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Kiitdmme mahdollisuudesta kommentoida luonnosasiakirjoja. Invalidiliitto ry on
fyysisesti vammaisten ihmisten valtakunnallinen vaikuttamisen ja palvelutoiminnan
monialajarjesto. Liitto edustaa 148 jasenyhdistyksensa kautta 30 000 fyysisesti
vammaista ja toimintaesteista suomalaista. Toiminta-ajatuksensa mukaisesti
Invalidiliitto edistdaa naiden henkil6iden mahdollisuuksia osallistua, liikkua ja elda
taysipainoista elamaa. Luonnosasiakirjoja voidaan pitaa paapiirteissaan
asianmukaisina. Toivomme Kelan huomioivan alla esittémamme vapaamuotoiset
kommentit.

Yleiset huomiot

Toteamme ensiksi, etta julkisesti yhteiskunnan korvaamissa matkoissa on kyse
julkiselle vallalle saadetyn palveluvelvoitteen suorittamisesta. Tama tarkoittaa, etta
sen toteuttamisessa on huomioitava aineellisen lainsdddanndn vaatimukset, jotta
asiakas paasee siihen oikeudelliseen tilaan, jota palvelulla lain mukaan tavoitellaan.
Tallainen vahva laki on erityisesti vammaispalvelulaki, joka velvoittaa palvelun
jarjestamisen ja toteuttamisen siten, etta se tosiasiallisesti vastaa asiakkaan
yksil6llista vamman tai sairauden edellyttamaa tarvetta. Lakia ollaan uudistamassa,
mutta laissa sdilynee vahva yksilollisen vamman huomiointi velvoite palvelun
kdyttamisen osalta. Tama edellyttda sitd, etta tarvittaessa jarjestelma kykenee
joustamaan niiden vaikeimmin vammaisten asiakkaiden kohdalla, jotka tarvitsevat
mukautuksia palvelukonseptiin, jotta palvelu tosiasiallisesti olisi saatavilla.

Jarjestelman tulee huomioida yhdenvertaisuuslain edellyttamat kohtuulliset
mukautukset palvelun toteuttamisessa ja jarjestamisessa niihin tilanteisiin, joissa
vamma tata edellyttda palvelun kayttamiseksi.

Edelleen, julkisesti korvattavissa matkoissa kyse on muusta kuin taysin
tavanomaisesta palvelusta, kuten pelkasta kaluston ajosta. Kuljetuspalvelu on
useimmiten ainoa tapa liikkua kodin ulkopuolella. Télle asiakassegmentille apu tai



kaluston laatuvaatimukset ovat valttamattomia. Elinkeinonharjoittajan ndkdkulmasta
tallainen kuljetus on taasen selkeasti ammattitaidoltaan vaativampi, vastuullisempi ja
ajallisesti aikaa vieva tyosuoritus.

Palvelu edellyttaa suorittajaltaan ammattitaitoa, toimintakykya seka
tyoturvallisuuteen liittyvien kysymysten huomioimista, avustamisen osalta. Se milla
tavoin kuljettajien ammattitaitoa, osaamista ja kaluston ja siihen liittyvan valineiston
turvallisuus varmistetaan, ei tule asiakirjoista riittavalla tarkkuudella tule esille ja
edellyttaisivat lisatasmennyksia.

Tasmennysta vaativat myos kuljetuspalvelutuottajan toiminnan asianmukaisuuden ja
palvelun moitteettomuuden valvonta. Henkildliikenneluvat liikennepalvelulain
voimaan tullessa mahdollistavat jatkossa monipuolisemman kaluston kaytén, kun
taksi- ja joukkoliikennelupa yhtenaistyvat. Tama mahdollistaa sen, ettd markkinoille
tulee uudentyyppisia yrityksia, mika lisda myos mahdollisia riskeja. Tama edellyttaa
nimenomaan asiakasturvallisuuteen liittyvien elementtien huomioimista tarkasti
sopimusehdoissa, niin kaluston kuin sen valineiston asianmukaisuuden ja
kunnossapitoon liittyvissa ehdoissa, kuin myds kuljettajien
ammattitaitovaatimuksissa.

Korostamme vield, etta liikkkuminen on kokonaisuudessaan monien osien summa ja
edellyttaa katkeamatonta ketjua. Suomessa rakennuskanta on hyvin vanhaa ja
esteellistd, minka johdosta niin kuljettajan saattamisapua etta eri avustamismuotoja
tarvitaan toimintakyvyltaan rajoittuneiden henkildiden kohdalla useasti ja
padsaantoisesti tilanteissa, joissa matka on suoritettu invataksilla tai esteettomalla,
mutta myos muilla kalustoilla.

