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1. Tehotarkkailuprojektin tausta ja tarkoitus

Kuljetuspalvelua toteutetaan sekd vammaispalvelulakiin ettd sosiaalihuoltolakiin  perustuen.
Asiakasprosessien ohjaus ja padatoksenteko ndissda molemmissa toteutetaan Vanhusten avopalvelujen
asiakasohjausyksikossa. Asiakkaista yli puolet on 65 vuotta tayttaneitd. Vammaispalvelulain mukaisen
kuljetuspalvelun asiakasmaara on vuositasolla noin 3500- 3700 asiakasta. Sosiaalihuoltolain mukaisen
kuljetuspalvelun taksikortin asiakasmaara on noin 500- 600 asiakasta. Ty6- ja opiskelumatkoja on
myonnetty noin 140- 160 asiakkaalle. Maarat vaihtelevat kuukausittain.

Yksittdisen vammaispalvelulain mukaisen matkan hinta on vuoden 2016 tietojen mukaan 27 - 29€, kun
sosiaalihuoltolain mukaisessa vastaava summa on 14 - 15€. Yksittdisen matkan pituus on
vammaispalvelulain mukaisessa kuljetuspalvelussa 11 - 13 kilometria, sosiaalihuoltolain mukaisessa noin 6 -
7 kilometria. Yhteensa vammaispalvelulain mukaisen kuljetuspalvelun matkoja tehdaan kuukausittain noin
25 000 matkaa ja sosiaalihuoltolain mukaisen kuljetuspalvelun matkoja noin 2000 matkaa kuukaudessa.
Asiakasmaarissa tapahtuu hiljalleen kasvua. Tahan vaikuttaa mm. ikdantyneiden maaran kasvu.

Kuljetuspalvelun kokonaiskustannukset ovat viime vuosina ylittdneet sdaanndnmukaisesti 10 miljoonaa
euroa vuosittain. Vammaispalvelulain mukainen kuljetuspalvelu on ollut vuonna 2015 kustannuksiltaan 9,7
miljoonaa euroa sosiaalihuoltolain mukaisen kuljetuspalvelun yltdessa yli 500 000 euroon (vuoden 2015
kuljetuspalvelutilaston mukaan).

Asiakas maksaa matkasta omavastuuosuuden. Vammaispalvelulain mukaisen kuljetuspalvelun
omavastuuosuudesta on vdhennetty taksin tilauspalveluun soittamisesta aiheutuvia kustannuksia, jolloin
omavastuuosuus on euron pienempi kuin sosiaalihuoltolain  mukaisessa  kuljetuspalvelussa.
Omavastuuosuudet tarkistetaan julkisen liikenteen taksojen mukaan vuosittain.

Vuoden 2016 vammaispalvelulain mukaisen kuljetuspalvelun omavastuuosuudet:

v Yli 16-vuotiaan omavastuuosuus on Vantaan sisdisessa lilkenteessa 2,20€ ja seutuliikenteessa 4,50€
v' 7-16-vuotiaan omavastuuosuus on Vantaan sisdisessa lilkenteessa 0,60€ ja seutuliikenteessa 1,80€
v’ alle 7-vuotiaat eiviat maksa omavastuuosuutta lainkaan

Vuoden 2016 sosiaalihuoltolain mukaisen kuljetuspalvelun omavastuuosuudet:

v Yli 16-vuotiaan omavastuuosuus Vantaan sisdisessa liikkenteessi 3,20€ ja seutuliikenteessi 5,50€
v' 7-16-vuotiaan omavastuuosuus on Vantaan sisdisessa lilkenteessa 1,60€ ja seutuliikenteesss 2,80€
v alle 7-vuotiaat eiviat maksa omavastuuosuutta lainkaan

Taksikuljetuksen hinta on noin 2€/kilometri. Taman liséksi veloitetaan mahdollisesti asiakkaalle my&nnetty
palvelulisa (4,20€/matka vuonna 2016) tai invalisa eli invataksin kayttéoikeus (15,70€/matka vuonna 2016).
Lisaksi kaupunki maksaa mahdolliset porrasveto-kustannukset (31,40€/matka vuonna 2016) sekd
porraskiipija-laitteen kaytosta aiheutuvat kustannukset (94,50€/matka vuonna 2016), mikali naita on
asiakkaalle myoénnetty.

