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Kasittely
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Esittelija
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Juha Jolkkonen
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1 Puhelinpalvelun jonotusajat Helsingin Matkapalvelussa 11.2019 -
11.2020
2 Toimitustarkkuus Helsingin Matkapalvelussa 2020
3 Kuljetuspalvelukysely raportti
Muutoksenhaku
Muutoksenhakukielto, valmistelu tai tdytantéonpano
Paatosehdotus

Paatos on ehdotuksen mukainen.
Esittelijan perustelut

Kuljetuspalvelupaallikkd Niko Reunanen ja suunnittelija Ari Lallo ovat
kutsuttuina asiantuntijoina tdman asian kasittelyssa.

Paattadessaan kuljetuspalveluja koskevasta selvityksesta 19.11.2019 §
273 sosiaali- ja terveyslautakunta paatti pyytaa, etta sosiaali- ja ter-
veyslautakunnalle tuodaan kevaan 2020 aikana selvitys 2019 selvitysta
vastaavin tiedoin tuolloin vallitsevasta kuljetuspalvelun tilanteesta ja
palvelun kayttamatta jattamisen syista. Alkuperainen selvitys viivastyi,
koska palvelukilpailutus jouduttiin uusimaan yhden ajoneuvoryhman,
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yhdistettyjen paivakorvaus- ja ylivuotoliikenteen, osalta. Ajoneuvoryh-
man ajot saatiin kayntiin ja tuotantoon 2.10.2019, minka jalkeen oli mie-
lekasta kysya palvelunkayttgjilta kokemuksia uuden kilpailutuskauden
toimivuudesta. Kilpailutuksen mukaisesti automaara nousi aiemmasta,
minka vuoksi palvelukokemus muuttui. Kuljetuspalvelun kayttamatto-
myydesta jarjestettiin kysely 1.1.—-31.1.2020. Selvityksen laadinta on
viivastynyt pandemian ja henkilostovaihdosten vuoksi.

Kuljetusten maara on pudonnut merkittavasti koronapandemiasta joh-
tuen. Taman poikkeuksellisen tilanteen takia Helsingin Matkapalvelui-
den kuljetuksiin ei voida kuljetusmaarien perusteella suosittaa tehta-
vaksi suuria muutoksia. On parempi selvittda uuden kuljetuspalvelujar-
jestelman kyvykkyys aikana, jolloin matkustusmaarat ovat lahempana
normaalia ja seurata nyt pandemian aiheuttamia vaikutuksia kuljetuska-
luston kayttbasteeseen. Nykyinen ajoneuvomaara vaikuttaa riittavalle
tamanhetkiseen palvelutasoon, ja lisakapasiteettia on varmistettu
1.3.2021 alkavilla palvelusopimuksilla Taksi Helsingin ja Meneva Oy:n
kanssa.

Kuljetuspalvelukysely 2020 -raportti

Sosiaali- ja terveystoimiala selvitti kuljetuspalveluiden vahaisen kayton
ja kayttamatta jattamisen syita asiakaskyselyn avulla 1.1.-31.1.2020.
Kyselyn tarkoituksena oli saada kayttgjilta tietoa ja kehitysehdotuksia
kuljetuspalvelun toiminnasta, jotta palvelua voidaan kehittaa. Kyselyyn
vastasi yhteensa 726 kuljetuspalveluja vahan tai ei ollenkaan kayttavaa
henkil6a.

Kyselyn perusteella keskeisia syita palvelun vahaiselle kaytolle tai kayt-
tamattomyydelle olivat muutokset terveydentilassa, matkan tilaamisen
hankaluus, matkustusaikatauluihin liittyva epavarmuus, saattajan puu-
te, kuljettajien vaihteleva ammattitaito, palvelun kayttorajoitukset seka
autojen koettu sopimattomuus. Osa kyselyyn vastanneista kayttaa kul-
jetuspalvelua vain satunnaisesti terveydentilasta, vuodenajasta ja va-
paa-ajan menoista riippuen. Kuljetuspalvelun tilalla tai sen ohessa
asiakkaat kulkevat omalla tai perheen autolla, itse maksetulla taksilla
tai invataksilla, Kela-taksilla, julkisilla joukkoliikennevalineilla, kavellen
tai tuttavien tai sukulaisten kyydeilla.

