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1 MAARITELMIA

— Active Directory (AD): tarkoitetaan yrityksen sisdverkossa olevaa palvelinta, joka varastoi yrityksen henkilokunnan kayttaja-
tunnukset. Tahan palvelimeen organisaation eri tietojarjestelmat sitten ottavat yhteytta, kun haluavat selvittda, ettd onko
henkilolla oikeus paasta kdyttamaan jarjestelmaa vai ei.

— Asiakasprofiili: Tilaajan laatima, kuljetuspaatoksiin liittyva asiakkaan henkilékohtaisia edellytyksia ja tarpeita kuvaavaa tieto.
Asiakasprofiilissa on asiakasta koskevaa salassa pidettdvaa tietoa, jota kuljetuspalvelukeskus tarvitsee matkojen valittami-
sessd ja kuljetuksen suorittamisessa.

— Asiakkaalla tarkoitetaan palvelun kayttajaa, joka on oikeutettu tilaajan maaritysten mukaan tekemaan matkoja

— Asiakkaan avustamisella tarkoitetaan Valtioneuvoston asetuksen taksiliikenteen kuluttajahinnoista 6§ 3 momentin mukaista
avustamista.

— Asiakkaan saattamisella tarkoitetaan tilannetta, jossa asiakas tarvitsee joko normaalia kuljetuspalveluun liittyvaa tai lisa avus-
tamista noutokohteesta autoon tai kuljetuksen paatepisteessa autosta sisatilaan. Oikeus saattamislisaan maaritellaan kulje-
tuspaatoksessa.

—  Esteettémadlld kalustolla tarkoitetaan M1-luokan ajoneuvoa, joka tayttaa LVM:n asetuksen 723/2009 sdadokset.

— Invataksilla tarkoitetaan M1-luokan ajoneuvoa, joka tayttda asetuksen ajoneuvojen rakenteesta ja varusteista 1256/1992
13§:n sdaadokset.

— Inva-asiakas: Asiakas, jonka asiakasprofiili edellyttaa asiakkaan kuljettamista inva-varusteisella ajoneuvolla.

— Liikenteenharjoittajalla tarkoitetaan taksi- tai joukkoliikenneluvalla liilkenn6ivaa autoilijaa. Lain liikenteenpalveluista tultua
voimaan tarkoitetaan taksi- tai henkiloliikenneluvalla liikennéivaa autoilijaa, joka tayttaa tilaajan vahimmaisvaatimukset

— Liikenteenharjoittajasopimuksella tarkoitetaan liikenteenharjoittajan ja kuljetuspalvelukeskuksen valista sopimusta

— Kilpailutusalueella tarkoitetaan Kanta-Hameen maakunnan aluetta

— Kuljetuspalvelukeskuksella tarkoitetaan palveluntuottajaa, joka tuottaa tilaajille sopimuksessa ja palvelun kuvauksessa maa-
ritellyt palvelut (liikenndintia lukuun ottamatta)

— Maksuliikenteen hoitajalla tarkoitetaan toimijaa, joka toimittaa matkojen toteumatiedot. Maksuliikenteen hoitaja tilittaa
tilaajan maksamat matkakorvaukset edelleen liikenteenharjoittajille.

— Matkalla tarkoitetaan yhdensuuntaista yhden asiakkaan matkaa esimerkiksi kodin ja kaupan valilla. Jokaisella matkalla on
oma tilaustunnus.

— Omavastuuosuudella tarkoitetaan asiakkaan yhdensuuntaiselta matkalta maaraytyvaa laskulla maksettavaa osuutta

— Palveluntuottajalla tarkoitetaan kuljetuspalvelukeskusta eli tilausvalityksen, matkojen yhdistelyn, clearingin seka laskutuk-
sen toteuttajaa

— Peruuntuneella matkalla tarkoitetaan matkaa, joka on tilattu kuljetuspalvelukeskuksesta, mutta asiakkaan matka ei toteudu
tilausajankohtana.



Puhelinpalvelun palvelutasolla tarkoitetaan prosenttimaaraa siita, kuinka moneen tarjottuun asiakaspuheluun (asiakas- ja
terveydenhuollonlinja) on pystytty vastaamaan annetun maaraajan puitteissa. Jos tilaaja on asiakaslinjalla katkaissut puhe-
lun ennen 69 sekunnin maaradaikaa tai terveydenhuoltolinjalla ennen 30 sekunnin maaraaikaa, puhelua ei oteta palvelutason
laskennassa huomioon.

Reittitunnuksella tarkoitetaan yhden tai useamman tilauksen kautta muodostuvaa reittid, jolla on oma tunnus. Yhteen reit-
tiin liittyy yksi tai useampia tilaustunnuksia riippuen siitd, kuinka monta matkaa on yhdistelty samaan reittiin.

Saattajalla tarkoitetaan henkilda, joka matkustaa asiakkaan mukana. Henkilo, joka avustaa asiakasta ennen matkaa, matkan
aikana ja/tai sen jalkeen, eikd matka voisi toteutua ilman hanta.

Tilaajalla tarkoitetaan tassa hankinnassa Hameenlinnan kaupunkia, joka toimii vastuukuntana omiensa ja muiden Kanta-
Hameen alueen kuntien jarjestamisvastuulla olevien matkojen osalta, mukaan lukien terveydenhuollon kustannusvastuulle
kuuluvat matkat. Sote -uudistuksen myaota tilaajaksi muuttuu hyvinvointialue.

Tilaajataho -maarittelya kdytetaan, kun halutaan korostaa, etta tilaajia on tosiasiassa useita ja palvelua seka raportointia
tuotetaan useille tilaajille / kustannuspaikoille.

Tilaustiedoilla tarkoitetaan kuljetuspalvelukeskuksessa kerattavaa tietoa, joka valitetdan liikenteenharjoittajalle (tilaustun-
nus, asiakkaan nimi, matkakohde ym.).

Tilaustunnuksella tarkoitetaan matkan yksildivaa tunnusta, joka syntyy kuljetuspalvelukeskuksen jarjestelmassa ja joka liite-
tdan maksutapahtumaan autossa.

Vakiotaksiasiakkuus tarkoittaa sitd, etta tilaaja madarittelee erikseen asiakasryhmat tai yksittdiset asiakkaat, joilla on oikeus
valita kuljettaja

Vakiotaksi tarkoittaa lilkenteenharjoittajaa, joka vakiotaksiasiakkuuden saaneen asiakkaan kanssa on sopinut ajavansa asiak-
kaan matkat

Yhdistellylld matkalla tarkoitetaan sitd, etta kahden tai useamman asiakkaan tilaamat matkat yhdistetdaan yhdeksi kulje-
tukseksi samaan aikaan ja samaan suuntaan matkustettaessa. Matkoja yhdistellessa jokaisen asiakkaan yksittdainen matka
kirjataan erillisena matkana, mutta yhdistellysta kuljetuksesta peritdaan vain yksi [ahtomaksu.

Yksinmatkustusoikeudella tarkoitetaan sellaista matkaa, ettd asiakas ei sovellu sairauden tai sen hetkisen terveydentilan
vuoksi yhteiskuljetukseen.



2 HANKITTAVA PALVELU

2.1 Hankinnan tausta

Kanta-Hameen kunnat ja kuntayhtymat (jatkossa kunnat) hakevat palveluntuottajaa toteuttamaan maakunnallista kokonaisvastuullista kuljetus-
palvelua, joka vastaa vammaispalvelulain, sosiaalihuoltolain seka sairaaloiden, terveyskeskusten ja muiden laitosten kiireettomien kuljetusten
tuottamisesta kokonaisuudessaan. Sopimuksen palvelukokonaisuus sisaltdaa henkilokuljetusten tilausten vastaanoton, yhdistelyn, valityksen,
kuljetuspalvelujen jarjestamisen ja valvonnan seka maksuliikenteen ja raportoinnin.

Hankinnan tavoitteena on parantaa asiakaspalvelua, yhdenmukaistaa kuljetuspalvelukaytantja, edistaa digitalisaatiota Kanta-Hdmeen maakun-
nan alueella ja hillita matkakustannusten kasvua yhdistelemalld matkoja maksajatahosta riippumatta. Kuitenkin siten, ettd muiden maksajataho-
jen kuljetuksien hoito ei saa heikentaa tilaajan asiakkaiden palvelua.

Hankintaan liittyen on tehty yhteistoimintasopimus, jossa osapuolina ovat Forssan seudun hyvinvointikuntayhtyma, Hattulan kunta, Hausjarven
kunta, Hdmeenlinnan kaupunki, Janakkalan kunta, Lopen kunta, Riihimaen kaupunki, Riihimden seudun terveyskeskuskuntayhtyma (jatkossa
terveyskeskus) seka Kanta-Hameen sairaanhoitopiirin kuntayhtyma (jatkossa sairaanhoitopiiri). Himeenlinnan kaupunki toimii yhteistoimintaso-
pimuksen mukaisesti vastuukuntana hankinnassa mukana olevien kuntien ja kuntayhtymien puolesta. Tilaajien toimivallanjakoa on kuvattu tar-
kemmin tarjouspyynnon liitteena olevassa tilaajan ja kuljetuspalvelukeskuksen valisessa sopimuksessa. Tilaajalla tarkoitetaan tassa palvelun
kuvauksessa edelld kuvatun yhteistoimintasopimuksen osapuolia.

Kuljetuspalvelukeskuksen ja liikenteenharjoittajien on huomioitava, etta sosiaali- ja terveydenhuollon (jatkossa sote) uudistuksen my6ta hankit-
tava kokonaisuus siirtyy kuljetusten osalta hyvinvointialueen jarjestamisvastuulle 1.1.2023. Tall6in hankintaan liittyva sopimus siirtyy kunnilta
hyvinvointialueelle hyvinvointialue -uudistuksen ohjeistuksen mukaisesti.

Tilaaja on tunnistanut, ettda taman hankinnan suunnitteluun ja toteuttamiseen vaikuttavat tai tulevat vaikuttamaan seuraavat tehdyt tai valmis-
teilla olevat lainsaadantémuutokset:

Sote lainsddddnté

Hyvinvointialueuudistus on hyvaksytty ja se tulee voimaan vuoden 2023 alusta lukien. Lakimuutoksen myota nykyiset kuntien ja sairaanhoitopii-
rien vastuulla olevat terveydenhuollon-, vammaispalvelulain- ja sosiaalihuoltolainkuljetukset tulevat siirtymaan maakuntien vastuulle hyvinvointi-
alueiden aloittaessa toimintansa.



Laki asiakkaan valinnanvapaudesta sosiaali- ja terveydenhuollossa

Lain tarkoituksena on edistda sosiaali- ja terveydenhuollon asiakkaiden mahdollisuuksia valita palvelujen tuottaja ja parantaa palveluiden saata-
vuutta ja laatua. Vanhus- ja vammaispalveluiden asiakkaat, joilla on laaja ja pitkdaikainen avuntarve, voisivat saada kayttéonsa henkilokohtaisen
budjetin. Henkilokohtaisen budjetin avulla asiakas voisi valita yksilolliseen tilanteeseen sopivia palveluja. Taman lainsdadanté6n suunnitellun
henkilokohtaisen budjetin myota saattaa tulla muutoksia asiakas- ja matkamaariin.

Vammaispalvelulain ja kehitysvammalain yhdistdminen
Lahtokohtana uudistukselle on parantaa vammaisten ihmisten osallisuutta ja yhdenvertaisuutta. Tavoitteena on turvata vahvat oikeudet esim.
palveluasumiseen, henkilokohtaiseen apuun ja liikkkumista tukeviin palveluihin.

Puhtaiden ajoneuvojen direktiivin tdytdntéénpano
Laissa tullaan maarittamaan velvoitteita kunnille ja kuntayhtymille puhtaan ajoneuvoteknologian edistamisessa julkisissa hankinnoissa. Laki kos-
kee hankintoja, joiden kilpailutus on kdaynnistynyt lain voimaan tulon jalkeen 2.8.2021.

2.2 Hankinnan yleiskuvaus

Kokonaisvastuullinen palvelu

Palveluntuottaja vastaa korkealaatuisesta palvelusta tilaajalle koko hankittavan palveluketjun osalta. Palveluketjun osat ovat matkojen tilaus,
yhdistely, valitys, kuljetuspalvelujen jarjestaminen ja valvonta, maksuliikenne ja raportointi. Palveluntuottaja voi kdyttaa alihankintaa kaikkien
em. tehtavien hoitamiseen. Kokonaisvastuullinen palvelumalli antaa mahdollisuuden Palveluntuottajalle toteuttaa hankittava palvelu operatiivi-
sen toiminnan osalta haluamallaan tavalla. Samoin teknisen toteutuksen yksityiskohdat Palveluntuottaja voi toteuttaa suunnittelemallaan tavalla.
Palvelun toteuttamisessa on huomioitava asiakkaiden erityistarpeet seka kuljetusten luotettavuus, tasmallisyys ja oikea-aikaisuus. Palvelun tulee
toimia moitteettomasti riippumatta viikonpaivasta, vuoden tai vuorokauden ajasta. Palveluntuottajalla voi olla omia autoja ja kuljettajia ja/tai
Palveluntuottaja voi hankkia kuljetukset tekemalla yksittdisten liikenteenharjoittajien tai yhteenliittymien kanssa sopimuksia kuljetusten hoitami-
sesta. Palveluntuottajan on huomioitava, etta liikenteenharjoittajia tulee kohdella yhdenvertaisesti ja tasapuolisesti.

Kun palveluntuottaja arvioi maakuntakohtaista liikenteenharjoittajien maaraa, sen tulee huomioida kuljetuskustannusten hinnoittelu seka palve-
luun sisaltyvat korkeat laatukriteerit, kuten se, kuinka nopeasti auton tulee olla asiakkaan tilaamassa paikassa. Autoja on oltava saatavilla riittava
maard myos haja-asutusseudun liikenndintialueelta, jotta laadukas kuljetuspalvelu voidaan toteuttaa Palvelunkuvauksessa kerrotulla tavalla.
Erityisesti esteettomia autoja tulee olla riittava maara kaytettavissa. Ajoneuvotarpeen arvioinnissa Palveluntuottajan tulee hyodyntaa tarjous-
pyynnon liitteena olevia tilastoja alueen kuljetustarpeista. Palveluntuottajan on huolehdittava siita, ettd maakunta-alueella on riittavasti autoja,
joiden varustetasoon kuulu porrasvetolaite, pyoratuoli seka paarivarustus. Lisdksi Palveluntuottajan on huolehdittava myoés siita, ettd maakunta-
alueella on riittavasti autoja, joiden varustetasoon kuuluu lasten turvaistuin.



Matkojen tilaus- ja maksutiedot tuotetaan sahkoisesti asiakas- ja matkakohtaisesti. Tilaaja tilittaa saatujen matka- ja maksutietojen perusteella
hyvaksytyt matkakorvaukset Palveluntuottajalle. Matkojen valityksesta ja yhdistelemisesta maksetaan Palveluntuottajalle erillinen matkakohtai-
nen maksukertapalkkio. Palkkio maksetaan jokaisesta tilaajan hyvaksymasta ja korvattavasta matkasta, yhdistellysta matkasta se maksetaan
kaksinkertaisena.

Matkojen korvausperusteena kaytetadn hintaa, joka maaraytyy hankintapaatdksen perusteella. Hinta muodostuu siten, ettd kustannusten veloi-
tus aloitetaan siitd hetkesta, kun auto on asiakkaan luona nouto-osoitteessa sovittuna ajankohtana. Hintarakenne sisaltaa lahtomaksun, kilomet-
rimaksun, avustamislisat seka joitakin lisdmaksuja liittyen autojen varustetasoon. Kustannusten veloitus loppuu siihen, kun asiakas poistuu au-
tosta kohdeosoitteessa.

Asiakkaiden kuljetusten jarjestaminen ja matkojen yhdistely perustuvat tilauksen yhteydessa saataviin asiakastietoihin ja tilausvalitysjarjestel-
maan asiakkaista profiloituihin tietoihin. Asiakasprofiileissa kuvataan kuljetuksen kannalta tarkeit3 tietoja mm. asiakkaan oikeudesta tilata/kayt-
taa kuljetuspalvelukeskuksen kautta tilattuja matkoja, asiakkaan avustamisen tarve, apuvilineet ja asiakkaan tarvitsema ajoneuvotyyppi.
Kuntien kuljetuksissa paaasiallisesti oikeus kuljetuspalvelukeskuksen kautta tilattuihin kuljetuksiin maaraytyy asiakasprofiililla. Muissa tapauksissa
tilaajan edustaja (kuntien tyontekija) tilaa asiakkaan kuljetukset. Asiakkaiden matkustamisen tulee olla maakunnallisesti yhtendista ja asiakkaan
henkilollisyys on tunnistettava matkan alkaessa esim. henkildllisyystodistuksesta. Potilassiirroissa henkildllisyyden toteaminen kuuluu kuitenkin
luovuttavalle ja vastaanottavalle terveydenhuollon henkil6kunnalle. Potilassiirrossa kuljettajan pitaa ilmoittautua henkilokunnalle tullessaan
hakemaan potilasta. Mikali kuljetuspalvelukeskus edellyttaa asiakkailta erillisten tunnistautumiskorttien kayttoa, kuljetuspalvelukeskus vastaa
korttien hallinnoinnista ja niiden kustannuksista, eika niista saa aiheuta tilaajalle lisdkustannuksia. Kaikista kuntien VPL- ja SHL- sekd muista sdan-
nollisesti kuljetuspalveluita kayttavista asiakkaista tehdaan asiakasprofiili. Kunta vastaa asiakkaiden kuljetuspalveluhakemusten kasittelysta ja
paatoksista seka asiakasprofiilien tuottamisesta kayttoliittyman kautta kuljetuspalvelukeskuksen kayttoon.



2.3 Kilpailutuskohteiden yleisia tietoja

2.3.1 Kuljetuspalvelukeskus

Kuljetuspalvelukeskuksen kilpai-
lutustietoja

YLEISET KILPAILUTUSTIEDOT

hankintakausi

Varsinainen toiminta 1.7.2022 — 30.6.2025, tdaman jalkeen mahdolli-
suus kayttaa optiota 1+1 vuotta. Ennen varsinaista toiminnan aloi-
tusta valittomasti tarjouskilpailun ratkaisemisen jalkeen tehdaan esi-
testaus ja kayttoonottoprojekti.

alihankinta Kuljetuspalvelukeskus voi kayttaa toimintansa jarjestamiseen alihan-
kintaa. Jos kuljetuspalvelukeskuksen toiminta jarjestetdaan alihankin-
tana, alihankkija on hyvaksytettava tilaajalla. Kuljetuspalvelukeskus
vastaa alihankinnasta kuin omasta toiminnastaan.

sijainti Kuljetuspalvelukeskus jarjestaa itse toimitilansa. Sijainti- ja toimitila-

ratkaisuja tehdessa tulee ottaa huomioon tietoturvan seka asiakas-
palvelun asettamat vaatimukset.

palvelun toiminta-aika

Palveluaika on kaikkina vuoden paivina 24/7 (matkatilauksia voidaan
tehda mihin aikaan tahansa)

asiointikieli

Paaasiallinen asiointikieli on suomi. Palvelua tulee kuitenkin tarjota
my0s ruotsin ja englannin kielelld. Ruotsin ja englannin kielten osalta
edellytetaan, etta kuljetuspalvelukeskuksen tyontekijoiden kielitaito
on toiminta-alueen asiakkaiden palvelemisen kannalta riittava. Kanta-
Hameen alueella ruotsinkielisen vaesto osuus on 0,4 %.

organisaatiot (maksajat)

Hameenlinna

e  Riihimaki
e Janakkala
o Loppi

e Hausjarvi
e Hattula

e Forssan seudun hyvinvointikuntayhtyma
Huom. ylla mainittujen organisaatioiden osalta maksajana
toimivat eri hallintokunnat (vammaispalvelut, ikdihmistenpal-
velut, opetustoimi jne.)
e Kanta-Hameen sairaanhoitopiirin kuntayhtyman eri osastot
e Riihimaden seudun terveyskeskuksen kuntayhtyman eri osas-
tot
Kuljetuspalvelukeskuksen on kyettdva erottelemaan eri maksajata-
hojen kuljetukset toisistaan. Maksajatahojen lukumaara saattaa
muuttua sopimusaikana.
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Kuljetuspalvelukeskuksen kilpai-
lutustietoja

YLEISET KILPAILUTUSTIEDOT

Kuntien kuljetusten osalta yhdistelyjarjestelmassa on pystyttava ylla-
pitdmaan tietoa matkan maksavista organisaatioista. Tietosisaltona
vahintaan

o Tilaajan maarittelema tunnus (maksajan yksiléiva tunniste

esim. ID)

e Organisaation nimi

e Yhteyshenkilon nimi

e Laskutusosoite

Kuljetuspalvelukeskuksen kautta
ohjattavat kuljetukset

Kuljetuspalvelukeskuksen kautta ohjataan seuraavia taksi- ja henkilo-
lilkenneluvalla tehtavia kuljetuksia
e Kuntien osalta
o Vammaispalvelulain (VPL) mukaiset kuljetukset
o Sosiaalihuoltolain (SHL) mukaiset kuljetukset
e Sairaanhoitopiirin ja terveyskeskusten ja muiden laitosten
osalta
o Terveydenhuoltolain (THL) 73 §:n mukaiset muut
kuin ambulanssilla tehtavat kiireettomat potilas-
siirrot
o henkilékunnan potilaan hoitoon liittyvin tyétehtaviin
liittyvat kuljetukset (esim. paluukyyti tyontekijalle,
joka on ollut saattamassa potilasta jatkohoitoon)
o tilaajien maksuvastuulle kuuluvat henkilokuljetukset,
kuten asiointi- ja kotikdynnit hoitajien kanssa

Kuljetuspalvelukeskuksen ohjaukseen tulevat myds vahaisissa maarin
alla olevia kuljetuksia (kuvattu tarkemmin palvelun kuvauksen liit-
teessd 1):

e Kehitysvammalain mukaiset kuljetukset

e Vanhus- ja vammaispalveluiden paivatoiminta- ja toiminta-
keskuskuljetukset

e Fysioterapiakuljetukset

e Sauna- ja pesupalvelukuljetukset

e Ja muut vastaavat kuljetukset

Edellda mainittuja vahaisissa maarin ohjauksiin tulevia kuljetuksia oh-
jataan kuljetuspalvelukeskukseen silta osin kuin tilaaja kokee sen tar-
koituksenmukaisimmaksi tavaksi jarjestaa asiakkaan kuljetus.

