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hin tilanteisiin, joissa vammaispalvelulain perusteella jarjestettiavat vaikeavammais-

Tahan tyopaperiin olemme koonneet keskeisimpia huomioon otettavia seikkoja nii-

Kunnalla on mahdollisuus jarjestaa kuljetuspalveluita hyvin monella eri tavalla. Jar-
jestamistavoista on saadetty tarkemmin sosiaali- ja terveydenhuollon suunnittelus-

Asiakkaan nakokulmasta huomioitavia asioita

VAMMAISPALVELULAIN

VAIKEAVAMMAISTEN
KULJETUSPALVELUIDEN

KILPAILUTUKSESSA

ten kuljetuspalvelut on kunnassa paatetty kilpailuttaa.

ta ja valtionavustuksesta annetun lain 4 §:ssa.

INVALIDI
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KILPAILUTUKSEEN VALMISTAUTUMINEN

Kuljetuspalveluiden tarpeen ja palvelutuotannon kartoitus
osana markkinakartoitusta

On suositeltavaa laatia markkinakartoitus, jossa selvitetadn palvelunkayttajien kuljetus-
palvelun tosiasiallinen tarve ja palvelutuotannon tilanne ennen tarjouskilpailun
aloittamista.

Markkinakartoituksessa kunnan hankintayksikk® tutustuu markkinoilla olevien palvelu-
jen tarjontaan ja voi kdyda alustavaa vuoropuhelua tulevasta hankinnasta markkinatoi-
mijoiden kanssa.

YK:n vammaisten henkiléiden yleissopimuksen 4 artikla ja sen kohta 3 edellyttaa vam-
maisten ihmisten ja heitd edustavien tahojen mukaan ottamista kaikkeen sellaiseen
W QY\A/. 'IA,;‘; péét@kseqtekooq, jolla voi ol]a vai.ku.tusta yammaistgn ihmisten oikeuksiin. Eli heidan
" ‘{&‘v /I‘f‘, osallistamista kuljetuspalveluiden jarjestamisen valmisteluun.

) /,‘,ud e Kayttdjaasiakkaat on syyta osallistaa ja ottaa mukaan vuoropuheluun markkinakartoi-
‘A’ 'IQ;"# tuksen yhteydessa. Kuljetuspalveluilla on merkittava vaikutus vammaisten ihmisten
7 4 osallisuuden ja liikkkumisvapauden toteuttamisessa.

',1‘1;{3;’ e Markkinakartoituksessa ja -vuoropuhelussa alan toimijoiden tietoisuus ja ymmarrys
V7. 4 asiakkaiden tarpeista selkeytyy.

v e Asiakasosallisuuden vahvistamiseksi tiedottaminen on ensisijaisessa asemassa. Sen

f tulee tapahtua mahdollisimman varhain. Huomiota tulee kiinnittaa tiedottamisen sel-

' keyteen, jotta asiakasosalliset voivat tulla tietoiseksi siitd, mita kilpailutetaan, mita
osa-alueita kilpailutus koskee ja miten osallisuus tullaan asiakasyhteisty®ssa toteutta-
maan.

Palvelun sisallosta paattaminen

e Vaikeavammaisten kuljetuspalvelun siséltdéa eli hankittavaa palvelua maéarittelee lain
tasoisesti vammaispalvelulaki. Vaikeavammaisten kuljetuspalvelu on yksi vammaispal-
velun muoto, joka turvaa yhdenvertaista likkumisvapautta, edistaa osallisuutta ja mah-
dollistaa esim. tydssakaynnin ja opiskelun.

