Tervia - Sidosryhmajulkinen

Kannanotto taksipalveluiden toimimattomuudesta ikdihmisille

Viime aikoina taksipalveluiden toimivuudessa on ilmennyt merkittavia ongelmia, jotka
vaikuttavat erityisesti ikdihmisten ja hoivapalveluiden asiakkaiden arkeen. Keskeiset
haasteet ovat seuraavat:

1. Invataksien viivastykset
Invataksien saapumisessa on toistuvasti pitkia viiveita. Tama aiheuttaa sen, etta
hoitajat joutuvat odottamaan kuljetusta, mika kuormittaa hoitohenkilékuntaa ja
viivastyttaa muiden asiakkaiden palvelua.

Vastaus

Valitettavasti ajoittain on alueellisia tai aikataulullisia haasteita esteettomien
autojen osalta Kuusamossa (erityisesti sesonkiaikana), jos kaikki esteettémat autot
ovat samaan aikaan ajossa tai pitkan matkan ajossa, jolloin autojen vapautuminen
kestdd. Jotta padstaan tilanteisiin kiinni, olisi hyva olla tapauskohtaisesti tilanteet
tiedossa. Padasadntoisesti palautteiden kautta on l6ydetty ratkaisuja tilanteisiin, etta
kuljetukset toteutuvat tarpeen mukaan.

Saannollisena toteutuvat ryhmadkuljetukset esim. pdivdtoimintaan ajetaan
lahtdkohtaisesti samoin reitein. Jos ndiden ajoaikataulut eivadt pidd, on hyva antaa
palautetta, jotta kuljettajien kanssa katsotaan reittejd. Valilla yksittdisen asiakkaan
myoOhadssa olo reitiltd, mydhastyttaa koko aikataulun.

Pohteen puolella tyontekijoilla on yhteystiedot Tervia Logistiikan
matkapalvelukeskukseen kuljetustilauksiin. Tarvittaessa tilauksia tarkastellaan ja
tarkennetaan palautteen/yhteydenoton perusteella, jotta vastaavat tarpeeseen ja
toteutuvat aikataulussa.

On tarkeada, etta kuljetuspalvelu toteutuu luotettavasti asiakkaalle myonnetyn
palvelun ja tarpeen mukaan.

Tervia Logistiikan palautelomake [6ytyy Tervian verkkosivuilta; https://tervia.fi ja
palautepuhelin 08 227 4304 palvelee arkisin klo 9-15

2. Hoitajien oma kuljetusvastuu
Useissa tapauksissa hoitajat ovat joutuneet itse kuljettamaan asiakkaita, koska
tilattu taksi ei ole saapunut ajoissa. Tama ei ole tarkoituksenmukaista eika
turvallista.

Vastaus
Ikdihmisten palveluissa ei ole tdtd toimintatapaa kaytossa

3. Taksilappujen saatavuuden rajoitukset
Taksilappujen saamista on tiukennettu, mika hankaloittaa kuljetusten jarjestamista
erityisesti hoivapalveluissa.

Vastaus

Sosiaalihuoltolain mukaisia kuljetuspalveluita myonnetdaan Pohteen yhtendisten
myontamisperusteiden mukaisesti.


https://tervia.fi/
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- https://pohde.fi/wp-content/uploads/2023/01/pohjois-
pohjanmaan_hyvinvointialueen_sosiaalihuoltolain_mukaisen_liikkumisen_tue
n_palvelun_soveltami_575096.pdf

Kela-kyyteihin voi saada matkakorvausta terveydentilan tai puutteellisten
liikenneolosuhteiden vuoksi terveydenhuoltoon, sairauteen tai esimerkiksi
Kelan kuntoutukseen liittyen. Kela-taksiin on oikeutettu asiakas, joka ei
terveydentilansa vuoksi pysty kdyttamaan julkista joukkoliikennetta tai alueella,
jossa asiakas asuu, ei ole joukkoliikennetta kaytettavissa.

Todistus matkakorvausta varten, myonnetdan Kelan ohjeiden mukaisesti.

https://seniori.info/kela-taksi-opas/

4. Kelan yhdistelyvaatimukset
Kela edellyttaa potilaskuljetusten yhdistelyd, mika on kaytanndssa haastavaa
esimerkiksi muistisairaiden kohdalla. Kuljettaja ei voi turvallisesti saattaa useita
asiakkaita yhta aikaa.