Sopimuskauden aikana saattaa palvelun piiriin tulla uusia kuljetus-
muotoja tai palvelusta voi poistua joitain nykyisista kuljetuksista.
Tama koskee vahaisissa maarin ohjaukseen tulevia kuljetuksia. Kulje-
tuspalvelukeskuksen on kyettava lisdadmaan uusia asiakasryhmia tai
poistamaan vanhoja asiakasryhmia. Hyvinvointialueuudistus voi
muuttaa kuljetustarpeita toiminta-alueella.
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Kuljetuspalvelukeskuksen kilpai-
lutustietoja

YLEISET KILPAILUTUSTIEDOT

Kuljetuspalvelukeskuksen kautta
ohjattavien kuljetusten luku-
maara

Kuljetuspalvelukeskuksen ohjaukseen tulevista kuljetuksista on vuo-
den 2019 toteutumat liitteena liitteessa 11.2.

Kuljetuspalvelukeskuksen oh-
jaukseen tulevat liikenteenhar-
joittajat

Kuljetuspalvelukeskus vastaa sopimuksista liikenteenharjoittajien
kanssa, jotka tulevat hoitamaan kuljetuspalvelukeskuksen ajoja.
Hankinnassa asetetaan vahimmaisvaatimuksia liikenteenharjoitta-
jille. Kuljetuspalvelukeskus vastaa, etta tarvittavaa kalustoa on tar-
jolla eri alueilla riittavasti. Palveluntuottajan on huomioitava, etta
liikenteenharjoittajia tulee kohdella mahdollisimman yhdenvertai-
sesti ja tasapuolisesti.

Tilaajan maksama korvaus kulje-
tuspalvelukeskukselle ja siihen
liittyva laskutus

Tilaaja maksaa kuljetuspalvelukeskukselle kuukausikorvauksen [€/kk].
Korvaus perustuu kertakorvaukseen / vilitetty matka seka tarjouk-
sessa esitettyyn lilkennointikorvaukseen.

Lisaksi kuljetuspalvelukeskus on oikeutettu bonukseen yhdistellyista
matkoista. Jokaisesta tilatusta matkasta, joka hoidetaan kahden tai
useamman asiakkaan yhdisteltyna matkana, tilaaja maksaa kuljetus-
palvelukeskukselle bonuksen yhdisteltyjen asiakkaiden osalta. Kulje-
tuspalvelukeskus sisallyttda bonuskorvaukset tilaajien kuukausilas-
kuun ja ne tulee kohdentaa sille tilaajalle / kustannuspaikalle, jonka
asiakkaan matka hoidettiin yhdisteltyna matkana.

Laskutus kuvattu tarkemmin kohdassa 6.3.
Kaikki rahaliikenne liikenteenharjoittajille kulkee kuljetuspalvelukes-

kuksen kautta, eika tilaaja maksa suoraan liikenteenharjoittajakohtai-
sia laskuja.

2.3.2 Liikennointi

Liikennoinnin vaatimukset

YLEISET EHDOT

hankintakausi

1.7.2022 - 30.6.2025, taman jalkeen mahdollisuus kadyttda optiota 1 +
1 vuotta.

Liikenteenharjoittajien tulee tarvittaessa osallistua kayttdonottopro-
jektin aikana laitteiden testaamiseen, josta vastaa kuljetuspalvelukes-
kus.

lupa toiminnan harjoittamiseen

Kuljetuksia hoitavalla lilkenteenharjoittajalla tulee olla kulloinkin voi-
massaolevan lainsdaddannén mukainen lupa toiminnan harjoittami-
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Liikennoinnin vaatimukset

YLEISET EHDOT

seen (taksiliikennelupa tai joukkoliikennelupa tai henkildliikenne-
lupa). Liikenteen harjoittajien tulee olla koulutettuja kaikkien apuvali-
neiden kayttéon seka toimimaan vanhusten ja vammaisten kanssa.

kalusto ja laitteet

Kaluston ja laitteiden tulee tayttaa kappaleessa 4 kuvatut ominaisuu-
det. Soveltuvana kalustona pidetaan henkil6autoja ja pikkubusseja.

toiminta-alue

Kuljetuspalvelukeskus sitoutuu jarjestamaan riittavan palvelutason
liikenteenharjoittajien kanssa toimita-alueen eri kunnissa.

palvelun toiminta-aika

Kuljetuksia hoidetaan kaikkina vuoden paivina 24/7.

asiointikieli

Kuljettajilla tulee olla asiakaspalvelun kannalta riittdava suomen kielen
taito.

liikennointikorvaukset

Kuljetuspalvelukeskus maksaa liikenndintikorvaukset liikenteen-
harjoittajille omien sopimustensa mukaisesti. Palveluntuottajan on
huomioitava, ettd liikkenteenharjoittajia tulee kohdella mahdolli-
simman yhdenvertaisesti ja tasapuolisesti.

lilkenteenharjoittajille ohjattavat
kuljetukset

e Vammaispalvelulain (VPL) mukaiset kuljetukset
e Sosiaalihuoltolain (SHL) mukaiset kuljetukset
e Terveydenhuoltolain (THL) 73 §:n mukaiset muut kuin am-
bulanssilla tehtavat kiireettémat potilassiirrot
e henkilokunnan potilaan hoitoon liittyvin tyétehtaviin liittyvat
kuljetukset (esim. paluukyyti tyontekijille, joka on ollut saat-
tamassa potilasta jatkohoitoon)
e tilaajien maksuvastuulle kuuluvat henkilokuljetukset, kuten
asiointi- ja kotikdynnit hoitajien kanssa
vahaisissa maarin alla olevia kuljetuksia (kuvattu tarkemmin palvelun
kuvauksen liitteessa 1):

o Kehitysvammalain mukaiset kuljetukset

e Vanhus- ja vammaispalveluiden paivatoiminta- ja toiminta-
keskuskuljetukset

e Fysioterapiakuljetukset

e Sauna- ja pesupalvelukuljetukset

e Ja muut vastaavat kuljetukset

Sopimuskauden aikana saattaa palvelun piiriin tulla uusia kuljetus-
muotoja tai palvelusta voi poistua joitain nykyisista kuljetuksista. Hy-
vinvointialueuudistus voi muuttaa kuljetustarpeita toiminta-alueella.

Liikenteenharjoittajalta peritta-
vat maksut

Kuljetuspalvelukeskus tekee sopimukset liikennditsijoiden kanssa pe-
rittdvista maksuista. Palveluntuottajan on huomioitava, etta liiken-
teenharjoittajia tulee kohdella mahdollisimman yhdenvertaisesti ja
tasapuolisesti. Perittavien provisioiden on oltava kohtuulliset ajosuo-
ritteisiin nahden.
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Liikennoinnin vaatimukset

YLEISET EHDOT

Kaikki rahaliikenne liikenteenharjoittajille kulkee kuljetuspalvelukes-
kuksen kautta, eika tilaaja maksa suoraan liikenteenharjoittajakohtai-
sia laskuja.

Tietoturva ja tietosuoja

Kuljetuspalvelukeskus huolehtii kasittelemiensa tietojen asianmukai-
sesta suojaamisesta varmistaakseen tilaajan aineiston luottamukselli-
suuden, eheyden ja saatavuuden, sekd noudattaa salassapidosta, vai-
tiolovelvollisuudesta ja salassa pidettavien tietojen luovuttamisesta
voimassa olevia saddoksia. Kuljetuspalvelukeskus vastaa, etta kulje-
tuspalvelukeskuksen sopimusliikennoitsijat noudattavat samoja oh-
jeita.

Kaikki osapuolet sitoutuvat noudattamaan toiminnassaan soveltuvaa
voimassaolevaa henkil6tietojen kasittelyyn ja tietosuojaan liittyvaa
lainsdadantoa.
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3 KULUETUSPALVELUKESKUKSEN TOIMINTA

3.1 Kuljetusten tilaus ja asiakaspalvelu

Kuljetuspalvelukeskuksen toi-
minta

TILAUS- JA ASIAKASPALVELU

tilaustavat

puhelintilaus ja siihen liittyvia
vaatimuksia

Matkojen tilaustapoja on oltava erilaisia eri tilaajien tarpeet huomioi-
via. Kayttoliittymien tulee olla selkeita ja yksinkertaisia. Tilauksia tu-
lee pystyad tekemaan puhelimitse, internetin tai erilaisten sovellusten
kautta.

Asiakkaat tilaavat matkat kuljetuspalvelukeskuksen puhelinnume-
rosta. Tilaajan edustajat tekevat puhelin- seka internet-tilauksia. Ti-
laajan edustajilla tulee olla mahdollisuus seurata omien tilauksen ete-
nemista. Tilaajan edustajille tulee olla erillinen palvelunumero tilaus-
keskukseen.

Puhelun tulee olla asiakkaalle pvm/pmp hinnoittelun mukainen, eika
asiakkaalta saa veloittaa puheluista minkdanlaisia palvelumaksuja. Jo-
notusajan tulee olla asiakkaalle maksuton.

Henkildasiakkaiden tilauspuheluiden keskimaarainen jonotusaika ei
saa ylittaa tavoitetasoa 50 — 69 sekuntia kuukaudessa. Jonotusajan
sanktio- ja bonuskaytanto on tarkemmin kuvattu sopimusliitteissa
Liite 6. Henkil6asiakkaiden tilausnumeroihin tulee sisaltya jonotuspal-
velu, jossa voi yhta aikaa olla jonossa vahintdaan 10 asiakasta. Henkil-
asiakkaiden tilauspuheluihin voi sisaltya takaisinsoittopalvelu ja takai-
sin soiton tulee tapahtua 15 minuutin kuluessa asiakkaan takaisinsoi-
ton tilauksesta. Jos takaisinsoittoa ei tehda 15 minuutin kuluessa, pu-
helu lasketaan vastaamattomaksi puheluksi. Vastaamattomien puhe-
luiden sanktionti on kuvattu sopimusliitteessa, Liite 6. Tilaajien / sai-
raalan / terveyskeskuksen edustajien puheluiden keskimaarainen jo-
notusaika ei saa ylittaa 30 sekuntia kuukaudessa. Ko. tilauspuhelussa
ei saa olla aikakatkaisua ja niissa vastaamattomien puheluiden osuus
tulee olla 0 %. Vastaamattomaksi puheluksi luokitellaan puhelut,
jotka on katkaistu asiakaspuheluissa 69 sekunnin odotusajan jalkeen
ja tilaajien edustajien puheluissa 30 sekunnin jalkeen.

Tilauspuhelut on tallennettava, jotta matkatilauksen tiedot voidaan
tarkistaa jalkikateen. Puhelutallenteiden sdilytysaika on 12 kuukautta
ja sen jalkeen tallenteet pitaa havittaa kolmen (3) kuukauden
kuluessa. Kaikkia asiakkaita tulee informoida tilauspuhelun tallenta-
misesta henkil6tietolainsddddannon mukaisesti tilausvalityskeskuksen
internet-sivuilla.

Kaikilla asiakkailla on oikeus kuunnella hanta koskeva tilauspuhelun
tallenne Palveluntuottajan tiloissa erikseen sovittavana ajankohtana
tai vaihtoehtoisesti Palveluntuottaja voi asiakkaan pyynndosta myos
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Kuljetuspalvelukeskuksen toi-
minta

TILAUS- JA ASIAKASPALVELU

tekstiviestisovellus aistivammai-
sille

internet-tilaus

toimittaa tilauspuhelun tallenteen asiakkaalle joko suojatulla
sahkdpostilla tai kirjattuna kirjeena. Tilaajien / sairaalan / terveyskes-
kusten tallenteet tulee toimittaa pyydettaessa suojatulla séhkdpos-
tilla tilauksen tekijalle tai tilaajan edustajalle.

Kuljetuspalvelukeskuksen tilauspuhelinnumeron tulee [6ytyd nume-
ropalvelusta seka kuljetuspalvelukeskuksen omilta internetsivuilta.

Mikali kuljetuspalvelukeskuksen palveluntuottaja vaihtuu, tulee
kaikki tilauspuhelinnumerot luovuttaa uudelle toimijalle veloituk-
setta. Tilaaja ei vastaa tilauspuhelinnumeron siirtoon liittyvista kus-
tannuksista.

Yhden tilauspuhelun aikana asiakas voi tehdd useampia matkatilauk-
sia ja tilauksia on pystyttdva vastaanottamaan vahintaan tulevan
30 paivan ajanjaksolle.

Puhelimitse tehtdvien tilausten osalta asiakkaita ohjataan tilaamaan
kaikki tiedossa olevat kiireettomat matkat edeltdavana paivana klo 14
mennessa, kuitenkin viimeistaédn yhta (1) tuntia ennen toivomaansa

matka-ajankohtaa.

Sairaaloiden / terveyskeskusten tilaamien matkojen seka henkildasi-
akkaiden pikamatkojen tilausten vasteajoista sovitaan valitun palve-
luntuottajan kanssa. Sairaanhoitopiirin ja terveyskeskuksen kuljetuk-
set ovat paasaantoisesti heti 1dhtoja, jotka vaativat nopeaa reagoin-

tia.

Ryhmakuljetukset tilataan viimeistaan vuorokautta ennen matka-
ajankohtaa ja tilaukset tehddan usein samalla kerralla useammalle
paivalle.

Kuljetuspalvelukeskuksessa on oltava aistivammaisten kayttda varten
tekstiviestitilaus, joka toimii siten, ettd asiakas saa valittomasti tilauk-
sen jalkeen vahvistuksen matkastaan ja sen ldhtoajasta.

Palveluun tulee sisaltya toiminto, jolla henkil6asiakkaat voivat tehda
matkatilauksia internetin kautta. Internet-tilauksia voivat tehda hen-
kiloasiakkaat, joille on maaritelty asiakasprofiili. Tilauksia voi tehda
myos tilaajan toimipisteen henkildstoon kuuluva henkilo, jolle voi-
daan maaritella oikeus tehda tilauksia henkil6asiakkaan puolesta.

Sairaaloille ja terveyskeskuksille tulee luoda jarjestelma, joka mahdol-
listaa tilaajan sisdverkkoa hyodyntamalla tehda internet -tilaluksia
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Kuljetuspalvelukeskuksen toi-
minta

TILAUS- JA ASIAKASPALVELU

internet-tilausten hallinnointi

AD-kayttajahakemiston kautta sovittujen vasteaikojen puitteissa. Pal-
velu tulee kytkea tilaajien AD-autentikointi (Active Directory Authen-
tication) jarjestelmaan ja kayttaa kertakirjautumista (Single Sign-On).

Tilauksen voi tehda myos lilkenteenharjoittaja niiden asiakkaiden
kohdalla, joilla on vakiotaksioikeus. Tilaaja sopii tilauskaytannosta asi-
akkaan, palveluntuottajan ja erikseen sovitun liikenteenharjoittajan
kanssa.

Avaimena henkildasiakkaiden internet-tilauksessa toimii henkilokoh-
tainen kayttajatunnus, esimerkiksi puhelinnumero tai vastaava, johon
joko liittyy kdyttdjan maarittdma salasana tai kirjautumistunnuspal-
velu. Kayttdjatunnusten maarittely ja hallinnointi tapahtuu kuljetus-
palvelukeskuksen toimesta. Salasanaa on pystyttdva muuttamaan
kdyttajan toimesta, jos kirjautuminen jarjestelmaan tapahtuu salasa-
nan kautta.

Henkiloasiakkaiden kayttajatunnuksia on tarvittaessa pystyttava pois-
tamaan tai niiden tila on pystyttava muuttamaan sellaiseksi, etta in-
ternetin kautta ei voi tilata matkoja.

Henkiloasiakkaiden kayttoliittyman tulee olla mahdollisimman selkea
ja yksinkertainen, jotta matkan tilaaminen voi tapahtua nopeasti ja
helposti. Lisaksi internet-sivuilla tulee olla selkea ohjeistus tilauksen
tekemiseen ja sen perumiseen. Tarvittaessa Palveluntuottajan tulee
ohjeistaa asiakasta tilaukseen liittyvissa asioissa. Asiakkaan on nah-
tava yhteenveto kuntien profiloimien matkojen maarista matkatyy-
peittdin. Syotettyjen tietojen oikeellisuus on pystyttava varmista-
maan. Internet-tilauksen kautta tehdyt tilaukset on huomioitava mat-
kojen yhdistelyssa.

Jarjestelman tulee toimia siten, etta henkildasiakkaan tilauksen pys-
tyy tekemaan verkossa, seka siten, ettd aiemmin verkossa tehtyyn ti-
laukseen pystyy tekemaan muutoksia vain silloin, kun matkan toivot-
tuun lahtdaikaan on vahintdan 1 tunti. Sairaaloiden seka terveyskes-
kusten internet -tilausten vasteajat sovitaan erikseen valitun palve-
luntuottajan kanssa.

Internet-tilauksen on oltava tietosuoja- ja tietoturvamaaraysten mu-
kainen. Kaikkien verkon kautta tapahtuvien palveluiden tulee tayttaa
digitaalisten palvelujen tarjoamisesta annetussa laissa (306/2019)
tarkoitetut vaatimukset.

Kuljetuspalvelukeskus on velvollinen aktiivisesti tilaajan kanssa kehit-
tamaan tilaustapoja ja informaation kulkua kuljetuksista asiakkaille ja
terveydenhuollolle.
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TILAUS- JA ASIAKASPALVELU

tilaustapojen kehittaminen

Palveluntuottajan vaihtuessa

Palveluntuottajan tulee sopia tapa, jolla ennakkoon tilatut matkat ja
asiakasprofiloinnit siirretdan tamanhetkiselta Palveluntuottajalta
uuden Palveluntuottajan valitysjarjestelmaan hyvissa ajoin ennen
uuden Palveluntuottajan toiminnan alkamista.

Jos Palveluntuottaja vaihtuu, asiakkaiden ja terveydenhuollon
tilauspuhelinnumerot tulee luovuttaa uudelle toimijalle
veloituksetta. Tilaaja ei vastaa tilauspuhelinnumeroiden eikd matka-
asiakasprofilointitietojen siirtoon liittyvista kustannuksista.

matkan peruminen tai keskeyty-
minen

Tilaaja ei korvaa peruuntuneita matkoja Palveluntuottajalle.
Henkildasiakkaita ohjataan ilmoittamaan mahdolliset muutokset ti-
laamaansa matkaansa viimeistddan 60 minuuttia ennen tilauspuhe-
lussa sovittua kuljetuksen lahtdaikaa. (Terveyskeskusten ja sairaaloi-
den kaytannot sovitaan palveluntuottajan kanssa erikseen).

Kaikille asiakkaille tulee ilmoittaa valittémasti, jos tilauksessa sovit-
tuun noutoaikaan tulee muutoksia esimerkiksi auton rikkoutumisen
vuoksi. Asiakkaille tulee jarjestaa uusi tarkoituksenmukainen matka
niin pian kuin mahdollista. Jos tarkoituksenmukaisen matkan jarjesta-
minen ei ole mahdollista, niin siitd pitaa ilmoittaa valittomasti kaikille
asiakkaille ja ohjeistaa asiakkaita korvaavan tilauksen tekemiseen toi-
selta palveluntuottajalta. Palveluntuottaja vastaa toiselta palvelun-
tuottajalta tehdyn tilauksen kustannuksista kokonaisuudessaan sisal-
tden esim. mahdolliset asiakkaan myohastymisesta, terveyskeskusten
ja sairaaloiden potilassiirtokuljetuksissa tutkimusaikojen peruuntumi-
sesta yms. aiheutuvat kustannukset.

asiakaspalvelu

Tilausvalityskeskuksen asiakaspalvelun tulee olla ystavallista, asial-
lista ja ammattitaitoista. Asiakaspalvelijoiden pitda tunnistaa eri
vamma- ja sairaustyypit seka apuvalineisiin liittyvat asiat siltd osin
kuin ndita tietoja tarvitaan tarkoituksenmukaisen kulkuneuvon valin-
nassa.