Projektia edelsi asiakkuusprosessin ja tyotapojen LEAN -prosessi, jossa pyrittiin sujuvoittamaan tyota ja
nopeuttamaan asiakasprosesseja.



1.1 Suuren asiakasmaaran hallinta ja asiakkaiden riittavan ohjauksen kehittaminen

Kuljetuspalvelun arjessa on tullut esiin, ettd asiakkaat tarvitsevat jatkuvaa neuvontaa ja ohjausta
taksikorttien kayttéon liittyen. Neuvonta ja ohjaus voi olla asiakaslahtoista tai tyontekijalahtoista.
Tyontekijalahtdinen ohjaus tapahtuu ajorekisterin seurannan kautta; mikali asiakkaan ajorekisterissa
huomataan poikkeamia, asiakasta huomautetaan tilanteesta ja asia selvitetdan ohjaamalla ja neuvomalla
asiakasta toimimaan oikealla tavalla. Kuljetuspalvelun ajorekisterin seuranta on ollut osa
kuljetuspalvelutiimin tyota, mutta tita ei ole hakemusten suuren maaran ja niiden kasittelytyon
priorisoinnin vuoksi pystytty toteuttamaan riittavassa maarin. Toteutuneiden matkojen seuranta on ollut
jossain maarin riittamatonta ja tdma on lisdnnyt osaltaan myos kuljetuspalveluun tulevien asiakaspuhelujen
madraa. Puhelinpalvelun ajoittainen ruuhkautuminen on tuonut haasteita riittavan hyvan asiakaslahtoisen
neuvonnan toteuttamisessa. Projektilla oli siis ensisijaisesti asiakasohjausta ja neuvontaa laadullisesti
parantava tavoite. Maarallisiksi tavoitteiksi asetettiin vain tavoitettavien asiakkaiden maara,
kustannushyoétyja ei suoraan tavoiteltu.

1.2 Pitkdan voimassa olleiden paatésten tarkistaminen

Kuljetuspalvelussa on asiakasryhmia, joille on vakavan sairauden tai vamman vuoksi tehty toistaiseksi
voimassaoleva vammaispalvelulain mukainen kuljetuspalvelupdatds. Vaikean eldamantilanteen vuoksi
joillekin  asiakkaille on tehty sosiaalihuoltolain mukainen kuljetuspalvelupaatds toistaiseksi
voimassaolevana. Naiden asiakkaiden palvelutarpeen selvittdminen oli osa Kuljetuspalvelun tehotarkkailu-
projektia. Asiakkaiden tilanne kartoitettiin ja palvelutarpeet selvitettiin ajantasaisten terveystietojen,
toimintakykyselvitysten, tyotilanteen tai tulojen ja varallisuuden suhteen, mikali kyseessa oli
sosiaalihuoltolain mukainen kuljetuspalvelu.

1.3 Tehotarkkailu-projektin tavoitteet

v Kuljetuspalvelun laadun parantaminen, asiakasohjauksen kehittaminen

v Kuljetuspalvelun ohjeisiin sitoutumisen parantaminen

v Ajantasaisten ohjeiden antaminen asiakkaille ymmarrettavisti

v" Kuljetuspalvelun asiakkuuksien tarkistus; toistaiseksi voimassaolevien paatésten tarkistus niiden
asiakkaiden kohdalla, joilla pdatos pitkdadn voimassa eika palvelutarvetta ole tarkistettu

v Palvelujen kohdentaminen niille asiakkaille, joille se myéntamisperusteiden mukaan kuuluu

v" Poikkeamien huomaaminen ja niihin puuttuminen yhteisty6ssa Lahitaksin taksitarkastajan kanssa,

kuljetuspalvelukorttien kayton seuranta ja tarkistus

2 Liikkumista tukevat palvelut

Vantaan kaupunki tukee kodin ulkopuolella liikkkumista tukemalla esteettomyytta ja kehittamalla julkista
lilkennetta. Lisaksi niissa tapauksissa, joissa julkisen liikenteen kayttaminen on asiakkaalle kohtuuttoman
vaikeaa sairauden tai vamman vuoksi, voidaan myontaa kuljetuspalvelu joka toteutuu taksikuljetuksen
muodossa.

