020, 317).

Liikenteessa kaytettava kalusto tulee minimissaan tarkistaa sopimuksen alussa
perusteellisesti, seka velvoittaa palveluntuottaja ilmoittamaan kaluston muutok-
sista, joiden yhteydessa tehdaan vastaava tarkastelu. Oleellista on myds vel-
voittaa palveluntuottaja pitamaan kaluston tiedot sopimuskaudella ajan tasalla
tilaajan kalustorekisterissa, jonka kautta tilaaja voi seurata minka ikaisilla tai
minka kayttovoiman/paastdluokan ajoneuvoilla liikennetta on hoidettu. Valvon-
taa voi myos laajentaa pyytamalla selvityksen kaytettavasta kalustosta esimer-
kiksi vuosittain. Kaytettavan kaluston valvonnalla pyritaan ensisijaisesti ennakoi-
maan sita, onko liikkenndintia mahdollista teoriassa toteuttaa sopimuksen mukai-
sesti. Kaytettavan kaluston valvonnassa voidaan puuttua selkeisiin teknisiin
puutteisiin, eli siihen mikali kyseinen ajoneuvo ei ole sopimusehtojen mukainen.
Tama ei poista tarvetta valvoa tuotettua palvelua, koska kilpailutusvaiheessa
pisteytys on annettu suoritteiden perusteella, tulisi reilun kilpailuasetelman ta-
kaamiseksi myos lopputuloksessa valvoa sita, etta tarjotut suoritteet ja linjakilo-

metreilla painotettu keski-ika toteutuvat sopimuksen mukaisesti.
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5.2.3 Tilaajavastuun mukainen valvonta

Nykyiset sopimuskirjaukset ovat riittavat tilaajavastuun pakolliseen valvontaan.
Kaytannon valvonnassa valvontasuunnitelmaan tulee vuosittain kirjata pyydetta-
vaksi sopimukseen kirjattujen selvitysten toimittaminen tai vaihtoehtoisesti tilaa-
javastuu palveluun kirjautuminen. Tilaajavastuu palveluun kirjautuneille liiken-
naoitsijoille tulee tehda automaattinen seuranta, joka ilmoittaa poikkeamista ra-
portissa. Raportit on myos kerran vuodessa sopimukseen kirjattuna selvitysten
toimittamisajankohtana syyta tallentaa tilaajan arkistoon. limoituksiin mahdolli-
sista poikkeamista tulee reagoida pyytamalla palveluntuottajalta selvitysta tilan-

teesta, seka arvioida sen jalkeen mahdollisten jatkotoimenpiteiden tarve.

5.2.4 Ajamattomien lahtojen valvonta

Esimerkiksi Pyddoken laajaan taustamateriaaliin perustuvassa ty0ssa noste-
taan esiin, etta tilaajan tulee kerata ja hallita dataa, jota kaytetaan kannustimien
tai sanktioiden soveltamiseen (Pyddoke 2020, 3). Ajamattomien Iaht6jen val-
vonta on tarpeellista vieda palveluntuottajan erillisista ilmoituksista tilaajan jar-
jestelmaan. Nain mahdolliset ajamattomat Iahdoét siirtyvat myos reaaliaikaiseen
matkustajainformaatioon, eli asiakas saa tiedon perutusta lahddsta. Korvausten
vahentaminen ja palvelurikemaksujen soveltaminen on syyta vieda laskutuspro-
sessiin jarjestelman raporttien perusteella. Mahdolliset raportoinnin puutteet tu-
lee kasitella palveluntuottajan kanssa ja mikali tilaaja havaitsee raportoinnissa
toistuvia puutteita esimerkiksi asiakaspalautteiden perusteella, on syyta sovel-
taa palvelurikemaksua ajamattoman lahdon ilmoittamatta jattamisesta, jolloin
puutteiden korjaamiseen on myos taloudellinen intressi. Ajamattomien lahtojen
kirjaamiseen jarjestelmaan mahdollisimman nopeasti voidaan myds kannustaa
esimerkiksi alentamalla poikkeamasta aiheutuvaa sanktiota, jolloin myos palve-
luntuottajalla on intressi ilmoittaa poikkeamat jarjestelmaan mahdollisimman no-
peasti ja asiakas hydtyy mahdollisimman reaaliaikaisesta hairidtiedosta. Tama
auttaa vahentamaan informaatioviiveita, joiden vaikutuksen asiakastyytyvaisyy-

teen on todettu nousseen viime vuosina (Borjesson & Rubensson, 2019).
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5.2.5 Palvelurikemaksut

Vigren summaa tyossaan hyvin kokonaisuutta ja tunnistaa yhden monelle jouk-
koliikenneviranomaiselle yhteisen haasteen. Sopimukseen kirjattuja sanktioita

tai laatupalkkioita tulee myds toimeenpanna. (Vigren 2021.)

Mikali sopimukseen kirjataan asioita palvelun laadun tai luotettavuuden paranta-
miseksi tulee niita myos valvoa ja toteuttaa ja siihen tulee olla riittavat resurssit.
Muussa tapauksessa hyvin muotoillusta sopimuksestakaan ei ole kaytannon
hyotya. Nykyiselladn sopimuksen palvelurikemaksuja ei sovelleta, joten niiden
soveltaminen edellytykset tulisi kayda lapi ja ottaa maksut soveltuvilta osin kayt-

toon.

Soveltamisessa tulee huomioida, ettd maksut perustuvat asioihin joihin palve-

luntuottajalla on suora vaikutusmahdollisuus (Stanley & van de Velde 2008).

Sopimuksen mukaan palvelurikemaksujen suuruutta ja perusteita voidaan yksi-
puolisesti muuttaa myos kesken sopimuskauden Lahden seudun joukkoliiken-
nelautakunnan paatokselld, joten niitd voidaan myds muuttaa kesken sopimus-
kauden. Kaytannon valvonnan suorittamiseksi yksiselitteisesti ilman tulkintaon-
gelmia on kaytannon tydssa havaittu muutostarpeita palvelurikemaksuissa. Ny-
kyisten sopimusten palvelurikemaksuja on syyta muuttaa niin, etta ajamattomia
lahtdja ja datan puuttumista l1ahdoista kasitelldadn samassa palvelurikemak-
sussa, jota voidaan soveltaa kattavasti ottamatta kantaa puuttuvan tiedon syy-
hyn, silloin kun syy ei ole tilaajasta johtuva eli esimerkiksi jarjestelman vikati-
lanne. Ajamattomien Iahtdjen tai puuttuvan datan palvelurikemaksua on syyta
soveltaa dataan perustuen kuukausittain. Palvelurikemaksujen soveltamisessa
tulee huomioida tilanteet, joissa palveluntuottajalla ei ole mahdollisuutta vaikut-
taa palvelurikemaksun syntyyn. Tama voidaan tehda esimerkiksi poistamalla
palvelurikemaksu 1ahdoilta, jotka on ilmoitettu sopimuksen maarittamassa aika-
rajassa tilaajan jarjestelmaan ja ilmoitettu syyksi ylivoimainen este, jota voidaan

ilmoituksen kentassa myos tarkentaa.
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Soveltaminen ei valttamatta vahenna merkittavasti todellisuudessa ajamatto-
mien lahtojen maaraa, koska esimerkiksi teknisiin vikoihin varautuminen katta-
vasti on kalliimpaa kuin palvelurikemaksujen maksaminen, mutta se parantaa
tilaajan kasitysta ajamattomien Iahtdjen maarasta ja parantaa matkustajainfor-
maation laatua. Matkustajainformaatiolla tdssa tapauksessa tarkoitetaan sita,
etta ajoneuvo on reaaliaikaisessa seurannassa ja kayttaja voi nahda ajoneuvon
sijainnin kartalla, seka arvioidun saapumisajan pysakille. Matkustajainformaa-
tiota on myds se, ettd mikali vuoro on peruttu, nakyy vuoron puuttuminen reaali-

aikaisessa seurannassa.

Vastaavia havaintoja on tehty Ruotsin joukkoliikenne viranomaisten sopimuk-
sissa, joissa sovelletaan sanktioita ajamattomista Iahddista. Ajamattomien lah-
téjen maaraan sanktioilla ei ole ollut merkittavaa vaikutusta, mutta kokonaisuu-
tena ajamattomien Iahtojen osuus oli koko tarkastelujakson todella alhainen.
Samalla tarkastelujaksolla asiakastyytyvaisyys oli kuitenkin noussut merkitta-
vasti, johon on kuitenkin voinut vaikuttaa useat eri tekijat. (Pyddoke 2019, 15—
21))

Kuten kappaleessa 5.1 on jo aikaisemmin todettu, on informaatio viiveiden vai-
kutus asiakastyytyvaisyyteen noussut viime vuosina ja teknologinen kehitys on
nostanut asiakkaiden odotuksia informaation tasosta (Borjesson & Rubensson,
2019). Mikali palvelurikemaksujen kayttdonotossa luodaan palveluntuottajalle

taloudellinen kannuste ilmoittaa poikkeamista jarjestelmaan nopeasti, tukee se

matkustajainformaation tason ja ajantasaisuuden kehittymista.

Lisaksi palvelurikemaksujen kaytto luo palveluntuottajalle kannustimen reagoida
esimerkiksi teknisiin vikoihin mahdollisimman nopeasti. Kattava seuranta avaa
tilaajalle luotettavamman nakyman ajamattomien 1ahtdjen maaraan ja ajoaikoi-

hin, josta on hyotya toiminnan kehittamisessa.

Muita palvelurikemaksuja voidaan ottaa kayttoon tarpeen mukaan. Paate-

pysakille tuloaikojen laiminlyonti tai poikkeamasta ilmoittamatta jattdminen so-
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veltuvat myos toistuvasti sovellettaviksi. Muut palvelurikemaksut toimivat ensisi-
jaisesti keinona saada haluttu korjaus palvelunlaatuun, mikali korjaus ei muuten

tilaajan ja palveluntuottajan valisissa neuvotteluissa synny.

5.3 Seurannan kehitys tulevissa sopimuksissa

5.3.1 Hankintaprosessi ja sopimuksen aloitus

Kappaleessa 4.2 korostuu useissa lahteissa se, etta tilaajan odottama laatu ja
sen seuranta tulee olla mahdollisimman selva jo ennen sopimuksen allekirjoi-
tusta. Esimerkiksi Merkert & Hensher totesivat taman yhteiseksi kehitystar-
peeksi niin linja-autoliikenteen kuin lentoliikenteen sopimuksissa (Merkert &
Hensher, 2012). Tieva nostaa tydssaan esiin intressin yhdensuuntaisuuden
(Tieva 2009, 114). lloranta & Pajunen-Muhonen nostavat myos esiin intressien
yhtenevaisyyden (lloranta & Pajunen-Muhonen 2018, 284-285). Myds Vigren
nostaa esiin, etta seurannasta tulee sopia jo ennen sopimuksen alkamista ja

kaytannat tulee olla selkeita (Vigren 2021).