Kyselyssa asiakkaat toivat esille kehitysehdotuksia, joiden avulla kulje-
tuspalveluiden kayttd mahdollisesti lisaantyisi. Keskeisina muutosehdo-
tuksina mainittiin matkojen tilaamisen helpottaminen, esimerkiksi mah-
dollistamalla tolppalupien laajempi saatavuus seka kehittamalla palve-
lulle oma mobiilisovellus. Naista mobiilisovelluksen kehittaminen voita-
neen toteuttaa matkojenvalitysjarjestelmaa uusittaessa. Tolppaluvat
sen sijaan on turvaton ja toimimaton ratkaisu. Tolppaluvissa asiakas ot-
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taa minka tahansa saatavilla olevan taksin ja maksaa kuljetuksensa
matkapalvelukortilla. Tallaisia kyyteja kayttamalla ei voida taata kulje-
tukselle vastaavia laatuvaatimuksia, joita kilpailutetuille kyydeille on.
Taksialan saatelyn keventymisesta johtuen yleisissa takseissa ei ole
yhtenaista laadun tai turvallisuuden seurannan mahdollisuutta. Koke-
muksen perusteella tolppaluvista aiheutuukin kohtuuttoman paljon jal-
kiselvittelya ja normaalia enemman vaaratilanteita. Tolppaluvalla tehty-
jen kyytien laskujen selvittely on hankalaa, erityisesti tilanteissa, joissa
asiakas ei ole saanut tai pyytanyt kuittia. Tolppalupakyydeissa vaarati-
lanteita aiheutuu normaalia enemman, koska tavallisista takseista puut-
tuu yleensa osaaminen erityisryhmien kuljettamiseen. Vaaratilanteita
tai onnettomuuksia on myds lahes mahdoton selvittaa jalkikateen, kos-
ka niista ei tule tietoa toimialalle kuin vain satunnaisesti. Tolppalupien
kayttda hankaloittaa myos se, etta kaikki taksit eivat tosiasiallisesti pys-
ty kayttamaan matkapalveluiden korttia, jolloin asiakas joutuu itse mak-
samaan matkansa. Hintojen vapauduttua myds hinnoittelu voi olla ai-
kaisempaa kalliimpaa. Tolppalupien sijaan tulisikin selvittaa pikatilaus-
matkojen maaran lisaamista, mika parantaisi nykyisen palvelun saata-
vuutta, tai uudistaa matkojenvalitysjarjestelmaa ja mahdollistaa samalla
uusien ominaisuuksien kehittamisen palveluun.

Muina kehityskohteina tuotiin esiin muun muassa matkustusaikataulu-
jen pysyvyyden varmistaminen, kuljettajien ammattitaidon ja asiakas-
palvelun laadun takaaminen, varmuus ajoneuvojen sopivuudesta seka
tiedottamisen kehittaminen. Myds naihin kehitysideoihin on mahdollista
vastata jarjestelmakehityksella.

Autojen saatavuus

Toimialan sopimuksin liikenndivien autojen maara ei ole paasaantoi-
sesti muuttunut 2.10.2019 jalkeen. Koronapandemian vaikutuksesta
matkojen maara on laskenut erityisesti kevaalla 2020, eivatka matka-
maarat ole nousseet pandemiaa edeltavan ajan tasolle. Muutoksia au-
tojen saatavuuteen on lisannyt myos se, autojen kyydissa kulkevien
asiakkaiden maaraa on jouduttu rajoittamaan koronapandemian takia.
Tama on tarkoittanut yhdistelyjen osittaista kieltamista tai rajoittamista.
Tasta johtuen vuoden 2020 matkamaarat ja matkojenyhdistely eivat ole
edeltavien vuosien tasolla. Mikali nykyisilla pandemiaohjeistuksilla ajet-
taisiin taytta normaaliaikojen matkamaaraa, olisi todennakdista, ettei
mistaan olisi saatavissa riittavaa maaraa ajoneuvoja Helsingin kaupun-
gin kuljetuspalvelun tarpeisiin.