Kuljetuspalvelua myodnnetddan vammaispalvelulain mukaisena silloin, kun asiakkaalla on kohtuuttoman
suuria vaikeuksia hyodyntaa olemassa olevia julkisen liikenteen palveluja kodin ulkopuolella liikkuessaan.
Liikkkumisen vaikeuksien tulee olla pitkdaikaisia ja erityisia. Pitkdaikaisuudella tarkoitetaan tilannetta, jossa
asiakkaan on yli vuoden ajan kohtuuttoman vaikeaa kayttaa julkista liikennetta. Erityisilla vaikeuksilla
tarkoitetaan tilannetta jossa liikkumisen vaikeuden katsotaan ikdatasoon ndahden olevan poikkeuksellista
seka aiheutuneen sairaudesta tai vammasta.



2.1 Asiakkaan prosessi

Litkkumista tukevat palvelut Ei jonoja ei pinoja ei hakemuksia

Asiaklcaan tiedontarpeen Asiakkaan palvelutarpeen

: Lo 5 SR Asiakkaan palvelutarpeeseen vastaaminen
tunnistaminen ja sithen vastaaminen selvittéminen

Yleisneuvonta:

HSL neuvontapuhelin
Vantaa-info
Seniorineuvonta

Palvelutarpeen
selvittdminen ja palveluchjaus
puhelimitse
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ASIAKAS TAI HANEN LAHEISENSA OSALLISTUMINEN

Liikkumista tukevat palvelut ovat osa asiakkaan
muuta palvelua: Kela taksi, oikeus saaftajaan
kantakortti, kofihoidon asiakkaiden asiocimisapu,
vammaispalvelujen asumisen ohjoaja palvelu,

Palvelutarpeen :
palveluasumisen palvelut

laaja-alainen

selviftaminen Saattajapalvelu. Tukihenkild

toimeksianfosopimuksella.

SHL Taksikortti
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Asiakkaan palvelupolun valinta:

1. &5 vuotta tdyttaneet (75 + asiakkaat 1-7 vrkn
Kulietuspalveluhakemus sistilld) Seiorineuvonnan prosessin

2. Alle 65 vudet hakemukset

3. Tyomatkat ja opiskelumatkat

4_ latkohakemukset

VPL kuljetuspalvelu

Kuljetuspalvelun myéntaminen perustuu yksilolliseen ja laaja-alaiseen palvelutarpeen selvittdmiseen, jossa
saadaan tietoa asiakkaan elamantilanteesta, asuinymparistostd, toimintakyvysta ja voimavaroista. Oikeus
kuljetuspalveluun ei perustu pelkdstdaan diagnoosiin, vaan asiakkaan toimintakykyyn. Lisdksi huomioidaan
asiakkaan olosuhteet ja asumisymparisto.

Sosiaalihuoltolain mukaan voidaan myontaa kuljetuspalvelua silloin, kun asiakkaalla on suuria vaikeuksia
kayttaa julkisia liikennevalineitd ja han tarvitsee tukea selviytydkseen valttdmattomista asiointi- ja
virkistysmatkoista kodin ulkopuolella. Sosiaalihuoltolain mukaisessa kuljetuspalvelussa on 30€:n
matkakatto sekd tulo- ja varallisuusrajat (Sosiaali- ja terveyslautakunta 13.06.2016:§ 13; Sosiaali- ja
terveyslautakunnan sosiaalihuoltolain mukaiselle kuljetuspalvelulle asettamat tulo- ja varallisuusrajat:
Tulot: yksin asuvalla bruttotulo enintddn 1820 €/kk ja pariskunnalla bruttotulo enintddn 3360 €/kk.
Kaytettavissa oleva varallisuus: yksin asuvalla 5000 € ja pariskunnalla 8000 €).

