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INVALIDILIITON SELVITYS KELA-MATKOJEN JA VAMMAISPALVELULAIN MUKAISEN
KULJETUSPALVELUN TOIMIVUUDESTA 2019

- vuosi taksipalveluiden uudistamisen jalkeen

“Kokemukseni on se, ettd jos tilaan taksin hakemaan klo 15.00 niin palveluntarjoaja
suhtautuu siihen ldhinnd toiveena.”



JOHDANTO

Uusi liikennepalvelulaki taytti 1.7.2019 vuoden. Liikennepalvelulain voimaantulo (1.7.2018) purki
taksiliikenteen hintasaantelyn ja vapautti taksiluvat kilpailulle. Samaan aikaan Kela kilpailutti taksimatkat
koskien terveydenhuollon (sairaanhoito ja kuntoutus) matkoja. Myds jotkut kunnat ovat kuluneen vuoden
aikana kilpailuttaneet vammaispalvelulain seka sosiaalihuoltolain mukaisia kuljetuksia.

Invalidiliitto toteutti syksylld 2018 kyselyn, jossa palvelun kayttajilta kerattiin tietoa yksittaisista tilanteista —
seka hyvista etta huonoista kokemuksista taksipalveluissa. Nyt toteutetun uusintakyselyn yksi tavoite oli
koota palvelun kayttajilta tietoa liikkumisen palveluiden toimivuudesta vuosi uudistusten jalkeen.

Kysely toteutettiin ajalla 26.6.—25.8.2019, vastauksia saatiin 226. Vastaajista 64 % oli Invalidiliiton jasenia.
Vastaajista kaytti 37 % invataksia, 50 % tavallista henkil6autotaksia ja 13 % kaytti sen hetkisen
toimintakykynsa ja kaytossa olevan apuvalineen perusteella jompaakumpaa em. kulkuvalinetta.

Kyselyssa eriteltiin kdyttdjakokemukset erikseen Kela-matkojen (171 vastausta) ja vammaispalvelulain
perusteella tehtyjen matkojen osalta (175 vastausta). Kela-matkoihin tyytyvaisia oli 46 % ja tyytymattomia
54 % vastaajista. Vammaispalvelulain mukaisista kuljetuksista positiivisen palautteen palvelun
toimivuudesta antoi 34 % vastaajista ja kielteisista kokemuksista kertoi 66 % vastaajista.

Kiitdmme vaikuttamistyon tueksi saamistamme vastauksista.


https://www.invalidiliitto.fi/sites/default/files/2018-10/Yhteenveto%20Invalidiliiton%20taustaselvityksest%C3%A4%2010102018.pdf

YHTEENVETO

Taksipalveluiden toimivuus on ollut yli vuoden ajan valitettavasti kestopuheenaiheena ylittden
uutiskynnyksen viikoittain, toki eri nakdkulmista. Taksipalveluilla on suuri merkitys sosiaali- ja
terveyspalveluiden toteutumisessa ja kuljettajien tyo on tarkea osa tata. Toimivat taksipalvelut
mahdollistavat vammaisille ja pitkaaikaisesti sairaille ihmisille padsyn terveydenhuoltoon. Ne tukevat myos
yhdenvertaisia ja yksil6llisia osallistumismahdollisuuksia. Vammaisille ihmisille tarkeita asioita on palvelun
saatavuus ja matkojen turvallisuus.

Tassa selvityksessa on koottu vammaisten ihmisten kokemuksia terveydenhuoltoon suuntautuneista Kela-
matkoista sekd vammaispalvelulain mukaisen kuljetuspalvelun toimivuudesta. Teimme vastaavan kyselyn
vuosi sitten ja edelleen samat haasteet nousivat vastauksissa esille. Nyt vastaajien maara oli noussut 119
vastaajasta 227 vastaajaan.

Suurin myonteinen muutos koskee palvelunkayttdjien tyytyvaisyytta Kela-matkojen toimivuuteen. Syksylla
2018 73 % vastaajista oli tyytymattomia ja vastaava luku nyt tehdyn kyselyn perusteella on 54 %.
Useammalla vastaajalla oli edelliseen syksyyn verrattuna kaytossdan vakiotaksioikeus, joka osittain
selittanee tapahtunutta myonteistda muutosta. Valityskeskusten toiminnan ongelmia oli vuosi sitten
enemman (25 %), nyt niitd koski enda 8 % vastauksista.

Vammaispalvelulain mukaisista kuljetuspalveluista esitettyihin kysymyksiin vastasi 175 henkil64a, joista 34 %
ilmoitti olevansa tyytyvaisia matkojen toimivuuteen ja 66 % vastaajista oli kokenut epdkohtia matkojen
toimivuudessa. Tyytyvaisimpia vastaajista olivat he, jotka pystyivat suoraan tekemaan matkatilauksen
taksinkuljettajan kanssa valityskeskuksen sijaan.

