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SELVITYS TOIMENPITEISTA KULJETUSPALVELUJEN LAADUN PARANTAMISEKSI
| Toimitustarkkuutta korjaavat toimenpiteet
1. Automaaran lisaéaminen

Automaaraa (invarvarustellut autot) HKPK:n ohjauksessa on lisatty ja
lisatdan viikoittain. Elokuussa HKPK:n ohjauksessa oli péivittain keski-
mé&aérin 40 autoa ja marraskuussa automaara on keskimaarin 60 autoa
paivassa.

Ajoneuvokalustoa lisatdan tarpeen kasvaessa viikoittain. Kaluston
madaraan vaikuttaa myos kaluston saatavuus tarvittavilla vélineilla (in-
vahissi, ajoneuvopdéte) ja osaavalla kuljettajalla. Kalustotarvetta tar-
kastellaan viikoittain ja ryhmamatkojen seka reittimatkojen saaminen ti-
lausjarjestelmaan vaikuttaa kaluston maaraan huomattavasti. Mahdolli-
sesti jarjestelmasta maaraajaksi irrotetut asiakkaat vaikuttavat kalusto-
tarpeeseen, joten seurantaa on tehtava viikoittain.

HTD on aloittanut 1.11.2004 invataksien valityksen (n. 45 invataksia).
Tama parantaa osaltaan invataksien saatavuutta.

2. Erityistilanteisiin varautuminen

Sosiaalivirasto on lahettéanyt helsinkilaisille vammaisjarjestdille kirjeen,
jossa pyydetaan ilmoittamaan etukateen esim. kokouksista ja suurista
yleis6étapahtumista HKPK:een sahkdpostilla tai faksilla. Nain varmiste-
taan soveltuvan ajoneuvokaluston riittdvyys. Muita péivia joihin on syy-
ta varautua eritysjarjestelyin, ovat mm. itsendisyyspaiva, jouluaatto,
uuden vuoden aatto ja ditienpaiva.

3. Vakiomatkatoiminnon edelleen kehittaminen

Yhten& parantavana toimenpiteenad on HKPK:ssa otettu kayttéon ns.
vakiomatkatoiminto. HKPK:een on perustettu oma vakiomatkaosasto,
jossa on jarjestetty asiakkaille vakiomatkoille oma aikataulutettu matka-
reitti ja reittiin on maaritelty usein vakioauto reittia ajamaan paivittain.
Reittien ja aikataulujen parantaminen paremmin toimiviksi ja asiakkaan
tarpeita vastaavaksi jatkuu koko ajan yhdessa asiakkaiden kanssa.

Vakiomatkoille on luotu oma tilausjarjestelmansa, johon matkat tallen-
netaan ja jonka kautta niitd myos hallitaan. Vakiomatkaosastolla on
kaksi toimihenkil4, jotka hoitavat vakiomatkoja, joten niiden seuranta,
tilaukset ja muutokset sekd peruutukset ovat nyt vain nimettyjen henki-
I6iden tehtavand. Tama helpottaa asiakkaan ja HKPK:n valistd kom-
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munikointia ja vaarinkasitykset tilauksissa voidaan minimoida. Vakio-
matkat on reititetty ja aikataulutettu yhdessa kuljettajien kanssa.

4. Yhdisteltyjen matkojen aikataulutuksen muuttaminen

Koska asiakkaiden kyytiin nouseminen on hidasta ja asiakkaat eivat ai-
na ole odottamassa sopimuksen mukaisesti kyytid, yhdistetyissa mat-
koissa on lisatty aikaa asiakkaan nousemiseen autoon ja autosta pois-
tumiseen. Kavelevan asiakkaan autoon nousussa ja poistumisessa ai-
kaa on lisatty neljaan minuuttiin. Pyoratuoliasiakkaalla aikaa on lisatty
kymmeneen minuuttiin, Lisdajan tarvekartoitus on meneilldén, eli kuljet-
tajia on ohjeistettu iimoittamaan, jos he huomaavat autoon nousussa
tai poistumisessa tarvetta pidentaa noutoaikaa.