2.2 Kuljetuspalvelun palvelualueet

Kuljetuspalvelua kaytetaan sille maaritetylla palvelualueella. 1.7.2016 alkaen Vantaan kaupunki tarjoaa
kuljetuspalvelua Vantaan ja sen naapurikuntien sekd Jarvenpdan alueella. Jarvenpaa lisattiin 1.7.2016
palvelualueeseen. Nk. vierailupaikkakunnan matkoista on luovuttu, eli asiakkailla ei ole oikeutta siirtaa
kuljetuspalvelua matkustaessaan palvelualueen ulkopuolelle. Asiakkaat sailyttavat edelleen oikeuden
kayttaa Vantaan myontamaa kuljetuspalvelua palvelualueen ulkopuolella silloin, kun heiddt on Vantaan
kaupungin toimesta sijoitettu asumaan muualle kuin Vantaan alueelle. Talléin he eivat kuitenkaan voi
kayttaa kuljetuspalvelua muualla kuin kyseisen asumispaikkakunnan ja sen naapurikuntien alueella.



2.3 Suuren asiakasmaaran hallinta

Kuljetuspalvelun suuren asiakas- ja matkamaaran hallinta on haastavaa. Keinoja asiakasmaéaran hallintaan
seka asiakkaiden ohjaukseen ja neuvontaan on pyritty kehittdmaan erityisesti vuoden 2016 alusta lukien.
Laadullisesti palveluja ei haluta heikentaa, vaan palveluja haluttiin kehittaa heikentamatta saatavilla olevien
palvelujen laatua ja ohjaamalla palvelut niille asiakkaille, joille ne palvelutarpeen selvittdmisen perusteella
kuuluvat. Kuljetuspalvelun mydntamisen perusteita on tarkistettu joidenkin asiakasryhmien osalta (esim.
jatkuvien SHL:n mukaisten tulo- ja varallisuusrajojen tarkistaminen).

Asiakasmaaran hallitsemiseksi kuljetuspalvelun hakemusprosessien sujuvuutta on tehostettu. Tavoitteena
on portaattomampi hakemusten kasittelyprosessi ja tydjonojen hyva hallinta ruuhkautumisten
valttamiseksi. Tyon jatkuva kehittdminen on ollut tarked osa viime vuosien arkea kuljetuspalvelussa.
Tyontekijat ovat motivoituneita muutokseen.

Osa suuren asiakasmaaran hallintaa on kuljetuspalvelun asiakkaiden tehokas ohjaus ja neuvontatyd jota
koko asiakasohjausyksikkod toteuttaa. Mikali taksikortin kayttamisessa on ollut asiakkaalla haasteita tai
ongelmia, pyritdan riittdva neuvonta ja ohjaus antamaan siind tilanteessa, jossa asiakas ottaa
kuljetuspalveluun yhteyttd. Na&in valtytddn asiakkaan “luukuttamiselta” tyontekijaltd toiselle.
Perehdytysmateriaali on paéivitetty ja henkilokuntaa on perehdytetty kuljetuspalvelun palvelutarpeen
arvioinnin osalta.

2.4 Kuljetuspalvelun kayton seuranta

Asiakkaan taksikortin kayttoa seurataan Likuma-ohjelman ajorekisterin avulla. Mikali ajorekisterista on
tullut esiin poikkeamia, tilanteeseen on vaikutettu huomauttamalla asiakasta sattuneesta tilanteesta seka
ohjaamalla ja neuvomalla heitd noudattamaan annettuja kuljetuspalvelun kayttoohjeita. Liite
Kuljetuspalvelun kayttéohje

Tietoa asiakkaille epaselvista asioista saadaan neuvontapuhelimeen tulleiden kysymysten perusteella. On
huomattu, ettd asiakkaiden ei ole helppo omaksua kuljetuspalvelun kdyttoohjeita. Ohjeet ovat myds
taksien tiedossa, joten ohjeiden osaaminen ei ole pelkdstaan asiakkaan varassa.

3 Projektin aiheuttamat kustannukset

Kuljetuspalvelun palveluohjaaja (Geronomi AMK) Mirja Laitinen siirtyi asiakasohjausyksikosta
projektityontekijaksi ajalle 26.9.- 31.12.16. Kuljetuspalvelutiimiin palkattiin projektin ajaksi Seure Oy:n
kautta palveluohjaajan tehtaviin Tarja Lindfors. Palkkakustannus sijaisen palkkaamisesta oli 10 400€. Lisaksi
projektin kustannuksiksi katsottiin ylimaardiset postituskustannukset joita arvioitiin olevan noin 1400%€.
Yhteensa projektin kulut olivat siis 12 000€.