Sopimuksen alussa tehtavan valvonnan ohessa on siis syyta tunnistaa myos
mahdollisten ongelmien torjuminen ennakkoon hankintaprosessin aikana. Val-
vonta, sanktiointi ja tilaajan odotukset palvelun laadusta on syyta kuvata mah-
dollisimman selkeasti. Hankintaprosessiin suositellaan myds otettavaksi kayt-
toon selonottoprosessi, jossa tarjoajan tai tarjoajien kanssa kaydaan lapi oleelli-
set sopimusvelvoitteet ja niiden ymmartaminen samalla tavalla. Selonotossa
voidaan myos tarvittavilta osin varmistaa, etta tilaaja tayttaa tilaajaa koskevat
vaatimukset, jotka se on tarjouksessaan ilmoittanut tayttavansa. Samalla voi-
daan myds kayda lapi sopimuksen taloudellista yhtaloa, etta tarjous on laskettu
tavalla, joka mahdollistaa pitkaaikaisen sitoutumisen sopimukseen huomioiden
tilaajan vaatimukset. Myos liikenndinnin vaatimat alkuinvestoinnit ja niiden ra-
hoitus on syyta selonottokokouksissa kayda lapi. Nain varmistetaan, etta lahto-
kohtana on yhteinen tahtotila ja sopimuksen vaatimukset varmasti ymmarretaan

oikein molempien osapuolien osalta.
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Kaytannon kokemuksiin perustuen uuden, kayttdvoimaltaan sahkdisen kaluston
toimitusajat tyon tekemisen hetkella ovat noin 9—24 kuukautta. Tilaajan kannalta
on syyta kilpailuttaa sopimus riittavan ajoissa ja huomioida sopimuksessa mah-
dolliset tarjoajasta riippumattomat viivastykset kaluston saamisessa liikentee-
seen. Tilaajan on myos syyta varmistua siita, etta tarvittava kalusto tilataan riit-
tavan nopeasti hankintasopimuksen solmimisen jalkeen. Hankintasopimukseen
on syyta kirjata aika, minka sisalla kalusto tulee tilata sopimuksen solmimisen
jalkeen ja selvitykset, jotka tilauksesta ja sen rahoituksesta tulee toimittaa. Sopi-
muksessa tulee myos mahdollistaa sopimuksen purkaminen jo ennen liiken-
noinnin alkua, mikali palveluntuottaja ei pysty tilaamaan kalustoa asetetussa ai-

karajassa tai toimittamaan vaadittuja selvityksia.

5.3.2 Laatupalkkiot

Sopimuksen laatupalkkiot vaativat viela jatkotarkastelua. Nykyiset laatupalkkiot
kattavat osa-alueen, jota ei pystyta valvomaan dataan pohjautuen, mutta jolla
on kuitenkin merkittava vaikutus palvelun kayttgjille ja sita kautta myos tilaajalle.
Tallaisten laadullisten asioiden seurantaa voidaan pitaa jatkossakin tarkeana,
ettei muodostu tilannetta. jossa esimerkiksi valvotaan tarkasti datan perusteella
ajamattomia lahtoja, mutta laadullisiin tekijoihin ei kiinnitetd huomiota. Talldin
palveluntuottajaa ohjataan vain lahtdjen ajamattomuuden ja siita ilmoittamisen
kehittdmiseen ja laadulliset aspektit voivat karsia. Sopimuksen kannustimia tu-

lee arvioida kokonaisuutena (Holmstrom & Milgrom 1991, 24-51).

Jansson & Pyddoke nostavat tydssaan esiin, etta laadun kannustimien arvioimi-
sessa tulee huomioida myos se, miten matkustajat sita arvostavat. Laadullisten
kannustimien tulee myos olla valvontaan sitoutuvat resurssin osalta jarkevia
suhteessa saatavaan hyotyyn ja tarpeeksi selkeita, etta molemmat sopimusosa-
puolet ymmartavat ne samalla tavalla. Tyossa ehdotetaan nimenomaan asia-
kastyytyvaisyyskyselyyn perustuvaa laatupalkkiota peruttujen lahtojen ja tas-

mallisyyden valvonnan rinnalle. Muita mainittavia keinoja tydssa on mysteeri
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asiakkaiden kayttd, asiakaspalautteiden maara ja toimijoiden valiset kehityspa-
laverit. (Jansson & Pyddoke, 2010, 17.)

Jatkokehitysta varten on hyva selvittaa kayttajilta, miten erilaisten laadullisten
asioiden arvo koetaan ja tarkistaa ohjaavatko nykyiset laatupalkkiot siihen mita
asiakkaat pitavat tarkeana ja onko laatupalkkioiden rahallinen arvo suhteessa
merkitykseen. Asiakastyytyvaisyyskyselyt ovat jatkossakin hyva tapa toteuttaa
seurantaa, koska niiden tekemiseen tilaajalla on intressi joka tapauksessa

oman toiminnan kehittamiseksi ja seurantaa saadaan toteutettua samalla.

Myos keppia vai porkkanaa yhtaloa voi olla syyta selvittaa tarkemmin. Kappa-
leessa 4.2 on todettu tutkimuksessa olevan ristiriitaisia tuloksia sanktioiden ja
palkkioiden vaikutuksesta, mutta yhteisena tekijana molempien jattaminen pois
sopimuksesta heikentaisi saatavaa suoritusta. Osittain voi siis olla tarpeen
myos kokeilla eri malleja tai selvittaa kaytannon kokemuksia muilta joukkoliiken-

neviranomaisilta.

Esimerkiksi Jyvaskylan seudulla toimivaltaisena joukkoliikenneviranomaisena
toimiva Jyvaskylan kaupunki kayttaa vastaavaa laatupalkkio jarjestelya pienin
eroavaisuuksin. Jyvaskylan laatupalkkio voi olla myos negatiivinen, mikali tulok-
set ovat alle tavoitetason ja lisaksi erittain huonojen tulosten toistuessa on mah-

dollisuus irtisanoa sopimus 12 kuukauden irtisanomisajalla.

Kaytannon tyon kautta esiin voi nostaa myos harkittavaksi muutosta, tulisiko
laatupalkkioiden maksun keskeyttaminen mahdollistaa maaraajaksi, mikali pal-
velussa on jokin muu puute, jota ei ole korjattu tilaajan kehotuksesta huolimatta.
Muutoksella mahdollistettaisi taloudellinen kannuste korjauksiin myos silloin,

kun puutteeseen suoraan sopivaa palvelurikemaksua ei ole kaytettavissa.

5.3.3 Kaytettavan kaluston ja varakaluston kayttd sopimuskaudella

Kaytannon tydssa on tehty havainto, etta nykyiset sopimukset vaativat tietyn

kayttdvoiman tai paastoluokan kayttamista, mutta siitd voidaan poiketa, kun on
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tarve kayttda vara-autoa. Vara-autoa voidaan kayttaa esimerkiksi kaluston rik-
koutuessa tai odottaessa varaosia. Vara-autojen kayton seuranta kattavasti on
kuitenkin todettu vaikeaksi, koska kattavaa seurantaa varten tulisi kdytannossa
kayda jokainen tapaus yksitellen lapi ja tarkistaa onko vara-auton kayttéon sopi-
muksen mukainen syy. Tama vaatisi kaytannossa useita paivittaisia selvityksia.
Koska kattava valvonta sen vaatimat resurssit huomioiden ei ole mahdollista,
mahdollistaa vara-auton kaytto kaytanndssa tarjouksesta eroavan kayttovoiman
tai paastoluokan ajoneuvon kayttamisen, mikali vara-auto tayttaa sopimuksen
vahimmaiskalustovaatimukset. Kilpailutuksessa tarjoukset on kuitenkin pistey-
tetty kullakin kayttovoimalla tai paastoluokalla ajettavien kilometrisuoritteiden
perusteella. Kaytannossa tama voi tehda kilpailuasetelmasta epareilun tarjo-
ajien kesken, mikali toinen tarjoaja laskee tarkasti paasevansa tarjottuun suorit-
teeseen ja toinen tarjoaja poikkeaa tarjotusta varakalustoa kayttamalla. Toteutu-
neiden kayttovoimien sanktiointi vaatisi myos varakaluston kayton syiden selvit-

tamista jokaisen yksittaisen tapauksen osalta.

Koska varakaluston kayton valvontaan ei ole jarkevaa kayttda merkittdvaa maa-
raa resurssia paivittain voisi vaihtoehtona olla joko muuttaa kilpailutuksen pis-
teytyksen periaatteita tai vaatia, etta tarjottu suorite tulee toteutua myos vara-

autojen kayttd huomioiden.

Varakaluston kayton selkeyttaminen tukisi myos kappaleen 4.2 teoria osuu-

dessa esiin nousevaa selkeytta. Jo tarjous vaiheessa tulisi ymmartaa mita vaa-
ditaan. Esimerkiksi Jansson & Pyddoke nostavat esiin, etta tarjoajan tulee ym-
martaa sopimuksen sanktiot ja laatupalkkiot ja mikali niita ei ole helppo ymmar-

taa voi se vaikuttaa tarjoushintaa korottavasti (Jansson & Pyddoke, 2010, 17).

Tilaajan tulee jo tarjousvaihetta varten kuvata selkeasti mita se odottaa toteutu-
valta suoritteelta ja miten se valvoo toteutunutta suoritetta ja tuoda se lapinaky-
vasti esiin kilpailutusasiakirjoissa ja sopimuksessa. Jo aikaisemmin ty0ssa on

todettu, etta valvonta tulisi perustua tilaajaan hallussa olevaan dataan.
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5.3.4 Kalustovaatimukset

Yleisesti kalustovaatimuksia on syyta kayda lapi ja harkita esimerkiksi seutulii-
kenteen sopimuspituuksien kasvattamista jatkossa, joka antaa tilaajalle mahdol-
lisuuden vaatia parempaa kalustoa ja mahdollistaa investoinnin sdhkodiseen ka-
lustoon. Sopimuspituuden kasvattamisella likenndintikustannuksia on mahdol-
lista laskea ja samalla parantaa kaytettavan kaluston laatua, esteettomyytta ja

paastoja.

Kalustovaatimuksia on my0s syyta yhtenaistéa muiden joukkoliikenneviran-
omaisten kanssa. Talla saavutetaan pitkan aikavalin hyotyja, kun samaa kalus-
toa voidaan helpommin hyodyntaa eri seuduilla. Kalustovaatimuksia yhtenaista-
essa on hyva huomioida aikaisemmin alueella kaytossa olleen kaluston kelpoi-

suus kaluston elinkaaren ajan. (Traficom 2023, 55.)

Kalustovaatimusten yhtenaistamistarve sahkoisen kaluston yleistyessa on tun-
nistettu myos VTT:n kohti paastétonta joukkoliikennetta foorumissa. Foorumin
kautta on Turun ammattikorkeakoulun opinnaytetyona tyostetty ehdotusta yhte-
naisista vaatimuksista sahkdiselle kalustolle, joista on foorumin jasenille jaettu
jo ehdotus kalustovaatimuksien yhtenaistamisesta. Aiheeseen liittyvaa opinnay-
tetyota ei ole viela julkaistu. (VTT 2023.)