Kelan seka vammaispalvelulain mukaisissa matkoissa suurin ongelma oli taksien myohastymiset seka pitkat
odotusajat. Odotusaikojen pidentyminen on asiakkaalle merkittava turvallisuusriski huomioiden mm.
sadolosuhteet. Vastaajat toivat usein esiin myos sen, etta he joutuivat opastamaan kuljettajaa kohteeseen,
koska kuljettajan paikallistuntemus oli riittamaton. Kaytéssa olevaa kalustoa ei aina koettu asianmukaiseksi,
kuten ei myoskaan kuljettajan kielitaitoa, apuvélineiden kasittelya tai ajotyylia. Lisdksi matkustajat
ilmoittivat ikavista kohtaamisista, jotka johtuivat kuljettajan kyvyttomyydesta kohdata vammainen asiakas.

Uusina teemoina verrattuna vuoden takaiseen kyselyyn nousi esiin ldhitaksien vdheneminen seka
kilpailutuksien kyseenalaistaminen suhteessa palvelun laadun ja saatavuuden varmistamiseen.

Vastaajat ymmarsivat taksinkuljettajia ja ndkivat heidan tilanteensa vaikeana toimintaymparistén
muutoksen vuoksi. Vastaajat, jotka kokivat matkojensa onnistuneen, toivat esiin merkittavina seikkoina
kuljettajien palvelualttiuden ja avustamisen taidot. Toisaalta kuljettajien osaamiseen toivottiin koulutusta.
Vastaajista 34 % naki suoraan tarvetta nykyisen lainsadadannén uudistamiseen johtuen sen monitahoisista
puutteista, kuten paivystysvelvoitteen poistumisesta ja kuljettajien paikallistuntemuksen puutteista.

Vastauksissa kasiteltiin myos taksipalvelun epdakohdista annetun palautteen merkitysta. Paaosin koettiin,
ettd palautteella ei ollut vaikutusta palvelun kohenemiseen. Lisaksi oli kokemuksia siita, ettd palautteeseen
liittyvaa epakohtaa pidettiin asiakkaan omana syyna eika suinkaan palveluntuottajan kehittdmistarpeena.

Vastausten perusteella on paivanselvaa, etta taksipalveluiden toimivuuden kehittdminen on edelleen
tarpeellista ja liikkennepalvelulain uudelleen avaaminen nyt havaittujen epdkohtien poistamiseksi on
valttamatonta: kuljettajien koulutus, paikallistuntemuksen vaade seka padivystysvelvoitteen palauttaminen.
Padaministeri Rinteen hallitusohjelmaan on kirjattu, etta liikkennepalvelulakia uudelleenarvioidaan mm.
toiminnan turvallisuuden ja taksien saatavuuden seka Kela-taksien kilpailutuksen osalta.



Invalidiliitto on vaikuttanut pitkdjanteisesti ja aktiivisesti siihen, etta fyysisesti vammaisten ja
toimintaesteisten ihmisten mahdollisuudet liikkua olisivat yhdenvertaisia muiden ihmisten kanssa.
Toimivien taksipalveluiden yhteiskunnallinen merkitys ja tehtdva toteuttaa vammaisten ihmisen oikeutta
liikkua, tulee tunnistaa ja tunnustaa. Epakohtien korjaamiseksi on valttamatonta toimia yhteistydssa eri

tahojen kanssa.



KOKEMUKSIA SAIRAUSVAKUUTUSLAIN MUKAAN KORVATTAVISTA KELA-MATKOISTA

Kysymyksiin Kela-matkoista vastasi 171 henkil6a. Vastauksista ilmeni vastaajan asuinpaikka, jonka
perusteella vastaajat on sijoitettu Kelan vakuutuspiireittdin. Kehittamistarpeita esitti 54 % vastaajista ja
matkojen toimivuuteen oli tyytyvaisia 46 % vastaajista.

Vastauksien maarat vakuutuspiireittain:

Eteldinen vakuutuspiiri, 76 vastaaja:

positiivinen palaute 23/76
negatiivinen palaute 53/76
Keskinen vakuutuspiiri, 30 vastaajaa:
positiivinen palaute 16/30
negatiivinen palaute 14/30
Lantinen vakuutuspiiri, 20 vastaajaa:
positiivinen palaute 13/20
negatiivinen palaute 7/20
Itdinen vakuutuspiiri, 27 vastaajaa:
positiivinen palaute 15/27
negatiivinen palaute 12/27
Pohjoinen vakuutuspiiri, 18 vastaajaa
positiivinen palaute 12/18
negatiivinen palaute 6/18

Vakuutuspiirit yhteensa, 171 vastaajaa

myonteinen palaute 79/171
kielteinen palaute 92/171

HAASTEITA SAIRAUSVAKUUTUSLAIN MUKAISISSA MATKOISSA

Kela-matkojen osalta saimme 171 vastausta. Seuraavassa vastaukset koottuna kahdeksaan eri kategoriaan
ja myohemmin yksil6idymmat vastaukset.

