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MITA HANKITAAN? - KOKONAISVASTUULLINEN PALVELU

* Valitaan kolme Palveluntuottajaa
jokaiseen osakohteeseen

* Palveluntuottaja vastaa
korkealaatuisesta palvelusta koko
hankittavan palveluketjun osalta.

* Palveluketjun osat ovat matkojen tilaus,
vhdistely, valitys, kuljetuspalvelujen
jarjestaminen, valvonta, maksuliikenne
ja raportointi. Palveluntuottaja voi
kayttaa alihankintaa kaikkien em.
tehtavien hoitamiseen.

e Kokonaisvastuullinen palvelumalli antaa

palvelutuottajalle mahdollisuuden

toteuttaa hankittava palvelu operatii-
visen toiminnan osalta haluamallaan
tavalla. Samoin teknisen toteutuksen
vksityiskohdat palveluntuottaja voi
toteuttaa suunnitelmallaan tavalla.

* Palvelutuottajan on huomioitava, etta
liikenteenharjoittajia tulee kohdella
vhdenvertaisesti.

* Palveluntuottajan on kuvattava
projektisuunnitelmassa, miten
liikenteenharjoittajien tasapuolinen
kohtelu toteutetaan.



HANKITTAVIEN PALVELUJEN SISALTO

* Kuljetuspalveluasiakas tilaa kuljetukset).

tg_ryitsemansa kuljej:uksen Siita . * Palveluntuottaja vastaa siita, etta
valityskeskuksesta, jonka alueella han ennakkotilaus tulee aina toteuttaa

asuu. sovittuna ajankohtana ja asiakkaan
* Asiakas voi valita haluamansa valitys- asiakas-profiilin mukaisella
keskuksen hankinnassa valituista kuljetuskalustolla.

kolmesta palveluntuottajasta, johon
asiakkaalla on yksi puhelinnumero seka
sahkopostiosoite ja mahdollisesti
ladattava tilaussovellus.

* Asiakkaan tulee voida tilata kaikki
tarvitsemansa kuljetuspalvelut
valintansa mukaan puhelimella,

tekstiviestilla, tilaussovelluksella tai

sahkopostilla (ennakkoon tilattavat

e Autoissa tulee olla kortinlukijalaitteet,
joilla asiakkaan kortti luetaan, maksu
peritaan ja tuotetaan laskutusraportti.

* Kuljetusten tilausvalityksen ja
kuljetuspalvelujen tulee toimia kaikkina
vuorokauden aikoina.




KULJETUSPALVELUN HINNOITTELU

Matkojen korvausperusteena kaytetaan
seuraavaa hintaa:

* Perusmaksu

* Ajomatkamaksu

e Avustamislisa

Perusmaksu:

* Kiinteahintainen perusmaksu, kun kuljetus on
alkanut arkipaivana klo 6:nja 20:n valisena
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:
e Ajomatkamaksu maaraytyy ajomatkan pituuden
mukaisesti
Avustamislisa:

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

* Avustamislisa voidaan peria, jos asiakas on
tarvinnut avustamista noutokohteesta autoon
tai kuljetuksen paatepisteessa autosta sisatilaan
ja kuljettaminen on edellyttanyt esteetonta
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.

e Kuljetuskustannusten laskutus aloitetaan siita

hetkesta, kun auto on asiakkaan luona nouto-
osoitteessa, sovittuna ajankohtana.

Hinta sisaltaa [ahtomaksun, kilometrimaksun
seka joitakin lisamaksuja liittyen autojen
varustetasoon.

Ennakkotilausmaksuja ei hyvaksyta.

Asiakkaan yhdensuuntaisen matkan
omavastuuosuus maaritellaan toteutuneen
matkakustannusten mukaan matkan
paatteeksi.



PALVELUKETJUN ERI PALVELUJEN LAATUVAATIMUKSET

* Palveluntuottaja vastaa laadukkaasta
palvelusta Tilaajalle koko hankittavan
palveluketjun osalta.

* Palveluketjun osat ovat matkojen tilaus,
valitys, kuljetuspalvelujen jarjestaminen

ja valvonta, maksuliikenne ja
raportointi.

* Palveluntuottaja vastaa siita, etta
jokainen tilattu matka on
korkeatasoisten laatuvaatimusten
mukainen ja jokaiselle matkalle [6ytyy
tarkoituksenmukainen kulkuneuvo.

* Palveluntuottaja vastaa siita, etta
kuljetuspalveluja tuottavien

liikenteenharjoittajien henkildstd on
sopimuksen mukaista, ja etta niiden
henkil6std noudattaa voimassa olevia
lakeja mm. tietosuojalainsaadantoa,
asetuksia ja muita viranomaisten
antamia maarayksia, seka
tietoturvallisuusohjeistusta ja ohjeita.

Palveluntuottajalla tulee olla
kaytossaan kalustossa perusvarusteltuja
takseja seka esteettomia takseja ja
myoOs invatakseja, jotta asiakkaiden
kuljetustarpeet voidaan tayttaa
asianmukaisesti.



