17 -2013
LIIKENNEVIRASTON
TUTKIMUKSIA JA SELVITYKSIA

HEIDI SAARINEN
TOMI LAINE

Selvitys Tienkayttajan linjan ja

tietydilmoitusten kasittelyn kehittamisesta







Heidi Saarinen, Tomi Laine

Selvitys Tienkayttajan linjan ja
tietydilmoitusten kasittelyn
kehittamisesta

Liikenneviraston tutkimuksia ja selvityksia 17/2013

Liikennevirasto

Helsinki 2013



Kannen kuva: Antti Piirainen, Pirkanmaan ELY-keskus

Verkkojulkaisu pdf (www.liikennevirasto.fi)

ISSN-L 1798-6656

ISSN 1798-6664

ISBN 978-952-255-294-5
Liikennevirasto

PL 33

00521 HELSINKI

Puhelin 020637 373


http://www.liikennevirasto.fi

Heidi Saarinen ja Tomi Laine: Selvitys Tienkayttdjan linjan ja tietydilmoitusten kéasittelyn
kehittamisesta. Liikennevirasto, liikenteen palvelut -osasto. Helsinki 2013. Liikenneviraston
tutkimuksia ja selvityksi&d 17/2013. 76 sivua ja 2 liitettd. ISSN-L 1798-6656, ISSN 1798-6664,
ISBN 978-952-255-294-5.

Avainsanat: tienkayttdjainformaatio, kunnossapito, lilkenteen hallinta, tietyd, Tienkayttajan
linja

Tiivistelma

Tienkayttajén linja on Lliikkujille tarjottu kanava ilmoittaa tielitkennetta koskevista héairidista
puhelimitse. Tassa tydssé oli tavoitteena selvittda Tienkayttdjén linjan ja tietydilmoitusten
kasittelyn nykytilannetta, tehtévien kehittdmismahdollisuuksia seka organisointivaihtoehtoja.

Tienkayttajén linjan jatkaminen tulevaisuudessa on perusteltua erityisesti sen kautta saatavien
kunnossapidon valvontaan Lliittyvien hyétyjen tdhden. Samalla tarjotaan likkujille vaikutus-
kanava ja saadaan lisatietoa onnettomuuksien ja korvaushakemusten jalkiselvittelyyn.
Tienkayttadjén linjaa voidaan kehittda ja puhelujen méaréaa mahdollisesti vdhentaa tarjoamalla
mahdollisuus Kkiireettdmien palautteiden antamiseen internetissd sek& kattavasti tietoa
kunnossapidon toimintaperiaatteista. Palautteiden hyédyntdmismahdollisuuksien helpottami-
seksi tulisi palautteiden analysointimahdollisuuksia parantaa. Kehittdmistoimenpiteet on
mahdollista toteuttaa LIITO-jérjestelmaa uusittaessa.

Tienkayttadjén linjan tehokas resursointi on hankalaa johtuen puhelujen maéaran vaihtelusta
sekd huomattavasta kasvusta ajokelin ollessa huono. Téssd arvioitiin Tienkayttajan linjan
tulevaisuuden organisointivaihtoehdoista nykymallia, puhelujen keskittémistéd osaan Tie-
lilkennekeskuksista, puhelujen siirtamistad arkisin paivalla ELY-keskuksen liikenteen asiakas-
palveluun tai Yleisneuvontapalveluun tai Lliikkujien kiireettémiksi arvioimien puhelujen
ulkoistamista kaupalliselle toimijalle. Kaikissa vaihtoehdoissa l&hdettiin siité, ettd Tielitkenne-
keskus vastaisi tehtavasta 6isin ja viikon-loppuisin ja ettd Tienkayttdjan linjaa on kehitetty
tybssd kuvattujen kehittamistoimenpiteiden mukaisesti. Tyén tulosten perusteella virkatyd-
malli, jossa henkildilld on sopivasti muita tehtavid Tienkayttdjan linjan rinnalla, on kustannus-
tehokas tapa hoitaa tehtavaa. Ostopalvelumalli, jossa kaupallinen taho hoitaa myés muita
tehtavid on hieman kalliimpi, mutta huomattavasti edullisempi kuin malli, jossa kaupallinen
taho hoitaa vain Tienkayttéjan linjaa.

Selvityksen perusteella suositellaan, ettd Tienkdyttajan linjan palvelun tuottaminen séilytetaén
Tielilkkennekeskuksessa, jossa varataan tehtavda varten tietty perusresurssi ymparivuoro-
kautisesti. Lisaksi ryhdytdan kehittdma&n tehtévien osittaista siirtoa ylivuototilanteissa ja
korkean kuormituksen aikoina toiselle toimijalle. Jatkotoimenpiteend suositellaan, etta
keskustelut Tienkayttdjan Llinjan tukipalvelujen jarjestdmisestd kaynnistetdan Liikenteen
asiakaspalvelukeskuksen ja muutaman kaupallisen palveluntarjoajan kanssa. Lyhyen tahtaimen
ratkaisuna Helsingin Tieliikennekeskuksen ylikuormittumisen helpottamiseksi suositellaan
Tienkayttajén linjan puhelujen ohjaamista arkisin paivélla ldhtdkohtaisesti Tampereen, Turun
ja Oulun Tielilkennekeskuksiin. Tienkayttdjan linjan tulevaisuudesta ja organisointimallista
paattaminen tulisi kytkea Liikenneviraston palvelutasoarviointiin. Tienk&yttdjan linjan
vaatimaa resurssitarvetta tulisi tarkastella osana Tieliikennekeskuksen ja Liikenteen asiakas-
palvelukeskuksen kokonaisresurssitarvetta.

Tietydilmoitusten kasittely suositellaan pidettavan Tielilkennekeskuksen vastuulla myés
jatkossa. Tehtavén tehostamiseksi tulisi ilmoitusten kirjausta varten toteuttaa internet-lomake,
josta tiedot voidaan siirtdd suoraan HATI-jarjestelm&sn. Mahdollisuus tehdd ilmoitus
sahkopostilla, postitse ja faksilla tulisi lopettaa. Urakkasopimuksissa maariteltyjen aikarajojen
noudattamista tulisi parantaa ensisijaisesti tiedottamalla urakoitsijoita, mutta tarvittaessa
huomautusten ja sanktioiden avulla.



Heidi Saarinen, Tomi Laine: Utredning om utvecklingen av Vigtrafikantlinjen och
behandlingen av anmalningar om vagarbete. Trafikverket, trafiktjanster, Helsingfors 2013.
Trafikverkets undersékningar och utredningar 17/2013. 76 sidor och 2 bilagor. ISSN-L 1798-
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Sammandrag

Vagtrafikantlinjen ar en kanal som erbjuds till trafikanter fér att anméla stérningar i vagtrafiken
per telefon. Syftet med detta arbete var att utreda nuldget i Vagtrafikantlinjen och i
behandlingen av anmalningar om vagarbete, utvecklingsmdjligheter fér uppgifterna samt
alternativa organisationssatt.

En fortsattning av Véagtrafikantlinjen i framtiden motiveras sérskilt av de fordelar fér over-
vakningen av underhall som uppnas genom tjénsten. Samtidigt erbjuds trafikanter en kanal for
paverkan och man far ytterligare information fér efterhandsutredning av olyckor och
ersattningsanstkningar. Végtrafikantlinjen kan utvecklas och antalet samtal kan eventuellt
minskas genom att erbjuda en mojlighet att ge icke-bradskande respons via internet samt
genom att ge omfattande information om underhallets verksamhetsprinciper. Fér att underlatta
mojligheterna att utnyttja responsen borde méjligheterna att analysera responsen férbéttras.
Det &r méjligt att genomféra utvecklingsatgarderna da LIITO-systemet férnyas.

Det &r besvarligt att tilldela resurser fér Vagtrafikantlinjen pa ett effektivt satt med anledning
av variationen och den betydliga 6kningen i antalet samtal vid daligt vaglag. Av de alternativa
organisationsmdjligheterna beddmdes vid utredningsarbetet den nuvarande modellen,
centralisering av samtal till vissa Vagtrafikcentraler, 6verféring av samtal dagtid pa vardagar
till NTM-centralens trafikkundservice eller allménna radgivningsservice eller utlokalisering av
de samtal som trafikanterna bedémer vara icke-bradskande till en kommersiell aktér. I alla
alternativ utgick man fran att Vagtrafikcentralen ansvarar fér uppgiften pa natter och veckoslut
och att Végtrafikantlinjen utvecklas enligt de utvecklingsatgarder som beskrivs i arbetet.
Utifran arbetets resultat &r en arbetsmodell dar personerna har en lamplig méngd andra
uppgifter vid sidan av Vagtrafikantlinjen ett kostnadseffektivt satt att skéta uppgiften. En
képtjanstmodell, dar en kommersiell aktdr dven skoter andra uppgifter, ar nagot dyrare men
betydligt billigare &n en modell dar den kommersiella aktéren endast skdter Végtrafikantlinjen.

Utifran utredningen rekommenderar man att Vagtrafikantlinjens serviceproduktion ska bevaras
vid Végtrafikcentralen, dar en bestamd grundresurs reserveras for uppgiften dygnet runt.
Darutover bodrjar man utveckla en partiell dverféring av uppgifter vid spill och hdg belastning
till en annan aktér. Som fortsatt atgard rekommenderas att diskussioner om ordnandet av
stodtjanster for Vagtrafikantlinjen ska inledas med Trafikens kundservicecentral och nagra
kommersiella tjansteleverantorer. Som en kortsiktig [6sning pa overbelastningen av Vagtrafik-
centralen i Helsingfors rekommenderas att samtalen till Vagtrafikantlinjen dagtid pa vardagar i
forsta hand ska styras till Vagtrafikcentralerna i Tammerfors, Abo och Ule&borg. Beslutet om
Vagtrafikantlinjens framtid och organisationsmodell borde kopplas samman med
utvarderingen av Trafikverkets serviceniva. Det resursbehov som Véagtrafikantlinjen beh&ver
borde granskas som en del av det totala resursbehovet i Véagtrafikcentralen och Trafikens
kundservicecentral.

Man rekommenderar att behandlingen av végarbetsanmalningar ska bli kvar pa Vagtrafik-
centralens ansvar adven i fortsattningen. For att effektivisera uppgiften borde man fér
registreringen ta fram ett internetformular, varifran uppgifterna kan éverféras direkt till HATI-
systemet. Mojligheten att géra anmaélningar per e-post, post och fax borde ldggas ned.
lakttagandet av de tidsgrédnser som faststélls i entreprenadavtalen borde férbattras i forsta
hand genom att informera entreprenérerna, men vid behov &ven genom anmérkningar och
sanktioner.
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Summary

The Road User Line is a channel that enables road users to report road traffic disturbances via
telephone. The objective of this survey was to investigate the current status of the Road User
Line and handling of roadworks notices, and to study the organisational options and
opportunities for the further development of these tasks.

Grounds exist for continuing the provision of the Road User Line service, particularly because
of the advantages it brings to maintenance monitoring. At the same time, road users are
provided with a channel of influence, and further information can be obtained for later
investigations into accidents and compensation applications. The Road User Line can be
developed further and calls possibly reduced by providing the opportunity for feedback
whenever convenient on the Internet, alongside comprehensive information on the operational
principles of road maintenance. The potential for analysis should be improved in order to
benefit more readily from the feedback received. These development measures can be
implemented in connection with the renewal of the LIITO system.

As the number of calls varies greatly and increases significantly when road conditions are poor,
efficient resourcing of the Road User Line is problematic. Various organisational models for the
future of the Road User Line were assessed in the survey, including the current model,
centralising calls to some of the Road Traffic Centres, transferring daytime calls on weekdays
to the traffic customer services of the Centres for Economic Development, Transport and the
Environment, and a model of outsourcing to a commercial third party calls deemed by road
users as non-urgent. The basic assumption of all options was that the Road Traffic Centre is
responsible for operations during the night and at weekends, and that the Road User Line is
developed further in line with the development measures described in this survey. Based on the
survey results, a cost-efficient model would be a service performed by officials who have a
reasonable number of other tasks alongside Road User Line tasks. A model involving
outsourced services whereby a commercial third party would also take care of other tasks is
somewhat more expensive, but still considerably less expensive than a model involving a
commercial third party taking care of the Road User Line only.

The survey recommends that Road User Line services continue to be created at Road Traffic
Centres, where a certain basic resource would be reserved for these tasks around the clock. The
partial transfer of tasks to a third party during overflow situations and high load should also be
planned. A further recommended measure is that discussions on the provision of Road User
Line support services be initiated with the Traffic Customer Service Centre and selected
commercial service providers. As a short term solution to alleviate the overload of the Helsinki
Road Traffic Centre, Road User Line calls during weekdays should be directed primarily to the
Road Traffic Centres of Tampere, Turku and Oulu. Decisions on the future of the Road User Line
and the organisational model should be linked to the service level evaluations of the Finnish
Transport Agency. The resource needs of the Road User Line should be observed as a section of
the total resource need of the Road Traffic Centre and the Traffic Customer Service Centre.

The survey recommendation is that the processing of roadwork notices continues to be the
responsibility of the Road Traffic Centre. In order to boost the efficiency of these tasks, notices
should be entered using an Internet form, from which information could be transferred directly
to the HATI system. The options for notifying via e-mail, land mail or telefax should be
discontinued. The time limits defined in contracting agreements should be enforced more
efficiently, essentially by informing the contractors, but also when necessary by means of
notices and sanctions.



Esipuhe

Tienkayttajan linja, jonka kautta kansalaiset voivat ilmoittaa tieliikennettd koskevista
ongelmista puhelimitse, tyollistaad puheluihin vastaavia Tieliikennekeskuksen paivys-
tajia ja vie aikaa muilta tehtavilta. Myos urakoitsijoilta tulevien tiety&ilmoitusten ka-
sittely vie aikaa. Tassa selvityksessa on selvitetty mahdollisuuksia kehittda Tienkayt-
tdjan linjaa ja liikkujilta tulevien palautteiden kerdamista ja kasittelya seka vertailtu
erilaisia tehtavan organisointivaihtoehtoja. Lisdksi on pohdittu tiety6ilmoitusten ka-
sittelyn kehittdmismahdollisuuksia ilmoitusten kasittelyn tehostamiseksi.

Tyon laadintaa on ohjannut chjausryhma, johon ovat kuuluneet Eetu Karhunen, Sami
Luoma, Marketta Udelius, Tuomas Komulainen, Michaela Koistinen, Kaisa-Elina Por-
ras ja Anne Leppanen Liikennevirastosta sekd Heikki Ikonen ELY-keskuksesta. Tydn
konsulttina on toiminut Strafica Oy, jossa tyosta ovat vastanneet Heidi Saarinen ja
Tomi Laine. Lisdksi tydhon on osallistunut Ville Koponen. Tyo aloitettiin lokakuussa
2012 ja se valmistui huhtikuussa 2013.

Helsingisséa toukokuussa 2013

Liikennevirasto
Liikenteen palvelut -osasto
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1 Johdanto

1.1 Tyon tavoitteet ja sisalto

Tienkayttajan linja on toiminut 1990-luvulta l&htien, jonka jéalkeen puheluiden maara
on kasvanut vuosittain huimasti. Tienkayttajan linjalle tuli vuonna 2012 yhteensa -
hes 67 000 puhelua eli keskimaarin noin 180 puhelua vuorokaudessa. Enimmilldan
puheluja tuli (Bhes 1 000 vuorokaudessa.

Tienkayttajan linjan puheluihin vastataan Tieliikennekeskuksissa, joissa paivystajien
tyonkuva on samanaikaisesti viime vuosina laajentunut yha enemman operatiiviseen
toimintaan erilaisten likkenteenhallintajarjestelmien maaran kasvaessa. Tienkayttajan
linjan toiminta-aikana ei ole juurikaan kehitetty liikkujilta tulevan, tiestén kunnossa-
pitoa koskevan palautteen kerdamistad tai kasittelyd. Tienkayttajan linja tyollistaa
paivystajia huomattavan paljon ja vaikeuttaa Tielilkennekeskuksen muiden tehtavien
hoitamiseen keskittymista.

Tassa selvityksessa on tavoitteena selvittasd Tienkayttajan linjan kehittdmismahdolli-
suuksia, jotta liikkujilta tuleva palaute saataisiin kerattya ja vélitettya kunnossapidos-
ta vastaaville tahoille nykyista tehokkaammin. Selvityksessa pohditaan Tienkayttajan
linjan kehittamistd myo6s erityisesti Tieliikennekeskusten paivystajien tyokuorman
keventamiseksi.

Lisaksi tdssa selvityksessa on tavoitteena tarkastella mahdollisuuksia kehittaa Tielii-
kennekeskuksissa tehtavaa tietysilmoitusten kasittelya ja tahan liittyvaa urakoitsija-
yhteydenpitoa.

1.2 Tyon sisaltod ja menetelmat

Tyossa perehdyttiin Tienkayttdjan linjan ja tietyéilmoitusten kasittelyn hoitamisessa
tarvittaviin jarjestelmiin, osaamiseen, hyétyihin ja vaikuttavuuteen mm. haastattele-
malla laajasti tehtaviin liittyvia eri alojen toimijoita. Lisdksi arvioitiin tehtavien suorit-
tamiseen kuluvia resursseja mm. analysoimalla tehtévien suorittamiseen Liittyvia tie-
toja jarjestelmista.

Tehtavien kehittamista ja suorittamisen organisointivaihtoehtoja pohdittiin monesta
nakokulmasta hyodyntaden mm. haastatteluissa saatuja tietoja.

1.3 Terminologia

Tassa dokumentissa kaytettyja termeja ja lyhenteitd on kuvattu alla olevassa taulu-
kossa.
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Taulukko 1. Termit ja lyhenteet.

TERMI/LYHENNE | SELITYS

Aluevastaava ELY-keskuksen urakka-alueiden valvoja

Aura Jarjestelma, jolla mm. hallinnoidaan tienhoidon toteutuma-
tietoja

ELY-keskus Elinkeino-, lilkenne- ja ymparisttkeskus

Fraktiili Prosenttipiste, joka rajaa tietyn prosenttimaardn havaintoja
alapuolelleen.

HATI Liikenneviraston Hairiotietojarjestelma, johon kirjataan mm.
Tienkayttajan linjan kautta tulevat tieston kunnossapitoa
koskevat LIITO-ilmoitukset

Kelikeskus Kelikeskuksia on useita ja ne palvelevat eri urakoitsijoita (&hin-

nad sdan ja kelin seurantaan Lliittyen. Kelikeskusta on kaytetty
tassa yleisnimena eri kelikeskuksille.

LIITO-ilmoitus

Esimerkiksi Tienkdyttdjan linjan kautta tulleesta palautteesta
tehty ilmoitus, joka vélitetdan tiestén kunnossapidosta vastaa-
ville tahoille. Viestit luokitellaan kolmeen luokkaan (TPP, TUR,
URK)

LIITO-jarjestelma

HATI-jarjestelmaan liittyva jarjestelma, jolla kdsitelladan Tien-
kayttajan linjan kautta tulevia tieston kunnossapitoa koskevia
ilmoituksia

LAM-piste LAM-pisteet mittaavat liilkennemaaria ja ajonopeuksia ajoradan
pintaan upotettujen induktiosilmukoiden avulla.

Tienkayttajan Kansalaisille tarjottu kanava ilmoittaa tieliikenteen hairidista

linja

Tierekisteri Tietokanta kaikille yleisten teiden verkkoon liittyville tiedoille

Tiesddasema Tiesddasemat mittaavat tavallisten saatietojen (ilman [Bmpétila
ja suhteellinen kosteus, kastepistelampétila, sade- ja tuuli-
tiedot) lisdksi tietoa tienpinnan tilasta erityisten tienpinta-
anturien avulla.

Tietyoilmoitus Urakoitsijan tekema ennakkoilmoitus tulevasta tietyosta

TPP Toimenpidepyyntd, LIITO-ilmoituksen kiireellisin ilmoitus-
tyyppi

TUR Tiedoksi urakoitsijalle, LIITO-ilmoituksen tyyppi

Urakan valvoja

ELY-keskuksen edustaja, joka valvoo urakkaa
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Urakoitsija Sovittujen urakka-alueiden kunnossapitoa hoitava yritys
Urakoitsijan Urakoitsijan yhteyshenkild, joka vastaanottaa LIITO-ilmoitukset
paivystaja

URK Kysely urakoitsijalta, LIITO-ilmoituksen tyyppi
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2 Nykytilanteen kuvaus

2.1 Tehtavien kuvaus nykytilanteessa

2.1.1  Tienkayttdjan linja
Liikkujan nakdkulmasta

Tienkayttajan linja on kansalaisille tarjottu kanava, jonka kautta voi ilmoittaa tie-
liikennettd koskevista ongelmista puhelimitse ympari vuorokauden. Linjaa kayttavat
toisinaan myos urakoitsijat ja viranomaiset, vaikka heille on varattu omat urakoitsija-
linjan ja viranomaislinjan numerot. Myos media soittaa toisinaan Tienkayttajan linjal-
le. Tienkayttajan linjalle voi soittaa paikallisverkkomaksun tai matkapuhelinmaksun
hinnalla.

Tienkayttajan linjalle soitetaan monenlaisista asioista, riippuen esimerkiksi vuoden-
ajasta ja kelista:

o ilmoitus tiest6lla havaitusta epakohdasta tai kunnossapitotarpeesta, kuten
hiekoitus-, lumenauraus- tai vesakon raivaustarpeesta tai tielle tulvineesta
vedesta

o ilmoitus akillisesta hairiosta tiestolla

o ilmoitus vioittuneesta tienvarsilaitteesta, kuten liilkennemerkista ja valoista

e palaute muuttuvan nopeusrajoitusmerkin nayttamasta virheellisesta nopeu-
desta

o kiitosta esimerkiksi siita, etta edellisen puhelun jalkeen asia on korjaantunut

Lisaksi soitetaan seuraavista asioista, jotka eivat kuulu Tienkayttdjan linjan palve-
luun:
o tiedustelu kunnossapidosta vastaavien henkiléiden yhteystiedoista
o tiedustelu matka-ajoista, reiteista, ruuhkista ja onnettomuuksista
e ehdotus esimerkiksi soratien paallystamisestd tai nopeusrajoituksen alenta-
misesta

Soittaessaan Tienkayttdjan linjalle liikkuja saa tiedon, etta asia valitetdan kunnossa-
pidosta vastaavalle taholle. Joissain tapauksissa asiakas voi saada vastauksen kysy-
mykseensd, vaikka tdma ei kuulukaan Tienkayttdjan linjan palveluun. Isommista hai-
ridista, kuten onnettomuuksista tienkayttajat soittavat yleensa Hatdkeskukseen, joka
valittaa tiedon Tieliikennekeskukseen.

Tienkayttajan linjaa ei erityisesti markkinoida liikkujille. Linjasta mainitaan mm. Lii-
kenneviraston, ELY-keskuksen, Poliisin ja Destian internet-sivuilla. Liséksi linjasta on
maininta esimerkiksi joillain yksittdisten kuntien ja kylayhdistysten internet-sivuilla
seka ELY-keskusten tiedotteissa ja aiheeseen liittyvien tilaisuuksien materiaaleissa.

Myos ELY-keskuksen tarjoama Tieliikenteen asiakaspalvelukeskus neuvoo virka-
aikaan tieliikenteeseen liittyvissd kysymyksissa. Liikkujien on joskus vaikea erottaa,
mista asioista tulisi soittaa Tienkayttajan linjalle ja mistd Asiakaspalvelukeskukseen.
Liikenneviraston internet-sivuilla on palautelomake, jossa voi dhettda yleista palau-
tetta, tehda kysymyksia ja aloitteita sekd ehdotuksia. Asiakaspalvelukeskus kasittelee
tieliikennetta koskevia palautteita aukioloaikoinaan.
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Tielitkennekeskusten nakékulmasta

Tieliikennekeskuksia on Helsingissd, Tampereella, Turussa ja Oulussa. Tieliikenne-
keskusten paivystédjien tehtavat on esitetty seuraavassa kuvassa.

Liikenteen
seuranta

Liikenteelle

Varautuminen : :
tiedottaminen

Tieliikenne-

keskus

Liikenteen
Tienpidon ohjaus
tukeminen muuttuvin
opastein
Hairion
hallinta
yhteistyossa

Kuva 1. Tieliikennekeskuksen tehtdvidit.

Tienkayttajan linjasta vastaaminen kuuluu tienpidon tukitehtaviin. Tienkayttdjan lin-
jaan liittyen Tieliikennekeskuksen roolina on toimia tienkayttajan ja tieston kunnos-
sapidosta vastaavien tahojen valissa valittaen tienkayttajilta tulevia teiden litkenndi-
tavyyteen liittyvid yhteydenottoja urakoitsijoille ja muille tiestén kunnossapidosta
vastaaville tahoille.

Tienkayttajan linjan puhelut ohjautuvat koko Suomen alueelta kaikkiin Tieliikenne-
keskuksiin soittajan sijainnista riippumatta. Tieliikennekeskuksissa puhelu kohdiste-
taan pisimpaan vapaana olleelle paivystajalle.

Paivystaja voi estda puhelujen kohdentumisen itselle tarvittaessa, esimerkiksi hairio-
tilanteessa. Laajoissa hairittilanteissa puhelut paivystdjille voidaan estda myds nau-
hoitteen avulla.

Puhelun saapuessa paivystdja vastaa puheluun ja kuuntelee liikkujalla olevan
asian. Samanaikaisesti paivystaja pyrkii paikantamaan tilanteen sijainnin kartalle ja
kirjaamaan yhteydenoton héiridtietojarjestelmaan (HATI-jarjestelmd). Paivystsja
tekee yhteydenotosta LIITO-ilmoituksen LIITO-jérjestelmalld, joka on osa HATI-
jarjestelmaa. LIITO-ilmoitus valitetadn tieston kunnossapidosta vastaaville tahoille,
esimerkiksi urakoitsijoille, aluevastaaville ja Kelikeskukselle. Paivystaja seuraa LIITO-
jarjestelmasta, kuinka viesti kuitataan vastaanotetuksi ja mita siihen vastataan. Pai-
vystdjan on luokiteltava LIITO-ilmoitus johonkin seuraavista luokista:

TPP = toimenpidepyyntd
TUR = tiedoksi urakoitsijalle
URK = kysely urakoitsijalta
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Tienkayttajan linjan kautta tulleita palautteita ei aina kirjata jarjestelmaan. N&in voi
kayda esimerkiksi tilanteissa, joissa liikkujan palaute ei edellytad toimenpiteita, koska
asia ei kuulu Tienkayttajan linjalle. Asia voi jaada kirjaamatta myos, mikali se on to-
della kiireellinen ja siita soitetaan valittomasti viranomaisille tai urakoitsijoille.

Vaikka samasta paikasta ja tilanteesta tulisi useita yhteydenottoja, tehdaan LIITO-
ilmoitus yleensa kaikista erikseen. Viesteja ei uskalleta niputtaa [Ghinna vastuukysy-
mysten takia. Esimerkiksi kolaritilanteessa puheluun vastaava paivystija ei voi olla
varma, onko kyseessa varmasti sama tilanne.

Kelikeskusten nakdkulmasta

Kelikeskuksia on useita ja ne palvelevat eri urakoitsijoita. Osa urakoitsijoista seuraa
saata ja kelia itsendisesti, mutta suurin osa hyddyntaa jonkin kelikeskuksen palveluja.
Kelikeskus hyodyntaa erilaisia tieston tilasta, sdasta ja kelista kertovia jarjestelmia ja
tuottaa tietoa, jonka avulla erityisesti talvihoidon tyotehtavia voidaan tehda juuri oi-
kea-aikaisesti. Kelikeskukset toimivat ympari vuorokauden talviaikoina.

