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1. Palvelukuvauksen merkitys

Tama palvelukuvaus muodostaa palvelun vahimmaisvaatimukset, joita palveluntuottajan on noudatetta-
va. Palvelukuvaus on sopimuksen liite.

2. Palvelun tilaajat

Palvelun tilaajina ovat Porvoon kaupunki ja Askolan, Loviisan ja Sipoon kunnat. Palvelu kattaa lisaksi La-
pinjarven kunnan, Loviisan kaupungin jarjestamisvastuun mukaisesti.

Hankintamenettely hoidetaan kuntien yhteistydna siten, ettd Porvoon kaupunki toteuttaa hankintame-
nettelyn omasta, ja muiden osallistuvien kuntien puolesta. Kukin kunta tekee oman, samansiséltdisen
hankintapaatoksensa ja sopimuksensa.

3. Hankinnan kohde

3.1. Ohjauskeskuspalvelu

Hankinnan kohteena on kuljetusten ohjauskeskuspalvelu kokonaispalveluna tilaajakuntien alueella. Oh-
jauskeskuspalvelu seka sen ohjauksessa oleva tilausten vastaanottokeskus, kuljetusten ohjaus-, tilausvali-
tys- ja yhdistelypalvelun toteuttamisen seka tarvittavan jarjestelman tdmén palvelukuvauksen mukaisesti
(jatkossa kokonaisuutena "ohjauskeskuspalvelu”). Hankinnan kohteena olevan ohjauskeskuspalvelun to-
teuttamiseksi palveluntuottajalla tulee olla kuljetusten ohjaamiseen tarkoitettu jérjestelma tai jarjestelma-
kokonaisuus, jolla hallitaan palvelukuvauksen mukaiset kuljetustarpeet. Jarjestelmalld hallitaan mm. asi-
akkuuksia, reittien muodostamista, optimointia, kuljetusten laskutusaineiston muodostamista ja seuran-
taa sekd asiakas- ja kuljettajapalautetta. Palvelussa haetaan edelldkavijana uusia innovatiivisia toimintata-
poja kuljetusten kokonaishallinnan ja digitalisaation avulla. Jarjestelma tai jérjestelmakokonaisuus yhdis-
telee eri liikkumispalveluja ja -muotoja ja tarjoaa asiakkaalle mahdollisimman esteettéman matkaketjun.
Jarjestelman tai jarjestelmakokonaisuuden tulee siten pystyd muodostamaan kuljetuspalvelun kayttaja
asiakkaalle tarvittaessa myos matkaketjuja, joiden osana on julkista joukkoliikennettd, kuten juna-, tai lin-
ja-autoliikenteen matkoja.

Ohjauskeskusjarjestelman toiminnalliset vahimmaisvaatimukset on madritelty liitteessa 1B Ohjauskeskus-
palvelun toiminnallisuudet. Ohjauskeskuspalvelun ja sen jdrjestelman on oltava riippumaton ja ohjattava
syrjimattomasti kuljetukset tilaajan osoittamille kuljetusyrityksille.

Ohjauskeskuspalvelu kohdistuu ensi vaiheessa vammaispalvelulain ja sosiaalihuoltolain mukaisten henki-
I6kuljetusten ohjaamiseen. Ohjauskeskus ohjaa kuljetukset ensisijaisesti tilaajan kilpailuttamille autoilijoil-
le ja autoille.

Ohjauskeskuspalvelun tulee olla joustavasti ja ilman lisakustannuksia laajennettavissa muihin tilaajan kul-
jetuksiin kuten terveydenhuoltolain mukaisiin kiireettémiin potilassiirtoihin, sosiaalihuollon ryhmakulje-
tuksiin ja sosiaalihuollon reittikuljetuksiin viimeistaan vuoden kuluessa palvelun aloituksesta. Terveyden-
huoltolain 73 §:n mukaiset kiireettdmat potilassiirrot ovat muita kuin ambulanssilla suoritettavia, eli taval-
lisella takseilla sekd inva- ja paaritakseilla suoritettavia potilaiden suunniteltuja kuljetuksia. Sosiaalihuollon
reittikuljetukset ovat saanndllisid, etukateen madriteltya reittid pitkin tapahtuvia kuljetuksia, joiden tarkoi-
tuksena on noutaa reitin varrella asuvat sosiaalihuollon asiakkaat esimerkiksi paivakeskukseen ja huoleh-



tia heidan paluukuljetuksestaan sovittuina aikoina. Kiireettémien potilassiirtojen, reitti- ja ryhmakuljetus-
ten tilaamisesta huolehtii tilaajan henkil6sto.

MyShemmassa vaiheessa ohjauskeskuspalvelun tulee olla joustavasti laajennettavissa, palvelulinjoihin,
koulukuljetuksiin sekd muihin tilaajan vastaaviin palvelujdrjestelmaan kuuluviin seka markkinaehtoisiin
kuljetuksiin. Kuljetukset voivat pitaa sisallaan tilaajan henkiloston kuten kotihoidon tyontekijéiden kulje-
tuksia. Ohjauksen piiriin on voitava yhdistad myds soveltuvia tavarakuljetuksia, kuten ateria- ruoka-,
pyykki- ja vastaavia kuljetuksia.

Tilaajakunnat voivat laajentaa palvelun piirissa olevia kuljetuksia yksildllisesti toisistaan riippumatta.

