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KILPAILUTUSPROSESSIN SUUNNITELLUSTA AIKATAULUSTA

Palvelukuvauksen laadinnan kaynnistaminen

Kaydaan lapi tilannetta ja sovitaan
jatkoaikataulusta. Miten kokoustetaan ja
hyodynnetaan Sharepoint-alustaa

Varsinainen tarjouspyynto julkaistaan
Cloudiassa

e Paatettava miten hankintailmoitus ja tarjous-
pyynto julkaistaan

* Milla kokoonpanolla viilataan tarjouspyynto?
* Lisapyyntokysymykset tarjouspyynnosta 2 — 3
viikkoa tarjouspyynnon julkaisemisesta
Tarjousten jatto 6 — 8 viikkoa tarjouspyynnon
julkaisusta Hilmassa (hankintailmoitukset.fi).

e Tarjousten tarjouspyynnon vastaavuuden seka
tarjoajien kelpoisuuden tarkistaminen,
tarjousten vertailu ja paatosehdotuksen
tekeminen.

Hankintapaatods valmis tammikuussa 2024

e Sopimuskausi olisi 1.4.2024 —31.3.2027 +
optiovuodet

Sopimuksen mukainen valitystoiminta voisi
alkaa 1.4.2024.



MITA HANKITAAN? - KOKONAISVASTUULLINEN PALVELU

* Valitaan kolme Palveluntuottajaa toteuttaa hankittava palvelu operatii-
jokaiseen osakohteeseen visen toiminnan osalta haluamallaan

+ Palveluntuottaja vastaa tavalla. Samoin teknisen toteutuksen
korkealaatuisesta palvelusta koko yksityiskohdat palveluntuottaja voi
hankittavan palveluketjun osalta. toteuttaa suunnitelmallaan tavalla.

« Palveluketjun osat ovat matkojen tilaus, °* Palvelutuottajan on huomioitava, ettd
vhdistely, vilitys, kuljetuspalvelujen I||kenteenh§r10|’§tajla tulee kohdella
jarjestaminen, valvonta, maksulikenne ~Yhdenvertaisesti.
ja raportointi. Palveluntuottaja voi * Palveluntuottajan on kuvattava
kayttaa alihankintaa kaikkien em. projektisuunnitelmassa, miten
tehtavien hoitamiseen. liikenteenharjoittajien tasapuolinen

» Kokonaisvastuullinen palvelumalli antaa Kohtelu toteutetaan.
palvelutuottajalle mahdollisuuden



HANKITTAVIEN PALVELUJEN SISALTO

e Kuljetuspalveluasiakas tilaa kuljetukset).
tarvitsemansa kuIJe_tuksen slita . * Palveluntuottaja vastaa siita, etta
valityskeskuksesta, jonka alueella han ennakkotilaus tulee aina toteuttaa
asuul. sovittuna ajankohtana ja asiakkaan
* Asiakas voi valita haluamansa valitys- asiakas-profiilin mukaisella
keskuksen hankinnassa valituista kuljetuskalustolla.

ko.lnrllistalIpalveIEn.tuo’rc]talj.asta, johon (; * Autoissa tulee olla kortinlukijalaitteet,
dslakikaalla on yksl punelinnumero seka ;4|3 3siakkaan kortti luetaan, maksu

sahkopostiosoite ja mahdollisesti peritdan ja tuotetaan laskutusraportti.
ladattava tilaussovellus. Culietusten til Titvk .

s L . * Kuljetusten tilausvalityksen ja
Asiakkaan tUIEi VIC?'da tllalta :<a|kk| kuljetuspalvelujen tulee toimia kaikkina
tarvitsemansa kKuljetuspalvelut vuorokauden aikoina.

valintansa mukaan puhelimella,
tekstiviestilla, tilaussovelluksella tai
sahkopostilla (ennakkoon tilattavat



KULJETUSPALVELUN HINNOITTELU

Matkojen korvausperusteena kaytetaan seuraavaa hintaa:

Perusmaksu

Ajomatkamaksu

Odotusmaksu

Avustamislisa

Perusmaksu:

Kiintedhintainen Perusmaksu, kun kuljetus on alkanut arkipaivana
klo 6:n ja 20:n vdlisena aikana taikka klo 6:n ja 16:n valisena aikana
lauantaina tai kirkkolain (1054/1993) 4 luvun 3 §:n mukaisten

juhlapaivien, vapunpaivan tai itsenaisyyspaivan aattona.