Kela-matkat/yhdistetyt kategoriat, yhteensa 178 vastausta

Kuljettajan osaaminen 46 26 %
My6hastyminen/pitkd odotusaika/aikaistus 43 24 %
Matkojen yhdistely 15 8%
Paikallistuntemus 14 8%
Vilityskeskus 14 8 %
Kalusto-ongelmat 13 7%
Taksi ei tule ollenkaan 12 7%
Muut 21 12 %



Yksil6idyt vastaukset

Kela-matkojen osalta haasteita matkojen osalta toi esiin 92 vastaajaa.

myo6hadstyminen 19 10%
avustamisen puutteellisuus 15 8%
paikallistuntemus 14 8%
tulematta jadminen 12 7%
pitkat odotusajat 21 12%
kuljettajan kielitaito 12 7%
tilausongelmat/valityskeskus 14 8 %
kuljettajan epdaasiallinen kaytos 8 4%
kuljettajan taito kayttaa laitteita (navigaattori,maksupdaate) 5 3%
sopimaton kalusto 7 4%
maksut 8 4%
yhdistelysta aiheutuneet viivastykset; matka-ajan kohtuuton kesto 8 4%
kaluston huono kunto/puutteellisuus 6 3%
vaikeus |oytaa vakiotaksi 6 3%
yhdistelysta aiheutuneet myéhastymiset 5 3%
palautteisiin ei reagoida asianmukaisesti 4 2%
apuvalineen kasittely 3 2%
aikaistuksia noutamisessa 3 2%
ajotapa 3 2%
tietosuoja 3 2%
yhdistelykiellosta huolimatta yhdistelty 2 2%

Edelleen yli puolet vastaajista naki kehittamistarpeita sairausvakuutuslain mukaisten matkojen (Kela-
matka) toimivuudessa. Ndiden matkojen osalta vastaajien tyytyvaisyys matkojen toimivuuteen oli jonkin
verran parantunut verrattaessa vuoden takaiseen kyselyyn. Vuosi sitten 25 % vastaajasta oli tyytyvaisia
kuljetuksiin. Nyt vastaajista 46 % ilmoitti olevansa tyytyvaisia. Tasta voi pdatelld, etta Kela-matkojen
toimivuus on parantunut kuluvan vuoden aikana. Vastaajista tyytyvdisimpia olivat ne, joilla oli
vakiotaksioikeus kdytdssaan.

“Vakiotaksioikeus. Sama taksi jatkoi onneksi Kelan palveluntuottajana, joten asia jatkui
samaan malliin kuin aikaisemmin.”

“Kevddlld tuli palvelu, jolla voin tilata matkat netissd ja nekin ovat sujuneet ylldttdvdn hyvin,
vaikka aluksi jdnnitti tuleeko taksi.”

Kuljettajien osaaminen

Taksinkuljettajien osaamiselta vaaditaan paljon: ajotaito, kielitaito, autossa olevien laitteiden kayttaminen,
paikallistuntemus, vammaisen henkilén avustaminen, apuvalineiden kasittely seka kyky kohdata eri tavoin
toimintarajoitteisia ihmisid. Ajotaitoon sisdltyy mm. asiakkaan yksil6llisen vamman huomioiminen
ennakoivasti matkan aikana, esimerkiksi hidasajo. Vastauksista 26 % kosketti kuljettajan osaamiseen
liittyvia seikkoja, joista saattoi seurata erilaisia seuraamuksia asiakkaalle. Esimerkiksi puutteellinen kielitaito
yhdistettyna navigaattorin kdyttdmiseen saattoi aiheuttaa myohastymisia. Jos kuljettaja ei osannut
kirjoittaa osoitetta oikein navigaattoriin, johti se usein virheelliseen reitinohjaukseen.

“Kuljettaja ei osannut kirjoittaa osoitetta oikein navigaattoriin, jouduin auttamaan.
Laskutustilanteessa hén pyysi myds apua, mutta en osannut auttaa.”



Aikataulujen onnistuminen

Vaikeavammaisille ihmisille seka monille pitkdaikaissairaille Kela-matkat mahdollistavat ja varmistavat
tarpeellisen hoidon ja kuntoutuksen. Tasta johtuen kuljetusten toimivuudessa korostuvat matkan
turvallisuus seka niiden toteutuminen aikataulun mukaisesti. Myéhastymiset ja pitkat odotusajat (24 %)
nousivat kyselyssa yleisimmaksi haitaksi matkojen toteutumisessa.

“Autot tulee myéhdssd tai ei tule ollenkaan.”

“Myéhdstyin Iddkdrikdynniltd melkein tunnin, mutta Iéékdéri otti vastaan tydpdivdn
pddtyttyd. Asiat saatiin hoidettua.”