“Vammaispalveluiden tarkoituksena on edistdd vammaisen henkilén edellytyksia elda ja toi-
mia muiden kanssa yhdenvertaisena yhteiskunnan jasenend sekd ehkdista ja poistaa vammai-
suuden aiheuttamia haittoja ja esteitd. Toimintaperiaatteena on, ettd kunnan tulee ehkdistad
ja poistaa vammaisten henkiliden toimintamahdollisuuksia rajoittavia esteitd ja haittoja si-
ten, ettd he voivat toimia yhteiskunnan tasavertaisina jasenind. Vammaisten henkilbiden tar-
vitsemat palvelut ja tukitoimet jérjestetdan siten, ettd ne tukevat heiddn omatoimista suoriu-

tumistaan (vammaispalvelulaki).”

e On tarkea ratkaista paikallisen markkinan ja toiminta-alueen piirteiden seka asiakkai-
den tarpeiden mukaan sopiva hankintakokonaisuus. Tahdn ei ole yhta selkeda vastaus-
ta. Palvelut voidaan kilpailuttaa yksin tai yhdessa muiden toimijoiden kanssa. Toisaalta
joskus voivat my®s ns. dynaaminen hankintajdrjestelma tai kadnteinen kilpailutus olla
vaihtoehtoina. Paatds hankintamallista on tarkea.

e Kilpailutetaanko palvelu kokonaisuutena tai osakokonaisuuksina?
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Onko kuljetusten piirissa seka valitystoiminta, etta kuljetukset tai vain toinen naista?
Kuljetuspalvelun tulee toimia vuoden jokaisena paivana 24/7.

Minkalaisia sopimussidonnaisuuksia liikenteenharjoittajilta edellytetdan ja onko naissa
erilaisia tasoja tai sopimuksia esimerkiksi paivystysvelvollisuuden ja palvelun toteutta-
misen sidonnaisuuden tai tuotettavan palvelun profiilin osalta?

Hankintasopimuksessa on ensiarvoisen tarkeaa maaritella mita paatettyyn palveluun
kuuluu ja mitka ovat edellytetyt laatumaarittelyt. Hankintayksikon tulee paattaa, mihin
tarpeeseen ja millaisia kuljetuksia seka millaisella palvelutasolla sekd osaamisvaatimuk-
silla ja kalustolla hankinta tehdaan.

Toiminta-alueen on katettava vahintadn vammaispalvelulain mukainen toiminnallinen
lahikunta-alue.

Palvelun sisdltd tulee kuvata mahdollisimman tarkasti tarjouspyyntdon ja sopimusehto-
jen tulee olla selkeita ja yksiselitteisia. Sopimussidonnaisuuden synnyttya osapuolet
ovat sidottuja sopimukseen sopimuskauden ajan, eika niita voida taman ajan kuluessa
yksipuolisesti muuttaa. Eli kdytanndssa sopimus sitoo sellaisenaan kuin se on solmittu,
riippumatta siitd esimerkiksi miten huonosti ehdot on sopimukseen kirjattu mahdolli-
sesti ennen sopimussuhdetta. Taman takia palvelun sisallén kuvaamiseen tulee
panostaa.

Kalusto

Esteettéman kaluston minimilaatuvaatimuksista on annettu Liikenne- ja viestintavirasto
Traficomin maardys TRAFI/437519/03.04.03.00/2017. Esteettomia ajoneuvoja on kaksi
kokoluokkaa, pieni ja suuri. On suositeltavaa suosia suuria esteettomia ajoneuvoja
esim. seuraavista syista:

® suuri esteetdn ajoneuvo ei rajaa ketdan kayttajaryhmaa ajoneuvon kaytéon
ulkopuolelle

® suuret esteettomat ajoneuvot mahdollistavat paremmin matkojen yhdistelyn seka
useamman apuvalineen kuljettamisen samanaikaisesti.

Suuri esteetdn ajoneuvo vastaa pyoratuolipaikan koon osalta nykyista invataksia, mut-
ta siind ei enaa edellytetd kahta pyoratuolipaikkaa. Jos ehdoissa viitataan Traficomin
esteettdman ajoneuvon madraykseen TRAFI/437519/03.04.03.00/2017 ajoneuvon
teknisistd vaatimuksista, on suositeltavaa lisdta ehtoihin seuraavat lisdykset:

e edellytys kahdesta pyoratuolipaikasta seka

e kulkuluiskan sijaan standardin mukainen takalaitanostin, joka on riittdvan iso var-
mistamaan isojen pyoratuolien turvallisen sisddnpadsyn ajoneuvoon.