Asiakaspalvelussa tyoskentelevien tulee kasitella salassa pidettavia
tietoja laissa sdaadetylla ja asiaankuuluvalla tavalla. Valitysjarjestel-
maa saa kayttaa vain henkil, jolla on siihen oikeus ja joka on koulu-
tettu kayttamaan valitysjarjestelmaa.

Palveluntuottajan on varattava tarpeeksi henkilékuntaa
tilausvalityskeskuksen palvelun toiminnan varmistamiseksi myos
poikkeustilanteissa. Tilausvalityskeskuksen henkilékunnalla on oltava
riittdva suomen, englannin ja ruotsin kielen taito. Asiakaspalvelussa
on pystyttdva huomioimaan asiakaskunnan erityistarpeet. Asiakkaina
on muun muassa pitkdaikaissairaita, vammaisia ja erityista tukea
tarvitsevia henkil6ita.

Vilitysjarjestelman on oltava toiminnoiltaan sellainen, etta se tukee
valittdjan tyoskentelyd. Ohjelmiston tulee olla suomenkielinen,
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selked, nopea ja kayttajaystavallinen. Matkan tilaustiedot tulee
tallentaa mahdollisimman sujuvasti. Asiakkaille tulee antaa
mahdollisimman kattavaa tietoa kuljetuksesta jo tilauksen teon
yhteydessa.

Henkildasiakkaan kanssa sovitaan matkatilauksen yhteydessa nouto-
aika. Kuljetus voi poiketa tilatusta ajasta +/- 10 minuuttia. Jos henki-
|6asiakkaan noutoaika muuttuu edelld mainitusta, tulee henkiloasiak-
kaaseen ottaa yhteytta heti, kun noutoajan muutos on Palveluntuot-
tajan tiedossa. Henkil6asiakkaalle tulee kertoa muutoksen syy ja sel-
vittaa sopiiko uusi noutoaika ottaen huomioon, etta henkildasiak-
kaalla voi olla sovittuja aikataulutettuja jatkoyhteyksia, tapaamisia,
tai esim. potilassiirroissa on sovittuja sairaaloiden tai terveyskeskus-
ten terveydenhuollon tai kuntoutuksen vastaanottoaikoja. Sairaaloi-
den ja terveyskeskusten noutoaika ilmoitetaan tilauksen yhteydessa
tilaajan toimesta tarkasti. Jos sairaaloiden ja terveyskeskusten tilaus-
ten ensisijainen auto estyy tulemasta sovitussa aikataulussa, tulee
palveluntuottajan viipymatta etsia korvaava auto tilalle seka infor-
moida valittomasti tilaajaa muutoksesta.

Tilausvalitysjarjestelmaan on vaadittava kirjautuminen ja sinne on
jaatava tieto siita, kuka tilausta on kasitellyt ja tehnyt tilauksiin
muutoksia. Kunkin kayttdjan tekemat toimenpiteet rekisterdityvat lo-
kitiedostoon. Jarjestelman ja asiakaspalvelussa toimivan valittajan
tulee hallita tunnetut paikannimet, eli alias-osoitteet. Paikannimia
pitdad pystya kayttamaan tilauksen teon yhteydessa helposti
katuosoitteiden rinnalla. Paikannimia ovat esimerkiksi keskussairaala,
terveyskeskukset ja yksityiset lddkariasemat, kuntoutus- ja
terapiapalveluntuottajat.

internet-sivut

Kuljetuspalvelukeskuksella on oltava kaikille avoin internet-sivu, jossa
on

e Tilauspuhelinnumero

e Puhelun hintatiedot

e Ohjeet matkatilausten tekemiseen

e Tietoa tietosuojasta ja puheluiden nauhoituksesta

e Palvelun aukioloaika 24/7

e Kaytossa oleva kalusto ja kalustovaihtoehdot

e Mahdollisuus asiakaspalautteen antamiseen (linkki tulee olla

nakyvissa etusivulla)

Kuljetuspalvelukeskuksen internet-sivuilta tulee tehda linkki kuntien /
kuntayhtyman internet-sivuille, joissa ohjeistetaan asiakasta kuljetus-
palveluun ja joukkoliikenteen sivuille.

Kuljetuspalvelukeskuksen internet-sivuilla olevan ohjeistuksen tulee
sisaltda ohjeet asiakkaiden matkojen tilaamiseen mahdollisimman
ajoissa. Talla varmistetaan, etta asiakkaiden kyydit ajetaan oikeina
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ajankohtina ja matkojen yhdistely toteutuu palvelun kuvauksessa esi-
tetylla tavalla.

asiakaspalautteet

Palvelukatkokset

Asiakaspalautetta tulee pystya antamaan internet-sivuilla, kirjeitse ja
puhelimitse. Puhelimitse annettuja asiakaspalautteita varten tulee
olla erillinen numero.

Kuljetuspalvelukeskuksen tulee kerata vastaanottamansa asiakaspa-
laute ja raportoida se tilaajalle. Kuljetuspalvelukeskuksen tulee vas-
tata asiakkaan antamaan kirjalliseen palautteeseen 7 pdivan kuluessa
kirjallisesti, jos asiakas on jattanyt yhteystietonsa. Puhelimessa saa-
tuun asiakaspalautteeseen annettu vastaus tulee nauhoittaa.

Palautteiden tulee olla erilldan asiakastiedoista ja palautteet tulee
toimittaa tilaajalle.

Tilaajan edustajilta tulleisiin palautteisiin ja kyselyihin on vastattava
kahden arkipadivan kuluessa palautteen vastaanottamisesta.

Kuljetuspalvelukeskuksen tulee vastata myos median kautta tulleisiin
palautteisiin ja kysymyksiin esimerkkina yleisonosastokirjoitukset ja
antaa vastaus tiedoksi tilaajalle. My0s tilaaja voi pyytaa kuljetuspal-
velukeskukselta selvityksia tilaajalle tulleisiin palautteisiin.

Silta osin kuin palaute koskee tilaajan toimintaa, kuljetuspalvelukes-
kuksen tulee valittaa palaute asianosaiselle tilaajan edustajalle vas-
tattavaksi.

Palautteiden raportoinnista tilaajalle on maaritelty tarkemmin kappa-
leessa 8.

Vaikka palveluun syntyisi ennakoimaton katkos, Palveluntuottaja on
velvollinen ottamaan vastaan asiakkaiden matkatilaukset ja
valittdmaan ne edelleen autoille. Matkatilaukset tulee tallettaa
naissakin tilanteissa tilausvalitysjarjestelmaan. Katkoksista tulee in-
formoida tilaajaa valittdmasti.

Ennakoitavissa olevista tilausvalitys-, puhelin- ja mittarijarjestelmien
huolto-, paivitys- ja yllapitomuutoksista tulee antaa kuvaus ja tieto
tilaajalle vahintaan yhta kuukautta ennen suunniteltua ajankohtaa.
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3.2 Vastuuhenkilon tehtdvat

Palveluntuottajan tulee nimeta tilausvalityskeskukseen valittajien vastuuhenkil®, joka vastaa kdytannon toi-
minnasta ja asioiden ohjeistuksesta valittdjille, toimii vastuuhenkil6na tilaajan suuntaan ja ohjaa liikenteen-
harjoittajia ja kuljettajia. Lisaksi valittajien vastuuhenkilon on seurattava paivittdin ajantasaisesti puhelin-
palvelun toimivuutta siten, etta asiakkaiden tilauspuheluihin vastataan nopeasti ja tilaukset valitetaan kii-
reellisyysjarjestyksessa tarkoituksenmukaiselle kulkuneuvolle hyvissa ajoin ennen kuljetustapahtuman to-
teutumista. Puhelinpalvelun ruuhkautuessa valittdjien vastuuhenkilon pitda reagoida nopeasti, jotta palvelu
saadaan valittdmasti nostettua hyville tasolle. Valittdjien vastuuhenkil6lle tulee nimeta varahenkil6. Vas-
tuuhenkil6 ja varahenkil6 tulee nimeta viimeistaan kayttoonottoprojektin alkaessa. Vastuuhenkil6lla ja va-
rahenkil6lld on oltava hyva suullinen ja kirjallinen suomen kielen taito. Jos vastuuhenkil6 tai varahenkilo
vaihtuu, tasta tulee ilmoittaa tilaajalle viipymattd. On my6s huolehdittava siitd, ettad uusi vastuuhenkild pe-
rehdytetdan tehtdvaansa.

Vastuuhenkil6lld on pdavastuu seuraavista asioista:

— Hyvan asiakaspalvelun toteuttaminen

— Tilausten vastaanottamisen, kasittelyn ja valittamisen laatu

— Matkojen yhdistelyn toteutuminen

— Hairiotilanteiden raportointi

— Yhteydenpito maksuliikenteen hoitajaan

— Valittdjien kaytannon perehdytys, ohjeistus ja koulutus

— Liikenteenharjoittajien ja kuljettajien ohjaus, neuvonta ja koulutus

— Yhteydenpito tilaajaan kaikissa toiminnan laatuun liittyvissa asioissa

— Osallistuminen kuljetuspalvelukeskuksen toiminta-alueella tapahtuviin tilaajan tiedotus- ja koulutusti-
laisuuksiin

— Toiminnan kehittaminen

3.3 Vilittdjien tehtavat

Kuljetuspalvelukeskuksen henkilékunta on keskeisessa roolissa toiminnan onnistumisen kannalta. Valittajia
on oltava riittdva maara tilauspuheluiden vastaanottamiseen. Matkan tilaamisen tulee olla luotettavaa,
helppoa, asiakasystavallista ja asiakkaalle yksinkertaista. Valittdjien tulee olla perehtyneita tilaajan korvaa-
mia matkoja koskeviin ohjeisiin ja korvauskaytantoihin. Valittajien tulee huolehtia, ettd asiakkaan matka
saadaan jarjestettya sovittuna ajankohtana asiakkaalle parhaiten soveltuvalla kulkuneuvolla ja hyvaa asia-
kaspalvelua noudattaen. Palveluntuottajan tulee huolehtia siita, etta toiminta on

Palvelunkuvauksen mukaista myos niissa tilanteissa, joissa tilausvalityskeskuksessa on tavanomaista
vahemman valittdjia esimerkiksi useamman sairaustapauksen vuoksi.

Vilittajan tulee saada riittava ohjeistus ja koulutus ennen tyétehtavien aloitusta. Valittdjan ammattitaitoa

tulee yllapitaa ja kehittdaa koulutuksen avulla jatkuvasti. Valittajan tulee seurata sdhkopostilla tulevia tilaa-

jan tiedotteita. Jokaisen valittdjan tulee lisdksi osallistua tilaajan erillisiin koulutuksiin. Valittdjien henkilo-

vaihdoksista tulee ilmoittaa valittdmasti tilaajalle.

Vilittajan tehtdvia ovat muun muassa:

— Matkatilausten vastaanotto kirjaamalla tarvittavat matkan jarjestamiseen liittyvat tiedot
jarjestelmaan

— Asiakaspalvelun aikana asiakkailta tulee selvitda mm. seuraavat matkaan liittyvat tiedot:
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kunnat e Onko asiakkaalla asiakasprofiili

e Mistd ja minne matka tehd&dan (osoite ja paikkanimi)

e Matkatyyppi (valittdja) valitsee tilauksen aikana kaytettavan matkatyypin)

e Asiakkaan toivoma perille saapumisaika/ehdoton perille saapumisaika tai
tarvittaessa lahtoaika

e Mukana olevat apuvialineet (matkalla tarvittava apuvaline voi vaihdella) ja
tarve inva-auton kayttoon

e Mukana tulevat muut matkustajat

e Lyhyen pysdhdyksen tarve matkan aikana (ks. kappale 4.2)

e Onko asiakkaalla tiedossa jo paluumatkan paikka ja aika

e Puhelinnumero, johon otetaan yhteytta tilaukseen liittyvista asioista

sairaanhoitopiiri e Potilaan nimi

ja terveyskeskus e Lihettiva yksikko ja osasto

e Noutoaika tai heti-lahto (jos potilas valittdmasti valmis siirtoon)

e Vastaanottajan tiedot / maaranpad, perille saapumisaika tarvittaessa (esim.
sovittu tutkimusaika)

e Lisatiedot esim. happipullon kaytté matkan aikana tai saattajan mukana olo
tai vastaanottajan tarve, yhdistelykielto

e Autovaatimus / apuvalineet (inva-auto, paariauto, normaali auto, infek-
tiotaksi)

e Saattajan mahdollinen paluukuljetustarve samalla taksilla

e Puhelinnumero, johon otetaan yhteytta tilaukseen liittyvista asioista

e Maksajan tieto, jos muu kuin ldhettava yksikko

— Kuljetuspalvelukeskuksen vastaanottamat matkatilaukset on kasiteltava viipymatta saapumisjarjestyk-

sessa, kuitenkin niin, etta tilausten kiireellisyys huomioidaan.

— Asiakkaalle soveltuvimman auton valinta asiakasprofiilin tai terveydentilan perusteella

— Kyytien jakaminen ja matkojen yhdistely (ks. kappaleet 4.3 ja 4.4)

— Valitetyn kyydin seuranta

— Peruutusten ja reittimuutosten kirjaaminen jarjestelmaan ja tarvittavat ilmoitukset asiakkaalle ja liiken-

teenharjoittajalle

— Asiakkaiden yhteystietojen paivittdminen palveluprofiiliin (edellyttda asiakkaan lupaa tietojen tallenta-

miseen)
— Asiakkaiden, lilkenteenharjoittajien ja terveydenhuollon ohjaus ja neuvonta
o Kuljetuspalvelukeskuksen valittdjien tulee osata opastaa asiakasta palveluun liittyvissa kysy-

myksissa. Mikali valittdja ei tieda vastausta asiakkaan kysymykseen, hanen tulee tietaa infor-
maatiovayla, josta asiakas voisi tiedon saada. Talla tarkoitetaan tavanomaisia tilaamisen ja kul-
jetuskaytanteisiin liittyvia asioita.

— Palautteen vastaanottaminen ja kirjaaminen.
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4 MATKATILAUSTEN KASITTELYSSA HUOMIOITAVIA ASIOITA

4.1 Asiakasprofiilit

asiakasprofiilit

asiakasprofiilit kuntien kulje-
tuksissa

asiakasprofiilin osalta jarjes-
telmaan liittyvat vaatimukset

Asiakasprofiilin avulla nopeutetaan asiakaspalvelua ja mahdollistetaan
asiakkaiden palveluvaatimusten valittyminen koko kuljetuspalveluket-
julle.

Asiakasprofiili sisaltaa kuljetuksen jarjestamisen kannalta oleellisia tietoja
asiakkaista seka heidan apuvalineistaan, avustustarpeesta ja matkaoi-
keuksista. Tietosisaltoa kehitetdaan ja tdydennetdan sopimuskauden ai-
kana yhdessa tilaajan ja kuljetuspalvelukeskuksen kanssa.

Asiakasprofiilit luodaan tilaajan edustajien toimesta (poikkeus kayttoon-
ottoprojekti, katso kappale 8). Asiakasprofiileja on pystyttava muokkaa-

maan tarvittaessa. Kuntien edustajilla tulee olla kayttoliittymia kuljetus-

palvelukeskuksen jarjestelmaan asiakasprofiilien luomiseksi. Kuljetuspal-
velukeskus vastaa kayttoliittymien kustannuksista ja yllapidosta.

Asiakasprofiileja varten liittymia tarvitaan vahintdaan 13 kpl. Kayttoliitty-
mia tarvitaan Hameenlinnan kaupungin, Janakkalan kunnan ja Hattulan
kunnan eri hallintokuntiin seka joukkoliikenne- ja henkilokuljetusyksik-
koon sekd Riihimaen kaupungin, Lopen ja Hausjarven kuntien seka Fors-
san seudun hyvinvointikuntayhtyman eri hallintokuntiin. Lopullinen kayt-
toliittymien tarve tarkentuu kayttéonottoprojektin yhteydessa.

Asiakastietojen luonnin ja yllapidon tulee olla helppoa. Toimintojen on
perustuttava mahdollisimman paljon valmiisiin valikkoihin ja valintaruu-
tuihin. Valikoissa hyddynnetdaan ennakoivaa tekstinsyottoa. Asiakkaan ai-
kaisempia tietoja/toista asiakasprofiilia on pystyttava hyodyntamaéan uu-
den asiakasprofiilin pohjaksi.

Jarjestelman

e tulee varmistaa, etta asiakkaiden osoitteet I6ytyvat kuljetus-
palvelukeskuksen tietokannasta

e on tarkistettava uudessa asiakasprofiloinnissa, ettd samalla
henkilotunnuksella ei ole jo asiakasta jarjestelmassa

e on pystyttava yhdistamaan asiakasprofiiliin maksajatunnus

e on pystyttdva maarittamaan yhdelle asiakkaalle useampia
maksajatahoja, jotka maaraytyvat matkatyypin mukaan

e tulee valvoa, ettd kayttadjan tekemat muutokset tulevat tallen-
netuiksi esim. varoittamalla ohjelmasta poistuessa, jos kaytta-
jalla on tallentamattomia muutoksia

e on mahdollistettava, ettd jokaisen matkaoikeuden maarityksen
ja tilauksen yhteydessa voi maaritella matkan maksajan.

23




asiakasprofiilien tietosuoja

asiakasprofiilien rekisteri

e on mahdollistettava, etta asiakasprofiilin tietojen kasittelyyn
vaaditaan asiakastietojen yllapitdjan kirjautuminen ja yllapito-
tapahtuman tiedot ovat jaljitettavissd, samoin asiakastietojen
katselu (nakyvat lokitiedoissa).

Kayttoliittymasta on saatava tulostettua yksittaisen asiakkaan asiakaspro-
fiilitiedot sellaisessa muodossa, etta tilaaja voi toimittaa tulosteen asiak-
kaalle asiakastietojen tarkistamista ja korjaamista varten. Tulosteessa on
kiinnitettava huomiota sen luettavuuteen ja ymmarrettavyyteen.

Asiakasprofiilien yllapitoyhteyden tulee olla suojattu niin, etta luottamuk-
sellinen asiakastieto on turvattu. Asiakasprofiilin tietojen kasittelyyn vaa-
ditaan asiakastietoja kasittelevan henkilon kirjautuminen. Palvelu tulee
kytkea tilaajien AD-autentikointi (Active Directory Authentication) jarjes-
telmé&an ja kayttaa kertakirjautumista (Single Sign-On). Asiakasprofiilit ja
oikeudet niiden kayttdon on voitava maarittda ryhmakohtaisesti. Jarjes-
telmaan on jaatava tieto siita, kuka ja milloin on perustanut asiakastie-
dot, kuka on tehnyt niihin viimeksi muutoksia tai kuka on katsonut tie-
toja.

Tilaajan edustajat eivat saa nahda kayttoliittyman kautta muiden asiak-
kaiden tietoja kuin niiden, jotka kyseinen hallintokunta on jarjestelmaan
tallentanut.

Tilaajan ilmoituksen perusteella tarpeettomat ja vanhentuneet tiedot on
voitava paivittaa tai poistaa pysyvasti niin, ettei niista jaa jalkia. Kuljetus-
palvelukeskuksella on velvollisuus huolehtia rekisterin yllapitoon liitty-
vista velvoitteista, jotka perustuvat henkil6tietolakiin.

Palvelujen asiakastietojen rekisterinpitdjina toimivat tilaajat. Tilaajat ka-
sittelevat henkildtunnuksia niiden laissa saadetyn tehtavan suoritta-
miseksi ja tdman vuoksi kuljetuspalvelukeskuksen on yksiloitava asiakkaat
henkil6tunnuksella. Kullakin tilaajalla on oma asiakasrekisteri, ja kuljetus-
palvelukeskus toimii palvelujen osalta asiakasrekistereiden teknisena re-
kisterinpitdjana tilaajien toimeksiannoista ja niiden lukuun. Rekisterin yl-
lapitoon liittyvat velvoitteet perustuvat henkilotietolakiin ja tietosuoja-
asetukseen.

Tilaajat vastaavat rekisteriselosteiden laatimisesta ja saatavilla pidosta
seka paattavat tietojen kasittelyssa noudatettavasta menettelysti ja tie-
tojen luovuttamisesta. Rekisterdidyn informoinnin ja tarkastusoikeuden
toteutuksesta vastaavat tilaaja ja kuljetuspalvelukeskus omalta osaltaan.
Kuljetuspalvelukeskus sitoutuu ilmoittamaan ilman aiheetonta viivytysta
tilaajille kaikista rekisteroityjen pyynnoista koskien rekisteroityjen oikeuk-
sien toteuttamista. Kuljetuspalvelukeskus sitoutuu avustamaan tilaajia,
jotta ne voivat tayttaa velvollisuutensa vastata rekisteroityjen oikeuksien
kayttamista koskeviin pyyntoéihin.
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Kuljetuspalvelukeskus noudattaa voimassa olevan henkil6tietolainsaa-
dannon edellyttamaa hyvaa tietojen kasittelytapaa ja henkildtietojen
suojaamista koskevia sadannoksia. Kuljetuspalvelukeskus vastaa siita, etta
palvelu on kulloinkin voimassa olevan henkil6tietolainsaadannon ja tilaa-
jan mahdollisesti antamien ohjeiden mukainen, ottaen erityisesti huomi-
oon, mitd on saadetty sisddnrakennetusta ja oletusarvoisesta tietosuo-
jasta.