YKSITYISKOHTAISESTI KOMMENTOIMME ASIAKIRJOJA LISAKSI SEURAAVASTI:
LIITE 2 Liikenteen harjoittajien rekisteréitymismenettelyn kuvaus

Liikenteenharjoittajat ilmoittautuvat rekisterditymismenettelyllad tuottamaan
tilaajalle kuljetuspalveluita kuljetuspalvelukeskuksen ohjauksessa.
Rekisteroitymisilmoittautumisessa liikenteenharjoittajaksi voivat tilaajalle
ilmoittautua kaikki tilaajan tdssa dokumentissa maarittamat vaatimukset tayttavat
liikenteenharjoittajat.

Yleisena rekisteroitymista koskevissa ehdoissa tulisi ilmoittamisen osalta tdsmentaa
auton varustetasoa. Taksiliikennelain nojalla annettu lilkkenne- ja viestintaministerion
asetus taksiliikenteessa kaytettavan esteettoman kaluston laatuvaatimuksista
(723/2009) seka Invataksista maaritellyn ajoneuvojen rakenteesta ja varusteista
koskevan asetuksen 13 §, Trafin suositus paariautojen erityisvaatimuksista (TRA-
FI/242411/03.04.03.00/2016). Kdytanndssa nama tarkoittavat riittavan ison
kokoluokan autoa, jossa on turvallisuusstandardit tayttava pyoratuolinostin, kaksi



pyoratuolipaikkaa tarvittavine turvakiinnityksineen. Kyse on matkustajan
turvallisuuden ja hengen turvaamisesta matkan aikana, ei ylimaaraisesta
laatutekijasta. Tasta johtuen ndiden erottelu tulee olla jokaisessa kalustoa koskevassa
ehdossa.

Rekisteréitymismenettelyn auton varustetason vaihimmaisvaatimukset

On valttamatonta ja erittdin perusteltua, ettd varustetasovaatimukset koskevat seka
joukko- etta taksiliikenneluvallisia toimijoita. Invavarusteisissa autoissa olisi viela
perusteltua mainita,, montako pyoératuolipaikkaa autoon on rekisteroity.
Suositeltavaa olisi, etta invataksissa olisi vahintaan kaksi rekisteroitya
pyoratuolipaikkaa.

Kannatamme myos yhdenmubkaista padivystysvelvoitetta eri liikenneluvilla toimijoille.

Kyytijaossa tulisi huomioida asiakkaan asiakasprofiiliin merkitty kalustovaatimus tai
muu erityinen palveluun liittyvda muu vaatimus.

Maakunnallinen kuljetuspalvelukeskus; Kanta-Hameen palvelun kuvaus

Kuljetuspalvelukeskuksen toiminnassa ja esteettomyyden kannalta on olennaista se,
etta asiakasprofiileissa huomioidaan yksilollisyys ja asiakkaiden yksil6lliset tarpeet
seka tilausten tekemisen mahdollisuus ja palveluista tiedottaminen eri kanavien
kautta. Kuten alussa yksil6llisyyden osalta totesimme.

Kohta 2.1 Kuljetusten tilaus ja asiakaspalvelu

On hyva, ettd paaasiallisen tilaustapa on puhelintilaus, mutta sen vaihtoehtoina ovat
tekstiviesti- ja internet-tilaus. Internet-tilauksen seka palvelukeskuksen internet-
sivujen osalta muutenkin on huomioitava sivujen saavutettavuus. Euroopan
parlamentin ja neuvoston direktiivi (2016/2102) julkisen sektorin elinten
verkkosivustojen ja mobiilisovellusten saavutettavuudesta tuli voimaan 22.12.2016.
Direktiivissa sdadadetaan julkisen hallinnon verkkopalveluiden saavuttavuudelle
asetettavista minimitason vaatimuksista seka saavutettavuuden toteutumisen
valvonnan keinoista. Direktiivin mukaiset saavutettavuusvaatimusten tulee olla
lahtokohtana myos Kuljetuspalvelukeskusten toiminnassa. (Lisdtietoa:
http://vm.fi/saavutettavuusdirektiivi) On tarkeaa maaritelld palvelujen
saavutettavuudelle tietyt kriteerit, silla muutoin tulkinnanvaraisuus aiheuttaa
saavutettavuudeltaan ja kdytettavyydeltdan hyvin vaihtelevia palveluja.