Vastaus
Pohde tai Tervia ei voi talta osin vaikuttaa vaatimuksiin

5. Matkojen mittaamisen epdselvyydet
Matkojen pituuden mittaamisessa on ilmennyt epakohtia, eika kaytetty mittaustapa
ole aina lapindkyva tai asiakkaan kannalta oikeudenmukainen.

Vastaus

Kuljetuspalvelun asiakasmaksu eli omavastuu maaraytyy Pohteen aluehallituksen
pdaatoksen mukaisesti.

Kuusamossa asiakasmaksu perustuu kuljetuspalvelumatkan pituuteen. Tervia
Logistiikan matkapalvelukeskuksen kayttama valitysjarjestelma laskee tilatun
kuljetuspalvelumatkan pituuden seka auton kuljettama ajoreitti piirtyy
valitysjarjestelman tietoihin. Kuljetuspalvelumatkasta on faktatiedot tarvittaessa
tarkastusta varten.

6. Matkapalvelukeskuksen jdarjestelmdaongelmat
Jarjestelma ei toimi luotettavasti, mika aiheuttaa virheita ja viivastyksia kuljetusten
koordinoinnissa.

Vastaus

Tervia Logistiikka on ottanut uuden vdlitysjarjestelman kayttoon 11.6.2025
Pohteen kuljetusten osalta. Valitysjarjestelma on ollut luotettava alusta alkaen.
Vilitysjarjestelman kayttéon on annettu ennen kayttodnottoa infoja ja koulutuksia
kaikille kayttdjille tarvittavilta osin. Kuljetuspalveluyrittdjille ja kuljettajille on
tarjolla viikoittain saannolliset tukitunnit, jotta kaikilla on riittava osaaminen.

Tervia Logistiikan matkapalvelukeskuksessa kuljetusjarjestelijat koordinoivat
ajojarjestelyd. Sen osalta tehdaan tiivista yhteistyota kuljettajien kanssa.


https://pohde.fi/wp-content/uploads/2023/01/pohjois-pohjanmaan_hyvinvointialueen_sosiaalihuoltolain_mukaisen_liikkumisen_tuen_palvelun_soveltami_575096.pdf
https://pohde.fi/wp-content/uploads/2023/01/pohjois-pohjanmaan_hyvinvointialueen_sosiaalihuoltolain_mukaisen_liikkumisen_tuen_palvelun_soveltami_575096.pdf
https://pohde.fi/wp-content/uploads/2023/01/pohjois-pohjanmaan_hyvinvointialueen_sosiaalihuoltolain_mukaisen_liikkumisen_tuen_palvelun_soveltami_575096.pdf
https://seniori.info/kela-taksi-opas/
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7. Asiakaslahtoisyyden puute
Palvelun kehittamisessa asiakaslahtoisyys on kdytannossa hdvinnyt. Nykyinen
toimintamalli ei huomioi ikdaihmisten erityistarpeita, kuten turvallisuutta, selkeytta
ja ennakoitavuutta.

Vastaus

Jotta tdhan palautteeseen voidaan vastata ja kehittad yhdessa lisaa, olisi hyva avata
tarkemmin tilannetta.

Aiemmin kuntien ja kuntayhtymien aikaan on ollut hyvin erilaisia
kuljetuspalvelujen toteuttamistapoja. Jokaisella on ollut omat myéntamisen
perusteet. Hyvinvointialueella Pohteella on yhtendiset mydntamisen perusteet
kuljetuspalveluissa kaikille, joiden mukaan myonnetty palvelu jarjestetaan.
Kuljetuspalvelut jdarjestetdan asiakkaalle mydnnetyn palvelun ja tarpeen mukaisesti
hankintalain mukaisten kuljetuspalvelusopimusten mukaan.

Autoilijan nakékulma

Kyytien liian aikainen tarjonta: Tilaukset nakyvat jarjestelmdssa jopa 2-3 tuntia
ennen, mika tekee suunnittelusta mahdotonta.