Talla hetkella Helsingin Matkapalvelussa liikkennoi autoja eri liikenndinti-
ryhmissa seuraavasti:
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— Paivakorvausmatkoissa 86 inva-varusteltua autoa ja 32 henkil6au-
toa

— Ylivuotoliikenteessa 40 inva-varusteltua autoa ja 30 henkildautoa

— Yhdistetyssa suoraohjaus- ja ylivuotoliikenteessa (hybridiliikentees-
sd) 62 inva-varusteltua autoa ja 12 henkil6autoa.

Paivakorvausautot ajavat Helsingin Matkapalvelun ajoja 8,5 tunnin tyo-
vuoron matkapalvelukeskuksen suorassa ohjauksessa. Ylivuotoautot
ajavat yksittaisia tilauksia matkapalvelukeskuksen ohjauksessa. Yhdis-
tetyssa suoraohjaus- ja ylivuotoliikenteessa auto ajaa viiden tunnin ajo-
vuoron paivakorvausliikennetta ja voi ajaa lopun aikaa ylivuotoliiken-
teen ajoja.

Palvelukeskus Helsinki -liikelaitoksen (jaliempana Palvelukeskus) ar-
vion mukaan autot ovat riittaneet hyvin hybridiliikenteen aloitettua lii-
kenndinnin 2.10.2019. Mydskaan asiakaspalautteessa ei enaa juuri tule
palautetta autojen huonosta saatavuudesta. Sosiaali- ja terveystoimiala
ja Palvelukeskus seuraavat yhdessa tilannetta aktiivisesti toimitustark-
kuuden kautta. Liitteessa 1 on tarkasteltu toimitustarkkuutta eri tilaus-
tyyppien osalta. Ensimmaisessa taulukossa on arvioitu toimitustark-
kuutta siten, etta luvussa on huomioitu kaikki etuajassa tai enintaan 10
minuuttia sovitusta saapumisajasta asiakkaalla tai kohteessa olevat
kuljetukset. Liitteen 1 alemmassa taulukossa on arvioitu toimitustark-
kuutta siten, etta siina on huomioitu kaikki kuljetukset, jotka osuvat
enintadan viisi minuuttia ennen tai jalkeen toimitusajan. Kun katsotaan
kuljetuksia, jotka ovat korkeintaan kymmenen minuuttia myohassa, on
yli 94 prosentin toimitustarkkuus hyva suoritus. Helsingin nykyisessa
likennetilanteessa myo6s aikaikkunan +/- 5 minuutin toimitustarkkuus
on kohtuullinen.

Toimitustarkkuutta voitaneen parantaa uuden kuljetuspalvelujarjestel-

man avulla entisestaan, koska jarjestelman kaytettavyyteen, reititysten
valmisteluun ja autojen seurattavuuteen saadaan parempia tyokaluja.

Mydos asiakasprofiilien linkittaminen reititykseen lienee paremmin kay-
tettavissa.

Autojen riittavyytta voi arvioida myoOs tarkastelemalla Taksi Helsingille
ja Lahitaksille ylivuotoliikenteena valuvien tilausten lukumaaria per
kuukausi vuonna 2020:

tam- |helmi- |maa- |huhti- touko- kesa- heina- elo- |syys- |loka-
mikuu [kuu  [liskuu [kuu |kuu kuu |kuu |kuu kuu |kuu

5749 4956 2651 | 29 54 | 180 | 174 | 579 | 777 | 607
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Nykyinen Palvelukeskukselle hankittu suoraohjaus- ja ylivuotoajoneu-
vokalusto ovat tamanhetkisessa ajossa riittavaa. Taksi Helsingille ja
Lahitaksille valuvien tilausten maara on laskenut voimakkaasti. Jos
matkamaarat palaavat pandemiaa edeltavalle tasolle, ajoneuvomaaria
on jarkeva tarkastella uudestaan. Taksi Helsingin ja Lahitaksin tilauk-
sien seuranta ja tarkempi raportointi eivat ole mahdollisia vanhasta so-
pimuksesta ja nykyisesta kuljetusvalitysjarjestelmasta johtuen. Taman
takia sopimus on kilpailutettu uudestaan, ja uusi kausi alkaa 1.3.2021
alkavilla palvelusopimuksilla Taksi Helsingin ja Meneva Oy:n kanssa.
Uudessa sopimuksessa on parannettu palvelun ohjattavuutta, muun
muassa palveluvirheiden sanktioinnin mahdollisuudella ja raportointia
parantamalla.