Palveluntuottaja toteuttaa ohjauskeskuksen asiakaspalvelun suomeksi ja ruotsiksi. Ohjauskeskus ja asia-
kaspalvelu toimivat ymparivuorokautisesti, kaikkina viikonpaivina. Palvelun asiakkaina on esimerkiksi
vammaisia ja pitkaaikaissairaita henkil6itd, joille kyseessa on valttdméatdn palvelu, joten keskeytykset eivat
ole sallittuja. Keskeytyksiin liittyy sopimussakko.

Asiakkaalle tarkoitettujen palveluiden kayton tulee olla mahdollista erilaisia kommunikaatiotapoja kaytta-
ville, kuten aistivammaisille henkil&ille. Tilausten tekemisen on oltava mahdollista puhelimella soittamalla,
tekstiviestilla ja sédhkdisesti (esim. dlypuhelimella, tabletilla tai tietokoneella). Ohjauskeskukseen tulee voi-
da ottaa yhteyttd myds muissa tilauksiin liittyvissa asioissa kuten reklamaatioissa, peruutuksissa, kuljetta-
jien tarvitessa apua jne.).

Tilaaja ja palveluntuottaja kehittavat yhteistyossa hankinnan kohteena olevaa palvelua. Ohjauskeskuspal-
velun hintaan tulee kuulua prosessi kehittdmisehdotusten kasittelyyn. Palveluntuottajan yhteyshenkild
kokoaa kentéltd tulleen palautteen esimerkiksi kvartaaleittain tai puolivuosittain. Palveluntuottaja ottaa
kantaa palautteeseen ja kertoo, miten kehittamisehdotukset kannattaa ottaa huomioon toimittajan pal-
velu- ja tuotekehityksessa. Palveluntuottajan on myos itse kehitettava Jarjestelmda saamiensa palauttei-
den ja kehitysideoiden pohjalta. Laajempia kehittdmisen tuloksia voidaan ottaa mukaan palveluun sopi-
muksessa tarkemmin madritellyin tavoin.

Tilaaja valitsee yhden palveluntuottajan tuottamaan kokonaisvastuullisesti hankinnan kohteen olevan
palvelun.

3.2. Kayttoonottoprojekti

Tilaaja ja palveluntuottaja toteuttavat yhteistyossda ohjauskeskuspalvelun kayttoonottoprojektin. Kayt-
téonottoprojekti sisaltad ohjauskeskuspalvelun alueelliseen erityistarpeeseen perustuvat raatéloinnit seka
jarjestelman testaukset. Kayttéonottoprojekti sisaltaa tilaajan ja kuljetuspalveluyritysten koulutuksen jar-
jestelmien kayttoon. Koulutukset ovat ryhmamuotoisia. Lisaksi kayttéonottoprojektiin siséltyy kuntakoh-
tainen tiedotustilaisuus asiakkaille ja eri kéayttajaryhmille soveltuvan, monikanavaisen (esim. video, kuun-
neltava tiedote, kirjallinen materiaali tms.) ja mahdollisimman esteettdman tiedotusmateriaalin laatiminen
palvelua kayttaville asiakkaille. Edellda mainitun tiedotusmateriaalin pitdminen ajan tasalla sisaltyy ohjaus-
keskuspalveluun.

Kayttoonottoprojekti toteutetaan tilaajan kanssa tarkemmin sovittavalla tavalla.

Kayttoonottoprojekti sisdltaa asiakas- ja tilausaineiston siirron nykyisesta jarjestelméasta palveluntuottajan
jarjestelmaan, autojen tietojen syottamisen sekd muut tarvittavat palvelun toteutuksen kannalta tarpeelli-
set toimet.

Palveluntuottaja ei vastaa tilaajien omistamien ohjelmistojen rajapinta-/integraatiotdistd aiheutuvista
kustannuksista.



4. Palvelun perusta

Palvelun kohteena olevat kuljetukset ovat tilaajan jarjestamisvastuulle tai tehtaviin kuuluvia kuljetuksia.
Sosiaalihuollon henkilokuljetusten jarjestaminen perustuu lakiin vammaisuuden perusteella jarjestettavis-
ta palveluista ja tukitoimista (380/1987), jatkossa vammaispalvelulaki, asetukseen vammaisuuden perus-
teella jarjestettavista palveluista ja tukitoimista (759/1987), jatkossa vammaispalveluasetus ja sosiaalihuol-
tolakiin (1301/2014) taikka lakiin kehitysvammaisten erityishuollosta (519/1977). Terveydenhuollon kulje-
tusten jarjestaminen perustuu terveydenhuoltolakiin (1326/2010). Palvelun perustana voi olla my&s pe-
rusopetuslaki (628/1998) tai muu kunnan jarjestamisvastuuta saanteleva lainsaadanto. Henkilokuljetusten
jarjestamisesta saadetaan lisaksi laissa liilkenteen palveluista (320/2017), jatkossa liikennepalvelulaki. Pal-
velu on toteutettava siihen sovellettavan lainsdadannon ja alemman tasoisten maadrdysten mukaisesti.

Lisaksi palvelussa noudatetaan tilaajien kulloinkin voimassa olevaa kuljetuspalveluohjetta. Kuljetuspalve-
luohjeet perustuvat palvelujen jarjestamista saantelevaan lainsaadantéon ja tarkentavat palvelun sisaltoa.
Kuljetuspalveluohjeissa voi olla t kuntakohtaisia eroja.