Kaluston osalta on hyva myds hyodyntaa markkinoiden nakemysta kalustovaati-
muksista ja saatavuudesta, eli kdyda markkinavuoropuhelua niin tarjoajien kuin
kalustotoimittajien kanssa, mikali tilaajalla ei itsellaan ole selkeaa ja ajantasaista
kuvaa markkinasta. Tilaajalla tulee myos olla kasitys tarjoajan kustannusraken-
teesta kalustovaatimuksia asettaessa, etta kalustovaatimus soveltuu kilpailutet-
tavaan sopimukseen. Paapiirteittain pitkissa sopimuksissa voi vaatimukset kay-
tettavalle kalustolle asettaa enemman vaatimuksia, kun kalustoon tehtavaa in-
vestointia pystytaan kattamaan sopimuskaudella. Lyhyeen sopimukseen taas ei
ole kannattavaa investoida uuteen kalustoon vaan kalustovaatimuksien tulisi
mahdollistaa olemassa olevan kaytetyn kaluston kayttaminen tai muussa ta-

pauksessa palvelun hinta saattaa muodostua liilan korkeaksi.
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Kaytanndn kokemuksella on havaittu, ettd ajoneuvojen keski-ian nykyiset vaati-
mukset eivat sovellu pitkiin sopimuksiin sellaisinaan, vaan niita on syyta sopeut-
taa sopimuksen pituuteen. Keski-ika vaatimuksissa voidaan myos huomioida
mahdolliset poikkeukset sdhkodisen kaluston keski-ikaan erityisesti tekniikaltaan,
sisustukseltaan ja ulkoasultaan kunnostettujen bussien osalta, koska jatkossa
sahkoista kalustoa tulee olemaan my0s kaytettyna tarjolla, eika vanhemman

sahkoisen kaluston paastot eroa uusista ajoneuvoista.

5.4 Sopimusvalvonnan kehityksen mahdolliset ongelmat ja riskit

Sopimusvalvontaa kehittdessa on syyta huomioida mahdolliset riskit. Kaytanto-
jen muuttaminen voi aiheuttaa muutoksia sopimuskumppaneiden valiseen toi-
mintaan, joka voi heijastua kumppanien valiseen luottamukseen. Luottamuksen
tunteeseen voi vaikuttaa esimerkiksi organisaation kyky toimia ennustettavasti
(lloranta & Pajunen-Muhonen 2018, 292).

Sopimusvalvonnan kehittdmisen tavoitteena on parantaa liikenndintitiedon ajan-
tasaisuutta ja kattavuutta, joka vaatii muutoksia toimintaan myds palveluntuotta-
jien toiminnassa. Muutosta on hyva kayda etukateen lapi sopimuskumppanei-
den kanssa ja kuunnella myds sopimuskumppaneiden huomiot muutokseen liit-
tyen, jotta luottamus osapuolten valilla sailyy. Uuden, erityisesti tilaajan dataan
perustuvan valvonnan osalta tulee varautua testaamiseen ja ongelmien ratkomi-
seen ennen varsinaisten maksujen kayttdonottoa. Valvonta suositellaan aloitet-
tavaksi ensin ilman sanktioita, mutta raportoitavaksi vastaavasti kuin sanktioita
sovellettaessa, jotta palveluntuottajalle tulee nakyma minka verran dataan kir-
jautuu sanktioitavia poikkeamia. Tilaajan on syyta myos varata resurssia mah-
dollisten ongelmatilanteiden selvittamiseen. llman euromaaraisia sanktioita on-
gelmatilanteiden selvittamiseen on myos pienempi aikataulupaine, kun laskutus
ei joudu odottamaan tietoa lopullisesta tulkinnasta. Kun raportointi toimii ja mah-
dolliset ongelmat tai nakemyserot on selvitetty, on syyta ottaa sanktioiden euro-
maaraisyys kayttoon portaittain ja seurata sanktioinnin ohjaavaa vaikutusta.
Kayttddnotossa mahdollisesti porrastettavien sanktioiden tulee kuitenkin olla

kaikille palveluntuottajille samat ja prosessin edettya vaiheeseen, jossa dataan
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pohjautuvaan seurantaan voidaan luottaa, on syyta kayttaa sopimuksen mu-
kaista sanktiota. Sanktioinnin lisdantyessa nykyisesta kannattaa valvontaan
tehda myos palveluntuottajaa kannustavia elementteja, joilla sanktiota voi alen-
taa toimimalla vaistamatta joskus tapahtuvissa poikkeamatilanteissa tilaajan

edellyttamalla tavalla.

Toteutettavan sopimusvalvonnan ja sita seuraavien sanktioiden ja kannustimien
tulee perustua palveluntuottajan vaikutuksissa oleviin asioihin. Yksi joukkoliiken-
teen sopimusvalvontaan soveltuva periaate on, etta riskin tulisi kantaa se sopi-
mustaho, jolla on paras kyky vaikuttaa riskiin ja vastata siitd (Stanley & van de
Velde 2008.) Palveluntuottajalle pyrittava tarjpamaan tyokalut tilanteen seuraa-
miseksi omassa tydssaan paivittain ja reaaliajassa, jotta poikkeamiin voidaan
reagoida aktiivisesti, sovellettava tieto on avoimesti molempien osapuolten saa-
tavissa, eika asioihin reagoida vasta kuukausittain tehtavan raportoinnin yhtey-

dessa.

Toimintatutkimukselle ominaisesti mukana on tutkija ja kohteena olevaan ilmi-
00n kuuluvat ihmiset, jotka eivat voi olla passiivisia toimijoita. Eri henkildiden
saaminen mukaan muutokseen vaatii sosiaalisia taitoja toimia erilaisten ihmis-
ten kanssa. Muutokseen sitoutumista edistaa se, etta ryhman jasenet ovat
paasseet keskustelemaan, osallistumaan ja paattamaan toimintatutkimukseen
liittyvista asioista. (Kananen 2014, 67-71.)

Muutosta pitaa ajaa sisaan niin palveluntuottajan henkiloston toimintaan kuin ti-
laajan henkildston toimintaan. Muutoksessa on syyta kuunnella niin palvelun-
tuottajien kuin yksikdssa valvontaa tekevan oman henkildstdon mielipiteita ja aja-
tuksia valvonnasta. Naiden pohdinta tyon aikana voi olla osittain haastavaakin,
kaikkia tarvitaan onnistuneeseen muutokseen, mutta asetelmat eri osapuolten
kesken ovat erilaiset. Tilaajan henkilosto tyoskentelee yksikossa, jossa tutkija
toimii esihenkilona, kun taas palveluntuottajan henkilostoon side muodostuu so-

pimuskumppanuuden kautta.
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6 Valvonnan kehittamisen prosessi

6.1 Muutosta alustava prosessi

Tyon kappaleessa 5.2 on tunnistettu nykyisten sopimusten aikana toteutettavia
kehitystoimia. Muutosten vieminen kaytantoon aiheutti tyon aikana tehtavan

muutosprosessin, jota on kuvattu tassa kappaleessa.

6.1.1 Sopimuksen alkaminen, kaytettava kalusto ja tilaajavastuun val-
vonta

Tyon kappaleissa 5.2.1, 5.2.2 ja 5.2.3 on tunnistettu valvontatarpeita sopimuk-
sen alkamiseen, kaytettavaan kalustoon ja tilaajavastuuseen liittyen. Naiden
valvonnassa ei ole havaittavissa merkittavia puutteita nykyiselldan, mutta val-
vonnan prosessia ja toimenpiteita ei ole kirjattu ja vastuutettu, eli valvonta pe-
rustui siihen, etta joku muistaa omatoimisesti suorittaa valvontaa. Myos tulosten
arkistointia ei ollut yhtenaisesti maaritetty. Tutkija teki tilaajan henkiloston kayt-
téodn alustavan valvontasuunnitelman sopimusvalvontaa varten. Suunnitel-
massa listattiin tarvittavat valvonnan toimenpiteet, aikataulutettiin toimenpiteet,
kirjattiin vastuuhenkilot toimenpiteille, seka varahenkilot varsinaisen poissa ol-
lessa. Yksikon sisalla kaytiin alustava valvontasuunnitelma lapi ja eri henkilGi-
den vastuut valvonnasta. Suunnitelma tehtiin alun perinkin ajatuksella, etta ky-
seessa on ensimmainen versio, jota tyota suorittavat henkilot saavat jatkokehit-
taa ja jota tulee myds paivittaa kokemuksien tai valvontaan tulevien muutoksien
myota. Valvontaa tekeva henkildsto voi siis mukauttaa suunnitelmaa jatkossa ja
ensimmaisessa versiossa tarkoituksena oli tunnistaa tarkeimmat valvontatoi-
menpiteet. Sopimuksen alkamisen, kaytettavan kaluston ja tilaajavastuun val-
vonnassa oli tarve kayda sisaisesti lapi valvottavat asiat ja vastuut. Valvonta-
suunnitelman luonnos jai viela odottamaan paivityksia ajamattomien Iahtojen
seurannan muutoksien ja palvelurikemaksujen kayttdonoton osalta, joita on ka-

sitelty tarkemmin seuraavassa kappaleessa.
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6.1.2 Palvelurikemaksujen soveltaminen ja ajamattomien lahtojen val-
vonta

Tyon kappaleissa 5.2.4 ja 5.2.5 on tunnistettu muutostarpeita ajamattomien lah-
téjen valvontaan ja palvelurikemaksujen soveltamiseen. Nama muutokset vaati-
vat isompia toiminnallisia muutoksia ja muodostavat tyon toimintatutkimukselli-
sen sisallon ja mitattavan muutoksen. Muutokset vaativat niin liikennoitsijoiden

henkilokunnan kuin tilaajan oman henkilokunnan toimintamallien muutoksia.

Tutkija kavi havaitun sopimusvalvonnan muutostarpeen lapi kaikkien sopimuslii-
kennoitsijoiden kanssa liikkennoitsijapalavereissa tammi — helmikuussa 2023.
Palaverissa keskusteltiin siita, etta tilaaja haluaa tehostaa jarjestelmiin perustu-
vaa seurantaa ja poikkeamien hallintaa. Palaverissa kasiteltiin myos muutoksen
taustasyyt ja keskusteltiin, etta prosessi on tarkoitus toteuttaa yhteistydssa niin,
ettd muutokseen haetaan hyvat kaytannot ja testataan kaytannot yhdessa en-

nen kayttoonottoa.

Maaliskuussa 2023 poikkeamien ilmoittamista jarjestelmaan kokeiltiin isossa
skaalassa, kun kuljettajien lakon takia vuoroja peruuntui merkittavia maaria
useilta paivilta. Tutkija sopi liikennoditsijan kanssa ennen lakon alkamista, etta lii-
kennoitsija peruu edellisena iltana seuraavana paivana luultavasti ajamatto-
maksi jaavat vuorot ja paivittaa tilannetta paivan mittaan tilanteen muuttuessa.
Poikkeamien ilmoittaminen toimi ja perutut vuorot valittyivat reittioppaaseen,
joka naytti asiakkaalle perutut vuorot ja reititti asiakkaita vain ajettaville vuo-
roille. Joukkoliikenneyksikon henkilostd seurasi kaytannon toimintaa ja kirjaus-

ten nakyvyytta asiakasrajapintaan.