KULJETUSTEN TILAUSVALITYSKESKUS

* Asiakaspalvelussa tydskentelevien tulee

* Tilaaja ja palveluntuottaja sitoutuvat
kiinnittamaan erityista huomiota palvelun
laatuun. Tavoitteena on matkustajien
erityisista tarpeista johtuvan yksil6llisen ja
ystavallisen palvelun toteuttaminen.

e Kaupunkien ja palveluntuottajan valinen
vhteyden-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 tarkoituksenmukaisen kulkuneuvon
valinnassa.

kasitella salassa pidettavia tietoja laissa
saadetylla ja asiankuuluvalla tavalla.

Henkilosto sitoutuu noudattamaan
salassapito- ja vaitiolovelvollisuutta.

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
asiakaskunnan erityistarpeet.

Tilausvalitys- ja kuljetuspalvelun tulee toimia
moitteettomastiriippumatta vuoden tai
vuorokauden ajasta.



ASIAKASPROFILOINTI

 Asiakasprofiilin avulla nopeutetaan
asiakaspalvelua ja mahdollistetaan
asiakkaiden palveluvaatimusten
valittyminen koko palveluketjulle.

 Asiakasprofiili sisaltaa matkojen
valittamisen kannalta oleellisia tietoja
asiakkaista seka heidan apuvalineistaan ja
avustustarpeistaan.

e Palveluntuottajan pitaa tallentaa
asiakasprofiileja koskevat tiedot
tilausvalitysjarjestelmaan siten, etta ne
ovat valittajien kaytettavissa seuraavasta
paivasta lukien, kun Tilaaja on tiedot
IImoittanut.

* 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
valittomastivalitysjarjestelmaan.

Asiakkaalla on oikeus maksutta tarkistaa,
mita tietoja hanesta on tallennettu
asiakasprofiilitietona ja milloin.

Valitysjarjestelmasta tulee loytya EU-
tietosuoja-asetuksen vaatimukset tayttava
lokitieto profiloitujen asiakastietojen
kaytosta, katselusta, lukemisesta,
lisayksesta ja poistamisesta.

Palveluntuottajalla on velvollisuus
huolehtia rekisterin yllapitoon liittyvista
velvoitteista, jotka perustuvat
henkilodtietolakiin.



MATKA- JA MAKSUTIETOJEN ILMOITTAMINEN TILAAJILLE

* Palveluntuottaja vastaa maksuliikenteen jolla voidaan:

arjestamisesta. Palveluntuottajavoi * yhdist&a tilaustiedot autoista saatuihin
ankkia maksuliikenteen tehtavien hoidon maksutapahtumatietoihin
alihankintana muulta toimijalta. . siirtédéi Iuotetta\fasti né(;sté tiledoistak
: ol ol e muodostetut tilitystiedot Tilaajien kayttoon

* Palveluntuottaja vastaa siitd, etta Tilaajille siten, ett3 y ) Y

toimitetut kul etus’gen Ig_usjcannus’gedot » asiakkaiden yksin tekemat matkat tulee tuottaa

perustuvat taksamittariin ja kilpailutuksen omina tilityksina

mukaisiin hintoihin. * vhdistelymatkat tuotetaan omina tilityksina
* Tilaajien korvaamia matkoja varten * Maksuliikenteen hoitaja toimii

kaikissa autoissa tulee olla taksamittari. yhteistyokumppanina ja tietojen

valittajana Tilaajien, Liikenteenharjoittajien
ja Tilausvalityskeskuksen valilla esim.
Tilaajan lahettamien lisaselvityspyyntdjen
ja kirjallisten paatosten toimittamisen
suhteen.

 Tilaajan lahettamiin lisaselvityspyyntoihin
tulee vastata viikon kuluessa.

* Palveluntuottaja vastaa siita, etta jokainen
liikenteenharjoittaja ja kuljettaja osallistuu
Palveluntuottajan jarjestamaan
koulutukseen koskien maksupaatteen ja
tilauspaatteen kayttamista.

* Maksuliikenteen hoidossa tulee olla
kaytossaan luotettava tietojarjestelma,



PALAUTTEET JA REKLAMAATIOT

e Palveluntuottajan sitoutuu raportoimaan
kaikista palautteista ja reklamaatioista
Tilaajille palvelukuvauksessaja sopimuksessa
kuvatusti.

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

e 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
mukﬁisesti 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 myds median
kautta tulleisiin palautteisiin ja kysymyksiin,
kuten yleisdnosastokirjoituksiin. Vastaus tulee
antaa tiedoksi Tilaajille.

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

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



MITEN VALITAAN VAIN KOLME PALVELUNTUOTTAJAAY

* Pisteytetaan erikseen hinta ja laatu —

toki tarjouspyynndssa asetetaan jo
ehdottomia minimilaatukriteereita

* Laatukriteereita on hankala todentaa
ennakkoon saati tasapuolisesti valvoa
sopimuskaudella — ellei sitten lahdeta
antamaan lisapisteita hybridiautoista ‘:‘-«
yms. Miten todennetaan?

'NE TOIMITETTAISIIN VARMAAN NAIN
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