Henkilotietojen kasittelyssé ja suojaamisessa on noudattava voimassa olevaan tietosuojaan liittyvaan
saantelyd sopimuksessa ja sen liitteissé tarkemmin méaariteltavalla tavalla.

5. Vammaispalvelulain ja sosiaalihuoltolain mukaiset kul-
jetuspalvelut

5.1. Yleista

Vammaispalvelulain ja sosiaalihuoltolain mukaisissa kuljetuspalveluissa asiakkaan oikeus kuljetuspalvelui-
hin perustuu tilaajan paatokseen. Paatoksessa kerrotaan asiakkaan kaytossa olevien yhdensuuntaisten
matkojen maara tai muu peruste. Lisaksi paatoksesta ilmenee asiakkaan omavastuuosuus ja mahdolliset
lisdpalvelut, kuten oikeus saattajaan. Asiakkaan oikeus palveluun on joko toistaiseksi voimassa oleva tai
maaraaikainen. Asiakkaan palvelu voi muuttua kuljetuspalvelunpaatoksen muuttuessa. Asiakkaan palvelu
paattyy tilaajan paatoksen mukaisesti.

Vammaispalvelulain mukaiset kuljetukset suuntautuvat paasaéantdisesti asuinkuntaan ja lahikuntiin tilaa-
jan tarkemman ohjeen mukaisesti. Sosiaalihuoltolain mukaiset kuljetukset suuntautuvat paasaantoisesti
asuinkuntaan. Tilaaja voi tulevaisuudessa asettaa myos esimerkiksi kilometrikohtaisia rajoituksia tai muita
vastaavia, jotka palveluntuottajan on otettava huomioon kuljetusten ohjaamisessa.

Ded: Palvelun kayttajat

Vammaispalvelulain ja sosiaalihuoltolain mukaisten kuljetuspalveluiden kayttdjat ovat henkiléita, joilla on
joilla on vaikeuksia liikkumisessa. Fyysisen toimintakyvyn liséksi palvelun kéyttajilla voi olla kommunikaa-
tioon, vuorovaikutukseen tai kognitiivisiin taitoihin liittyvia toimintarajoitteita taikka aistivamma (kuulo-
ja/tai ndkévamma). Kayttajat ovat eri-ikaisia ja kdyttajind on myds lapsia. Asiakkaat kayttavat kuljetuspal-
velua esimerkiksi asiointi- ja vapaa-ajan toimintaan seka tyo- ja opiskelumatkoihin.

Palvelut ovat valttamattomia asiakkaiden arjessa selviytymisessé ja siten palvelun toimivuus, katkeamat-
tomuus ja sopivuus kayttdjaryhman tarpeisiin ovat erityisen tarkeitd. Palveluntuottajalla on oltava kyky to-
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teuttaa palvelu siten, etta silla voidaan vastata asiakaskunnan moninaisiin tarpeisiin. Palveluntuottajalla
on oltava eri tavoin toimintarajoitteisten asiakkaiden asiakaspalvelun edellyttdméa osaaminen ja kokemus
ja kéyttdjien tarpeiden ymmarrys.

D3, Vammaispalvelulain ja sosiaalihuoltolain mukaisten kuljetuspal-
veluiden tarve

Tilaaja ei sitoudu tiettyyn hankintamaaraan. Palveluntarve voi muuttua asiakastarpeiden, palveluraken-
teen tai lainsddadannén muutosten seurauksena. Esimerkiksi vammaispalvelulaki on tarjouspyynnén julkai-
sun aikaa muutostilassa. Palveluntarve voi muuttua sosiaali- ja terveyspalveluiden rakennemuutoksen
seurauksena, jolloin palveluja jarjestéva taho voi muuttua. Palveluntarve voi edelld kuvatuista syista kas-
vaa tai pienentya.

Tilaajan arvioitu palvelun tarve vammaispalvelulain (VPL) ja sosiaalihuoltolain (SHL) mukaisille kuljetus-
palveluille kunnittain on ollut 2018 likimaaraisesti seuraava. Tiedot ovat suuntaa-antavia arvioita, koska ti-
lastoitua dataa ei ole.

Askola

- asiakaslukumaara / VPL n. 80 - 90

—~ asiakaslukumaara / SHL n. 5

— Lisatietoa kuljetuksista:

Noin 40 % asiakkaista tarvitsee inva-varustellun taksin.

Loviisa, sisdltden Lapinjarven

— asiakaslukumaara / VPL n. 250

— asiakaslukumaara / SHL n. 10

— lisatietoa kuljetuksista [taydentyy]
Porvoo

— asiakaslukumaara / VPL n. 650 asiakasta

—  asiakaslukumaara / SHL n. 50 asiakasta

— lisatietoa kuljetuksista:

Noin 60 % asiakkaista kayttéda palvelua. Matkoja tehdaan n. 30 000 — 35 000 / vuosi. 80 % mat-
koista tehdaan arkisin ja 50 % arkisin klo 9 — 15. Matkoja on télléin keskim&arin noin 8 — 10 mat-
kaa / tunti. Noin 65 % matkoista on pituudeltaan alle 6 km ja merkittava osa hyvin lyhyita (1 - 2
km). Arviolta puolet asiakkaista tarvitsee inva-varustellun taksi. Yli 80 % asiakkaista asuu alueella,
jonka halkaisija on 8 km. Noin 50 % asiakkaista ilmoittaa kdyttavansa taksia voin Porvoon alueel-
la. Yli puolet asiakkaista on iakkdita henkiloita.
Sipoo
— asiakaslukumaard / VPL n. 250
— asiakaslukumaara / SHL n. 60

— lisatietoa kuljetuksista



Matkoja tehddan noin 15600 vuodessa. 15-20 % ajoista tehdaan viikonloppuisin. Noin 60-70 %
tehdaan arkisin klo. 9-16. Yli puolet asiakkaista ovat yli 65 vuotiaita.