Noutoaikoja raataldéidaan myds asiakaskohtaisesti.
5. Ajovalvonnan henkildkunnan kouluttaminen

Ajovalvonnan henkildkuntaa Transmationissa koulutetaan aina silloin,
kun uusi ohjelmistoversio otetaan kaytt66n tai tapaa toimia muutetaan.
Jos havaitaan puutteita ajovalvonnan toiminnassa, kaydaan kaikkien
ajovalvonnassa toimivien kanssa seka ohjelmisto etta toimintatapa lapi.

Vuonna 2005 on normaalia koulutusta koko henkilékunnalle suunnitel-
man mukaan yhteensa 7 koulutuspéivaé eri teemoilla.

6. Ajovalvontachjelman muutosten jatkaminen

Suurimmat muutokset ovat vakiomatkojen (mm. ty6- ja opiskelumatkat)
ja ns. normaalimatkojen erottaminen toisistaan ja auton siirtoajolle, eli
siirtymiselle tyhjané uutta asiakasta noutamaan, varataan enemman
aikaa. Seuraavaksi otetaan kayttddn ennakoiva hélytysjarjestelma to-
dennéakdisesti myohastyville kuljetuksille. Tama tarkoittaa sité, etta
matkaketjun alkupédassa ilmoitetaan mahdollisesta mydhéstymisesta jo
hyvissa ajoin, jolloin ketjuun my&hemmin suunniteltu yhdistely voidaan
purkaa ja |&hettda ko. asiakkaalle korvaava ajoneuvo. Uusi jarjestely on
tarkoitus ottaa kayttédn tammikuussa 2005.

7. Ajoneuvopéaéateyhteyksien edelleen varmentaminen

Ajoneuvopaéteyhteydet on varmennettu siten, ettd ajoneuvoyhteydet
on siirretty pois julkisesta internetista ja siirretty kaksinkertaiseen yri-
tysverkkoon (Elisa ja Sonera). Jos GPRS-yhteys katkeaa, otetaan kéyt-
t66n GSM-datayhteys.
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Ajoneuvopaatteiden tiedonsiirtoa nopeutetaan jatkuvasti toteutettavin
ohjelmistoteknisin ratkaisuin.

Kaikissa autoissa HKPK:n omissa ja alihankkijoiden autoissa on ajo-
neuvopaate, eikd HKPK:n ajoon pdase auto, josta laite puuttuu.

8. Autojen ja kuljettajien tunnistamisen helpottaminen

Lahes kaikissa autoissa on n. 20 x 40 cm:n kokoiset tarrat (kolme tar-
raa/auto). Lisaa tarroja on tilattu puuttuviin ja uusiin HKPK:n ajoon tule-
viin autoihin.

Kuljettajille on annettu nimikyltit, joista heidat tunnistaa HKPK-
kuljettajiksi.

9. Treffipisteiden kayttd6n ottaminen

Suuriin kauppakeskuksiin perustetaan ns. treffipisteit, joissa asiakas
ja auto varmasti kohtaavat. Itikeskukseen on jo perustettu kolme treffi-
pistettd, jotka kaikki ovat ulko-ovien lahella.

ltakeskuksen uusiin, yleisélle jaettaviin opaskarttoihin merkitaan treffi-
pisteiden sijainti.

10. Toiminta-alueen ulkopuolelle tehtavien matkojen ja porraskiipijd-asiakkaiden (hissittomat
talot) matkojen toimitusehtojen muuttaminen

Toiminta-alueen ulkopuolelta (esim. Tuusula, Kerava, Jarvenpaa) inva-
taksilla tehtavét paluumatkat ovat lahes sdannénmukaisesti myohasty-
neet, varsinkin pikatilausmatkat. Toimitustarkkuutta ei myoskaan voida
taata porraskiipijaa tarvitseville asiakkaille, koska HKPK:n kaytéssa on
toistaiseksi vain yksi porraskiipija. Varsinkin pikatilausmatkojen toteut-
taminen on ollut ongelmallista, koska kiipija voi olla samaan aikaan
kaytdssa toisella puolella kaupunkia ja sen kayttaminen on hidasta.
Naille asiakkaille luodaan erityisohjeet matkojen toimitustarkkuudesta
ja tilaamisesta.