Tilausten jonotus

Helsingin Matkapalvelussa on pyritty parantamaan asiakkaiden puhe-
linpalvelun saatavuutta. Suomenkielisen tilauslinjan osalta tilanne on
alkuvuotta lukuun ottamatta ollut hyva. Pandemia on vahentanyt yhtey-
denottoja merkittavasti; yli 70 prosenttia soittajista on saanut yhteyden
matkapalvelun asiakaspalvelijaan alle 30 sekunnissa, ja alle minuutissa
yhteyden matkapalvelukeskukseen on saanut yli 90 prosenttia soittajis-
ta. Tyomatkojen osalta tilanne on ollut samanlainen. Taulukossa 1 on
kuvattu puheluiden keskimaarainen jonotusaika sekunteina. Tammi-
kuussa tilanne oli viela huono. Myos helmikuussa tilanne on ollut hei-
kohko, johtuen haastavasta henkilostotilanteesta. Taman jalkeen koro-
napandemia on vahentanyt merkittavasti kontakteja. Toisaalta pande-
mia on lisannyt manuaalisen tydn osuutta matkojen valityksessa, koska
ohjeistus ja yhdistelyn saannot ovat muuttuneet valilla nopeastikin. Pu-
helinpalvelujen jonotusajoista I0ytyy lisatietoja liitteesta 2.

Taulukko 1. Keskimaarainen jonotusaika vuonna 2020 sekunteina.

\Vapaa-ajan asiointi  [Ty0 ja opiskelu

Tammikuu 119 41

Helmikuu 83 38

Maaliskuu 40 30

Huhtikuu 16 16

Toukokuu 17 17

Kesakuu 23 19

Heinakuu 22 18

Elokuu 30 25

Syyskuu 42 31

Lokakuu 36 26
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Pikatilausmatkat

Helsingin Matkapalvelussa asiakkailla on kaytdssaan aina vahintaan
kaksi pikatilausmatkaa matkatyyppia kohden. Helsingin Matkapalvelun
likenndinnin uusi sopimuskausi astui paivakorvaus- ja ylivuotoautojen
osalta kayntiin 1.4.2019 alkaen. Talloin ajoneuvomaaria lisattiin liiken-
ndintiin, jolloin myds pikatilausmatkojen maaran tarkistaminen tuli
mahdolliseksi. Uuden liikkenndinnin myoéta oli mahdollista yksilohuollon
harkintaan perustuen lisata asiakkaiden pikatilausmatkoja hakemuk-
sesta. Niiden maaraa oli mahdollista kasvattaa kuuteen matkatyyppia
kohden.

Pikatilausmatkalla tarkoitetaan sita, etta tilattu auto saapuu 15 minuutin
kuluessa tilauksen tekemisesta. Vammaispalvelun sosiaaliohjaaja te-
kee paatoksen siita, kuinka moneen pikatilausmatkaan asiakkaalla on
oikeus. Paatoksessa huomioidaan esimerkiksi tyo- tai opiskelumatko-
jen sujuvuus tai tarkkaa aikataulutusta vaativat harrastusmatkat. Myon-
netyistd matkoista vahintaan kaksi matkaa kuukaudessa on aina pikati-
lausmatkoja. Uudistuksen myo6ta naita voitiin siis myodntaa enintaan 4
ylimaaraista pikatilausmatkaa lisda. Inva-autolla tehtavaa matkaa ei voi
kuitenkaan tilata pikatilausmatkana. Pikatilausmatkat myénnetaan erik-
seen kullekin matkatyypille (opiskelu, ty6- ja vapaa-ajanmatkat). Kai-
kissa tilanteissa ei voida taata pikatilausmatkaa esimerkiksi vaikeiden
saaolosuhteiden, ruuhkien tai muiden liikkenteellisesti haastavien tilan-
teiden vuoksi.