Tilaaja ei sitoudu tiettyyn hankintam&ardan. Palveluntarve voi muuttua asiakastarpeiden, palveluraken-
teen tai lainsdddanndn muutosten seurauksena. Esimerkiksi vammaispalvelulaki on tarjouspyynnon julkai-
sun aikaa muutostilassa. Palveluntarve voi muuttua sosiaali- ja terveyspalveluiden rakennemuutoksen
seurauksena, jolloin palveluja jarjestava taho voi muuttua. Palveluntarve voi edelld kuvatuista syista kas-
vaa tai pienentya.

Kuljetusten ohjaaminen

Palveluntuottaja valittaa kuljetukset kulloiseenkin kuljetustehtavaan parhaiten soveltuvalle tilaajan kilpai-
luttamalle autolle.

Tilaaja kilpailuttaa erikseen ensivaiheessa sosiaalihuollon henkildkuljetukset joustavana toimittajarekiste-
rind. Myohemmassa vaiheessa kilpailutetaan mahdolliset muut ohjuksen piiriin tulevat kuljetukset erik-
seen. Sosiaalihuollon henkilékuljetuksissa kuljetukset toteutetaan vaiheittain, ajoneuvoryhmissa A) Sopi-
musautot ja B) Péaivaautot. Sopimusautot valitaan rekisterin perustamisvaiheessa. Péivaautot voidaan vali-
ta rekisterin perustamisvaiheen jdlkeen erilliselld kevennetylla kilpailutuksella rekisteriin hyvaksyttyjen
joukosta. Kunkin auton ensisijainen toiminta-alue on yhden tilaajakunnan alue palveluntuottajan tarjouk-
sen mukaisesti. Auto voi ylittad ensisijaisen toiminta-alueen rajat ohjauskeskuksen valittamien reittien
mukaisesti.

A Sopimusautot

Sopimusautot ovat tilaajan erikseen kilpailuttamaan toimittajarekisteriin hyvaksymien palveluntuottajien
autoja, joilla vastataan palveluntarpeeseen, silloin kun paivaautoja ei ole kaytettavissa. Sopimusauton en-
sisijaisena toiminta-alueena on se kunta, johon sopimusauto on tarjottu. Auto voi ylittd toiminta-alueen
rajat. Sopimusauton on oltava kaytettadvissa palvelun tuottamiseen sd@nndnmukaisesti paivittdin. Sopi-
musauto ei voi hylata sille ohjattua kuljetusta, jos se on vapaana. Ohjauskeskuksen péatelaite on pidetta-
vé paalld ajoaikana. Sopimusauton korvaus muodostuu ajomatkamaksusta, luokseajokorvauksesta seka
erilaisista avustamislisista.

B Paivaautot

Paivdautoja kéytetaan ensisijaisena kalustona, jos tilaaja on sellaiset valinnut. Pdivdautot ajavat tietyn,
pdivaautoja koskevassa kevennetyn kilpailutuksen tarjouspyynnossd maariteltavina vilkkonpaivind ja aikoi-
na (ajoaika). Pdivaauton on oltava kokonaisuudessaan hankinnan kohteena olevien kuljetusten kaytetta-
vissd sovittuna ajoaikana. Palvelun katkeamattomuudesta on huolehdittava sijaisjarjestelmalld palveluku-
vauksen ja sopimuksen ehtojen mukaisesti. Paivaauto ei saa ajoaikana vastaanottaa muita kyytej, kuin ti-
laajan erikseen kilpailuttaman ohjauskeskuksen valittamid kyyteja ja tilaajan asiakkaiden suoratilauksia sil-
loin kun suoratilaus on mahdollinen. Pédivaauto ei voi ajoaikana hylata sille ohjattua kuljetusta. Ohjaus-
keskuksen paatelaite on pidettava paalla ajoaikana.

Tilaaja maarittelee kevennettya kilpailutusta koskevassa tarjouspyynndssd, missa maarin paivaautot voivat
olla poissa ajosta sovittuna ajoaikana esimerkiksi auton vuosihuoltoa ja vastaavia tarpeita varten.

Tilaajan arvion mukaan péaivdautojen péaasiallinen tarve sijoittuu ajalle 9 — 16 arkisin ja valittavien paiva-
autojen maara ja ajoaika tulee vaihtelemaan kuntakohtaisesti. Kaikkiin kuntiin ei mahdollisesti valita pai-
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vaautoa lainkaan. Pédivdauton korvaus muodostuu kaytettdvissd olemiseen perustuvan tuntihinnan ja
ajomatkamaksun (kilometrihinta) yhdistelmasta.

Kuljetusten ohjaus

Kuljetukset ohjataan palveluntuottajille ja autoille auton sijainnin, ensisijaisen toiminta-alueen, asiakkaan
asiakasprofiilin mukaisen tarpeen, asiakkaan matkan aikana tapahtuvan pysahdyksen tarpeen, kuljetusten
yhdistelyn mahdollisuuden ja muiden tilaajan méaérittelemien seikkojen mukaisessa etusijajarjestyksessa.
Mikali useampi auto on ohjausvaihtoehtojen perusteella yhta sopiva, noudatetaan tilaajan kilpailutuksen
mukaista etusijajarjestysta.