Vastaus

Kuljetuksia tarjotaan alueellisesti sovitun mukaan. Osalla alueista ei voida tarjota
kuljetuksia vasta lahellda noutoaikaa, koska usein on ollut haasteita saada tilattuihin
kuljetuksiin auto. Matkapalvelukeskuksen pitdaa varmistaa, ettd jokainen kuljetus
toteutuisi tilauksen mukaan ja tilanteen mukaan tarvittaessa jarjestelld kuljetusta
riittavan ajoissa.

llta-ajan pdivystys: Ennakkokyyteja ei ndy missdan, mika lisada epavarmuutta.
Vastaus

Kuljetukset jarjestetddn kuljetuspalvelusopimuksen mukaisessa jarjestyksessa. llta-
ajan kuljetuspalvelumatkat pyritddn jarjestamaan tarvittaessa ennakoiden, jotta
varmistetaan kuljetusten toteutuminen. Asiakkaan on mahdollista tilata matka
vasta illallakin. Kuljetuspalvelujen myéntamisen perusteiden mukaan;

Asiakkaan tulee varata matkaan riittdvdsti aikaa. Kuljetus suositellaan tilattavan jo edellisend
pdivind tai kun matkan tarve on jo tiedossa, mutta viimeistddn 90 minuuttia ennen tarvittavan
kyydin tuloaikaa. Jos matka tilataan mydhemmin, asiakkaan tulee varautua siihen, ettd kuljetusta ei
vilttdmdittd pystytd toteuttamaan asiakkaan toivomassa aikataulussa.

Sosiaalihuoltolain mukaisen liikkumisen tuen myéntdmisen perusteet 1.11.2025 alkaen, Pohde

Kyytien ketjutuksen puute: Sama auto ei saa koko reitin kyyteja kerralla, joka on
tehotonta ja epdkdytannollista.
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Vastaus

Kaytossa oleva vdlitysjarjestelma yhdistelee kuljetuspalvelumatkat
mahdollisuuksien mukaan.

Hinnoitteluvirheet: Vaarat kilometrit ja puuttuvat lisdat aiheuttavat laskujen
korjaustarvetta.

Vastaus

Valitysjdrjestelman taustoihin on rakennettu jokainen yrittdja seka yrittajan autot
sopimustietoineen. Kuljetuspalveluyrittdjilla on tiedossa, kuinka toimia, jos haluaa,
ettd ajetusta kuljetuspalvelumatkasta maksettavaa korvausta tarkastetaan.
Jokaisesta tilauksesta ajetusta kuljetuksesta maksetaan korvaus tasmadlleen
kuljetuspalvelusopimuksen mukaisesti.

Puuttuva tiedonkulku Matkapalvelukeskuksesta
Kuljettajille ei vality riittavasti ennakkotietoa asiakkaista tai kuljetuksista.

Vastaus

Kuljettajille valittyvat tasmadlliset tiedot valitysjarjestelman Tervia Viperin kautta
tilaus kohtaisesti. Tarkeda kuljettajien kdyttad Tervia Viperia. Lisatiedot
kuljettajalle kentassa on matkaa koskevia tarkentavia tietoja. Tervia Logistiikan
matkapalvelukeskukseen on kuljettajille oma puhelinlinja, jos kysyttavda matkan
osalta. Matkapalvelukeskus voi myos tiedottaa kuljettajia suoraan Tervia Viperin
kautta, joko autokohtaisesti tai yleisella tiedotteella, jos on tarvetta.

Asiakkaan ndkokulma
Puhelinyhteys Matkapalvelukeskukseen: Hankala paasta lapi, pitkdt odotusajat
Vastaus

Puhelimen jonotusaikoihin on kiinnitetty erityista huomiota, jotta tavoitettavuus
sdilyy. Jonotusaikaa seurataan paivittdin reaaliaikaisesti. Tarvittaessa resurssia on
mahdollista lisdata vastaamaan pikaisesti. Ennakoinnista huolimatta ajoittain
muodostuu ruuhkapiikkeja.

Pohteen asiakaslinjalle on otettu kdayttoon tekodly puhebotti, jolle voi jattda
kuljetuspalvelutilauksen tdysin jonottamatta. Puhebottia on sdaddetty saapuneen
palautteen johdosta, jotta se vastaisi entistd paremmin. Puhebotti voi ottaa
samanaikaisesti kaikki linjalle saapuvat tilaukset.

Asiakassovellus OmaTervia on pilottikdaytOssa ja pian saatavilla kaikille
kuljetuspalveluasiakkaille vahvan tunnistautumisen kautta. Asiakassovelluksen
kautta voi tilata matkoja, mutta myos perua niin puhelimitse kuin
asiakassovelluksen kautta tilattuja matkoja. Asiakassovelluksesta ndkee auton
saapumisen, seka jaljella olevien matkojen maaran kuin menneet ajetut matkat.
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Etukdteen tilatun kyydin epavarmuus: Vaikka tilaus on tehty ohjeiden mukaan, ei
ole varmuutta toteutumisesta.