Pitkat odotusajat kohdentuivat erityisesti terveydenhuollon yksikdista tehtaviin paluumatkoihin.

“Paluumatkalle odotettiin autoa 1,5 tuntia siitd kun auto tilattiin. Odotushuoneessa
tunnelma kuin oltaisiin karjakuljetuksessa. Koko ajan varmaan 10-15 ihmisté odottaa
kuljetusta.”

Toisaalta vastauksissa tuli esiin tilanteita, joissa asiakkaan olisi toivottu keskeyttavan esimerkiksi
kuntoutuskayntinsa aiemmin kuin oli sovittu

“Aikataulut eivit pidé ja asiakkaita haetaan etuajassa pois kuntoutuksesta vedoten
kiireeseen.”

Paikallistuntemus

Edelld mainittujen epakohtien taustalla oli usein kuljettajien puutteellinen paikallistuntemus. Tama aiheutti
helposti myohastymisia. Tilanteissa, joissa kuljettaja vaihtui paluumatkalla, my6s odotusajat usein
pidentyivat.

“Kuljettaja ei osannut ajaa XXsairaalan pddovelle.”

“Aivan liian usein minun pitdd ohjeistaa heiddt perille, niin kotiosoitteeseen kuin
jumppapaikkaan...Jumppa vie voimani, en jaksa olla heidén tukihenkiléitd.”

Matkojen yhdistely

Vuosi sitten tehdyssa selvityksessa ei matkojen yhdistely noussut lainkaan esiin. Nyt se nakyi vastauksissa.
Yhdistelyn nahtiin pidentdavan matka-aikoja kohtuuttomasti ja sisaltavan riskin myéhastymiseen. Toisena
ongelmana tuli esiin yhdistelyjarjestelyt, jotka pidensivat kuljetuksen odottamisaikaa.

“Kdytdn Kelamatkoilla invataxia JOS sen sattuu saamaan, matka kohteeseen kestdd 3,5
tuntia, tehdddn semmonen maatilamatkailukierros ja myéhdstyy varatusta ajasta.”

“Odotettuani puoli tuntia vetoisessa eteisessd rollaattorissa istuen, soitin uudestaan, jolloin
minulle vastattiin, etté heillé on oikeus odotuttaa minua tunnin verran kyydin yhdistelyn
takia.”

Kalusto ja turvallisuus

Matkan turvallisuuteen vaikuttavat kuljettajan osaaminen, esim. ajotyyli tai apuvalineiden asianmukainen
kasittely seka toimiva ajokalusto. Erityisesti invatakseissa auton varustetaso ja toimivuus korostuivat osana
turvallisesti toteutettua matkaa. Vastauksissa tuotiin esiin puutteita kaluston varustetasossa tai kuljettajan
toiminnassa turvallisuuden varmistamiseksi.

“Kuljettajien ajotaidot ja kaluston kunto heikentynyt. Rajusti.”



”...Sen paremmin tuolia kuin matkustavaakaan ei kiinniteté auton runkoon oikein.”

“Taksi ja paarit liian lyhyet; jalat koukussa matkustin sairaalasta kotiin, paarit myés liian
kapeat.”

Asiakaspalautteet ja tietosuoja-asiat

Nyt tehdyssa kyselyssa vastaajat nostivat esiin myds puutteita palautejarjestelmassa seka tietosuoja-
asioissa. Palautteiden antaminen koetaan vaikeaksi ja osittain merkityksettémaksi.

“Taksivdlityskeskus on ylimielinen ja suhtautuu asiakkaaseen vihdttelevdsti. Jos palautetta
laittaa, siihen saattaa saada vastauksen, mutta asiaan josta palautteen antaa ei tule
muutosta.”

”XX-yhtié ei vastaa palautteisiin paitsi jos kirjoittaa, ettd tdmd menee myds Kelaan. Kaikki on
aina asiakkaan syytd.”

Vastauksissa nousseet tietosuoja-asiat liittyivat tilanteisin, joissa kuljettaja haki asiakasta tilasta, jossa oli
muita taksia odottavia ihmisia. Toinen kiusallinen tilanne liittyi paluumatkan tilaamiseen julkisessa tilassa,
kuten terveydenhuollon yksikdssa.

“kuljettajat huutelevat nimelld, on ollut tapaus ettd huudetaan myés osoitteelle, ndmd
kéytdnndt ovat yksityisyyden suojan vastaisia.”

“Hetun sanelu puhelimeen julkisessa odotusaulassa ei ole tietoturvallista.”

KOKEMUKSIA VAMMAISPALVELULAIN PERUSTEELLA JARJESTETYISTA KULJETUKSISTA

Vammaisten ihmisten yksil6llisen liikkkumisen tarpeen huomioimiseksi vammaispalvelulain mukainen
kuljetuspalvelu varmistaa vammaiselle ihmisen tyossdakdynnin, opiskelun, sosiaalisten suhteiden
yllapitamisen, harrastusmahdollisuudet, yhteiskunnallinen osallistumisen ja muun asiointiin tms. liittyvan
kodin ulkopuolisen liikkumisen. Taman toteutuminen edellyttdda toimivia kdytantoja seka riittavaa
asianmukaista kalustoa.