Toukokuussa 2023 pidettiin seuraavat liikennoitsijapalaverit, jossa tutkija ehdotti
likennaitsijoille, etta poikkeamat viedaan jatkossa jarjestelmaan ja jos kaytanto
todetaan toimivaksi, voidaan luopua erillisista likennaitsijoiden lahettamista
poikkeamaraporteista. Talldin informaatio poikkeamista on tilaajan ja asiakkai-
den kaytdssa heti ilmoituksen jalkeen. Samalla tutkija toi myos tiedoksi, etta ti-
laaja valmistelee palvelurikemaksujen muutosta mahdollistaakseen palvelurike-

maksujen soveltamisen dataan perustuen. Tutkija toi kokouksiin ehdotuksen,
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etta raportointia Iahdetaan kokeilemaan ilman palvelurikemaksuja ja maksut
otetaan kayttoon kokemusten perusteella. Liikennditsijat nakivat riskina esimer-
kiksi kuljettajan huolellisuuden Iahddlle kirjautumisessa. Sen osalta tilanne sopi-
musmielessa oli sama jo ennestaan, eli tilaajalla olisi ollut oikeus soveltaa sank-
tioita kuljettajan virheisiin, mutta sanktioita ei ollut kaytanndssa sovellettu. Kul-
jettajavirheita todettiin voitavan vahentaa, mikali tilaaja mahdollistaa liikennditsi-
jan autokiertojen syottamisen jarjestelmaansa ja mahdollistamalla 1ahdaille kir-
jautumisen autokiertotunnuksella. Kaytannon arjessa jokaisella 1ahdolle kirjau-
dutaan nykyisin rahastuslaitteella erikseen paatepysakilla ja autokierrolla kirjau-
tuessa kuljettaja voi syottaa kyseisen auton autokierron, jolloin myyntilaite eh-
dottaa automaattisesti aina seuraavaa ajoneuvolle suunniteltua Iahtoa. Tilaajalla
oli jo kaynnissa kehitystyd ominaisuuteen liittyen ja todettiin, ettd kun tyo valmis-
tuu niin toiminnallisuutta voidaan kokeilla. Kokonaisuutena asiaa saatiin edistet-
tya hyvassa yhteishengessa ja samoja kaytantoja ilmoituksista todettiin voivan

kayttaa myos sopimuksissa, joihin ei sisally varsinaista palvelurikemaksua.

Kuten tydssa on aikaisemmin todettu, nykyiset sopimukset mahdollistavat pal-
velurikemaksujen muutoksen kesken sopimuskauden Lahden seudun joukkolii-
kennelautakunnan paatoksella. Dataan perustuvan valvonnan ja sen perus-
teella sovellettavien palvelurikemaksujen mahdollistamiseksi nykyisissa sopi-
muksissa tunnistettiin tarve sopimuksessa soveltavien palvelurikemaksujen
muutokselle. Tutkija valmisteli palvelurikemaksujen muutoksesta paatosehdo-
tuksen Lahden seudun joukkoliikennelautakunnalle, esitteli asiantuntijana muu-
toksen ja sen taustat joukkoliikennelautakunnan kokouksessa. Joukkoliikenne-
lautakunta paatti kokouksessaan 23.5.2023 palvelurikemaksujen muutoksesta
paatosesityksen mukaisesti. Paatos lahetettiin tiedoksi sopimusliikennaitsijoille.
Sopimusvalvonnan kannalta oleellisin muutos oli muuttaa palvelurikemaksuja
siten, etta kaikki tilaajan dataan ajamattomaksi kirjautuvat Iahdot voidaan sank-
tioida, mikali niiden syy ei ole tilaajasta johtuva, esim. jarjestelman virhe. Sa-
malla aikaisemmin kuljettajan virheesta johtuvan ajamattomaksi kirjautuneen

lahdon palvelurikemaksu voitiin poistaa tarpeettomana.
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1. Ajamaton vuoro tai ajetun vuoron tietojen puuttuminen tilaajan jarjestelmasta LO€
2. Mydhastyminen autokierron aikataulupalan ensimmaiselta vuorolta = 2 min 150 €
3. Siivoamaton tai pesematon bussi 100 €
4. Linjakilvet vaarin tai eivat toimi 100 €
. Torkedt asiakaspalvelurikkeet 200 €
6. Lievemmat asiakaspalvelurikkeet LO £
7. Padtepysakille tuloaikojen laiminlydnti 100 €
B. Ajamattoman tai vaaran tyyppisell3 kalustolla

ajetun vuoron ilmoittamatta jattaminen sdddetyssa ajassa 300 €

Kuvio 5. Palvelurikemaksujen muutos

Muutoksen tausta oli, ettd kaytannon valvonnassa tilaajan on vaikea eritella
syyta, minka takia Iahto kirjautuu ajamattomaksi. Eli johtuuko puute esimerkiksi
kuljettajan virheesta vai ajoneuvon laiteviasta, jotka molemmat ovat palvelun-

tuottajan vastuulla olevia asioita.

Syyskuussa 2023 yksikdssa testattiin raporttien ottamista jarjestelmasta ja tut-
kija teki pohjan mihin jarjestelman raportit viedaan ja josta pohja laskee sopi-
muskohteittain korvausten vahennykset ja palvelurikemaksut. Tutkija kavi rapor-
tointipohjan lapi valvontaa suorittavan joukkoliikennesuunnittelijan kanssa ja
pohjaan tehtiin vield lokakuussa pienia muutoksia, joille havaittiin kdytannon

tydssa tarve.

Osana muutosprosessia tunnistettiin joukkoliikenneyksikdssa myos haasteita
kaytannon laskutuksessa. Aikaisemmin liikennoditsijat ovat laittaneet laskutetta-
vat suoritteet ja summat hyvaksyttavaksi kuukauden lopussa, ja tilaaja on tarkis-
tanut ne ennen laskutuslupaa. Toimitetuissa suoritteissa on kuitenkin usein pal-
jon korjattavaa ja laskutus viivastyy selvittdessa eroavaisuuksia. Mikali tahan
yhdistetaan myos poikkeamien kasittely ja niista mahdollisesti neuvottelu todet-
tiin laskutusprosessi vaikeaksi vieda nopeasti lapi ja saada liikenndintikorvauk-
set maksuun ajoissa. Kaytannon ongelman ratkaisemiseksi tutkija paatti ehdot-
taa lilkkennoitsijoille laskutusprosessin muutosta siten, etta jatkossa tilaaja ilmoit-
taa suoritteet ja laskutettavat summat kaikille likennaitsijoille ja liikkennoitsijat
tarkistavat ne. Mikali liikennditsijalla ei ole huomautettavaa saavat he laskuttaa
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tilaajan ilmoittaman raportin mukaisesti. Samalla kaikki toteutumiin perustuvat
laskutuksen vahennykset ehdotettiin siirrettavaksi kuukauden viiveelle. Tallaisia
vahennyksia ovat esimerkiksi ajamattomista vuoroista vahennettava suoritekor-
vaus, palvelurikemaksut, seka liikennoditsijan keraamien kateisella maksettujen
lipputulojen kertyma. Nain toteumaan perustuvien vahennyksien keraamiseen
saadaan lisaa aikaa, eika niista neuvottelu viivyta laskutusprosessia. Uudessa
mallissa esimerkiksi lokakuun liikennodintikorvausta maksettaessa vahennetaan
syyskuun lipputulot, palvelurikemaksut ja korvausten vahennykset ajamatto-
mista vuoroista. Tutkija teki laskutusta varten pohjan, joka kaytiin sisaisesti lapi
ja johon joukkoliikennesuunnittelijat vievat jatkossa kuukausittaiset suoritteet ja
likennditsijoiden kanssa sovitut vahennykset. Kuukauden lopussa joukkoliiken-

nevalmistelija toimittaa taytetyn pohjan liikennditsijoille laskutusta varten.

Laskutus

Vahennykset: Kateistulot, palvelurikemaksut, suoritevéhennykset

o e e

Kk 1 Kk 2 Kk 3 Kk 4, jne. Kk loppu ‘

I Suoritekorvaus I Suoritekorvaus I Suoritekorvaus I Suoritekorvaus

Tilaaja ilmoittaa kuluvan Tilaaja itmoittaa kuluvan Tilaaja itmoittaa kuluvan Tilaaja ilmoittaa kuluvan
kuukauden suoritteet, kuukauden suoritteet ja edellisen  kuukauden suoritteet ja edellisen  kuukauden suoritteet, edellisen
likennditsija tarkastaa. kuukauden vahennykset, kuukauden vihennykset, kuukauden vihennykset ja kuluvan
liikennditsija tarkastaa. lilkennditsija tarkastaa. kuukauden vahennykset,
liikennéitsija tarkastaa

‘ Voimassa oleva kokonaissanktio ‘

Kuvio 6. Kayttoon otettu laskutusprosessi.

Syyskuussa 2023 liikennoitsijapalavereissa tutkija kavi lapi liikennoitsijoiden
kanssa laskutusprosessin muutosta ja palvelurikemaksujen kayttéonottoa. Las-
kutusprosessin muutosta pidettiin liikennaitsijoiden kannalta hyvana muutok-
sena. Lisaksi aikaisempien kuukausittaisten poikkeamaraporttien sijaan tutkija
pyysi viemaan kaikki poikkeamat tilaajan jarjestelmaan mahdollisimman pian
poikkeaman havaitsemisesta. Tahan kannustettiin tilaajan puolelta silla, etta ti-

laaja ei sovella palvelurikemaksua toistaiseksi niihin lahtoihin, jotka on ilmoitettu
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ajamattomiksi jarjestelmaan tilaajan maarittaman ajan sisalla l1ahtdajasta. Muu-
toksella tavoiteltiin sita, etta tieto poikkeamista menee reaaliajassa myos reit-
tioppaaseen asiakkaille ja tilaajalla on tieto poikkeamista kaytdossa esimerkiksi
asiakaspalautteiden kasittelyssa, eika tietoa tarvitse valttamatta erikseen kysya
likennaitsijalta. Tutkija kertoi liikennoitsijoille mista raporteista heidan on mah-
dollista seurata dataan ajamattomaksi kirjautuvia 1ahtoja. Liikennditsija voi ha-
kea raportin haluamaltaan ajanjaksolta, eli esimerkiksi edelliselta paivalta, vii-
kolta tai koko kuukaudelta. Joukkoliikenneyksikon henkilosto avasi liikennoitsi-
jOille paasyn reaaliaikaiseen monitorointiin, jossa nakyy lahdot linjoittain ja lah-
téajan kuvakkeen vari muuttuu reaaliaikaisen tilanteen mukaan. Harmaa vari
lahdolla tarkoittaa, etta sille ei ole kirjautunut ajoneuvoa ja nain ollen liikenndit-
sija voi halutessaan reaaliajassa selvittaa, minka takia ajoneuvo ei nay kirjautu-
neena lahddlle. Suurin huoli herasi liikennditsijoilla datassa ajamattomaksi kir-
jautuneiden lahtojen osalta tilastotiedosta, etta l1ahtoja kirjautuu tilaajan dataan
maarallisesti huomattavasti enemman kuin liikennditsijan omalla raportilla on
ajamattomia laht6ja. Huolta aiheutti myos se, voiko maara johtua jostain tilaajan
jarjestelmasta johtuvasta syysta. Nama huolet oli tutkijan toimesta tunnistettu jo
aikaisemmin esimerkiksi lahtotilanneanalyysin myota ja niita yritettiin halventaa
silla, etta alkuun kayttoon otetaan vain raportointi ja palvelurikemaksun sum-
mana kaytetaan 0 €. Talléin mahdollinen virhetilanteista johtuva kohtuuton aja-
mattomien maara raportilla ei viela vaikuta laskutukseen muutoksen kayttoon-
otossa ja syita voidaan tarvittaessa selvittaa ajan kanssa. Tutkija lupasi seurata
maaraa ennen maksujen kayttoonottoa ja, etta tarvittaessa sanktiointi aloitetaan
pienemmalla maksulla. Tutkija toivoi liikennditsijoiden suunnasta havaintoja
mahdollisista ongelmatilanteista, seka ajoneuvolaitteiden tarkistamista niilta
osin, kun ajamattomia lahtdja kirjautuu toistuvasti samalle ajoneuvolle, joka
voisi viitata ajoneuvon laitevikaan. Raportoinnin testaamiselle luvattiin ottaa riit-
tavasti aikaa ja selvittaa tilaajan puolelta mahdollisia havaintoja, mikali epaillaan
jarjestelman virheita. Varsinaiset maksut ilmoitettiin otettavan kayttéén vasta,
kun on saatu kokemuksia raportoinnista ja ratkaistua mahdolliset testauksessa

havaitut ongelmat.
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Kuvio 7. Reaaliaikaisen monitoroinnin nakyma, joka avattiin liikennoitsijan omien
ajoneuvojen osalta liikennditsijoiden kayttoon.