Ohjauskeskuksen jarjestelmén tai jarjestelmakokonaisuuden on optimoitava tilausten ohjausta useilla eri
ohjausvaihtoehdoilla. N&itd ovat vahintaan asiakkaan asiakasprofiilin mukaiset erityistarpeet, tarve pysah-
dykseen matkan aikana, kokonaishinta, kaluston ominaisuudet, auto, kuljettaja, mahdollinen matkojen
yhdistely, tyhjéana ajon minimointi ja kuljetusten kokonaiskustannukset. Tilaaja maarittelee ohjausvaihto-
ehdot ja niitd on voitava muuttaa. Mikéli useampi ajoneuvo on ohjausvaihtoehtojen perusteella yhta so-
piva, noudatetaan tilaajan kilpailutuksen mukaista etusijajarjestysta.

Ohjauskeskus ketjuttaa kyydit automaattisesti ja tehokkaasti siten, ettd tyhjat paluukyydit minimoidaan.
Ohjauskeskus voi tarjota aktiivisesti kyytejd asiakkaille. Kuljetuksia voidaan yhdistelld tilaajan kuljetuspal-
veluohjeen mukaisesti. Matkojen yhdistelyd kokeillaan pilotoinnin kautta, jonka tuloksia palveluntuottaja
hyddyntaa ohjauskeskuspalvelun kehittadmisessa.

Palvelun kayttajan tarpeen mukainen matka

Tilaaja yllapitdad asiakasprofiileja ohjauskeskuksen jérjestelmdssd. Ohjauskeskus toteuttaa kuljetustilauk-
set asiakasprofiilin mukaisesti ja toimittaa tarvittavat tiedot autoihin. Profiiliin sisaltyvat palvelun asiakas-
Iahtoisessa ja turvallisessa toteuttamisessa tarvittavat tiedot, vahintaan:

e asiakkaan nimi ja tarvittavat yhteystiedot,

asiakkaan kaytettavissé olevien yhdensuuntaisten matkojen maara tilaajan maarittelemallad ajan-
Jjaksolla,

e inva-avusteisen auton tarve, mukana kulkevat apuvélineet tai avustaja- tai opaskoira,
e mahdollisuus matkojen yhdistelemiseen,
e saattajan ja/tai vastaanottajan tarve ja yhteyshenkild poikkeamatilanteissa,

e tarve muihin lisdpalveluihin: vakituinen kuljettaja / kuljettajat tai ajoneuvo saattaminen ja nouta-
minen sisélle kohteeseen, erityinen ja inva-avustaminen, asiointiapu

e tarve saattamiseen ja noutamiseen mahdolliseen yhdisteltyyn ajoneuvoon ja
e muu vastaava tilaajan ilmoittama erityistarve.

Ohjauskeskus tallentaa asiakkaiden tilaus- ja vastaavat tiedot palvelun asianmukaisuuden valvomisen
mahdollistamiseksi ja kehittamiseksi. Tilaajalla on oikeus tarkastaa yksittaisen tilauksen ja sen toteutumi-
sen tiedot laadun valvonnassa. Puhelun yhteydessd annettuja asiakkaan tietoja ei saa kdyttdd muuhun
kuin palvelun jarjestamiseen.



Sosiaalihuollon kuljetuspalveluiden asiakkaiden tarpeet ja kuljetuspalveluun liittyvat lisdpalvelut on huo-
mioitava kuljetustilausten toteuttamisessa. Reitityksessa on huomioitava esimerkiksi asiakkaan tarve saat-
tamiseen ja noutamiseen seka apuvalineiden tarve.

Sosiaalihuollon henkilokuljetusten asiakkailla on oikeus pysédhdykseen matkan aikana tilaajan tarkempien
ohjeiden mukaisesti. Asiakkaat ohjeistetaan kertomaan pysahdyksesta tilauksen yhteydessa.

Asiakkaalla on oikeus kuljettaa mukanaan tarvittavat apuvalineet ja opas- ja avustajakoira. Asiakkaan oh-
jataan ilmoittamaan tallaisesta tilauksen yhteydessa.

Kuljettajan tehtavénd on kiinnittdd apuvélineet annettujen maaraysten mukaisesti. Pyoratuolit ja niissa
matkustavat on luotettavasti kiinnitettava ajoneuvoon standardin SFS 5912 mukaisesti.

Tilaajan kuljetuspalveluohjeet tasmentévat ja tdydentavat matkan toteutusta koskevia ehtoja. Kuljetuspal-
veluohjeissa voi olla kuntakohtaisia eroja.

8. Kuljetuksen toteutus

8.1. Kuljetuksen tilaaminen

Kuljetuspalvelun asiakas tekee kuljetustilauksen ohjauskeskukseen tai asiakasprofiilin mukaisesti suoraan
ajoneuvoon. Mikali tilaus tehd&aan suoraan ajoneuvoon, kuljettaja ilmoittaa tilauksesta ohjauskeskukselle.