4.2 Matkatietojen kasittelyyn ja palveluun liittyvia kaytantoja

asiakasmaksut
puhelu

omavastuuosuus

omavastuu kuntien kuljetuk-
sissa

Puhelintilaus on matkojen paaasiallinen tilaustapa. Tilausvalityskeskuk-
seen soitetuista puheluista ei saa peria lisamaksuja. Puheluista ja jono-
tuksesta peritdan vain soittajan oman operaattorin sopimuksen mukai-
nen paikallisverkko- ja matkapuhelinmaksu.

Palveluntuottajan tulee toimittaa omavastuuosuuksista tilaajan edellytta-
mat raportit edelleen laskutusta varten. Asiakkaalla tulee olla mahdolli-
suus tarkistaa kertyneiden omavastuuosuuksien maara esim. asiakaspro-
fiilissa olevasta kansiosta.

e Kuntien SHL- ja VPL- kuljetuksissa kaytetaan vyohykkeisiin tai
matkapituuksiin perustuvia omavastuuosuuksia. Tilaaja maarittaa
mm. joukkoliikennejarjestelmaan perustuen, milla alueilla kayte-
taan mitakin omavastuutyyppia.

e Kuntien SOT-kuljetuksista, kehitysvammalain mukaisista kuljetuk-
sista, Sairaanhoitopiirin ja terveyskeskuksen kuljetuksissa asiak-
kailta ei perita omavastuuosuutta

e Ryhmakuljetuksissa kunnat perivat omavastuuosuudet suoraan
asiakkailta asiakasmaksujen yhteydessa

mahdollisia muutoksia kun-
tien omavastuuosuuksiin

Sopimuskauden alkaessa kdytetaan matkan pituuteen perustuvaa oma-
vastuuta sekd vyohykepohjaista omavastuuta. Himeenlinnan seudulla on
kaytossa joukkoliikenteessa vyohykepohjainen lippu- ja maksujarjestelma
Waltti. Vyohykepohjaisessa omavastuuosuus -jarjestelmassa on pystyt-
tava kayttamaan samalla kilometripohjaista omavastuuosuutta mm. seu-
dun ulkopuolelle suuntautuvissa matkoissa. Riihimaen kaupungin alueella
on voimassa kiinted omavastuu (julkisen liikenteen lipun hinta) ja Riihi-
maen ulkopuolelle matkustettaessa km-pohjainen omavastuu. Muualla
Kanta-Hameessa on kaytossa kilometripohjainen omavastuu, mutta myos
tdma voi muuttua sopimusaikana.

kannustinkaytannot

Jarjestelman tulee hallita matkaoikeuksiin ja omavastuuosuuksiin liittyva
kannustinjarjestelmd, joka voi koskea kuntien vastuulla olevia kuljetuksia.
Kannustinjarjestelmalla ohjataan asiakasta haluttuun toimintaan esimer-
kiksi omavastuuosuuden poistamisella tai alentamisella. Palvelun alkuvai-
heessa ei oteta kdyttoon kannustinjarjestelmaa. Mahdollisista kayttoon-
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otettavista kannustinjarjestelmista paatetaan saatujen kayttokokemus-
ten perusteella. Matkatyyppeihin on pystyttava liittdmaan tieto siita, kos-
keeko mahdollinen kannustinlaskenta sita vai ei.

saattaja

Jokaisella kunnan SHL- ja VPL-, SOT-asiakkaalla voi olla yksi saattaja.
Muissa kuntien kuljetuksissa tilaaja maarittaa saattajan tarpeen.

Sairaanhoitopiirin ja terveyskeskuksen kuljetuksissa saattaa olla saatta-
jana mukana esimerkiksi alaikdisen lapsen huoltaja tai tilaajan tyontekija.

Sairaanhoitopiirin ja terveyskeskuksen kuljetuksissa saattajalla voi olla
tarve paasta heti asiakkaan saatettuaan samalla kyydilla takaisin |aht6-
paikkaan. Tarve ilmoitetaan tilauksen yhteydessa ja pysdahdyksen kesto
meno-paluu -kyydeissa on enintddn 10 minuuttia. Jos saattaminen kestaa
yli 10 minuuttia, paluukyyti tilataan erillisena kuljetuksena.

Saattajasta ei perita erillistd omavastuuta. Saattajan mukanaolo on maa-
ritettava kuljetustilausta tehtdessa. Saattaja voi nousta kyytiin myos mat-
kan varrelta. Saattajan erillisesta noudosta ilmoitetaan tilauksen yhtey-
dessa.

lisamatkustajat kuntien kul-
jetuksissa

Asiakkaan kanssa voi samalla kyydilla tulla muita lisamatkustajia, mikali
heilla on sama lahtoosoite ja maaranpaa. Lisamatkustajan on liityttava
matkaan oikeutetun matkaan (perheenjasen) tai saman asumisyksikon
asukkaiden samaan paikkaan suuntautuvaan matkaan. Lisamatkustajasta
ei saa aiheutua ylimaaraisia kilometreja matkaan.

Lisamatkustajat maksavat matkasta linja-autotaksan mukaisen maksun
lukuun ottamatta yhta alle 12-vuotiasta lasta. Tallaista kuljetusta ei las-
keta yhdistellyksi kuljetukseksi. Lisamatkustajan kuljetus on tilattava sa-
massa yhteydessa kuljetuspalvelukeskuksesta kuin kuljetuspalveluasiak-
kaan matka. Kuljetuspalvelukeskus ilmoittaa lilkenteenharjoittajalle myos
lisimatkustajista perittdvan hinnan ja vdhentaa sen tilaajan maksamasta
liilkennointikorvauksesta. Lisdimatkustaja maksaa oman osuutensa liiken-
teenharjoittajalle.

muut matkustajat

Sopimuskauden alkaessa kuljetuksiin ei oteta muita matkustajia kuin kul-
jetuspalveluasiakkaat, heiddn saattajansa ja edelld kuvatut lisdmatkusta-
jat.

Sopimuskauden aikana jarjestelmaa voidaan kehittda yhdessa kuljetus-
palvelukeskuksen kanssa siten, ettd myos muut matkustajat ovat mahdol-
lisia. Talloin tilaaja maarittda muiden asiakkaiden taksat, jotka vahentavat
tilaajan maksamaa liikennointikorvausta, mutta myos mahdollisesti lisaa-
vat liikenteenharjoittajan tuloa. Tilaaja ei maksa naista asiakkaista kulje-
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tuspalvelukeskukselle, eika tilauksia saa vastaanottaa samaan puhelinnu-
meroon kuin kuntien maksamien kuljetusten tilauksia. Kuljetuspalvelu-
keskus voi halutessaan kayttaa asiakkaalle lisamaksullista tilausnumeroa
naissa matkoissa.

matkatyypit

huomioitavaa kuntien mat-

katyypeissa

Matkat jaetaan luonteensa mukaisesti eri matkatyyppeihin. Yllapitokayt-
tajan pitaa pystya itse maarittelemaan jarjestelmassa kaytettavat matka-
tyypit.

Palvelun alkuvaiheessa kdytetdan ainakin seuraavia kuntien matkatyyp-
peja:

e VPL (vammaispalvelulain mukainen kuljetus)

e VPL tyd (vammaispalvelulain mukainen tydmatka kuljetus)

e VPL opiskelu (vammaispalvelulain mukainen opiskelumatka

kuljetus)

e SHL (sosiaalihuoltolain mukainen kuljetus)

e SHP (sairaanhoitopiirin kuljetukset)

e Terveyskeskusten kuljetukset

e Terveyshuollon laitosten kuljetukset

e SOT (Sotaveteraanikuljetus)

e VET (Rintamaveteraanikuljetus)

e KVL (Kehitysvammalain mukainen kuljetus) paiva-/ty6toiminta

e KVL (Kehitysvammalain mukaiset kuljetus) tilapaishoito

Sitd mukaa kuin muita kuntien kuljetuksia ohjataan palvelun piiriin, tulee
tarvetta muunlaisille matkatyypeille. Matkatyypit voivat olla nimeltaan
esimerkiksi seuraavia:

e Paivatoiminta (ikdihmiset)

e Paivatoiminta (vammaispalvelut)

e Fysioterapiakuljetus asiakkaan kanssa

e Pesupalvelukuljetus

e Muu

Jarjestelman tulee hallita se, ettd osaan kuntien matkatyypeista liittyy
aina matkaoikeuden tarkistus. Esimerkiksi VPL-kuljetuksissa asiakkailla on
oikeus tehda rajattu maara matkoja kuukaudessa. Tietyissa matkatyy-
peissd ei ole matkaoikeustarkistusta. Nama kuljetukset ovat pdaasiassa
tilaajan edustajan tilaamia kuljetuksia, kuten sairaanhoitopiirin ja terveys-
keskuksen tilaamia kuljetuksia ja koulukuljetuksia.

matkaoikeudet kuntien kul-
jetuksissa

Asiakasprofiiliin tallennetuilla asiakkailla voi olla yksi tai useampia matka-
oikeuksia. Jarjestelmassa tulee olla asiakaskohtainen matkaoikeuksien
hallinta ja seuranta. Matkaoikeus maarittelee mm. sen, montako maksa-
jatahon korvaamaa matkaa asiakas saa tehda tietyn ajanjakson sisalla. Ti-
laajan edustajat maarittavat matkaoikeudet asiakastietojen paivityksen
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kdyttamattomat matkat kun-
tien kuljetuksissa

yhteydessa. Tilaajalla on oltava mahdollisuus reaaliaikaiseen matkaoi-
keuksien seurantaan.

Valittajan tulee tilauksenteon yhteydessa tarkistaa matkaoikeuksien
maara laskentajaksolla, kdytettdvissa olevien matkaoikeuksien maara ja
ennakkoon varatut matkat. Asiakkaalle ei tule myontaa kuljetusta, mikali
matkaoikeudet ylittyisivat. Laskentajaksolla olevien matkaoikeuksien
madran tulee olla muutettavissa.

Tilaajan maarittelemassa ajassa asiakkaalla kdyttamattomaksi jadneet
matkat eivat siirry myéhemmin kaytettaviksi, ellei lainsddadannossa
muuta esiteta.

ajoneuvotietojen hallinta

Palveluntuottaja vastaa ajoneuvotietojen hallinnasta.

matkoissa huomioitavia ai-
koja

kyytiinnousu- ja poistumis-
aika

pysahdysajat
kuntien kuljetuksissa

pysahdysajat
sairaanhoitopiirin ja terveys-
keskuksen kuljetuksissa

Alla esitetyt ajat on otettava huomioon reittien aikojen laskennassa seka
matkan |dhtopisteessa ja kohteessa.

Koska kuljetuspalvelukeskuksen kautta hoidetaan monenlaisia kuljetuk-
sia, joilla on erilaiset aikarajavaatimukset, pitda aikarajoja ja matkan pi-
dentymia pystya maarittdmaan ja niiden arvoja muokkaamaan matka-
tyyppikohtaisesti. Toisin sanoen esimerkiksi VPL-asiointimatkoille on pys-
tyttava maarittamaan eri parametrit kuin VPL-tyomatkoille. Sopimuskau-
den aikana tilaajalla on oikeus muuttaa tarvittaessa parametreja ilman
erillista korvausta. Muutoksista sovitaan kuljetuspalvelukeskuksen ja ti-
laajan kesken.

Asiakaspalvelijan on pystyttava muokkaamaan tarvittaessa mm. matka-
ajanpidentymaa tilauskohtaisesti. Esimerkiksi tilauksissa, joissa halutaan
tietyt asiakkaat samaan kuljetukseen, tulee reitti pystya muodostamaan
niin, ettd halutut asiakkaat ovat samassa kyydissa.

Yhdistelyssa ja reitityksessa on pystyttdva ottamaan huomioon aika, joka
tarvitaan apuvalineen lastaukseen ajoneuvoon. Samoin on pystyttava
madarittelemaan aika, joka tarvitaan matkustajien kyytiin nousuun ja pois-
tumiseen.

Kuntien kuljetuksissa lyhyt pysdahtyminen matkan varrella on mahdollista.
Pysahdykselle ei voida maaritelld tarkkaa minuuttimaaraa, kyseessa on
kuitenkin maksimissaan 10 minuutin mittainen pysdhdys / n. 200 metrin
poikkeama reitistd, kun asiakas kay esim. postilaatikolla tai pankkiauto-
maatilla. Pysdahtyminen pidempiaikaista asiointia varten (esim. aptee-
kissa, kaupassa tai pankissa asioiminen) keskeyttda yhdensuuntaisen
matkan, jolloin matkan jatkuminen on uusi kuljetuspalvelumatka. Asiak-
kaan on ilmoitettava pysahdystarve kuljetuspalvelua tilatessaan.

Sairaanhoitopiirin ja terveyskeskuksen kuljetuksissa pysahdystarvetta ei
padsaantoisesti ole. Tarvittaessa kuntien kuljetuksien saannailla voidaan
pysahtyda myds ndissa kuljetuksissa.
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sovitun ja toivotun ajan ero
sekd matkapidentymat yh-
distelyyn liittyen

Asiakkaan todellinen noutoaika yhdistelysta johtuen voi poiketa +/- 10
minuuttia (aikaikkuna) suunnitellusta ja matka-aika ei saa pidentya kuin
1,5 kertaiseksi verrattuna yksittdismatkaan. Aikaikkunoista on pystyttava
muuttamaan matkatyyppikohtaisesti. Aikaikkunoita kaytetaan yhdiste-
lyssa ja reitityksessa. Sairaanhoitopiirin ja terveyskeskuksen kuljetuksissa
on pysyttava annetuissa nouto- ja saapumisajoissa.

Asiakkaan kustantamat poik-
keamat

Kuntien kuljetuksissa (SHL, VPL ja SOT) asiakkaat voivat matkustaa omalla
kustannuksellaan matkatyypille maariteltyjen alue- ja kilometrirajojen ul-
kopuolelle. Talloin tulee varmistaa, soveltuuko kuljetus lainkaan yhdistel-
lyksi matkaksi, vai ohjataanko se kokonaisuudessaan yksildmatkaksi. Mat-
kan lopuksi kuljettajan tulee veloittaa loppumatkasta tuleva maksu asiak-
kaalta.

Sairaanhoitopiirin ja terveyskeskuksen kuljetuksissa ei ole tarvetta vas-
taaville matkoille.

matkojen yhdistelykielto

Kuntien osalta matkojen yhdistelykielto maaritelldan asiakasprofiileissa.
Yhdistelykielto ei voi perustua asiakkaan tilauksen aikana antamaan tie-
toon. Sairaanhoitopiirin ja terveyskeskuksen kuljetuksissa suurin osa kul-
jetuksista on heti 1aht6ja, joissa yhdistely ei ole paasaantoisesti mahdol-
lista. Muissa asiakasprofiilittomissa matkoissa tilaajan edustajat maarit-
televat puhelun aikana, jos asiakasta ei voida yhdistella. Lisdksi tilaaja voi
antaa tarvittaessa yhdistelykiellon matkoille (esim. nykyinen pandemiati-
lanne).

NoShow-asiakkaat

Mikali asiakas ei ilmaannu sovittuun noutopaikkaan, tulee kuljettajan ta-
voitella asiakasta puhelimitse, mikali hanelld on asiakkaan puhelinnu-
mero kadytettavissa. Mikali kuljettaja ei tavoita asiakasta, tulee kuljettajan
ilmoittaa asiasta kuljetuspalvelukeskukselle. Kuljetuspalvelukeskuksen
vastuulla on selvittda, miksi asiakas ei ole ilmaantunut noutopaikalle. Kul-
jetuspalvelukeskuksen on tarvittaessa pidettava kirjaa NoShow-asiak-
kaista ja raportoida niista tilaajalle mahdollisiin jatkotoimenpiteisiin ryh-
tymista varten.

vakiotaksioikeus

Kunnat maarittavat vakiotaksiasiakkuuden asiakasprofiileihin kuljetusoi-
keuspaatoksen yhteydessa. Vakiotaksiasiakkuuden voi maaritella vain kul-
jetusoikeuspaatoksen tekeva viranhaltija.

4.3 Kyytien jakaminen

Tilaaja edellyttaa, etta kyytien jakamisessa noudatetaan seuraavia periaatteita:

1. Tilaajalle ei saa aiheutua ylimaaraisia kustannuksia kyytien jakamisen seurauksena.
2. Asiakkaan tulee saada tarkoituksenmukainen kulkuneuvo tilaamalleen matkalle tilauksessa olevan
sovitun aikataulun mukaisesti.
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Kuljetuspalvelukeskuksen tulee huolehtia siitd, etta palvelu on saatavilla vuorokaudenajasta riippumatta
jokaisen kunnan alueella palvelutarpeiden edellyttamalla tavalla 24/7.

Kuntien kuljetuksissa kyytien jakamisessa on huomioitava, ettd kahdensuuntaisella matkalla asiakkaalta ku-
luu kaksi matkaa. Kahdensuuntainen matka paattyy samaan osoitteeseen, josta asiakas on autoon noussut.

4.4 Kuljetusten suunnittelu ja matkojen yhdistely

Kuljetuspalvelukeskuksessa tulee olla kapasiteetiltaan ja teknisiltd ominaisuuksiltaan riittava tilausvalitysjar-
jestelma toteuttamaan tdssa hankinnassa edellytetyt palvelun vaatimukset.

Matkojen yhdistelyn tavoitteena on kuljetuskustannusten kasvun hillitseminen. Kaikkien maksajatahojen
samaan suuntaan, samaan aikaan matkustavien asiakkaiden matkatilaukset tulee yhdistelld aina, kun se on
mahdollista ja tarkoituksenmukaista. Yhdistelya toteutetaan jarjestelmdssa oleviin suunniteltuihin reitteihin
tai jo autoille Iahetettyihin valmiisiin reitteihin. Jos yhdistelyvaihtoehtoja on useita, valitaan se vaihtoehto,
johon yhdistamalla saavutetaan eniten kuljetuskustannusten sadstoa. Yhdistelya on tehtava erityisesti pit-
killa, samaan aikaan samaan suuntaan suunnitelluilla kyydeilla. Tilaaja voi ilmoittaa kuljetusten valiaikai-
sesta yhdistelykiellosta (esim. pandemiatilanne).

Yhdistelysta tulee syntya mitattuja ja raportoitavissa olevia kustannussaastoja verrattuna yhdistelematto-
miin vaihtoehtoihin. Kuljetuspalvelukeskus sitoutuu raportoimaan tilaajalle yhdistelyn maarasta ja yhdiste-
lylld sdastetyista kilometreista kuukausittain (ks. kappale 8). Tilaaja seuraa matkojen yhdistelyastetta tdméan
lisaksi kuljetuspalvelukeskuksen auditoinneilla.

kuljetusten suunnittelu Kuljetuksia valitettdessa ja yhdisteltdaessa on jarjestelman ja valittdjan
pystyttava hyodyntamaan asiakasprofiilista saatavia tietoja seka tilauksen
aikana annettuja tietoja (ns. palveluprofiilia). Tilauksen aikana ei saa hy-
vaksya asiakasprofiilin vastaista tilausta.

Asiakkaan perustietojen pitaa 16ytya tilauksen pohjaksi. Asiakkaan aikai-
sempia tietoja tulee myos voida hakea uuden tilauksen pohjaksi, mikali
asiakas on antanut tdhdn suostumuksensa.

Yhdisteltdvien matkustajien mukaan tulevat apuvélineet pitdaa pystya
merkitsemaan tilaukseen ja ottaa huomioon soveltuvan auton valinnassa.

Jarjestelman tulee varmistaa, etta siihen tallentuu riittavat tiedot tilauk-
sesta. Esimerkiksi tilausta, jolla ei ole kohdetta, ei voi hyvdksya, vaan jar-
jestelman tulee ohjeistaa valittdjaa tayttamaan puuttuvat tiedot.

Jarjestelman tulee antaa huomautus reiteista, jotka on suunniteltu,
mutta joille ei ole saatu autoa. Reittien suunnittelun / laskutuksen tulee
perustua virallisen katuaineiston hyédyntamiseen (Digiroad).

Reitteja tarjotaan vain varustelultaan soveltuville autoille. Ajoneuvotie-
dot otetaan huomioon yhdistelyssa ja reitityksessa.
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luvattu noutoaika

Reittiad tarjotaan palveluun soveltuvalle autolle ajettavaksi tilaajan ja kul-
jetuspalvelukeskuksen yhdessa maarittelemassa ajassa. Reitit on toimi-
tettava yhdistelyjarjestelmasta riittavan ajoissa autoille siten, etta asiak-
kaille luvatuista noutoajoista voidaan pitaa kiinni. Reittiviestien perille-
meno autoon on varmistettava.

Autoilta on pystyttava vastaanottamaan kuittauksia tapahtumista kuten
mm. toteutuneista kuljetuksista. Tata tietoa hyddynnetdaan myéhemmin
mm. kuljetusten laskutuksen tarkistuksessa.