Tekstissda mainitun asiakaspalvelun ystavallisyyden tulee olla palvelun kiistaton
lahtokohta ja minimiedellytys. Taman lisdksi asiakaspalvelijoilla tulee olla ymmarrys
ihmisten moninaisuudesta seka kyky kohdata jokainen asiakas yksilollisesti.
Esimerkiksi kommunikaatiovaikeuksista tai muistisairauksista aiheutuvien haasteiden
ratkaisemiseen asiakastilanteissa on oltava valmius.


http://vm.fi/saavutettavuusdirektiivi

Asiakaspalvelun henkilosto tulee velvoittaa yksiselitteisesti vaitiolovelvollisuuteen. Jo
pelkastaan tieto siitd, ettd henkil6lla on vamma tai sairaus tai etta han saa sosiaali- tai
terveyspalveluita, joiksi myos SV, SHL ja VPL matkat luetaan ja asiakkuus tdssa on
itsessaan salassa pidettava tieto.

3 Matkatilausten kasittelyssa huomioitavia asioita
Kohta 3.1 Asiakasprofiilit

Valittajan velvollisuutta tiedustella asiakkaan tarvitsemaa kalustoa; tarvitaanko
tavallista taksia, esteetonta ajoneuvoa, vai inva- tai paaritaksia tai onko asiakkaalla
mahdollinen vakiotaksioikeus tai yksin matkustusoikeus tulee tdsmentaa
valityspalveluiden kohdalla my&s kunnan ja sairaanhoitopiirin ja terveyskeskuksen
korvaavien matkojen valitykseen. Lisattava myos kaikkiin em. kohtiin mahdollisten
matkatavaroiden maara, opas-, avustajakoira tai muu lemmikkieldin sekd mahdolliset
terveydentilan edellyttamat huomiot kuten esim. astma, hengitysongelmat,
hengityslaite.

Perusteltua olisi lisdtd my06s asiakaskohtaisiin profiilitietoihin vaatimus hidasajosta.
Tama tarpeen muun muassa henkilGilla, joilla osteoporoos tai muu
luustonhaurastumissairaus, seka vaikeissa lihassairauksissa ja muissa vammaoissa,
jotka aiheuttavat lihaskatoa tai muutoin tasapainon yllapidon vaikeutta.

3.2 Matkatietojen kasittelyyn ja palveluun liittyvia kdaytantoja

Esityksen mukaisesti asiakkaan kuljetukseen kuluva matka-aika voi pidentya
yhdistelyn takia enintaan kaksinkertaiseksi verrattuna asiakkaan suoraan
taksimatkaan, mutta kuitenkin enintdan 120 minuuttia (2h). Kelan kuljetuksissa
Asiakas voi olla perilla terveydenhuollon yksikdssa 60 min (1 h) ennen
vastaanottoaikaa. Terveydenhuollon yksikdsta kotiuduttaessa asiakkaan odotusaika
kuljetuksen 1ahto6n voi olla enintddan 60 min matkan tilauksesta. Haluamme todeta,
ettd tama aika on kohtuuttoman pitka, ottaen huomioon, etta potilas voi olla
hyvinkin sairas tallaisessa tilanteessa. Aikajannetta tulisi pyrkia lyhentamaan.

Vakiotaksiasiakkuus kelan korvaamissa matkoissa

Esityksen mukaisesti Kela —matkoissa todetaan. Mikali vakiotaksi ei pysty ajamaan
vakiotaksiasiakkaan matkaa sovittuna ajankohtana, tulee vakiotaksin antaa
matkatilaus kuljetuspalvelukeskukselle hoidettavaksi. Talloin matka laitetaan yleiseen
jakoon, jotta asiakas saa kuljetuksen tarvitsemanaan ajankohtana. Mikali
vakiotaksiasiakkuuden saanut asiakas soittaa itse tilausvalityskeskukseen, menee
hdnen kuljetuspyyntd normaaliin jakoon. Vakiotaksioikeus annetaan asiakkaille
hyvinkin tiukoilla perusteilla, jotka liittyvat valttamattéoman tutun kuljettajan



tarjoamaan palveluun. Tilanteessa, jossa vakiotaksi ei perustellusta syysta pysty
ajamaan asiakasta, olisi perusteltua mahdollistaa vakiotaksin mahdollisuus siirtda ajo
asiakkaan hyvaksymalle kuljettajalle, jonka tiedetdan etukateen voivan parhaiten
suoriutua asiakkaan kuljettamisesta ja avustamisesta matkan aikana. Tilanteessa,
joissa vakiotaksi joutuu laittamaan kuljetuksen ns. normaaliin jakoon, ei kuljettajan
osaamisesta kyetad tekemaan ennakkoon. Mahdollista olisi esimerkiksi toissijaisen
vakiotaksioikeuden osoittaminen em. poikkeustilanteisiin.