Muina aikoina ja sunnuntai ollessa aattopaiva, maksetaan
korkeampaa perusmaksu.

Ajomatkamaksu:

Ajomatkamaksu maaraytyy ajomatkan pituuden mukaisesti

Odotusmaksu:

Odotusmaksua voidaan veloittaa ajomatkamaksun sijasta, jos a{'o
liikenteen ruuhkautumisen tai muun vastaavan syyn takia on ollut
niin hidasta, etta odotusmaksu on tullut ajomatkamaksua
korkeammaksi.

Lisaksi odotusmaksua voidaan veloittaa yhdensuuntaisen matkan
osalta enintaan 15 minuutin ajalta:

jos ajoneuvo on odottanut asiakasta tilauspaikalla hanen myéhas-
tyttyddn esimerkiksi avuntarpeesta johtuvasta tai muusta syysta.

Avustamislisa:

Avustamislisan maaraan vaikuttaa avustamistarve. Avustamislisaa on
kahta eri suuruista ja se voidaan peria vain kertaalleen yhdelta

kuljetuskerralta.

* Avustamislisa voidaan peria, jos asiakas on tarvinnut avustamista
noutokohteesta autoon tai kuljetuksen paatepisteessa autosta
sisatilaan ja kuljettaminen on edellyttanyt esteetdonta ajoneuvoa.
Edellytyksena on, etta Tilaajan edustaja on maaritellyt kulkuneuvon
ja avustamisen tarpeellisuuden.

* Jos asiakasta on avustettu edella mainittujen edellytysten lisaksi
kantamalla hanet kasivoimin tai erityisen CE-merkityn porraskiipijan
avulla rakennuksen vahintaan nelja askelmaa kasittavassa
portaikossa tai asiakasta on avustettu CE-merkityilla paareilla ja
asiakkaan kuljettaminen on edellyttanyt ajoneuvoa, joka tayttaa
vaatimukset paariautojen erityisvaatimuksista tai auto on
muutoskatsastettu paaritaksiksi ennen vuotta 2007, avustamislisa on
maaraltaan korkeampi.

Kuljetuskustannusten laskutus aloitetaan siita hetkesta, kun
auto on asiakkaan luona nouto-osoitteessa, sovittuna
ajankohtana.

Hinta sisdltaa |ahtémaksun, kilometrimaksun, odotusajan
maksun, seka joitakin lisamaksuja liittyen autojen
varustetasoon.

Ennakkotilausmaksuja ei hyvaksyta.

Asiakkaan yhdensuuntaisen matkan omavastuuosuus
madritelldan toteutuneen matkakustannusten mukaan
matkan paatteeksi.



PALVELUKETJUN ERI PALVELUJEN LAATUVAATIMUKSET

e Palveluntuottaja vastaa laadukkaasta olevia lakeja mm. tietosuojalainsaadantos,
palvelusta Tilaajalle koko hankittavan asetuksia ja muita viranomaisten antamia
palveluketjun osalta. maarayksia, seka tietoturvallisuus-

* Palveluketjun osat ovat matkojen tilaus, ohjeistusta ja ohjeita.

valitys, kuljetuspalvelujen jarjestaminen ja ¢ Kuljetuspalvelussa saa kayttaa vain M1- ja
valvonta, maksuliikenne ja raportointi. M2-luokan ajoneuvoja.

* Palveluntuottaja vastaa siita, etta jokainen ¢ Kuljetuspalvelussa kaytettavan kuljetus-
tilattu matka on korkeatasoisten laatuvaa- kaluston tulee tayttaa vahintaan paasto-
timusten mukainen ja jokaiselle matkalle luokka E5 (2009).

IGytyy tarkoituksenmukainen kulkuneuvo. , Palveluntuottajalla tulee olla kaytossaan

e Palveluntuottaja vastaa siita, etta kuljetus- kalustossa perusvarusteltuja takseja seka
palveluja tuottavien lilkenteenharjoittajien esteettomia takseja ja myods invatakseja,
henkilostd on sopimuksen mukaista, ja jotta asiakkaiden kuljetustarpeet voidaan
etta niiden henkildstdé noudattaa voimassa tayttaa asianmukaisesti.



KULJETUSTEN TILAUSVALITYSKESKUS

Tilaaja ja palveluntuottaja sitoutuvat kiinnittamaan

erityistd huomiota palvelun laatuun. Tavoitteena
on matkustajien erityisista tarpeista johtuvan
vksilollisen ja ystavallisen palvelun toteuttaminen.