Vastaus

Luotettavuus kuljetuspalvelumatkojen toteutumisen osalta on tarkeda. Jos
tilatussa kuljetuksessa on ollut epdselvad, kannattaa antaa palautetta. Katso ylla
aiemmin palautelomake ja palautepuhelin. Ndin toimintaa saadaan tarkasteltua ja
kehitettyad, ettei vastaavaa jatkossa tapahtuisi.

Paluukyydin epavarmuus: Menomatkan aikana ei voi varmistaa, ettd pdasee
takaisin kotiin.

Vastaus

Katso ylla. Matkapalvelukeskuksessa kuljetusjdrjestelijat tekevat ajojarjestelya. On
erityisesti huomiona nostettu tilanteissa, kun autojen saatavuudessa haastetta;
Huolehditaan, etta asiakas pdadsee kotiinkin. On hyva, jos on mahdollista tehda
tilaus ennakkoon.

Kysymys vanhasta jdrjestelmasta: Miksi luovuttiin toimivasta mallista, joka oli
ennakoitavampi ja luotettavampi?

Vastaus

Tdssa ja aiemmin ei ole erikseen eritelty toimivaa mallia. Ylla aiemmista
malleista ja nykyisesta koko hyvinvointialueen yhtendisesta toimintatavasta.

Kuljetuspalvelujen myontaminen ja jarjestaminen on yhtendista. Myonnetyt
kuljetuspalvelut tilataan Tervia Logistiikan matkapalvelukeskuksesta. Kaytossa
oleva vadlitysjarjestelma on luotettava; sen kautta on mahdollista varmistaa jokaisen
tilatun kuljetuspalvelumatkan tilanne, seka kuljetuspalvelusopimusten mukainen
toiminta. Kuljetuspalveluyrittdjat ja kuljettajat toimivat Pohteen
kuljetuspalvelusopimusten mukaisesti ja toimintaa valvotaan.

Yhteenveto

Nykyinen toimintamalli ei ole luotettava eika asiakaslahtdinen. Viivastykset, tiedonkulun
puutteet, hinnoitteluvirheet ja jarjestelmdaongelmat vaarantavat asiakkaiden
turvallisuuden ja kuormittavat hoitajia seka kuljettajia. Tarvitaan pikaisia toimenpiteita
jarjestelman korjaamiseksi, asiakaslahtoisyyden palauttamiseksi ja luottamuksen
rakentamiseksi.

Lisaksi seuraavat kysymykset nousseet esille:

e Kyytien ketjutuksen puute: Sama auto ei saa koko reitin kyyteja kerralla, joka on
tehotonta ja epakaytannollista.

e Hinnoitteluvirheet: Vaarat kilometrit ja puuttuvat lisat aiheuttavat laskujen
korjaustarvetta.

Vastaus
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Kaymme tarpeen mukaan myoénnetyt shl-mukaiset kuljetuspdatokset ja siihen liittyvat
mahdolliset lisdykset lapi, seka paivitiamme nailtd osin asiakasprofiilit tilaukseen liittyen.
Vahvistamme tdltd osin osaamista, seka tiedotamme asiasta ikdihmisten palveluiden
yksikoita.

e Puuttuva tiedonkulku Matkapalvelukeskuksesta. Kuljettajille ei vality riittavasti
ennakkotietoa asiakkaista tai kuljetuksista.

Vastaus

Valitysjdrjestelman kuljettajilla olevan Tervia Viperin kautta kuljettajille vadlitetadn kaikki
kuljetuksen toteutumisen osalta oleellinen tieto. On tarkeada, etta valitysjarjestelman
Tervia Viperia kdytetaan oikein. Tarvittaessa kuljettaja saa apua kuljettajien puhelinlinjan
kautta (24/7 vuoden jokaisena padivdnad) tai esimerkiksi tukitunnilla, joka on viikoittain.
Kuljetuspalveluyrittdjilla on kaikki nama tiedot kuljettajilleen.

Tietosuojankin ndkékulmasta on tarkead, ettd tietoja on vain tarvittava maadra ja
kuljetukset eivat ole ns. vapaasti tarjolla vaan jarjestetaan sopimuksen mukaisesti.
Kuljettajalle annetaan kuljetuspalvelumatkan tarkentavat tiedot vasta hanen otettuaan

matkan ajoon.

Virpi Raapysjarvi Minna Mikkola
palvelualuejohtaja vastuualuepaallikkd

Pohde Tervia logistiikka