Lokakuun 2023 alkuun mennessa tutkija oli kaynyt lapi muutosprosessi lilken-
noitsijoiden kanssa ja tehnyt tilaajan henkiloston kanssa pohjat laskutukseen ja
sanktiointiin, seka alustavan valvontasuunnitelman. Tutkija teki valvontasuunni-
telmaan paivityksia lokakuun 2023 aikana prosessissa muuttuneiden toimenpi-
teiden osalta ja valvontasuunnitelman toimenpiteiden aikataulua tarkennettiin.
Lokakuun alussa kerattiin ensimmaisen kerran poikkeamia jarjestelmasta uu-
teen raportointipohjaan. Kerattavat poikkeamat koskivat syyskuun 2023 liiken-

nointia.

Lokakuussa tutkija kartoitti viela uudestaan nykytilannetta dataan pohjautuen
ajalta tammikuu-syyskuu 2023, koska kaytannon tydssa tehty havainto oli, etta
jarjestelmaan saattaa kirjautua enemman ajamattomia kuin nykytila-analyysin
aikaan. Datan tarkastelu vahvisti havainnon ja ajamattomaksi kirjautuneiden
vuorojen osuus suunnitelluista vuoroista oli kasvanut. Maaliskuu 2023 jatettiin
tarkastelusta pois, koska linja-autonkuljettajien lakon takia oli merkittava maara
poikkeuksia. Myos elokuu 2023 jatettiin pois vertailusta, koska elokuussa talvilii-
kenteen alkaessa datan siirtymisessa ajoneuvolaitteille oli laajempia ongelmia,
jotka vaaristaisivat vertailua. Kokonaisuutena tilaajan seurannasta puuttuvien
l&htdjen osuus oli noussut vuodessa noin 2 % tasolta yli 6 % tasoon, eli yli kol-

minkertaistunut.
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Tilaajan seurannasta puuttuneiden |&htdjen osuus suunnitelluista 18hdoista (%)
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Kaikki liikennditsijat

Kuvio 8. Tilaajan seurannasta puuttuneiden lahtdjen osuus suunnitelluista lah-
doista (%) 10/2022—-09/2023.

Tilastoja tutkittiin myos liikkennditsijoittain. Liikennditsijalla 1 oli syyskuussa ka-
lustorekisterin tiedossa liikennditsijasta johtuvia puutteita, joka nosti syyskuun
lukemaa selvasti normaalia tasoa suuremmaksi. Liikennoitsija ei ollut kirjannut
vaihtunutta kalustoa kalustorekisteriin, jonka takia ajoneuvojen seuranta ei toi-
minut. Muuten liikennditsijan 1 Iahtojen tiedot olivat kirjautuneet kattavimmin ti-
laajan jarjestelmaan. Liikennditsijalla 1 kaikki ajoneuvolaitteet ovat melko uusia,
joka oletettavasti nakyy vahempina laitevikoina ajoneuvoissa. Liikennditsijoiden
valilla oli suuriakin eroja, jotka oletettavasti selittyvat enimmakseen laitevioilla ja
jotka aiheuttavat aina kyseiselta autolta kaikkien lahtdjen kirjautumisen ajamat-
tomaksi. Laitevikojen korjaukseen ei ole ollut aikaisemmin mitdan kannustinta ja

tilanteen huonontuminen voi kertoa laitteiden kunnossapidon laiminlydnnista.
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Tilaajan seurannasta puuttuneiden |ahtdjen osuus suunnitelluista 1ahdéista (%)
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Kuvio 9. Tilaajan seurannasta puuttuneiden Iahtojen osuus suunnitelluista lah-
doista (%) 10/2022—-09/2023 liikennditsijoittain.

Kokonaisuutena vuoden 2022 viimeisella neljanneksella tehdyn nykytila-analyy-
sin jalkeen datasta puuttuvien Iahtéjen osuus oli lisdantynyt merkittavasti. Aja-
mattomaksi kirjautuvat 1ahdét eivat nay reittioppaan reaaliaikaisessa seuran-
nassa asiakkaille ja pysakkien aikataulunaytoille, joka vaikuttaa asiakkaille valit-
tyvaan informaatioon. Lahtdoletuksena pidetaan, etta suuri osa muutoksesta
johtuu laitevioista, joita liikennditsijoille ei ole tdhan mennessa ollut intressia kor-
jata. Laitevikaan viittaa paivakohtainen nakyma, jossa merkittdva osa seuran-
nasta puuttuvista lahdoista kirjautuu toistuvasti saman ajoneuvon perakkaisille
lahddille. Seurannan myoéta naiden vuorojen maarat alkavat valittymaan liiken-
noitsijoille ja mydhemmin puutteisiin tulee myos kayttoon sanktio. Tassa tapauk-
sessa sanktion voidaan olettaa parantavan tilannetta, koska myyntilaitteen kor-
jaamisen kustannus on huomattavasti pienempi kuin toistuvat sanktiot jokaiselta
vuorolta. Talloin sanktio ohjaa korjaaviin toimenpiteisiin, koska ajoneuvolaittei-
den korjaamisen kustannus on pieni suhteessa ja sanktion kustannukseen.
Paatelma perustuu kappaleen 4.2 teoriaan. Esimerkiksi Vigren toteaa, etta

sanktiolla on oltava vaikutus liikevoittoon (Vigren 2021, 333.) Lisaksi teoriassa
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tunnistetaan, etta mikali laadun parantamisen kustannus on suurempi kuin mah-
dollisen sanktion kustannus, ei sanktion ja laadun valilla ole tilastollista riippu-
vuutta (Jansson & Pyddoke, 2010, 16). Tassa tapauksessa sanktion kustannus
on oletettavasti merkittavasti suurempi kuin korjaavien toimenpiteiden kustan-
nus, jolloin niiden valille tulisi muodostua tilastollinen riippuvuus. Todelliset tar-
kemmat syyt datasta puuttuvien Iahtojen maaralle tarkentuivat valvonnan alka-

essa, kun syita selvitettiin laajemmin.

6.2 Valvonnan aloitus

Valvontasuunnitelma otettiin kayttdéon lokakuussa 2023 ja sita paivitetaan jat-
kossa sopimusmuutosten aiheuttaessa muutostarvetta tai kaytannon tyossa ha-
vaittavien tarpeiden mukaan. Valvontasuunnitelman toimenpiteiden toteutusta

seurataan yksikon sisalla tutkijan toimesta jatkossa.

Uuden laskutus- ja raportoinninprosessin mukaista prosessia ajamattomien lah-
tojen ja palvelurikemaksujen kayttoonoton osalta sovellettiin ensimmaista kertaa
syyskuun liikkennointiin. Lokakuun alussa 2023 alettiin keraamaan liikennaitsijoi-
den poikkeamia syyskuulta. Datasta kerattavat tiedot saatiin kerattya suunnitel-
lusti, mutta liikennditsijoiden ilmoittamissa poikkeamissa havaittiin puutteita jar-
jestelmassa. Tutkija pyysi liikennaitsijoilta toimittamaan poikkeamaraporttinsa,
joita verrattiin jarjestelman tietoihin. Lisaksi kaytiin lapi tilaajan datasta ja palaut-
teista tunnistamat ajamattomat vuorot. Jarjestelman tiedoista puuttui useita lii-
kennditsijoiden raporteilta 16ytyneita ajamattomia ja muutamia ajamattomia lah-
téja todettiin puuttuvan myds liikennditsijan raportilta. Syyskuun osalta lisattiin
puuttuneet poikkeamat laskutuksen vahennyksiin ja muistutettiin likennoitsijoita,
etta jatkossa kaikki poikkeamat tulisi vieda tilaajan jarjestelmaan. Syyskuun
puutteelliset tiedot johtuvat luultavasti osittain siita, ettd muutoksen kayttoonotto
kaytiin lapi likennoitsijoiden kanssa vasta syyskuun aikana. Lisaksi voidaan to-
deta, ettd muutos ei yhdella keskustelulla toteudu liikenngitsijoiden sisaisiin pro-
sesseihin tehokkaasti vaan asiaa taytyy nostaa esiin toistuvasti, kunnes toimin-
tamallit muuttuvat. Muutoksen varsinaisia vaikutuksia voitiin olettaa havaittavan

aikaisintaan lokakuun liikenn6innissa.
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Lokakuun alkupuolella voitiin todeta tilaajan jarjestelmaan ilmoitettujen poik-
keamien maaran lisaantyneen merkittavasti ja ilmoituksia oli tullut myos liikken-
naitsijalta, jolta syyskuun osalta puuttui kaikki ilmoitukset tilaajan jarjestelmasta.
Datan kattavuuden osalta lokakuun alku naytti syyskuun tilannetta huonom-
malta ja tutkija ryhtyi kuukauden puolivalissa raportoimaan liikenngitsijoille seu-
rannasta havaituista puutteista kuukauden alkupuoliskolta. Kuukauden jalkim-
maisella puoliskolla datan kattavuus parani merkittavasti ja syyt puutteisiin [0y-
tyivat pitkalti ajoneuvojen laitevioista ja poistuivat laitteita vaihtamalla tai korjaa-
malla. Taman perusteella voidaan todeta, etta liikkennaitsijoilla itsellaan ei ollut
rittavaa intressia seurata tilannetta ja korjata laitteita, kun varsinaiset sanktiot
eivat viela olleet kaytossa eivat vialliset laitteet aiheuta heille suoraa kustan-
nusta tai tulojen menetysta, mutta liikennaitsijat reagoivat heille erikseen rapor-
toituihin puutteisiin. Reagoinnin myota saatiin myos muita havaintoja puutteiden
syista, eli ajoneuvolaitteiden vikojen lisaksi tuli myos jarjestelman kaytettavyy-
teen ja kuljettajien toimintaan liittyvia havaintoja. Kappaleessa 6.4 on kasitelty

tarkemmin muutoksen toteutumista ja muutokseen perustuvia tilastoja.

Se miksi poikkeamien ilmoittaminen lilkkennoitsijan jarjestelmaan aktivoitui jo ai-
kaisemmin saattaa johtua siita, etta syyskuun poikkeamia raportoidessa likken-
naitsijoilta pyydettiin poikkeamaraportit ja viestittiin ero tilaajan jarjestelman tie-
toihin ja tilaajan tahtotila sille, etta jatkossa kaikki likennditsijan omalla raportilla
olevat poikkeamat tulisi I6ytya myas tilaajan jarjestelmasta. Eli puutteet osoitet-

tiin jo aikaisemmassa vaiheessa dataan pohjautuen.