Kelikeskukset vastaanottavat Tielilkennekeskuksen ldhettamia LIITO-ilmoituksia ja
valittavat niitd puhelimitse urakoitsijoille. Kelikeskus voi kuitata vastauksen LIITO-
ilmoitukseen, mikali urakoitsija antaa vastauksen puhelimitse.

Eri tahot, kuten Kelikeskukset, aluevastaavat ja urakoitsijat hyodyntavat LIITO-
ilmoituksia esimerkiksi onnettomuuksien jalkiselvittelyyn liittyen. Talloin katsotaan,
onko tilanteeseen liittyen tehty LIITO-ilmoituksia, onko niissd esitetyt toimenpide-
pyynnot kuitattu, mita on kuitattu ja kuinka nopeasti kunnossapitotoimenpiteet on
aloitettu.

Aluevastaavien nakdkulmasta

ELY-keskusten aluevastaavat valvovat teiden kunnossapitoa ja alueurakoitsijoiden
toimintaa. Aluevastaava voi antaa huomautuksen tai sakon urakoitsijalle hoito-
toimenpiteiden laiminlydonneista. Tienkdyttajan linjan kautta tullut palaute ei kuiten-
kaan yksistadan riitd sanktioiden perusteeksi.

Aluevastaavat vastaanottavat vastuualuettaan koskevia LIITO-ilmoituksia sdhko-
postiin ja lukevat ne yleensa valittémasti. Lisdksi aluevastaava kdy LIITO-ilmoituksia
lGpi urakoitsijoiden kanssa pidettavissa tyémaakokouksissa. Talloin voidaan katsoa
palautteiden maaraa ja sisaltéa alueurakoittain ja pohtia, mista palautteet johtuvat ja
ovatko esimerkiksi toimenpiteet olleet myohéassa.

Aluevastaavat tekevat yhteenvetoja LIITO-ilmoituksista kuukausittain. Yhteenvetoja
varten karsitaan turhat viestit, joissa esimerkiksi paikannus on ollut epatarkka tai pa-
laute on ollut aiheeton. Aiheelliset viestit kootaan esimerkiksi kartalle. Yhteenvetojen
perusteella voidaan seurata kunnossapitotoimenpiteiden onnistumista kayttajanako-
kulmasta.

ELY-keskukset kayttdvat LIITO-ilmoitusten tietoja my6s pidemmalla tahtdimella kun-
nossapidon laatuvaatimusten seurannassa ja kehittdmisessa. Mikali viestien perus-
teella voi esimerkiksi havaita, ettd liikkujat eivat laajassa mittakaavassa ole tyytyvai-
sia johonkin asiaan, joka on laatuvaatimusten mukainen, on laatuvaatimuksia ja nii-
den kirjaamista urakkasopimuksiin mahdollisesti kehitettdava. Lisdksi LIITO-
ilmoitusten tietoja hyodynnetdan onnettomuustilanteiden jalkiselvittelyssa.
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Urakoitsijoiden nakékulmasta

ELY-keskukset kilpailuttavat teiden paivittdisen hoidon useiksi vuosiksi kerrallaan,
jolloin maantiet jaetaan urakka-alueisiin. Alueurakkaan valittu urakoitsija vastaa oman
alueensa teiden talvi- ja kesdhoidosta. Seuraavassa kuvassa on esitetty hoidon ja
yll&pidon alueurakoitsijat 1.10.2012-1.10.2013.

Hoidon ja yllapidon
alueurakoitsijat
1.10.2012-1.10.2013

Sodankyla

Kemijarvi-Posio

Urakoitsija

[ | Destiaoy 47 kpl
[ | koiliistie Maatta Oy 4 kpl
[ INCCRoadsOy  8kpl

- Pahkakangas Oy 1 kpl

- Savon Kuljetus Oy 2 kpl
I TSE-Tienvierioy 1 kpl
[ vIT Rakennus Oy 18 kpl

Pudasjarvi-Taivalkoski

Raahe-Ylivieska \_Siikalatva
@ "v Pyhdjarvi w

;

% s

Urakoita yhteensa 81 kpl

Kuva 2. Hoidon ja ylldpidon alueurakoitsijat 1.10.2012-1.10.2013.
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Urakoitsijat vastaanottavat omaa vastuualuettaan koskevia LIITO-ilmoituksia. Ura-
koitsijan ja kelikeskuksen valisistéd sopimuksista riippuen kelikeskukset voivat myos
ilmoittaa urakoitsijalle LIITO-ilmoituksesta puhelimitse. Urakoitsijat voivat vastata
viestiin itse tai Kelikeskuksen kautta.

Toimenpideajat erilaisiin LIITO-ilmoitustyyppeihin on maaritelty ELY-keskusten ja
urakoitsijoiden vélisissa sopimuksissa urakkakohtaisesti, mutta periaatteet ovat paa-
sadntodisesti seuraavat:

Toimenpidepyynnoissd (TPP) urakoitsijan on reagoitava viestiin 10 minuutissa ja
ryhdyttava toimenpiteisiin. Viestiin on vastattava ja kerrottava tehdyista toimen-
piteista.

Tiedoksi urakoitsijoille viestiin (TUR) on reagoitava tunnin sisalld sen saapumisesta.
Kesdaikana (1.5.-30.9.) vastaanottokuittaus tulee tehda viimeistaan seuraavaan arki-
paivan aamuun klo 9 mennessa. Urakoitsija tekee harkinnan viestin aiheellisuudesta
ja aloittaa tarvittaessa kunnossapitotyst. Edelld mainitut ajat koskevat velvoitteita
vastaanottokuittauksista. Toimenpiteiden kdynnistdmisen osalta on maaritelty erilai-
sia toimenpideaikoja.

Kyselyn (URK) saadessaan urakoitsijan on kuitattava viesti vastaanotetuksi. Kyselyita
[Bhetetadn hyvin harvoin ja niiden sisalto voi olla esimerkiksi sellainen, etta urakoitsi-
jaa pyydetaan ottamaan suoraan yhteytta ilmoittajaan.

LIITO-jarjestelméassa yllapidetdan urakoista vastaavien tahojen yhteystietoja. Ura-
koitsijoiden tehtavana on yllapitaa ja paivittaa tarvittaessa yhteystiedot. Urakoitsijat
nakevat LIITO-jarjestelméasta vain omaa urakkaansa koskevat viestit, eivat muille ura-
koitsijoille kohdennettuja viesteja.

Kunnossapitovastaavien nakdkulmasta

ELY-keskuksen kunnossapitovastaavat vastaavat kunnossapidon toiminnasta, hoidos-
ta ja yllapidosta ja toimivat aluevastaavien esimiehind. Kunnossapitovastaavat eivat
yleensa aktiivisesti vastaanota LIITO-ilmoituksia muuten kuin poikkeustilanteista.
LIITO-ilmoitusten tietoja hyédynnetaan kuitenkin yleisessa toiminnan analysoinnissa
ja kehittdmisessa.

Lisdksi ELY-keskuksissa on vastuuhenkilot, jotka hoitavat esimerkiksi tiealueen va-
laistusta ja paallysteita koskevia asioita. Kyseiset henkilot vastaanottavat vastuullaan
olevia asioita koskevia LIITO-ilmoituksia.

Vahingonkorvaushakemusten kasittelijoiden nakokulmasta

Liikkujilta tulevia vahingonkorvaushakemuksia késitellddn Lapin ELY-keskuksessa.
LIITO-ilmoitusten tietoja hytdynnetddn vahingonkorvaushakemusten kasittelyssa.
Liikkujan ilmoittaessa vahingosta katsotaan, onko kyseisesta paikasta tullut LIITO-
ilmoituksia ja miten mahdollisiin palautteisiin on reagoitu. Esimerkiksi liukastumis-
vahinkoon liittyen voidaan katsoa, onko tien liukkaudesta tullut palautetta aiemmin.
Lisdksi pyydetdan lausunto tilanteesta aluevastaavalta ja urakoitsijalta. LIITO-
ilmoitukset vaikuttavat osittain paattksentekoon, ja mikali voidaan osoittaa urakoit-
sijan laiminlydneen kunnossapitovelvoitteita, voidaan urakoitsija asettaa korvaamaan
vahinko.



18

Muu hyodyntaminen
LIITO-jarjestelmaa seurataan myos hylattyjen ajoneuvojen suhteen.
Yhteenveto

Alla olevassa kuvassa on esitetty eri toimijoiden tehtavat Tienkdyttdjan linjan puhe-

Luihin littyen.
— Asiakaspalvelu-
keskus
Tienkayttijsn Kelikeskukset
linjan )
puhelu ﬂ Varmistus
Tieliikenne-
keskus Urakoitsijat

Ely:n
kunnossapito-
vastaavat

Liikenne-

viraston
toimijat

1 1

Tietojen analysointi ja

Yhteydenoton Kunnossapitotoimen- toimint.oj.(.en .yleinen
kirjaus piteet tarvittaessa Tietojen kasittely kehittdminen
HATI- tydmaakokouksissa .
Onnettomuustilanteiden

jarjestelmaan

Aluevastaavat

:, jalkiselvittely
LIITO-viesti Urakan valvonta Vahingonkorvausten
(jaottelu TTP, kdsittely
TUR, URK) \ Kyseisen asian
Soitto joissain eriset
Kiireellisissa vastuuhenkil6t
tilanteissa
\ g
. . Kehittamistoimenpiteet
Viranomaiset
Kuva 3. Eri toimijoiden tehtdvdt Tienkdyttdjcn linjan puheluihin liittyen ja

Tienkdyttdjdn linjalta saadun tiedon hyédyntdminen.

2.1.2 Tietydilmoitusten kasittely
Urakoitsijoiden nakékulmasta

Urakoitsijan tulee tiedottaa Tielilkennekeskusta tietdista, joita se aikoo suorittaa.
Tiedottaminen tulee tehda urakkasopimuksesta riippuen noin viikkoa tai muutamaa
paivaa ennen téiden aloitusta siihen Tieliikennekeskukseen, jonka vastuualueella alue
sijaitsee. Urakoitsijat ovat urakkasopimusten mukaan velvollisia ilmoittamaan kaikista
tietdista myos aluevastaavalle.

Tietdiden ilmoittamista varten on olemassa sahkdinen lomake. Urakoitsijat tayttavat
sahkéisen lomakkeen ja [Bhettavat sen useimmiten sahkodpostin liitteend, mutta myds
faksilla tai postitse. Toisinaan urakoitsijat valittavat tiedon puhelimitse Tieliikenne-
keskukseen.

Urakoissa, jotka vaikuttavat liikkennejarjestelyihin tulee urakoitsijan ottaa uudelleen
yhteys Tieliikennekeskukseen vdhan ennen téiden aloitusta ja varmistaa, ettd tyot
voidaan aloittaa ja mahdollisesti tarvittavat lilkkennejarjestelyt voidaan tehda. Yhtey-
denotto tehdaan yleensa puhelimitse. Myds lopetettaessa tyot ja erityisesti, jos tyot
jatkuvat pidempaan kuin alun perin on ilmoitettu, tulee urakoitsijan ilmoittaa asiasta
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Tieliikennekeskukseen. Myés muiden kuin alueen kunnossapidosta vastaavien ura-
koitsijoiden vastuulla on ilmoittaa tietoista. Tallaisia ovat esimerkiksi tiealueella ta-
pahtuvat kunnallistekniset tyot.

Tielilkennekeskuksen ndkékulmasta

Kukin Tielilkennekeskus vastaa tietydilmoitusten kasittelystd omalla vastuualueel-
laan. Tielilkennekeskus kirjaa saamansa tietydilmoituksen HATI-jarjestelmaan. Jar-
jestelmaan kirjataan myos esimerkiksi urakoitsijan ja tyon tilaajan yhteystiedot seka
vaikutukset liikenteeseen, kuten nopeusrajoituksiin, kaistojen sulkemiseen, paino-,
leveys- tai korkeusrajoituksiin.

Sahkopostitse saaduista tietyoilmoituslomakkeista ei voi siirtda tietoja suoraan
HATI-jarjestelmaan, vaan tiedot on taytettdva uudelleen. Paperiset ilmoitukset mapi-
tetaan. Tietyoilmoituksen ollessa puutteellinen, soitetaan urakoitsijalle tietojen tay-
dentamiseksi. Lahiaikoina tapahtuvista tietoistd tehdyt ilmoitukset kirjataan jarjes-
telmaan mahdollisimman pian, mutta muuten kirjauksia voidaan tehda hiljaisempana
ajankohtana, esimerkiksi 6isin. Tiedot tulevista tietoistad siirretdan paivittain Liiken-
neviraston internet-sivuille, jossa tarjotaan ajantasaista tietoa esimerkiksi liikkujille.

Mikali Tienkayttajan linjalta tulee palautetta, joka koskee tietyoaluetta, valittaa Tielii-
kennekeskus kyseisestad palautteesta tehdyn LIITO-ilmoituksen tietdista vastaavan
urakoitsijan paivystajalle.

Aluevastaavien nakdkulmasta

Aluevastaavien tehtdvana on mm. valvoa urakoita ja siksi saada tietoa urakoitsijoilta
tulevista tiettista. Aluevastaavat voivat nahda tiedot tiettistd myos Liikenneviraston
internet-sivuilta ja hakea niita alueittain. Mikali tienkayttajilta tai viranomaisilta tulee
palautetta tiestolta, tulee aluevastaavan olla tietoinen alueella kdynnissa olevista tie-
toista.

2.2 Tehtavien hoitamisessa kaytettavat
jarjestelmat

2.2.1 Hairidtietojarjestelma

Tieliikennekeskukset kirjaavat Tienkayttdjan linjan kautta tulleet palautteet seka ura-
koitsijoilta tulleet tietydilmoitukset Hairidtietojarjestelmaén eli HATI-jarjestelmaan.
HATI-jarjestelman kautta voi saada kokonaiskuvan Suomen tieverkoston hairié- seka
tietoiden tilanteesta. Jarjestelma toimii myos tiedotuskeskuksena, josta valitetdan
tiedotteita erilaisille kohderyhmille. HATI-jarjestelma toimii Liikenneviraston siséi-
sessa tietoverkossa.

2.2.2 LIITO-jarjestelma

LIITO-jérjestelma on osa HATI-jarjestelmaa ja tarkoitettu erityisesti asiakkaan, ura-
koitsijan ja urakan valvojan véliseen viestintdan. Jarjestelméassa voi kasitelld urakoit-
sijalle tilattuihin tehtaviin liittyvia asiakasilmoituksia eli LIITO-palautteita. LIITO-
palautteiden kasittely vaatii yhteyden Liikenneviraston sisdisessa tietoverkossa ole-
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vaan HATI-jarjestelm&an. Jarjestelma on vanhentunut ja uusitaan @hivuosina. Tallsin
jarjestelmaan tullaan lissamaan uusia ominaisuuksia ja parantamaan kaytettavyytta.

2.2.3 Tieston tilanteesta kertovat jarjestelmat ja muut kanavat

Tiestolta saadaan tietoa useiden jarjestelmien avulla. Tiesddasemien kautta saadaan
tietoa esimerkiksi ilman ja tien [@mpotilasta, sateesta, kitkasta, tuulesta ja kelista.
Jarjestelman kautta voidaan esimerkiksi havaita tienpinnan jaatyminen, mika aiheut-
taa tarvetta kunnossapitotoéille.

Tiestolla olevien litkenne- ja kelikameroiden kautta saadaan kuvamateriaalia esimer-
kiksi sdasta ja liikenteen sujuvuudesta kameran sijaitsemasta paikasta eri kel-
lonaikoina. Myos urakoitsijoilla on omia siirrettdvia kelikameroita. Ilmatieteenlaitok-
sen tutka- ja satelliittikuvien ja tiesdamallien avulla saadaan tietoa esimerkiksi lGm-
potiloista, sademaarista ja sddennusteista. Litkennemaaristd saadaan tietoa tiestolld
olevien LAM-pisteiden kautta ja matka-aikajarjestelmasta. Etela-Suomesta ja erityi-
sesti padkaupunkiseudulta tietoa saadaan jonkin verran enemman kuin esimerkiksi
Pohjois-Suomesta. Tielilkennekeskukset ja monet muut toimijat hyodyntavat edelld
mainittuja jarjestelmia tyossaan. Tienkdyttajan linjaan liittyen Tielilkennekeskus voi
tienkayttdjan soittaessa hyotdyntaa jarjestelmien tietoja tiestén tilanteen hahmotta-
misessa.

Kelikeskukset seuraavat tieston tilaa ja sdasta ja kelista kertovia jarjestelmia. Jarjes-
telmien osoittaessa tarvetta kunnossapitotéille Kelikeskukset halyttavat urakoitsijoi-
ta esimerkiksi auraamaan, hiekoittamaan tai suolaamaan teita. Onnettomuustapauk-
sia selvitettdessd Kelikeskus voi katsoa jilkikdteen kyseisen ajankohdan hoitotoi-
menpiteet.

Urakoitsijat seuraavat tieston tilannetta ja keliad likkkuessaan tiestolla. Tietoa valite-
tdan myos Kelikeskuksille. Kelikeskukset voivat saada urakoitsijoilta tietoa esimer-
kiksi lumen kinostumisesta tielle tai tien kosteudesta. Tarvittaessa tietoja valitetasn
myos ahialueen muille urakoitsijoille, jotta he lEhtisivat kunnossapitotéihin. Urakoit-
sijoilla on myds omia kalustonhallintajarjestelmis, joiden avulla voidaan seurata ka-
luston lilkkumista tiestolld reaaliajassa. Kunnossapidon tilaajalla on jarjestelmien
katseluoikeudet. Aluevastaavat seuraavat omalla alueellaan toimivien urakoitsijoiden
jarjestelmia, mika tarkoittaa yleensa kirjautumista useisiin erillisiin jarjestelmiin.

Tilannekuvan saaminen tiestolta tulee Ehitulevaisuudessa paranemaan erilaisten uu-
sien tekniikoiden hyédyntdmisen seurauksena. Liikennevirastolla on esimerkiksi vuo-
teen 2015 menneessa tavoitteena, ettd kaikki Suomen matkapuhelimet tuottavat
ajantasaista matka-aikatietoa koko paatieverkolta ja kaikki viivettd aiheuttavat lii-
kennehairiot voidaan paikantaa (Liikennevirasto 2012). Jarjestelmien kautta ei kui-
tenkaan juurikaan saada tietoa akillisista hairidista, kuten sortumisista, puiden kaa-
tumisesta tai veden tulvimisesta tielle.

2.2.4 AURA-jarjestelma

AURA on Liikenneviraston jarjestelma, jota kdytetdan tienhoidon toteutumatietojen
hallintaan. Urakoitsijat kirjaavat jarjestelmaan toteutumatietoja, joita seuraavat esi-
merkiksi ELY-keskuksissa ja Liikennevirastossa tienhoidon hankinnasta vastaavat
tahot. Jarjestelman avulla voidaan esimerkiksi seurata suoritemaaria ja rahankayttéa.
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AURA-jariestelmas ei kayteta Tienkayttajan linjan puheluiden tai tietyéilmoitusten
kirjaamisessa, mutta se on kuvattu tassa, koska LIITO-jarjestelmaa uusittaessa poh-
ditaan mahdollisuutta yhdistad AURA-jarjestelma ja LIITO-jarjestelma yhdeksi jarjes-
telmaksi.

AURA-jarjestelma on LIITO-jarjestelman tavoin vanhentunut ja jarjestelméan tarve on
joiltain osin muuttunut.

2.3 Tehtavien suorittajalta vaadittava
osaaminen

2.3.1 Tienkayttdjan linja

Tienkayttajan linjan puheluihin vastaavalla henkilolld on oltava asiakaspalvelun pe-
rustaidot seka karsivallinen asenne. Osassa puheluita tarvitaan myés ruotsinkielen
taitoa. Henkilén on osattava kayttaa HATI- ja LIITO-jarjestelmis sekd osattava kirjata
asiat tiettyja valikkoja ja fraaseja kayttden. Lisdksi on oltava osaamista karttaohjel-
mien kayttoon seka kykya paikantaa soittaja kartalle.

Puheluihin vastaavalla on oltava perustietoa liikenteen hallinnasta ja tiesttstd seka
tielainsdadannosta. Lisaksi on oltava tietoa kunnossapidosta eli esimerkiksi siit3,
mitka asiat kuuluvat urakkasopimuksiin ja mitka alueet ovat urakoitsijoiden ja mitka
kunnan vastuulla. Vastaajalla on oltava myos jonkinlainen kasitys urakkarajoista,
vaikkakin LIITO-jarjestelma kertoo automaattisesti kyseisestd alueesta vastaavan
urakoitsijan, kun paikka on tallennettu kartalle.

Tienkayttajien puheluista on joskus vaikea paatelld, mikd on todellinen tilanne ties-
tolla ja kuinka kiireellisesta asiasta on kyse. Puheluun vastaavalla onkin oltava taitoa
oikeanlaisten kysymysten asetteluun, jotta liikkujan asiasta saa mahdollisimman to-
tuudenmukaisen kuvan. Mikéali puheluun vastaavalla on taitoa tulkita tieston tilasta
kertovia jarjestelmia, kuten tiesddasemien tarjoamia tietoja ja kelikamerakuvia, voi
liikkujan antamaa palautetta verrata jarjestelmien antamiin tietoihin, mika voi helpot-
taa realistisen kuvan saamista tilanteesta.

Erityisen tdrkeda on, ettd Tienkayttdjan linjan puheluihin vastaaja osaa jaotella
LIITO-ilmoitukset oikeisiin luokkiin. Viestien luokittelussa tehdyt virheet voivat tulla
kalliiksi. Esimerkiksi mikali urakkasopimukseen kuuluva tyé on maaritelty toimen-
pidepyynnoksi, on se suoritettava valittomasti ja urakoitsija laskuttaa siita erikseen,
vaikka tyo olisi sopimuksen mukaan tullut tehdyksi hieman my&hemmin ilman lisa-
kustannuksia.

2.3.2 Tietydilmoitusten kasittely

Tietydilmoitusten vastaanottajalta ja ilmoitusten HATI-jarjestelmé&én kirjaajalta vaa-
ditaan osittain samoja taitoja kuin Tienkdyttdjan linjan puheluihin vastaavalta. Tie-
tydilmoitusten kirjaajalla on oltava jonkin verran tietoa tiesttstd, esimerkiksi tierekis-
teristd, joka sisaltaa tietoja Liikenneviraston vastuulla olevista maanteista ja niiden
liikenteesta. Lisdksi tietydilmoitusten vastaanottajan on hallittava tehtavassa tarvit-
tavat jarjestelmat seka osattava kirjata asiat tiettyja sanamuotoja kayttaen.
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Tietydilmoitusten kirjaajalla on oltava ymmarrysta tydmaajarjestelyjen lainvoimai-
suudesta seka vaikutuksista liikenteelle ja liikkujalle liittyen esimerkiksi kaistojen
sulkemiseen seka leveys- ja painorajoituksiin.

2.4 Tehtavien hoitamiseen vaadittavat resurssit

2.4.1 Tienkayttajan linja
Puhelujen maara vuonna 2012

Tienkayttajan linjalle tuli vuonna 2012 yhteensa 66 847 puhelua. Lisdaksi Tielitkenne-
keskus vastaanotti 7 983 puhelua viranomaislinjaan, 17 487 puhelua urakoitsijalinjaan
ja suoria puheluja 15 089. LIITO-ilmoituksia l&hetettiin vuonna 2012 yhteensa 61 747.

Tassa selvityksessa on keskitytty tarkastelemaan Tienkdyttajan linjaa, mutta Tielii-
kennekeskustoimintaa tarkastellessa on hyva huomioida myés muiden sinne kohden-
tuvien puhelujen maara.

Puhelujen maara vuosittain

Seuraavassa kuvassa on esitetty, kuinka paljon puheluita Tieliikennekeskukset ovat
saaneet Tienkayttadjan linjan, Urakoitsijalinjan, Viranomaislinjan ja suorien puhelin-
numeroiden kautta yhteensa vuosina 2001-2012. Puhelujen maara on todellinen maara
ja LIITO-ilmoitusten maard on esitetty kuvassa erikseen. Lisdksi taulukossa 2 on
esitetty kyseisten linjojen ja LIITO-ilmoitusten maaran kasvu vuosittain. Urakoitsija-
linjan osalta tiedot ovat vuodesta 2003 ja suorien numeroiden osalta vuodesta 2007
&htien.
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keskuksiin tulevien puheluiden ja LIITO-ilmoitusten kokonaismdidrdt
vuosing 2001-2012.
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Taulukko 2. Tienkdyttdijdn linjan, urakoitsijan linjan, viranomaislinjan ja keskukseen
tulevien suorien linjojen sekd LITTO-ilmoitusten kasvu vuosittain.
Suorat
Kasvua keskuksiin |Urakoitsijan
vuosien Tienkayttdjan| (v.2007 [linja (v. 2003| Viranomais-
valilla linja [@htien) (@htien) linja LIIT O-viestit
2001-2002 44 % 14 % 384 %
2002-2003% 11 9% 14 % 60 %
2003-2004 16 9%, 9% 14 %
2004-2005 17 %, 19, 17 % 36 %
2005-2006 39, 2% 19% 10%
2006-2007 70 25 % 23 % 6%
2007-2008 199% 393 %, 12 9, 18 9%, 30%
2008-2009 -27 9% 34 % 16 9, -24 Y% 23 %
2009-2010 15 9%, 11 9% 2% 12 % 19%
2010-2011 25 9% -5 % 14 % 7% 33%
2011-2012 9% -38 % 4 % 13 % 6%
Keskimaarin
vuodessa 12 9, 13 %* 6% 9% 21 Y **

*yuosina 2008-2012 ™ vuosina 2002-2012

Tienkayttajan linjan puheluiden maara on kasvanut melko tasaisesti vuosituhannen
alusta vuoteen 2008 asti. Vuonna 2009 puheluiden maara vaheni edellisesta vuodes-
ta lBhes 30 Y,. Talloin aloitettiin puheluiden nauhoittaminen. Taman jélkeen puhelui-
den maara on kasvanut voimakkaasti joka vuosi.

Koko tarkasteltuna ajanjaksona Tienkayttdjan linjan puheluiden maaran kasvu edelli-
seen vuoteen verrattuna on ollut keskiméaarin 12 9%,. Vuosina 2009-2012 kasvu on ol-
lut keskimaarin jopa 16 9%, vuodessa. Nain ollen Tienkayttajan linjan puhelumaaran
voidaan olettaa kasvavan vahintdan 12 9, vuosittain, mahdollisesti jopa 15 9%. Seu-
raavassa kuvassa on esitetty arviot Tienkayttajan linjan puhelumaarista vuoteen 2020
asti edelld arvioiduilla kasvuprosenteilla.

Taulukko 3.  Arvioita Tienkdyttdjdn linjan puhelujen mddrdsté tulevina vuosina eri-
laisilla kasvuprosenteilla.
2012 | 66847
Kasvuprosentti
12 % 15%
2013 | 74869 76874
2014 | 83853 88405
2015 | 93915 | 101666
2016 | 105185 | 116916
2017 | 117807 | 134453
2018 | 131944 | 154621
2019 | 147777 | 177814
2020 | 165511 | 204487
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Puhelumaarien kasvuun tulevina vuosina vaikuttaa moni asia. Voidaan kuitenkin olet-
taa, ettd nykyinen puheluiden kasvutrendi sailyy, silld nykyisesta heikosta taloustilan-
teesta johtuen tienpitoon kaytettdvissa olevat resurssit eivat merkittavasti parane,
mistd syysta tienkdyttajien kokemia akuutteja kunnossapidon ongelmia esiintynee
jatkossakin vahintaan yhta paljon kuin nykyisin.