Esteettdmassa ajoneuvossa pyoratuolin ja siind matkustavan tulee olla luotettavasti
kiinnitettavissa ajoneuvoon standardin SFS 5912 tai standardin ISO 10542-1:2012
mukaisesti.

Erityistd huomiota tulee kiinnittda suurien esteettdémien ajoneuvojen riittdvaan luku-
maaraan, jotta toiminta-alueella voidaan turvata yhdenvertaiset palvelut kaikille asiak-
kaille vamman laadusta ja tarvittavasta ajoneuvoluokasta riippumatta. Arvio tulee teh-
da vaikeavammaisten asiakkaiden palvelun kayttétarvetta vastaavasti.

Kaikissa ajoneuvoissa tulee olla ajoneuvopaatelaite:

e ajoneuvopadtelaite on voitava sijoittaa tai muuten jarjestaa siten, etta kukaan
muu kuin kuljettaja ei pysty lukemaan nayttdd, jossa on asiakastietoja



ajoneuvopaatteelle tulevat tiedot on kasiteltava siten, kuin tietosuojalaki ja laki
yksityisyyden suojasta edellyttavat.

e Kaikissa ajoneuvoissa on oltava korttimaksupaate omavastuun maksamista varten.
Maksupaatteen on hyvaksyttava yleisimmat Suomessa kaytodssa olevat maksukortit.
Korttimaksupaatteessa kannattaa olla ldhimaksuominaisuus.

Kaikissa ajoneuvoissa tulee olla puhelin, jolla kuljettaja voi esimerkiksi asiakkaan anta-
malla luvalla olla yhteydessa asiakkaaseen tilattuun kuljetukseen liittyen.

w\b Liikenteenharjoittaja

;‘",;’} N \4 e Liikennepalvelulain tultua voimaan taksikaluston omistamisella ei ole enaa suoraa yh-
;‘ teytta liiketoiminnan kanssa.

Fp e s e Suositeltavaa on toiminnan asianmukaisuuden varmistamiseksi edellyttaa liikenteen-
i harjoittajan voimassa olevaa liikkenndintilupaa seka sita, ettd kalusto on merkitty henki-
. I6liikenneluvalla tapahtuvaan liikenndintiin.

e Tarjouskilpailussa on syyta asettaa soveltuvuusvaatimukseksi tarjoajien merkitseminen
kaupparekisteriin, ennakkoperintarekisteriin, tydnantajarekisteriin ja arvonlisaverovel-
vollisten rekisteriin silloin, kun lainsaadanto niita velvoittaa.

e Sopimuskumppanilta on ennen sopimuksen tekemista edellytettava selvityksia, jotka
madrittyvat laissa tilaajan velvollisuudesta ja vastuusta ulkopuolista tydvoimaa kaytet-
tdessa (1233/2006).

Kuljettaja

e Vaikeavammaisten ihmisten kuljetuspalveluissa ajoneuvon kuljettajalla ja hanen osaa-
misellaan on korostunut ja valitdn vaikutus kuljetuspalvelun toimivuuteen, turvallisuu-
teen ja asiakaskokemukseen.

* Vaikeavammainen asiakas on usein riippuvainen kuljettajasta koko palvelun kaytén
ajan, jolloin asiakkaan turvallisuus on riippuvainen kuljettajan osaamisesta. Asiakas- ja
liikenneturvallisuuden nakdkulmasta on perusteltua asettaa vaikeavammaisten ihmis-
ten kuljetuspalveluissa toimiville kuljettajille korostetut osaamisvaatimukset, jotka tu-
kevat ja vastaavat vaikeavammaisten asiakkaiden yksiléllisiin kuljetustarpeisiin seka
liikkumisalueen erityispiirteisiin.

e Kuljettajan tulee olla tehtavaansa sopiva ja hanella tulee olla tyon edellyttama hyva
fyysinen ja psyykkinen kunto. Ty on hyvin fyysista ja edellyttaa kykya toimia hyvinkin
erilaisissa ja osittain raskaissakin tilanteissa. Lisaksi on kyettdva kohtaamaan erilaisten
vammojen ja sairauksien aiheuttamia rajoitteita seka toimimaan niiden kanssa.