Vammaispalvelumatkojen osalta kantaa otti 175 vastaajaa. Heistad 34 % ilmoitti olevansa tyytyvaisia
palvelujen toimivuuteen ja 66 % vastaajaa toi esiin haasteita matkojen onnistumisessa. Seuraavassa
vastaukset koottuna kuuteen eri kategoriaan ja alla yksiloidymmat vastaukset haasteiden osalta.

Vpl-matkat yhdistetyt kategoriat, yhteensa 195 vastausta

Kuljettajan osaaminen 65 33%
Myo6hastyminen/pitka odotusaika 37 22%
Taksi ei tule ja paivystyksen puute 26 13%
Kalusto-ongelmat 21 10%
Vilityskeskus/tilausongelmat 21 10%
Muut 25 12%



VPL MATKAT/195 vastausta

myo6hadstyminen 23 12%
tilausongelmat/valityskeskus 17 9%
paikallistuntemus 16 8%
saapumatta jadaminen 14 7%
pitkat odotusajat 14 7%
kuljettajan epaasiallinen kaytos 12 6 %
paivystyksen puuttuminen 12 6 %
avustamisen puutteellisuus 11 5%
sopimaton kalusto 10 5%
maksut 8 4%
kuljettajan kielitaito 8 4%
kilpailutus 8 4%
ajotapa 8 4%
kaluston huono kunto/puutteellisuus 6 3%
kuljettajan taito kayttaa laitteita (navigaattori,maksupaate) 5 3%
apuvalineen kasittely 5 3%
sopivaa kalustoa ei kdytettavissa 4 2%
kieltaydytty kyydistd/matkan viivastyminen 3 2%
tietosuoja 3 2%
ongelmia tydmatkoissa 2 1%
palautteisiin ei reagoida asianmukaisesti 2 1%
teippauksista tuleva harmi 2 1%
tilausmaksu 2 1%

Kolmannes vastaajista oli tyytyvaisia palvelun toimivuuteen ja 70 % toi esiin kehittamisen tarpeita.
Tyytyvaiset asiakkaat kertoivat osaavista taksinkuljettajista seka taksimatkojen toteutuneen sovitusti.
Jotkut kertoivat, etta he voivat tilata taksin suoraan itse ja tdma koettiin hyvdna toimintamallina.

“Tédlld saa soittaa suoraan taksinkuljettajalle ja sopia kyydistéd. Kyydin voi sopia heti
toteutettavaksi tai vaikka seuraavalle pdivdlle. Aina on palvelu todella hyvin! Aina on oltu
ajoissa paikalla. Autettu liikkumisessa, avattu ovia, kannettu ostoksia yms.”

Riittava taksien saatavuus lisdsi tyytyvaisyytta kuljetuspalvelun toimivuuteen. Lisdksi se, ettd asiakas sai itse
valita hyvaksi koetun taksiyrityksen, vaikutti myonteiseen kokemukseen palvelun toimivuudesta, kuten
my0s kokemukset asiantuntevasta palvelusta.

“Meillé on riittdvdsti invatakseja. Palvelu pelaa erinomaisesti”.

“Sekd taksikeskuksen henkilékunta ettd taksinkuljettajat ovat yleensG ammattitaitoisia ja
ystavadllisid.”

“Ainakin vield saa kuljetuksen tilata suoraan sieltd, missd osataan kdsitelld pyordtuoleja.”
Kuljettajan osaaminen

33 % vastaajista koki epakohtana kuljettajan osaamisen puutteet. Tarkeina asioina nahtiin kuten Kela-
matkojenkin osalta taito vammaisen ihmisen avustamisessa, kaluston ja maksupaatteiden hallinta,



asiakkaan huomioiminen ajotavassa, apuvalineiden kasittely, kielitaito sekd vammaisen ihmisen
asianmukainen kohtaaminen.

“Kuljettaja ei nouse istuimelta avustamaan auton ovea auki (tai kiinni), vaan vaatii siihen
erillisen pyynnén.”

”...rollaattoria ei ole avattu oikein ja minulta on ldhtenyt jalat alta kun se on yhtékkid
painunut kasaan, joka kerta polvet rikki.”

“Kieliongelmia ja tarjottu toisen vanhaa kuittia kun maksua pyydetty.”
“Kuljettaja pilkkaa muita kuskattavia, joten varmaan myés minua muille”.
Aikataulujen onnistuminen

Vastaajista 22 % oli kokemusta kuljetusten mydhastymisista ja paluumatkojen pitkistd odotusajoista
vammaispalvelulain mukaisissa kuljetuspalveluissa.. Myohastymisista aiheutui merkittavaa haittaa mm.
tydelamassa tai henkilokohtaisen avustajan tyOpdivat voivat ndista syista ylittaa sovitun tydajan.