Tilaus voidaan tehda puhelimella soittamalla, tekstiviestilla, sahkopostilla, mobiilisovelluksella ja selaimen
tilauslomakkeella. Puhelimeen vastaamiseen on oltava aina riittavasti henkilokuntaa, sillda puhelimitse
tehtadva tilaus on monelle palvelun kayttajalle ensisijainen tilausvaihtoehto. Puhelintilauksesta ei saa syn-
tyd asiakkaalle normaalia paikallispuhelumaksua suurempaa kustannusta. Sahkéinen tai mobiilitilaus on
asiakkaalle maksuton. Asiakas tai asiakkaan puolesta tilauksen tehnyt saa vastauksen automaattisesti.

Mobiili- ja muiden sahkdisten palveluiden on oltava mahdollisimman esteettomia ja saavutettavia. Digi-
taalisten palveluiden toteutuksessa on noudatettava lakia digitaalisten palveluiden tarjoamisesta
(306/2019). Mobiili- ja sahkaisten palveluiden on oltava mahdollisimman helppokayttdisia, kieleltdadn ja
visuaaliselta ilmeeltdan ymmarrettavia ja asiakasystavallisia. Niissd on huomioitava eri tavoin toimintara-
joitteisten asiakkaiden mahdollisuuden kayttaa palveluita. Sahkéinen tilausmahdollisuus tulee mahdollis-
taa myds nakévammaisille henkildille.

Vaatimukset puhelinpalvelulle: Puheluiden keskimaardinen vastaustaika kuukaudessa saa olla korkeintaan
80 sekuntia. Puhelinjarjestelméan pitda mahdollistaa jonotiedote ja jonotuksen pitdé olla maksuton. Kayn-
nissa tai jonossa pitaa voida olla vahintadn 50 yhtaaikaista puhelua.

Puheluiden vastausprosentti kuukaudessa (vastattujen puheluiden osuus kaikista ohjauskeskuksen nume-
roon soitetuista puheluista) pitda olla vahintaan 90 %.

8.2, Kuljetuksen saapuminen

Asiakkaan on saatava kuljetus joko tilattuna ajankohtana tai viimeistdan yhden (1) tunnin kuluttua tilauk-
sesta. Tilauksen ajoittuessa ajalle 24 - 06 asiakkaan on saatava kuljetus viimeistdan neljan (4) tunnin ku-
luttua tilauksesta. Tilaaja voi muuttaa edelld mainittuja aikoja.



Palveluntuottaja varmistaa asiakkaan henkil6llisyyden, oikeuden kuljetuspalveluun sekd kaytettavissa ole-
vat matkat. Asiakas kertoo palveluntuottajalle matkan kohteen ja aikataulun seka mahdolliset erityistar-
peet, apuvilineet, pysdhdykset ja vastaavat. Palveluntuottaja tarkastaa tiedot asiakkaan profiilista.

a:3. Kuljetuksen toteutus

Tilauksen vastaanottamisen jalkeen palveluntuottaja jarjestda asiakkaalle asiakkaan yksilollisen tarpeen
mukaisen matkan. Palveluntuottaja ilmoittaa tiedot kuljetuksesta autolle ohjausjarjestelman kautta. Kulje-
tuksen vélityksen yhteydessa palveluntuottaja kertoo kuljettajalle kuljetuksesta maksettavan kokonais-
hinnan seka asiakkaan maksaman omavastuun osuuden ja antaa kuljettajalle karttapohjaisen reitin kulje-
tukselle.

Kuljettaja kuittaa kuljetuksen sovelluksella. Jos asiakkaan palveluun kuuluu avustamista, pysahdys tai mui-
ta asiakkaan tarpeen mukaisia lisapalveluita, nakyy se kuljettajan ndkyméssa kuljetustilauksen yhteydessa.
Asiakkaan nimi nakyy vain kuljetuksen kuitanneelle kuljettajalle. Kuljettaja varmistaa asiakkaan henkillli-
syyden matkan alkaessa. Palveluntuottaja neuvoo tarvittaessa kuljettajia soittamalla puhelimella tai sovel-
luksen kuljettajandkymassa tilanteen edellyttamalla tavalla.

Palveluntuottaja ilmoittaa asiakkaalle noutoajan, matkan keston, omavastuun ja muut tarvittavat tiedot.
Asiakas saa tiedot vdhintaan mobiilisovelluksen kautta tai asiakasprofiilin mukaisesti tekstiviestind tai
sahképostilla. Asiakas voi seurata saapuvaa kuljetusta sovelluksen karttandkymasta.

8.4. Omavastuu

Kuljettaja perii asiakkaalta ja mahdollisilta seuralaisilta omavastuuosuuden tilaajan kuljetuspalveluohjeen
ja asiakasprofiilin mukaisesti. Maksutapoina toimivat yleiset maksutavat. Asiakkaalle on annettava kuitti
maksetusta omavastuusta.

8.5. Matkan paattyminen ja peruutus

Kuljetuksen paatyttya asiakas saa asiakastyytyvaisyyskyselyn valitsemallaan tavalla, séhkopostilla, teksti-
viestilla, selaimen kautta tai mobiiliappina. Asiakkaan matkaoikeuksien maara nakyy reaaliajassa tilaajalle,
asiakkaalle ja palveluntuottajalle.

Asiakkaan on perutettava tilattu matka tilaajan ja palveluntuottajan erikseen sopimassa aikataulussa. Mi-
kali asiakas ei peruuta tilattua matkaa sovitussa ajassa, kuluu asiakkaalta yksi matka. Omavastuuta ei peri-
ta. Mikali asiakkaalle tulee force majeure-tyyppinen tilanne matkaa ei poisteta.