Puhelujen maaraan vaikuttaa myos liikkujille tarjottu Tienkdyttajan linjan palvelutaso,

eli esimerkiksi se, miten nopeasti puheluihin vastataan ja millaista palvelua soittajat
kokevat saavansa. Mikili palautteita otetaan tulevaisuudessa vastaan myos sah-
kéisesti, voi puhelujen maara jopa laskea. Nain ollen puhelujen maaraa tulevaisuudessa
on vaikea luotettavasti arvioida. Tienkayttdjan linjan kehittdmista pohdittaessa on
kuitenkin syyta varautua siihen, etta puhelujen maara voi kasvaa vuosittain n. 12 9%,.

Puhelujen maara eri vuodenaikoina

Seuraavassa kuvassa on esitetty Tieliikennekeskukseen tulevien linjojen ja LIITO-
ilmoitusten maarien keskiarvot kuukausittain vuosina 2008-2012.
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Kuva 5. Tienkdyttdjdn linjan, viranomaislinjan, urakoitsijalinjan sekd suoraan

keskuksiin tulevien puheluiden ja LIITO-ilmoitusten mdicirien keskiarvot
kuukausittain vuosing 2008-2012.

Edellisesta kuvasta ndhdaan, ettd Tienkdyttdjan linjan puheluita tulee enemman tal-
vella kuin kesalld. Myods viranomaislinjan puheluita tulee hieman enemman talvikuu-
kausina. Suoria puheluita tulee keskuksiin suunnilleen saman verran joka kuukausi.
Urakoitsijalinjan puheluiden méara on sen sijaan suurin kesall, jolloin tietoita tehdaan
enemman. N&in ollen puheluihin vastaaminen tyollistada Tieliikennekeskuksia hieman
enemman kokonaisuudessaan talvella kuin kesalla.
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Puhelujen kesto ja hajonta

Tienkayttajan linjan puhelujen pituus vaihtelee jonkin verran. Seuraavassa kuvassa
on esitetty, kuinka pitkia Tienkdyttajan linjan puhelut ovat olleet vuosina 2010-2012.
Puhelujen maara tarkoittaa tasta (Bhtien esitetyissa kuvissa todellisuudessa puhelu-
jen perusteella tehtyjen LIITO-ilmoitusten maaraa. Vuonna 2010-2012 puheluja, jois-
ta ei ole tehty LIITO-ilmoituksia oli n. 7,7 %. Niiden puhelujen tietoja, joista ei ole
tehty LIITO-ilmoituksia, ei ollut talla tarkkuudella saatavilla. N&in ollen todellinen
puhelujen maara on tassa esitettyja tietoja hieman suurempi. Puheluista on lisdksi
poistettu yli 30 minuuttia kestéavat puhelut, niiden ollessa (uultavasti virheellisia.
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Kuva 6. Tienkdyttdijdn linjan puhelujen mdcdrd puhelujen keston mukaan jaotel-
tuna vuosina 2010-2012 (mukana vain puhelut, joista tehty LIITO-
ilmoitus).

Vuosina 2010-2012 Tienkayttdjan linjan puhelun keskimaardinen kesto oli 4,14 mi-
nuuttia. Puheluista suurin osa kesti alle viisi minuuttia. Yli 10 minuuttia kestavia pu-
heluita oli vain vahan. Eniten oli kaksi minuuttia kestavia puheluja. Puhelujen lisdksi
aikaa kuluu puhelujen jalkikasittelyyn, joka tarkoittaa esimerkiksi tilanteen paikan-
nusta, LIITO-ilmoituksen kirjoitusta ja (Ghetysta. Aika vaihtelee tapauksesta riippuen.
Puhelinjarjestelma antaa jalkikasittelyyn kolme minuuttia aikaa, jonka aikana se ei
kohdenna puheluja kyseiselle paivystajille. Kyseinen aika on l&helld keskimaaraista
jalkikasittelyaikaa, joten sita on kaytetty tassa esitetyissa laskelmissa.

Seuraavassa kuvassa on esitetty Tienkdyttajan linjan puhelujen yhteenlasketun pai-
vidkohtaisen keston jakauma. Jakaumasta nahdaan, kuinka suurena osuutena vuoden
2012 paivista puhelujen kokonaiskesto paivassa on ollut tietyn pituinen.
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vuoden 2012 pdivistd (mukana vain puhelut, joista tehty LITTO-ilmoitus).

Kuvasta nahdaan, ettd mikali Tienkayttadjan linjan resursoinnissa haluttaisiin varautua
vuoden 2012 pahimpaan paivaan, eli vastaanottamaan kaikkina paivind 100 9%, puhe-
luista, olisi pelkastadn niiden Tienkdyttdjan linjan puheluiden puhumiseen, joista
tehdaan LIITO-ilmoitus, varattava aikaa noin 3 500 minuuttia vuorokaudessa. Tama
ei kuitenkaan ole jarkevaa resurssien mitoitusta. Tienkayttajan linjan resurssitarvetta
arvioitaessa jaljempana tdssa raportissa on kaytetty vaihtoehtoina 95 %:n ja 90 %:n
fraktiileja. Esimerkiksi 95 9%:n fraktiili tarkoittaa, ettd 95 %:na tarkastelluista paivis-
ta puhelujen kesto yhteensa on ollut alle kyseisen arvon.

Tienkayttajan linjan puhelujen maaran hajonta paivien valilld on suurta. Seuraavassa
kuvassa on esitetty puhelujen perusteella tehtyjen LIITO-ilmoitusten maara paivassa
jokaisena paivana vuonna 2012. Kuvan yksi piste kuvaa siten yhden paivan puhelujen
perusteella tehtyjen LIITO-ilmoitusten kokonaismaaraa. Arkipaivat ja viikonloput on
erotettu eri vareilla. Lisaksi on esitetty puhelujen maarien 95 %:n ja 90 Y:n fraktiilit
arkena ja viikonloppuna.
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Kuva 8. Tienkdyttdijdn linjan puhelujen pdivittdinen lukumddréd arkena ja viikon-

loppuna sekd 90 Y% ja 95 Y% :n fraktiilit vuonna 2012 (mukana vain puhe-
lut, joista tehty LIITO-ilmoitus).

Edellisestad kuvasta nahdaan, ettd puhelujen maaran paivittainen hajonta on ollut
suurta erityisesti talvikuukausina, jolloin saatila vaikuttaa voimakkaasti puhelujen
maaraan. Talvella puhelujen kokonaismaara on voinut vaihdella kahden perékkaisen
paivan valilld jopa 500 puhelun verran. Vield kun huomioidaan se, kuinka Tieliikenne-
keskuksen tyomaara kasvaa sdan ollessa huono myos muissa tehtavissa, on Tienkayt-
tdjan linjan vaatiman resurssitarpeen arviointi ja varmistaminen erilaisina paivina
hankalaa.

Puhelujen maara on ollut arkisin keskimaarin huomattavasti suurempi kuin viikonlop-
puisin. Erityisesti kesalla ero arkipaivien ja viikonloppujen valilld on ollut suuri. Tal-
vella huono keli voi aiheuttaa Tienkayttajan linjan puheluja suuren maaran myos vii-
konloppuna.

Vuoden 2012 puhelujen paivittdisen maaran 95 9, fraktiilit ylittdvina paivina toimen-
pidepyyntdjen osuus palautteista on ollut 9,8 %, mika on pienempi kuin koko vuonna
keskimaarin (n. 13 9%,). N&in ollen Tienkayttajan linjan ei ainakaan voida katsoa olevan
hyodyllisempi kiireisina kuin kiireettomina paivina.

Seuraavassa kuvassa on esitetty Tienkayttajan linjan niiden puhelujen, joista on tehty
LIITO-ilmoitus yhteenlaskettu kesto jokaisena vuoden 2012 paivana. Arkipaivat ja
viikonloput on esitetty eri vareilla ja molemmille on laskettu 95 %:n ja 90 %:n fraktii-
lit.
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Kuva 9. Tienkdyttdijdn linjan puhelujen kokonaiskesto pdivittdinen arkena ja vii-

konloppuna sekd 90 % ja 95 %:n fraktiilit vuonna 2012 (mukana vain
puhelut, joista tehty LIITO-ilmoitus).

Usein paivina, jolloin puheluja on ollut paljon, my&s puhelujen yhteenlaskettu kesto
on ollut korkea. Nain ei kuitenkaan ole aina ja myos puhelujen kokonaiskesto on voi-
nut vaihdella kahden perdkkaisen paivan valilla suuresti.

Tienkayttajan linjan puheluihin vastaamisen keston perusteella vuoden 2012 kiireisin
paiva oli 13. tammikuuta. Kyseisena paivana oli Etela- ja Keski-Suomessa huono ajo-
keli lumisateen sekd pollydvan lumen vuoksi ja esimerkiksi Pirkanmaalla tapahtui
useita ketjukolareita. 13.1.2012 tehtiin LIITO-ilmoitus yhteensd 970 Tienkayttdjan
linjan puhelusta ja puhelut kestivat yhteensa yli 56 tuntia.

Toiseksi kiireisin pdiva vuonna 2012 oli 3. helmikuuta, jolloin tehtiin LIITO-ilmoitus
yhteensa 898 puhelusta ja puhelut kestivat yhteensa noin 53 tuntia. Padakaupunki-
seudulla oli kyseisena paivana pollyavan pakkaslumen takia erittdin huono ajokeli.
Paivan aikaan sattui arvioiden mukaan yli 200 kolaria. Suurimmat ketjukolarit sattui-
vat Lahdenvaylalla ja Keha III:lla. Kyseinen péaiva oli erityisesti Helsingin Tieliikenne-
keskuksessa hyvin kiireinen liikenteen hallintaan ja viranomaisyhteistydhon liittyvien
tehtavien osalta. Kyseisena paivdana Tienkayttajan linjan puheluihin ei juurikaan eh-
ditty vastata Helsingin Tieliikennekeskuksessa.

Puhelujen maara ja kesto eri kellonaikoina

Puhelujen maara vaihtelee suuresti eri vuodenaikoina ja arkena ja viikonloppuna. Ku-
vassa 10 on esitetty puhelujen kokonaiskesto eri kellonaikoina talvella arkena ja ku-
vassa 11 vastaavat tiedot kesalld arkena. Lisdksi kuvissa on esitetty 50 9%, mediaani ja
90 Y, ja 95 9Y, fraktiilit.



29

200 1
190 4
180 1
170+
160
150
140 4
130 4
120+
1104
100 4
901

Puheluiden kesto yhieensa (min)

/'\_
! \ e
0, o R
1l \\ 7 4l il B
l'! \,/ \\,
.‘! \" = = 95%
I} \\. — g0%

A — 50%

Kuva 10.

T | AN I B DN DN S NN DN RN DN DS RN N |
3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23

Alkava tunti

Tienkdyttdjdn linjan puhelujen kesto keskimddrin yhteensd eri kel-
lonaikoina talvella arkena vuosina 2010-2012 (mukana vain puhelut,

joista tehty LIITO-ilmoitus).

Puhelujen maara on ollut arkena suurimmillaan ruuhka-aikoina noin klo 9 ja 15, eika
maara talla valilld ole juurikaan laskenut. Yolla puhelujen maara on ollut pieni, mutta
kasvanut nopeasti aamulla noin klo 6 ldhtien. Illalla y6ta kohdin mentdessa on puhe-
lujen maara laskenut hitaammin. Myos puhelujen maaran hajonta on ollut suurinta
paivall3, jolloin puheluja on eniten.

Puheluiden kesto yhieensa (min)
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Kuva 11.
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Alkava tunti
Tienkdyttdjdn linjan puhelujen kesto keskimddrin yhteensd eri kellon-
aikoina kesdlld arkena vuosinag 2010-2012 (mukana vain puhelut, joista
tehty LIITO-ilmoitus).



30

Puhelujen kesto yhteensa on pienempi kesalla arkena kuin talvella arkena, mutta pu-
helujen kokonaiskesto on samantyyppinen eri kellonaikoina molempina vuodenaikoi-
na.

Seuraavissa kuvissa on esitetty puhelujen kokonaiskesto talvella viikonloppuisin ja
kesalla viikonloppuisin seka 50 %, mediaani ja 90 %, ja 95 Y%, fraktiilit.

Puheluiden kesto yhieensa (min)
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Alkava tunti
Kuva 12 Tienkdyttdijdn linjan puhelujen kesto keskimddrin yhteensd eri kellon-
aikoina talvella viikonloppuna vuosing 2010-2012 (mukana vain puhe-
lut, joista tehty LIITO-ilmoitus).
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Kuva 13.
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Alkava tunti

Tienkdyttdijdn linjan puhelujen kesto keskimddrin yhteensd eri kellon-

aikoina kesdlld viikonloppuna vuosing 2010-2012 (mukana vain puhe-

lut, joista tehty LIITO-ilmoitus).

Viikonloppuisin puhelujen maarassa ei ole ollut arkipaivien tapaan yhta selkeaa piik-
kia tiettynad kellonaikana. Puhelujen maara on noussut melko tasaisesti aamulla ja
laskenut illalla.
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Tienkayttajan linjan resurssitarve

Seuraavissa kuvissa on esitetty arviot Tienkayttdjan linjan hoitamiseen tarvittavista
henkiloresursseista talvella ja kesalld arkena ja viikonloppuna eri kellonaikoina
vuoden 2010-2012 95 9 ja 90 9 fraktiilien ja 50 %:n mediaanien perusteella.
Talvikuukausiksi on luettu kuukaudet marraskuusta huhtikuuhun ja kesakuukausiksi
kuukaudet toukokuusta lokakuuhun. Arvioiden laskennassa kaytetyt lukuarvot on
selitetty liitteessa 2. Arviot liittyvat tilanteeseen, jossa henkildit hoitavat esimerkiksi
virkatydna Tienkdyttajan linjaan littyvia tehtavia.
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Kuva 14. Arvio Tienkdyttdijdn linjan hoitamiseen vdahintddn tarvittavista henkil6-
resursseista talvella arkena eri kellonaikoina erilaisilla palvelutaso-
tavoitteilla.

Edellad esitetyn kuvan mukaan, mikali Tienkdyttajan linjan hoitamisessa halutaan va-
rautua hoitamaan talvella arkena 95 9, pédivistd kaikki Tienkdyttdjan linjan puhelut,
tulee tehtavaan varata paivalla vahintdan 5 henkiléa, aamu- ja iltaruuhkan aikoihin
jopa 6 henkilda. Mikali tavoite asetetaan 9o 9:iin on tarvittava henkildmaara yhden
henkilon pienempi. Huomionarvoista on, ettd Tienkdyttdjan linjan vilkkauden suhteen
mediaanipaivana parjataan lahestulkoon koko ajan kahdella henkilolld, kun taas vilk-
kaimpina paivina resurssitarve yli kolminkertaistuu. Tasta syysta johtuen Tienkaytta-
jan linjan organisoinnissa tulee erityisesti pohtia vilkkaimpien paivien "ylivuodon”
parasta mahdollista jarjestamistapaa.
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Kuva 15. Arvio Tienkdyttdijdn linjan hoitamiseen tarvittavista henkiléresursseista

talvellaviikonloppunaerikellonaikoinaerilaisilla palvelutasotavoitteilla.

Talvella viikonloppuisin, mikéli halutaan varautua vastaamaan esimerkiksi 90 9, pai-
visté kaikkiin puheluihin tarvitaan tehtavan hoitamiseen paivalla 3 henkilda.
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Kuva 16. Arvio Tienkdyttdijdn linjan hoitamiseen tarvittavista henkiléresursseista

kesdillé arkena eri kellonaikoina erilaisilla palvelutasotavoitteilla.

Kesalla arkena paivalla saavutetaan esimerkiksi 90 9, taso 4 henkilolla.
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Kuva 17. Arvio Tienkdyttdijdn linjan hoitamiseen tarvittavista henkiléresursseista

kesdillc viikonloppuna erikellonaikoina erilaisilla palvelutasotavoitteilla.

Kesalla viikonloppuisin parjataan yhdelld henkildlld vuorokauden kaikkina tunteina,
mikali tavoitteena vastata 9o 9, paivista kaikkiin Tienkayttajan linjan puheluihin. Toi-
saalta, mikali puhelujen vastaanottajalla on myds muita tehtavia, joita voi suorittaa
Tienkayttajan linjan puhelujen valissa ja mahdollisuus kdyttaa ylivuotona muita hen-
kiléresursseja vastaamaan puheluihin, voidaan Tienkayttajan linjan resurssitarvetta
arvioida suoraan puhelujen kokonaiskeston avulla.

Puhelujen kokonaiskesto yhtend vuonna (vuosien 2010-2012 keskiarvo) oli noin
230 000 minuuttia. Mukana luvussa olivat vain puhelut, joista on tehty LIITO-ilmoitus.
Kun huomioidaan myos puhelujen jalkikasittelyaika ja puhelut, joista ei ole tehty LIITO-
ilmoitusta saadaan edelld kuvatuilla laskutavoilla tulokseksi, ettad Tienkayttajan linjan
tehtaviin kuluu vuodessa aikaa yli 420 000 minuuttia. Tuo yli 7 000 tuntia olisi siten
Tienkayttajan linjan vaatima resurssitarve vuodessa, mikali tehtdva voidaan suorittaa
tehokkaasti hoitaen muita tehtavia Tienkayttajan linjan puhelujen valissa.

Edella esitettyjen arvioiden osalta on huomioitava, ettd ne perustuvat nykytilantee-
seen. Tulevien vuosien resurssitarvetta arvioitaessa on puhelumaarissa huomioitava
vahintaan 12 9%, kasvu vuosittain. Arvio perustuu taulukoiden 2 ja 3 perusteella tehtyihin
paatelmiin.

Resurssiarvio Tielilkennekeskuksen nakdkulmasta

Tieliikennekeskukset kokevat pystyvansa hoitamaan puhelut talld hetkelld melko hyvin
normaalitilanteessa, mutta esimerkiksi lumisadepaivind tai ajokelin ollessa muuten
laajalla alueella huono ei kaikkia puheluita kyetd vastaanottamaan. Puheluiden
vaatimia resursseja voidaan tasata estdamalld puheluiden saapuminen paivystajille,
jotka hoitavat muita tarkeita tehtavia. Tama ei kuitenkaan toimi kaikkien paivystajien
ollessa kiireisia.
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Mikali Tielilkennekeskuksessa on rauhallista, voi paivystaja hoitaa Tienkayttdjan lin-
jan puhelun muiden toiden ohessa. Vastatessaan Tienkayttajan linjan puheluun ei
paivystaja voi samanaikaisesti keskittya liikenteen seurantaan ja hallintaan liittyviin
muihin tehtaviin. Paivystajien tehtavat on periaatteessa priorisoitu, mutta tehtavia ei
ole mahdollista aina hoitaa prioriteettien mukaisesti esimerkiksi siksi, ettd Tienkayt-
tdjan linjan puhelu voi kestaa kauankin. Tienkayttajan linjan nykyinen palvelutaso on
erittdin korkea, mika voi johtaa ajoittain pahimmillaan siihen, etta liikenteen hallin-
nan tehtéavien hoito viivastyy.

Tienkayttajan linjan resursointia tarkasteltaessa on huomioitava Tielilkennekeskuk-
sen muiden tehtavien vaatima resursointi. Samanaikaisesti, kun puheluiden maara on
viime vuosina kasvanut, on Tieliikennekeskusten vastuulle tullut useita liikenteenoh-
jausjarjestelmia. Lahivuosina erityisesti tunneli- ja avo-osuuksilla olevien liikenteen
ohjausjarjestelmien maara tulee kasvamaan entisestdan. EU:n alyliikennedirektiivin
ensisijaisten toimien ja etenkin turvatietopalvelujen toteuttaminen pakottaa Tielii-
kennekeskuksen panostamaan akillisten, turvallisuuden kannalta kriittisten hairioi-
den nopeaan havainnointiin ja hoitamiseen jo vuoteen 2015 mennessa. Lahivuosina
otetaan kayttoon myos Tieliikenteen ohjauksen integroitu kayttojarjestelma T-LOIK.
Jarjestelma mahdollistaa nykyistd paremman liikenteen tilannekuvan ja liikenteen
hallinnan palvelutason tarjoamisen. Paremman palvelutason tarjoaminen ja direktii-
vien vaatimukset tarkoittavat kuitenkin myés kasvavaa resurssitarvetta tilannekuvan
seuraamiseksi ja tilanteisiin reagoimiseksi. Tielilkennekeskuksissa ndhdaan, etteivat
resurssit enda parin vuoden paasta riitéd Tienkayttdjan linjan puheluihin vastaami-
seen.

2.4.2 Tietydilmoitusten kasittely
Tietyoilmoitusten maara

Seuraavassa kuvassa on esitetty tietyomaiden kokonaismaara Tieliikennekeskuksit-
tain vuonna 2012. Mukana ovat tiety6t, joista on tehty tietydilmoitus.

2000 |
. Tielilkennekeskus
- | Helsinki
3 ‘
é Oulu
E . Tampere
) . .
0 .
Hellsinki DLllIu Tamlpere Tulrku
Tielikennekeskus
Kuva 18. Tietyomaiden, joista on tehty tietydilmoitus, kokonaismdicird Tieliikenne-

keskuksittain vuonna 2012.
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Tietoita, joista on tehty ilmoitus, on ollut eniten Tampereella ja toiseksi eniten Hel-
singissd. Yhdesté tietyosta voidaan tehda useita ilmoituksia, esimerkiksi lisatietojen
antamiseksi tai tietojen paivittamiseksi. Yhta tietydmaata kohden tehtiin keskimaarin
eniten ilmoituksia Helsingissa, jossa ilmoituksia tehtiin n. 1,40 kpl/tyémaa. Tampe-
reella ilmoituksia tehtiin keskimaarin 1,35 kpl/tydomaa ja Oulussa seka Turussa kes-
kimaarin n. 1,19 kpl/tyomaa. Tiety6ilmoitusten kirjaaminen tyéllisti vuonna 2012 siten
eniten Tampereella, jonka alueelta tehtiin yli 3 600 tietydilmoitusta (joista osa oli il-
moituksen tdydentamistd). Helsingissad ilmoituksia kirjattiin yhteensd hieman alle
3 000 kappaletta, Turussa l@hes 1 400 kappaletta ja Oulussa yli 1 100 kappaletta. To-
dellisuudessa tietoita tehddan enemman, silla joistain liikkuvista téista ei tehda il-
moitusta ja osasta toista ei ilmoiteta, vaikka pitaisi.

Tietyoilmoitusten kirjaaminen vie enemman resursseja kesalla kuin talvella. Tietoita
tehdaan paljon toukokuun ja syyskuun valisena aikana ja jonkin verran talvikuukausia
enemman vield lokakuussa. Seuraavassa kuvassa on esitetty tietéiden kokonaismaara
(tietyot, joista tehty ilmoitus) kuukausittain vuonna 2012. Kuvasta 4 nahdaan myos
urakoitsijoille tarkoitetun puhelinlinjan tyollistavan enemman kesa- kuin talvikuukau-
sina.
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Kuva 19. Tietydilmoitusten mddrd kuukausittain vuonna 2012.

Tietdiden maéra kuukaudessa

Resurssiarvio Tielilkennekeskuksen ndkékulmasta

Tietyoilmoitusten kasittely poikkeaa tehtavan vaatimien resurssien suhteen Tienkayt-
tdjan linjan tehtavista siten, etta tietydilmoituksia ei ole pakko kirjata jarjestelmaan
heti. Kirjallisesti saatuja tietyoilmoituksia voi kirjata jarjestelmaan esimerkiksi yolla,
jolloin muita tehtdvid on vahemman. Puhelimitse saadut ja kiireelliset ilmoitukset on
kuitenkin kirjattava jarjestelmaan valittomasti.

Tietyoilmoitusten kasittely vie resursseja erityisesti siksi, ettad ilmoitukset ovat usein
puutteellisia, jolloin paivystdjan on soitettava urakoitsijalle ja kysyttdva lisatietoja.
Tallaisen ilmoituksen kasittelyssa voi aikaa kulua jopa tunti. Resursseja vie myos se,
ettd urakoitsijan tiety6ilmoituslomakkeeseen kirjoittamat asiat on kirjattava uudel-
leen HATI-jarjestelméaén.
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Tassa ei ole arvioitu Tietyoilmoitusten kasittelyyn kuluvia resursseja, silld ilmoitusten
kasittelyajat vaihtelevat huomattavasti riippuen esimerkiksi siita, kuinka hyvin ilmoi-
tus on [Bhtokohtaisesti taytetty. Tietoja ilmoitusten kasittelyyn ja kirjaamiseen kulu-
vasta ajasta ei ollut luotettavasti saatavilla.

Tietyoilmoitusten kasittelyn kehittamisessa tulee panostaa kehitystoimenpiteisiin,
joiden avulla tehostetaan ilmoitusten kirjausta seka ilmoitusten saamista ajoissa, jol-
loin tehtavan suorittamiseen on riittavasti aikaa. Talloin tehtava on suoritettavissa
silloin, kun muita tehtavid on vdahemman. Esimerkiksi 6isin Tieliikennekeskuksissa
ehditaan yleensa tehda myos tietydilmoitusten kirjaamista.

2.5 Tehtavien hyoty ja vaikuttavuus

2.5.1 Tienkayttajan linja
Jarjestelmien perusteella

Vuonna 2012 tehdyistd LIITO-ilmoitusta n. 13 9, oli toimenpidepyyntsja ja n. 87 9,
tiedoksi urakoitsijalle viesteja. Nain ollen Tieliikennekeskuksen paivystdja on katso-
nut n. 13 9, palautteista kiireellisesti hoidettaviksi tehtaviksi. Vahintaan naiden pa-
lautteiden osalta Tienkayttdjan linjan palaute on ollut tarpeellinen ja vaikuttava, silla
toimenpidepyynndissa ongelma tien paalld on niin vakava, ettd urakoitsijan on hoi-
dettava tehtdva nopeasti. Tassa on muistettava, ettd vaikka suurin osa LIITO-
ilmoituksista tehdaan Tienkayttdjan linjan puhelujen perusteella, myds esimerkiksi
viranomaislinjan kautta saatujen tietojen perusteella tehddin joitain LIITO-
ilmoituksia.

Taulukossa 4 on esitetty LIITO-ilmoitusten osuudet Tielilkennekeskuksittain ja asia-
kaspalauteluokittain.
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Taulukko 4. LITTO-ilmoitusten osuudet Tieliikennekeskuksittain ja asiakaspalaute-
luokittain (ilmoitukset 9/2009-6/2012).