“Tybpaikalla olen saanut kritiikkié, kun olen jddnyt sovituista tapahtumista pois, koska en ole
saanut taksia.”

“Nykyisin tuntuu, etté varsinkin kotiinpdin Idhtiessé joutuu odottamaan aivan liian pitkddn.
...Muutamaankin otteeseen on kéynyt niin, etté avustajani tydaika on jo loppunut siiné
kohdin kun vain odotamme.”

Paikallistuntemus

Luottamus siihen, etta kuljettaja osaa hakea asiakkaan oikeasta paikasta ja vieda hanet oikeaan paikkaan, ei
vastausten perusteella nayttdaydy vahvana. Vastaajien kokemuksilla on selva yhteys kuljettajan
paikallistuntemuksen puutteen, mydhastymisten ja pitkien odotusaikojen kanssa.

“Kuljettajaksi osoittautui henkilé jolla ei ollut lainkaan paikallistuntemusta vaan minun piti
neuvoa minne ajetaan ja mitd kautta.”

“Huono homma kun ei voi tilata paluukyytid samalta kuljettajalta...paluukyydin kuljettajalle
paikat ihan tuttuja ja uusi joutuu etsimddn asiakasta. Kivaa odotella “parta huurteessa”
varsinkin siis talvella tai sateessa!l!”

Kalusto-ongelmat

Matkojen onnistumiseen vaikuttaa myos tarkoituksenmukainen kalusto, jolla matka ajetaan. Kaluston
toimivuuteen otettiin kantaa 10 %:ssa vastauksista. Niissa korostuivat oikeanlainen kaluston ja sen kunnon
merkitys seka kaluston saatavuuteen liittyvat haasteet.

“Taksissa liian lyhyt hissi; séhképyérdtuolin takapydrdt jdivét hissin ulkopuolelle ja silti
kuljettaja nosti kyytiin. Séhképyérdtuoli ja iso manuaalinen pyérétuoli ei mahdu samaan
taksiin kunnolla.”

“Lapseni voisi hyvinkin kdyttdd henkiléautoa, mutta harvemmin niité XXtilauksena tulee.
Tdmd on todella outoa, koska kdsitykseni on, etté pyérdtuoliasiakkaille ei puolestaan riité
inva-varusteltuja autoja.”



Turvallisuus

Esiin nousseet turvallisuuskysymykset koskivat kuljettajan osaamista, ajotyylia seka kaluston kuntoon
liittyvia puutteita. Ajotyylillda on merkitystd vamman aiheuttamien erityistarpeiden vuoksi ja se vaikuttaa
matkustajan turvallisuuden tunteeseen matkan aikana. Yleisesti voidaan todeta, ettd kokonaisuutena
onnistunut palvelu syntyy turvallisista matkoista.

“jérjettémid ylinopeuksia, vaikka asiakas kyydissé.”
“Kuljettaja ei ollut kunnolla kiristényt turvavyétd, jonka se mulle laittoi, tulikin dkkijarrutus ja
mindhdn retkahdin oikein kunnolla ilmaan loukaten....”

Valityskeskukset

Vilityskeskuksen toimivuudella on selked yhteys kuljetuspalvelun onnistumiseen. Syksylla 2018
vammaispalvelun osalta valityskeskustoiminnan haasteita nousi esiin 25 % vastauksista, nyt 10 %. Edelleen
esiin tuli ongelmia tiedonkulussa ja palvelun yleisessa laadussa. Vastauksissa tuotiin esiin epamiellyttavia
kokemuksia valityskeskuksen henkilokunnan suhtautumisessa asiakkaaseen.

“Kyytid ei tullut, olisi pitdnyt -20 asteen pakkasessa odottaa hamaan tulevaisuuteen.
Kysyttydni missd kyyti viipyy, oli vastaus, ettd olen jonossa. Kyydin tilasin kuitenkin jo péivd
aiemmin niin on kylld pitkdt jonot.”

“Lisdksi on néyryyttévdd kertoa kaikki asiansa matkaa tilatessa. Lisdksi keskuksen
henkilékunta on osittain erittdin epdystévdillistd.”

Paivystysvelvoitteen poistuminen

Erityiskysymyksena vastauksissa tuli esiin paivystysvelvoitteen poistumisesta aiheutuvat taksin
saatavuusongelmat. Tama aihe ei tullut esiin viela vuosi sitten tehdyssa selvityksessa. Paivystyksen
puuttuminen rajoitti vammaisten ihmisten lilkkkumisen mahdollisuuksia etenkin iltaisin ja viikonloppuisin.

”... Oiseen aikaan on vaikea pddstd kotiin.”

