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Sitovien tavoitteiden toteutuminen vuonna 2021

HEL 2021-013148 T 02 02 01

Päätösehdotus

Johtokunta merkitsee asian tiedoksi ja lähettää tiedossa olevat sitovien 
tavoitteiden toteumatiedot kansliaan.

Esittelijän perustelut

Vuoden 2021 talousarviossa ja tulosbudjetissa liikenneliikelaitoksen 
(HKL) sitovat tavoitteet olivat:

 Tilikauden tulos on vähintään nolla 
 Asiakastyytyväisyys (liikennöitsijäarvosana) pysyy vähintään syksyn 

2019 tasolla ja saavuttaa seuraavat tavoitetasot: raitioliikenne 4,04 
ja metroliikenne 4,08

 Liikennöinnin luotettavuus (ajettujen lähtöjen osuus tilatuista läh-
döistä) ylittää kolmen edellisen vuoden keskiarvon ja saavuttaa ta-
voitetasot raitioliikenteessä 99,85 % ja metroliikenteessä 99,85 % 

HKL on saavuttamassa kolmesta sitovasta tavoitteesta kaksi. Sitovien 
tavoitteiden mittareita on kaikkiaan viisi kappaletta, joista neljä on to-
teutumassa tavoitteen mukaisesti.

Tilikauden tulosta koskeva tavoite

Tavoite: Tilikauden tulos on vähintään nolla.

Toteuma: Tilikauden tulosta koskeva sitova tavoite toteutuu. 

Lopullinen tulos selviää, kun HKL:n tilinpäätös valmistuu helmikuussa 
2022.

Asiakastyytyväisyyttä koskevat tavoitteet

Asiakastyytyväisyyttä mitataan liikennöitsijäarvosanalla (arvosteluas-
teikko 1-5). Liikennöitsijäarvosana on liikennöitsijän laatua mittaavien 
kysymysten keskiarvo Helsingin seudun liikenne -kuntayhtymän (HSL) 
tuottamasta kyselytutkimuksesta. Osatekijöinä molemmissa liikennöin-
timuodoissa on kuljettajan ajotapa ja vaunujen siisteys. Raitioliiken-
teessä huomioidaan lisäksi kuljettajan palvelu- ja neuvontakyky. Metro-
liikenteessä huomioidaan lisäksi aikataulussa pysyminen ja opasteiden 
toimivuus asemilla.
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Tavoite: Asiakastyytyväisyys (liikennöitsijäarvosana) pysyy vähintään 
syksyn 2019 tasolla ja saavuttaa seuraavat tavoitetasot: raitioliikenne 
4,04 ja metroliikenne 4,08.

Toteuma: Asiakastyytyväisyyden sitova tavoite ei toteudu.

Raitioliikenteen liikennöitsijäarvosana oli 3,97 eikä siten saavuttanut ta-
voitetta 4,04. Asiakkaiden tyytyväisyys on pysynyt samalla tasolla kuin 
vuonna 2020. Koronan vuoksi kuljettajien asiakaspalvelutehtävät ovat 
olleet keskeytettynä lähes koko vuoden. Lisäksi asiakkaiden siisteyden 
ja hygieenisyyden odotukset ovat nousseet. Näiden vuoksi palvelun ja 
neuvonnan arvosanat ovat koronaa edeltäviä vuosia alhaisemmalla ta-
solla.

Metroliikenteen liikennöitsijäarvosana oli 4,16 ja ylitti tavoitteen 4,08. 
Asiakkaiden tyytyväisyys on pysynyt vuoden 2020 tasolla. 

Liikennöinnin luotettavuutta koskeva tavoite

Tavoite: Liikennöinnin luotettavuus (ajettujen lähtöjen osuus tilatuista 
lähdöistä) ylittää kolmen edellisen vuoden keskiarvon ja saavuttaa ta-
voitetasot raitioliikenteessä 99,85 % ja metroliikenteessä 99,85 %.

Toteuma: Liikennöinnin luotettavuuden sitova tavoite toteutuu.

Metroliikenteessä ajettiin 99,90 % ja raitioliikenteessä 99,93 % tilatuista 
lähdöistä vuonna 2021 eli luotettavuustavoite 99,85 % toteutui molem-
missa liikennöintimuodoissa. Tulokseen vaikuttaa koronan vuoksi su-
pistettu liikennetuotanto, joka on mahdollistanut erinomaisen liiken-
nöinnin luotettavuuden.
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Päätös

Työterveysliikelaitoksen johtokunta päätti merkitä tiedoksi työterveyslii-
kelaitoksen sitovan toiminnallisen tavoitteen toteutumatta jäämisen.
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