Yhdistelyn on tapahduttava seuraavassa jarjestyksessa:
1. Yhdistely tehddan suunniteltuihin reitteihin, joille on jo valittu
auto
2. Yhdistely tehddan suunniteltuihin reitteihin, joille ei ole viela
valittu sopivaa autoa
3. Tehdaan uusi reitti, johon voi myéhemmin yhdistelld muita asi-
akkaita

Asiakkaan kanssa voidaan neuvotella toiveesta poikkeavasta lahtdajasta,
jotta kaikissa tapauksissa asiakkaalle voidaan ilmoittaa sovittu lahtdaika
tilauspuhelun aikana. Reititys voidaan tehda puhelun jalkeen. Yhdistely
tehddan padsaantodisesti siihen olemassa olevaan ja asiakasprofiilin vaati-
muksiin sopivaan reittiin, jossa reittimuutoksesta aiheutuva reitin pite-
nema on pienin.

Yhdistelyn ja reitityksen (ehdotus) tulee tapahtua automaattisesti kapasi-
teettien, vaatimusten ja ohjausparametrien perusteella. Ehdotusta on
pystyttdva myos muuttamaan manuaalisesti (editoimaan tietokoneen
avulla). Esimerkiksi valittajan pitaa pystya ottamaan reitti kasittelyyn ja
valittdmaan se valitsemalleen autolle.

Jarjestelma ottaa ajoneuvotiedot ja asiakkaalle maaritetyt vaatimukset,
rajoitukset, yms. huomioon yhdistelyssa ja reitityksessa. Asiakasprofiilin
vaatimukset, tarpeet ja toiveet on voitava ottaa huomioon tilauskohtai-
sesti.

Paasaantoisesti yhdistelyn takia asiakkaille luvatut noutoajat eivat saa
muuttua enempad kuin +/- 10 minuuttia suunnitellusta. Asiakkaan edelly-
tetdaan olevan valmiina 10 minuuttia ennen luvattua noutoaikaa.

Kuljetuspalvelukeskuksen tulee ottaa yhteytta asiakkaaseen, mikali kulje-
tuksen lahtoaika poikkeaa sovitusta yli 10 minuuttia, ja neuvoteltava asi-
akkaan kanssa mahdollisuudesta muuttaa lahtdaikaa.

Asiakkaan tilauksen yhteydessa mahdollisesti pyytamaa ehdotonta peril-
laoloaikaa on kuljetuksissa noudatettava (esim. kuljetus junalle).
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ajoneuvojen GPS-paikannus

Yhdistelyssa ja reitityksessa on hyodynnettava autojen GPS-paikannusta.
Ajoneuvoista on saatava jatkuvasti GPS-paikannustieto valvontaa varten.
Kaikki tietylla alueella liikennoivat autot on voitava nahda yhta aikaa kar-
talla. Valittajan on nahtava autojen kuormitustilanne.

muutosten hallinta

Jo olemassa olevaan reittiin on voitava lisata yksittaisia asiakkaita. Lisaa-
minen on voitava toteuttaa tilauspuhelun aikana. Jarjestelman tulee tie-
dottaa kuljettajaa muutoksen tapahduttua.

Vilittajan on voitava muuttaa yhdistelyn tuloksia ja reitteja. Karttaa tulee
voida hyddyntaa reitteja muutettaessa. Jarjestelman tulee antaa tietoja
muutoksen vaikutuksista (matkan kesto, pituus).

Jo suunnitellulta reitiltd on pystyttava poistamaan asiakas ja reitti on sen
jalkeen pystyttava optimoimaan uudelleen. Lisdksi reitti voi peruuntua
kokonaan tai reitilla olevien tilausten ajankohdat voivat muuttua. Tiedot
muuttuneista reiteista on toimitettava autoille. Reitit voivat muuttua
myos ajon aikana.

selvitykset tilaajalle

Kuljetuspalvelukeskuksen tulee tarvittaessa tehda selvitys tilausten kul-
kuun liittyvista tapahtumista kuten, milloin reitti on tarkoitettu ajetta-
vaksi, ketka ovat sen hyviksyneet/hylanneet jne. Téllainen tarve voi syn-
tya esimerkiksi asiakkaan tai liikenteenharjoittajan tekeman reklamaation
kasittelyn yhteydessa tai tilaajan suorittaman auditoinnin perusteella.

kuljettajalle valitettava tieto

Autoihin tulee vélittaa riittavat tiedot tilauksista/kuljetuksista. Naita tie-
toja ovat vahintaan:

e Matkan tilausnumero

e Reitin numero

e Asiakkaan nimi

e Pysahdysosoitteet sisdltden katuosoitteen, osoitetarkenteen
(rappu tai muu tarkentava tieto) sekd kuntanimen

e Asiakkaalle luvattu perille saapumisaika/lahtoaika

e Matkustajien lukumaara

e Apuvilineet (autosta tilaa vievat apuvalineet esim. taittuva rol-
laattori)

e Asiakkaalta ja mahdollisilta lisamatkustajilta perittavan oma-
vastuun suuruus (kuntien kuljetuksissa) seka liikenteenharjoit-
tajalle maksettavan liikennodintikorvauksen suuruus

e Lyhyen pysdhdyksen tarve matkan aikana (ks. kappale 4.2)

e Lisatiedot kuljettajalle

e Puhelinnumero, josta asiakkaan tai huoltajan tavoittaa (asiak-
kaan puhelinnumeroa ei saa lahettaa, mikali asiakas sen kiel-
taa)

e Puhelinnumero, josta tilaajan tavoittaa sairaaloiden, terveys-
keskusten ja laitosten tilauksissa
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Kuljetuspalvelukeskuksen vastuulla on se, ettd autojen ja yhdistelyjar-
jestelman kommunikointi on riittavaa ja etta jarjestelma valvoo vies-
tien perille menoa.

omavastuuosuuksien kasit- Kuntien kuljetuksissa omavastuuosuus lasketaan valitysjarjestelmassa.
tely Omavastuuosuudeksi maaritelladn se summa, joka asiakkaalle kohdistuisi
hanen yksin matkustaessaan. Kuljetuspalvelukeskus keraa asiakkaan
omavastuuosuuksista kuukausiraportin ja toimittaa sen laskun yhtey-
dessa tilaajalle tilaajan kanssa sovittavassa muodossa.

Epatarkoituksenmukainen matkojenyhdistely on kiellettya. Talla tarkoitetaan matkojenyhdistelya, josta ei
tule tilaajalle kustannussdastoa.

4.5 Palveluntuottajalle ja liikennditsijoille maksettavat korvaukset

4.5.1 Korvausperiaatteet

Kuljetuspalvelukeskus tekee sopimukset liikenteenharjoittajille maksettavista korvauksista seka tilitysta-
voista.

4.5.2 Korvaushintojen tarkistaminen

Sopimuksen mukaisten taksiliikenteen korvausten maaraa tarkistetaan kahdesti vuodessa soveltaen Tilasto-
keskuksen taksi- ja invataksiliikenteen kustannusindekseja. Tarkistusajankohdat ovat maaliskuun alku
(heind-joulukuun keskiarvo) ja syyskuun alku (tammi-kesakuun keskiarvo). Tarkastelujakson kuukausi-indek-
sien keskiarvoa verrataan lahtotason vuosineljanneksen kustannusindeksiin (lahtétasona on vuoden 2022
ensimmaisen vuosineljanneksen indeksi, kuukaudet 1-3/2022) ja korvausta muutetaan vastaamaan taysi-
maaradisesti indeksin muutosta. Ensimmainen tarkistus tehddan heina-joulukuun 2022 indeksien keskiar-
vosta maaliskuun 2023 alussa.

tarkastelujakson indeksien keskiarvo

uusi korvaus = — - - X lahtotason korvaus
lahtotason indeksi

jossa

uusi korvaus = tarkistusajankohdasta alkavan puolivuotiskauden aikana maksettava korvaus. Tarjouksessa
olleille eri osille (lisat, kilometrit) tarkistus tehdaan kullekin erikseen.

tarkastelujakson indeksien keskiarvo = tarkistusajankohtaa edeltaneen puolivuotiskauden tammi-kesakuu
tai heina-joulukuu taksi- tai invataksiliikenteen kuukausi-indeksien keskiarvo.

lahtotason indeksi = vuoden 2022 ensimmaisen vuosineljanneksen indeksin arvo (kuukaudet 1-3/2022)
lahtotason korvaus = palveluntuottajan tarjouksenmukainen korvaus

Korvaustason tarkistamisessa kaytetadn arvonlisaverottomia yksikkohintoja.
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Mikali henkilokuljetuksille maaratty arvonlisdvero muuttuu joko sdadésmuutosten tai verotuskdytannon
muuttumisen vuoksi, palvelujen hinnat muuttuvat vastaavasti.

4.6 Liikenteenharjoittajilta perittavat maksut

Kuljetuspalvelukeskus sopii liikennditsijoilta perittavista liikenteen harjoittamiseen liittyvista maksuista seka
sanktioista. Ohjelmistomaksut seka ajovalitysprovisiot tulee olla kohtuulliset ja oikeassa suhteessa liiken-
noitsijalle maksettaviin korvauksiin.

4.7 Kalusto

Palveluntuottajan tulee varmistaa, ettd palvelussa on riittdva maara esteetonta kalustoa. Taksiliikenteessa
kdytettavan esteettdman kaluston laatuvaatimukset on maaritetty Liikenne- ja viestintdministerion asetuk-
sessa (723/2009). Kaluston osalta tulee varmistua, etta sairaaloiden kiireettdmiin siirtoihin on tarjolla riitta-
vasti paaritaksikalustoa seka autoja, joissa on pyoratuolit mukana. Autojen tulee olla lisdksi siisteja ja asiak-
kaiden matkustusmukavuuteen liittyvien asioiden tulee olla kunnossa esim. toimiva jaddhdyttava ilmastointi.
Paarikuljetuksissa edellytetaadn, etta auto tayttaa Trafin suosituksen paariautojen erityisvaatimuksista
TRAFI/242411/03.04.03.00/2016 mukaiset maarittelyt kuitenkin siten, ettd ennen vuotta 2017 paaritaksiksi
muutoskatsastetut autot voivat suorittaa paarikuljetuksia.

4.7.1 Ymparistovaatimukset

Laki ajoneuvo- ja liikennepalveluhankintojen ymparisto- ja energiatehokkuusvaatimuksista tuli voimaan 2.
elokuuta 2021 ja koskee hankintoja, jotka ovat kdynnistyneet ko. ajankohdan jalkeen. Lailla pannaan tay-
tantdon EU:n puhtaita ajoneuvohankintoja koskevan direktiivin vaatimukset. Laki koskee esimerkiksi kun-
tien, valtion tai seurakuntien ostamia ajoneuvoja ja liikennepalveluita kuten koulukuljetuksia, jatteiden ke-
ruuta, paikallisliikenteen bussipalveluiden ostoja ja Kelan kuljetuksia. Lisaksi lailla sdddellaan kayttooikeus-
sopimuksella tehtyja hankintoja.

Kanta-Hameen maakunnallisen palvelukeskuksen kilpailutus on kdynnistetty ennen 2.8.2021, joten direktii-
vin vaatimukset eivat koske kyseista hankintaa. Toivottavaa kuitenkin on, etta palveluntuottaja edistaa puh-
taiden ajoneuvojen yleistymista kuljetuspalvelussa. Muiden kuin esteettdmien ajoneuvojen osalta edellyte-
taan E6-paastoluokkaa 1.7.2022 alkaen. Esteettémien ajoneuvojen kohdalla edellytetdaan E6-paastdluokkaa
1.1.2024 alkaen.

4.8 Ajoneuvolaitteet ja -ohjelmistot

Kuljetuspalvelukeskus maarittaa laite- ja ohjelmistovaatimukset ottaen huomioon tilaajan asettamat vaati-
mukset niin toiminnasta kuin tasapuolisuudestakin. Kuljettajan kaytdssa tulee olla autossa puhelin.
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4.9 Liikenteenharjoittajan henkilokunta

49.1 Koulutus

Kuljetuspalvelukeskus vastaa, etta liikkenteenharjoittajat seka heidan kuljettajansa on koulutettu seuraavien
tehtavien seka kohdan 4.9.2 osalta:
— kuljetuspalvelukeskuksen toimintatavat ko. hankinnan osalta
— kuljettajalla on riittava aluetuntemus
— asiakkaiden avustaminen tarvittaessa matkan alkaessa, paattyessa, matkan aikana seka tarvittaessa
saattaminen kotiin tai asiointipaikkaan
— asiakkaiden saattamien hoitolaitoksen / kiinteistdn sisatiloihin tai noutaminen sisatiloista
— auton turvavarustelu, apuvalineiden kdyttaminen ja kiinnittdminen yms.
— kuljettajan toiminta sairaaloissa
— henkil6tietojen suojaaminen siten, etta ne eivat tule ulkopuolisten tietoon
— matkaan liittyvien muutosten ilmoittaminen kuljetuspalvelukeskukselle silloin, kun niilla on vaiku-
tusta matkan laskutusperusteisiin
— asiakkaiden matkustusmukavuudesta huolehtiminen siten, ettd olosuhteet ovat matkustajan kan-
nalta matkan aikana asianmukaiset ja miellyttavat.

Kuljettajille voidaan valittaa kyyteja vasta sen jalkeen, kun edella kuvatut koulutukset on suoritettu.

4.9.2 Asiakaspalvelu

Asiakaspalvelun tulee olla ystavallista ja asiallista. Matkustajia tulee tarvittaessa neuvoa matkustamiseen
liittyvissa asioissa. Ikdihmisten, vammaisten ja lasten erityistarpeet tulee matkustajien tarpeiden mukaan
ottaa huomioon.

Kuljettajalta edellytetdan ymmarrysta, auttamishalua ja joustavuutta. Kuljettajan on tarvittaessa avustet-
tava asiakas kauppa- ym. tavaroineen autoon ja autosta. Kuljettajalta edellytetdan taitoa ikdihmisten ja
huonokuntoisten asiakkaiden palvelemiseen seka heidan kayttamiensa apuvalineiden tuntemusta. Kuljetta-
jien tulee ottaa huomioon mahdolliset tilaajan henkilokunnan antamat ohjeistukset asiakkaiden yksil6lli-
sestd saattamisesta tai auttamisesta. Kuljettajan tulee noudattaa salassapidosta, vaitiolovelvollisuudesta ja
salassa pidettavien tietojen luovuttamisesta voimassa olevia saadoksia. Terveydenhuollon yksikéiden kulje-
tuksissa kuljettajilla tulee olla henkilokortti tms. nakyvilld ja se myds nopeuttaa asiointia. Kuljettajan pukeu-
tuminen tulee olla asiallinen ja siisti. Sairaalatiloissa kuljettajan on taytettava hyvaan hygieniaan liittyvat
vaatimukset. Tilaaja voi antaa tarvittaessa tarkentavia ohjeita sopimuskauden aikana, erityisesti esimerkiksi
epidemia-/pandemiatilanteessa potilasturvallisuuden takaamiseksi.

Kuljettajien tulee kyetd palvelemaan matkustajia suomen kielelld. Kuljettajan on valitettava matkustajien
antama palaute liikenteenharjoittajalle, joka valittda sen kuljetuspalvelukeskukselle.

Kuljettajan vastuulla on, etta

— kuljetettavat otetaan kyytiin ja jatetaan turvallisessa paikassa

— ongelmat ratkaistaan keskustellen

— turvavyot ovat helposti saatavilla ja niiden kdyt6ssa opastetaan tarvittaessa

— kuljetettavien (erityisesti lapset ja vammaiset) turvavoiden kdyttoa valvotaan, eli huolehditaan siit3,
etta turvavyot kiinnitetadan matkan alkaessa, ja siita, etta turvavyot pidetaan kiinni koko matkan ajan
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myo0s kuljettaja kdyttda turvavyota

— liikkumisapuvalineet (kuten pyoratuolit) kiinnitetdan asianmukaisesti ennen liikkeellelaht6a

— jos autossa on turvatyyny (airbag) matkustajan paikalla, niin kyseiselld paikalla noudatetaan autovalmis-
tajan ohjeistusta turvallisesta kuljettamisesta

— auton lampdtila ja ilmanvaihto on sdadetty matkustajien kannalta asianmukaisiksi ja miellyttaviksi

— nopeusrajoituksia, viestintalaitteiden kayttoa ajon aikana ja muita liikennesdant6ja noudatetaan

— kuljettaja tietdd, mista matkustaja voi saada lisdtietoja matkustamiseen liittyvista asioista

— kuljettajan pukeutuminen on siistia ja asiallista.

Liikenndinnissa tulee ottaa huomioon tydsuojeluun ja noudatettaviin tydehtoihin liittyvat velvoitteet.

Hankinnan kohteena olevasta palvelusta vastaavalla henkil6st6lla ei saa olla rikostaustaa, joka estaa tyos-
kentelyn lasten kanssa. Palveluntuottaja vastaa siita, etta lilkkenteenharjoittajien seka kuljettajien rikos-
tausta selvitetdan ja etta kuljetuksissa ei kayteta henkil6ita, jotka rikostaustansa vuoksi eivat saa tyosken-
nelld lasten kanssa (Laki lasten kanssa tyoskentelevien rikostaustan selvittamisestd, 504/2002). Selvitys teh-
dyista tarkistuksista on toimitettava tilaajalle pyydettaessa.
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6 KULJETUSPALVELUKESKUKSEN MAKSULIIKENNE

6.1 Vastuut

Kuljetuspalvelukeskus laskuttaa kunnilta sopimuksenmukaiset liikkenndintikorvaukset. Kuljetuspalvelukeskus
tilittaa liikkennointikorvaukset liikenteenharjoittajille heidan valisessdaan sopimuksessa sovitulla tavalla.

Kuljetusten laskutus perustuu kuljetuspalvelukeskuksen tuottamaan suoritetietoon ja suoritetiedon poh-
jana tulee kayttaa virallista kartta-aineistoa. Kuljetuspalvelukeskus on vastuussa siitd, etta lasku on oikein ja
vastaa jarjestelmasta saatavaa raporttiaineistoa. Mikali ndissa on eroa, on kuljetuspalvelukeskuksen selvi-
tettdva eron syyt, ja sovittava tilaajan kanssa laskun korjaamisen toimintatavasta.

Kuljetuspalvelukeskuksen tulee tuottaa laskutusaineisto ja siita tulee kdayda ilmi maksajatahoittain, matka-
tyypeittdin ja matkustajakohtaisesti syntyneet suoritteet ja kustannukset. Raporttiaineisto toimitetaan yhta
aikaa laskun kanssa erillisena liitteena.

6.2 Tilaajan maksamat korvaukset kuljetuspalvelukeskukselle

6.2.1 Korvaus kayttoonottoprojektista

Palveluntuottajalle ei makseta erillista korvausta kayttoonottoprojektista, ellei tilaaja edellyta jonkin tar-
jouspyynnossa esiintymattoman vaatimuksen kayttoonottoa.

6.2.2 Kuukausikorvaus

Kuukausikorvaus lasketaan palveluntuottajan tarjoushinnan ja toteutuneiden kuljetustilausten perusteella.

6.2.3 Bonus yhdistellysta matkasta

Kuljetuspalvelukeskus on oikeutettu bonukseen yhdistellyistda matkoista. Jokaisesta tilatusta matkasta, joka
hoidetaan kahden tai useamman asiakkaan yhdisteltyna matkana, tilaaja maksaa kuljetuspalvelukeskukselle
bonuksen 3 €/yhdistelty matka (alv 0 %). Kuljetuspalvelukeskus sisallyttda bonuskorvaukset tilaajien kuu-
kausilaskuun ja ne tulee kohdentaa sille tilaajalle, jonka asiakkaan matka hoidettiin yhdisteltyna matkana.

Kappaleessa 4.4 on kuvattu matkojenyhdistelya ja kuvattu myds, mita tarkoitetaan epatarkoituksenmukai-
sella matkojenyhdistelylla. Mikali matkojenyhdistelya havaitaan toistuvasti tehtavan epatarkoituksenmukai-
sella tavalla, menettaa kuljetuspalvelukeskus kyseisen kalenterikuukauden bonukset kokonaisuudessaan.
Toistuvuudella tarkoitetaan tilannetta, jossa on syyta epailla kuljetuspalvelukeskuksen tekevan yhdistelya
maksimoidakseen omia tai liikenteenharjoittajien tuottoja. Toistuvuudella ei tarkoiteta yksittaisia virhearvi-
ointeja yhdistelyn tarkoituksenmukaisuudesta.

6.3 Laskutuskadytanto

Palveluntuottaja laskuttaa liikkenndintikorvaukset tilaajilta tilaajien ilmoittamien kustannuspaikka- tai yksik-
kojaottelujen mukaisesti. Tama tarkoittaa paasaantoisesti useampaa laskua per tilaaja. Tietoja paivitetdaan
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sopimuskauden aikana tarvittaessa. Liikennointikorvaukset laskutetaan joko kuukausittain tai 2 x kuukau-
dessa (laskutusjaksot 1.-15.paivan kuljetukset ja 16.-31. paivan kuljetukset) ja maksuehdon tulee olla 21
vrk. Laskutuskadytanto sovitaan palveluntuottajan kanssa kayttéonottoprojektin yhteydessa.