9. Asiakaspalaute ja palautteeseen vastaaminen

Ohjauskeskus toimii asiakas- ja autoilijapalautteen vastaanottajana ja kasittelyn koordinaattorina. Ohjaus-
keskuksen palvelua ja kuljetuksia koskevan asiakaspalautteen antaminen on mahdollistettava vahintdan
sdhkopostilla, puhelimitse ja mobiilipalveluna seké selaimella. Ohjauskeskus tallentaa kaikki saadut autoi-
lija- ja asiakaspalautteet ja niihin annetut vastaukset séhkoiseen jarjestelmaan myos tilaajan kayttoon.



Ohjauskeskus pyytdd tarvittaessa selvitykset asiakaspalautteisiin littyen muita palvelun toteuttamiseen
osallistuvilta palveluntuottajilta ja toimittaa vastauksen palautteen tekijélle, ellei asian luonne edellyta so-
pimista tilaajan kanssa. Vastaaminen on toteutettava viipymatta, padsaantoisesti viimeistdan kolmantena
arkipaivana palautteen saapumisesta.

Tilaaja ja palveluntuottaja sopivat tarkemmasta asiakaspalautteen keraamisen sisallostd ja tavasta erik-
seen. Asiakastyytyvaisyyskyselyn mittarit voivat muuttua sopimuskauden aikana. Tilaaja ja neuvottelevat
tarvittaessa mittareiden muuttamisesta.

10. Turvallisuus

Palveluntuottaja vastaa omalta osaltaan kuljetusten turvallisesta toteutumisesta esimerkiksi auton sijain-
nin seuraamisella, oikeanlaisen ajoneuvon valinnalla ja muiden asiakkaan tarpeiden huomioimisella kulje-
tuksen toteutuksessa.

Ohjauskeskuksen tehtdavana on koordinoida poikkeamatilanteiden turvallinen hoitaminen tarvittavin kei-
noin. Poikkeamatilanteet on hoidettava vélittédmasti.

Ohjauskeskus antaa autoilijalle poikkeamatilanteen mukaiset ohjeet ja jarjestelee tarvittaessa uusintakul-
jetukset tai on yhteydessa asiakkaan ilmoittamaan yhteyshenkiléén. Tilaaja antaa tarvittaessa taydentavat
ohjeet poikkeamatilanteisiin. Hatatilanteessa ohjauskeskus ryhtyy tarvittaviin toimiin, kuten on yhteydes-
sd hatdkeskukseen tai sosiaalipdivystykseen.

Poikkeamalla tarkoitetaan palvelussa olevaa puutetta, jonka seurauksena asiakkaalle aiheutuu vaaratilan-
ne tai palvelussa on olennainen virhe tai puute. Poikkeamana pidetdan esimerkiksi seuraavia tilanteita:

e asiakkaan tilattu kyyti jaa saapumatta tai myohastyy olennaisesti

e asiakkaan py6ratuolia tai muuta apuvalinetta ei ole kiinnitetty ajoneuvoon asianmukaisesti

s asiakas, joka on profiilin mukaan jatettava vastaanottajalle jaa kyydin jélkeen ilman valvontaa,
» asiakas, joka on profiilin mukaan noudettava tai saatettava jad ilman noutoa tai saattoa,

e  kyyti katkeaa ajoneuvon rikkoutumisen takia tai muusta vastaavasta syysta,

e muu vastaava olennainen puute palvelussa.

Poikkeamatilanteessa ohjauskeskuksen ja autoilijan on ryhdyttdva valittémiin toimiin asiakkaan turvaa-
miseksi kaytettavissaan olevin keinoin.

Ohjauskeskus tallentaa tiedot poikkeamista ja niiden hoitamisesta. Asiakas ja tilaaja saavat viipymatta sel-
vityksen poikkeamatilanteen selvittdmisesta ja jatkotoimista.

11. Laadun varmistaminen ja yhteiskehittaminen

Ohjauskeskus sitoutuu vuorovaikutteiseen yhteistydhon palvelun laadun varmistamiseksi ja kehittamisek-
si. Palveluntuottaja kehittdd palvelua pitkdjanteisesti yhteistyossa tilaajan kanssa siten, ettd asiakkaiden
palvelu on turvallista, sujuvaa ja varmaa. Tavoitteena on kustannustehokas palvelu, jossa keskitettyohjaus,
kyytien ketjuttaminen ja erilaisten kuljetustarpeiden yhdistely tuo lisaa tehokkuutta ja kustannusvaikutta-
vuutta. Palveluntuottajan erds tehtdva on kerdta dataa asiakkaiden liikkumisesta, joka mahdollistaa tilaa-
jalle kokonaisvaltaisen kunnan vastuulla olevien kyytien koordinoinnin ja kehittdmisen.
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Palvelukuvauksen mukaisten, olemassa olevien toiminnallisuuksien yllapito ja kehittdminen siséltyy oh-
jauskeskuspalvelun hintaan. Lainsdddanndn muutosten vuoksi toteutettavien pakollisten muutosten to-
teuttaminen siséltyy ohjauskeskuspalvelun hintaan.

Muu yhteiskehittaminen perustuu erilliseen projektisuunnitelmaan ja tydmaéaérdarvioon. Projektikohtainen
hinta muodostuu palveluntuottajan tarjouksen mukaisten yksikkdéhintojen perusteella. Erilliseen hinnoit-
teluun oikeuttavaa kehitysty&ta ovat tehtavat, jotka edellyttavat palvelun ulkopuolista konsultoivaa lisa-
tyots, laajaa data-analyysia tai tilaajan tarpeisiin perustuvaa logistiikkasuunnittelua. Kyseessd on talldin
selvasti uusien toiminnallisuuksien kehittaminen raataloidysti tilaajan tarpeisiin.