6.3 Tulevien sopimuksien kehitys
6.3.1 Hankintamateriaalien kehittaminen

Tyon kappaleessa 5.3 tunnistettiin kehitystarpeita tuleviin sopimuksiin. Tata ke-
hitysta ei voida toteuttaa nykyisissa sopimuksissa, vaan kehitys vaatii sopimus-
muutoksia. Hankintamateriaalien kehittamista varten tyon tutkija kaynnisti mar-
raskuussa 2022 erillisen prosessin, johon otettiin myds ulkopuolinen hankinta-

konsultti kehittdmaan hankintamateriaaleja ja prosessia. Ty6ta tehtiin tutkijan,
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hankintakonsultin ja yksikdn yhteistyéna. Tyon tuloksena syntyi listaus hankin-
tailmoitukseen tehtavista muutoksista, uusi sopimuspohja, seka korjaushavain-

toja eri liitteisiin, esimerkiksi kalustovaatimuksiin.

Hankintaprosessiin suunniteltiin litettavaksi selonottoneuvottelu, jossa ennen
sopimuksen allekirjoitusta voidaan viela varmistaa kaikkien osapuolien ymmar-
taneen sopimusvelvoitteet oikein ja voidaan tarkemmin varmistaa esimerkiksi
taloudellisia edellytyksia vastata sopimusvelvoitteista. Selonottoneuvotteluja
varten tehtiin ty0ssa asialistaluonnos, johon kerattiin listaus asioista, jotka se-

lonottoneuvotteluissa olisi hyva kayda lapi.

Keskeisimmat sopimuksen sisallon muutokset liittyivat ajoneuvojen hankintaan
ja sopimuksen voimassaoloon jo ennen liikenndintikauden alkamista, seka ajo-
neuvoilla tuotettuun suoritteeseen ja varakaluston kayttoon. Lisaksi termistda
kaytiin |api, selkeytettiin ja korjattiin vanhentuneiden kirjausten osalta. Sopimus-
pohjaan tehtiin myos useita kaytannon tydssa havaittuja muutostarpeita, kuten
kiellettiin ajoneuvon vaihtaminen kesken linjasivun, lisattiin irtisanomis- ja pur-
kuehtoihin tarvittavia lisayksia, tarkennettiin alihankintaa, huomioitiin mahdolli-
set pakotteet, varauduttiin wc-tilojen toteuttamisvastuun mahdollisiin muutoksiin,
varauduttiin kateismaksuista luopumiseen ja paivitettiin muihin sopimuksiin jalki-

kateen muutetut palvelurikemaksut vastaavina myds uuteen sopimuspohjaan.

Kaytanndssa sopimuksen alkamisen osalta sopimukseen kirjattiin, etta sopimus
tulee voimaan, kun se on allekirjoitettu. Sopimuksen allekirjoittamisen ja lilken-
ndintikauden alkamisen valinen aika on liikenndinnin valmistelukausi, jonka ku-
luessa Liikenteenharjoittaja ja Tilaaja valmistelevat sopimuksen mukaisen lii-
kenndinnin aloittamista. Aikaisemmin ennen liikenndinnin alkamista mahdollisiin
valmistautumisessa havaittuihin puutteisiin puuttuessa on kayty keskustelua
siita, onko tilaajalla oikeus puuttua asiaan, kun sopimus ei ole viela voimassa
ennen likkennoinnin alkamista. Lisaksi sopimukseen kirjattiin, etta likenteenhar-
joittajan tulee toimittaa tilaajalle sitova kirjallinen tilausvahvistus uusien linja-au-

tojen ja latausinfran tilauksesta, seka selvitykset niiden rahoitusjarjestelyista 60
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paivan kuluessa sopimuksen allekirjoituksesta. Sopimuksen purkuehtoihin lisat-
tiin myods purkupykala, jolla sopimus voidaan purkaa valittomasti, mikali pyydet-
tyja selvityksia ei toimiteta maaraaikaan mennessa. Talla haluttiin estaa kalus-
ton viivastyksia, jotka johtuisivat liian myohaan tilatusta kalustosta tai ongel-

mista rahoittaa kalustotilauksia.

Varakaluston kaytto oli aikaisemmassa sopimuspohjassa kuvattu osittain epa-
selvasti ja keskenaan eroavilla termeilld, jolloin oli vaikea yksiselitteisesti ym-
martaa, puhuttiinko tietyssa kappaleessa varakalustosta vai esimerkiksi jostain
muusta poikkeavasta kalustosta. Varakaluston kaytolla on myos voinut poiketa
toteutuvasta kilometrisuoritteesta paastoluokittain tai kayttovoimittain tarjottuun
nahden, joten suoritteen sopimuksenmukainen seuraaminen on ollut vaikeaa.
Varakaluston kayton sopimuksen mukaisen syyn varmistaminen on todella tyo-
lasta selvittaa, kun jokainen varakaluston kayttokerta pitaisi selvittaa erikseen.
Uuteen sopimuspohjaan kirjattiin, etta vuosittaisten kilometrisuoritteiden tulee
kayttdvoimien ja paastoluokkien osalta toteutua vahintaan samassa suhteessa
kohteen kokonaiskilometreista kuin tarjouksessa, pitaen sisalldan myds vara-
autojen kayton. Tama tarkoittaa, ettei ajokilometreja saa korvata huonommin
pisteytetyilla kayttovoimilla. Tarjoajan tulee siis jo tarjousta jattaessaan joko
huomioida varakaluston kaytto tarjotessaan suoritetta eri paastoluokilla ja kayt-

tovoimilla tai kaytettava vara-autoja, jotka vastaavat varsinaista kalustoa.

6.3.2 Hankintamateriaalien muutosten vienti kaytantoon ja jatkokehitys-
tarpeet

Uusia hankintamateriaaleja alettiin viemaan kaytantoon syyskuussa 2023, kun
valmistauduttiin pienempaan noin 6 ajoneuvon ja kahden vuoden liikenteen
hankintaan. Pienempi hankinta toimii myods samalla kaytannon testiymparistona
ennen, kun uusia materiaaleja sovelletaan isompiin ja pidempiin hankintoihin.
Omana tyona hankintaa varten paivitettiin viela muita litemateriaaleja, kuten ka-
lustovaatimuksia, lippu-, maksu- ja informaatiojarjestelman materiaaleja, pal-
velu- ja myyntiohjetta, seka tehtiin uusi lite mainostuksen, markkinoinnin ja

viestinnan osalta ja paivitettiin sopimukseen viittaukset liitteisiin. Laatupalk-
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kiojarjestelman osalta pidettiin pitkalti nykyinen malli, mutta se kuvattiin selke-
ammin ja taulukoitiin eri tuloksilla saatava bonusprosentti. Laatupalkkioihin Kir-
jattiin myds negatiivinen bonus, eli tulosten ollessa huonoja korvausta voidaan
vahentaa. Lisaksi tavoitetason alittuessa liikkenteenharjoittajan tulee tehda suun-
nitelma korjaavista toimenpiteista ja mikali tulokset ovat merkittavasti alle tavoi-
tetason, on tilaajalla myos tietyin edellytyksin mahdollisuus irtisanoa sopimus 12
kuukauden irtisanomisajalla. Kalustovaatimuksien osalta tehtiin vain pienia
muutoksia, koska kohde on luonteeltaan sellainen, etta siihen ei oleteta tarjotta-
van uutta kalustoa ja kohteessa kaytetaan talla hetkella vain seutuliikenteen ka-

lustoa, joka eroaa kaupunkiliikenteesta.

Kaytanndn kokemuksia hankintaprosessin osalta saadaan vuoden loppuun
mennessa ja nyt hankittavien sopimusten liikennointi alkaa kesakuussa 2024.
Tuleviin isompiin kilpailutuksiin kalustovaatimukset on tarkoitus kayda viela pe-
rusteellisesti Iapi ja yhtenaistaa vaatimuksia muiden viranomaisten kanssa, jotta
kalustolla on jatkossa paremmat jalkimarkkinat ja yhteensopivuus. Samalla voi-
daan kehittaa nyt kaytettya materiaalia kaytannodssa saatujen kokemusten pe-
rusteella. Ennen isompia hankintoja voidaan pitaa myos markkinavuoropuheluja
tarjoajien kanssa, joissa voidaan hakea tarjoajien nakemysta eri sopimusmuu-

toksista.

6.4 Tulokset

Kaytannossa lokakuu 2023 oli ensimmainen kuukausi, kun uudet kaytannot oli-
vat kaytossa ja koko kuukauden ajan tiedossa molemmilla osapuolilla. Muutok-
set oli viela syyskuussa kayty lapi liikennaitsijoiden kanssa tutkijan toimesta.
Koska palvelurikemaksut ja ajamattomista lahdoista tehtavat korvausten vahen-
nykset muutettiin tehtavaksi kuukauden viiveella, raportoitiin lokakuussa syys-

kuun tilanne ja marraskuussa lokakuun tilanne.

6.4.1 Tilaajan seurantatiedon kattavuus

Datan kattavuuden osalta lokakuun alkupuolisko naytti syyskuuta huonommalta,

ja arkipaivina seurannasta puuttui noin 8 % lahdoista. Linjatasolla suurin osa
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mia saada lahtdja seurannan piiriin. Kattavuuden seuranta liikkennditsijoiden toi-
mesta ei nayttanyt toteutuvan. Lokakuussa ei ollut viela kaytdssa euromaaraista
sanktiota puutteista, koska tahtotilana oli I16ytaa mahdolliset raportoinnin ongel-
mat ennen, kun maksuja otetaan kayttoon. Yksittaisia ongelmia oli kuitenkin vai-
kea havaita, kun puutteita oli runsaasti. Tutkija lahetti likennditsijoille havaintoja
kyseisista linjoista ja pyysi liikennditsijoita tarkistamaan ajoneuvolaitteiden toimi-
vuutta ja raportoimaan mikali I6ytyy muita selvitettavia tekijoita. Osassa tapauk-
sista linjalla oli ajoneuvoja, joissa oli laitevikoja. Rahastuslaitteen vaihdolla/kor-
jauksella kattavuus parani valittomasti ja puutteet saattoivat tippua esimerkiksi
50 %:sta ja 0 % tasolle. Esimerkiksi linjoilla 10 ja 10K puutteiden maara laski

merkittavasti tutkijan ilmoituksen jalkeen.

Tilaajan seurannasta puuttuneiden ldhtdjen osuus linjoilla 10 ja 10K MA-PE (%)

BO,0 %

16.10.2023 tutkija ldhettényt
liilkennoitsijille havainnon

70,0 %

60,0 %

50,0 %

30,0 %

20,0 %

10,0 %

—10 10K ceevenees Lin. (10) Lin. (10K)

Kuvio 10. Linjojen 10 ja 10K datan puutteiden maara arkipaivina 2.10-9.11.2023.

Myés linjalla 2 nahtiin puutteiden vahentymista merkittavasti, kun tutkija raportoi
havaittuja puutteita liikennditsijalle ja pyysi tarkistamaan ajoneuvolaitteiden toi-

mivuutta.
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Tilaajan seurannasta puuttuneiden l3htéjen osuus linjalla 2 MA-PE (%)

40,0 %

14-18.10.2023 tutkija
Iahettanyt liikennditsijélle
havaintoja puutteista.