12. Osoiteluettelon paivittdminen
Kaytdssa oleva digitaalinen kartta-aineisto on osittain epataydellinen

Aina kun puuttuva osoite havaitaan, se viedaan kartalle. Toimenpide
parantaa osoitteiden 16ytymista ja toimitustarkkuutta.
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13. Toteutuneiden matkojen simulointi

Sosiaalivirasto on pyytanyt tarjouksia ja saanut kaksi tarjousta HKPK:n
matkojen simulointitoimeksiannosta. Simulointi tarkoittaa sité, etta VPL-
ja SHL-asiakkaiden tekemat todelliset matkat kahden viikon ajalta syo-
tetdan vaihtoehtoisiin yhdistelyjarjestelmiin (muihin kuin Transmationin
jarjestelmd) ja suoritetaan virtuaalisesti mahdollisimman realistisiin pa-
rametreihin pohjautuen. Simuloinnin pohjalta voidaan arvioida vaihto-
ehtoisilla jarjestelmilla saavutettavia yhdistelymahdollisuuksia seka tar-
vittavaa resurssimaarda mm. kalustoa koskien. Simulointia voidaan
osin kayttada hyddyksi myds arvioitaessa Transmationin kuljetusresurs-
sien tarkoituksenmukaisuutta.

Il Puhelinpalvelu

Transmation Helsinki Oy:n kanssa 2.5.2002 allekirjoitetussa osto-
palvelusopimuksessa todetaan puhelinpalvelun laadusta seuraavaa:
"Matkojen tilausta tehtdessa asiakkaan keskimaarainen valittajan ta-
voittamiseen kuluva odotusaika tilauskeskukseen soitettaessa saa olla
enintddn 60 sekuntia ja 95 % odotusajoista tulee olla alle 150 sekuntia
(kuukauden jaksoissa). Lisdksi 20-30 sekunnin puhelimessa jonottami-
sen jalkeen tulee asiakkaan saada viesti, jossa pyydetaan odottamaan
palvelua ja kerrotaan odotettavissa oleva jonotusaika.”

1.-31.10.2004 HKPK:een soitettiin 37 039 puhelua. Keskiméaréinen jo-
notusaika oli 38 sekuntia, mika tayttad sopimuksen mukaisen palvelu-
tason. Yli 150 sekunnin jonotusaikoja oli 6,68 % puheluista.

1. Palveluneuvojien lisddminen

Transmation Helsinki Oy on lisdnnyt henkildstéresursseja vélityskes-
kuksessa. Uusia matkojenvalittajia on rekrytoitu syksyn aikana 11 hen-
kil6a.

Uusien palveluneuvojien rekrytointi aloitetaan, kun asiakasmééara li-
saantyy.

2. Palveluneuvojien tyGvuorosuunnittelu

Transmation Helsinki Oy on tutkinut matkojenvalittajien tyévuorosuun-

nittelua siten, etta valittajia olisi téissa kulloinkin kysyntaan nahden op-
timaalinen maara. Selvitystydssa on kartoitettu mm. saapuvien puhelu-
jen viikonpaiva- ja kellonaikajakaumat yksityiskohtaisesti ja milloin asi-

akkaille tarjottu palvelutaso on alittanut sovitun palvelutason.

Selvityksen perusteella ruuhkaisimmat puhelinpalveluajat on huomioitu
palveluneuvojien tydvuorosuunnittelussa. Eniten palveluneuvojia (arki-
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sin 13 — 19 tydntekijaa) on toissa klo 9 -16. litavuoron tyontekijdita on
lisatty (arkisin 5 — 8).

3. Uusista palvelunumeroista tiedottaminen

Transmation Helsinki Oy on ottanut HKPK:n tilauspuhelinnumeron li-
saksi kayttdéon kolme uutta puhelinnumeroa asiakaspalautetta, ty6- ja
opiskelumatkoja seka autotiedusteluja varten.

HKPK laatii uusista palvelunumeroista tiedotteen ja jakaa niita autoissa
asiakkaille.