4 Projektin eteneminen

Palveluohjaaja Mirja Laitinen irrotettiin omasta tydstdaan projektiin. Anneli Ojala ja Anne Aaltio muodostivat
hanen kanssaan projektiryhman. Lahitaksin taksitarkastaja oli tarkea kumppani projektin tiedottamisessa
takseihin pain.

4.1 Sosiaalihuoltolain mukainen kuljetuspalvelu
Sosiaalihuoltolain mukaisen kuljetuspalvelun myontamisperusteet ovat muuttuneet 1.7.2016 alkaen. Tulo-

ja varallisuusrajoja tarkistettiin ja varallisuusraja laskettiin 20 000€:sta yksin asuvilla 5000€:n ja pariskunnilla



8000€:n. Projektin aikana sosiaalihuoltolain mukaiset toistaiseksi voimassaolevat kuljetuspalvelupaatokset
tarkistettiin, ja muutettiin maaraaikaisiksi niiden asiakkaiden kohdalla joilla edelleen tayttyivat
voimassaolevat myontamisperusteet. Niiden asiakkaiden kohdalla, joiden toimintakyky oli heikentynyt
merkittavasti, selvitettiin myés vammaispalvelulain mukaisen kuljetuspalvelun palveluntarve. Joidenkin
asiakkaiden kohdalla kummankaan kuljetuspalvelun myontamisperusteet eivat tdyttyneet. Naissa
tapauksissa huolehdittiin asiakkaiden riittavasta neuvonnasta ja ohjauksesta siten, etta esimerkiksi julkisen
lilkenteen kayttémahdollisuudet selvitettiin.

v' Jo ennen projektia useiden toistaiseksi voimassa olleiden sosiaalihuoltolain mukaisen
kuljetuspalvelun asiakkaiden paatoksia oli tarkistettu

\

7 asiakkaan paatokset muutettiin maaraaikaiseksi, jolloin heiddan paatoksensa tarkistetaan
automaattisesti tulevaisuudessa kortin sulkeutuessa maaraajan paatyttya

6 asiakkaan paatés on muutettu vammaispalvelulain mukaiseksi toimintakyvyn heikennyttya

2 asiakkaan paatos lakkautettu tulorajan ylitettya tulorajan

12 asiakkaan paatos lakkautettu varallisuusrajan ylitettya varallisuusrajan

19 asiakkaan paatos lakkautettiin koska he eivat toimittaneet pyydettyja selvityksia

2 asiakasta ilmoitti, ettei tarvitse kuljetuspalvelua, heiddn paatoksensa lakkautettiin

2 asiakasta menehtyi projektin aikana
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2 asiakkaan padtokset muutettiin maardaikaiseksi kuljetuspalvelutiimin toimesta, projektin
ulkopuolella, projektin alkuvaiheessa

AN

Projektin vaikutuksesta tehtyjen muutosten kustannusvaikutus on sosiaalihuoltolain mukaisen
kuljetuspalvelun osalta noin 13 000€

4.2 Tyomatkat

Tyomatkoja koskevat paatokset paivitettiin. Paatdokset muutettiin maaraaikaisiksi, jotta asiakkaiden
tyotilanne tulee jatkossakin tarkistettua maardajan paatyttyd. Vammaispalvelulain  mukaisten
tydmatkapaatosten paivittamisen yhteydessa tarkistettiin asiakkaiden toimintakyky seka tyotilanne. Niiden
asiakkaiden osalta, joilla tyopiste oli kotona, lakkautettiin tyomatkapaatokset. Yhdellakaan tarkistetuista
asiakkaista ei ollut voimassa sellaista paatosta, johon olisi merkitty asiakkaan sairaus tai vamma jonka
vuoksi kuljetuspalvelu oli heille alun perin myénnetty. Kaikkiaan 21 asiakkaan matkapaatokset tarkistettiin
ja heille tehtiin palvelutarpeen arvio saatujen selvitysten perusteella. Joiltakin asiakkailta lakkautettiin
tydmatkapaatos tarpeettomana, koska asiakkaat joko jattivat vastaamatta tarkistuskirjeeseen kokonaan tai
tyoskentelivat kotoa kasin jolloin tyomatkoja ei myonnetd. Nadiden tyomatkojen lopettamisten
kustannusvaikutus oli vuoden 2016 tietojen perusteella noin 29 000€.