35,0 %

30,0 %

50%

20,0%

15,0 %

10,0 %

5,0 %

Kuvio 11. Linjan 2 datan puutteiden maara arkipaivina 2.10-10.11.2023.

Osalla linjoista puutteiden maara vaheni, vaikka tutkija ei raportoinut suoraan
kyseisen linjan puutteista, eli likennditsija on omatoimisesti seurannut ja korjan-
nut tilannetta joko taysin omasta aloitteesta tai muiden liikkennditsijalle raportoi-
tujen linjojen tilannetta tarkastellessaan. Tallainen havainto on esimerkiksi lin-
joilta 1K ja 1S.



64

Tilaajan seurannasta puuttuneiden ldhtdjen osuus linjoilla 1K ja 1S MA-PE (%)

40,0%

350%

30,0%

25,0%

20,0%

15,0%

Kuvio 12. Linjojen 1K ja 1S datan puutteiden maara arkipaivina 2.10-10.11.2023.

Osalla linjoista tilanne ei merkittavasti muuttunut, vaikka tutkija raportoi havain-
noista. Linjoilta saatiin kuitenkin havaintoja mahdollisista puutteiden syista. Yh-
tena selkeana ajoneuvosta riippumattomana syyna liikenndaitsijoilta tuli havain-
toja, etta rahastuslaitteen toimintalogiikassa on parantamisen varaa ja kuljettajat
kirjautuvat vahingossa vaaralle lahdolle vaihtaessaan paatepysakilla asettaes-
saan uuden 1ahdon laitteeseen. Kun kuljettaja linjasivun paatteeksi kaantaa
suuntaa, eli vaihtaa laitteeseen uuden linjasivun tarjoaa laite taysin vaaraa, esi-
merkiksi tunnilla oikeasta lahtOajasta eroavaa lahtoa. Tassa tapauksessa moni
kuljettaja ei huomaa eroa tai lahde muuttamaan tilannetta, vaan kirjautuu vaa-
ran kellonajan 1ahddlle, jolloin ajoneuvo ei ndy seurannassa kyseisella linjasi-
vulla. Kuljettajan nakokulmasta myyntilaite kuitenkin toimii, vaikka lahtdaika olisi
vaara. Talléin data nousujen maarasta ja lipputuloista kirjautuu vaaralle lah-
dolle. Kaytanndssa kuljettajan tulisi peruuttaa laitteen tarjoamasta lahdosta ta-
kaisin niin sanotusti Iahtoruutuun ja lahtea erikseen valitsemaan linjaa ja oikeaa
lahtbaikaa. Liikennditsijalla on vastuu siita, etta kuljettaja kirjautuu oikealle 1ah-

dolle, mutta asiassa voisi olla paikallaan kehittaa myyntilaitteen toimintalogiik-
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kaa helppokayttdisemmaksi. Tilaajalla on jo kdynnissa kehitystyd, jossa kirjautu-
mista voidaan helpottaa, mikali liikennditsijat raportoivat kayttamansa autokier-
rot tilaajalle ja talloin 1ahdolle kirjautumista voidaan helpottaa siten, etta myynti-
laite tietda autolle suunnitellut [ahdo6t ja osaa tarjota aina kyseisen ajoneuvon
seuraavaa lahtoa. Myos ennen muutoksen kayttoonottoa on syyta selvittaa voi-
siko kirjautumista nykyisella mallilla selkeyttaa ja taytyyko kuljettajia perehdyttaa
tarkemmin 1ahdon valintaan. Asiassa on syyta kayda jatkokeskusteluja niin lii-
kennditsijoiden kanssa kuljettajien toiminnan osalta kuin laitevalmistajan kanssa
toimintalogiikan osalta. Tilaajan puolelta on syyta edistaa lahtoketjujen viemista
tilaajan jarjestelmaan ja sita kautta myyntilaitteille, jolloin liikennditsijalle voidaan
tarjota my0s tilaajan puolelta toimintavarmempi logiikka 1ahdaille kirjautumiseen.
Esimerkkina tallaista havainnosta puuttuneiden lahtdjen osuudet linjoilla 4H ja
4V, joilla datan kattavuus ei parantunut ja paivakohtaisesti on suuria ilmeisesti

kuljettajien toiminnasta riippuvia eroavaisuuksia.

Tilaajan seurannasta puuttuneiden l&dhtéjen osuus linjoilla 4H ja 4V MA-PE (%)

16,0%

14,0%

12,0%

10,0%

8,0%

Kuvio 13. Linjojen 4H ja 4V datan puutteiden maara arkipaivina 2.10-10.11.2023.

Kokonaisuutena puutteiden maara tilaajan datassa laski kuukauden edetessa

merkittavasti kuukauden alun tasosta. Muutos nopeutui tutkijan raportoidessa
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havaintoja liikennditsijdille ja pyytaessa selvityksia puutteiden syista. Vain liiken-
naoitsijoille ilmoitettu tahtotila ei nayttanyt muuttavan tilannetta vaan tahtotilaa piti
aktiivisesti viestia ja muistuttaa. Palvelurikemaksut eivat olleet viela kaytossa
vaan pelkastaan raportointi, jolloin liikennoitsijoille ei muodostunut taloudellista
kannustinta itse aktiivisesti seurata tilannetta ja reagoida puutteisiin. Rahastus-
laitteen vika voi estaa myos rahastamisen linjoilla, jolloin tilaajalle syntyy myos
suoria taloudellisia menetyksia. Lokakuun kehityksesta voidaan olettaa, etta da-
tan kattavuutta voidaan parantaa merkittavasti viela jatkossa. Suoraan tilaajan
vastuulla olevia esimerkiksi jarjestelman virheita ei lokakuussa havaittu, joka
mahdollistaa jatkossa my0s palvelurikemaksujen euromaaraisten sanktioiden
kayttdonoton. Talldin voidaan myos olettaa, etta tilaajan aktiivisuutta ei tarvita
yhta paljon puutteiden vahentamiseksi, koska liikkennoitsijalle muodostuu vahva
taloudellinen kannuste reagoida puutteisiin. Erityisesti rahastuslaitteiden vikojen
osalta laitteen vaihdon/korjauksen kustannus on merkittavasti pienempi kuin so-

vellettava sanktio, joka kertyy jatkossa jokaiselta |[ahdolta.

Tilaajan seurannasta puuttuneiden |&dhtéjen osuus (%)
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Kuvio 14. Tilaajan seurannasta puuttuneiden lahtéjen osuus 1.10-9.11.2023.

Tuloksena voidaan tiivistetysti todeta, etta halutun suuntaista muutosta saatiin
aikaan ja seurannan tehostaminen on kohdistunut asiaan, johon palveluntuotta-

jalla on mahdollisuus vaikuttaa omalla toiminnallaan.
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6.4.2 Poikkeamien ilmoittaminen tilaajan jarjestelmaan

Syyskuun osalta tutkija pyysi myos liikkennditsijdiden omat poikkeamaraportit,
joihin vahennykset olivat aikaisemmin perustuneet. Tilaajan jarjestelmasta puut-
tui useita poikkeamia, jotka olivat likennditsijoiden raporteilla. Yhdella liikennoit-
sijalla kaikki poikkeamat olivat vain liikkennoitsijan omalla raportilla. Lisaksi kay-
tiin [api palautteista ja tilaajan seurannasta tunnistetut ajamattomat lahdot, joita
ei Ioytynyt tilaajan jarjestelmasta tai likennditsijoiden poikkeamaraportilta. Koko-
naan puuttuvia poikkeamia oli vain muutamia. Tutkija raportoi erot liikennoitsi-
joille ja muistutti kirmamaan lokakuussa kaikki poikkeamat tilaajan jarjestel-
maan. Syyskuussa poikkeamia oli yhteensa 93kpl, joista tilaajan jarjestelmaan
oli kirjattu 19kpl. Noin 20 % poikkeamista oli siis kirjattu tilaajan jarjestelmaan.
Syyskuun osalta malli ei siis kattavasti ollut kaytossa, eikd muutos ollut siirtynyt

likennaitsijoiden kaytannon toimintaan.

Syyskuussa suunniteltuja 1ahtdja oli 36 474kpl. Tilaajan reaaliaikaisesta seuran-
nasta puuttui 2220 1aht64a, eli 6,1 % suunnitelluista Iahddista. Tiedossa olevia
poikkeamia oli 93kpl, eli 0,25 % lahdoista. Ero tilaajan seurannan kattavuuden
ja tiedossa olevien poikkeamien valilla oli huomattava. Tutkija raportoi seuran-
nasta puuttuneiden lahtdjen maaran liikennaitsijoille ja ohjeisti erikseen mista lii-
kennditsijat voivat seurata tilannetta joko reaaliajassa tai ottamalla raportteja

halutulta aikavalilta, esim. edelliselta paivalta.

Lokakuussa 2023 tutkija seurasi tilannetta myos kesken kuukauden ja ilmoitti lii-
kennoitsijoille selvimmista havainnoista puutteissa. Lokakuun aikana tutkija

myds muistutti vield kijaamaan poikkeamat tilaajan jarjestelmaan.

Liikennaitsijat ilmoittivat poikkeamia tilaajan jarjestelmaan lokakuussa selvasti
syyskuuta enemman. Lokakuussa 2023 tilaajan jarjestelmaan oli kirjattu 124
poikkeamaa. Maarallisesti taso on selvasti suurempi kuin syyskuussa. Kirjauk-
sia |0ytyi kattavasti kaikilta liikennoitsijoilta ja eniten kirjauksia oli liikennaitsijalla,

jolla ei syyskuussa ollut kirjattuna lainkaan poikkeamia tilaajan jarjestelmaan.
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Nykytila-analyysin ja ylla kerrotun syyskuun 2023 pohjatiedon perusteella poik-
keamien todellinen kuukausittainen maara ilman suurempia hairioita, kuten lak-
koja liikkuu tavallisesti noin 50—-130 poikkeaman valilla. Lokakuussa ilmoitettua
poikkeamien maaraa voidaan pitaa kattavana ja sita tarkastellaan viela tyon jal-
keen vertailtuna liikennoitsijoiden raportteihin ja tilaajan tunnistamiin poik-

keamiin.

Tyon tuloksena voidaan todeta, etta poikkeamien ilmoittaminen tilaajan jarjestel-
maan kehittyi merkittavasti ja palveluntuottajat aktivoituivat ilmoittamaan poik-

keamat ohjeistetulla tavalla.

6.4.3 Mittarit

Valvontasuunnitelma on tehty ja paivitetty tydnaikana. Valvontatoimenpiteet

ovat vastuutettu ja valvontasuunnitelma on kaytossa.

Tilaajan seurantatiedon kattavuus oli heikentynyt joka kuukausi marraskuusta
2022 syyskuuhun 2023. Lokakuussa 2023 alkoivat tyossa kuvatut toimenpiteet.
Lokakuussa kaytdssa oli vasta tyon kayttoonotettu raportointi, joka pohjustaa
palvelurikemaksujen kayttoonottoa. Tutkijan aktiivisuudella ja raportoinnilla seu-
rantatiedon puutteet kaantyivat ensimmaista kertaa laskuun ja puutteille tunnis-
tettiin selvia ratkaistavissa olevia syita. Palvelurikemaksujen kayttoonotto luo ta-
loudellisen kannustimen liikennoitsijoille itse ratkaista syita ja reagoida laitevi-

koihin jatkossa.
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Kuvio 15. Tilaajan seurannasta puuttuneiden lahtéjen osuus suunnitelluista lah-
doista 1.10.2022-10.11.2023.