Tehtyjen pikatilausmatkojen lukumaarat kuukausittain vuonna 2020 on
esitetty taulukossa 2. Pikatilausmatkojen lukumaarassa on tapahtunut
samansuuntainen lasku kuin muissakin koronapandemian aiheutta-
massa matkatilausten maarissa. Matkoja on myonnetty seka tyo- ja
opiskelu- etta asiointi- ja vapaa-ajanmatkoihin. Kaikkiaan 340 vam-
maispalvelulain asiointimatka-asiakasta olivat kayttaneet kaikki myon-
netyt pikatilausmatkat lokakuussa 2020. Eli noin 10 prosenttia aktiivisis-
ta asiakkaista kaytti kaikki pikatilausmatkansa. Vastaavasti vuoden
2019 lokakuussa noin 14 prosenttia asiakkaista kaytti kaikki pikatilaus-
matkansa.

Yksi syy pikatilausmatkojen vahentyneeseen kayttoon voi olla normaa-
lia vahaisemmat matkamaarat, jotka tarkoittavat automaattisesti sita,
etta kulkuneuvoja on paremmin ja ennen kaikkea nopeammin saatavil-
la. Tama vahentaa pikamatkojen tarvetta. Nyt pandemia-aikana kulku-
neuvoja on saanut ruuhka-ajan ulkopuolella noin 20 minuutin paahan ti-
lauksesta, mika ei normaalisti onnistu. Inva-autoja puolestaan saa noin
20-25 minuutin paahan.
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Taulukko 2. Tehdyt pikatilausmatkat 2020.

tam- |helmi- |maa- |huhti- touko- kesa- |heina- elokuuisyys- [loka-
mikuu kuu  liskuu kuu  |[kuu |kuu  kuu kuu  kuu

2373|2385/1381| 717 |1094|1513|1639|1753 1744|1624

Pandemian vaikutukset

Kaiken kaikkiaan ajoneuvojen maara vaikuttaisi talla hetkella olevan lii-
kennemaarille sopiva. Merkittavia mydhastymisia tai vaikeuksia ajo-
neuvojen saatavuudessa ei ole esiintynyt. Ajoneuvojen lukumaara on
mitoitettu normaaliolosuhteiden mukaisesti, eika talla hetkella liikennet-
ta ole normaalia maaraa. Tilanne muuttuu kuitenkin koko ajan pande-
miatilanteen mukaan. Mikali yhdistelyita rajoitetaan kuten kevaalla
2020, ajoneuvokalusto ei riita, eika ole takeita, etta etenkaan inva-
autokalustoa saadaan riittavasti.

Nykyisella kalustolla on huomattava, etta ruuhkahuippuina on edelleen
tarvetta omalle ylivuotoliikenteelle ja Taksi Helsingin ja Lahitaksin taksi-
likenteen ajoneuvoille (eli ylivuodon ylivuoto). Jatko ylivuotoliikenteena-
joneuvojen suhteen on varmistettu Taksi Helsingin ja Meneva Oy:n
kanssa tehdyilla sopimuksilla. Lisavoimavarat tasoittavat ruuhkahuippu-
ja, mutta kyytien riittaminen tulevaisuudessa on epavarmaa myos siksi,
etta pandemia-aika on heikentanyt taksilikennealan toimintaedellytyk-
sid. Markkinamuutokset taksialalla heikentavat taksien yleista saata-
vuutta. Talla hetkella alan tuotot ovat yleisten arvioiden mukaan puolit-
tuneet aiemmasta. Taksiyritysten heikentynyt taloustilanne voi aiheut-
taa jopa yritysten vetaytymisen markkinoilta konkurssien muodossa.
Nama seikat voivat jatkossa aiheuttaa tilanteita, joissa kysynnan kas-
vaessa siihen ei voida taysimaaraisesti vastata. Tama voi nakya jat-
kossa myds palvelun heikentyneena laatuna. Koronapandemiasta joh-
tuva epavarmuus aiheuttaa myos sen, etta tilanteeseen on vaikeaa va-
rautua jarkevalla, kustannustehokkaalla tavalla.

