Asiakastyytyvaisyyskyselyt 2025 alkaen

Kuopion kaupunkiseudun joukkoliikennelautakunta 24.10.2024 § 42

6104/08.01.00/2024

Paatosehdotus

Paatos

Selostus

Valmistelijat / lisdtiedot:

joukkoliikenneinsinddri Kim Venesjarvi, puh. 044 718 5038
joukkoliikennepaallikko Kaisu Matinniemi, puh. 044 718 5145
etunimi.sukunimi(at)kuopio.fi

joukkoliikennepaallikko Kaisu Matinniemi
Joukkoliikennelautakunta paattaa hyvaksya sopimuksen Roidu Oy:n kanssa.
Paatosehdotus hyvaksyttiin yksimielisesti.

Taustaa

Vuodesta 2019 alkaen kyselytuloksia on kaytetty hyvaan asiakaspalveluun
perustuvien bonusten maksuperusteina kaupunkiliikenteissa, joista on solmittu
bruttoliikennesopimukset.

Kuopion kaupunkiseudun joukkoliikenteessa palvelun laadun turvaamiseksi on
kaytossa sanktioiden lisaksi palvelurikemaksut. Jos liikenteen hoidossa tapahtuu
selvia rikkeitd, tulee likkenteenharjoittajan hyvittaa rike tilaajalle
palvelurikemaksuna. Rikemaksuja langetetaan viranomaisvalvonnan ja
asiakkailta saatujen palautteiden perusteella kuitenkin siten, ettd mahdollinen
maksuvelvollisuus selvitetdan aina tapauskohtaisesti viranomaisen arvion ja
liikenteenharjoittajan kuulemisen pohjalta. Kertyneet rikemaksut vahennetdan
ensin lasketuista bonuksista. Vahennysten jalkeen jdljelle jadva summa on
liikennoitsjalle kertyvaa bonusta laadukkaan palvelun tuottamisesta.

Asiakastyytyvaisyyskyselyja on tehty kolme kertaa vuodessa maaliskuussa,
elokuussa ja marraskuussa vuodesta 2024 alkaen.

Nykyinen sopimus asiakastyytyvaisyyskyselyjen tekemiseksi on paattynyt
31.12.2023 ja kdytdssa on ollut yhden (1) vuoden optio 1.1. - 31.12.2024 vdliselle
ajalle.

Tarjouskilpailu

Asiakastyytyvaisyyskyselyjen tekija kilpailutettiin 1.1.2025 alkavaan uuteen
sopimuskauteen. Tarjouskilpailu julkaistiin 2.8.2024 ja maaraaikaan 27.8.2024
mennessa saatiin nelja tarjousta. Tarjouskilpailun kokonaistaloudellisimman
tarjouksen jatti Roidu Oy.

Sopimuskausi on nelja vuotta 1.1.2025-31.12.2028 jatkuen tdman jalkeen
toistaiseksi voimassa olevana.

Sopimuksessa on optiomahdollisuutena ottaa jatkuva ymparivuoden kaytdssa
oleva asiakastyytyvaisyyskysely kdyttoon.

Kustannusvaikutus
59 988¢€ (alv 0 %) ajalle 1.1.2024 - 31.12.2028
Option kayttéonottamisen arvo on g 600 € / vuosi (alv 0 %)



Vaikutusten arviointi

Liitteet

Paatosvalta

Kuopion kaupungin hallintosaannén mukaan Kuopion kaupunkiseudun
joukkoliikennelautakunta hyvaksyy joukkoliikenteen jarjestamiseen liittyvat
sopimukset (45 §). Hyvaksytyn sopimuksen allekirjoittaa Kuopion
kaupunkiympadriston palvelualueen toimintasadnnon mukaisesti
joukkoliikennepaallikko.

Joukkoliikenteen kayttdjien keskuudessa tehtdva asiakastyytyvaisyyskyselylla
mitataan sopimuskumppanien toimivuutta. Kyselyn tulosten perusteella
maksetaan bonuksia hyvasta toiminnasta. Tama osaltaan edistaa
palveluntuottajien toimintaedellytyksia ja kehitystyota palveluiden
parantamiseksi.

Asiakastyytyvaisyyskyselylla osallistetaan joukkoliikenteen kayttdjat arvioimaan
palvelujen toimivuutta ja sitd kautta vaikuttamaan joukkoliikenteen
kehitystyohon.
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