Asiakaspalauteluokka Helsinki Oulu Tampere| Turku [Yhteensa

Lumenpoisto
Sorateiden hoito ja kunto

Liukkaudentorjunta 17 % 17 % 19 % 18 % 18 %
IMuu hoito 11 % 8 % 11 % 9 % 10 %
Tasaisuus 8 % 8 % 7 % 10 % 8 %
Paallysteiden kunto 6 % 8 % 6 % 6 % 7%
Tierummut, rumpujen ja ojien aukaisut 6 % 7% 6 % 6 % 6 %
Valaistus 3 % 3 % 3 % 3 % 3 %
Liikennevalojen, liikennemerkkien, viitoituksen ja
opasteiden, liikennevalojen ja muuttuvien opasteiden kunto,
vauriot ja kunnossapito 2% 2% 2% 2% 2%
Niitot, vesakointi, viherty6t, raivaukset 1% 1% 1% 1% 1%
Viranomaistoiminta 1% 1% 1% 1% 1%
Liikenneymparistén hoito 1% 1% 1% 1% 1%
Kevyen liikenteen véylien kunnossapito 1% 1% 0 % 1% 1%
Tien varusteiden ja laitteiden kunto, vauriot ja kunnossapito 1% 0 % 0 % 1% 1%
Linja-autopysékkien kunnossapito 1% 0 % 0 % 1% 1%
JMuut sekalaiset 0 % 0 % 0 % 1% 0 %
Vahingonkorvausasiat 0% 1% 0% 0% 0%
Levahdys- ja pysékdintialueiden kunnossapito 0 % 0 % 0 % 0 % 0 %
Sillat ja lauttaliikenne 0 % 0 % 0 % 0 % 0 %
Liikenneymparistén turvallisuuden parantaminen 0 % 0 % 0 % 0 % 0 %
Tierakenteen vauriot 0 % 0 % 0 % 0 % 0 %
Tybnaikaiset liikennejérjestelyt 0 % 0 % 0 % 0 % 0 %
Liikennevalo-ohjaus 0 % 0 % 0 % 0 % 0 %
IMuuttuvat opasteet, telematiikka 0% 0% 0% 0% 0%
Tiemerkintapuutteet 0% 0% 0% 0 % 0%
Paallysteiden, tierakenteen ja tiemerkintdjen kunto 0 % 0 % 0 % 0 % 0 %
Tietyot 0% 0% 0% 0% 0%
rPALAUI TEITA YHTEENSA 41 602 18 838 45 907 34494 | 140 841
|Osuudet Tieliikennekeskuksittain 30 % 13 % 33 % 24 % 100 %

LIITO-ilmoitusten kautta saadaan paljon tietoa talvikunnossapidon tarpeesta, kuten
lumenpoistosta tai liukkauden torjunnasta sekd sorateiden hoitoa koskien. Edella
mainitut palautteet kattavat noin 60 9, kaikista LIITO-ilmoituksista. Palautteiden
osuudet asiakaspalauteluokittain ovat olleet lGhes samanlaiset kaikkien Tieliikenne-
keskusten alueilta tulleiden palautteiden osalta. Eniten palautteita on tullut Tampe-
reen Tielitkennekeskuksen alueelta.

Seuraavassa kuvassa on esitetty LIITO-ilmoitusten tiheys kartalla.
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limoitusta / km”2

. 64 iimoitusta

0 ilmoitusta

Kuva 20. LIITO-ilmoitusten tiheys (ilmoitukset 9/2009-6/2012) (Peltonen 2012).

Edella esitetysta kuvasta nahdaan, ettd LIITO-ilmoituksia on tehty eri puolilta Suo-
mea.

Liikkujien nakdkulmasta

Tassa selvityksessa ei kysytty liikkujien mielipiteita Tienkayttdjan linjasta. Tienkayt-
tajatyytyvaisyystutkimus tehtiin viimeksi kesalld 2012, mutta tutkimus ei sisaltanyt
kysymysta Tienkayttdjan linjasta. Aiempien tutkimusten mukaan Tienkayttajan linjan
tunsi 35 9, kyselyyn vastanneista.
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Liikkujan naktkulmasta Tienkayttajan linja on kanava, jonka kautta voi valittaa palau-
tetta tien kunnossapidosta vastaaville tahoille ja johon vastataan ympéari vuorokau-
den. Lisdksi liikkuja voi saada vastauksia joihinkin kysymyksiin, vaikka se ei olekaan
Tienkayttajan linjan tarkoitus. Linjan kautta annetaan asiakkaalle mahdollisuus osal-
listua kunnossapidon laadun valvontaan.

Tienkayttajien linjaan soittavat ovat Tieliikennekeskuspaivystajien mukaan toisinaan
turhautuneita kokiessaan, ettei heidan soitollaan ole vaikutusta tai etteivat he saa
asiaa eteenpdin oikealle henkilolle. Liikkujat eivat Tienkayttdjan linjan kautta passe
suoraan keskustelemaan tien kunnossapidosta vastaavien tahojen kanssa, eikd yh-
teystietojen tarjoaminen ole tarkoituksenmukaistakaan. Myos aluevastaavien puhe-
linnumeroita on vaikea saada, eivatkad he vastaa puhelimeen kuin korkeintaan virka-
aikaan.

Internetin sosiaalisessa mediassa kdydadan jonkin verran keskusteluja Tienkayttdjan
linjasta ja siita, miten soittaminen on vaikuttanut ja onko esimerkiksi tie saatu nain
aurattua. Yksittaisten ihmisten mielipiteistd on kuitenkin vaikea tehda laajoja paa-
telmia liikkujien tyytyvaisyydesta Tienkayttajan linjaa kohtaan. Kritiikki voi usein
kohdistua myés tien hoidon laatutasoon, ei tienkayttajan linjaan.

Tielilkennekeskuksen ndkékulmasta

Tieliikennekeskuksen paivystajat kokevat hy6tyvansa jonkin verran Tienkayttajan lin-
jan puheluista. Oulun Tieliikennekeskuksessa, jonka vastuulla oleva maantieteellinen
alue on laaja ja kelitilanne voi vaihdella alueen pohjois- ja eteldosissa suurestikin,
koetaan Tienkayttdjan linja jonkin verran hyodyllisemmaksi kuin muissa keskuksissa.
Lisdksi Pohjois-Suomessa saadaan tietoa tiest6ltd muiden mittausjarjestelmien kaut-
ta vahemman kuin Eteld-Suomessa.

Tieliikennekeskusten vastuualueiden kannalta Tienkayttdjan linjan puheluista ovat
hyodyllisid ne, joiden kautta saadaan tietoa kiireellisistd tieston ongelmista, jotka
vaikuttavat liikenteeseen. Talléin voidaan esimerkiksi muuttaa vaihtuvien nopeus-
rajoitusmerkkien tilaa hairiopaikalla. Puheluiden kautta saadut tiedot voivat myos
auttaa hahmottamaan esimerkiksi kelitilannetta muiden tietoldhteiden tukena. Ylei-
sesti ottaen ajokelin ollessa hyva saadaan enemman hyodyllista palautetta kuin ajo-
kelin ollessa huono. Tama johtuu siitd, ettéd kelin ollessa huono, on tilanne usein tie-
dossa muutenkin ja tiedetaan, ettei siihen juurikaan voida vaikuttaa, silld kaikki kun-
nossapitokalusto on jo liikenteessad. Huonolla kelilld Tieliikennekeskus on kiireinen
muutenkin, jolloin puhelut koetaan erityisen kuormittaviksi.

Paivystajat kokevat Tienkayttajan linjan osittain palautekanavana, jossa he ottavat
vastaan yksittaisten ihmisten palautteita esimerkiksi kunnossapidon huonosta laa-
dusta. Paivystajat kokevat osan puheluista turhiksi, silld liikkujat eivat tunne kunnos-
sapidon laatuvaatimuksia, eivatkd ymmarra, mihin asioihin ei voi vaikuttaa soittamal-
la. Lisaksi esimerkiksi kelin ollessa huono, tulee paljon palautteita samoista asioista,
joiden uskoisi olevan urakoitsijan tiedossa muutenkin.

Aluevastaavien ja kunnossapitovastaavien nakokulmasta

Kunnossapidon laatua valvovien tahojen nakokulmasta Tienkayttajan linja on tarpeel-
linen, silld sen kautta saadaan arvokasta palautetta urakoitsijan toiminnasta. Linja ja
sen perusteella tehty LIITO-ilmoitus toimivat yhtena valvontavélineena seurattaessa
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maanteiden hoidon tasoa ja urakoitsijoiden toimintaa. LIITO-ilmoitusten perusteella
ndhdaan, miten paljon ja millaista palautetta urakoista tulee ja voidaan esimerkiksi
seurata, tapahtuuko palautteissa muutoksia urakoitsijan vaihtuessa. Tienkayttajan
linjan kautta asiakas valvoo kunnossapidon laatua.

Palautteiden avulla voidaan myo6s kehittdd kunnossapitoa ja paivittda urakkasopi-
muksia. Jos palautetta tulee jatkuvasti ja laajasti jostain asiasta, joka ei kuulu urakka-
sopimukseen, voi olla syyta lisata tehtava sopimuksiin.

LIITO-ilmoitusten tietoja voidaan hyddyntaa myos onnettomuuksien jalkiselvittelyssa
ja arvioida, onko toimenpiteisiin ryhdytty riittdvan nopeasti. LIITO-ilmoitusten perus-
teella ei voida suoraan antaa huomautusta tai sanktiota urakoitsijalle. Tahan tarvi-
taan erilliset perusteet ja dokumentaatio.

Aluevastaavat pitavat nykyistad toimintamallia hyvana, jossa jokin taho, nykyisin Tie-
lilkkennekeskus vastaanottaa kaikki puhelut ja valittaa ne oikeille tahoille. Aluevastaa-
vat pitavat tarkeana, ettad jokin muu taho vastaanottaa puhelut ja valittda heille olen-
naiset tiedot.

Urakoitsijoiden ndakdkulmasta

Urakoitsijat nakevat saavansa jonkin verran hyodyllista tietoa Tienkayttajan linjalta
erityisesti akillisistad ja paikallisista tilanteista, joita jarjestelmat eivat pysty havait-
semaan. Urakoitsijat ndkevat kuitenkin linjan kautta tulevien viestien tyollistavan hei-
ta tarpeettomasti. Urakoitsijat nakisivat parempana, etta viestit tulisivat vain tiedoksi
urakoitsijalle, eika viesteihin tarvitsisi vastata.

Erityisesti tyollistavat tilanteet, joista tulee useita LIITO-ilmoituksia samasta asiasta,
silla kaikki viestit on kaytava lapi ja vastattava niihin. Yli puolet viesteistd ndhdaan
sellaisina, joihin liittyvista asioista ollaan jo tietoisia. Usein edelld mainittuihin tilan-
teisiin Lliittyy huono ajokeli, jolloin kaikki kalusto on kaytossa ja kiire muutenkin.

Osassa LIITO-ilmoituksia tilanne on paikannettu puutteellisesti tai vaaraan paikkaan,
jolloin paikan etsimiseen maastosta kuluu aikaa. Mikali paikannus on ihan véaarin, ei
viestista ole hyo6tya ollenkaan.

Kelikeskusten ndkékulmasta

Kelikeskuksissa nahdaan hyoédyllisena Tienkayttajan linjan kautta saatu palaute sel-
laisista tilanteista, joita esimerkiksi sddhavaintoasemat eivat pysty havaitsemaan.
Tallaisia ovat esimerkiksi alijaahtynyt vesisade, rankka paikallinen lumisade tai rank-
ka vesisade kesallg, joka voi aiheuttaa ongelmia sorateille.

Kelikeskus saa tietoa tiestolta paljon muutenkin erilaisten jarjestelmien kautta, jolloin
suuri osa viesteista on turhia ja viestien valittaminen urakoitsijoille ty6llistaa Kelikes-
kuksia. Kelikeskusten kannalta runsasliikenteisilta teiltd tuleva palaute on tarkeam-
paa kuin véahemman liikenteellisilta teilta tuleva palaute, koska sille ei useinkaan voi-
da tehda mitaan. LIITO-ilmoitukset ovat apuna esimerkiksi onnettomuuksien selvitte-
lyssad jalkikateen.
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Muu hyédyntaminen

LITTO-ilmoituksia pidetdaan hyddyllisina mm. liikkujilta tulevien vahingonkorvausvaa-
timusten kasittelyssa seka hylattyjen ajoneuvojen siirtamisessa.

Yhteenveto

Seuraavassa kaaviossa on esitetty yhteenveto havaituista Tienkdyttdjdn linjan vaikutus-
mekanismeista.

tielikennekeskuksessa
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|
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Kuva 21.

Tienkdyttdijdn linjan vaikutusmekanismit.

Yhteenvetona voidaan todeta, ettd Tienkayttdjan linjan palvelulla on monia vaikutus-
mekanismeja, jotka tuottavat yhteiskuntataloudellista hyotya. Tienkdyttdjan linjalla
on vaikutusta mm. liikenteen sujuvuuteen ja turvallisuuteen, hoitourakoiden kustan-
nustehokkuuteen sekd onnettomuuksien korvausten oikeudenmukaiseen kohdentu-
miseen.

Keskeinen vaikutusmekanismi on se, etta Tienkdyttajan linja mahdollistaa kaikkien
tiellaliikkujien puuttumisen maanteiden hoidon akuuteissa ongelmatilanteissa. Palve-
lun olemassaolo vaikuttaa my6s hoitourakoitsijoiden toimintaan, koska he tietavat, etta
epdkohdat tulevat myos heidan tilaajansa tietoon. Hoitourakoiden tilaajalle palvelu
taas tarjoaa varsin edullisen lisén laajojen urakka-alueiden laadunvalvontaan.

Tieliikennekeskuksen rooli on usein toimia valikdtena tienkdyttajien ja urakoista vas-
taavien toimijoiden valilla. Monissa tilanteissa Tienkdyttajan linjan kautta Tieliiken-
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nekeskus saa kuitenkin arvokasta tietoa liikenteen hallinnan toimenpiteiden seka vi-
ranomaisyhteistyon toteuttamiseen.

2.5.2 Tietyoilmoitusten kasittely

Tieliikennekeskuksen nakékulmasta

Tielilkennekeskuksissa on tarkeaa tietaa, mikali urakoitsijat tyoskentelevat tiealueella
ja erityisesti, mikali se aiheuttaa tarvetta liikennejarjestelyille, esimerkiksi nopeus-
rajoitusten muuttamiseen tai kaistojen sulkemiseen. Urakoista on téarkeaa tietaa tyos-
kentelypaikka ja aika sekéa urakoitsijan yhteystiedot.

Tietoista on tarke3da saada tietoa ajoissa, jotta siitd voidaan tiedottaa internetissa
esimerkiksi liikkujille. Lisdksi Tieliikennekeskuksen on tarkeaa saada tieto vield het-
kea ennen toiden aloittamista, jotta voidaan varmistaa, ettd tyot voidaan aloittaa
suunnitellusti ja tehda mahdolliset liikennejarjestelyt. Esimerkiksi rajaytystoissa lii-
kenne joudutaan pysayttamaan useiden minuuttien ajaksi.

Tiedot tietoista ovat hyodyllisia myos tilanteessa, jossa viranomainen tai tienkayttaja
soittaa Tieliikennekeskukseen ja antaa palautetta esimerkiksi tiety6jarjestelyista. Tal-
6in Tielilkennekeskuksen tulee valittda asia kyseisestd urakasta vastaavalle taholle.
Tietoja tietoista hyodynnetdan esimerkiksi erikoiskuljetusten reittien maarittelyssa.

Urakoitsijoiden nakdkulmasta
Urakoitsijan kannalta tietoista ilmoittaminen on hy&dyllista, silla silloin voi neuvotel-

la Tieliikennekeskuksen kanssa liikennejarjestelyista.

Aluevastaavien nakokulmasta

Alueurakoitsijat tarvitsevat tietoa tietdistad valvoakseen urakoita ja siksi urakoitsijoi-
den tulisi ilmoittaa tietdistd myos aluevastaaville. Myos mikali esimerkiksi Tienkayt-
tdjan linjan kautta tulee palautetta, tulisi aluevastaavien tarvittaessa osata yhdistaa
se tietydurakkaan.
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3 Tienkayttajan linjan kehittaminen

3.1 Tienkayttajan linjan tarkoitus

Tienkayttajan linjan tulevaisuutta pohdittaessa on ratkaistava joitain kysymyksia. En-
sinndkin on paatettdva, mitd varten Tienkayttdjan linja on. Edellisten tydvaiheiden
perusteella voidaan todeta, ettd Tienkayttajan linjaa tulee jatkaa myos tulevaisuudes-
sa. Nain tarjotaan Lliikkujille vaikutuskanava, mutta myos kunnossapidon tilaajille
mahdollisuus valvoa kunnossapidon laatua. Lisdksi Tienkayttdjan linjan kautta saa-
daan ajantasaista palautetta liikenteesta. Tienkayttajan linjan kautta voidaan saada
tietoa, jota ei muilla menetelmilld olisi mahdollista saada.

Tienkayttajan linjan jatkoa ajatellen tulee paattaa esimerkiksi, milla tavoin palautteita
voi tulevaisuudessa antaa ja miten niitd kasitelladn. Lisdksi on paatettava, millainen
Tienkayttajan linjan palvelutason ja esimerkiksi puhelujen vasteajan tulee olla. Lisak-
si tulee paattaa, kuinka varaudutaan puhelujen maaran odotettuun kasvuun ja kuinka
Tienkayttajan linjaa halutaan tulevaisuudessa markkinoida.

3.2 Liikkujien palautteiden keraaminen

Liikkujilta voidaan vastaanottaa palautetta monin tavoin. Tienkayttajan linjalla tulee
kuitenkin myos tulevaisuudessa tarjota nykyisenkaltaista henkilokohtaista puhelin-
palvelua. Tietyissa tilanteissa voidaan nauhoittaa puheluja ja purkaa myéhemmin,
mutta vaihtoehto ei ole suositeltava, koska talloin ei ole mahdollisuutta esittaa tar-
kentavia kysymyksia soittajalle. Puhelujen nauhoittaminen ei sovellu ainakaan kiireel-
listen puhelujen hoitamiseen.

Uudessa LIITO-jarjestelméssa on tarkoitus toteuttaa urakoitsijan toimintaa koskevan
palautteen antamismahdollisuus internet-lomakkeen avulla. Kayttajalta tullaan mah-
dollisesti vaatimaan rekisterointi, jonka toivotaan vahentavan asiattomien ja turhien
viestien lahettamista. Tienkayttdjan linjan palautteen antaminen internet-lomakkeen
avulla voi vahentaa puhelujen ja tydon maaraa kayttajan kirjatessa itse tilanteen ja sen
sijainnin.

Internet-palautekanava on syyta tarjota vain kiireettémien palautteiden antamista
varten. Tama tulee kertoa selkeasti myos palvelun kayttgjille. Kiireellisten asioiden
kohdalla kayttdjaad on opastettava soittamaan puhelinpalveluun. Internet-palaut-
teiden osalta on hyva tiedostaa, ettéd osa kayttajista voi esimerkiksi liioitella tilannetta
tai paikantaa sen virheellisesti. Internet-palautteet on siten hyva pitaa tiedoksi ura-
koitsijalle tyyppisina.

Internet-palautteita ei ole syyta erikseen kasitelld, vaan ne voidaan ohjata suoraan
mm. paikannuksen perusteella kyseisesta tilanteesta vastaavalle urakoitsijalle, alue-
vastaavalle sekd muille vastuutahoille. Urakoitsijan on kuitattava palaute vastaanote-
tuksi. Internet-palautteita kasitellddn kuten muitakin tiedoksi urakoitsijalle (Bhetetta-
via LIITO-viesteja, joten niiden kdyttoonotto ei edellytd urakkasopimusten paivitta-
mista.
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Myos ELY-keskuksen Asiakaspalvelukeskukseen voi l&hettda palautetta internet-
lomakkeen avulla. Asiakaspalvelukeskus kasittelee palautteet. Palautelomake on tar-
koitus uudistaa vuoden 2013 aikana ja lisata siihen mm. karttaosio.

Tienkayttajan linjaa on mahdollista kehittda siten, ettd palautetta otetaan vastaan
mydos alypuhelinsovellusten avulla. Tassa on etuina mm. kayttajan paikannus puheli-
men gps:n avulla ja puhelimella otettujen valokuvien lEhetysmahdollisuus. Paikannus
toimii, mikali kdyttdja on paikassa, josta lahettds palautetta ja mikali palaute koskee
yksittaista pistetta, esimerkiksi tielld olevaa kuoppaa. Valokuvat voidaan valittaa lisa-
tietona palautteen mukana suoraan urakoitsijalle. Téhan sisaltyy kuitenkin myés ris-
keja, esimerkiksi, jos valokuvia otetaan liikenteessd omaa tai muiden liikkujien turval-
lisuutta vaarantaen.

Myos navigaattori toimii luontevana valineena tiestta koskevan palautteen antami-
sessa sen tarjotessa myos karttasovellukset ja kdyttajan paikannuksen. Muiden palau-
tekanavien kautta annettujen palautteiden tulee ndkya samassa jarjestelmassa kuin
puhelinpalautteet, eroteltuina internet-palautteiksi ja niiden tulee tarvittaessa olla
katsottavissa mm. Tieliikennekeskuksesta.

Tiestolta voidaan keratad palautetta myds ammattiautoilijoiden avulla. Esimerkiksi
Tampereen seudulla on kdynnissa kokeilu, jossa kokeilussa mukana olevat kuljettajat
vélittavat tietoa tiestolta ja saavat osallistumisestaan palkkioksi puhelimen. Ammat-
tiautoilijat ovat tottuneita liikkumaan ja heilld on hyva kasitys vakioreittinsd kunnos-
sapidon tasosta. Kuitenkin myds ammattiautoilijoiden palaute voi olla tarkoitusha-
kuista ja heilld voi olla tavoitteena saada oma reitti hyvaan kuntoon. Palautteen ke-
radminen ammattiautoilijoilta ei vahenna tiestolta tulevien puhelujen maaraa ja mika-
li ammattiautoilijoille perustettaisiin oma puhelinnumero, voisi se helposti levitad
muiden liikkujien kayttoon.

3.3 Eri osapuolten tietoisuus

Tienkayttajan linjan kautta annetun palautteen maaraan ja laatuun voidaan yrittaa
vaikuttaa lisdamalla liikkujien tietoisuutta tiesttstd, kunnossapidosta ja litkenteesta.
Tallakin hetkelld kyseisista aiheista tarjotaan jotain tietoa internetissa, mutta tieto on
hajanaista, eivatka kayttajat valttamatta (6yda sita.

Liikkujia varten tietoa voisi koota samaan paikkaan Liikenneviraston tai ELY-
keskuksen internet-sivuille. Sivustolle tulisi koota perustiedot kunnossapidosta, kun-
nossapitoluckista ja toimenpiteiden ja toimenpideaikojen periaatteista. Kayttajille
voitaisiin esittda kartta, josta voi valita esimerkiksi oman kodin Ghelld olevan tien ja
saada tietoa juuri kyseiseen tiehen liittyen.

Nain voitaisiin kertoa esimerkiksi, mihin kunnossapitoluokkaan tie kuuluu ja miten
kyseisessa luokassa hoidetaan esimerkiksi talvikunnossapitoon liittyvat tehtavat. Li-
saksi voitaisiin kertoa lumenaurausreiteistd sekd mahdollisista niittoaikatauluista.
Kyseistd tietoa on saatavilla suoraan ELY-keskuksen jarjestelmista. Liikkujien ollessa
paremmin tietoisia esimerkiksi kunnossapidon tavoitteista ja kaluston seka henkilos-
ton rajallisuudesta esimerkiksi huonolla kelilld, saattaa Tienkayttdjan linjan puhelu-
jen maara hieman laskea. Toisaalta riskind on, ettd mikali liikkujat eivat ole tyytyvai-
sia esitettyihin kunnossapitotavoitteisiin, voi tdma toisaalta lisata palautetta.



45

Myos edelld mainittua tietoa tarkempaa tietoa olisi tarjolla. Kaikissa uusissa hoidon
alueurakoissa on vaatimus reaaliaikaisesta seurannasta ja raportoinnista. Muutaman
vuoden paastd sama velvoite koskee kaikkia urakoita. Ajantasaisista kalustonhallinta-
jarjestelmista tulisi tuoda jarjestelmien rajapintojen kautta tiedot yhteiseen kayttoliit-
tymaan, johon tulisi tarjota kayttooikeuksia eri osapuolille. Tama tullaan mahdollises-
ti toteuttamaan LIITO-jarjestelmaa uusittaessa. Kayttooikeudet tulee tarjota ainakin
aluevastaaville, jotka nyt seuraavat useita eri jarjestelmia, seka Tieliikennekeskuksil-
le, jotka ovat jo nykyisten urakkasopimusten valossa oikeutettuja katselemaan tietoja.
Tietojen tarjoaminen liikkujille ei ole nykyisten sopimusten mukaan mahdollista, mut-
ta asiaa on syyta pohtia pitkalla tahtdimella.

Yhdistamalld reaaliaikatietoa kaluston liikkkumisesta tiesddasemien antamaan sade-
kertymatietoon sekéd laatuvaatimusten mukaiseen lumisyvyyteen ja toimenpideaikoi-
hin voitaisiin esimerkiksi liikkujille tarjota arvio siita, koska talvikunnossapitotehtavat
tietylla tielld hoidetaan. Tietoa voidaan esittda myos yleisemmalla tasolla esim. talvi-
kunnossapidon hoitoluokista ja kulkureiteista. Helsingin kaupungin rakentamispalve-
lu Stara on avaamassa aura-autojen sijaintitiedot kehittsjille, jotka voivat tuoda tie-
dot kehittdmiensa palvelujen kautta kayttajien tietoisuuteen. Kokeilun vaikutuksia
voidaan seurata myos Liikenneviraston ndakdkulmasta.

Tienkayttajan linjan lisdksi tulisi pohtia myds muita keinoja kehittda kunnossapidon
laadun seurantaa ja valvonnan tehostamista. Tahan liittyen tulisi pohtia erityisesti
tiestolld olevien jarjestelmien hyédyntamista tilanteen seurannassa. Lisdksi kunnos-
sapidon ennustettavuutta tulisi kehittda, jolloin palautteenantotarve voi vdahentya.

3.4 Palautteiden kirjaus, kasittely ja
hyddyntaminen

Tienkayttajan linjan palautteiden kirjausta, kasittelya ja hyodyntamista vaikeuttavat
jotkin nykyisten jarjestelmien rajoitteet. Esimerkiksi LIITO-jarjestelman tietotekninen
ymparisté on vanhentunut. Nykyisen LIITO-jarjestelman ongelmia ovat erityisesti:
- jarjestelman hitaus, joka toisinaan estaa viestien valityksen eteenpéin
- korjausten ja taydennysten tekemisen vaikeus
- palautteiden hankala analysointi, koska tietojen luokittelu on hankalaa ja tar-
kastelukohteet on kerattava yksitellen, tietoja ei saa vietya kartalle, eika jar-
jestelmasta saa kunnolla valmiita tilastoraportteja
- urakoitsijoiden paivystysvuorojen yllapidon ja kayttéoikeuksien antamisen
hankaluus ulkoisen tahon tehdessd muutokset
- testausmahdollisuuden puuttuminen, jolle olisi tarvetta esimerkiksi yhteys-
tietojen paivityksen jalkeen paivystysvuorojen vaihtuessa

LIITO-jarjestelma tullaan uusimaan Ghivuosina. Uuden jarjestelman vaatimusmaéarit-
telyt on tehty. Uudessa jarjestelméassa urakoitsijat saavat katseluoikeudet myos muil-
le urakoitsijoille tarkoitettuihin palautteisiin. Uuteen LIITO-jarjestelmaan yhdistetaan
mahdollisesti AURA-jadrjestelma, joka esittdd mm. urakoitsijoiden toteutumatiedot.
Tiedot ovat luottamuksellisia. Uudessa LIITO-jarjestelmassa on tarkoitus parantaa
esimerkiksi viestien analysointimahdollisuuksia ja vieda jarjestelma myos mobiiliym-
paristoon. Analysointityokalujen kehittaminen tulee helpottamaan palautteiden hyo-
dyntdmistd mm. kunnossapidon laadun seurannassa ja pitkdn tahtdimen kehittami-
sessa ja paatoksenteossa.
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Tienkayttajan linjan puheluiden vastaanottajan nakokulmasta olisi hyva, jos liikkujan
kertoman tilanteen sijainnin kirjaamisen jélkeen esitettaisiin muut samasta sijainnis-
ta tai puhelinnumerosta tulleet palautteet. N&ain tilanteeseen olisi helpompi yhdistaa
mahdollisesti asiaan liittyvat muut ilmoitukset.