HKPK:n ja sosiaaliviraston internetsivuille on viety tiedotteet ja uudet
puhelinnumerot. Palveluneuvojat ohjaavat aina puhelimessa asiakkaita
soittamaan seuraavalla kerralla suoraan "oikeaan” numeroon.

(Sosiaaliviraston internetsivuilta 16ytyvat mm. seuraavat tiedot:
Matkat tilataan keskuksesta, numero 2515 4000 tai internetista osoit-
teesta www.transmation.fi tai tekstiviestilla numerosta 050 308 0665.

Neuvonta ja palautenumero on 4732 4100. Numerossa palvellaan
maanantaista perjantaihin klo 8 - 17.

Auton saapumisesta tai mydhastymisesta voi tiedustella numerosta
4732 4400. Numerossa palvellaan maanantaista perjantaihin klo 8 - 17.
Lisdys, Stj. PK, 5.1.2005)

[l Kuljettajien osaamistason todentaminen

Ostopalvelusopimuksen mukaan vammaispalvelulain ja sosiaalihuolto-
lain mukaiset kuljetukset jarjestetaan sosiaaliviraston méaérittelemien
yksildllisten asiakkaita koskevien palveluprofiilien perusteella ja niiden
mukaisella tavalla. Tasta seuraa se, ettéd kaytettdvan kaluston tulee olla
asiakkaiden vammasta tai sairaudesta riippuen asiakkaille sopivia.

Myyjan kuljettajille jarjestdmasséa koulutuksessa huomioidaan eri vam-
maisryhmien yksildlliset tarpeet suhteessa kuljetuksiin; erilaisten vam-
matyyppien huomioiminen kuljetusten aikana seka tahan liittyva ajota-
pakoulutus. TAman lisaksi koulutuksessa Kiinnitetdan huomiota mm.
asiakaspalveluun ja ajoneuvolaitteen kayttoon.

Kuljettajakoulutuksia onkin jarjestetty mm. siten, etté sosiaaliviraston
vammaisasiamies on osallistunut kuljetusten kaytdnnon toteuttamiseen
ja suunnitteluun.
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Kuljettajakoulutukseen kiinnitetdan erityistd huomiota ja koulutus pyri-
taankin edelleen yksityiskohtaisemmin suunnittelemaan yhteistyossa
vammaisjarjestojen ja vammaisasiamiehen kanssa. Tassa koulutuk-
sessa kiinnitetdan erityistd huomiota kuljetuspalveluiden turvallisuuteen
mm. pyoratuolin kiinnittdmiseen (vrt. YTL standardiehdotus "Pyo6ratuo-
lissa matkustavan kuljettaminen henkilé-, paketti- ja kuorma-autossa.)
Silta osin, kuin koulutustarpeet liittyvat kuljettajien paikallistuntemuk-
seen, kaytokseen tai muihin kuljettajiin liittyviin seikkoihin, voidaan nii-
hin valittdmasti vaikuttaa myyjan - Transmation Oy:n — jarjestamalla
koulutuksella seka silla, ettéd Transmation Oy varmistaa, etta kaikissa ti-
lanteissa (esim. taksiliitteiden tai muiden asiakirjojen tai selvitysten pe-
rusteella) Transmation Oy:n omat ja alihankkijoiden kuljettajat pystyvat
suoriutumaan sopimuksen tarkoittamalla tavalla kuljetustehtavistaan.

IV Kuljettajien toimintaa korjaavat toimenpiteet
1. Kuljettajien kouluttaminen

Kuljettajien koulutussuunnitelma (uudet kuljettajat ja taydennyskoulu-
tus) on sovittu sosiaaliviraston ja Transmationin kanssa yhteisty6ssa.
Samoin on toteutettu syksylla 2004 kaikkien kuljettajien yhteiskoulutus
eri vammaisryhmien erityistarpeista kuljetuksissa.

Kuljettajien osalta on tehty osaamisselvitys. Sen perusteella on suunni-
teltu koulutusmalli. Koulutussuunnitelma pohjautuu Helsingin Palvelu-
auton (HPA) jo kaytdssa olevaan koulutusohjelmaan.