4 Liikenteenharjoittajasopimukset ja rekisterdityminen
Kertaluontoiset maksut
Liittymis-/koulutusmaksu /per auto

Esityksen mukaisesti kuljetuspalvelukeskuksen tulee valvoa sita, etta
liittymissopimuksen tehnyt Liikenteenharjoittaja on koulutettu
kuljetuspalvelukeskuksen tilaajan tilaamiin kuljetuksiin, hyvaan asiakaspalveluun,
asiakkaiden avustamiseen seka apuvalineiden kiinnittamiseen. Tatd voidaan pitaa
valttamattomana ottaen huomioon laki liikennepalveluista aiheuttamat muutokset.
Katsomme kuitenkin, ettd koulutusvelvollisuutta tulee juuri tasta syysta tasmentaa.
Nain myos kohdan:

9.3 Liikenteenharjoittajien koulutus

Kuljetuspalvelukeskus vastaa siita, etta kaytettavien laitteiden ja ohjelmistojen
kayttoon annetaan etukateen koulutusta kaikille jarjestelmaan liittyville
Liikenteenharjoittajille. Kuljetuspalvelukeskus vastaa myos siitd, ettd myohemmin
jarjestelmaan liittynyt Liikenteenharjoittaja saa riittavan koulutuksen ja ohjauksen
toiminnasta ja suorakorvausmenettelysta. Liittymissopimuksen tehnyt
Liikenteenharjoittaja vastaa siitd, etta hanen kuljettajansa on koulutettu
Kuljetuspalvelukeskuksen toimintaan, asiakkaiden avustamiseen seka apuvalineiden
kiinnittamiseen. Kuljetuspalvelukeskuksen on esitettava kayttoonottoprojektissa
Tilaajalle, miten Liikenteenharjoittajien ja kuljettajien koulutus alueella jarjestetaan.
Koulutukset on jarjestettava 2-3 kk valein tarpeen mukaan. Tilaaja edellyttas, etta
Liikenteenharjoittajien koulutuksessa kdydaan lapi, mm. milla saannoilla matkoja
vhdistelldan, miten korvaus maaraytyy ja miten ajoneuvolaitteita kdytetaan. Lisaksi
Liikenteenharjoittajille on annettava selkea ohjeistus siitd, miten Liikenteenharjoittaja
saa tiedoksi hanelle kuuluvat korvaukset matkoista ks. liite 4
lilkenteenharjoittajakoulutuksen sisdltorunko. Lisdksi Tilaaja edellyttas, etta
koulutukseen sisdllytetdan asiakaspalveluun ja avustamiseen liittyvaa koulutusta ja
informaatiota.

Haluamme tasmentas, ettd Kelan tulee edellyttaa, etta palveluntuottaja kouluttaa
myo6s muulla asiakasturvallisuutta edellyttavalla tavalla autoilijoita. Ndin esimerkiksi



asiakkaiden avustamisen ja asiakkaiden turvakiinnittamisen osalta (eri kuin
pyoratuolin kiinnittdminen), asiakkaiden kohtaaminen, kommunikaatio seka
porrasveto ettd hidasajo.

8.4 Palautteet

Sen lisdksi, etta suorakorvausmenettelyn toimivuudesta annettuihin palautteisiin
tulee vastata ja taltioida, tulee Palveluntuottajan ilmoittaa ja kirjata onko palaute
edellyttanyt mahdollisia korjaustoimenpiteita ja miten nadihin on ryhdytty, jotta
voidaan arvioida Palveluntuottajan palvelunlaadun kehittéamista ja tasoa suhteessa
sopimukseen.

8.5 Toimintatarkkuus

Kuljetuspalvelukeskuksen tulee raportoida tilaajalle kuukausittain toimintatarkkuus
eli mika prosenttiosuus matkoista on toteutunut niin, ettd asiakasta ei ole noudettu
sovitun 15 min aikarajan puitteissa. Raportointivelvollisuus olisi perusteltua asettaa
toimintatarkkuuden osalta sellaisiin mydhastymisiin, joissa myéhastyminen on ollut
yli viisi minuuttia sovitusta.

Lopuksi

Toivomme, etta Kela seuraa tiiviisti raportointia ja laadunvalvontaa seka niihin
liittyvien puutteiden korjaustoimenpiteitd, myds asiakaspalautteiden osalta. Jos
palvelussa havaitaan merkittavia puutteita tai turvallisuuden vaarantumista tulee
asiassa ryhtya riittaviin korjaaviin toimenpiteisiin. My0s asiakkaiden auditointia olisi
perusteltua arvioida palvelulaadun turvaamiseksi ja kehittamiseksi.

Ehdotamme my&s omaa sopimusehtoa niiden kysymysten kohdalla, joissa realisoituu
asiakkaan oikeus vahingonkorvaukseen palvelun virheellisyydesta tai
puutteellisuudesta johtuen. Nyt olevissa luonnosasiakirjoissa asiakkaalle maksettavan
vahingonkorvauskysymysta ei ole huomioitu laisinkaan.

Helsingissa 26. tammikuuta 2017

Elina Nieminen
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