“Jos iltaisin ja viikonloppuisin haluaa invataksin, sitd on Ihes mahdoton
saada.....Pdivystyspaikan ja viikonloppupdivystyksen poistaminen on pahin mahdollinen
seuraamus meille kdyttdijille, varsinkin maaseudulla.”

Lahitaksien katoaminen nousi vastauksissa esiin usein samassa yhteydessa paivystyksen puuttumisen
kanssa. Taajama-alueiden ulkopuolella asiakkaiden taksin saaminen on koettu aiempaa vaikeammaksi.
Useat vastaajista raportoivat, ettd kunnassa ei ole enaa takseja. Tama aiheuttanut sen, etta taksi tulee
kauempaa pidentden odotusaikaa ja myos taksin saapuminen kaikkinensa on koettu epavarmaksi. Kun
taksiliikkenne hoidetaan "vieraiden” toimijoiden toimesta silla on vastausten perusteella yhteys heikompaan
paikallistuntemukseen. Tama taas aiheuttaa matkantekoon viiveita. Lahitaksien kerrottiin vahentyneen tai
kadonneen kokonaan.

“"Maaseudulla ja pikkukaupungeissa on muutenkin liikkkuminen haasteellista koska ei ole
julkista liikennettd.”

... Tddlld missé asun yli puolet takseista ovat lopettaneet, eldkkeelle tai ei ole kannattanut
mutta uusia ei ole tullut.
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Asiakaspalautteet ja tietosuoja-asiat

Myds vammaispalvelulain mukaisten kuljetusten kohdalla vastaajat nostivat esiin palautejarjestelman
merkityksellisyyden ja tietosuojaa koskevan ndakdkulman. Palautteiden antaminen koettiin vaikeaksi ja
osittain merkityksettémaksi. Vastauksista tuli esiin palvelujenkayttdjien kokemus siita, etta
palvelunjarjestajat eivat aina valita palvelun tosiasiallisesta toimivuudesta. Tama nayttaytyi mm.
kokemuksina, ettei annettuihin palautteisiin suhtauduttu asianmukaisesti. Lisdksi kunnan ei nahty kantavan
riittavasti huolta jarjestamisvastuullaan olevan palvelun toimivuudesta.

”...Vammaispalveluista ei vastata viesteihin eikd asioista tiedoteta....Sosiaaliviranomaiset
eivdt ota palautetta kuuleviin korviinsa. Nyt on vdhén paremmin... Viisi kuukautta tédhénkin
meni, ennen kuin pddstiin siihen kohtaan, ettd saa asiallista kohtelua osakseen.”

“Reklamointi puutteista ei tuo mitéén tulosta, kaupunki on asettautunut tukemaan
epdasiallista toimintaa mitédtéimdlld annetut palautteet laiminlyénneisté.”

Tietosuojanakokulma tuli uutena asiana esiin verrattuna vuoden takaiseen selvitykseen. Talla voidaan
nahda yhteys kuljetuspalvelun kdytantdjen kanssa, esimerkiksi kun paluumatka taytyy tilata erikseen.

”On ikdvéd esim. kaupassa/junassa jne tilata kyyti, koska kaikkien kuullen ilmoitettava oma
nimi ja osoite mihin menossa.”

Kilpailutus

Kunnalla on mahdollisuus jarjestaa kuljetuspalveluita hyvin monella eri tavalla, kuten jarjestaa kuljetuksia
itse, yhdessa toisen kunnan kanssa tai suorahankintana. Toisaalta kuljetukset voi myds kilpailuttaa yksin tai
muiden kuntien kanssa yhdessa. Kuljetuspalveluiden kilpailutus puhuttaa asiakkaita. Traficom teki
toukokuussa 2019 liikenne- ja viestintdministerion pyynndsta selvityksen sosiaalihuolto- ja vammais-
palvelulain toimivuudesta. Myds Kuntaliitto teki sitd tdydentdvan kyselyn.

Yksittdiset vastaajat toivat esiin ndkemyksidan kilpailutuksesta vammaispalvelulain mukaisessa
kuljetuspalvelussa. Kilpailutus ei juurikaan nakynyt viime syksyna tehdyn selvityksen vastauksissa.
Vastaajilla oli kokemusta Kela-matkojen muutoksista sairausvakuutuslain mukaisten matkojen
toimivuudesta ja uusien toimijoiden vaikutuksista palvelun toimivuuteen. Nyt vastaajat olivat huolissaan
paraikaa asiointi- ja toiminta-alueellaan toteutettavasta, valmistelun alla olevasta tai oletettavasti tulossa
olevasta vammaispalvelulain mukaisten matkojen kilpailutuksista.

“Katsotaan sitten, miten kdynnissé oleva kilpailutus tuo tullessaan.”

“Hyvin on toiminut kun saan valita, millé taksilla kuljen, mutta kilpailutus muuttaa kaiken
huonommaksi kun keskus tulee...”