Ohjauskeskus keraa saannollisesti asiakaspalautetta palvelun kayttajilta, kuljettajilta ja autoilijoilta palve-
lun laatuun ja virheettomyyteen liittyen. Palautteen kerd@misen tavasta ja sisallésta sovitaan tilaajan kans-
sa. Palautteen kerd@miseen on olemassa monipuoliset ja riittdvan esteettdomat kanavat. Palvelun kehitta-
minen asiakaspalautteen perusteella kuuluu palveluun osana normaalia toimintaa ja sisaltyy hintaan.

Tilaaja voi halutessaan jarjestaa palvelun yhteiskehittamisfoorumeita enintdan 2 — 4 kertaa vuodessa. Pal-
veluntuottajan velvollisuutena on osallistua yhteiskehittamiseen ilman eri korvausta. Tilaaja voi halutes-
saan kutsua yhteiskehittamiseen palvelun kayttdjien edustajia ja muita valitsemiaan tahoja.

Ohjauskeskus toimii yhteistyotahona palvelun kehittdmisessa myos autoilijoiden suuntaan.

Tilaaja voi milloin tahansa sopimuskauden aikana tarkistaa ohjauskeskuksen toiminnan palvelun sopi-
muksen mukaisuuden, laatutason ja muut vastaavat seikat.

12. Raportointi

Raportointi toteutuu ensisijaisesti tilaajan kayttoliittymasta reaaliajassa. Raportointi toteutuu kuntakohtai-
sesti ja kokonaisuuden tasolla.

Puhelu- ja tilausraportit viikoittain seka tiivistelmina kuukausittain

e tarjotut, vastatut, luopuneet, vastausprosentti, keskimaardinen vastausviive, enimmaisvastausviive,
luopuneiden keskimaardinen jonoaika, puheaika tarkastelujaksolla, keskimaarainen puheaika, jalki-
tyoaika

e raportit on pystyttava purkamaan siten, ettad yksittdisen puhelun kestoa, ajankohtaa ja vastaamista ja
muuta vastaavaa voidaan tarkastella

e ohjauskeskuksen pitda tallentaa kaikki vastatut puhelut (sailytysaika tilaajan tarkempien ohjeiden
mukaisesti)

e tallenteet tarkemmin sovittavan ajan, jonka jalkeen ne on tuhottava.

Matkatiedot viikoittain

o vilitettyjen tilausten méaarat ja kilometrit palveluntuottajittain, ajoneuvoittain ja ajoneuvoryhmittain
seka

e kuljetusten saapumisen vasteajat
¢ yhdisteltyjen kuljetusten maarat ja asiakasmaarat seka kilometrit
e yhdistelysta syntynyt sdadsto tilaajan tarpeen mukaisella tavalla

e asiakkaan avustamiset / avustamisten laskutustiedot
11



13. Palvelua toteuttava henkilosto

135 Vaatimukset ohjauskeskuksen yhteyshenkilolle

Palveluntuottaja nime&a palvelun vastuuhenkilon tai vastuuhenkil6t, joiden kautta tilaaja saa yhteyden
palveluntuottajaan. Vastuuhenkilon on oltava virka-aikana viiveetta tilaajan tavoitettavissa palveluun liit-
tyvissa asioissa. Yhteydenpitokanavana on vahintaan puhelin ja sahkoposti.

132, Vaatimukset ohjauskeskuksen asiakaspalveluhenkilostolle

Palveluntuottajan on asetettava ohjauskeskukseen palvelun toteuttamisen kannalta riittdva ja osaava
henkiléstd. Henkilosta koskevat vaatimukset ovat seuraavat:

1. Henkilgstélla on toimintarajoitteisten asiakkaiden hyva ja sujuvan asiakaspalvelun toteuttamisen
kannalta riittavat tiedot ja taidot

- palveluntuottajan on kuvattava tarjouksessa, miten henkiléstd on koulutettu tehtavaan.
Kuvauksen on siséllettava vahintaan koulutuksen sisélto ja aihealueet, koulutuksen kesto,
koulutuksen toteutustapa ja koulutuksen toteuttaja. Lisaksi on kuvattava, miten uusien
tyontekijoiden koulutus toteutetaan siten etta vaatimus toteutuu

2. Henkildstd on ystavallista ja asiakaspalvelutaitoista
3. Henkilostolla on riittava paikallistuntemus

— palveluntuottajan on kuvattava tarjouksessa, miten henkildston paikallistuntemus on
varmistettu

- vaatimuksesta voidaan poiketa klo 21 — 06 vélisena aikana
4. Henkilosto hallitsee poikkeama- ja erityistilanteiden asiakaslahtdisen hoitamisen

- palveluntuottajan on kuvattava tarjouksessa, miten henkilostd on koulutettu ja perehdy-
tetty tehtavaan

— tarjouksen liitteena on toimitettava poikkeamatilanteita koskeva toimintasuunnitelma

5. Henkilostdssa on suomen ja ruotsin kielen taitoisia tydntekijoitd siten, etta palvelu on saatavissa
keskeytyksettd sekd suomeksi ettd ruotsiksi.
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