Kaupunkien ja palveluntuottajan valinen yhteyden-

pito on jatkuvaa niin, etta mahdollisiin ongelmiin
etsitaan valittomasti ratkaisut ja etta palvelun
edelleen kehittaminen on osa normaalia
toimintaa.

Tilausvalityskeskuksen asiakaspalvelun tulee olla
ystavallista, asiallista ja ammattitaitoista.

Asiakaspalvelijoiden pitaa tunnistaa eri vamma- ja
sairaustyypit seka apuvalineisiin liittyvat asiat silta
osin kuin tata tietoa tarvitaan tarkoituksenmukai-
sen kulkuneuvon valinnassa.

Asiakaspalvelussa tyoskentelevien tulee kasitella
salassa pidettavia tietoja laissa saadetylla ja
asiankuuluvalla tavalla.

Henkildstd sitoutuu noudattamaan salassapito- ja
vaitiolovelvollisuutta.

Palveluntuottajan on varattava tarpeeksi henkil6-
kuntaa tilausvalityskeskuksen palvelun toiminnan
varmistamiseen myos poikkeustilanteissa.

Tilausvalityskeskuksen henkilokunnalla on oltava
riittava suomen ja ruotsin kielen taito.

Asiakaspalvelussa on pystyttava huomioimaan
asiakaskunnan erityistarpeet.

Tilausvalitys- ja kuljetuspalvelun tulee toimia
moitteettomasti rilppumatta vuoden tai
vuorokauden ajasta.

Tilauspuhelut on tallennettava, jotta matkatilauk-
sen tiedot voidaan tarkistaa jalkikateen. Puhelu-
tallenteiden sailytysaika on kaksitoista (12) kuu-
kautta ja sen jalkeen tallenteet pitaa havittaa
kolmen (3) kuukauden kuluessa.



Valityskeskuksen henkildostdo — vastuuhenkilo

* Palveluntuottajan nimeaa tilausvalitys-  kuljettajia.
keskukseen valittajien vastuuhenkilon,
joka vastaa kaytannon toiminnasta ja
asioiden ohjeistuksesta valittajille.

* Puhelinpalvelun ruuhkautuessa
valittajien vastuuhenkilo reagoi

nopeasti, jotta palvelu saadaan
* Vastuuhenkilédn on seurattava paivittain valittdmasti nostettua hyvalle tasolle.
ajantasaisesti puhelinpalvelun toimi-

vuutta siten, etta asiakkaiden tilauspu-
heluihin vastataan nopeasti ja tilaukset
valitetaan tarkoituksenmukaiselle
kulkuneuvolle hyvissa ajoin ennen
kuljetustapahtuman toteutumista.

e Valittajien vastuuhenkildlle tulee
nimeta varahenkilo.

* Toimii vastuuhenkiléna Tilaajan suun-
taan ja ohjaa lilkenteenharjoittajia ja



Tilausvalityskeskuksen henkilosto - valittajista

Tilausvalityskeskuksen henkil6kunta on keskeisessa * Vidlittdjien ammattitaitoa tulee ylldpitad ja kehittad
roolissa toiminnan onnistumisen kannalta. koulutuksen avulla jatkuvasti. Lisaksi edellytetaan, etta
i raes s e s uudet valittajat perehdytaan kaytannon valitystyohon.
Valittajia on palkattava riittdva maara ottamaan vastaan _ _
tilauspuheluita. * Matkan tilaamisen tulee olla luotettavaa, helppoa,
: . : asiakasystavallista ja asiakkaalle yksinkertaista.
Tilausvalityskeskuksen asiakaspalvelun tulee olla T . _
ystavallista, asiallista ja ammattitaitoista. » Valittajien tulee olla perehtyneita Vantaan ja Keravan

kaupunkien VPL:n ja SHL:n mukaisia matkoja koskeviin
ohjeisiin ja korvauskaytantoihin.

 Valittajien tulee huolehtia, etta asiakkaan matka
saadaan jarjestettya sovittuna ajankohtana asiakkaalle
soveltuvalla kulkuneuvolla ja hyvaa asiakaspalvelua
noudattaen.

* Palveluntuottajan tulee huolehtia siita, etta toiminta on
Palvelunkuvauksen mukaista myos niissa tilanteissa,
joissa tilausvalityskeskuksessa on tavanomaista
vahemman valittajia esimerkiksi useamman
sairaustapauksen vuoksi.