Esittelija

sosiaali- ja terveystoimialan toimialajohtaja

Juha Jolkkonen
Lisatiedot

Niko Reunanen, kuljetuspalvelupaallikkd, puhelin: 310 51991
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Paatos

Sosiaali- ja terveyslautakunta paatti merkita tiedoksi seuraavan selvi-
tyksen Helsingin Matkapalvelun tilanteesta seka paatti pyytaa, etta sille
tuodaan kevaan 2020 aikana selvitys vastaavin tiedoin tuolloin vallitse-
vasta tilanteesta:

Autojen saatavuus

Talla hetkella Helsingin Matkapalvelussa liikkennoi autoja eri liikenndinti-
ryhmissa seuraavasti:

— paivakorvauksessa 86 inva-varusteltua ja 32 henkildautoa

— ylivuodossa 40 inva-varusteltua ja 30 henkildautoa

— yhdistetyssa suoraohjaus- ja ylivuotoliikenteessa 62 inva-
varusteltua ja 12 henkildautoa.

Paivakorvausautot ajavat Helsingin Matkapalvelun ajoja 8,5 tunnin tyo-
vuoron matkapalvelukeskuksen suorassa ohjauksessa. Ylivuotoautot
ajavat yksittaisia tilauksia matkapalvelukeskuksen ohjauksessa. Yhdis-
tetyssa suoraohjaus- ja ylivuotoliikenteessa auto ajaa viiden tunnin ajo-
vuoron paivakorvausliikennetta ja voi olla lopun aikaa ylivuodossa.

Palvelukeskuksen arvion mukaan autot ovat riittdneet hyvin hybridilii-
kenteen aloitettua liikenndinnin 2.10.2019. Myoskaan asiakaspalaut-
teessa ei enada juuri tule palautetta autojen huonosta saatavuudesta.
Sosiaali- ja terveystoimiala ja Palvelukeskus Helsinki -liikelaitos (jal-

jempana palvelukeskus) seuraavat yhdessa tilannetta aktiivisesti.

Autojen riittavyytta voi arvioida tarkastelemalla Taksi Helsingille ja Lahi-
taksille valuvien tilausten lukumaaria. Yleiseen taksiliikenteeseen mat-
koja valittyy eniten kello 7-9 ja 14—17 valilla. Muina aikoina matkoja va-
littyy varsin maltillisesti yleiseen taksilikenteeseen. Sanotut ajat ovat
ruuhka-aikoja, jolloin matkoja valitetaan eniten.
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Autojen saatavuutta voi arvioida myos toimitustarkkuuden avulla. Liit-
teessa 1 on tarkasteltu toimitustarkkuutta eri matkatyyppien osalta. En-
simmaisessa taulukossa on arvioita toimitustarkkuutta siten, etta luvus-
sa on huomioitu kaikki etuajassa tai enintdan 10 minuuttia sovitusta
saapumisajasta asiakkaalla tai kohteessa olevat kuljetukset. Alemmas-
sa taulukossa on arvioitu toimitustarkkuutta siten, etta siind on huomioi-
tu kaikki kuljetukset, jotka osuvat enintaan viisi minuuttia ennen tai jal-
keen kohdeajan. Helsingin liikennetilanteen vuoksi kymmenen minuutin
liukuma kuljetuksissa on tavallista.

Tarkasteltaessa toimitustarkkuutta enintaan 10 minuutin myoéhastymi-
sella kuljetuksista yli 90 prosenttia on aikaikkunan sisalla. Tama on
erinomainen tulos. Aikaikkunalla +/- 5 minuuttia tarkastellessa paas-
taan noin 70 prosentin toimitustarkkuuteen. Tatakin voidaan pitaa hy-
vana tuloksena. Tassa luvussa noin seitseman prosenttia matkoista on
yli viisi minuuttia etuajassa.

Asiakkaan ei tarvitse nousta autoon ennen sovittua lahtoaikaa ja asia-
kas voi odottaa autossa, mikali kuljetus on perilla etuajassa sovittuun
kohdeaikaan.

Kaiken kaikkiaan ajoneuvojen maara vaikuttaisi talla hetkella olevan
naille liikennemaarille sopiva. Merkittavia myodhastymisia tai vaikeuksia
ajoneuvojen saatavuudessa ei esiinny. Ajoneuvojen lukumaara on mi-
toitettu tehokkaasti ja asiakaspalvelun takaavasti silloin, kun sopimu-
sautoilla pystytaan hoitamaan vaivattomasti likenne muuna kuin ruuh-
kahuippujen aikana. Ruuhkahuippujen kesto on noin kahdesta kolmeen
tuntia aamulla ja iltapaivalla. Talloin lisdvoimavarana toimivat ylivuoto
ja taksiliikenteen ajoneuvot tasoittavat huippua.