LITTO-ilmoituksia maastossa vastaanottavia helpottaisi, mikali ilmoitukset voisi saa-
da ja niihin voisi vastata myos tekstiviesting, koska aina ei ole mahdollista kayttaa
internet-selainta. LIITO-ilmoitusten analysointia helpottaisi mahdollisuus ryhmitella
palautteita esimerkiksi teittdin tai alueittain ja mahdollisuus verrata palautteiden
maaraa ja laatua esimerkiksi edelliseen vuoteen. Esimerkiksi tietyn alueen palautteet
ja tehdyt toimenpiteet tulisi saada kartalle. Analysointi tulisi kyetad tekemaan myos
mobiilisti.

LITTO-ilmoitusten tekeminen ja niihin vastaaminen vie paljon aikaa Tieliikenne-
keskuksilta, Kelikeskuksilta ja urakoitsijoilta. Vastausten tarpeellisuudesta ja viestien
niputusmahdollisuudesta ollaan montaa mielta. Urakoitsijat ja Kelikeskukset toivovat,
ettd kaikkiin viesteihin ei tarvitsisi vastata. Tahan liittyen on esitetty ehdotus, etta
Kelikeskukset kuittaisivat joitain tiedoksi urakoitsijalle palautteita itsendisesti, ilman
etta viesteja valitetdan urakoitsijalle. Tallaisia voisivat olla alempaa tieverkkoa koske-
vat palautteet, jotka eivat urakkasopimusten mukaan edellyta urakoitsijan toimintaa.
Kaikki toimenpidepyynnét tulee joka tapauksessa valittad urakoitsijalle. Lisdksi on
toivottu samasta tilanteesta olevien LIITO-ilmoitusten niputusta ja vastaamista vain
yhteen viestiin. Ongelmana tassa ovat vastuukysymykset, kun puhelujen vastaanotta-
ja ei voi olla varma, etta palautteet koskevat samaa tilannetta. Aluevastaavat sen si-
jaan toivovat urakoitsijoiden vastaavan nykyista kuvaavammin ja kattavammin vies-
teihin.

HATI-jarjestelma ei aina toimi kuten pitéisi ja esimerkiksi karttatietojen ja urakoitsi-
joiden yhteystietojen paivittaminen on hidasta.
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4 Tienkayttajan linjan organisointi-
vaihtoehdot

4.1 Vaihtoehdot

Tassa tyossa arvioitiin [@hinnd seuraavia Tienkdyttajan linjan hoidon vaihtoehtoisia
organisointimalleja:

Kehitetty nykymalli (Tienkayttajan linjaa hoitaa Tieliikennekeskus)
Keskittaminen osaan Tieliikennekeskuksen toimipisteista
Siirtdminen ELY-keskusten liikenteen asiakaspalveluun
Siirtdminen kansalaisen yleisneuvontapalvelulle

Ostopalveluna kaupalliselta toimijalta

moo®»

Selvityksen perusteella osoitetusta Tienkayttdjan linjan merkittdvyydesta johtuen
tytssa ei ole arvioitu vaihtoehtoa, jossa Tienkayttdjan linja lopetetaan.

Kaikissa vaihtoehdoissa on oletettu, ettd Tienkayttajan linjaa kehitetdan tassa rapor-
tissa kuvattujen kehitystoimenpiteiden mukaisesti ja LIITO-jarjestelma on uusittu.
Liikkujat voivat antaa palautetta myos internet-lomakkeella, mutta Tienkayttajan lin-
jan puheluihin vastaava ei kasittele palautteita. Lisdksi esimerkiksi internet-sivusto,
joka tarjoaa liikkujille tietoa kunnossapidosta nykyista kattavammin ja yksityiskoh-
taisemmin, on toteutettu.

Vaihtoehtoja on jaljempana pyritty arvioimaan mahdollisimman monipuolisesti otta-
en huomioon toiminnan laatuun, taloudellisuuteen, tehokkuuteen ja tyon kehittami-
seen liittyvid nakokulmia. Arviot ovat padosin konsultin omia arvioita ja nakemyksia,
mutta osittain ne perustuvat tyon aikana eri tahojen kanssa kaytyihin keskusteluihin.

4.2 Palvelun uudelleen organisointiin liittyvia
nakokulmia

Tienkayttajan linjan uudelleen organisoinnissa on useita vaihtoehtoja. Palvelu voi-
daan organisoida uudelleen kaikkien puhelujen osalta kaikkina paivina ja kellonaikoi-
na. Toisaalta palvelu voidaan organisoida uudelleen vain tiettyina kellonaikoina tai
vain kiireettomien puhelujen osalta. Tiettyind kellonaikoina palvelun ulkoistaminen
olisi hyva tehda vahintaan arkisin pidennettyna virka-aikana, jolloin puhelujen maara
on suuri. Uudelleen organisointi voidaan tehda myos vaiheittain aloittaen tietyista
kellonajoista ja edeten palvelun kokonaan ulkoistamiseen.

Siirrettdessa Tienkayttdjan linjan palvelu kokonaan tai osittain pois Tieliikennekes-
kuksen vastuulta, tulee kehittda esimerkiksi internet-pohjainen LIITO-jarjestelmén
kirjaustyokalu, johon tehtavaa hoitava taho voi kirjata ja luokitella yhteydenotot. Oh-
jelmassa tulee olla kaikki Tienkayttajan linjan hoitamisessa tarvittavat osat, kuten
urakoitsijoiden yhteystiedot ja karttasovellukset. Mikali tulevaan LIITO-jarjestelmaan
yhdistetadn AURA-jarjestelma, jossa esitetdan toteutumatietoja urakoista, tulee ky-
seiset tiedot jattaa kirjaustyokalun ulkopuolelle tai tehda asiasta salassapitosopimus
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tehtavaa hoitavan tahon kanssa. Tyokalulla kirjattujen tietojen tulee valittya jarjes-
telmien rajapintojen kautta tiedoksi myos Tieliikennekeskuksen kayttamaan LIITO-
jarjestelmaan esimerkiksi tulevaa T-LOIK-jarjestelmaa hyodyntaen. Tieliikennekes-
kuksessa tulee voida tarvittaessa katsoa palautteita, mutta niiden yleinen lapikdaymi-
nen ei kuulu tehtéviin,

Mikali ulkoistettu taho vastaanottaa kaikki Tienkayttdjan linjan puhelut, tulee toimi-
jan tarvittaessa olla yhteydessa puhelimitse Tieliikennekeskukseen tai Hatakeskuk-
seen. Lisdksi tahon on kirjattava palaute siten, etta se esitetdan Tieliikennekeskuksen
T-LOIK-jarjestelman tilannekuvaikkunassa halytyksend, johon on reagoitava. N&in
Tieliikennekeskuksessa voidaan varautua esimerkiksi hairidtilanteessa tarvittavaan
liilkenteen ohjaukseen tai tiedotukseen.

Tieliikennekeskuksen vastatessa puheluihin tiettyind kellonaikoina, kirjataan LIITO-
ilmoitukset nykymallin mukaisesti LIITO-jarjestelmaan, jossa esitetdan myés mah-
dollisen tehtavaa hoitavan toisen tahon kirjaamat palautteet. Tieliilkennekeskuksessa
kirjattujen palautteiden tulee vastaavasti nakya toisen tahon kayttdmassa jarjestel-
massa. Mahdollisesti tulevaisuudessa liikkujilta tulevat sdhkoiset palautteet ohjautu-
vat suoraan kunnossapidon vastuutahoille.

Tieliikennekeskuksen ulkopuolella toimivalla taholla ei ole mahdollisuutta hyédyntaa
tieston tilaa kuvaavia jarjestelmia palautteiden kiireellisyyden varmistamisen apuna.
Toisaalta tietojen varmentaminen jarjestelmistd ei oikeastaan kuulu Tienkayttajan
linjaan Liittyviin tehtaviin.

4.3 Palvelun uudelleen organisointiin liittyvia
vaikutuksia

Liikenneviraston tavoitteiden nakokulmasta katsoen Tienkayttajan linjan siirtdminen
pois Tieliikennekeskuspaivystdjien vastuulta vapauttaa Tieliikennekeskuksen resurs-
seja varsinaisiin tieliikenteenhallinnan tehtaviin.

Asiakkaan naktkulmasta on tarkeaa pystya hoitamaan asia yhdelld puhelinsoitolla ja
saada koko palvelu samasta paikasta ilman, ettd puhelua siirretdan toisaalle. Lisaksi
on tarkeas, ettad puheluiden hoitamistapa ei vaihtele eri kellonaikoina. Soittajat voivat
joissain tilanteissa kokea Tienkdyttdjan linjan palvelun huonontuneen esimerkiksi
saadessaan huonommin vastauksia liikennettd ja kunnossapitoa koskeviin kysymyk-
siin. N&aihin kysymyksiin vastaaminen ei kuitenkaan tallékaan hetkelld kuuluisi Tien-
kayttajan linjan palveluun. Tienkayttajan linjaa uudelleen organisoitaessa tulee muis-
taa, etta Tienkayttajan linjan kautta tulee saada palvelua myos ruotsinkielelld. Kun-
nossapidon toimijoiden kannalta ei ole merkitysta, kuka Tienkayttdjan linjan puhelui-
hin vastaa. Sen sijaan on erityisen tarkeas, ettd LIITO-ilmoitukset on jaoteltu oikein.

Mikali Tienkayttajan linjan puheluita vastaanottava henkiléstd on alimitoitettu joko
Tielilkennekeskuksessa tai toisen tahon osalta ja puheluja ei kyeta riittavasti vas-
taanottamaan tai palvelu on muuten huonolaatuista, on riskina, etta liikkujat pyrkivat
soittamaan kiireettémat puhelut Tienkayttdjan linjalle ajankohtina, jolloin kokevat
palvelutason korkeammaksi. Talloin puhelujen maara voi tilanteesta riippuen kasvaa
joko Tielilkennekeskuksen tai toisen tahon puhelujen vastaanottoaikoina.
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Ulkoistamisen keskeinen edellytys on toimiva ja nopea tiedonvaihto. Yhtena riskina
kuitenkin on, etta tietojen valitys eri jarjestelmien valilla ei toimi ja tarkeits, lilkenteen
ohjaus- tai tiedotustoimenpiteitd edellyttavid palautteita ei havaita Tieliikennekes-
kuksessa.

Tienkayttajan linjan seka kiireellisten ettd kiireettomien puhelujen ulkoistamisen
osalta on riskina se, etta taho ei kykene luokittelemaan LIITO-ilmoituksia oikein (TPP,
TUR, URK). Palautteiden tyypittely vaarin kasvattaa kunnossapidon kustannuksia ja
hidas reagointi kiireellisiin tilanteisiin voi aiheuttaa vaaratilanteita ja onnettomuuksia
liikenteessa. Myos kunnossapidon eri osapuolten ndkemyserot ja riitatilanteet voivat
tdman myota lisdantya. Mikali tehtéva siirretdan osittain toisaalle, tulee alkuvaihees-
sa varautua siihen, ettad vaarinkirjauksia esiintyy nykyistd enemman, ennen kuin vas-
tuutaholle on kertynyt riittavasti kokemusta tehtavan hoidosta.

Riskina on, etta ulkoistettu taho ei kykene hoitamaan Tienkayttadjan linjaa tarkoituk-
senmukaisesti. Tama voi johtaa esimerkiksi siihen, ettd puheluita aletaan valittaa Tie-
liikkennekeskuksen hoidettavaksi tai palvelu on siirrettédva kokonaan takaisin Tielii-
kennekeskuksen vastuulle.

Mahdollisuutena on, ettd onnistuneen ulkoistamisen ansiosta Tienkayttajan linjaa
voidaan markkinoida nykyistd enemman. Talléin palvelusta hyotyvien maara seka ko-
konaishyéty kasvavat.

4.4 Kehitetty nykymalli

4.4.1 Vaihtoehdon kuvaus

Vaihtoehdossa Tienkayttajan linjan puheluihin vastataan nykyisen mallin mukaisesti
kaikissa Tielilkennekeskuksissa. Puhelinjédrjestelma ohjaa puhelun pisimpaan vapaa-
na olevalle paivystajille ja puhelujen ohjautumisen itselle voi tarvittaessa estaa.

4.4.2 Lainsaadanto ja julkisen hallinnon tavoitteet

Tienkayttajan linjan hoitoa virkatyona tukevat tulkinnat nykyisesta lainsdadannosta.
Valtionhallinnon tehostamisen naktkulmasta nykyinen malli on ongelmallinen. Te-
hostamistavoitteiden mukaan valtionhallinnon henkilotyévuosia tulisi vahentaa. Ta-
ma linjaus kdytannossa estda operatiivisen henkilostén maaran lisddmisen, vaikka
tehtdvien maaran muuttuminen sita edellyttaisikin.

4.4.3 Tehtavan merkitys ja luonne

Nykyinen virkatyomalli sopii monien tehtavien luonteeseen, silld tehtaviin sisaltyy
paatoksenteko siitd, kuinka kiireellisesti urakoitsijan tulee ryhtya toimenpiteisiin.
Paatoksenteko siita, milloin kdytetdan julkisia verorahoja ylimaaraisiin kunnossapi-
don toimenpiteisiin, sopii hyvin viranhaltijalle. Lisdksi voidaan arvioida, etta toimen-
pidepyynnén tullessa viranhaltijalta urakoitsija voi kokea sen tarkeammaksi ja toi-
saalta urakoitsija tietaa, ettd viranomainen valvoo kuittausta ja tehtavan suorittamis-
ta. Virkatyomallin merkittavana haittana on, ettad tehtavat haittaavat Tieliikennekes-
kuksen liikenteenhallinnan toimien suorittamista. Lisdksi virkatyomalli estasa Tien-
kayttajan linjan avoimen markkinoinnin kaikkien tienkayttajien tietoon ja kayttéon,
silla virkatyomallilla ei pystyta huolehtimaan paljon suuremmista kayttajamaarista.
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4.4.4 Toiminnan ohjaaminen

Nykyisessa virkatyomallissa Liikennevirastolla ja Tielilkennekeskuksella on paatanta-
valta siihen, miten, missé ja kuka tehtavaa hoitaa. Toiminnan johtaminen ja ohjaami-
nen on nain ollen yksinkertaista.

4.4.5 Muiden vastuulla olevien tehtavien vaikutus toimintaan

Nykyisen mallin haasteena on, ettd kiireisina paivina, jolloin tapahtuu paljon onnet-
tomuuksia ja muita hairigita eli tyypillisesti talvisin, ei paivystajilld ole aikaa vastata
tienkayttdjan linjan puheluihin. Talloin tienkayttajan linjalle tulee paljon puheluita,
joista suuri osa koskee talvihoidon tilaa. Pyrypéivina tilanne on kuitenkin se, etta ko-
ko hoitokalusto on taystyollistetty, joten talvihoidon puutteita ei olisi todennakoisesti
mahdollista paikata. Asiakaspalvelun laadun nakokulmasta puheluun vastaamatta
jattdminen on kuitenkin ongelma.

Tielilkennekeskuksen perustehtavia (normaaleina paivind) kuormittaa yha enemman
tunneleiden liikenteen valvonta ja myods avointen osuuksien chjausjarjestelmien hoi-
taminen. Nama tehtdvat tulevat lisdantymaan tulevaisuudessa jarjestelmien katta-
vuuden parantuessa. Samalla alyliikenteen direktiivi pakottaa turvatiedotuksen ja
myos muun Lliikennetiedotuksen kehittdmiseen L&hitulevaisuudessa. Integroituun
kayttoliittymaan siirtyminen keventada hieman resurssitarvetta. Siitd huolimatta lii-
kenteen chjaukseen ja tiedotukseen liittyvien tehtavien lisdantyminen edellyttas jat-
kuvaa reagointikykyd, mitd Tienkdyttdjan linjan puheluihin vastaaminen ei tue.

Nykyisen organisointimallin etuna on, etta osa tienkayttajan linjan puheluista voi ai-
heuttaa tarpeen esimerkiksi vaihtuvan nopeusrajoituksen laskulle tai tienvarsiopas-
teiden kaytolle. Nykymallissa puhelun ottanut henkilo voi heti kdynnistaa tarvittavat
lilkkenteen hallinnan toimet ja vahentaa nain tilanteen aiheuttamaa haittaa.

4.4.6 Osaaminen ja koulutus

Tielilkennekeskuksen nykyisilld paivystajilla on olemassa oleva koulutus puheluihin
vastaamiseen ja toimenpiteiden kaynnistamiseen. Paivystdjat ymmartavat myos ko-
konaisuuden, johon ilmoitettu ongelma liittyy.

4.4.7 Taloudellinen tehokkuus ja synergiat

Tienkayttajan linjan varsin huomattavat kuormitusvaihtelut ovat haaste palvelun jar-
jestamiselle taloudellisesti. Nykyinen organisointimalli on taloudelliselta kannalta
edullinen. Lisdksi toiminnan jakaantuminen neljddn toimipisteeseen mahdollistaa
tienkayttdjan linjan puheluihin vastaamisen keskittdminen toimipisteeseen, jossa
muutoin on kyseisend hetkena hiljaisempaa. Resurssien kayton jakaminen usean teh-
tdvan kesken sekd maantieteellisesti parantaa siis resurssien kayton taloudellisuutta.

Seka liikenteen hallinnan ettd Tienkayttadjan linjan kuormituspiikkien ajoittuminen
usein samaan ajankohtaan aiheuttaa haasteen toiminnan laadukkaalle ja taloudelli-
selle jarjestamiselle. Kdytannossa resurssit ovat tdman hetken mitoituksella tehok-
kaassa kaytossa, jolloin kuormituspiikkeind Tienkayttdjan linjan palvelutasosta on
jouduttu tinkimaan. Jo @hivuosina on kuitenkin nahtavissa, ettd Tienkayttajan linjan
palvelutaso laskee huomattavasti paivaaikana tieliikenteenhallinnan toimien viedessa
entista enemman resursseja.
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Huomattavaa synergiaa saadaan yoOajan paivystyksestd, joka on valttamaton liiken-
teen hallinnan palvelujen kannalta, mutta jonka kuormitus on 6isin vahainen. Tien-
kayttajan linjan palvelujen tuottaminen yoaikaan yhdessa liikenteen hallinnan kanssa
ei kdytannossa lisaa resurssitarvetta lainkaan, jolloin tienkayttajan linjan yopaivystys
saadaan jarjestettya "ilmaiseksi”.

4.4.8 Avainkysymys

Tieliikennekeskusten tehtdvamaara kasvaa tulevaisuudessa liikenteenohjausjarjes-
telmien ja EU:n vaatimien tietopalvelujen lisddntyessa, mutta myos T-LOIK-
jarjestelman kayttoonoton myota.

Jos Tielitkennekeskus ei saa valtiontalouden tehostamistavoitteesta johtuen lisaa
henkiloresursseja, ei ole mahdollista tuottaa seka liikenteen hallinnan ettd Tienkayt-
tdjan linjan palveluja pitkalle tulevaisuuteen, koska molempien osa-alueiden kuormi-
tus kasvaa ennusteiden mukaan jatkuvasti.

4.5 Keskittaminen osaan Tieliikennekeskuksen
toimipisteista

4.5.1 Vaihtoehdon kuvaus

Vaihtoehdossa Tienkayttajan linjan puheluihin vastaaminen keskitetdan Tampereen,
Turun ja Oulun toimipisteisiin arkisin paivalla (esimerkiksi n. klo 7-18 vélisina aikoina
pois lukien klo 10-14 valinen aika). Talloin Tienkayttajan linjan puheluita ei kohden-
neta Helsingin Tieliikennekeskukseen, jollei Helsingin paivystdja erikseen valitse, ettd
ottaa puheluita vastaan.

4.5.2 Lainsaadanto ja julkisen hallinnon tavoitteet

Myos tama vaihtoehto on valtiontalouden saastétavoitteiden ndkokulmasta ongelmal-
linen, silla ainakin pitkalla tahtaimelld se edellyttaisi lisdresursointia Tampereen, Tu-
run ja Oulun toimipisteisiin.

4.5.3 Tehtavan merkitys ja luonne

Nykyinen virkatyémalli sopii hyvin tehtavan luonteeseen.

4.5.4 Toiminnan ohjaaminen

Vaihtoehdossa on Liikenneviraston ja Tieliikennekeskuksen johdolla on suora paatan-
tévalta siihen, miten, missa ja kuka tehtéavaa hoitaa.

4.5.5 Muiden vastuulla olevien tehtavien vaikutus toimintaan

Vaihtoehdossa pyritaan kiireisimman eli Helsingin Tielitkennekeskuksen osalta eriyt-
tamaan liikenteen hallinnan tehtavien ja Tienkayttajan linjan tehtavien hoitoa toisis-
taan kiireisina aikoina. Muiden toimipisteiden hoitaessa Tienkayttajan linjaa, voidaan
Helsingissa keskittya nykyistd paremmin liikenteen hallinnan tehtaviin. Tall6in Tien-
kayttajan linjan puhelu ei katkaise tilannekuvan seurantaa tai muiden tehtavien te-
kemista.
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Mikali Tienkayttajan linjan kautta tuleva tieto aiheuttaa liikenteen hallinnan toimen-
pidetarpeen (esim. vaihtuva ohjaus) Helsingin Tieliikennekeskuksen vastuualueelle,
tulee puhelu siirtda Helsingin toimipisteeseen tai puhelun jalkeen valittaa toimenpi-
depyyntd ko. tieosuutta operoivaan toimipisteeseen. Tama voi aiheuttaa pienta viivet-
ta toimintaan.

4.5.6 Osaaminen ja koulutus

Vaihtoehdossa Tienkayttajan linjan palvelua hoitaa hieman nykyistd suppeampi jouk-
ko henkilgitd, jolloin henkildille syntyy hieman nykyistd vahvempi rutiini tehtavan
laadukkaaseen hoitoon. Helsingin toimipisteen alueen paikallistuntemuksen tuoma
hyoty menetetdan, mutta toisaalta puhelut jakautuvat eri keskuksiin tilanteen sijain-
nista riippumatta.

Mikali Helsingissa ei vastaanoteta Tienkayttdjan linjan puheluja mihinkdan kellonai-
kaan tai tilapaisestikaan, ei kyseisen toimipisteen paivystajia tarvitse kouluttaa asia-
kaspalvelutehtaviin ja Tienkayttdjan linjan hoitamiseen.

4.5.7 Taloudellinen tehokkuus ja synergiat

Vaihtoehdon taloudellisuus riippuu siitd, kuinka paljon uusia henkiléresursseja palka-
taan Tienkayttdjan linjaa hoitaviin toimipisteisiin. Tienkayttajan linjan taloudellinen
tehokkuus ei juuri huonone nykymallista, koska puheluita voidaan siirtda ylikuormi-
tustilanteissa muihin keskuksiin. Myos Helsingin Tieliikennekeskus voi toimia tilapai-
send puheluiden vastaanottajana ylikuormitustilanteissa, mikéli Helsingin alueella on
muiden tehtavien osalta hiljaista.

4.5.8 Avainkysymys

Vaihtoehto on harkinnan arvoinen valivaiheen ratkaisu. Vaihtoehdon perusteluna voi
olla seka liikenteen hallinnan palvelutason parantaminen Helsingin Tieliikennekes-
kuksessa, joka on ylikuormittunein ettd Tienkayttajan linjan palvelutason ja asiantun-
temuksen turvaaminen hoitamalla tehtava edelleen Tieliikennekeskuksissa.

Pitkalla tédhtaimelld ratkaisu tulisi hieman kalliimmaksi kuin nykyinen kaikkiin kes-
kuksiin hajautettu malli. Tienkayttajan linjan puheluméaarien kasvaessa ja muiden
tehtdvien lisdantyessa sekd T-LOIK-jarjestelman myota tarvitaan lisda resursseja va-
hintdan muutaman vuoden paasta.
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4.6 ELY-keskuksen litkenteen
asiakaspalvelukeskus

4.6.1 ELY-keskuksen liikenteen asiakaspalvelukeskuksen kuvaus

Elinkeino-, lilkenne- ja ymparistokeskuksen liikenteen asiakaspalvelukeskus auttaa ja
neuvoo teihin ja tielilkenteeseen liittyvissa asioissa. Keskuksesta saa mm. opastusta
asioiden vireillepanoon liittyen ja vastauksen palautteeseen tai kysymykseen seka
opastusta Liikenneviraston ja ELY-keskuksen internet-palvelujen kaytéssa.

Asiakaspalvelukeskus toimii valtakunnallisesti, ollen avoinna arkisin klo 9-16, paitsi
heindkuussa klo 9-15. Asiakaspalvelukeskus auttaa liikenteeseen liittyvissa asioissa
ja antaa opastusta asioiden vireillepanoon. Tehtaviin kuuluu myés lupapalvelun ha-
kemusten kasittely. Asiakaspalvelukeskusta voi [Bhestya puhelimitse, sdhkopostitse
tai internetissa olevalla palautelomakkeella. Asiakaspalvelukeskukseen kuuluvat pa-
lautteet, jotka eivat koske urakoitsijalta tilattua tyota. Tallaisia ovat esimerkiksi aloit-
teet nopeusrajoitusten muuttamiseen liittyen tai toiveet tien paallystamisesta. Liikku-
jien on valilld vaikea tietda, kuuluisiko palaute antaa Asiakaspalvelukeskukseen vai
Tienkayttajan linjalle.

Asiakaspalvelukeskuksessa tytskentelee 11 henkilod, joista noin 2—-4 henkiléa ottaa
vastaan puheluita, yksi toimii teknisena asiantuntijana ja loput tekevat taustaselvitys-
ta, hoitavat sahkoisesti tulleita kyselyja seka kasittelevat lupapalvelun hakemuksia.
Lupapalvelun tehtavat vievat talla hetkelld noin 1,5 henkilotyévuotta ja resurssi-
tarpeen odotetaan tulevaisuudessa kasvavan. Asiakaspalvelukeskus kykenee itse sel-
vittdmaan noin 80 9, vastauksista asiakkailta tulleisiin kysymyksiin. Muissa kysy-
myksissa tietoja selvitetdan esimerkiksi aluevastaavilta.

Asiakaspalvelukeskukseen tulevista yhteydenotoista kirjataan annettu palaute ja sen
ratkaisu. Asiakkaalle voidaan vastata suoraan, valmisvastausten avulla tai vastaus-
pohjia hyodyntaen. Esimerkiksi palautteista kiinnostuneet aluevastaavat ja urakoitsi-
jat voivat seurata niita Liikenneviraston Finnranet-jarjestelmasta. Jarjestelman kayt-
tdjatunnukset omistavat kayttajat voivat valita seurattavat viestit esimerkiksi alueit-
tain ja saada ne sahkopostiin.

Asiakaspalvelukeskus ja Tielilkennekeskus toimivat teknisesti eri verkoissa ja kesa-
kuusta 2013 (dhtien eri operaattorin valitykselld eri puhelinjarjestelméassa. Asiakas-
palvelukeskus alkaa pian vastaanottaa palautetta myos meri- ja rautatieliikenteeseen
liittyen. Henkiloston lisdyksesta tdhan liittyen ei ole vield tehty paatoksia.
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4.6.2 Vaihtoehdon kuvaus

Asiakaspalvelukeskus vastaa Tienkayttajan linjan puheluihin asiakaspalvelukeskuk-
sen aukioloaikoina. Asiakaspalvelukeskuksen aukioloaikaa pidennetaan arkisin nykyi-
sesta (klo 9-16) siten, ettd Asiakaspalvelukeskus olisi avoinna arkisin klo 7-20. Asia-
kaspalvelukeskuksen aukioloaikojen ulkopuolella puheluihin vastataan Tieliikenne-
keskuksissa nykyisen mallin mukaisesti.