Palveluntuottajan on varattava tarpeeksi henkilokuntaa
tilausvalityskeskuksen palvelun toiminnan
varmistamiseen myos poikkeustilanteissa.

Tilausvalityskeskuksen henkilokunnalla on oltava riittava
suomen ja ruotsin kielen taito.

Asiakaspalvelussa on pystyttava huomioimaan asiakas-
kunnan erityistarpeet. Asiakkaina on muun muassa
pitkaaikaissairaita, vammaisia ja erityista tukea
tarvitsevia henkil6ita.

Asiakaspalvelijoiden pitaa tunnistaa eri vamma- ja
sairaustyypit seka apuvalineisiin liittyvat asiat silta osin
kuin tata tietoa tarvitaan tarkoituksenmukaisen
kulkuneuvon valinnassa.

Asiakaspalvelussa tydskentelevien tulee kasitella .
salassa pidettdvia tietoja laissa sdadetylla ja
asiankuuluvalla tavalla.

Henkilosto sitoutuu noudattamaan salassapito- ja
vaitiolovelvollisuutta.



ASIAKASPROFILOINT]

Asiakasprofiilin avulla nopeutetaan asiakaspalvelua

ja
mahdollistetaan asiakkaiden palveluvaatimusten véﬂittyminen .

koko palveluketjulle.

Asiakasprofiili sisdltdd matkojen valittamisen kannalta
oleellisia tietoja asiakkaista seka heidan apuvalineistdan ja
avustustarpeistaan.

Kaupungit valittavat asiakasprofiileja koskevat tiedot
tilausvalityskeskukselle sahkopostitse suojatulla
sahkopostiyhteydella.

PaIveIuntuottaH'an pitaa tallentaa asiakasprofiileja koskevat
tiedot tilausvalitysjarjestelmaan siten, etta ne ovat valittdjien
kaytettavissa seuraavasta paivasta lukien, kun kaupungit ovat
tiedot ilmoittaneet.

Profiloitavina tietoina asiakkaista ilmoitetaan mm. saattajan
tarve ja auton varustetasoon liittyva erityisvaatimus.

Tilausvalityskeskuksessa voidaan taydentaa asiakaskohtaista
profiilitietoa asiakkaalta saatujen tietojen perusteella ja nama
asiakasprofiilitiedot tulee tallentaa valittomasti
valitysjarjestelmaan.

Tallaisia tietoja ovat esimerkiksi asiakkaan kayttamat apuvali-
neet, opaskoira seka osoitteisiin liittyvat tarkennukset. Naiden
tietojen profiloimiseen tarvitaan asiakkaan suostumus.

Tallennettuihin asiakastietoihin tulee kirjata paivamaara ja

tieto sitten, etta tallennus on tehty asiakkaan luvalla.

Kaupungit ilmoittavat kuukausittain Palveluntuottajalle
paattyneet profilointitiedot, jotka pitda paivittaa
valitysjarjestelmaan valittomasti kaupungin ilmoituksesta.

* Asiakkaalla on oikeus maksutta tarkistaa, mita tietoja hanesta

on tallennettu asiakasprofiilitietona ja milloin.

» Valitysjarjestelmasta on saatava yksittaisen asiakkaan

asiakasprofiilitiedot sellaisessa muodossa, etta asiakas voi ne
halutessaan tarkistaa. Jarjestelmaan on jaatava lokitieto siita,
kuka on perustanut asiakastiedot, milloin ne on perustettu,
kuka on tehnyt niihin viimeksi muutoksia ja kuka on katsonut
tietoja.

Valitysjarjestelmasta tulee |6ytya EU-tietosuoja-asetuksen
vaatimukset téYttévé lokitieto profiloitujen asiakastietojen
kaytosta, katselusta, lukemisesta, lisayksesta ja poistamisesta.

Kaupungit ilmoittavat tilausvalityskeskukselle tarpeettomista
ja vanhentuneista tiedoista. Tallaiset tiedot tulee paivittaa tai
poistaa pysyvasti tilausvalitysjarjestelmasta.

Palveluntuottajalla on velvollisuus huolehtia rekisterin
Kllépltoon I||ttKV|sté velvoitteista, jotka perustuvat
enkildtietolakiin.