e Kuljettajalla tulee olla laissa liikenteen palveluissa sadadetty ammattiajolupa seka hyva
paikallistuntemus.

e Ehdoissa tulisi edellyttaa, ettd liikenteenharjoittaja toimittaa selvityksen kuljettajan
paikallistuntemuksesta.

e (Osaamisvaatimuksena tulisi vaatia riittdvaa suomen tai ruotsin kielen suullista ja kirjal-
lista taitoa. Riittdvana kielitaitona voidaan pitaa esim. Opetushallituksen maarayksen
24/011/2011 Yleisten kielitutkintojen perusteen 2011 tasoa 3 B1 mukaista kielitaitoa.
Riittamattdman kielitaidon omaavaa henkilda ei voitaisi hyvaksya ajamaan kilpailutuk-
sen mukaisia kuljetuksia.
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!55‘;3%&4&%’ * Ehdoissa tulee tdsmentdd ja madritelld, kuka vastaa tosiasiallisen kielitaidon, ammatti-
e - . . . . . .
a—;::g»‘%‘gu "“!}3} ajoluvan ja paikallistuntemuksen varmistamisesta.
Db s‘b
> "w e Ehdoissa tulee maaritella vastuut kuljettajien kouluttamisesta, sen vahimmaissisalldsta
- ja vaatimuksista, mukaan lukien tdydennyskoulutus ja sen toistuvuus. Koulutuksissa on
suositeltavaa kayttaa myds kokemusasiantuntijoita sekd muita ammattihenkil6ita.

e Kuljettajakoulutuksissa huomioon otettavia seikkoja voivat olla esimerkiksi:

* yleisimmat vammat ja sairaudet seka niiden aiheuttamat rajoitteet

e eri tavoin vammaisen ihmisten avustaminen

e asiakkaan avustaminen autoon ja sielta pois

e o0saava erilaisten yleisimpien apuvalineiden kasittely

e ajoneuvon teknisten laitteiden kasittely

e turvavalineiden kasittely ja varmistaminen

e asiakasturvallisuus

e asiakkaan kohtaaminen

e kommunikaatiotaidot, joissa huomioidaan eri tavoin vammaisten ihmisten kyvyt
kommunikaatioon

e valmius ja kestdvyys asiakkaiden auttamisessa ja kuljetuspalvelun toteuttamisessa

e hidasajo

® porrasveto

e kaytannon harjoitteet apuvalineiden kasittelystd ja avustamisesta - huomioiden
myds opas- ja avustajakoirat

e muut lisdpalvelut.

Vilitystoiminta

e Valityskeskuksen vastausaika seka muut valityskeskuksen asiakasrajapintaan liittyvat
aikamaareet, kuten asiakaspalvelun laatu, muut matkanjarjestamiseen liittyvat vastuu-
kysymykset seka reklamaatioihin vastaaminen tulee maaritelld ehdoissa tarkasti,
esimerkiksi:

e tjetosuoja (huom. myds salassapitovelvollisuus), tilaustapa ja valitystoiminta, asia-
kasprofiilin yllapito, palvelupoikkeamien tiedottaminen, laskutus, reklamaatioiden
vastaanotto ja kasittely, toiminta valityskeskuksen ohjauksen alla oleviin autoihin.

e Ehdoissa tulee maaritelld vastuutaho asiakasprofiilien, asiakastietojen, mukaan lukien
matkatietojen hallinnasta ja tietosuojakysymyksista.

e Teknologian kaytdn osalta tulee huomioitavaksi maksusuoritteiden ohella kerattava
tieto kunnan omaan kayttdéon. Nama on syyta ilmoittaa osana tarjouspyyntda.

e Ehdoissa on syyta mainita palvelussa kaytettavat eri tilaustavat (puhelin, nettipalvelu,
kannykkasovellus jne.).

e Valityskeskuksen tyontekijoilta tulee edellyttda tietoa eri tavoin vammautuneiden asi-
akkaiden erilaisista palvelutarpeista suhteessa kuljetuspalveluun seka paikallistunte-
musta asianmukaisten tilausaikojen varmistamiseksi.
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Palvelupoikkeamat
e Sopimussanktioiden tulee olla asianmukaiset ja tehokkaat kaikille osapuolille.
e Asiakkailla tulee olla selkeasti tiedossa, miten palvelupoikkeamatilanteissa toimitaan.