Kuljetuspalvelukeskukselle maksettavat korvaukset laskutetaan kuukausittain tilaajilta. Laskulla tulee eri-
telld laskutettavat palvelut. Maksuehdon tulee olla 21 vrk.

Laskujen mukana toimitettavien liitteiden tulee sisdltaa laskun oikeellisuuden varmistamiseksi tilaajan tar-
vitsemat tiedot. Toimitettavat tiedot kdydaan matkatyypeittdin lapi kdyttéonottoprojektin aikana.

Laskut toimitetaan verkkolaskuina tilaajien ilmoittamiin verkkolaskutusosoitteisiin. Laskuilta tulee |6ytya
tilaajien ilmoittamat viitetiedot. Laskua koskeville tiedusteluille ja reklamaatioille on ilmoitettava yhteystie-
dot laskulla. Laskut tulee paivata laskutusjakson viimeiselle paivalle. Maksuehto lasketaan laskun ldhetys-
pdivamaarasta eteenpain.

Mikali laskusta reklamoidaan ja virheen voidaan katsoa olevan vahdinen, tilaaja ja palveluntuottaja voivat
sopia sen hyvittamisesta seuraavan laskutuksen yhteydessa tai erillisen osahyvityslaskun toimittamisesta.
Mikali lasku sisaltda useita virheita tai ne ovat merkittavia, laskua ei hyvaksyta. Talloin palveluntuottajan
tulee toimittaa uusi, korjattu lasku mahdollisimman pian.

Kaikki rahaliikenne liikenteenharjoittajille kulkee palveluntuottajan kautta, eika tilaaja maksa suoraan lii-
kenteenharjoittajakohtaisia laskuja.
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7 TEKNISET VAATIMUKSET

7.1 Vastuu

Kuljetuspalvelukeskus vastaa siitd, etta kuljetuspalvelukeskuksessa ja maksuliikenteen hoitajalla on kulje-
tuspalvelukeskuksen palveluiden toteuttamiseen tarvittavat jarjestelmat. Kayttoliittymien on oltava suo-
menkieliset.

7.2 Rajapinnat

Matkojen yhdistely- ja valitysjarjestelma tulee toteuttaa modulaarisena ja avoimiin rajapintoihin perustu-
vana ratkaisuna, jossa keskeiset komponentit ovat korvattavissa ja toiminnallisuuksien laajentaminen ei ole
riippuvainen varsinaisen alustaratkaisun toimittajasta.

Jarjestelman on kyettava kayttamaan avoimia ja standardeja rajapintoja ja kommunikoimaan niiden valityk-
sella mm. liikenteenharjoittajien ja tilaajan kanssa. Toiminnan aikana sovitaan eri tahojen kanssa, mita tie-
toja vaihdetaan. Tilaajan on pystyttava nakemaan kaikki jarjestelman osat ottaen huomioon kayttajalle
maaritellyt oikeudet.

7.3 Palvelun kayttajatuki, yllapitovarmuus ja etdyllapito

Kayttajatuki

Palvelun yllapitovarmuus on taattava. Jarjestelmalle tulee olla jarjestetty kayttajatuki (kuljetuspalvelukes-
kukselle), ja se on oltava tavoitettavissa 24/7. Tilaajalle on jarjestettava kayttdjatuki vahintaan arkisin klo 8-
16 valisena aikana. Kayttdjatuesta ei saa veloittaa erikseen ja sen on toimittava vahintdaan puhelimitse ja
sdahkopostitse.

Jarjestelmdssa tulee olla varmuuskopiointi ja jarjestelmassa olevat tiedot tulee voida siirtda helposti.

Yllapitovarmuus

Palveluntarjoajalla on oltava suunnitelmat jarjestelman ja palvelun toiminnallisuuden turvaamiseksi, mikali
tulee ongelmatilanteita. Palveluntarjoajan tulee toimittaa tilaajalle tarjouksessaan projektisuunnitelman
yhteydessa selvitys siita, kuinka palvelun yllapitovarmuus on taattu ja miten sita valvotaan, huolletaan ja
yllapidetaan.

7.4 \Vilitystoimintaan tarvittavat jarjestelmat

Jarjestelmalle on asetettu palvelun kuvauksen eri osioissa vaatimuksia, joita tullaan testaamaan kayttoon-
ottoprojektin aikana. Jarjestelmassa on oltava operatiivisen tason monitorointi, seuranta ja valvonta. Tama
tarkoittaa palvelun yleiskuvan hallintaa siten, etta ajoneuvon tila, ajoneuvojen viimeiset tapahtumat seka
historiatieto ovat seurattavissa. Reittien suunnittelu tulee perustua viranomaisten yllapitdmaan viralliseen
katuaineistoon (Digiroad).

Tilausvalitysjarjestelmaan tallennetaan luvussa 4 Matkatilausten kasittelyssa huomioitavia asioita mainitut
tiedot.
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7.5 Virhe- ja hdiridilmoitukset
Jarjestelmdn on annettava vikahalytyksia, virhe- ja hairidilmoituksia. lImoituksia on tultava mm. tilanteissa,

joissa tilausta ei ole liitetty mihinkdan reittiin, tallennuksessa tapahtuneesta virhetilanteesta, aikataulusta
jaljessa olevista autoista sekd muita toiminnan valvontaan liittyvia varoituksia ja virhetilanneilmoituksia.

7.6 Autojen laitteet ja tiedot

Autossa tulee olla taksiliikennelain vaatimat ajoneuvolaitteet.
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8 ESITESTAUS JA KAYTTOONOTTOPROJEKTI

8.1 Yleiskuvaus vaiheista

Esitestaus

Ennen hankintasopimuksen allekirjoittamista kuljetuspalvelukeskus ja tilaaja lapikdayvat palvelulta edellyte-
tyt vaatimukset seka kuljetuspalvelukeskuksen ilmoittamat kaytdssa olevat ominaisuudet. Tama vaihe on
testaus, jossa tilaajaa edustavat tahot kayvat lapi palvelun ja jarjestelman vaatimuksiltaan ja toiminnoiltaan
kuljetuspalvelukeskuksen palveluymparistossa. Talla varmistetaan, etta kuljetuspalvelukeskus on ymmarta-
nyt oikein tarjouspyyntoasiakirjoissa esitetyt tehtavat ja etta palvelun tuottamisessa kaytettava yhdistely-
ohjelmisto toteuttaa tarjouspyynnossa esitetyt vaatimusmaarittelyjen mukaiset toiminnallisuudet. Hankin-
tasopimus voidaan allekirjoittaa vasta tdman esitestivaiheen lapaisemisen jalkeen.

Kuljetuspalvelukeskuksen tulee nimeté tarjouksessaan palveluntuotannon vastuuhenkil6/vastuuhenkil6t.
Vastuuhenkil6 on pdavastuussa kuljetuspalvelukeskuksen toiminnasta vastaten ostettavaan palveluun liitty-
vista asioista.

Kayttéonottoprojekti

Hankintasopimuksen allekirjoittamisen jalkeen kdynnistetddn varsinainen kayttddnottovaihe eli kdyttéénot-
toprojekti, jonka aikana toteutetaan laajempi hyvaksymistestaus kuljetuspalvelukeskuksen tuotantoympa-
ristossa. Palvelun kdyttéonotto varmistetaan kdyttéonottoprojektin aikana testaamalla palvelun toimi-
vuutta kaytannossa. Kayttoonottoprojekti kestdd enintdan 30.6.2022 saakka ja paattyy varsinaisen toimin-
nan aloittamiseen. Kdyttéonottoprojektin toimijoina ovat kuljetuspalvelukeskus ja tilaaja.

Kayttoonottoprojekti sisdltdd mm. seuraavat kohdat, joiden toimivuus on kuljetuspalvelukeskuksen vas-

tuulla:

— kuljetuspalvelukeskuksen toimesta jo kuljetusoikeuden omaavien asiakkaiden asiakastietojen tallennus

— puhelinliikenteen testaus

— pilotointi kuntien asiakkaiden matkoilla

— tilaajan kayttoon tulevien valitysjarjestelmien liittymineen ja ohjelmien toimivuuden tarkistaminen ja
ongelmatilanteiden ratkaiseminen ts. yhteystestaus

— tietoliikennetestaus, sisaltden mm. kuljetustilausten valittyminen ja tiedon kulku autoihin ja autoista
kuljetuspalvelukeskuksen jarjestelmaan

— kuljetusraporttien oikeellisuuden varmistaminen

— laskutusaineiston oikeellisuuden varmistaminen (my&s eri maksajatahoille)

— laskuliitteen sisallon lapikaynti matkatyypeittdin/tilaajittain

— kuljetuspalvelukeskuksen vilitysjarjestelman toimivuuden varmistaminen ja se, etta palvelu jarjestelmi-
neen tayttaa tilaajan vaatimukset

— tekniset ja muut valmiudet toimivat: tilausten vastaanotto, matkojen yhdistely, matkaketjujen tekemi-
nen, ajoneuvon valinta ja valitys autoon, kuittaustietojen vastaanottaminen autoilta, maksutietojen
tuottaminen seka lisdselvityksiin vastaaminen

— terveydenhuollon yksikdiden seka asiakkaiden informointi

— toiminnan varmistaminen kaikkien toimintojen suhteen ja virheiden korjaaminen

— internet-tilauksen testaus

— kaikki jarjestelman osat tayttavat tietosuojan ja tietoturvan vaatimukset.
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Tarjouspyynnon yhteydessa laadittua projektisuunnitelmaa taydennetaan kaytannon toteutuksen osalta
kayttoonottoprojektin aikana yhteistyossa tilaajan kanssa. Kuljetuspalvelukeskus nimeaa tarjouksessaan
projektipaallikon kayttodnottoprojektin ajaksi. Projektipaallikko voi olla sama henkild, joka myéhemmin
toimii kuljetuspalvelukeskuksen vastuuhenkilona. Projektipaallikolla on oltava hyva suullinen ja kirjallinen
suomen kielen taito. Kuljetuspalvelukeskuksen projektipaallikkd vastaa projektisuunnitelman tuottamisesta
ja paivittamisesta. Himeenlinnan kaupunki nimeaa tilaajan yhteyshenkilon kuljetuspalvelukeskuksen kayt-
toonottoprojektiin. Lisaksi apuna toimii projektiryhma, joka tekee lopullisen projektisuunnitelman. Projekti-
ryhman kokoonpanosta tilaaja sopii kuljetuspalvelukeskuksen kanssa. Kayttoonottoprojektin aikana tieto-
turvaa seka tietosuojaa koskevia selvityksia tdydennetaan tarpeen mukaan. Kayttéonottoprojektin kieli on
suomi.

Sopimus voidaan purkaa kayttoonottoprojektin aikana, mikali palvelu ei tdyta sen aikana palvelun kuvauk-
sessa vaadittuja edellytyksia. Tuotantokayttoon ottamisesta paattaa tilaaja.

8.2 Asiakasprofiilien tallentaminen

Kuljetuspalvelukeskus vastaa tilaajan asiakasprofiilien tallentamisesta kayttoonottoprojektin aikana ja sopii
asiakasprofiilien siirrosta omaan jarjestelmaan nykyisen palveluntuottajan kanssa. Kuljetuspalvelukeskus
vastaa tietojen tietoturvallisesta siirrosta kuljetuspalvelukeskuksen yllapitamaan asiakasprofiiliin. Kayttéon-
ottoprojektin jalkeen kunnat vastaavat uusien asiakasprofiilien tallentamisesta kayttoliittyman kautta.

8.3 Teknisen toimivuuden testaus

Teknisen toimivuuden testaus on osa kdyttéonottoprojektia, jossa varmistetaan kuljetuspalvelukeskuksen
valmiudet vaadittuihin toimintoihin.

Testauksen tavoitteena on saada valmius matkojen valitykseen ja yhdistelyyn seka matkojen sahkoiseen
tiedonsiirtoon.

Lisaksi tarkoitus on varmistaa, etta kuntien edustajien tayttamat asiakasprofiilitiedot valittyvat oikein ja tay-
dellisesti kayttoliittyman valityksella.

Testauksessa:

— Kuljetuspalvelukeskus vastaa siita, etta kaikki jarjestelman osat tayttavat tilaajan asettamat vaatimuk-
set tietojen kasittelyn, tietosuojan ja tietoturvan osalta

— Kuljetuspalvelukeskus on velvollinen jarjestimaan ja koordinoimaan jarjestelman kayttédnottoa edelta-
van testauksen, jossa tilaaja todentaa jarjestelman tietosisallon oikeellisuuden. Kuljetuspalvelukeskus
sitoutuu toteuttamaan testauksen tilaajan maarittamalla tavalla tietojarjestelman osalta. Kuljetuspalve-
lukeskus vastaa siita, etta silla on alihankkijoineen riittavat resurssit palvelun kdynnistymisvaiheessa,
jossa koulutuksen, virheiden korjauksen, tiedottamisen, lisakouluttamisen ja jarjestelman tietojen
muuttamisen tarve on suuri.

Testaus suoritetaan kdyttoottoprojektin aikana seuraavassa jarjestyksessa:

A. Yhteystestaus
Yhteystestauksen tavoitteena on varmistaa kunnan asiakasprofiilien kayttoliittymien toimivuus ja tie-
don siirron oikeellisuus. Samalla tarkistetaan muu valitysjarjestelman liittyman ja ohjelmien toimivuus
ja ongelmatilanteiden ratkaiseminen.
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B. Tietoliikennetestaus

Tietoliikennetestauksen tavoitteena on varmistaa, etta tietojen toimitusputki toimii ja tietosisalto on
oikein. Kuljetuspalvelukeskus valittaa kuljetustilauksia liikenteenharjoittajien testiymparistoon ja lii-
kenteenharjoittaja kuittaa tilauksen vastaanotetuksi.

Tietoliikennetestauksessa ajetuista matkoista tulee tuottaa myos vélitettyihin matkoihin ja sdastettyi-
hin kilometreihin liittyvat kuukausitilastot, jotta voidaan varmistua muodostettavien raporttien oi-
keellisuudesta. Samalla tarkistetaan muu kuljetus- ja laskutusraporttien oikeellisuus.

Puhelinliikenteen testaus

Kuljetuspalvelukeskuksen tulee testata puhelinliikenteen toimivuus ja tuottaa tilaajalle luotettava sel-
vitys siitd, ettd puhelinvaihde toimii teknisiltd ominaisuuksiltaan ja kapasiteetiltaan siten, etta silla
pystytdan tuottamaan puhelinpalvelulta vaadittavat ominaisuudet (mm. jonotusaika).

Internet-tilauksen testaus
Kuljetuspalvelukeskuksen tulee ensin hyvaksyttaa internet-tilaus tilaajalla ja sen jalkeen testata se en-
nen lopullista kayttoonottoa.

8.4 Kayttoonottoprojektin hyviaksyminen

Tilaaja hyvaksyy kayttoonottoprojektin vaiheet ja antaa niista erillisen hyvaksymisilmoituksen varmistettu-
aan, etta kuljetuspalvelukeskuksella on valmiudet toteuttaa palvelu palvelun kuvauksessa edellytetylla ja
projektisuunnitelmassa lupaamallaan tavalla.

Ensimmaisen vaiheen varmistettavia asioita ovat muun muassa:

Liikenteenharjoittajasopimusten lukumaara ja alueellinen kattavuus sekd autojen varustetaso (erittely
asemapaikoittain autojen maarasta)
Kuljetuspalvelukeskuksen tilat ja henkilokunta
Henkilokunnan ja liikenteenharjoittajien koulutus
Osallistuminen kuntien tyontekijoiden, terveydenhuollon ja asiakkaiden informointiin
Asiakasohjeen (kuljetuspalveluohjeen) paivittiminen yhdessa tilaajan edustajien kanssa
Tekniset ja muut valmiudet
o puhelinvaihteen toimivuuden ja kapasiteetin testaaminen
tilausten vastaanotto
matkojen yhdistely
ajoneuvon valinta ja valitys autoihin
maksutietojen tuottaminen
lisaselvityksiin vastaaminen
asiakasprofiilien kayttoliittymat
tilaajien edustajien kayttoliittymat
raportoinnin tuottaminen tilaajille
palautteiden kasittely
kuljetuspalvelukeskuksen internet-sivujen sisallosta sopiminen palvelun osalta

O 0O 0O O O O O O 0 O
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9 RAPORTOINTI JA LAADUNVALVONTA

9.1 Raportointiperiaatteet

Kuljetuspalvelukeskuksen tulee dokumentoida ja raportoida tilaajalle veloituksetta paivakohtaisesti kuu-
kausittain vahintaan tassa luvussa mainitut palvelun laatua koskevat asiat. Kdyttoonottoprojektin aikana
madritelladan, missa muodossa raportit tulee tuottaa. Raportit tulee toimittaa tilaajalle laskun yhteydessa
seuraavan kuukauden 10. pdivdan mennessa. Raporttien tulee olla helppolukuisia ja selkeitd. Raportoin-
nissa tulee ottaa huomioon eri kustannuspaikkojen erilaiset vaatimukset raporteille. Kuljetuspalvelukeskuk-
sen tulee ilmoittaa projektisuunnitelmassa liikesalaisuuksiksi katsomansa tiedot.

9.2 Kaksi kertaa kuukaudessa toimitettavat raportit

9.2.1 Kuljetuskustannusten raportointi

— Matkan kuljetuskustannukset yksittdisind matkoina. Kustannukset tulee olla eritelty kustannus- ja mak-
superusteittain.

— Tilaajalle kuljetuksista aiheutuneet kustannukset yhteensa

— Tilaajalle vélityksesta aiheutuneet kustannukset yhteensa.

Tilaaja kayttaa tietoja laskutuksen tarkistamiseen.

9.2.2 Kuljetustoteuman raportointi

Raportin sisalto:

— Asiakkaan nimi

— Asiakkaan laht6osoite, sairaalan / terveyskeskuksen yksikké ja kellonaika
— Asiakkaan jatto paikan osoite, sairaalan/terveyskeskuksen yksikko ja kellonaika
— Asiakkaan matkanpituus

— Autoilijan numero

— Kokonaishinta matkalta

— Omavastuuosuus erittely asiakkaittain

— Autoon maksettu asiakasmaksu

— Kunnalle maksettavaksi jadva hinta

— Aloitusmaksujen summat eriteltyina

— Kuittinumero

— Maksajataho

— Matkatyyppi.

Tilaaja kayttaa tietoja laskutuksen tarkistamiseen.
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9.3 Kuukausittain toimitettavat raportit

9.3.1 Vilitetyt matkat (matkat paivittdin ja kuukausittain)

— Kuljetuspalvelukeskuksen vilittdmien matkojen lukumaara eriteltyna paivittain ja yhteensa
kuukauden aikana (yhdensuuntaista matkaa) maksajatahoittain ja matkatyypeittain

— Ajettujen matkojen lukumaéara (matkan ldhtokunta, matkan kohdekunta, yhdensuuntais-
ten matkojen lukumaara)

—  Eri kalustolla (henkil6auto, joukkoliikenneauto, inva, paari) ajettujen matkojen lukumaara

— Yhdistelymatkojen lukumaara (yhdensuuntaista matkaa) maksajatahoittain.

o Yhdistellyksi matkaksi lasketaan sellainen yhdensuuntainen matka, jossa ainakin
osan matkaa kyydissa on ollut toinen tai useampi asiakas. Saattajan tai lisamatkus-
tajan mukana oloa ei oteta huomioon yhdisteltyjen matkojen laskennassa.

o yhdisteltyjen matkojen osalta lisdaksi lukumaarat niiden yhdistelymatkojen maa-
rasta, joissa on yhdistelty eri maksajatahojen matkoja matkalajeittain

— Vakiotaksiasiakkaiden tekemien matkojen lukumaara

— Yksinmatkustusoikeuden omaavien matkojen lukumaara

— Peruuntuneiden, mutta peruuttamatta jddneiden, matkojen lukumaara

—  Eri liikennointikorvausluokkiin kuuluvien autojen hoitama asiakasmaara seka nailla autoilla
ajettujen kilometrien maara maksajatahoittain ja matkatyypeittain.

Matkojen yhdistely ei muuta matkojen kokonaismaaran tilastointia. Matkoja yhdisteltdessa jokaisen asiak-
kaan yksittainen matka kirjataan erillisena matkana.

9.3.2 Saastetyt kilometrit
Reittien laskennallinen yhteispituus kilometreina laskentajarjestelman tekeman suunnittelun mukaisesti,
jos
a) kaikki matkat olisi tehty yksin (eli jokainen matka omana reittindéan suorinta mahdol-
lista tieverkon reittia pitkin)

b) kaikki matkat ajetaan toteutuneiden yhdistelyiden mukaisesti suorinta reittia pitkin tie-
verkolla (yhteen reittiin kuuluvat ne asiakkaat, jotka todellisuudessa olivat ko. reitilld)

Yksin tehtyjen matkojen ja yhdisteltyjen matkojen eron laskennassa on kaytettava samoja parametreja. Li-
saksi ilmoitetaan saastettyjen kilometrien perusteella maaritelty laskennallinen kustannussaasto.

9.3.3 Puhelinpalvelun laatu

— Tilauspuheluiden maara paivittdin ja kuukauden aikana yhteensa (kpl)

— Jonotusajan keskiarvo péivittain ja kuukauden keskiarvona (min+s)

— Puhelun keston keskiarvo paivittdin ja kuukauden keskiarvona (min+s)

— Vastaamattomien puheluiden maéra paivittdin ja kuukauden aikana yhteensa (kpl).