4.3 Poikkeamat

Ajorekisterista ilmi kdayneiden poikkeamien osalta on ollut yllattavaa, kuinka laajasti ndihin puuttuminen
vaikutti asiakkaisiin ja taksinkuljettajiin; yhteydenottoja tuli ohjeiden tarkentamisen jalkeen erittdin
runsaasti. Puhelintyd havaittiin jossain maarin ruuhkautuneen kuljetuspalvelussa, seniorineuvonnassa ja
vammaispalvelussa. Nayttdisi siltd, ettd poikkeamien laajuus on ollut merkittdva ja ettd naista
huomauttaminen aiheutti paljon kysymyksia.

Vakiotaksin kayttéon liittyvat poikkeamat

Erityistda huomiota heratti, ettd nk. vakiotaksia on kayttdnyt hyvin moni asiakas, vaikka heille ei ole
vakiotaksia myodnnetty. Vakiotaksioikeus voidaan myontaa asiakkaalle vain, jos vakava sairaus, oire tai
vamma estdd muun kuin tutun taksinkuljettajan kayton tai edellyttavat tietynlaisen ajoneuvon kayttoa.
Vakiotaksia, eli oikeutta poiketa keskitetysta taksin tilauspalvelusta, mydnnetdaan kovin harvoin ja vain
poikkeustilanteissa. Lahitaksin mukaan vakiotaksikuljetusten kustannukset nousevat keskihinnaltaan noin



40 % kalliimmaksi kuin keskitetysta palvelunumerosta soitettujen taksikuljetusten kustannukset. Tyo- ja
opiskelumatkoilla asiakkailla on oikeus kayttaa vakiotaksia.

Kohtuuttomiin kustannuksiin liittyvat poikkeamat

Ajorekisterista selvida ajetun matkan pituus, siihen kaytetty aika ja matkan hinta. Likuma- jarjestelma
poimii listauksen matkoista, joissa on ristiriitaisuuksia. Kohtuuttomista kustannuksista oltiin yhteydessa 52
asiakkaaseen. Naissa tilanteissa asiakas oli kayttanyt matkoja “kiertoajelutyyppisesti” tai odotuttanut taksia
asiointien ajan. Nain ollen matkan kustannukset olivat kohonneet korkeaksi, vaikka matkan pituus oli
kilometreissa lyhyt.

Poikkeamien johdosta tehdyt toimenpiteet

Projektin loppuun mennessa poikkeamista oltiin yhteydessd 338 asiakkaaseen. Pelkdstdaan nk. vakiotaksin
kdyttamisesta huomautettiin 178 asiakasta. 125 tapauksessa oltiin yhteydessa kuljettajan toiminnasta
Lahitaksin  taksitarkastajaan. 84 taksimittarinumeron alla toimivaa kuljettajaa huomautettiin
vaadrinkaytoksista, ja 23 kuljettajaa sai 1lkk:n sanktion kuljetuspalvelukyydeistd, 2 kuljettajaa sai 2 kk:n
sanktion kuljetuspalvelukyydeistd. Tama sanktio tarkoittaa, etta kyseiselle kuljettajalle ei tdnd maaraaikana
vdlitetda Vantaan kuljetuspalvelun asiakkaiden kuljetuspalvelukyyteja lainkaan. Sanktion vakavuutta ja
toteutustapaa arvioitiin yhdessa Lahitaksin taksitarkastajan kanssa. Poikkeamien korjausliikkeiden
kustannusvaikutuksien pitdisi heijastua vuoden 2017 kuljetuspalvelun kustannuksiin. Vuoden 2016
loppuneljannekselld ne nayttaytyvat tallaisena:

v" Vuoden 2014 viimeisen vuosineljadnneksen kustannukset: 2 296 138€ (alv 0 %)

v" Vuoden 2015 viimeisen vuosineljdnneksen kustannukset 2 371 750€ (alv 0 %)

v" Vuoden 2016 viimeisen vuosineljanneksen kustannukset 2 093 129€ (alv 0 %) (27.12.16 tilanteen
mukaan)

5 Projektin lopputulokset

Tehotarkkailu-projektin tavoitteet saavutettiin kiitettavasti. Kdytannon tydn sujuvoittamiseksi on pystytty
kehittamaan uusia tyovalineita ja erityisesti asiakkaiden ohjauksen ja neuvontatyon laatua on pystytty
parantamaan.