Koulutussuunnitelmaa sovelletaan ensin ns Transmationin "omiin kul-
jettajiin” ja saatujen kokemusten perusteella saman koulutusohjelman
lapikaymista edellytetaan myds alihankkijoiden kuljettajilta.

Koska taksit ajavat noin 40 — 50 % kaikista kyydeista ja niista tulee
my6s palautetta osaamispuutteista, HKPK selvittda HTD:n kanssa mi-
ten taksinkuljettajien osaamista voidaan parantaa ja laatii siitd suunni-
telman.

2. Lista kuljetusyrityksista ja kuljettajien ammattitaidosta ja paikallistuntemuksesta

Sosiaalivirasto on pyytanyt tiedon kaikista kuljetusyrityksista, jotka ali-
hankkijoina ajavat HKPK:n kuljetuksia. Liséksi sosiaalivirastoon pyyta-
nyt selvityksen kuljettajista, heidan tydkokemuksestaan ja ammatti-
taidostaan vammaiskuljetuksissa seka tiedon siita, miten kuljettajien
paikallistuntemus on todennettu.
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V Asiakasprofiilit

1. Ohjeistuksen lapikayminen

HKPK:ssa on uudistettu palveluneuvojan kasikirja, johon koottu ohjeis-
tus, jota jokaisen on noudatettava. Aiheesta on ollut erillinen koulutusti-
laisuus valittajille. Tiimipalavereissa painotetaan viikoittain oikeanlaista
iimaisua asiakaspalvelutilanteessa. HKPK:n siséiseen tiedottamiseen
on panostettu ja sitd on parannettu. Sosiaaliviraston ja Transmation
Heilsinki Oy:n antamat ohjeita tarkistetaan yhdessa.

2. Tietokoneiden paivittdminen XP-kayttdjarjesteimaan

Sosiaaliviraston tietohallinnon asiantuntijoiden mukaan tietoliikenneyh-
teys sosiaalipalvelutoimistojen ja HKPK:n valill4 toimii tyydyttavasti.
Kaikkien sosiaalikeskusten tietokoneet on paivitetty XP-
kayttdjarjestelmaan.

3. Epaloogisista profiileista tiedottaminen

HKPK ilmoittaa heti sosiaalivirastoon havaitessaan oman ndkemyksen-
s& mukaan virheellisen asiakasprofiilin, jotta korjaaminen tapahtuu
mahdollisimman nopeasti

4. Ajoneuvotyypin paivittaminen

Asiakkaan ensisijainen ja toissijainen ajoneuvotyyppi on aiheuttanut
kuljetusten epaonnistumisia. Tasta syysta kaikille invataksia ainakin
ajoittain tarvitseville invataksi on muutettu ainoaksi mahdolliseksi ajo-
neuvotyypiksi.

Keskitetty kuljetuspalveluyksikkd on tarkastanut kaikkien asiakkaiden
profiilit. Keskenaan ristiriitaiset ajoneuvovaatimukset on korjattu yh-
denmukaisiksi.

5. Sosiaaliviraston henkildoston kouluttaminen
Sosiaalivirasto ja Transmation Helsinki Oy ovat sopineet, etta sosiaali-
viraston aktiivisille asiakasprofiiliohjelman kayttajille jarjestetdan kulu-
van vuoden aikana kaksi samansisaltdista koulutuspaivaa.

VI Yksildllinen tarkennettu paatéksenteko

Sosiaalivirasto on kaynnistanyt entista yksiléllisemman harkinnan joi-
denkin asiakkaiden kuljetuspalvelupaatoksissa. Kuljetuspalvelujen jar-
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jestamistapa arvioidaan uudelleen niiden asiakkaiden kohdalla, jotka
ovat kaikkein haavoittuvimmassa asemassa, esim. vaikeasti kehitys-
vammaiset henkil6t tai esimerkiksi ne vaikeavammaiset henkilét, joiden
kunto tai kyky huolehtia itsestédan ovat sen kaltaiset, etta jokainen kulje-
tuksen my6héastyminen tai valvomatta jattdminen saattaa heidat vaara-
tilanteeseen, ja niiden henkildjen kohdalla, joille kuljetuspalvelujarjes-
telma ei muusta syysta heidan yksilélliset olosuhteensa huomioonotta-
en sovellu. Samoin toimitaan tyd- ja opiskelumatkoja tekevien suhteen,
mikali valittua jarjestdmistapaa ei heidan kohdallaan voida noudattaa.