9.3.4 Palautteet

Palautteiden kappalemaara palautekanavittain eriteltyna
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Negatiivisten palautteiden kappalemaara, palautteen antajan mukaan eriteltyna (asiakas, liikkenteenhar-

joittaja, terveydenhuolto, tilaajan edustaja, kuljetuspalvelukeskus)

— Positiivisten palautteiden kappalemaara, palautteen antajan mukaan eriteltyna (asiakas, lilkkenteenhar-
joittaja, terveydenhuolto, tilaajan edustaja, kuljetuspalvelukeskus)

— Muut palautteet ja tiedustelut seka kehitysideat

— Tiedot mahdollisista korjaavista toimenpiteistd ja muusta palautteiden edellyttdmista seikoista, joilla

kehitetdan palvelunlaatua.

Palautteiden kappalemaara aihealueittain eriteltyna
— Palautteiden kappalemadara paaluokittain eriteltyna (asiakaspalvelu, odotusaika, yhdistely jne.)

Selostukset saaduista palautteista:
— Selostus palautteiden sisallosta (esimerkiksi puhelinpalvelun laatu, toimitustarkkuus, matka-aika, asia-
kaspalvelijan ammattitaito, kuljettajan ammattitaito, muu palaute)

Kuljetuspalvelukeskuksen on pyynnosta toimitettava palautteet ja annetut vastaukset nahtaviksi tilaajalle.
Kuljetuspalvelukeskuksen tulee ilmoittaa tilaajalle korjaustoimenpiteet, mikali palautteiden kautta ilmenee
toiminnassa puutteita.

9.3.5 Toimintatarkkuus

Kuljetuspalvelukeskuksen tulee raportoida tilaajalle kuukausittain toimintatarkkuus eli, mika prosenttiosuus
matkoista on toteutunut niin, etta asiakasta on noudettu sovitun +/-10 min aikarajan puitteissa sekd puhe-
linpalvelun kaikkien puheluiden yhteenlaskettu vastausaikojen toimintatarkkuus.

9.4 Muu raportointi kuntien kuljetuksissa

Raportit tulee toteuttaa veloituksetta. Jarjestelman tulee tuottaa raportteja mm. asiakas-, ajoneuvo-, liiken-
teenharjoittaja-, tilaus-, ajopdiva-, matkatyyppi- ja maksajakohtaisesti. Raportteja on pystyttava muutta-
maan ja lisddmaan kustannuspaikkojen toiveiden mukaiseksi. Raportit on tuotettava sellaisessa muodossa,
etta tilaaja voi my0s kasitella niitd (excel). Kustannus- ja laskutustiedot saadaan eriteltyina eri kustannusla-
jeihin (aloitusmaksut ja kilometrikorvaukset tyypeittdin ja liikennoéintikorvausluokittain eriteltyind). Rapor-
teista on ilmettava, onko kdytetty porrasvetoa, porraskiipijaa, jne.

Tilaajalla on oltava mahdollisuus katsella/selata raportteja ja ne tulee olla eritelty maksajatahoittain ja mat-
katyypeittdin. Raportteja on tilaajan niin pyytdessa pystyttava yhdistelemaan keskenaan.

Tilaaja ja kuljetuspalvelukeskus maarittavat muun raportoinnin muodon ja sisallon kdayttoonottoprojektin

aikana tai sopimusaikana. Tassa kappaleessa 9.4 annetut raportit ovat esimerkkeja. Ne eivat ole ehdottomia
vaatimuksia.
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Kuljetustoteuman raportointi (tarvittaessa/pyydettdessa valitulta esimerkkikuukaudelta)
— Matkojen lukumaara tuntitasolla matkatyypeittain

— Matkojen lukumaara paivittdin lilkkenteenharjoittajittain

— Valitun auton ajamien matkojen perustietoja

— Kaikkien asiakkaiden perustietoja

— Perustietoja asiakkaista, joilla on erityisoikeuksia

— Perustietoja asiakkaiden matkoista (asiakkaat joilla on erityisoikeuksia)

— Asiakkaat ikdluokittain kuljetusperusteen sekd alueen mukaan ryhmiteltyna

— Matkoja tehneiden asiakkaiden lukumaara ikaluokittain valittuna aikavalina

— Tehtyjen matkojen lukumaara ikaluokittain ryhmiteltyna valittuna aikavalina

— Yhdisteltyjen matkojen lukumaara ikaluokittain valittuna aikavalina

— Tehtyjen tilausten lukumaara kuukausitasolla matkatyypeittain valittuna aikavalina

— Peruttujen tilausten ja NoShow-tilausten lukumaara kuukausitasolla valittuna aikavalina
— Yhdistelyn tehokkuutta kuvaavat tunnusluvut

— Matkan tilausajankohdan ja toivotun matka-ajankohdan ero

— Asiakasprofiilin sisalto, joka toimitetaan asiakkaalle

— Valitun asiakkaan tekemien matkojen perustietoja

— Valitun reitin yksityiskohtaisia tietoja

— Kuittaamatta jaaneet kyytiin nousut ja poistumiset

— Matkat, jotka ovat erityisen kalliita.

Matkoista, reiteista ja asiakkaista seuraava tietosisalto:

— Matkan tunnistenumero yhdistelyjarjestelmassa. Jokaisella matkalla on oma tunnus.

— Reitin tunnistenumero yhdistelyjarjestelmassa. Jokaisella reitilla on oma tunnus, yhteen reittiin kuuluu
yksi tai useampia matkoja.

— Ajoneuvon tunnistenumero yhdistelyjarjestelmassa

— Ajoneuvon nimi

— Liikenteenharjoittajan nimi

— Mihin liikennodintikorvausten hintaluokkaan matkaan kdytetty auto kuuluu

— Asiakkaan tunnistenumero yhdistelyjarjestelmassa

— Asiakkaan nimi

— Matkatyyppi

— Matkan maksava alueen tilaajatunnus

— Matkan tilaamisen ajankohta (paiva + kello)

— Asiakkaan toivoma ldhtoaika (paiva + kello)

— Asiakkaan kanssa sovittu lahtodaika (paiva + kello)

— Toteutunut Iaht6aika (paiva + klo)

— Asiakkaan toivoma saapumisaika (paiva + kello)

— Asiakkaan kanssa sovittu saapumisaika (pdiva + kello)

— Toteutunut saapumisaika (paiva + kello)

— Lahtoosoite

— Lahtoosoitteen kunta

— Lahtoosoitteen X-koordinaatti

— Lahtoosoitteen Y-koordinaatti

— Kohdeosoite

— Kohdeosoitteen kunta
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— Kohteen X-koordinaatti

— Kohteen Y-koordinaatti

—  Liittyiké matkaan lyhyt pysahdys

— Oliko matka yhdistelty matka

— Tarvittiinko matkalla porraskiipijaa

— Tarvittiinko matkalla kuljettajan tekema porrasveto pyoratuolille
— Autovaatimus matkalle

— Oliko matkalla yhdistelykielto

— Lisdmatkustajien maara, matkan hinta joukkoliikennetaksan mukainen
— Lisamatkustajien maara, matkan hinta lastenlipun hinta

— Autoon yhteensa maksettu asiakasmaksu

— Matkan pituus (km), jos se olisi tehty nopeinta reittia yksin

— Matkan kesto (min), jos se olisi tehty nopeinta reittia yksin

— Matkan toteutunut pituus (km), kyydissa istuttu matka

— Matkan toteutunut kesto (min)

— Matkan tila (suunnittelussa, ajettu, peruttu, NoShow)

— Aika, jolloin reitti kuitattiin hyvaksytyksi

— Reitin suunniteltu lahtoaika (paiva + kello)

— Reitin ensimmaisen matkustajan kyytiin nousuaika (paiva + kello)
— Reitin suunniteltu loppumisaika (paiva + kello)

— Reitin viimeisen matkustajan kyydista poistumisaika (paiva + kello)
— Reitin pituus yhdistelyjarjestelman laskemana (pdiva + kello)

— Reitin suunniteltu kesto (min)

— Asiakkaiden lukumaara reitilla

— Lisdmatkustajien lukumaara reitilla

— Asiakkaan henkilétunnus

— Asiakkaan kotiosoite

— Asiakkaan sosiaalitoimen alueen tunnus

9.5 Muu tarpeellinen tieto

Tilaaja varaa tilaisuuden saada tietoonsa toiminnan kehittamisen kannalta tarpeellista, tilausvalitysjarjestel-
masta saatavilla olevaa tietoa muun muassa auditointiin liittyen.
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10 YHTEISTYO

10.1 Tilaajaa edustavien tahojen ohjeistus

Tilaajalla on paavastuu kunnan tyontekijoiden ja terveydenhuollon tiedottamisesta, mutta kuljetuspalvelu-
keskus osallistuu ndiden tahojen ohjeistamiseen esimerkiksi yhteisissa info -tilaisuuksissa. Tyontekijéiden ja
terveydenhuollon info -tilaisuudet painottuvat toiminnan aloitusvaiheeseen ja niiden maara on riippuvai-
nen alueen suuruudesta seka yksikdiden maarasta. Info -tilaisuuksien maara ja ndiden ajankohdat sovitaan
kayttoonottoprojektin yhteydessa.

Kuljetuspalvelukeskuksen tulee tehda yhteistydta kunnan tyontekijoiden ja terveydenhuollon kanssa esi-
merkiksi matkojen yhdistelyn kehittamisessa yhdessa tilaajan kanssa. Yhteistyo voi edellyttaa osallistumista
yhteistyOpalavereihin myds muiden eri asiakasryhmia edustavien tahojen kanssa.

10.2 Asiakkaiden neuvonta ja ohjaus

Kuljetuspalvelukeskuksen tehtaviin kuuluu myos asiakkaiden neuvonta ja ohjaus. Talla tarkoitetaan tavan-
omaisia kuljetusten tilaamiseen tai niiden kdyttoon liittyvia asioita, kuten mita tietoja matkatilauksen yhtey-
dessa tarvitaan ja mihin asiakas voi tehda matkan matkaoikeudellaan.

Jos asiakkaalla on matkan korvaamiseen liittyvia kysymyksia, ohjataan asiakas ottamaan yhteytta kuntakoh-
taisiin yhteyshenkil6ihin, joita koskevat tiedot toimitetaan kuljetuspalvelukeskukselle ennen toiminnan
aloittamista.

Padvastuu asiakkaiden tiedottamisesta ennen palvelun kdyttéénottoa on tilaajalla, mutta kuljetuspalvelu-
keskus osallistuu tiedotemateriaalin tuottamiseen. Talld varmistetaan yhteinen késitys ja oikea yhtendinen
informaatio.

10.3 Liikenteenharjoittajien koulutus

Kuljetuspalvelukeskus vastaa liikkenteenharjoittajien koulutuksesta. Koulutus on annettava ennen kuin lii-
kenteenharjoittajalle osoitetaan kuljetuspalvelukeskuksen ajoja. Kuljetuspalvelukeskuksen on esitettava
kayttoonottoprojektissa tilaajalle, miten liikenteenharjoittajien koulutus alueella jarjestetaan. Kuljetuspal-
velukeskus vastaa myo0s siita, ettd mahdollisesti myohemmin jarjestelmaan liittynyt liikkenteenharjoittaja saa
riittdvan koulutuksen ja ohjauksen toiminnasta.

Kuljetuspalvelukeskuksen tulee valvoa, etta liikkennointisopimuksen tehnyt liikenteenharjoittaja ja liiken-
teenharjoittajan vastuulla olevat kuljettajat ovat koulutettu kuljetuspalvelukeskuksen vilittamiin kuljetuk-

siin, hyvaan asiakaspalveluun, asiakkaiden avustamiseen ajantasaisen eri erityisryhmien ohjeistuksen mu-
kaisesti seka apuvalineiden kiinnittdmiseen.

10.4 Kehittamistyoryhma (seurantaryhmd)

Toiminnan hyvan laadun ja kehittdmisen varmistamiseksi palvelua varten perustetaan toimintaa ohjaava ja
kehittdva maakunnallinen kuljetuspalveluiden kehittdmistyoryhma (seurantaryhma). Ryhmdassa on edustus
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tilaajilta, kuljetuspalvelukeskukselta, liikenteenharjoittajilta seka asiakasedustajilta. Kuljetuspalvelukeskuk-
sella ei ole oikeutta veloittaa ndista tapaamisista erikseen (matka-, tydaika- tms. korvauksia). Ryhma ko-

koontuu toiminnan vakiinnuttua noin nelja kertaa vuodessa, mutta toiminnan alkaessa kokoontumisia voi
olla tihedammin.
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11 LNTTEET

Liite 11.1 Kuljetuspalvelukeskuksen ohjaukseen tulevat kuljetukset
Liite 11.2 Matkamaarat 2019
Liite 11.3 Lokakuussa 2021 toteutuneiden matkojen keskiarvot

Liite 11.4 Luonnos kuljetuspalveluohjeesta
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11.1 LIITE 1 KULJETUSPALVELUKESKUKSEN OHJAUKSEEN TULEVAT KULJETUKSET
KUNTIEN SHL- JA VPL KULJETUKSET

SHL-kuljetukset

Sosiaalihuoltolain mukaiset kuljetukset ovat harkinnanvaraisia ja maararahojen puitteissa myonnettavia
kotihoidon tukipalveluita. Sosiaalihuoltolain mukaiset matkat ovat tarkoitettu asiointi- ja virkistaytymis-
matkoihin. Palvelu kohdistetaan erityisesti sellaisille asiakkaille, jotka eivat ole oikeutettuja vammaispalve-
lulain mukaiseen kuljetuspalveluun, mutta joiden kotona selviytymisen kannalta kuljetuspalvelujen jarjesta-
minen on valttdmatonta. Sosiaalihuoltolain mukainen kuljetuspalvelu on ensisijainen vammaispalvelulain
mukaiseen vaikeavammaisten kuljetuspalveluun nahden.

Liikkumista tukevat palvelut on sdadetty kunnan vastuulle sosiaalihuoltolaissa. Lain mukaan esteeton ja toi-
miva julkinen joukkoliikenne mukaan lukien kutsu- ja palveluliikenne on ensisijainen tapa jarjestaa kaikille
soveltuva liikkkuminen. Liikkumista tukevia palveluja jarjestetdaan henkilGille, jotka eivat kykene itsendisesti
kdyttamaan julkista liikennevalineitad sairauden, vamman tai muun vastaavanlaisen toimintakykya alentavan
syyn takia ja jotka tarvitsevat palvelua asioimisen tai muun jokapdivaiseen eldmaan kuuluvan tarpeen
vuoksi.

Lilkkkumisen tukea voidaan jarjestda seuraavilla toteuttamistavoilla tai niiden yhdistelmilla:
1. julkisten liikennevalineiden kayton ohjauksella tai ohjatulla harjoittelulla
2. saattajapalveluna
3. ryhmakuljetuksina
4. korvaamalla taksilla, invataksilla tai muulla vastaavalla ajoneuvolla tapahtuvasta kuljetuksesta ai-
heutuvat kohtuulliset kustannukset
5. muulla soveltuvalla tavalla

Yksilollisid kuljetuspalveluja ei jarjesteta henkilolle, joka on oikeutettu kuljetuksiin tai niiden kustannus-
ten korvaamiseen muun lain nojalla. Kuljetuspalvelua ei voi esimerkiksi kayttaa ladkarissakaynti-, sairaala-
tai kuntoutusmatkoihin, joihin on mahdollisuus hakea korvausta muun lainsdadannén mukaisesti esimer-
kiksi Kelasta.

Sosiaalihuoltolain mukaan kuljetuspalveluita voidaan myontaa

- henkilélle, joka ei saa kulkemiseen tukea muiden sdddésten nojalla

- henkilélle, jolla on ikdéntymisen ja sairauksien vuoksi huomattavia liilkkumisvaikeuksia
- henkilélle, joka ei kykene kayttamaan julkisia joukkoliikennevdlineitd

Kaikki edelld luetellut perusteet on taytyttava.
Alla olevassa taulukossa on eritelty kuljetuspalvelukeskuksen ohjaukseen tulevien SHL-matkojen tdman het-
kisid kuntien myontamia matkojen maaria ja matkustamisen aluerajoja. Sosiaalihuoltolain mukaiset kulje-

tukset ovat harkinnanvaraisia ja maararahojen puitteissa myonnettavia kotihoidon tukipalveluita, mista
johtuen myonnettavien matkojen maara ja aluerajat voivat muuttua hankintakauden aikana.
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Kunta: Matkojen maarat Aluerajat

Hameenlinna enintddn 8 matkaa / kk Oman kaupunginosan alueella (Hauho,
Kanta-Hameenlinna, Kalvola, Lammi, Renko,
Tuulos)

Yhdensuuntainen matka voi olla korkeintaan
45 km). Hakijalle my6nnetyistd yhdensuun-
taisista matkoista kaksi (2) voi suuntautua
oman kaupunginosan ulkopuolelle asiakkaan
vapaan valinnan mukaisesti (yhdensuuntai-
nen matka voi olla korkeintaan 45 km)

Janakkala enintdan 8 matkaa / kk Janakkalan kunnan alueella

Hattula enintdan 8 matkaa / kk Hattulan ja ydin Himeenlinnan alueet, ta-
pauskohtaisesti [ahin palvelutaajama

Riihimaki enintdan 8 matkaa / kk Riihim&en kaupungin alue

Hausjarvi enintdan 8 matkaa / kk Hausjarvi, Hyvinkaa, Hdmeenkoski, Janakkala,

Karkola, Mantsala, Riihimaki ja Himeenlinna

Yksi kuljetuspalvelumatka voi olla korkein-
taan 60 kilometria

Loppi enintdan 8 matkaa / kk Lopen kunnan alue

FSHKY enintdan 8 matkaa / kk Forssa, Humppila, Jokioinen, Tammela, Yp4j3,
Loimaa. Kuljetusmatkan pituus max. 45 kilo-
metria

VPL-kuljetukset

Kuljetuksia myénnetdaan vammaisuuden perusteella jarjestettavista palveluista ja tukitoimista annetussa
laissa (vammaispalvelulaissa). Vammaispalvelulain mukaan vaikeavammaisella henkil6lla on subjektiivinen
oikeus kuljetuspalveluihin. Vammaispalvelulain mukaisia kuljetuspalveluja ja niihin liittyvia saattajapalveluja
jarjestettdessa vaikeavammaisena pidetdan henkil6a, jolla on erityisid vaikeuksia liikkkumisessa ja joka ei
vammansa tai sairautensa vuoksi voi kayttaa julkisia joukkoliikennevalineita ilman kohtuuttoman suuria vai-
keuksia. Kuljetuspalveluihin niihin liittyvine saattajapalveluineen kuuluvat vaikeavammaisen henkilon
tydssa kdaymisen, opiskelun, asioimisen, yhteiskunnallisen osallistumisen, virkistyksen tai muun sellaisen
syyn vuoksi tarpeelliset jokapaivaiset elamaan kuuluvat kuljetukset. Jokapaivdiseen elamaan kuuluvia kulje-
tuksia ovat vaikeavammaisen henkilon asuinkunnan alueella tapahtuvat tai lahikuntiin ulottuvat kuljetuk-
set.

Vammaispalvelulain mukaisia kuljetuspalveluja on jarjestettdva valttamattomien tyohon ja opiskeluun liit-
tyvien matkojen lisaksi vahintdan kahdeksantoista yhdensuuntaista jokapaivaiseen elamaan kuuluvaa
matkaa kuukaudessa. Maantieteellisesti matka on rajattu Iahikuntiin. Kuljetuspalvelumatkoja ei saa kayt-
taa terveyskeskus- tai sairaalakaynteihin, jotka ovat korvattavissa sairausvakuutuslain nojalla. Kuljetuspal-
veluja jarjestettdessa on otettava huomioon mm. vaikeavammaisen henkilon avun ja kuljetusajankohtien
tarve.

Alla olevassa taulukossa on eritelty Kuljetuspalvelukeskuksen ohjaukseen tulevien VPL-matkojen tdman
hetkisia kuntien myontamia matkojen maaria ja matkustamisen aluerajoja. Vammaispalvelulain mukaisissa
tyohon ja opiskeluun liittyvissa matkoissa matka voi ulottua aluerajan ulkopuolelle, asiakkaan tyo- ja opis-
kelupaikan sijainnin mukaan.
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Kunta:

Matkojen maarat

Aluerajat

Hameenlinna

18 virkistys-/ asiointimatkaa,
lisdksi tyo- ja opiskelumatkat

Akaa, Asikkala, Hattula, Hausjarvi, Himeenkoski,
Janakkala, Karkola, Loppi, Padasjoki, Palkane,
Tammela, Urjala ja Valkeakoski.