e Myobs asiakkaalle koituva vahingon korvaaminen tulee maaritella selkeasti:

4),"}2%*"‘ ¢ hankintasopimuksessa tulee maaritella sopimusosapuolten (kunta, liikenteen har-
N av joittaja, valityskeskus) vastuut silloin, kun asiakas ei saa tilaamaansa kuljetusta,
;?!' ‘g ’{? palvelun kayttd aiheuttaa asiakkaalle henkil®- tai omaisuusvahingon tai jostain
‘Qy, ‘ muusta palvelunohjeiden mukaisesta palvelun kaytosta asiakkaalle aiheutuu
'Et: ' vahinkoa.

r e Palvelupoikkeamiin tule reagoida valittémasti ja niihin tulee olla ennalta maaritellyt

menettelytavat seka maaraajat, jotka ovat lapinakyvat myos asiakasrajapintaan.

Korvaustaso

* Yleensa tilaaja maarittelee laskutuksen kokonaisuuden seka laskutusaineiston muo-
dostumisen toimintatavat seka siind kaytettavat tietotekniset jarjestelmat:

¢ laskutuksessa voidaan huomioida mm. tarjouksessa ilmoitettu ajovuorokorvaus,
madritelty kilometri- ja asiakasmaksu, mahdolliset sunnuntai- ja pyhalisat seka eri
vuorokauden aikoina tapahtuvat kuljetukset, korvaus ajoneuvokilometreilta ja
asiakkaasta, erillisen mukana olevan suurikokoisen apuvélineen kuljettamisesta
ine.

e Kilpailutuksessa on hinnan muodostumisen osalta kiinnitettdva huomiota myos tarvit-
taviin lisdpalveluihin. Ns. lisdpalveluita madarittelee vaikeavammaisten asiakkaiden yksi-
|6lliset tilanteet ja tarpeet. On kuvattava tarkasti, mita peruspalvelu sisaltda ja mitka
ovat mahdollisia lisépalveluita, joista peritaan erillinen hinta vai sisaltyvatké ne koko-
naishintaan. Lisdpalveluita voivat olla esimerkiksi:

e avustaminen, inva-varusteiden kayttd, porrasveto seka porrasvedosta tai porraskii-
pijan kaytosta ylimaaraiselle kuljettajalle maksettava erillinen korvaus

e avustaminen tulisi maaritella siten, ettd se kattaa myos asiakkaan saattamista tai
noutamista asiointikohteesta kuten kotoa, kaupasta tai vastaavasta.

e Palvelun tuottajalle maksettavan korvauksen tulee omalta osaltaan varmistaa laadukas
palvelun tuottaminen. Kokonaisuuteen vaikuttaa esim. avustamiseen liittyvan ajan
korvaaminen, porrasveto tai yhdistelysta aiheutuva lisaty®, esteettdémien ajoneuvojen
ja niissa mahdollisesti olevien turva- ja lisdapuvalineiden investoinnista ja kaytdsta syn-
tyvat kustannukset liikenteenharjoittajalle jne. Kéytannossa korvauksen taso on suo-
raan vaikuttanut erityisesti suurien esteettdmien ajoneuvojen saatavuuteen. Korvausta-
solla voidaan vaikuttaa myds merkittavasti liikenteen harjoittajien sitouttamiseen ja
tata kautta kuljettajien osaamistasoon. Erityisen tarkeaa on maaritelld korvaustaso
oikein niissa tilanteissa, joissa kysynta on vahaista ja markkinaehtoista tarjontaa ei
synny.
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N .‘.}?, ;«_;.:,;,f«‘g‘?% e Jarjestelman tulee toimia niin kuljetuksen kuin kuljetusten valitystoiminnan osalta 24/7
;\;‘f‘.‘ﬁ:gﬁf‘:»gﬂ?" vuoden jokaisen paivana.
K s - . o . .
;i!%‘?&?’%kb e Kaluston saatavuus eri ajoneuvoluokilla koko toiminta-alueella eri vuorokauden ja
;ﬂr,:?g@ arki- ja juhlapyhien osalta tulee olla varmistettu. Tassa voidaan hyddyntaa erilaisia
b%?@" toimintamalleja kuljetustarpeesta riippuen, kuten:
& e kilpailuttaa kuljetukset eri vuorokaudenaikoihin

e kunnan oman kaluston mahdollinen kaytt®, sopimusautoilijat tai ylivuoto

e sopimusautoilijoiden sidonnaisuuden aste (kokonaan, osittain, prosentuaalinen
osuus tms.)