Asiakaspalvelukeskuksen asiakasneuvojat kirjaavat ja luokittelevat yhteydenotot tar-
koitukseen kehitettavalld LIITO-jarjestelman kirjaustyokalulla.

Tienkayttajan linjan puhelinnumero voidaan sailyttda nykyisena, jolloin puhelut on
helpompi ohjata eri aikoina eri paikkoihin. Toinen vaihtoehto on sisallyttaad Tienkayt-
tajan linjan palvelu asiakaspalvelukeskuksen puhelinnumeroon, jolloin asiakaspalve-
lukeskuksen aukioloaikojen ulkopuolella numerossa tulee olla esimerkiksi valikko,
jonka avulla Tienkayttajan linjan puhelut ohjataan Tielitkennekeskukseen.

Alavaihtoehtona on kasitelty vaihtoehtoa, jossa Tienkayttajan linjan puhelut hoide-
taan pasasiassa Tieliikennekeskuksessa, mutta Asiakaspalvelukeskukseen voidaan
ohjata puheluita ylivuototilanteissa. Lisaksi mikali Asiakaspalvelukeskukseen tulee
Tienkayttajan linjaan kuuluva puhelu, voi Asiakaspalvelukeskus kirjata palautteen
suoraan LIITO-jarjestelmaan.

4.6.3 Lainsaadanto ja julkisen hallinnon tavoitteet

Asiakaspalvelukeskus ja sielld tehtava virkatyo soveltuu Tienkayttdjan linjan hoita-
jaksi nykyisen lainsdadannoén puitteissa. Kuitenkin myos asiakaspalvelukeskusta kos-
kevat Valtionhallinnon tehostamistavoitteet, eika tehtavan siirtdminen valtionhallin-
non sisalla toimijalta toiselle lGhtokohtaisesti tehosta toimintaa. Mikali tehtava siirre-
taan Asiakaspalvelukeskukseen, on siirtdmista voitava perustella muilla tekijoilla.

4.6.4 Tehtavan merkitys ja luonne

ELY-keskuksen vastuulla on tieston kunnossapito. Koska Tienkayttdjan linjasta saata-
va informaatio tukee kunnossapidon laadun valvontaa, sopii tehtava sisallon puolesta
erinomaisesti ELY-keskukselle. Lisdksi on loogista, ettd tilaaja haluaa seurata tilaa-
mansa tyon laatua. Virkatyomalli soveltuu tehtdvan luonteeseen ja myos paatoksen-
teko tilanteen kiireellisyydesta eli siita, kuinka nopeasti urakoitsijan tulee ryhtya toi-
menpiteisiin, soveltuu asiakaspalvelukeskukselle.

4.6.5 Toiminnan ohjaaminen

Siirrettdessa Tienkayttajan linja Asiakaspalvelukeskuksen vastuulle, menettaa Lii-
kennevirasto mahdollisuuden Tienkayttajan linjan toiminnan ohjaamiseen. Talloin
Liikennevirasto ei esimerkiksi voi maaritella Tienkayttajan linjan palvelutasoa tai teh-
tévaa hoitavan henkiloston maaraa tai koulutusta.
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4.6.6 Muiden vastuulla olevien tehtavien vaikutus toimintaan

Asiakaspalvelukeskus on yhteydessa kunnossapidon toimijoihin, mm. aluevastaaviin
jo nykyisin.

Kansalaisten ndkokulmasta Tienkayttajan linjan hoitaminen asiakaspalvelukeskuk-
sessa voi selkeyttaa ilmoittamista lilkkenteeseen liittyvista asioista. Nykyisin seka Tie-
liilkennekeskus etta Asiakaspalvelukeskus joutuvat opastamaan liikkujia soittamaan
toiseen numeroon saadessaan toisilleen kuuluvia puheluita. Asiakkaan kannalta olisi
yksinkertaisempaa, mikali Asiakaspalvelukeskus voisi kirjata LIITO-palautteen tarvit-
taessa (alavaihtoehdon mukaisesti). Tama edellyttda, ettd LIITO-jarjestelma on yh-
teensopiva ELY:n yhteydenottojen hallintajarjestelmén kanssa, niin etta tiedonsiirto
jarjestelmien valilla on helppoa ja raportit ovat yhdistettavissa.

4.6.7 Osaaminen ja koulutus

Asiakaspalvelukeskuksessa neuvotaan asiakkaita teihin ja liikenteeseen liittyvissa
asioissa ja asiakasneuvojilla on perustiedot tiestosta ja sen kunnossapidosta. Lisaksi
asiakasneuvojat tekevat asiakaspalvelutyota ja ovat tottuneet kansalaisten puhelui-
hin. Asiakasneuvojat osaavat kayttaa puhelinjarjestelmaa seka karttaohjelmia.

Asiakaspalvelukeskuksen asiakkaiden palautteet kirjataan eri jarjestelmaan kuin
Tienkayttajan linjan kautta tulleet palautteet. Nain ollen asiakasneuvojat on koulutet-
tava Tienkayttdjan hoitamisessa vaadittavien jarjestelmien kayttoon. Lisaksi asiakas-
neuvojat on koulutettava erottelemaan LIITO-ilmoitukset eri tyyppeihin (TPP, TUR,
URK) ja valittamaan tietoa kiireellisista tilanteista tarvittaessa Tieliikennekeskukseen
ja muille viranomaisille.

4.6.8 Taloudellinen tehokkuus ja synergiat

Tienkayttajan linjan siirtoa asiakaspalvelukeskukseen ei ole jarkevaa tarkastella vain
keskuksen nykyisina aukioloaikoina (9-16), koska puhelujen maara on korkea jo en-
nen klo 9 ja klo 16 jéalkeen. Talléin tehtavan siirron johdosta aukioloaikaa tulisi muut-
taa siten, ettd Asiakaspalvelukeskus palvelisi arkisin vahintaan 7-20. Yéaikana tehta-
va hoidettaisiin Tieliikennekeskuksesta.

Tienkayttajan linjan tehtavat tuovat selkeda synergiaa resurssien kayttoon, kun teh-
tédva yhdistetdan Asiakaspalvelukeskuksen muihin tehtaviin. Asiakaspalvelukeskuk-
seen tulevat puhelut ja muut selvityspyynnot tyollistavat tasaisemmin, eivatkad niihin
mahdollisesti liittyvat kuormituspiikit riipu huonoista keliolosuhteista. My6s loma-
aikojen liikenteessa lupa- ym. asiat tyollistavat todennakoisesti vahemman. Asiakas-
palvelukeskuksen hoitamat lupa-asiat yms. eivat ole kovin aikakriittisia, joten Tien-
kayttajan linjan kuormituspiikkeind véahemman aikakriittisista tehtavista voidaan ot-
taa lisda henkiloita puhelinpalvelun puolelle.

Vaikka Tienkayttdjan linjaa ei kokonaan siirrettaisi tiettyind kellonaikoina Asiakas-
palvelukeskukseen, helpottaisi Tieliikennekeskusten ylikuormittumistilanteita, mikali
Asiakaspalvelukeskus voisi tarvittaessa toimia Tienkdyttdjan linjan puheluiden vas-
taanottajana.

Jarjestamalld asiakaspalvelukeskukseen tasainen lisdresurssi arkisin 7-20 ajalle ny-
kyisten resurssien paille voitaisiin paasta taloudellisesti tehokkaaseen jarjestelyyn.
Olennaista ratkaisun taloudellisuuden kannalta on, ettd keskuksen koko henkilékunta
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hoitaa kaikkia tehtavia. Nain ollen tehtdvan hoito tulisi sijoittaa ELY-keskuksen tiloi-
hin.

Asiakaspalvelukeskuksen asiakasneuvojen tulee pystya kirjaamaan kaikki puhelut
samaan jarjestelman ja tietojen tulee siirtya oikeisiin jarjestelmiin rajapintojen kaut-
ta. Tarve voitaisiin mahdollisesti vield huomioida uutta LIITO-jarjestelmaa kehitetta-
essa. Muutoin tarve aiheuttaa muita kehityskustannuksia.

4.6.9 Avainkysymys

Asiakaspalvelukeskuksella olisi hyvat edellytykset hoitaa Tienkayttdjan linjan puhe-
luita. Tehtdvaa ei kuitenkaan kannata siirtda toimijan vastuulle, mikali Asiakaspalve-
lukeskuksen aukioloja ei ole mahdollistaa muuttaa siten, ettd aukiolo kattaa ajankoh-
dat, jolloin Tienkayttdjan linjan puhelumaarat ovat suuret eli arkisin aamu- ja ilta-
ruuhkassa. Lisdksi on varmistettava, ettd Asiakaspalvelukeskukseen on mahdollista
jarjestaa Tienkayttdjan linjan hoitamisessa vaadittavat resurssit.

4.7 Valtionkonttorin yleisneuvontapalvelu

4.7.1 Yleisneuvontapalvelun kuvaus

Kansalaisen yleisneuvontapalvelu on julkisen hallinnon eli valtion ja kuntien yhteinen
neuvontapalvelu, jonka on tarkoitus aloittaa toimintansa Kouvolassa lokakuussa
2013. Palvelusta tulee osa Valtionkonttoria ja aloitusvaiheessa neuvontapisteessa
tulee tyoskentelemaan 12 tyontekijaa. Palvelun on suunniteltu olevan avoinna arkisin
klo 8-21 ja lauantaisin klo 9-15. Palvelua on tarkoitus antaa suomeksi, ruotsiksi ja
englanniksi. Yleisneuvontapalvelu on tarkoitettu kansalaisille, eika sielld oteta vas-
taan puheluita esimerkiksi ammattilaisilta tai urakoitsijoilta.

Ensimmaisessa vaiheessa on tarkoitus kaynnistda neuvonta- ja ohjauspalvelut, joi-
den avulla on tarkoitus opastaa kansalaisia viranomaisten palveluiden (6ytdmisessa
ja sahkoisten palveluiden kaytossa. Palvelun kautta voi saada tietoa viranomaisten
toiminnasta seka yhteystiedot oikealle taholle. Palvelussa ei oteta kantaa viranomais-
ten substanssiin liittyviin asioihin. Palveluun voi ottaa yhteyttad alkuvaiheessa puhe-
limitse, sdhkopostilla ja tekstiviestilla seka asiointitilin ja internet-sivujen kautta. Ta-
voitteena on, etta yleisneuvontapalvelun palveluneuvojat vastaisivat asiakkaiden ky-
symyksiin ensimmaisen yhteydenoton aikana. (Valtionvarainministerié 2012, Halari
2012.)

Ensimmaisessa vaiheessa toteutetaan myos tietovarantopalvelu, johon kerataan tie-
toa eri valtionhallinnon aloilta. Tietoa tarjotaan palvelun internet-sivuilla kayttajille ja
tieto on myos puheluihin vastaavan palveluneuvojan kaytettavissa.

Palvelun toisessa vaiheessa, jonka aikataulusta ja sisallosta ei ole vield tehty paatok-
sid, ollaan mahdollisesti ottamassa kayttoon ilmoituspalvelu. Ilmoituspalvelun on
tarkoitus ottaa vastaan kansalaisten ilmoituksia julkisten palvelujen paikallisista ja
alueellisista hairictilanteista, korjata tiedot ajanmukaiseksi ja valittaa ne oikeille ta-
hoille toimenpiteitd varten. Ilmoituspalveluun voi tehda ilmoituksen myos yleisneu-
vontapalvelun verkkosivuilla.
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4.7.2 Vaihtoehdon kuvaus

Tienkayttajan linjan puheluita ei ainakaan ensimmdaisessa vaiheessa voida ohjata
Yleisneuvontapalveluun, koska palvelussa ei vélitetd puheluja tai tietoja eteenpain.
Neuvonta- ja ohjauspalveluissa voidaan kertoa Tienkayttajan linjasta ja opastaa kan-
salaista esimerkiksi siind, tuleeko hanen soittaa Tienkayttajan linjalle vai ELY:n asia-
kaspalvelukeskukseen. Internetissd olevassa tietovarantopalvelussa voidaan antaa
yleistietoa Tienkayttdjan linjasta ja asiakaspalvelukeskuksesta, esittda yleisimmin
kysyttyja kysymyksia ja niihin vastauksia seka kertoa tiestén kunnossapidosta.

Palvelun toisessa vaiheessa mahdollisesti kayttoonotettava ilmoituspalvelu voisi ot-
taa vastaan Tienkayttajan linjan puheluita, kirjata tiedot jarjestelmaan ja valittaa
kunnossapidosta vastaaville tahoille. Vaihtoehto on kuvattu alla:

Mikali Yleisneuvontapalvelun toisessa vaiheessa otetaan kayttoon ilmoituspalvelu,
vastaavat Yleisneuvontapalvelun palveluneuvojat kaikkiin Tienkayttdjan linjan puhe-
luihin palvelun aukioloaikoina eli arkisin klo 8-21 ja lauantaisin klo 9-15. Yleisneu-
vontapalvelun aukioloaikojen ulkopuolella puheluihin vastataan Tielitkennekeskuk-
sessa nykymallin mukaisesti.

Tienkayttajan linjan puhelinnumero voidaan sailyttdad nykyisena, jolloin puhelut on
helpompi ohjata eri aikoina eri paikkoihin. Toinen vaihtoehto on sisallyttaa Tienkayt-
tdjan linjan palvelu Yleisneuvontapalvelun yhteiseen palvelunumeroon, jolloin Yleis-
neuvontapalvelun palveluaikojen ulkopuolella numerossa tulee olla esimerkiksi valik-
ko, jonka avulla Tienkdyttajan linjan puhelut ohjataan Tieliikennekeskukseen.

4.7.3 Lainsaadanto ja julkisen hallinnon tavoitteet

Yleisneuvontapalvelu on virkatyona toteutettu julkisen hallinnon palvelu, jonka ilmoi-
tuspalvelu soveltuu nykyisen lainsdddannon niakokulmasta Tienkayttadjan linjan hoita-
jaksi.

Tehtavan siirtaminen valtion sisalld toimijalta toiselle ei itsessdan helpota tehtdvan
suoritusta tai vahenna sen suorittamiseen tarvittavia resursseja. Tehtavan siirtdminen
toiselle toimijalle voi kuitenkin olla mahdollisuus saavuttaa muita etuja, mutta osoit-
tautua myos riskiksi.

4.7.4 Tehtavan merkitys ja luonne

Virkatyomalli sopii hyvin tehtdvan luonteeseen. Kuitenkin Yleisneuvontapalvelu vas-
taa usean viraston virkatyosta vain joiltain osin. Talloin viranomaiselle, jonka paaasi-
allinen vastuualue ei koske litkennetta ja tiest6a, voi paatoksenteko tehtavan kiireelli-
syydestd olla hankalaa. Yleisneuvontapalvelun tydntekijoiden substanssiosaaminen
liikenteesta ja kunnossapidosta tulee olemaan alhaisempi kuin Tielilkennekeskuksen
tai ELY-keskuksen henkildston.

4.7.5 Toiminnan ohjaaminen

Siirrettdessa Tienkayttajan linja pois Tieliikennekeskuksen vastuulta, menettaa Lii-
kennevirasto mahdollisuuden Tienkayttajan linjan toiminnan chjaamiseen.
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4.7.6 Muiden vastuulla olevien tehtavien vaikutus toimintaan

Yleisneuvontapalvelun palveluneuvojien vastuulla on useiden eri hallinnonalojen pu-
helinpalveluita. Eri toimialojen tehtavia ei tdméan hetkisten suunnitelmien mukaan
voida jakaa eri palveluneuvojille eli koko henkiléston on osattava hoitaa kaikkia puhe-
luja ja tehtavia.

4.7.7 Osaaminen ja koulutus

Yleisneuvontapalvelun palveluneuvojilla ei ole osaamista tai kokemusta Tienkaytta-
jan linjan puhelujen hoitamiseen. Palveluneuvojilla on kuitenkin koulutus asiakaspal-
velutehtaviin seka yleisesti puhelinpalvelujen hoitamiseen seka siihen liittyvien jar-
jestelmien kayttéon.

Talla hetkelld ei ole tiedossa, miten muut valtionhallinnon toimialat suhtautuvat
Yleisneuvontapalveluun ja pyritdanko muilla toimialoilla siirtdmaan omia puhelinpal-
veluita Yleisneuvontapalveluun. Mikali ndin tapahtuu, tulee Yleisneuvontapalvelun
palveluneuvojilla olla useiden eri toimialojen erityisosaamista pystydkseen hoita-
maan tehtavia. Talléin on risking, ettd palveluneuvojat eivat kykene riittavan syvalli-
sesti perehtyméaan kuhunkin asiaan ja paneutumaan palvelun hoitamiseen.

Yleisneuvontapalvelun palveluneuvojat on koulutettava Tienkayttdjan linjan hoitami-
sessa vaadittavaan osaamiseen seka jarjestelmien kayttoon. Erityisen tarkeaa on kou-
luttaa paivystajat erottelemaan LIITO-ilmoitukset eri tyyppeihin ja valittamaan tietoa
kiireellisista tilanteista tarvittaessa Tieliikennekeskukseen ja muille viranomaisille.

4.7.8 Taloudellinen tehokkuus ja synergiat

Tienkayttajan linjan tehtavat voidaan hoitaa tehokkaasti kun tehtadva on yhdistetty
Yleisneuvontapalvelun muihin tehtéviin. Yleisneuvontapalvelun muiden tehtavien
maara ei ole riippuvainen esimerkiksi huonosta kelista. Tehtava voitaisiin hoitaa te-
hokkaasti Yleisneuvontapalvelussa.

Yleisneuvontapalvelun palveluneuvojien tulee pystya kirjaamaan kaikki puhelut sa-
maan jarjestelmaan ja tietojen tulee siirtya oikeisiin jarjestelmiin rajapintojen kautta.
Tama aiheuttaa kehityskustannuksia myos Liikenneviraston jarjestelmiin.

4.7.9 Avainkysymys

Yleisneuvontapalvelun toimintaa ollaan vasta kdynnistelemassa, eika tassa vaiheessa
ole nayttoa palvelun toiminnasta kdytannossa. Tienkayttajan linja ei sovellu siirretta-
vaksi Yleisneuvontapalvelun vastuulle ainakaan palvelun ensimmaisessa vaiheessa.

On epéselvaa, milloin Yleisneuvontapalvelun toinen vaihe toteutetaan vai toteute-
taanko sitd ollenkaan. Myoskaan ei ole paatetty, sisaltyykod ilmoituspalvelu toiseen
vaiheeseen ja millaiseksi palvelun sisalté lopulta muodostuu. N&in ollen on riskina,
etta Yleisneuvontapalvelu ei kykene ottamaan Tienkayttajan linjaa hoitaakseen.

Epdvarmuus, joka liittyy Yleisneuvontapalvelun toisen vaiheen ilmoituspalvelun kayt-
toonottoon sekd toisaalta Tienkayttdjan linjan tehtdvien hoitamisessa vaadittavaan
viranomaisvastuuseen ja laajaan perehtymiseen eivat perustele Tienkayttajan linjan
siirtdmista Yleisneuvontapalvelun vastuulle.
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4.8 Kaupallinen Call Center

4.8.1 Kaupalliset Call Center -palveluntarjoajat

Kaupallisia Call Center palveluja tarjoavia yrityksia on paljon. Tassa selvityksessa
oltiin yhteydessad Autoliiton Tiepalvelukeskukseen. Autoliiton Tiepalvelukeskus oli
alustavasti kiinnostunut hoitamaan Tienkayttdjan linjan kiireettémia puheluja. Tehta-
va sopii yrityksen toimintaan hyvin. Toiminta katsottiin jarkevaksi jarjestda Autoliiton
omissa tiloissa siten, ettd paivystajat vastaanottavat myos muita Tiepalvelukeskuk-
sen puheluja. Nain palvelu voidaan jarjestaa tehokkaasti. Tiepalvelukeskuksen mui-
den tehtdvien maara on Tienkdyttdjan linjan tapaan keliriippuvaista. Tiepalvelukes-
kuksella on kuitenkin my6s ylivuotojarjestelma, jossa puheluja voidaan tarvittaessa
siirtda toiselle kaupalliselle taholle vastattavaksi. Muutamia Call Center -palvelun-
tarjoajia on kuvattu liitteessa 1.

4.8.2 Vaihtoehdon kuvaus

Vaihtoehto on kuvattu alla:

Kaupallinen toimija vastaa soittajan kiireettémiksi arvioimiin Tienkayttdjan linjan
puheluihin arkisin klo 7-20. Tielilkennekeskus vastaa soittajan kiireellisiksi arvioi-
miin puheluihin arkisin klo 7-20 ja kaikkiin puheluihin muina aikoina. Tehtava voi-
daan ulkoistaa kaupalliselle palveluntarjoajalle myds muina kellonaikoina tai ostaa
palvelua ennalta tiedossa olevien erikoispaivien varalle.

Kaupallisen toimijan henkil6t istuvat kaupallisen toimijan tiloissa hoitaen myés muita
Call Center tahon tarjoamia palveluja. Yhteydenotot kirjataan kehitettdvaan LIITO-
jarjestelman kirjaustyokaluun.

Toinen vaihtoehto on, ettd kaupallisen toimijan henkil6t istuvat Tieliikennekeskuksen
kanssa samoissa tiloissa, esimerkiksi Oulun toimipisteessa. Toimija kirjaa ja luokitte-
lee yhteydenotot Tieliikennekeskuksessa kaytéssa olevilla HATI- ja LIITO-jarjestel-
milla. Kaupallinen toimija ei suorita muita kaupallisen toimijan tehtavia, mutta hanel-
le voidaan maaritelld joitain Liikenneviraston kiireettomia tehtavia, jotka eivat vaadi
virkatydvastuuta.

Puhelujen jaottelu toteutetaan esittamalla kaupallisen toimijan palveluaikoina soitta-
jalle puhelun aluksi valikko:

Yleinen tiestén kuntoa koskeva palaute, valitse 1
Valitonta vaaraa tai liikenneturvallisuutta vaarantava asia, valitse 2.

Soittajan valitessa vaihtoehdon 1, kohdistetaan puhelu kaupalliselle toimijalle. Mikali
soittaja valitsee vaihtoehdon 2, kohdistetaan puhelu Tieliikennekeskukseen. N&in ol-
len soittaja tekee arvion tilanteen kiireellisyydesta.
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4.8.3 Lainsaadanto ja julkisen hallinnon tavoitteet

Julkisen, virkamiestyota vaativan palvelutehtavan hoitamisen tai palveluiden tuotta-
miseen liittyvan tehtdvan hoitamisen ulkoistaminen ei ole lakien ja oikeuskaytédnnoén
valossa talla hetkelld mahdollista. Tahan tulkintaan on paadytty Ajoneuvohallinto-
keskusta koskevaan ennakkopaatokseen perustuen (Eduskunta 2013). Paatds koski
Ajoneuvohallintokeskuksen menettelya ajoneuvoverotusta koskevan puhelinneuvon-
nan ulkoistamisessa. Pdatoksen mukaan Hallintolain 8 § velvoittaa Ajoneuvohallinto-
keskusta antamaan asiakkaan laissa sdadetyn ajoneuvoverovelvollisuuden tayttami-
seen liittyvaa neuvontaa, jota tdydentas velvollisuus vastata asiointia koskeviin ky-
symyksiin. Tdma Ajoneuvohallintokeskukselle veroviranomaisena kuuluva neuvonta-
velvollisuus on perustuslain 124 §:ssa tarkoitettu julkinen hallintotehtava. Ajoneuvo-
hallintokeskuksen tehtédvaa ei voida suoraan taysin verrata Tienkdyttdjan linjaan, jo-
ten tapaukseen ei ole suoraan soveltuvaa ennakkotapausta tai -paatosta.

Tassa tyossa on pidetty edelld mainittuun Ajoneuvohallintokeskuksen paatokseen
perustuen lEahtokohtana, ettad koko Tienkayttdjan linjan ulkoistaminen ei ole talla het-
kelld mahdollista ilman lain muutosta. Ulkoistamisen esteena on tehtédvassa vaaditta-
va paatoksenteko, joka edellyttda julkisen tahon vallan kayttoa. Kaupallinen toimija ei
voi tehda paatosta siita, onko Tienkayttdjan linjan kautta tullut palaute kiireellinen ja
vaatiiko se esimerkiksi liikenteen hallintaan liittyvid toimenpiteitd. Mikali selvityksen
jalkeen halutaan jatkaa kaupallisen tahon tarkastelua, tulisi vaihtoehdon juridiset sei-
kat selvittaa vield tarkemmin.

Tassa on tarkasteltu vaihtoehtoa, jossa kaupallinen toimija ei joudu tekemaan arviota
tilanteen kiireellisyydesta, vaan paatos jatetdan liikkujalle itselleen. Liikkujan kokies-
sa tilanteen kiireelliseksi, on lopullinen paatoksenteko tilanteen kiireellisyydesta Tie-
lilkkennekeskuksen paivystajien varassa.

Tehtavan ulkoistaminen tukee strategista linjausta, jonka mukaan Liikennevirasto on
puhdas tilaajaorganisaatio. Kuitenkaan koko operatiivista liikenteen hallintaa ei ole
suunniteltu ulkoistettavan siihen liittyvien viranomaisvastuiden seka vahvan nykyisen
viranomaisyhteistyén ja yhteiskunnan ja Liikenneviraston varautumiseen liittyvien
tehtévien vuoksi.

4.8.4 Tehtavan merkitys ja luonne

Liikkujan kiireettomiksi kokemat Tienkayttajan linjan puhelut palvelevat liikkujan oi-
keutta antaa palautetta kunnossapidon laadusta. Palautteiden kautta saadaan myos
hyodyllista tietoa kunnossapitotarpeista. Kiireettomien puhelujen vastaanottajalta ei
vaadita erityista osaamista, jolloin kaupallinen toimija soveltuu hyvin kyseisten puhe-
lujen vastaanottajaksi.

4.8.5 Toiminnan ohjaaminen

Ulkoistuksen etu kaupalliselle toimijalle on, etta Liikennevirasto voi maaritelld tehta-
van hoidolle haluamansa palvelutason, myos nykyistd korkeamman. Tehtavan kilpai-
luttaminen tuo esille tehtavan hoidon todellisen kustannustason maaritellylld laatu-
tasolla.

Ulkoistettaessa tehtava tilaajalla ei ole suoraa tyonjohdollista yhteytta suorittavaan
henkilékuntaan. Kontrolli vdhenee, vaikka vastuu sailyy Liikennevirastolla.
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4.8.6 Osaaminen ja koulutus

Call Center toimijoilla on yleensa asiakaspalvelutehtaviin tarvittavat (Ghtétaidot. Call
centerin henkiloston kyky ja motivaatio perehtya tienpidollisiin asioihin on haaste.
Vaihtoehdossa, jossa henkilot tekevat ainoastaan Tienkayttajan linjaan liittyvia tehta-
via henkilostd todenndkdisesti omaksuisi riittavéat taidot siind missd muutkin uudet
henkilot. Sen sijaan ratkaisussa, jossa henkilostod istuu palveluntarjoajan omissa ti-
loissa, ei osaaminen valttamatta paase riittavasti kehittymaan ja palvelun laatu heik-
kenee.

Kaupallisen toimijan hoitaessa Tienkayttajan linjan puheluja, tulee Tienkayttajan lin-
jalle ja Asiakaspalvelukeskukseen kuuluvien palautteiden ero tehda selvaksi.