Janakkala 18 virkistys-/ asiointimatkaa, Hausjarvi, Hdmeenlinna, Loppi ja Riihimaki
lisdksi tyo- ja opiskelumatkat

Hattula 18 virkistys-/ asiointimatkaa, Hameenlinna, Palkane ja Valkeakoski
lisaksi tyo- ja opiskelumatkat

Riihimaki 18 virkistys-/ asiointimatkaa, Riihimaki, Hausjarvi, Hyvinkaa, Janakkala ja
lisdksi tyo- ja opiskelumatkat Loppi

Hausjarvi 18 virkistys-/ asiointimatkaa, Hausjarvi, Hyvinkaa, Hameenkoski, Janakkala,
lisdksi tyo- ja opiskelumatkat Karkola, Mantsala, Riihimaki ja Hameenlinna

Loppi 18 virkistys-/ asiointimatkaa, Loppi, Hyvinkaa, Janakkala, Karkkila, Riihimaki,
lisaksi tyo- ja opiskelumatkat Tammela, Vihti, Himeenlinna

FSHKY 18 virkistys-/ asiointimatkaa, Forssa: Humppila, Jokioinen, Tammela, Urjala,

lisaksi tyo- ja opiskelumatkat

Ypaja

Humppila: Forssa, Humppila, Jokioinen, Tam-

mela ja Ypaja) sekd Humppilan kohdalla lisaksi
Loimaa, Urjala ja Punkalaidun

Jokioinen: Forssa , Humppila, Jokioinen, Tam-

mela ja Ypdja) seka Jokioisten kohdalla lisaksi
Somero.

Tammela: Forssa , Humppila, Jokioinen, Tam-
mela ja Ypaja) seka Tammelan kohdalla lisédksi
Hameenlinna, Karkkila, Lohja, Loppi, Somero ja
Urjala

Ypaja: Forssa, Humppila, Jokioinen, Tammela ja
Ypédja) seka Ypédjan kohdalla lisdksi Loimaa, Koski
tl ja Somero
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SOT- ja VET-kuljetukset
Valtiokonttori korvaa kunnille kustannuksia, jotka aiheutuvat mm. sotainvalidien kotipalveluista. Lisaksi
kunnille korvataan rintamaveteraanien kuntoutuksesta aiheutuneet kustannukset.

Alla olevassa taulukossa on eritelty kuljetuspalvelukeskuksen ohjaukseen tulevien SOT- ja VET-matkojen
matkustusperiaatteita.

Kunta: Matkustusperiaatteet:

Hameenlinna Sotainvalideille (vdahintdan 15 % haitta-aste) myonnetdan 18 yhdensuuntaista mat-
kaa kuukaudessa Hameenlinnan alueella ilman omavastuuosuutta.

Janakkala Sotainvalideille (vdhintdan 15 % haitta-aste) myonnetdan 18 yhdensuuntaista mat-

kaa kuukaudessa ilman omavastuuosuutta. Aluerajat ovat Himeenlinna, Haus-
jarvi, Hdmeenlinna, Loppi ja Riihimaki.

Hattula Sotainvalideille (vdahintdan 10 % haitta-aste) myonnetdan 18 yhdensuuntaista mat-
kaa kuukaudessa ilman omavastuuosuutta. Aluerajat ovat Hattulan ja ydin Ha-
meenlinnan alueet, tapauskohtaisesti Iahin palvelutaajama.

Riihimaki Sotainvalideille (vdahintdan 15 % haitta-aste) myénnetdan enintdaan 18 yhdensuun-
taista matkaa kuukaudessa Riihimden alueella ilman omavastuuosuutta.
Sotaveteraaneille mydnnetdan enintdan 8 yhdensuuntaista matkaa kuukaudessa
Riihimaen alueella ilman omavastuuosuutta.

Hausjarvi Matkoissa on samat aluerajat ja matkamaarat kuin vammaispalveluissa.

Loppi Sotainvalideille (vdahintdan 10 % haitta-aste) myonnetdan enintdaan 18 yhdensuun-
taista matkaa kuukaudessa Lopen ja naapurikuntien alueella (Hyvinkaa, Janakkala,
Karkkila, Riihimaki, Tammela, Vihti, Himeenlinna).

FSHKY FSHKY:n alueella samat aluerajat ja matkamaarat kuin vammaispalveluissa.

SAIRAALOIDEN, TERVEYSKESKUSTEN JA MUIDEN LAITOSTEN KIIREETTOMAT KULJETUKSET
- Terveydenhuoltolain (THL) 73 §:n mukaiset muut kuin ambulanssilla tehtavat kiireettomat potilassiirrot

- Henkilokunnan potilaan hoitoon liittyvin tyotehtaviin liittyvat kuljetukset (esim. paluukyyti tyontekijalle,
joka on ollut saattamassa potilasta jatkohoitoon)

- tilaajien maksuvastuulle kuuluvat henkilokuljetukset, kuten asiointi- ja kotikdynnit hoitajien kanssa
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11.2 MATKAMAARAT VUONNA 2019

Kuu-
Matkojen kau-
maarat det

maa- mar- Yh-

Tilaajataho tammi helmi lis huhti touko kesa heind elo syys loka ras joulu teensa
Forssa 881 813 921 839 974 862 911 968 944 1022 965 931 11031
FSHKY 92 77 77 106 100 78 55 80 48 64 38 56 871
Hattula 702 668 734 769 824 581 394 792 879 817 776 669 8605
Hausjarvi 770 622 796 751 785 539 305 829 881 910 894 636 8718
Humppila 47 38 56 57 47 53 36 45 55 75 50 57 616
Hameen- 5420 5121 5443 5407 5461 4469 3750 5148 5551 5500 5861 5085
linna 62216
Janakkala 732 694 747 682 753 640 766 714 855 905 961 731 9180
Jokioinen 151 137 172 164 179 138 122 163 179 203 223 207 2038
KHSHP 310 265 266 295 286 264 279 262 283 300 255 234 3299
Loppi 660 606 704 715 641 709 296 552 633 693 671 545 7425
Riihimaki 2709 2439 2730 2710 2680 2310 1585 1817 1272 1171 1428 1216 24067
RSTK 22 42 26 23 13 23 30 28 22 46 33 12 320
Tammela 214 203 233 210 188 208 177 201 197 197 220 180 2428
Ypdja 35 48 50 38 35 29 37 31 43 51 41 33 471

Yhteensd 12745 11773 12955 12766 12966 10903 8743 11630 11842 11954 12416 10592 141285

Vanajaveden sairaalan taksimatkojen maara vuositasolla on n. 1500 matkaa jakaantuen tasaisesti eri
kuukausille.
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11.3 LOKAKUUSSA 2021 TOTEUTUNEIDEN MATKOJEN KESKIARVOT

Riviotsikot ~ Pituus/keskiarvo Euroa yhteensi Matkojen méairi Yhteensi kilometrejd Keskiarvo pituus
Forssan kaupunki SHL 21,77 500,62 23,00 225,56 9,81
Forssan kaupunki VPL 24,42 17262,87 707,00 6560,06 9,28
Forssan seudun hyvinvointikuntayhtyma 97,70 7815,86 80,00 3265,73 40,82
Hattula koulukuljetukset 80,80 3231,89 40,00 2710,73 67,77
Hattulan kunta SHL 14,39 2892,17 201,00 1858,83 9,25
Hattulan kunta VPL 31,40 13877,87 442,00 6704,08 15,17
Hausjarven kunta SHL 28,70 3960,14 138,00 1346,38 9,76
Hausjarven kunta VPL 30,44 14521,32 477,00 7281,19 15,26
Humppilan kunta SHL 34,22 136,89 4,00 75,30 18,83
Humppilan kunta VPL 39,21 3450,59 88,00 2155,37 24,49
Hameenlinnan kaupunki SHL 19,57 18693,97 955,00 6849,74 717
Hameenlinnan kaupunki VPL 26,22 100305,25 3825,00 44137,80 11,54
Hameenlinnan koulukuljetus 45,37 21960,16 484,00 13665,71 28,23
Janakkalan koulukuljetukset 22,59 17778,55 787,00 10705,31 13,60
Janakkalan kunta SHL 16,36 474,48 29,00 248,94 8,58
Janakkalan kunta VPL 31,64 14017,15 443,00 7152,01 16,14
Jokioisten kunta SHL 12,51 337,68 27,00 190,24 7,05
Jokioisten kunta VPL 34,68 5653,40 163,00 3072,67 18,85
Kanta-Hameen sairaanhoitopiirin kuntayhtyma 75,96 17622,46 232,00 6209,54 26,77
Lempa&dla SHL 23,29 4518,57 194,00 1847,90 9,53
Lempaala VPL 36,28 52165,78 1438,00 27045,61 18,81
Lopen kunta SHL 20,98 3063,58 146,00 1250,66 8,57
Lopen kunta VPL 44,39 12428,77 280,00 7372,53 26,33
Riihimaden kaupunki SHL 14,08 1562,50 111,00 408,27 3,68
Riihimaen kaupunki VPL 23,95 26445,73 1104,00 10124,97 9,17
Riihimaen seudun terveyskekskuksen kuntayhtyma 76,36 4123,53 54,00 1564,81 28,98
Tammelan kunta SHL 16,49 115,43 7,00 61,87 8,84
Tammelan kunta VPL 27,04 3190,65 118,00 1541,61 13,06
Ypdjan kunta SHL 37,44 74,87 2,00 82,33 41,16
Ypajan kunta VPL 32,56 814,06 25,00 495,60 19,82
(tyhja)

Kaikki yhteensa 29,55 372996,79 12624,00 176211,32 13,96
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11.4 KULJETUSPALVELUOHIJE

Sosiaalihuoltolain ja vammaispalvelulain mukaisten kuljetuspalvelujen kayttdjille

Forssa, Hattula, Hausjarvi, Humppila, Himeenlinna, Janakkala, Jokioinen, Loppi, Riihimaki, Tammela ja
Ypdja
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MATKAN TILAAMINEN

Tilaa matka numerosta 0100 4135. Tilauksen voi tehda my6s nettitilauksena.

Puhelun hinta on paikallisverkkomaksu / matkapuhelumaksu. Jonotus on maksuton vain kiytet-
taessa tilausnumeroa.

Aistivammaisille on kaytossa tekstiviestisovellus. Matkat tilataan numerosta: 046 920 0535.
Asiakas saa varmistuksen tekstiviestilla

Matka tulee tilata edellisena pdivana klo 14.00 mennessa, kuitenkin ennakoimattomat matkat
viimeistadn 1 tuntia ennen toivottua

matka- ajankohtaa, poikkeuksena pikamatkat.

Yhden puhelun aikana voi tilata useampia matkoja 1 kuukauden ajanjaksolle.
Kuljetuspalvelumatkojen ennakkotilauksista ei perita ennakkotilausmaksua.

Kuljetus voi poiketa tilatusta ajasta +/- 10 minuuttia ja asiakkaan tulee olla valmiina 10 minuut-
tia ennen lahtdaikaa. Kuljettaja ei saa kuitenkaan ylittaa tilausvaiheessa ilmoitettua ehdotonta
perilld oloaikaa.

Mikali auton saapuminen viivastyy, asiakkaaseen ollaan yhteydessa.

MATKATILAUKSEN ONNISTUMISEKSI TARVITAAN SEURAAVAT TIEDOT

Onko kyseessa sosiaalihuoltolain mukainen matka vai vammaispalvelulain asiointi-, ty6- tai
opiskelumatka

Mista ja minne matka tehdaan

Toivottu laht6aika tai matkan perille saapumisaika tai ehdoton perille saapumisaika
(esim. junan ldhtéaika)

Paluumatkan ajankohta, jos se on jo tiedossa
Mukana tulevat apuvilineet

Pysahtymis- tai poikkeamistarve matkan aikana
Mahdolliset muut matkustajat

Puhelinnumero, josta asiakas tavoitetaan

MATKAN PERUMINEN

Matkan perumisesta tulee ilmoittaa kuljetuspalvelukeskukseen.
Ellei tilattua matkaa peruta viimeistadn 60 minuuttia ennen sovittua matkan alkua, asiakkaalta
kuluu yksi matka.

KULJETUSPALVELUN KAYTTOEHDOT

Asiakkaan tulee olla valmiina 1dht66n 10 minuuttia ennen sovittua ldht6aikaa.

Mikali asiakas ei ole paikalla kuljetuksen saapuessa, hdnta yritetdan tavoittaa puhelimitse en-
nen auton poistumista.

Asiakkaan tulee ndyttaa kuvallinen henkildllisyystodistus autoon tullessa
Matkaoikeutta ei voi luovuttaa toiselle henkilolle.

Matkaoikeudella ei voi maksaa kuljettajan suorittamaa asiointimatkaa, jolla asiakas ei ole mu-
kana.

Matkaoikeudella ei voi maksaa ennakkoon matkaa, joka toteutuu myéhemmin.
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Matkustusoikeus on enintdan kuljetuspalvelupdatoksessa sallittu maara matkoja kalenteri-
kuukaudessa.

Kayttamattomia matkoja ei voi siirtaa toiselle kuukaudelle.

Kayttamattomat matkat eivat vahenna matkustusoikeutta seuraavilta kuukausilta.
Matkustusoikeus on maaritelty asiakkaan paatoksessa ja se tarkistetaan asiakkaan tilanteen
muuttuessa.

Lahtokohtaisesti kyydit yhdistelldan aina kun mahdollista muiden asiakkaiden matkojen
kanssa.

SAATTAIJA JA MUUT MATKUSTAJAT

Asiakkaan mukana voi matkustaa yksi saattaja tai avustaja maksutta. Saattajana voi vain eri-
tyistapauksissa olla henkild, jolla on itsellddn kuljetuspalveluoikeus. Erityistapaus maaritel-
1adn asiakkaan matkaoikeuksissa. Saattaja tai avustaja on oikeutettu kulkemaan asiakkaan
mukana, mikali asiakkaan heikentynyt toimintakyky edellyttda valitonta avustamista ennen
matkaa, matkan aikana ja matkan paattyessa tai asiointikohteessa, ja avustustarve on suu-
rempi kuin normaaliin taksipalveluun kuuluva avustaminen. Normaali taksipalvelu turvaa asi-
akkaan matkan taksin ovelta kiinteiston ovelle ja painvastoin.

Saattajan lisdksi asiakas voi ottaa mukaan muita matkustajia samaan taksiin, jos heilld on
sama lahtoosoite ja maaranpaa. Jokaisesta ylimaaraisestd matkustajasta peritadan linja-auto-
taksan mukainen maksu, lukuun ottamatta yhta alle 12-vuotiasta lasta.

ASIAKKAAN OMAVASTUU

Asiakas maksaa kuljetuspalvelumatkasta asiakasmaksuna omavastuuosuuden, joka on suu-
ruudeltaan julkisen liikenteen maksua vastaava summa. Omavastuuosuutta ei peritd matkan
aikana, vaan asiakas saa siita laskun palvelun jarjestajalta (kunnalta) jalkikdteen kuukausit-
tain. Asiakkaalle kertyneista omavastuuosuuksista 16ytyy tiedot asiakasprofiilista.
Kuljetuspalveluun oikeutettu voi halutessaan ajaa omalla kustannuksellaan kunnan maaritte-
lemien alue- ja kilometrirajojen ulkopuolelle. Matkan lopussa kuljettaja veloittaa omakustan-
teisesta matkasta tulleen maksun asiakkaalta.

KULJETUSPALVELUMATKA JA TYOMATKAT

Kuljetuspalvelumatka on yhdensuuntainen matka lahtoosoitteesta maaranpaihan ja paattyy
eri osoitteeseen, kuin mista se on alkanut. Matka on aina tehtava suorinta reittia.

Matka on kahdensuuntainen, mikali matka alkaa ja paattyy samaan osoitteeseen kuin mista
asiakas on autoon noussut. Kahdensuuntaiselta matkalta peritdan asiakkaalta kaksi omavas-
tuuosuutta ja kaksi matkaa.

Lyhyt pysdhdys ja poikkeama matkan varrella on mahdollista. Pysdhdykselle ei voida maari-
tella tarkkaa minuuttimaaraa, kyseessa on kuitenkin enintddn muutaman minuutin mittainen
pysahdys, kun asiakas kdy esim. postilaatikolla tai pankkiautomaatilla. Pysdahtyminen pidem-
piaikaista asiointia varten (esim. apteekissa, kaupassa tai pankissa asioiminen) keskeyttaa
yhdensuuntaisen matkan, jolloin matkan jatkuminen on uusi kuljetuspalvelumatka.
Tyomatkoina korvataan asunnon ja tyopaikan vadliset matkat. Mikali ty6ta tehdaan yhta use-
ammassa paikassa tyépdivan aikana, korvattavia matkoja ovat matkat kotoa pdivan ensim-
madiseen tyOpisteeseen ja viimeisesta tyopisteesta kotiin. Matkoja ei voi kdyttaa tyonantajan
maardyksesta tapahtuviin tyén tekemiseen tai yritystoimintaan liittyviin matkoihin.
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SAATTAMISLISA

Mikali asiakas matkustaa yksin ja tarvitsee sdannollisesti kuljettajan apua siirtymisessa sisalta
asunnostaan/muusta kiinteistdstd autoon ja padinvastoin, korvataan hinté kuljettavalle autoili-
jalle matkasta saattamislisa

Oikeuden saattamislisdan maarittelee kuljetuspalvelun myontaja

AVUSTAMISLISA

Mikali asiakas ei vammansa tai sairautensa vuoksi kykene matkustamaan henkil6autossa,
vaan tarvitsee kuljetuksen toteuttamiseksi inva-auton, paarivarustuksen tai muunlaisen vaih-
toehtoisvarustetun auton, korvataan hanta kuljettavalle autoilijalle matkasta avustamislisa
Asiakkaan on etukiteen haettava invataksin, vaihtoehtoisvarustetun auton tai muun avusta-
misen kdyttooikeutta kuljetuspalvelun myontéjalta

VAKIOTAKSI

Vakiotaksin kdyttooikeuden myéntamisen edellytyksend on, etta kuljetuspalvelun kaytto ei
ole vamman tai sairauden takia mahdollista ilman vakiotaksia.

Vakiotaksioikeus on haettava erikseen kuljetuspalvelun myéntajalta

Vakiotaksikuljettaja voi tilata kuljetuksen asiakkaan puolesta kuljetuspalvelukeskukselta eli
asiakas voi sopia kuljetuksen suoraan vakiotaksikuljettajan kanssa

PIKAMATKAT

Pikamatka tarkoittaa sita, ettd etukateistilausaikaa ei tarvita. Kuljetuksen voi tall6in saada
hyvinkin nopeasti riippuen liikenteessa olevien taksien mahdollisuudesta vastata kyytitarpee-
seen. Mikali auton odotus pikamatkatilauksesta huolimatta kestaa vahintaan tunnin, ei asiak-
kaalta kulu pikamatkaa vaan kyyti lasketaan tavalliseksi kuljetuspalvelumatkaksi.

Pikamatkat tilataan samasta numerosta kuin muutkin matkat.

Asiakkaalle myonnetyistd matkoista enintdan nelja (4) voi tilata pikamatkoina.

KELAN KORVAAMAT SAIRAANHOIDON JA TERVEYDENHUOLLON MATKAT

Kuljetuspalvelua ei saa kayttaa ladkarissakaynti-, sairaala-, kuntoutus-, hammaslaakari-, labo-
ratorio-, rontgen- tai poliklinikkamatkoihin, joihin on mahdollista hakea korvausta muun lain-
sadadannon perusteella mm. Kelasta

OHJEIDEN VASTAINEN KAYTTO

Kaupunki/kunta/kuntayhtyma valvoo matkojen kaytt6a.

Ohjeiden vastainen toiminta voi johtaa matkaoikeuksien evdamiseen. Vaarinkaytosta aiheu-
tuneet kustannukset peritadn takaisin. Tahalliset palvelun vaarinkayt6t annetaan viranomais-
ten tutkittavaksi.

KULJETUSPALVELUOIKEUDEN PAATTYMINEN

Matkojen kayttéoikeus paattyy, jos asiakas muuttaa toiselle paikkakunnalle, tai jos asiakas
siirtyy pysyvaan sairaala- tai laitoshoitoon. Matkaoikeuden perusteiden muutoksista tulee
ilmoittaa kuljetuspalvelun myéntijalle.
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ASIAKASPALAUTE / REKLAMAATIOT PALVELUN KAYTTAMISESTA

e Palautteet ja reklamaatiot sekd mahdolliset korvausvaateet liittyen kuljetuspalvelujen toi-

mintaan (matkatilauksiin ja liikenndintiin) tehdaan kuljetuspalvelukeskukselle (seuraavin ta-
voin: ...)

o Matkaoikeuksiin liittyvat asiat kasittelee palvelun myontdja (kunta).

ASIAKASPROFIILI

e Jotta kuljetuspalvelukeskus pystyy jarjestamaan yksilollisia tarpeita vastaavan ja turvallisen
kyydin, luodaan asiakkaalle asiakasprofiili, josta ilmenevat
1. Henkil6tiedot
2. Kuljetuspaatosta koskevat tiedot
3. Kuljetuksen toteuttamiseen liittyvat tiedot, esim. apuvilineet

TIETOSUOJA

e Kuljetuspalvelukeskus noudattaa ja edellyttaa lilkkennoitsijdiden noudattavan rekisterinpita-
jana ja henkil6tietojen kasittelijana kulloinkin voimassa olevan henkil6tietolainsadgdannén
edellyttamia velvoitteita.

e Linkit palveluntuottajan sivulle ja tietosuojateksti

HYVAA JA TURVALLISTA MATKAA!
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