Tilausten jonotus

Helsingin Matkapalvelussa on pyritty parantamaan asiakkaiden puhe-
linpalvelun saatavuutta. Suomenkielisen tilauslinjan osalta tilanne on
syys- ja lokakuuta lukuun ottamatta ollut hyva. Yli puolet soittajista on
saanut yhteyden matkapalvelun asiakaspalvelijaan alle 30 sekunnissa,
ja alle minuutissa yhteyden matkapalvelukeskukseen on saanut yli 60
prosenttia.

Tyomatkojen osalta tilanne on ollut samanlainen. Lisatietoa puhelinpal-
velujen jonotusajoista on liitteessa 2.

Taulukossa 1 on kuvattu puheluiden keskimaarainen jonotusaika se-
kunteina. Syys- ja lokakuun tilanne on ollut huono. Myds huhtikuussa ti-
lanne on ollut heikohko.
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Lokakuun alussa palvelussa aloitti uusia kilpailutettuja ajoneuvoja seka
uusia paivatoimintakohteita, mika on nostanut puhelujen maaraa ja li-
sannyt manuaalisen tyon osuutta matkojen valityksessa. Henkilostoti-
lanne on ollut haastava. Matkapalvelun henkil6stdssa on ollut vaihtu-
vuutta, ja henkilostolla on ollut runsaasti lyhyita poissaoloja. Matkojen
valitys on vaativaa asiakaspalvelutyota ja edellyttaa laajaa palvelun
hallintaa, joten poissaoloihin ei ole helppoa I6ytaa sijaisia.

TyOvoiman saatavuus on heikentynyt, kuten useilla muillakin aloilla.
Palvelukeskuksella on ollut vaikeuksia saada taytettya avoimia tehta-
via. Tyontekijatilanne on kuitenkin ainakin toistaiseksi helpottamassa
uusien rekrytointien myota.

Oman lisdhaasteensa tuovat talvikuukausien erityistilanteet muun
muassa saaolosuhteiden vuoksi.

Kuukausien vaihtuessa puhelinlinjat voivat ajoittain ruuhkautua. Ruuh-
katilanteista tiedotetaan asiakkaita puhelinlinjoille lisattavalla tiedotteel-
la. Asiakkaita ohjataan kayttamaan mahdollisuuksien mukaan myoés
muita kontaktikanavia kuten tekstiviesti- tai sahkopostitilausta. Henki-
|6std on ohjeistettu priorisoimaan ruuhkatilanteissa akuutit kuljetustar-
peet ja siirtdmaan ei-kiireellisten matkojen tallennusta rauhallisempiin
hetkiin, mikali se vain on mahdollista.

Sosiaali- ja terveystoimiala ja Palvelukeskus Helsinki -liikelaitos kehit-
tavat uusia tilaustapoja ja prosesseja jatkuvasti paremman asiakaspal-
velun ja palvelun saatavuuden varmistamiseksi.

Taulukko 1. Keskimaarainen jonotusaika vuonna 2019 sekunteina.

Vapaa-ajan asiointi Tyo ja opiskelu
Tammikuu 49 35
Helmikuu 61 40
Maaliskuu 71 39
Huhtikuu 96 45
Toukokuu 79 39
Kesakuu 63 33
Heinakuu 57 26
Elokuu 66 36
Syyskuu 134 51
Lokakuu 132 53

Pikatilausmatkat
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Helsingin Matkapalvelussa asiakkailla on kaytossaan aina vahintaan
kaksi pikatilausmatkaa matkatyyppia kohden.

Helsingin Matkapalvelun liikenndinnin uusi sopimuskausi astui paiva-
korvaus- ja ylivuotoautojen osalta kayntiin 1.4.2019 alkaen. Tallin ajo-
neuvomaaria lisattiin liikennaintiin, jolloin pikatilausmatkojen maaran
tarkistaminen tuli mahdolliseksi. Uuden lilkenndinnin my6ta on mahdol-
lista yksilohuollon harkintaan perustuen lisata asiakkaiden pikatilaus-
matkoja hakemuksesta enintaan kuuteen yhdensuuntaiseen matkaan
kuukaudessa matkatyyppia kohden.