4.8.7 Muiden vastuulla olevien tehtavien vaikutus toimintaan

Tienkayttajan linjan puhelujen hajonta on hyvin suurta. Mikali kaupallisen toimijan
vastuulla ei ole muita tehtavia, on toimija osan ajasta ilman tyotehtavia. Mikali toimi-
ja istuu Tieliikennekeskuksen tiloissa, on toimijan vastuulle vaikea sisallyttda muita
tehtavia. Toimijan vastuulle voisivat sopia jotkin kiireettémat tehtavat, joiden suorit-
taminen ei vaadi viranomaisvastuuta.

Call Centerin istuessa toimijan omissa tiloissa, voi toimija hoitaa muita toimijan vas-
tuulla olevia puheluja ja tehtavia Tienkayttajan linjan puhelujen vélissa. Mikali Tien-
kayttajan linjan ja muiden puhelujen maara on suuri samanaikaisesti, tulee toimijan
varautua ylikuormittumiseen. Ylikuormitus voidaan hoitaa esimerkiksi ulkoistamalla
puheluja edelleen toiselle kaupalliselle taholle. Call Center -palveluntuottajilla on
tyypillisesti tallaisia sopimuksia. Tassa tapauksessa on huolehdittava henkilostén
osaamisesta ja jarjestelmien toimivuudesta myos kyseisen tahon tiloissa.

4.8.8 Taloudellinen tehokkuus ja synergiat

Vaihtoehdon taloudellisuus riippuu taysin siita, hoitavatko henkiltt vain Tienkaytta-
jan linjaan liittyvia tehtavia vai myos muita tehtavia.

Koska Tienkayttajan linjan palvelu on mitoitettava melko korkean kuormitustilanteen
mukaan, johtaisi vaihtoehto, jossa henkilosto tekee vain Tienkayttdjan linjan tehtavia
suurena osana paivistd henkiloresurssien huomattavaan alikayttoon. Tienkayttajan
linjan kuormituksen voimakas vaihtelu paivastad toiseen onkin suurin haaste taman
tyyppiselle ulkoistukselle. Mikali halutaan tutkia vaihtoehtoa, jossa henkilét eivat
hoida kaupallisen palveluntarjoajan omia muita tehtavia, tulee henkilostélle miettia
muita avustavia tehtavia Tienkayttajan linjan rinnalle.

Taloudelliselta kannalta edullinen ratkaisu olisi sellainen, jossa henkiltsto istuisi pal-
veluntarjoajan toimitiloissa ja hoitaisi myds muita puhelinpalvelutehtavia. Tallaisen
jarjestelyn etu olisi se, ettd Liikennevirasto voisi todennakoisesti ostaa kapasiteettia
joustavammin. Huonon ajokelin paivat ovat tiedossa jonkin aikaa etukateen, ja palve-
luntarjoaja voisi mahdollisesti mitoittaa resurssit ennustetun puhelukysynnin mu-
kaan. Vaihtoehdon riskit liittyvat palvelun laatuun, koska ei ole varmaa, miten vaadit-
tava osaaminen paasee ratkaisussa kehittymaan.

Kaupallisen palveluntarjoajan kanssa on mahdollista esimerkiksi tehda sopimus, jos-
sa palvelun tarjonta hinnoitellaan tehtdvan suorittamiseen kuluvan ajan mukaisesti
(euroa/minuutti). Talléin voidaan kustannustehokkaasti varautua puhelujen todelli-
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seen maaraan, eika palvelua ole mitoitettava jatkuvasti korkean kuormitustilanteen
mukaisesti. Palveluntarjoajan vastuulla on hoitaa ylikuormitustilanteet esimerkiksi
ulkoistamalla palvelua edelleen.

Tehtavan ulkoistamisajankohta voidaan maaritelld vapaasti. Lisdksi kaupalliselta pal-
veluntarjoajalta on mahdollista ostaa Call Center -palveluita joustavasti tarpeita vas-
taavasti. Lisdresurssien ostamista voidaan harkita esimerkiksi paiville, jolloin on juh-
lapyhien litkennetta.

Kiireettomien puhelujen todellinen maara voi olla suurempi kuin mihin nyt osataan
varautua. Mikali Tienkayttajan linjan aluksi esitetdan valikko kiireellisten ja kiireet-
tomien puhelujen ohjaamiseksi eri paikkoihin, voi olla risking, etta liikkujat arvioivat
oman puhelunsa helposti kiireellisemmaksi kuin se onkaan ja puheluista odotettua
suurempi maara kohdistuu Tielilkennekeskukseen. N&in ollen Tieliikennekeskuksen
resursoinnissa on varauduttava vastaanottamaan nykyista toimenpidepyyntéjen maa-
raa suurempi osuus Tienkayttajan linjan puheluista.

4.8.9 Avainkysymys

Tienkayttajan linjan liikkujan kiireettémiksi arvioidut puhelut voidaan siirtda kaupal-
lisen toimijan vastuulle joustavasti tarpeen mukaan. Epdvarmaa vaihtoehdossa on,
kuinka paljon puheluita kohdentuisi edelleen Tieliikennekeskukseen liikkujien arvioi-
dessa oman asiansa helposti kiireisemmaksi kuin se onkaan. Talloin tehtavamaara
Tieliikennekeskuksessa ei valttamatta vahene odotetusti.

4.9 Muita vaihtoehtoja

Tyon aikana kaydyissad keskusteluissa nousi esiin myés muita vaihtoehtoja. Yhtena
vaihtoehtona olisi ohjata Tienkayttdjan linjan puhelut suoraan urakoitsijoille. Tassa
jarjestelyssa tien hoidosta vastaava urakoitsija paattaisi itse, vaatiiko jokin esitetty
tilanne kiireellisesti toimenpiteitad vai voidaanko se hoitaa normaalien hoitotoimenpi-
teiden puitteissa. Talloin olisi mahdollista, ettd urakoitsijat yliarvioisivat toimenpitei-
den kiireellisyytta, mika voisi lisatd kunnossapidon kokonaiskustannuksia.

Ennen Tienkayttdjan linjan perustamista liikkujat soittivat kunnossapitoa koskevista
palautteista kyseisestad alueesta vastaavalle aluevastaavalle. Tienkayttajan linja on
korvannut aluevastaavien paivystysta. Toimintamallissa kdytannén ongelmina olisi
mm. se, etta liikkujien on tiedettdva kuka mistakin alueesta vastaa ja aluevastaavien
olisi paivystettava puhelimessa. Tama malli ei ole kdyttokelpoinen nykyiselld saati
ennustetulla tienkayttajan linjan kuormituksella.

Yhtena vaihtoehtona on esitetty Tienkayttdjan linjan yhdistaminen kuntien asiakas-
palveluun. Tama vaatisi kuitenkin jarjestelmien ja koulutuksen varmistamista hyvin
monessa paikassa. Lisdksi kuntien resurssit asiakaspalvelun jarjestédmiseen vaihtele-
vat, eikd paivystys ole ymparivuorokautista.

Kaikissa kolmessa vaihtoehdossa liikkujien palautteet ohjautuvat useaan paikkaan.
Talloin liikkujien saamat vastaukset ja palautteiden kasittely voivat vaihdella paljon-
kin puheluun vastaanottavasta tahosta riippuen. Edelld mainituista syistd johtuen
vaihtoehtoja ei ole arvioitu tdman pidemmalle.
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Yhteenveto
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Seuraavassa taulukossa on esitetty paatéksenteon kannalta keskeisimmat hyvat ja
huonot puolet kustakin vaihtoehdosta.

Taulukko 5. Yhteenveto organisointivaihtoehdoista.

Vaihtoehdot Vahvuudet, mahdollisuudet Heikkoudet, uhat

Ve 1. Kehitetty Virkatyo sopii tehtavaan liittyvaan Valtiontalouden tehostamistavoitteen vuoksi ei
nykymalli paatoksentekoon. ole mahdollista tuottaa seka liikenteen

Tehtévén hoidossa on synergiaa
likkenteen hallinnan tehtévien kanssa.

hallinnan ettd Tienkayttdjan linjan palveluja
pitkélle tulevaisuuteen tehtavamaaran kasvun

Ve 2. Keskittaminen
osaan Tieliikenne-
keskuksen
toimipisteista

Parantaisi liikenteen hallinnan
palvelutasoa Helsingin
Tielitkennekeskuksessa, mutta pitkalla
tahtdimelld edellyttaisi lisdresursseja

Slg sy e

Vaihtoehdon 1 tavoin ongelmallinen
valtiontalouden tehostamistavoitteen kannalta.
Heikentda litkenteen hallinnan palvelutasoa
Tampereen, Turun ja Oulun toimipisteissa.

Ve 3. ELY-keskuksen
litkenteen
asiakaspalvelu

Tienkéayttajilta saatava tieto tukee
ELY:jen vastuulla olevan kunnossapidon

laadun valvantaas

Edellyttda lisda resursseja ja aukioloajan
pidentamistd, joten myos tdma vaihtoehto on
ongelmallinen valtiontalouden tehostamisen

Nykyiset tehtévét on hyvin sovitettavissa
yhteen Tienkdyttdjan linjan kanssa, myos
kuormituksen vaihtelun kannalta tehokas

Lclictal

kannalta.

Asiakaspalvelukeskuksen tehtavakenttaa
laajennetaan my6s muihin tehtéviin,

joten valmiudet my6s tahan tehtdvdan
4 oLl L. =4

Mikali Asiakaspalvelukeskus ottaisi
vastaan Tienkdyttdjan linjan puheluita
vain ylivuototilanteissa, voitaisiin
parantaa Tienkdyttajan linjan

Ve 4.
Valtionkonttorin
yleisneuvonta-
palvelu

Yleisneuvontapalvelun aukioloaika sopisi
kohtuullisen hyvin Tienkdyttédjén linjan
kuormitukseen.

Ilmoituspalvelun toteuttamisesta ei vield ole
paatosta.

On epdvarmaa, voisiko monen aihealueen
neuvontapalvelijoille syntya riittavaa
substanssiosaamista tehtdvan laadukkaaseen

hoitoon

Ongelmana myds valtiontalouden tehostamisen
tavoitteet.

Ve 5. Kaupallinen
Call Center

Markkinoilla on liikennealan asioihin
erikoistuneita toimijoita.

Lainsdddanto voi olla esteena julkisen
palvelutehtévan ulkoistukselle kaupalliselle
taholle

Tilaajan kannalta joustava ratkaisu, jossa
resursointi voidaan mdaritelld tydmaaraa
vastaavaksi ja joustaa kiirepdivien
tarpeisiin. Lisaksi kustannuksia voidaan
hallita kilpailutuksella.

Mikéli kaupallisen tahon halutaan toimivan
Tielitkennekeskuksen tiloissa, on haasteena
saada ostopalvelun resurssit tehokkaasti
hyodynnettyd. Tehokas ratkaisu edellyttaa
muita tukevia tehtdvid tai hyvin joustavasti

Ve 6. Puhelut suoraan
urakoitsijalle /
aluevastaavalle tai
kunnan
asiakaspalveluun

Tienkéayttajilta saatava tieto tukee
ELY:jen vastuulla olevan kunnossapidon
laadun valvontaa.

Urakoitsija ei voi itse paattaa, mitkd puhelut
aiheuttavat tarpeen toimenpiteille, koska
urakoitsija itse saa toimenpiteista taloudellisen

Aluevastaavilla ei ole resursseja eika litkkuvaan
tyohon sopivia jarjestelmid puhelujen
kdsittelemiseksi.

Kuntien asiakaspalvelut eritasoisia, eikd 24 h

pdivystysta.
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Yhteenvetona voidaan todeta, ettd nykymalli on yksinkertainen ja toimiva ratkaisu,
mutta se edellyttda Tieliikennekeskuksen lisdresursointia likkenteen hallinnan ja
Tienkayttajan linjan kysynnan kasvaessa. Tienkayttajan linjan puheluiden kohdenta-
minen tiettyind kellonaikoina vain Tampereen, Turun ja Oulun toimipisteisiin, voisi
parantaa tilannetta lyhyella tdhtdgimelld Helsingin toimipisteessd, joka on ylikuormit-
tunut. Pitkalla tahtaimelld vaihtoehto edellyttaa lisaa resursseja.

Lyhyelld tahtaimelld voitaisiin kayttdd myos Asiakaspalvelukeskusta lisdresurssina
ylivuototilanteissa ohjaamalla tilloin osa Tienkayttadjan linjan puheluista Asiakas-
palvelukeskukseen.

Pitkdlla tahtdimelld harkinnan arvoisia muita vaihtoehtoja on kaksi: palvelun
siirtdminen ELY-keskusten yhteiseen liikenteen palvelukeskukseen tai kiireettomiin
puheluihin hoitamisen ostaminen kaupalliselta toimijalta. ELY-keskuksen vaihtoehto
olisi substanssin ja tehtdvan luonteen puolesta paras, mutta siindkin haasteena on
valtiontalouden tehostamisen tavoitteet. Ulkoistaminen kaupalliselle toimijalle
edellyttdd ainakin alkuvaiheessa tilaajalta paljon tyotd laadun valvontaan ja
koulutukseen, mutta se voi mahdollistaa varsin kustannustehokkaan ratkaisun, jos
resursseja voi ostaa joustavasti huomioiden Tienkdyttdjan linjan kuormituksen
vaihtelun. Riskina vaihtoehdossa on, ettd liikkujat arvioivat asiansa kiireellisemmaksi
kuin se onkaan ja puhelujen maara Tielitkennekeskuksessa ei vahene nykyisesta riit-
tavasti.

Valtionkonttorin yleisneuvontapalvelu on tdman hetkisen tiedon perusteella heikoin
vaihtoehto valtion toimijoiden tarjoamista vaihtoehdoista. Kaikissa vaihtoehdoissa
tulee varautua Tienkayttdjan linjan puhelumaérien kasvuun tulevaisuudessa. Jatko-
toimenpiteena suositellaan, ettd keskustelut kdynnistetdan sekad ELY-keskuksen lii-
kenteen asiakaspalvelusta vastaavien tahojen ettd muutamien kaupallisten toimijoi-
den kanssa. Lisdinformaation perusteella on mahdollista l6ytaa kokonaisuuden kan-
nalta paras etenemispolku.
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5 Tienkadyttajan linjan tuotantokustannukset

5.1 Laskentaperiaate

Tassa luvussa on arvioitu teoreettisella tarkastelulla Tienkdyttdjan linjan palvelun
tuottamisen kustannuksia erilaisilla tuotantotavoilla. Tarkastelun tarkoituksena on
osoittaa, mista tekijoistd kustannukset ovat riippuvaisia ja mikad on potentiaalisten
tuotantotapojen kustannustaso verrattuna nykyisiin kustannuksiin. Kustannuslaskel-
mat ovat teoreettisia siksi, ettd ne sisaltavat oletuksen siitd, kuinka suuri osa palvelua
tuottavien henkiltiden tyopanoksesta kaytetdan taman palvelun tuottamiseen, ja
kuinka suuri osa muihin tehtéviin. N&in ollen ei ole ollut mielekastad tehda tarkkaa
kustannuslaskelmaa kaikkiin edelld arvioituihin organisointivaihtoehtoihin.

Arvioidut teoreettiset vaihtoehdot ovat:

a) Tehokas virkatyomalli, jossa valtion virkamies hoitaa Tienkayttdjan linjan
palvelun ja sen rinnalla myds muita tehtavia. Laskennassa ei ole huomioitu
lainkaan varallaolon kustannuksia, vaan on oletettu etta aikana, jolloin tien-
kayttajan linja ei tyollista, tarpeellisia muita tehtavia on tarjolla rajattomasti.
Myoskaan tyodaikoja ei ole tarkemmin mietitty, vaan kustannukset on laskettu
tarkan Tienkayttajan linjan tehtaviin kuluvan ajan mukaan.

b) Osittainen ostopalvelumalli, jossa soittajan tekeman esivalinnan mukaan kii-
reelliset puhelut ohjataan Tieliikennekeskuksen virkamiehille ja ei-kiireelliset
kaupalliselle palveluntarjoajalle. Tdssa on oletettu, ettd Tienkayttdjan linjaa
hoitava yritys hoitaa samanaikaisesti myds muita puhelinpalvelutehtavia.
Talloin palvelun ostaja maksaa vain vastatuista puheluista ja muusta tehdys-
ta tyosta sen keston mukaan. Alustavan kartoituksen mukaan tallaisia palve-
luja on markkinoilla tarjolla, ja yritykset voivat ylivuototilanteissa hankkia
palvelua varten joustavasti lisda resursseja. Kaytannossa vaihtoehto tarkoit-
taisi sitd, etta palvelua hoidetaan yrityksen omissa tiloissa.

¢) Tienkayttdjan linjan tehtaviin omistettu virkatyomalli, jossa valtion virkamies
hoitaa vain Tienkayttajan linjan puheluita. Palvelu on resursoitu siten, ettad
90/95 %:na vuoden paivista kaikkiin puheluihin voidaan vastata.

d) Tienkayttadjan linjan tehtaviin omistettu ostopalvelumalli, jossa Tienkayttajan
linjaa hoitava yritys ei tee samanaikaisesti mitddn muita tehtavia. Yrityksen
henkilésto voi operoida palvelua Tielitkennekeskuksen tiloissa. Palvelu on re-
sursoitu siten, ettd 9o/95 Y,:na paivista kaikkiin puheluihin voidaan vastata.

Kustannukset on laskettu yksinkertaisuuden vuoksi ainoastaan arkipaiville kello 7-20
valilld. Muina aikoina puhelujen maard on huomattavasti pienempi ja ne on kaikissa
tdssa selvityksessa arvioiduissa vaihtoehdoissa ajateltu kohdennettavaksi Tieliiken-
nekeskukseen.

Laskelmassa on oletettu, etta virkatyon kustannus tyénantajalle on 32 euroa/h arkisin
paivasaikaan. Tama vastaa nykyistd Tieliikennekeskuksen arvioimaa 75 000 euron
kustannustasoa tytnantajalle vuodessa, kun huomioidaan y6- ja viikonlopputyon ny-
kyiset haittalisat.
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Ostopalvelun osalta kustannukset on laskettu vaihtoehdossa b) 1,5 euroa/minuutti,
mika perustuu haastatteluissa saatuun karkeaan arvioon kustannustasosta ko. mallilla.
Vaihtoehdon d) osalta kaupallisen toimijan kustannukset on laskettu veloitusluokkaa
SKOLo06 vastaavalla hinnalla 50 euroa/h.

Vaihtoehdon b laskelmassa on oletettu, etta soittajien esivalinnassa 30 9%, puheluista
ohjautuu kiireellisena virkamiehille ja 70 9 kaupalliselle palveluntarjoajalle. Todelli-
suudessa noin 10 9%, puheluista johtaa Toimenpidepyyntdon eli on kiireellisia, joten
laskennassa on oletettu, ettd soittajat arvioivat oman asiansa kiireellisemmaksi kuin
se todellisuudessa on.

Vaihtoehtojen ¢ ja d mallissa on tehty olettamukset tehtdvaa hoitavien henkildjen
maarasta eri ajankohtina. Oletettu henkildomaara on asetettu toteutunutta tuntikoh-
taista resurssitarvetta seuraten, mutta siind on huomioitu tyévuorosuunnittelun reu-
naehdot siten, ettei keskelld paivaa ole hyvin lyhyita tydvuoroja. Vaihtoehdon d osalta
on oletettu, etté kiireellisid puheluita varten on kaikkina ajankohtina 1 virkamies, jonka
lisdksi on toteutunutta resurssitarvetta seuraava maara henkilostdad (kokonaismaara
sama kuin vaihtoehdossa c).

Oletukset on esitetty seuraavassa kuvassa.

Laskennassa kdytetyn henkilémaaran vertailu
toteutuneeseen tarpeeseen
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Kuva 22. Vaihtoehtojen c ja d kustannuslaskennassa kdytettyjen henkilémddrien

vertailu toteutuneeseen resurssitarpeeseen.
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5.1 Tulokset

Seuraavassa kuvassa on esitetty teoreettisen kustannusvertailun tulokset.

700 000

600 000
500 000
400 000
300 000
200 000
100 000 .
0 T T T T T

€/vuosi
(klo 7-20)

Yo
(o]
(o]

a) tehokas virkat
b) tehokas osittainen
ostopalvelu
c2)Tienkdyttdjan linjan
tehtdviin omistettu virkaty
95 %
d1) Tienkayttdjan linjan
tehtdviin omistettu
osittainen ostopalvelu 90 %
d2) Tienkayttdjan linjan

c1)Tienkdyttdjan linjan
tehtdviin omistettu virkaty
90%

tehtaviin omistettu
osittainen ostopalvelu 95 %

Kuva 23. Arvio tienkdyttdijdn linjan palvelun laskennallisista
tuotantokustannuksista arkisin kello 07-20.

Tulosten perusteella nayttaa silta, ettd nykyisen kaltainen virkatydmalli on taloudelli-
selta kannalta tarkasteltuna kustannustehokas tapa hoitaa Tienkayttdjan linjan palve-
lun tuottaminen. Voidaan arvioida, ettd nykyinen tuotantotapa Tielilkennekeskuksessa
on kustannustasoltaan melko &helld vaihtoehtoa a, koska Tieliikennekeskuksen
mukaan resurssit ovat suurimman osan aikaa jatkuvassa kaytossa.

Virkatyomalli, jossa henkilostéa varataan 90-95 9%, paivakuormituksen mukaan, eika
henkilostolla ole lainkaan muita tehtavid, karkeasti ottaen tuplaa laskennalliset kus-
tannukset verrattuna teoreettiseen malliin, jossa muita tehtavia on rajattomasti tar-
jolla. Tama vaihtoehto onkin teoreettinen, ja sen tarkoituksena on osoittaa, ettad kay-
tannossa tehtavaa hoitavalle henkilostolle on jarkevinta osoittaa muita soveltuvia
tehtavia, koska linjan kuormitusvaihtelu on niin suurta.

Osittaisen ostopalvelun (70 9% puheluista hoitaa kaupallinen kumppani) kustannusarvio
on korkeampi kuin tehokkaan virkatydn kustannus. Tama johtuu yrityksen tuntihintaan
sisdllyttamista kiinteistd kustannuksista, katteesta sekd riskimarginaaleista.
Suoriteperustaisessa sopimusmallissa riskimarginaalia lasketaan mm. vahaisen
ky-synnan paivia varten, jolloin yrityksen muutkaan puhelinpalveluasiakkaat eivat
tyollistd henkilostoa tehokkaasti. Yrityksen muusta toiminnasta saatavat synergiat
koituvat kuitenkin myds asiakkaan hyodyksi, silla osittaisen ostopalvelun kustannus
on edullisempi kuin Tienkadyttdjan linjan tehtdviin omistettu virkamiestyo. Lisaksi
on huomattava, ettd osittaisen ostopalvelun kustannus sisiltaa 100 9, palvelutason
tienkdyttajan linjan palveluun kun tehtaviin omistettu tyd vain 95 9%, puheluista. Las-
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kelmaan eivat sisdlly Liikennevirastolle kohdistuvat muut kustannushyoédyt esimer-
kiksi toimitilojen kayttoon liittyen. Osittainen ostopalvelu mahdollistaa mm. uusien
lilkkenteen hallinnan tehtavien vastaanottamisen nykyisella henkilostolla ja nykyisen
kokoisista toimitiloista.

Ostopalvelumallia, jossa kaupallinen toimija tuottaa ainoastaan Tienkayttajan linjan
palvelua (mikd mahdollistaisi ldsndolon Tieliikennekeskuksen tiloissa), ei voida ta-
loudelliselta kannalta pitda perusteltuna, silld kustannukset ovat selvasti suuremmat
kuin tehokkaassa osittaisessa ostopalvelussa. Lisdksi on huomioitava, ettd Tienkayt-
tajan linjaan omistetun ostopalvelun tuntihinta perustuu SKOL06-luokan henkilén
tuntihintaan 50 euroa/h, kun taas tehokkaan ostopalvelun tuntihinta perustuu erdan
palveluntarjoajan antamaan arvioon tuntihinnasta. Nain ollen kustannusarviot eivat
ole taysin vertailukelpoisia.
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6 Tietyoilmoitusten kasittelyn kehittaminen

6.1 Urakoitsijoilta tulevien ilmoitusten
vastaanottaminen kirjallisesti

Urakkasopimuksissa maaritellasan, milla tavoin ja kuinka paljon ennen téiden aloitus-
ta tietydilmoitus tulee tehda. Osassa urakoista ei nykyisin noudateta sopimusaikoja
eikd velvoitetta ilmoittaa tietoista tietylla tavalla. Joissain tapauksissa tietoista ei il-
moiteta ollenkaan. Tiety&ilmoitusten tdydentdaminen ja kirjaaminen vie paljon Tielii-
kennekeskusten resursseja. Tietoja ei voi siirtaa ilmoituksista suoraan HATI-jarjestel-
maan.

Mikali Tielilkennekeskus saisi tiedon tulevista tietoistad ajoissa, voisivat paivystajat
kasitelld ilmoituksia aikoina, jolloin muita tehtaviad on vahemman. N&in tiety6ilmoi-
tusten kirjaamisen kuormittava vaikutus olisi pienempi. Myo6s vaikuttavuus olisi suu-
rempi, kun tieto saataisiin kirjattua aiemmin internetiin esim. liikkujia varten.

Tietyoilmoitusten vastaanottamista ja kasittelyd on mahdollista kehittaa tehokkaasti.
Tietyoilmoitusten kasittelyn tehostamiseksi tulee kehittda internet-lomake, joka on
integroitavissa suoraan HATI-jarjestelmaan. Urakoitsijoiden tulee ilmoittaa tietdista
internet-lomakkeella. Tielilkennekeskuksen tulee voida tdydentda ja muokata lomak-
keen tietoja ja siirtdd ne suoraan HATI-jdrjestelmaan. Kirjattujen tietydilmoitusten
tulee olla analysoitavissa erilaisten luokitusten mukaan seké kartalla. Liikkuvien ura-
koiden tietojen kerdamiseksi voidaan internet-lomake toteuttaa myos mobiiliversio-
na.

Internet-lomake voidaan kehittda valittomasti. Lomakkeessa voidaan maéaritelld koh-
dat, joiden tayttdminen on pakollista ennen tietojen [Ghettamista. Lomakkeen on olta-
va selked ja ohjeistettu. Urakka-alueen rajauksen yhteydessa voidaan automaattisesti
maaritelld kaikki tahot, joille viesti valittyy samassa yhteydessa kuin se ldhtee Tielii-
kennekeskukseen. Viestit tulee valittdd automaattisesti esimerkiksi kyseisen alueen
aluevastaavalle, joita on tiedotettava tietoistd urakkasopimusten mukaisesti. Mahdol-
lisuus tehda tietyoilmoitus sdhkopostitse, postitse ja faksilla tulee lopettaa. Osa il-
moituksista joudutaan jatkossakin valittamaan puhelimitse. Tallaista on mm. reaali-
aikainen yhteydenpito tydmaan aloittamiseen ja muutoksiin Lliittyen.