MATKA- JA MAKSUTIETOJEN ILMOITTAMINEN TILAAJILLE

e Palveluntuottaja vastaa maksuliikenteen jolla voidaan:

drjestamisesta. Palveluntuottaja voi * yhdistaa tilaustiedot autoista saatuihin
ankkia maksuliikenteen tehtavien hoidon maksutapahtumatietoihin
alihankintana muulta toimijalta. . siirtéji Iuotetta\fasti nécilsté tiledoistak
: oy o il muodostetut tilitystiedot Tilaajien kayttoon

* Palveluntuottaja vastaa siitd, etta Tilaajille siten. et Y JIEh Kay

toimitetut kul etusjcen Igus’_cannus’gledot e asiakkaiden yksin tekemat matkat tulee tuottaa

perustuvat taksamittariin ja kilpailutuksen omina tilityksina

mukaisiin hintoihin. « yhdistelymatkat tuotetaan omina tilityksin
* Tilaajien korvaamia matkoja varten * Maksuliikenteen hoitaja toimii

kaikissa autoissa tulee olla taksamittari. yhteistyokumppanina ja tietojen

* Palveluntuottaja vastaa siita, etta jokainen yé[}’_cltajén;_ilfgilaﬁj|ekn,kLiikenj;?_(|elqha(joittajien
.. ald VdSt rd, €t : ja Tilausvalityskeskuksen valilla esim.
likenteenharjoittaja ja kuljettaja osallistuu Tilaajan lahettdmien lisaselvityspyyntdjen

ESMﬁ't‘tr&ts‘g"etrfaggg‘kligﬂerﬁ,taagjggétteen ia ja Iﬁicrjallisten paatosten toimittamisen
suhteen.

tilauspaatteen kayttamista.

* Maksuliikenteen hoidossa tulee olla
kaytdssaan luotettava tietojarjestelma,

* Tilaajan lahettamiin lisaselvityspyyntoihin
tulee vastata viikon kuluessa.



PALAUTTEET JA REKLAMAATIOT

Palveluntuottajan sitoutuu raportoimaan
kaikista palautteista ja reklamaatioista
Tilaajille palvelukuvauksessa ja sopimuksessa
kuvatusti.

Raportissa ilmoitetaan myos tiedot
mahdollisista korjaavista toimenpiteista tai
muista palautteiden edellyttamista seikoista,
joilla kehitetaan palvelun laatua.

Palveluntuottajan tulee nauhoittaa kaikki
tilauspuhelut seka sailyttaa tilaustiedot muista
tilausmuodoista mahdollisia reklamaatioita
varten kahdentoista (12) kuukauden ajan ja
sen jalkeen tallenteet pitaa havittaa kolmen
(3) kuukauden kuluessa.

Asiakasta tulee informoida tilauspuhelun
tallentamisesta henkilotietolainsaadannon
muk_ﬂisestl tilausvalityskeskuksen internet-
sivuilla.

Asiakaspalautetta voidaan antaa

Palveluntuottajan internet-sivuilla tai
puhelimitse.

Palveluntuottajan on vastattava asiakaspalaut-
teisiin kirjallisesti tai sovitulla tavalla
sahkoisesti seitseman (7) vuorokauden
kuluessa siita, kun asiakaspalaute on
saapunut.

Palveluntuottajan tulee vastata myos median
kautta tulleisiin palautteisiin ja kysymyksiin,
kuten yleisonosastokirjoituksiin. Vastaus tulee
antaa tiedoksi Tilaajille.

Palveluntuottajan tulee valvoa, etta kuljetus-
palveluja tuottavat lilkkenteenharjoittajat
tekevat korjaustoimenpiteita, jos niiden
toiminnassa ilmenee palautteiden kautta
puutteita.

Palveluntuottajan saamien palauteiden
kappalemadara tulee ilmoittaa aihealueittain
eriteltyna Tilaajalle kuukauden valein.



MITEN VALITAAN VAIN KOLME PALVELUNTUOTTAJAA?

* Pisteytetaan erikseen hinta ja laatu —
toki tarjouspyynnossa asetetaan jo
ehdottomia minimilaatukriteereita

e Laatukriteereita on hankala todentaa
ennakkoon saati tasapuolisesti valvoa
sopimuskaudella — ellei sitten lahdeta
antamaan lisapisteita hybridiautoista
yms. Miten todennetaan?

I]IMITETTAISIIN VARMAAN NA .

4. lokakuu 2023
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