Asiakkaan kuljetusten toistuvasti epaonnistuessa sosiaalityéntekija ot-
taa yhteyttd HKPK:een ja ratkaisumahdollisuuksia kartoitetaan yhdes-
sd. HKPK:n sisdisin ratkaisuin raatalditya kuljetussuunnitelmaa on ko-
keiltu nyt jo kdytanndssa. Usein esim. uudenlainen reitittdminen on ollut
riittdva korjaava toimenpide. Mikali kuljetusten laatutaso ei tastakaan
huolimatta parane, sosiaalityontekija tekee arviointitydryhmén esityk-
sesta maéaraajaksi asiakkaille paatéksen joko vakiotaksin kayttéoikeu-
desta tai HKPK:n kaytdsta irrottamisesta. Vakiotaksi voi olla HKPK:n
jarjestdma tai kuljettaja, jonka asiakas tuntee entuudestaan.

Yksilollista paatdksentekoa on arvioitu sosiaalivirastossa kolmen henki-
I6n tyéryhmassa. Nain on varmistuttu siitd, etta arviointikriteerit ovat yh-
tenevaiset. Tyéryhma on pyytényt sosiaalityontekijoita, kehitysvam-
maisten asuntoloita, kotipalvelunohjaajia ja HKPK:a selvittamaéan asi-
akkaiden yksil6llista selviytymista kuljetuksissa ja tekeméan tyéryhmal-
le esitykset niiden asiakkaiden maardaikaiseksi irrottamiseksi HKPK:n
palvelun piirista, joiden katsotaan joutuvan vaaratilanteeseen kuljetuk-
sen epaonnistuessa tai joiden tyd/opiskelu vaarantuu kuljetusten toimi-
tustarkkuusongelmien vuoksi.

Valttamatdnta on, etta kaikki jarjestamistapaan liittyvat vaatimukset ja
hakemukset ainakin periaatteellisella tasolla arvioidaan ensiksi ylla
mainitussa arviointiryhmassa. Vasta tdman jalkeen asiassa tehdaan
toimivaltaisen viranhaltijan paatés. Talla varmistetaan yhdenmukainen
kaytanto kaikissa sosiaalikeskuksissa ja osaltaan huolehditaan siis
myods vaikeavammaisten kuljetuspalveluasiakkaiden oikeusturvan to-
teutumisesta

VII Ryhmakuljetukset

Sosiaalivirasto esittdd matkojen jarjestamista joillekin samalla suunnal-
la asuville asiakkaille ryhméakuljetuksena ty6- ja opiskelumatkoille. Kul-
jetus toimisi samaan tapaan kuin bussireitti, se on tiettyyn aikaan tie-
tyssd paikassa ja noutaa asiakkaat matkan varrelta. Samaan kuljetuk-
seen ei yhdistella muita kuin aina tietyt, ennalta maaritellyt asiakkaat.
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Toistuvia, samaan kellonaikaan tehtavia esim. toimintakeskuskuljetuk-
sia, tehdaan 4 500 matkaa viikossa ja nouto-osoitteita on 960 viikossa.
Naitd matkoja voidaan reitittaa raataldidysti siten etta kuljetus ei kesta
liian pitk&&n ja on turvallinen. Tarvittaessa kuljettaja luovuttaa asiak-
kaan vain tietylle henkilélle.

VIII HKPK:n toiminnan laajentaminen

HKPK:n toiminnan laajentaminen eteldiseen ja kaakkoiseen sosiaali-
keskukseen on toistaiseksi keskeytetty, kunnes sopimuksen mukainen
laatu voidaan varmistaa. Laajentamisen jatkaminen tuodaan sosiaali-
lautakunnan paatettavaksi.
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