e sopimusehdot kannattaa arvioida eri ajoneuvoluokkien (kaluston) osalta erikseen

e kaluston saatavuuden arviointi tulee tehda huomioon ottaen toiminta-alueen eri-
tyispiirteet ja asiakkaiden palvelutarve

e palvelu tulee olla saatavilla yhdenvertaisesti koko toiminta-alueella.

e Toimintatarkkuus kuljetukselle, kuljetuksen saapumiselle ja matka-ajalle tulee vastina-
jan osalta maaritella selkeasti:

e vastinajan ei tulisi olla kohtuuttoman pitka ottaen huomioon vammaispalvelulain
tarkoitus

e kohtuullisena vastinaikana voidaan pitaa enintdadn 10 - 15 minuuttia ennakkotila-
uksen yhteydessa sovitusta

e taman lisaksi voidaan sopia, esim. niin sanotuista pikamatkoista ja naissa toteutet-
tavissa vastinajoista jne.

e Matkan yhdistely ei saa pidentda matka-aikaa kohtuuttomasti eikd myoskaan
vastinaikaa.

e Asiakasprofiilien asianmukaisuuteen, ajantasaisuuteen ja niiden paikkansapitavyyteen,
tulee kiinnittaa erityista huomiota.

e Paisaantoisesti tyd- ja opiskelumatkoja ei yhdistella.

e Palvelun toteuttamistavassa on huomioitava yhdenvertaisuuslain 15 §:n mukainen
velvoite kohtuullisista mukautuksista vammaisten ihmisten yhdenvertaisuuden toteut-
tamiseksi. Velvoite voi tarkoittaa yksilollisessa tilanteessa vammasta johtuvasta syysta
palvelun jarjestamista yksittdistapauksessa eri tavoin kuin paasaantdisesti muutoin,
jotta vammainen ihminen kykenee tosiasiallisesti kdyttamaan hanelle subjektiivisena
oikeutena kuuluvaa oikeutta kuljetuspalveluihin, esimerkiksi:

e erityisestd vammaisuuteen liittyvasta syysta vaikeavammaisella asiakkaalla saattaa
olla oikeus yksinkulku- tai vakiotaksioikeuteen.

e Kuljetuspalvelun kaytdn yhteydessa tulee olla mahdollisuus ottaa mukaan tarvittaessa
my®os lisdapuvaline esim. pydratuoli, suihkutuoli seka avustaja- ja opaskoira.

e Huomiota tulee kiinnittaa siihen, millaisia maksuja asiakkaalta veloitetaan valityskes-
kukseen soittamisesta, esimerkiksi:

e KHO on ratkaisussaan 2013:62 todennut, etta kuljetuksen tilausmaksu on otetta-
va huomioon, kun arvioidaan vammaispalvelulain kuljetuksesta asiakkaalle aiheu-
tuvia asiakasmaksuasetuksessa tarkoitettuja kohtuullisia kustannuksia vaikeavam-
maisten kuljetuspalveluista.

¢ Hankintasopimuksessa tulee maaritella millaista puhelun hintaa taksin valityskes-
kus voi vammaispalvelulain asiakkaalta veloittaa.
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Asiakkaan tunnistamisessa on syyta kayttaa asiakasnumeroa mieluummin kuin
syntymaaikaa.

Hankinnassa tulee maaritelld asiakkaan maksutapa (esim. taksiseteli, kateinen, pankki-
kortti, maksukortti). Samalla on suositeltavaa maaritelld asiakkaan omavastuuosuuden
maksutapa seka asiakkaan matkatapahtumien seuranta. Asiakkaalla tulee olla helposti
saatavilla tieto siitd, kuinka paljon hanelld on jaljella kaytettavia matkoja.