Urakoitsijat on opastettava kayttdmaan internet-lomaketta ja ilmoittamaan tietéista
urakkasopimuksissa maariteltyjen aikarajojen puitteissa. Ilmoittamista koskevien so-
pimusaikojen noudattamisen valvominen on kuitenkin hankalaa, koska ajat vaihtele-
vat toiden luonteesta riippuen ja valvonnan pitdisi tapahtua Tieliikennekeskuksen
toimesta. Mikdli sopimusten noudattaminen ei parane urakoitsijoita tiedottamalla,
tulee sopimusten noudattamisen valvontaa tehostaa yhteistytssa eri osapuolten kes-
ken ja kayttdd mahdollisuutta antaa Liikenneviraston ja ELY-keskuksen kanssa sopi-
muksen tehneille urakoitsijoille huomautus tai sanktio sopimusaikojen tai -tapojen
noudattamatta jattamisesta. Vaikka muille urakoitsijoille ei voida asettaa sanktioita
lupa-asioihin liittyen suoraan, voidaan sanktio asettaa esimerkiksi tilanteessa, jossa
urakoitsija ei ole tehnyt tietyoilmoitusta ja erikoiskuljetus ei mahdu kulkemaan kysei-
sen tietydmaan ldvitse. Muiden urakoitsijoiden osalta voidaan pitkdlld tahtadimelld
selvittda mahdollisuuksia paivittda urakkasopimuksia tarvittavilta osin. Sopimusten
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noudattamiseksi tulisi ensisijaisesti pyrkia tiedotuksen ja opastuksen keinoin seka
painottamalla asian tarkeytta.

Tielilkennekeskuksille tulee antaa kayttéoikeudet ELY-keskuksen keskitettyjen lupa-
pyyntdjen TILU-jarjestelmaan. Nain Tielilkennekeskukset paasevat tarvittaessa kat-
somaan ELYn myéntamia lupia esimerkiksi sdhkoverkkoyhtidille ja telekaapeliope-
raattoreille sekd opasteisiin ja mainontaan liittyen.

6.2 Tiety6ilmoitusten kasittelyn organisointi
tulevaisuudessa

Selvityksen perusteella Tietyoilmoitusten kasittely on syyta organisoida nykymallin
mukaisesti myos tulevaisuudessa. Tielitkennekeskusten resurssien riittdvyyden var-
mistamiseksi on tietyoilmoitusten kasittelyad kehitettava edelld esitetyn mukaisesti.
Talloin tehtdva on mahdollista suorittaa huomattavasti nykyista tehokkaammin.

Nykymalli, jossa Tieliikennekeskukset vastaanottavat ja kirjaavat kukin oman alueen-
sa tietoita koskevat ilmoitukset, on hyva monesta syysta. Tieliikennekeskuksessa tar-
vitaan joka tapauksessa tietoa tulevista tietoistd ja urakoitsijoiden on oltava yhtey-
dessa kyseisen alueen Tielilkennekeskukseen ennen téiden aloitusta. Tietydilmoituk-
sia kasittelevilld paivystajillda on hyva paikallistuntemus ja ilmoitukset tyollistavat
melko tasaisesti kaikkia keskuksia.

Tietyoilmoitusten kasittely ei kuulu Tieliikennekeskuksen ydintehtaviin, mutta tehta-
vastd luopuminen on hankalaa, koska Tieliikennekeskukset tarvitsevat tietoa joka ta-
pauksessa. Vaikka tietyoilmoituksia voidaan osittain kirjata muiden téiden ohessa,
tulee Tieliikennekeskusten resursoinnissa varautua tietydilmoitusten kasittelyyn
myos jatkossa. Tassa yhteydessa tulisi huomioida ilmoitusten epatasainen jakautu-
minen eri vuodenaikoina sekd toimipisteittdin. Tietyodilmoituksia kirjattiin vuonna
2012 eniten Tampereella ja [Bhes yhta paljon Helsingissa. Turussa ja Oulussa ilmoi-
tuksia kirjattiin hieman vahemman.

Tassa selvityksessa pohdittiin myos vaihtoehtoa, jossa tietydilmoitukset vastaanotet-
taisiin ja kirjattaisiin keskitetysti vain yhdessa toimipisteessa. Malli todettiin kuiten-
kin nykyista mallia huonommaksi, koska talléin tyotéd suorittavalla paivystajalla olisi
paikallistuntemusta vain yhden keskuksen alueelta. Vaikka henkilo oppisi hyvaksi tie-
tyoilmoitusten kasittelijaksi, olisi han irti lilkenteen hallinnan tyésta. Vahintdankin
lilkenteen hallintaan liittyvia tehtavia olisi valitettava toisiin toimipisteisiin. Tehtavan
keskittdmisen kannalta ongelmana on myos voimakas vuodenaikavaihtelu.
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7 Yhteenveto ja suositukset

7.1 Tienkayttdjan linja

7.1.1  Nykytilanne

Tienkayttajan linja on liikkujille tarjottu kanava antaa palautetta tieston ja liilkenteen
ongelmista. Valtaosa puheluista koskee lumenpoistoa, sorateiden hoitoa ja liukkau-
dentorjuntaa (kunkin osuus n. 20 9, kaikista palautteista). Yli 90 9,:sta puheluista
tehdaan LIITO-ilmoitus urakoitsijoille, 10 9 ilmoituksista [&hetetdan kiireellisena
toimenpidepyyntona.

Puhelujen maard on kasvanut vuosittain varsin voimakkaasti. Mikali Tienkayttajan
linjan puhelumaara kasvaa jatkossa trendin mukaisesti, tulee varautua vahintaan 12
9%:n vuosittaiseen puhelujen maardn kasvuun. Samaan aikaan Tielitkennekeskuksen
liikenteen hallinnan tehtédvat ovat lisdantyneet.

Tienkayttajan linjan puheluihin vastaamiseen kuluu talla hetkelld Tieliikennekeskuk-
sessa aikaa noin 7 000 tuntia eli 300 vuorokautta vuodessa. Tehtdvan suorittaminen
vie enemman resursseja talvella kuin kesalld ja arkisin kuin viikonloppuisin. Tehtéavan
tehokas resursointi on hankalaa johtuen kuormituksen suuresta vaihtelusta paivasta
toiseen. Ajokelin ollessa huono puhelujen maara kasvaa huomattavasti keskimaarai-
sestad paivasta. Huonon kelin paivind myos Tieliikennekeskuksen liikenteen hallinnan
tehtavien maara on huipussaan. Toisaalta vain harvoin huono keli on koko maassa
yhta aikaa.

7.1.2 Tienkayttdjan linjan kehittaminen

LIITO-jarjestelma, johon Tienkayttajan linjan palautteet kirjataan, uusitaan muuta-
man vuoden paasta. Jarjestelmain on mm. tarkoitus toteuttaa palautteenantomah-
dollisuus internetissa. Internet-palautemahdollisuus kannattaa tarjota vain kiireet-
tomien palautteiden antamiseen suoraan urakoitsijalle. Tienkayttdjan linjalla tulee
kuitenkin tarjota myos jatkossa henkilokohtaista puhelinpalvelua.

Tienkayttajan linjan puhelumaaran kasvua voidaan hillita lisdamalla liikkujien tietoi-
suutta tieston tilasta ja sen kunnossapidosta muiden kanavien kautta. Internetissa
voidaan tarjota perustiedot kunnossapidosta, asetetuista kunnossapitoluokista ja
toimenpiteiden ja toimenpideaikojen periaatteista, mikad voi vahentda erityisesti ai-
heettomia palautteita. Lisdksi voidaan tarjota myos ajantasaista tietoa seka kartta,
josta kayttdja voi katsoa tietoa valitsemallaan tieosuudella.

LIITO-jarjestelmaan kerattyjen palautteiden analysointia tulee helpottaa. Esimerkiksi
erilaisten valmiiden yhteenvetojen tekeminen ja tietojen vieminen kartalle tulisi mah-
dollistaa. Myo6s urakoitsijoiden ajantasaisista kalustonhallintajarjestelmistd tulisi
tuoda tiedot yhteiseen kayttoliittymaan.
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7.1.3 Tienkayttajan linjan organisointivaihtoehdot

Selvityksessa arvioitiin Tienkdyttajan linjan tulevaisuuden mahdollisia organisointi-
malleja.

Yhtena vaihtoehtona arvioitiin kehitettyd nykymallia, jossa Tieliikennekeskukset vas-
taanottavat myos jatkossa Tienkayttajan linjan puhelut. Nykyinen malli on kustannus-
tehokas ja virkaty® sopii tehtdvaan liittyvaan paatoksentekoon seka tuo synergiaetuja
lilkkenteen hallinnan tehtévien kanssa. Tieliikennekeskusten nykyiset resurssit eivat
kuitenkaan Tieliikennekeskuksen mukaan riita tehtavan suorittamiseen jatkossa seka
puhelujen ettd muiden tehtavien maaran kasvaessa. Erityisesti Helsingin Tieliikenne-
keskuksessa on vaikeuksia suoriutua tehtavasta jo talla hetkells.

Toisena vaihtoehtona arvioitiin tehtavéan keskittdmistd osaan Tieliikennekeskusten
toimipisteista. Kohdentamalla puhelut arkena paivalla tiettyina kellonaikoina Tampe-
reen, Turun ja Oulun toimipisteisiin voidaan parantaa liikenteen hallinnan palvelu-
tasoa Helsingin Tielilkennekeskuksessa, jossa koetaan Tienkayttajan linjan puhelui-
hin vastaaminen erityisen kuormittavaksi kyseisena aikana. Vaihtoehto on suositelta-
va vélivaiheen ratkaisu. Pitkalld tahtaimellad resursseja tarvitaan kuitenkin lisda myos
muissa Tieliikennekeskuksissa.

Kolmantena vaihtoehtona arvioitiin Tienkayttajan linjan puhelujen siirtdmistd ELY-
keskuksen liikenteen asiakaspalvelukeskukseen. Asiakaspalvelukeskus hoitaisi palve-
lua arkisin paivalla ja Tielilkennekeskus muina aikoina. Liikenteen asiakaspalvelukes-
kuksen nykyiset tehtavat ovat hyvin sovitettavissa yhteen Tienkayttajéan linjan kanssa
ja vaihtoehto on myods kuormituksen vaihtelun kannalta kustannustehokas. Asiakas-
palvelukeskus vastaanottaa jo nyt osan likkennettd koskevista palautteista ja on yh-
teydessa kunnossapidosta vastaaviin tahoihin. Tehtavan siirtdminen asiakaspalvelu-
keskukseen edellyttda kuitenkin lisda resursseja ja asiakaspalvelukeskuksen aukiolo-
aikojen pidentamista. Lyhyella tdhtdimelld yhtena vaihtoehtona on Asiakaspalvelu-
keskuksen toimiminen yhtena puheluiden vastaanottajatahona Tieliikennekeskuksen
ylivuototilanteissa.

Neljantena vaihtoehtona tarkasteltiin Tienkayttajan linjan puhelujen siirtémistd Kan-
salaisen yleisneuvontapalveluun. Vaihtoehto ei kuitenkaan l&hivuosina ole toteutus-
kelpoinen, silld ilmoituspalvelun toteuttamisesta ei ole vield tehty paatoksia. Tehta-
van hoitamisessa vaadittu viranomaisvastuu ja laaja perehtymistarve eivat perustele
Tienkayttajan linjan siirtamista Yleisneuvontapalvelun vastuulle.

Viidentena vaihtoehtona selvitettiin mahdollisuutta ulkoistaa liikkujan itsensa kiireet-
tomiksi arvioimat puhelut kaupalliselle Call center palveluntarjoajalle arkisin paivalla.
Tehtava voidaan suorittaa melko tehokkaasti palveluntarjoajan hoitaessa samanai-
kaisesti myos muiden puhelinpalveluasiakkaiden tehtavia. Talloin palvelua voidaan
hankkia tehtdvan suorittamiseen kuluvan todellisen ajan perusteella. Vaihtoehto, jos-
sa palveluntarjoaja istuu Tieliikennekeskuksessa ja hoitaa vain Tienkayttajan linjaa
on kallis. Vaihtoehdossa on epdvarmaa se, kuinka suuri osuus puheluista lopulta saa-
daan siirrettya kaupalliselle palveluntarjoajalle liikkujien arvioidessa helposti oman
asiansa kiireellisemmaksi kuin se onkaan. Riskindg vaihtoehdossa on, ettd palvelua
tuottavaa henkilostoa ei saada perehdytettya tehtavaan riittavasti, silla toimialalla
henkiloston vaihtuvuus on melko nopeaa.
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Tienkayttajan linjan puheluihin vastaamisen kustannukset vaihtelevat suuresti riip-
puen siitd, onko puheluihin vastaavilla henkililla muita tehtavia vai ei. Tassa arvioi-
tiin tehtavan teoreettisia tuotantokustannuksia arkisin klo 7—20. Taloudellisesti teho-
kas tapa hoitaa Tienkayttajan linjaa on virkatyomalli, jossa henkiléilld on sopivasti
myos muita tehtavia. Vaihtoehdon kustannus on hieman yli 200 000 euroa vuodessa
kyseisena ajankohtana. Virkatyomalli, jossa hoidetaan vain Tienkayttajan linjaa ja
varaudutaan 95 9, paivistd vastaanottamaan kaikki Tienkayttdjan linjan puhelut,
maksaa vuodessa vajaa 500 000 eurca. N&ain ollen tehtavaa hoitaville henkiloille on
aina jarkevaa osoittaa myos muita tehtavia.

Osittaisen ostopalvelun (kattaen 70 9%, puheluista) kustannukset ovat vajaa 500 000
euroa vuodessa. Vaihtoehdoista kallein on ostopalvelumalli, jossa kaupallinen toimija
tuottaa vain Tienkdyttajan linjan palvelua. Talléin tuotantokustannukset ovat vajaa
700 000 euroa (mikali varaudutaan 95 9, paivista vastaanottamaan kaikki puhelut).

7.1.4 Suositukset

Tienkayttajan linjan palvelun tarjoaminen tulevaisuudessakin on perusteltua palvelun
avulla saavutettavien yhteiskuntataloudellisten hy&tyjen takia. Suurin osa puheluista
koskee tieverkon kunnossapitoa ja ndin ollen myés merkittdvimmat vaikutusmeka-
nismit liittyvat kunnossapidon laatutason paranemiseen. Tienkayttajan linja on yksi
térkea elementti tieston kunnossapidon valvonnassa. Samalla tarjotaan liikkujille ka-
nava vaikuttaa akuuttien tieverkon ongelmatilanteiden hoitoon. Lisdksi linjasta saata-
vaa tietoa voidaan hyédyntaa myos liikenteen hallinnassa seka onnettomuuksien ja
korvaushakemusten jalkiselvittelyssa.

Tienkayttajan linjan hoitamiselle jatkossakin Tieliikennekeskuksessa on nahtavissa
useita perusteluja. Tehtavaan vaadittava osaaminen ja tyokalut ovat jo valmiina, teh-
tdva on keskivertopdivind hoidettavissa jo muutoinkin olemassa olevilla henkilé-
resursseilla ja lisdksi palvelun hoitamisessa saadaan jonkin verran synergiaa liiken-
teen hallinnan tehtaviin. Merkittdva ongelma nykyisessa organisointimallissa on se,
ettd Tienkayttajan linjan korkea kuormitus ajoittuu usein samaan aikaan muiden teh-
tévien kuormituspiikkien kanssa. Mikadli puhelujen maara ja liikenteen hallinnan teh-
tavat kasvavat trendin mukaisesti, ei kaikkia tehtévia ole mahdollista hoitaa kiirepai-
ving, jolloin keli on esimerkiksi normaalia talvikelid huonompi. Hiljaisina aikoina 6isin
ja viikonloppuisin Tienkayttadjan linjan hoitaminen kannattaa joka tapauksessa sailyt-
taa Tielilkkennekeskuksessa, jossa paivystyshenkilokuntaa tarvitaan liikenteen hallin-
taa varten.

Lyhyelld tdhtdgimelld Helsingin Tielitkennekeskuksen ylikuormittumisen helpottami-
seksi suositellaan Tienkayttajan linjan puhelujen ohjaamista arkisin paivalla tiettyina
kellonaikoina vain Tampereen, Turun ja Oulun Tieliikennekeskuksiin. Toimintamalli
voitaisiin ottaa kdyttoon esimerkiksi syksylla 2013. Tama ei kuitenkaan riitd ratkai-
suksi pitkalla tahtdimelld, silld myods muut toimipisteet edellyttavat lisdresursointia.

Selvityksen perusteella suositellaan, ettd Tienkdyttsjan linjan palvelun tuottaminen
sadilytetdan Tieliikennekeskuksessa, jossa varataan tehtavaa varten tietty perus-
resurssi ymparivuorokautisesti. Taman lisdksi ryhdytaan kehittamaan Tienkayttajan
linjan tehtdvien osittaista siirtoa ylivuototilanteissa tai korkean kuormituksen aikana
toiselle toimijalle. Taman selvityksen perusteella parhaat vaihtoehdot tdhan ovat
ELY-keskuksen liikenteen Asiakaspalvelukeskus tai kaupallinen Call Center. N&in
toimimalla saadaan Tienkdyttdjan linjan palvelu tuotettua kustannustehokkaasti,
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mutta mahdollistetaan myos liikenteen hallinnan operatiivisen palvelutason paran-
taminen Tieliikennekeskuksessa haastavina paivina.

Jatkotoimenpiteena suositellaan, ettd keskustelut Tienkayttajan linjan tukipalvelun
jarjestamisestd kdynnistetdan seka Liikenteen asiakaspalvelukeskuksesta vastaavien
tahojen ettd muutamien kaupallisten palveluntarjoajien kanssa. Vaihtoehtojen toteut-
tamiskelpoisuutta ei selvitetty tassa toimeksiannossa. Jatkoselvityksessda maaritetdaan
tarkemmin, mikd osa palvelun tuotannosta kuuluisi Tieliilkennekeskuksessa tuotetta-
vaan peruspalveluun ja mika osa ylivuoto- tai tukipalveluun. Lainsdadannon puitteis-
sa siirto ELY-keskukseen on yksinkertaisempaa sikali, mikdli kaupalliselta tarjoajalta
voidaan hankkia vain kiireettomaksi katsottujen puhelujen hoitaminen. Tehtavan ul-
koistamiseen kaupalliselle taholle liittyen, tulee kyseisen vaihtoehdon juridiset seikat
selvittaa vield tarkemmin.

Tienkayttajan linjan tulevaisuutta tulee kasitelld myos Liikennevirastossa kdynnissa
olevassa viraston toimintojen palvelutasoarvioinnissa. Samassa yhteydessa tulisi laa-
tia arvio Tienkayttdjan linjan yhteiskuntataloudellisista hyddyistad ja kustannusvas-
taavuudesta.

Tienkayttajan linjan organisoinnin tulevaisuudesta paatettdessa tulisi Tienkayttajan
linjan vaatimaa resurssitarvetta tarkastella osana Tielilkennekeskuksen kokonais-
resursointitarvetta. Myos ELY-keskuksen liikenteen asiakaspalvelukeskuksen koko-
naisresurssitarve tulisi selvittdd samassa yhteydessa.

7.2 Tiety6ilmoitusten kasittely

Tietyoilmoitusten kasittely vie Tieliikennekeskusten paivystajien resursseja varsin
paljon. Nykyisin resursseja kuluu tiety&ilmoituksen tietojen manuaaliseen siirtoon
seka urakoitsijoiden antamien puutteellisten tietojen tdydentdmiseen. Kaikista tie-
toista ei myoskaan ilmoiteta urakkasopimuksissa maariteltyjen aikarajojen mukaises-
ti.

Tielilkkennekeskukset tarvitsevat tietoa vastuualueellaan tapahtuvista tietoists, jotta
voivat varautua mahdollisesti tarvittaviin lilkenteen ohjaus- tai tiedotustoimenpitei-
siin, tai osaavat ohjata tietyosta tulevan palautteen oikealle taholle.

Tietyoilmoitusten kasittely on syyta pitaa Tieliikennekeskusten vastuulla jatkossakin.
Tietyoilmoitusten kasittelyn tehostamiseksi tulee ottaa kayttoon internet-lomake,
jolla urakoitsijat ilmoittavat tietdistd ja joka integroidaan suoraan HATI-
jarjestelmaan. Urakoitsijat tulee velvoittaa ilmoittamaan tietéista ensisijaisesti inter-
net-lomakkeella. Mahdollisuus tehda tietyoilmoitus sdhkopostilla, postitse ja faksilla
tulee lopettaa. Lisdksi urakoitsijat tulee ohjata noudattamaan urakkasopimuksissa
maariteltyja tietyoilmoituksen aikarajoja tiedottamisen, huomautusten ja sanktioiden
avulla.
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Kaupallisia Call Center -palveluntarjoajia

Seuraavassa on kuvattu muutamia kaupallisia Call Center -palveluntarjoajia.

Autoliiton tiepalvelukeskus

Autoliiton yllépitama tiepalvelukeskus tarjoaa laajaa palvelua yhdessd yhteistyo-
kumppanien kanssa ympari vuorokauden vuoden jokaisena paivana. Tiepalvelun pu-
helinnumeroon soittaminen maksaa 1,95 euroa/min + pvm. Keskuksen jarjestamat
palvelut ovat maksullisia. Tiepalvelun toiminta alkoi Autoliiton edeltdjan Suomen Au-
toklubin kdynnistamana vuonna 1952. Tiepalvelun kysynnan kasvettua viime vuosina,
on palvelun mallia muutettu ammattimaisempaan suuntaan vapaaehtoisten voima-
varojen jaddessa riittamattomiksi.

Autoliiton tiepalvelukeskus auttaa perinteisen tiepalvelun lisdksi akuuteissa kysy-
myksissa kaikkia Suomen teilld liikkuvia. Tiepalvelukeskus tarjoaa teknista ensiapua
tielld pulaan jaaneelle ajoneuvolle. Taman lisdksi puhelu voidaan valittaa esimerkiksi
hinausalanyrittajille, autokorjaamoon tai autovuokraamoon. Keskus antaa lisédksi tie-
toja myos tiesadsta, tietoista, saaristolauttojen ja lossien aikatauluista, huolto- ja lii-
kenneasemista seka kaupoista ja ruokapaikoista.

Call Waves

Call Waves tarjoaa yrityksille asiakaspalvelu-, myynti- ja markkinointipalveluja. Pal-
veluita ovat mm. call center ja contact center- palvelut, tekniset tukipalvelut, ajanva-
rauspalvelut ja vaihdepalvelut sekd myynti- ja tilauspalvelut. Call waves tarjoaa hen-
kilokohtaista puhelinpalvelua ympéari vuorokauden. Perinteisen puhelinpalvelun lisdk-
si tarjotaan mediariippumattomia kanavia, kuten vastauspalvelua ja mobiilipalveluita.
Henkilostoa koulutetaan toimialan mukaisesti.

Sentraali
Sentraali kuuluu pohjoismaiseen Eniro-konserniin ja tarjoaa contact center-, asiakas-
palvelu-, help desk-, sosiaalisen median ja myynti- ja asiakkuudenhoitopalveluita.

Asiakaspalvelussa hoidetaan yrityksen asiakaspalvelukontakteja, help desk -palve-
luilla ratkotaan asiakkaiden teknisid ongelmia yrityksen tuotteen tai palvelun kaytos-
sa. Yrityksen asiakkaita voidaan palvella myds suoraan esim. yrityksen tai tuotteen
Facebook- tai Twitter-sivuilla liittamalla sivut Sentraalin asiakaspalvelujarjestelmaan.
Asiakkaille annetut vastaukset ovat samalla koko yhteison kaytettavissa. Sosiaalisen
median asiakaspalveluun kuuluu myos web chat -palvelut, joiden avulla asiakasta
voidaan auttaa valittomasti.
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Tienkayttdjan linjan hoitamiseen tarvittavien
henkiloresurssien laskennassa kaytetyt luku-
arvot ja esimerkki.

Laskennassa kaytetyt lukuarvot ja niiden selitys:

Puhelujen kesto yhteensa: LIITO-ilmoituksiin johtaneiden Tienkdyttdjan linjan
puhelujen keston keskiarvo minuutteina eri kellonaikoina vuosina 2010-2012

Puhelujen maara keskimaarin: Puhelujen kesto yhteensa on jaettu vuosien 2010-
2012 puhelujen keskipituudella (4,14 min)

Puhelujen jalkikasittelyyn kuluva aika: Puhelinjarjestelma antaa 3 minuutin ajan
puhelujen jalkikasittelyyn (esim. tilanteen paikannus, LIITO-ilmoitusten kirjoitus
ja l@hetys), jona aikana jarjestelma ei kohdenna puheluja kyseiselle paivystajalle.
Ajan on oletettu olevan puhelujen kasittelyyn keskimaarin kuluva aika ja silld on
kerrottu puhelujen maara keskimaarin

Ei LIITO-ilmoituksiin johtaneiden puhelujen maara: Tienkayttdjan linjan puheluis-
ta noin 7,7 9% ei johda Liito-palautteisiin (vuosien 2010-2012 keskiarvo). Puhelu-

jen maara keskimaarin on kerrottu kyseiselld arvolla ja 95 %:n fraktiililla.

Ei LIITO-ilmoituksiin johtaneiden puhelujen kesto yhteensa: Ei LIITO-ilmoituksiin
johtaneiden puhelujen maara on kerrottu puhelujen keskipituudella (4,14 min)

Yhteensa Tienkayttdjan linjan puheluihin kuluva aika: eri osatekijoiden summa

Tarvittava henkiloresurssi: puheluihin kuluva aika jaettu luvulla 60 (min)

Esimerkki: Arvio Tienkdyttdijdn linjan hoitamiseen tarvittavista henkilbresursseista

talvella arkena eri kellonaikoina, mikdli tavoitteena hoitaa 95 9% pdivis-
ta kaikki Tienkdyttdjén linjan puhelut.



Liite 2/ 2 (2)

Puhelujen Puhelujen ilmoitukseen | ilmoitukseen Yhteensa
Puhelujen maara jalkikasittelyyn| johtaneiden johtaneiden Tienk&yttdjan Tarvittava
kesto yht. | keskim&arin | kuluva aika puhelujen puhelujen linjan puheluihin [henkildresurssi
KLO (min) (kpl) yht. (min) maara (kpl) |kesto yht. (min)| kuluva aika (min) (hl63)
0-1 15 3,6 10,9 0,3 1,2 27,1 0,5
1-2 14 3,4 10,1 0,3 1,1 25,3 0,4
2-3 14 3,4 10,1 0,3 1,1 253 0,4
3-4 14 3,4 10,1 0,3 14 25,3 0,4
45 19,2 46 13,9 0,4 1,5 34,6 0,6
5-6 38 9,2 27,5 0,7 3,0 68,5 1,1
67 70 16,9 50,7 1,3 5,5 126,3 2,1
7-8 130 31,4 94,2 2,5 10,3 234,5 3,9
8-9 206,4 49,9 149,6 3,9 16,3 372,3 6,2
9-10 214 51,7 155,1 41 17,0 386,0 6,4
10-11 195,2 47,1 141,4 3,7 15,5 352,1 5,9
11-12 175,2 42,3 127,0 3,4 13,9 316,0 53
M2-13 184 444 133,3 3,5 14,6 331,9 55
13-14 184,4 445 133,6 3,5 14,6 332,6 55
14-15 178 43,0 129,0 3,4 14,1 321,1 5.4
15-16 191,2 46,2 138,6 3,7 15,1 344,9 57
16-17 197,2 476 142,9 3,8 15,6 355,7 5,9
17-18 145,6 35,2 105,5 2,8 11,5 262,6 4,4
18-19 104 25,1 75,4 2,0 8,2 187,6 3,1
19-20 848 20,5 61,4 1,6 6,7 153,0 2,5
20-21 70,6 17,1 51,2 1,4 5,6 127,4 2,1
21-22 51,2 12,4 37,1 1,0 4,1 92,4 1,5
22-23 38 9,2 27,5 0,7 3,0 68,5 1,1
23-24 25,2 6,1 18,3 0,5 2,0 45,5 0,8

Puhelun keskipituus: 4,14 min

Puhelun jalkikasittelyyn kuluva aika: 3 min
Ei LIITO-ilmoitukseen johtaneiden puhelujen osuus kaikista: n. 7,7 %
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