Kilpailutuksen peldtdan uusin toimintamallein rajoittavan asiakkaan valintaoikeutta palveluntuottajan
osalta seka heikentdvan kuljetusten laatua ja asiakkaan osallistumismahdollisuuksia. Asiakasosallisuuden
merkitysta kilpailutuksessa korostettiin.

“Asiakkaan kokemukselle enemmdin painoarvoa kilpailutuksessa.”

“Sen sijaan nyt, kun kaikki kyydit on yhdelld toimijalla eikd asiakkailla ole todellisuudessa
muita vaihtoehtoja, niin palveluntuottajalla ei ole minkddnlaista intressid palvelun
kehittdmiseen- se saa samat rahat joka tapauksessa.”

Invalidiliitto on laatinut ”Asiakkaan ndkdkulmasta huomioitavia asioita vammaispalvelulain
vaikeavammaisten kuljetuspalveluiden kilpailutuksessa” -asiakirjan.
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MUUT MATKAT

Kokemuksista itse tai tydnantajan maksamista matkoista kertoi 56 henkil6a. Heista 43 % oli tyytyvaisia
saamaansa palveluun ja 61 % naki parannettavaa taksipalvelujen toimivuudessa. Keskeisimpina haasteina
tuli esiin kuljettajan paikallistuntemuksen puuttuminen seka taksin saatavuus, etenkin iltaisin ja
viikonloppuisin. Ennakkotilauksen merkitys korostui taksin saatavuuden varmistajana. Vastauksissa nousi
esiin myos kokemus hintojen nousemista. Myos kuljettajien asianmukaisen kaytéksen puuttuminen ja
kielitaidottomuuden tuomat vaikeudet tulivat vastauksissa esiin. Lisaksi muutamassa vastauksessa
nostettiin esiin epaasiallista vammaisuuden kohtaamista.

“Kuljettajat liian usein ldhes kieltdytyneet ottamasta minua kyytiin, he ovat tiedustelleet
vammaisuudestani seuralaiselta ja milld oikein maksan matkan.”

Palvelun tyytyvaisyys vastausten perusteella pohjautui asiakkaan mahdollisuuteen naissa tilanteissa itse
valita haluamansa taksiyrittdja. Palvelu koettiin tall6in laadukkaaksi, eikd ongelmia esiintynyt.

“Kokemukset kyytien puolesta pelkdstédn positiivisia, olen ottanut kyydit
tolpalta....Kuljettajat poikkeuksetta hyvdntuulisia, palvelualttiita...”

LOPUKSI

Taksipalveluiden kehittaminen on edelleen valttamatonta. Kuljetustapahtuman onnistuminen riippuu
kuljettajan osaamisesta. Kuljettajien perehdytys tyohon seka tydn merkityksellisyyden tunnistaminen myos
kuljettajien keskuudessa on varmistettava. Asiakkaiden asianmukainen kohtelu on lahtékohta onnistuneelle
matkalle.

“Apuvdlineiden kunnioitus! Aivan liian usein on istuintyynyni heitelty miten sattuu ja
muutamaankin otteeseen se on heitetty tuoliini kuralammikon kautta.”

“Koulutuksessa pitds opettaa heille etté muillakin tavoin vammaisia kuin liikuntavammaisia
ja mité haasteita heilld on, ettei tartte selittéid vammaa ja opettaa heité”

Vastauksissa nostettiin esille kuljettajien lisakoulutuksen tarve mm. vammaisen henkilén kohtaamisessa
asiakkaana. Nykyinen laki liikenteen palveluista edellyttaa, etta taksiliikennetta harjoittavan toimijan tulee
vastata ja huolehtia kuljettajan tarvitsemasta osaamisesta siten, etta kuljettaja pystyy huolehtimaan
asiakkaan turvallisuudesta ja huomioimaan asiakkaan mahdolliset toimintarajoitukset. Heradkin kysymys
onko saannds riittava ja sen valvonta riittavaa vai onko tama keskitetyissa kilpailutuksissa jaanyt
huomiotta?

Kela-matkojen kilpailutus vuonna 2018 aiheutti muutoksia matkojen jarjestamistapaan ja toimivuuteen.
Monissa kunnissa tai kuntayhtymissa vammaispalvelulain mukaisten kuljetusten jarjestamistavan valinta on
jalleen ajankohtainen. Usein jarjestamistavaksi valitaan julkinen hankinta ja palvelu kilpailutetaan.
Palvelunkayttadjien omista kokemuksista nouseva tieto, esim. asiakkaiden antamat palautteet, on hyva
hyddyntaa palvelun kehittamistydssa.

Invalidiliitto pitaa tarkeana, etta asiakasosallisuus varmistetaan vammaispalvelulain mukaisen
kuljetuspalvelun kilpailutuksen kaikissa vaiheissa.

Lisatietoa sosiaali- ja terveyspoliittinen asiantuntija Riitta Saksanen, riitta.saksanen@invalidiliitto.fi
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