Asiakkuudet otetaan haltuun

Projektin puitteissa aloitettu asiakasryhmien lapikdaynti jatkuu. Kehitetdaan
kunkin asiakasryhman saamaa palveluohjausta.

Puhelinneuvonta uudistetaan

Asiakasneuvoja Tytti Parviainen perehtyy kuljetuspalvelun asiakasohjaukseen
kevaan 2017 aikana. Puhelintyota laajennetaan nykyisestda 3 tunnista koko
paivan palveluksi.




Puhelinpalvelussa otetaan kayttoon Seniorineuvonnan kadyttama jarjestelma,
jonka avulla pystytddn ohjaamaan soittojen ylivirtausta, seuraamaan
puhelujen maaraa ja kestoa.

Neuvonta ja palveluohjauksen laatu paranee

Kuljetuspalvelukasikirja kootaan ohjaamaan tyotd. Kasikirjaa paivitetdan
tiimikokouksissa.

Suurelle asiakasméaaran palvelussa kaikkia asiakkaita ei voida tavata tai ohjata
kasvokkain. Kehitetdan asiakasviestintdd mm. uutiskirjeiden muodossa.

Ajorekisterin seuranta toteutuu

atd
Muotale Méyta Ohje
<hd<a name=1"2007"152007</a></hd><tables,

Ajorekisterin  seuranta tuodaan osaksi kuljetuspalvelutiimin  tyota.

K 351 <t <o/t <t
<t 350. <td i/t atdre/t. ey e . . . . .
ad ML g awon  ason Seurantatydta jaetaan kuljetuspalvelun palveluohjaajien ja
ety 348, </l <ribo/tdy arise/td>
ety 347. <l <t/ <tdye/tiy . el e v . .
mab  ue e wbge abete  puhelinneuvontatyota tekevan asiakasneuvojan kanssa.
o<ty M5 </td <tibo/td> <tdre/td>
<Lty 344, </tdx <tde</tds <tdy</ti>
<Tro<tdy 343, </t <rdbo/td> atise/ti>
<troctedy 342. <l <td/tdy <tdye/tey
ctro<td> Ml gtdy b/t ct>e/td>

wan ML oo abad aboib Pojkkeamista ajorekisterissd ollaan yhteydessa asiakkaaseen ja samalla heille

ety 339, </tdx <tde</tds <tdx</ti>
o<t 338, </t <ribo/tdy ardse/ti>

'>§§§§ e :ggi ;E%;;;Ea‘; §§§;§2§S> annetaan ajantasaista ohjausta ja neuvontaa taksikorttien kayttdmisesta.
ol 335, <t <tde/td> e/t
R =, :Zigi iﬁgiiﬁi ae Seurantaty0 toteutetaan yhteistydssa Lahitaksin taksitarkastajan kanssa.
332, <ty <tebo/tdy <«

</t <tebo/td>
name=""2006"">2006</a></hd~

Kustannusten hallinta paranee

Ohjauksen ja seurannan avulla palvelun piirissé on juuri ne asiakkaat jotka
tarvitsevat palvelun. Asiakkaat osaavat kdyttdaa palvelua oikein ja he saavat
ohjausta palvelun kdyttamisessa. Kuljetuspalvelun (Vpl ja Shl) kustannukset
vuonna 2015 olivat 9 947 041 euroa, vuoden 2016 arvioitu kustannus on
9 850 000 euroa, summa tarkentuu tilinpaatoksessa. Kustannusten hallinta on
erityisen tarkeaa, koska ikadntyneen vdestén maaran kasvu luo kasvupainetta
myos kuljetuspalvelulle.
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