Erityisesti muutoksen nopeuden huomaa, mikali lokakuun tarkastelun jakaa puo-
liksi kuukauden alkuosaan ja loppuosaan. Kuukauden puolessa valissa tutkija ra-
portoi liikennditsijoille aktiivisesti havaituista puutteista ja pyysi selvittamaan
syita. Loppukuukauden positiivinen kehitys kaansi koko kuukauden kertyman las-
kuun, vaikka kuukauden alkupuolella puutteiden maara ylitti aikaisemman tason.

Vastaava kehitys jatkui myos marraskuussa.
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Kuvio 16. Tilaajan seurannasta puuttuneiden lahtéjen osuus suunnitelluista lah-
doista 1.10.2022-10.11.2023. Lokakuu 2023 jaettuna osioihin 1-15.10.2023 ja
16-31.10.2023.

Tilaajan jarjestelmaan ilmoitetuissa poikkeamissa nahtiin selva nousu aikaisem-
mista kuukausista lokakuussa 2023. Tarkastelusta jatettiin pois maaliskuu 2023,
jossa poikkeamien maara oli merkittavasti normaalia suurempi johtuen kuljetta-
jien lakosta. Maaliskuussa 2023 poikkeamia oli 3228kpl, kun esimerkiksi syys-
kuussa poikkeamia oli yhteensa 93kpl, joista 19kpl oli ilmoitettu tilaajan jarjestel-
maan. Maaliskuu oli myos kayty erikseen poikkeustilanteen osalta lapi tilaajan
ja liikennditsijan kesken ja tilannetta paivitettiin paivittain aktiivisesti. Vertailussa
se vaaristaisi normaalia kuukausittaista tilannetta. Lokakuussa 2023 tilaajan jar-
jestelmaan ilmoitettiin 124 poikkeamaa, joka on 553 % enemman kuin syys-
kuussa ilmoitettujen poikkeamien maara. Palveluntuottajat ovat kirjautuneiden
ilmoitusten perusteella selvasti aktivoituneet ilmoittamaan poikkeamatiedot tilaa-

jan jarjestelmaan.
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Kuvio 17. Tilaajan jarjestelmaan ilmoitettujen poikkeamien maara kuukausittain
2023.

Mittareista voidaan todeta muutoksen kehittaneen tilannetta haluttuun suuntaan.
Tuloksen saamiseen on kuitenkin vaadittu tutkijan aktiivista osallistumista, jonka
osuutta pyritaan jatkossa vahentamaan ottamalla kayttoon sanktiointi, joka kan-

nustavat liikennoitsijoita itse seuraamaan puutteita ja reagoimaan niihin.

7 Yhteenveto

7.1 Johtopaatokset

Tyon lopputuloksena saatiin haluttua kehitysta aikaan. Tilaajan seurantatiedon
kattavuus parani merkittavasti, kun tyon toimenpiteet alkoivat ja tilaajan jarjes-
telmaan ilmoitettujen poikkeamien kattavuus parani. Suunniteltuja palvelurike-
maksuja ei tarkasteluaikana otettu viela kayttoon euromaaraisena vaan saatu
muutos perustui tarkastelun aikana palveluntuottajien suuntaan osoitettuun ti-
laajan tahtotilaan, tietoon seurannan tehostumisesta, seka palveluntuottajien
suuntaan annettuihin mittareihin ja tydkaluihin asian seuraamiseksi. Varsinainen

taloudellinen kannustin jai tydn seurannan aikana vasta lahitulevaisuudessa
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kayttddnotettavaksi, mutta saattoi jo osaltaan vaikuttaa palveluntuottajien toi-
mintaan, koska tiedossa oleva rahallinen sanktio jatkossa kannustaa ennakoi-
maan muutosta minimoidakseen taloudelliset vaikutukset sanktioinnin alkaessa.
Tydssa myos tunnistettiin merkittavasti jatkokehitystarpeita ja pidemman ajan

toimenpiteita.

Aikaisemmin tydn kappaleessa 4.2 Sopimusvalvonnan teoria todettiin, etta
sanktioiden ja laatupalkkioiden tulee olla sellaisia, etta tarjoaja voi omalla suo-
ralla toiminnallaan vaikuttaa niiden maaraan. Mikali tarjoajalla ei ole omalla toi-
minnallaan mahdollisuus vaikuttaa kannustimien maaraan jaa kannustimien oh-

jaavuus heikoksi. (Vigren 2021.)

TyoOssa onnistuttiin tunnistamaan sopimuskirjauksia, jotka tayttavat nama vaati-
mukset, mutta joiden seurantaa ei ole tehty ja toimintatutkimuksessa seurantaa

tehostaessa on nahtavissa merkittavia teoriaa tukevia vaikutuksia.

Sopimusvalvonnan teorian ja erityisesti samalla toimialalla tehdyn vertaisarvioi-
dun tutkimuksen lapikdyminen ennen muutosta tarjosi tutkijalle uusia nakokul-
mia ja tietoisuutta valvonnan kehittamiseen, seka auttoivat onnistuneeseen lop-
putulokseen. Tutkijan osaaminen aiheesta kasvoi tyon toteuttamisen aikana,
niin alkuun pohjalle kaydyn teorian, kuin kaytannon toteutuksesta saatujen ko-
kemusten myota. Lisaantynyt osaaminen luo myds hyvan pohjan tyon jalkeiselle

jatkokehitykselle.

Tyon onnistumisen kannalta merkittavaa oli, etta kaytdossa oli valmiiksi ajoneu-
volaitteet ja tilaajan jarjestelmat seurannan toteuttamiseen ja mittaamiseen da-
taan pohjautuen. Toinen onnistumisen kannalta oleellinen asia oli tutkijan
asema organisaatiossa. Riittava paatosvalta muutosten tekemiseen helpotti

muutosten toteutusta ja lapivientia.

Muutoksen toteutus vaati tutkijan aktiivisuutta, sinnikkyytta ja useita toistoja toi-
vottujen toimien pyytamiseksi erityisesti palveluntuottajien suuntaan. Muutosta
kaytiin lapi useaan kertaan ja toimenpiteiden alettua huomautettiin havaituista

puutteista. Jalkikateen arvioituna vuorovaikutukseen olisi voinut panostaa viela
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enemman ja aikaisemmin. Toimenpiteiden alettua tutkija huomasi, etta mita ak-
tiivisemmin asiaa kavi lapi palveluntuottajien suuntaan sita vahvemmin ja nope-

ammin muutos alkoi siirtya kaytantoon ja sen kautta myos mittareihin.

7.2 Luotettavuuden arviointi

Tutkija tyoskentelee hankintayksikdssa, jonka sopimusten seurantaa tyossa ke-
hitettiin. Tutkijalla on pitka kokemus kyseiselta alalta eri rooleissa. Tutkija on
tyoskennellyt niin joukkoliikenneviranomaisen palveluntuottajalla, jasen kunnalla
kuin nykyisellaan joukkoliikenneviranomaisella. Tutkija on tehnyt tutkimusta ni-
menomaan oman yksikon tekemien hankintojen seurannan kehittamiseksi. Tut-
kijalla on pitka kokemus erityisesti palveluntuottajan puolelta eli tutkimuksen

kannalta taholta, jonka toimintaan tyossa yritettiin saada muutosta.

Tyon lahteina kaytettiin paljon toimialakohtaista tutkimusta, jossa oli tutkittu eri
kaytantoja vastaavalla toimialalla. Lahteina toiminutta toimialakohtaista tutki-
musta voidaan pitaa luotettavana ja tutkimukset olivat vertaisarvioituja ja tieteel-
lisesti hyvaksyttyja. Lahteena kaytettya yleista sopimusten ja hankinnan teoriaa
voidaan pitaa luotettavana, koska lahteet ovat yleisesti tunnettuja ja hyvaksyt-
tyja, esimerkiksi sopimusteorian perusteet pohjautuvat lahtokohdiltaan Nobel

palkittuun tutkimukseen.

Tutkimuksen mittarina toimivaa dataa voidaan pitaa luotettavana ja tyossa on
tunnistettu mahdolliset datan ongelmat ja analysoinnissa on kayty tarkasti 1api
datan puutteet ja niiden syyt. Datan osoittamat mittaukset ovat luotettavat ja ku-
vaavat muutosta. Toimenpiteiden yhteydessa ei havaittu tilaajan jarjestelmasta
johtuvia puutteita. Datan puutteet johtuivat palveluntuottajan vastuulla olevista
syista, vaikka esimerkiksi kaytettavyytta kuljettajille voidaankin jatkossa kehittaa
ja myos tilaajalla on mahdollisuus tehda toimenpiteita, joilla inhimillisten virhei-
den osuus palveluntuottajan puolella vahenee. Tyon yhtena tarkoituksena oli

parantaa tilaajan datan kattavuutta, eli vahentaa nimenomaan palveluntuotta-



74

jasta johtuvia datan puutteita. Tutkimuksen kannalta palveluntuottajasta johtu-
vien puutteiden tunnistaminen kertoo siita, etta tyossa kohdistettiin toimenpiteita

tahoon, joka voi vaikuttaa datan puutteiden vahentamiseen.

Tutkimuksen luotettavuuden kannalta suurimmat epavarmuudet kohdistuvat ly-
hyeen seuranta aikaan. Tyossa toteutettujen toimenpiteiden aiheuttamaa muu-
tosta ja sen suuntaa voidaan pitaa luotettavina, mutta muutoksen voimakkuu-
den arvioimiseksi tulisi muutoksen jalkeista seuranta-aikaa pidentaa, eli seurata
pidemman aikavalin muutosta. Luotettavasti voidaan todeta, etta tyossa toteu-
tettiin seurantaa perustuen asioihin, joihin palveluntuottajalla on mahdollisuus
vaikuttaa. Luotettavana voidaan pitaa myos sita, etta muutosta tapahtui, koska
tydssa tunnistettu muutos pystyttiin mittaroimaan tarkasti ja luotettavasti. Toteu-
tettu valvonta kehitti toimintaa haluttuun suuntaan. Muutoksen pidemman aika-

valin vaikuttavuutta ja kehitysta ei voida luotettavasti arvioida tyon perusteella.

Koska tyon tulokset ovat vahvasti mitatut, voisi toinen tutkija kaytannossa tois-
taa tyon toisessa vastaavassa ymparistossa ja tulla samoilla mittareilla vastaa-

vaan lopputulokseen.

Osa tyossa tunnistetuista toimenpiteista jaa toteutettavaksi vasta tutkimuksen
paattymisen jalkeen ja niiden osalta ei tutkimuksen puitteissa ole mitattua ja luo-

tettavaa arviota vaikutuksista.

7.3 GDPR

TyOssa ei kasitelty henkilotietoja. Tyo ei sisaltanyt haastatteluita. Tyossa kay-
tetty data ei sisaltanyt henkilotietoja. Tutkijan kaytdssa olleesta datasta ei mis-
saan vaiheessa ollut mahdollista yksiloida tai tunnistaa yksittaista kayttajaa,

eika dataa taten voida pitaa henkilotietona.
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