Palvelun jarjestajalla eli kunnalla on viimesijainen vastuu varmistaa, etta sen jarjesta-
mat palvelut mukaan lukien kilpailutetut palvelut vastaavat sitd tasoa, mitd vammais-
palvelulaissa on saddetty:

e Toimeenpanevan viranomaisen tulee huolehtia kuljetuspalvelujarjestelman toimi-
vuudesta ja vastaavuudesta vammaisten henkildiden yksiléllisiin
kuljetuspalvelutarpeisiin.

e Viranomainen vastaa palvelusta my&s silloin, kun se on ulkoistanut palveluntuo-
tannon esim. jollekin yksityiselle taholle.

e Toimeenpanevan viranomaisen tulee ryhtya tarvittaessa ripeastikin korjaaviin toi-
menpiteisiin, jos palvelu ei vastaa siltd edellytettyja vaatimuksia

e Palvelua tulee kehittaa jatkuvasti.
e Hankintayksikon ei tulisi asettaa pelkastaan vaatimuksia toteutettavalle palvelulle.

e Huomiota tulee kiinnittad myds siihen, milla tavoin luodaan asianmukaiset ja riit-
tavan tehokkaat valvontamekanismit palvelulle asetettujen vaatimusten
toteutumisesta.

e Palvelussa on oltava tehokas palvelun ja poikkeamien seurantajarjestelma, asiakas-
palautteiden maaritellyt kasittelyajat, niiden seuranta seka myos naita koskevia
menettelyja seka ehtoja palvelun korjaaviksi toimenpiteiksi.

Palvelun toteutuksessa on huomioitava tietosuojalain ja EU:n tietosuoja-asetuksen
tuomat vaatimukset palvelun toteutuksessa. Tama koskee kaikkia kuljetuspalvelun
kilpailutuksen osakokonaisuuksia.



lll. MUUTA HUOMIOON OTETTAVAA

e Sopimuskauden kesto kannattaa harkita aina tarkoin. Liian lyhyt sopimuskausi, johon
sitoutuminen edellyttda liikenteenharjoittajalta merkittavia investointeja hankintaan
osallistumiseksi saattaa rajoittaa kilpailutukseen osallistumista. Tasta johtuen optiovuo-
sien riittdvaa maaraa on syyta harkita ja tarvittaessa hyva varata sopimuskausien
jatkumiseksi.

e Erityisen tarkeda on varmistaa jarjestelman valmius toimintaan heti toimintakauden
alusta asti.

e Jarjestelmaan on suositeltavaa luoda jatkuva asiakasosallisuus kuljetuspalveluiden ke-
hittdmisprosessissa, kuten pysyvat asiakasraadit tms. Tassa voidaan hyddyntaa esim. eri
jarjestdjen edustajia, vammaisneuvostoja ja lapsiasiakkaiden kohdalla yhteisty6ta van-
hempien kanssa. Samalla tulee varmistaa, ettd kommunikaation erilaiset rajoitteet
eivat estd osallistumista asiakaskuulemisiin.

“Kun kuljetuspalvelu on paatetty myéntda, on sen toteuttamistavan valinnassa otettava lah-
tékohdaksi kuljetuspalvelun saajan yksilélliset tarpeet ja mahdollisuudet. Kuljetuspalvelujen
jarjestdmistapa el siis saa estdd tai kaventaa tosiasiallisesti kuljetuspalvelun saajaa kdyttdmds-

td hdnelle kuuluvia kuljetuspalveluja hanelle soveltuvalla ajoneuvolla.”

(Eduskunnan oikeusasiamiehen ratkaisut 2680/4/02, 147/4/03, 489/4/03 ja 1278/4/03)

Asiantuntijat:
Elina Nieminen, lakimies, elina.nieminen@invalidiliitto.fi,
Riitta Saksanen, sosiaali- ja terveyspoliittinen asiantuntija, riitta.saksanen@invalidiliitto.fi
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