Pikatilausmatkalla tarkoitetaan sita, etta tilattu auto saapuu 15 minuutin
kuluessa tilauksen tekemisesta. Kuljetuspalveluna myonnetyista mat-
koista kahdesta kuuteen matkaa kuukaudessa voi olla pikatilausmatko-
ja. Vammaispalvelun sosiaaliohjaaja tekee paatoksen siita, kuinka mo-
neen pikatilausmatkaan asiakkaalla on oikeus. Paatoksessa huomioi-
daan esimerkiksi tyo- tai opiskelumatkojen sujuvuus tai tarkkaa aika-
taulutusta vaativat harrastusmatkat. Myonnetyista matkoista vahintaan
kaksi matkaa kuukaudessa on aina pikatilausmatkoja. Inva-autolla teh-
tavaa matkaa ei voi kuitenkaan tilata pikatilausmatkana.

Pikatilausmatkat mydnnetaan erikseen kullekin matkatyypille (opiskelu-
, ty6- ja vapaa-ajan matkat). Kaikissa tilanteissa ei voida taata pikati-
lausmatkaa esimerkiksi vaikeiden saaolosuhteiden, ruuhkien tai mui-
den liikenteellisesti haastavien tilanteiden vuoksi.

Tehtyjen pikatilausmatkojen lukumaarat kuukausittain vuonna 2019 on
esitetty taulukossa 2. Pikatilausmatkojen lukumaarassa ei ole tapahtu-
nut merkittdvaa muutosta. Pikatilausmatkoista 13 779 (noin 67 prosent-
tia) on tehty sopimusautolla ja 6 700 (noin 33 prosenttia) Taksi Helsin-
gin autoilla.

Tilanne 1.11.2019 on se, etta enemman kuin kaksi pikatilausmatkaa on
myonnetty 12 asiakkaalle. Heista yhdelld on kolme, neljalla on nelja ja
kuudelle kuusi pikatilausmatkaa. Matkoja on myonnetty seka tyo- ja
opiskelu- etta asiointi- ja vapaa-ajanmatkoihin.

Kukaan naista asiakkaista ei ole kayttanyt kaikkia pikatilausmatkoja,
vaan niita on kaytetty keskimaarin reilusti alle puolet myonnetyista.

Pikatilausmatkoista on tiedotettu Helsingin Matkapalvelun kotisivuilla,
asiakasneuvonnan ja palveluohjauksen yhteydessa seka asiakasyh-
teistydryhman kautta. Uudessa asiakasohjeessa on kerrottu asiasta.

Taulukko 2. Tehdyt pikatilausmatkat 2019.

Tammikuu 2 281 |
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Kasittely

Helmikuu 2 298
Maaliskuu 2 570
Huhtikuu 2 386
Toukokuu 2 624
Kesakuu 2 431
Heinakuu 2 232
Elokuu 2 606
Syyskuu 2 311
Lokakuu 2 754
Yhteensa 24 493

19.11.2019 Esittelijan ehdotuksesta poiketen
Asiassa tehtiin seuraava vastaehdotus:

Vastaehdotus 1:

Jasen Tuomas Tuure: Merkitessaan selvityksen tiedoksi lautakunta
pyytaa, etta sille tuodaan kevaan 2020 aikana selvitys vastaavin tiedoin
tuolloin vallitsevasta tilanteesta.

Kannattaja: jasen Kati Juva

Sosiaali- ja terveyslautakunnan paatos syntyi seuraavan aanestyksen
tuloksena:

1 danestys

JAA-ehdotus: Esityksen mukaan
El-ehdotus: Vastaehdotus 1 (jasen Tuomas Tuure)

Jaa-aanet: 5
Mukhtar Abib, Tapio Bergholm, Sami Heistaro, Maritta Hyvarinen, Kari-
ta Toijonen

Ei-aanet: 7
Katju Aro, Leo Bergman, Sandra Hagman, Kati Juva, Aleksi Niskanen,
Tuomas Tuure, Sanna Vesikansa

Tyhja: 1

Cecilia Ehrnrooth

Poissa: 0
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Sosiaali- ja terveyslautakunta hyvaksyi jasen Tuomas Tuuren vastaeh-
dotuksen aanin 7 - 5 (tyhjaa 1).

Sosiaali- ja terveyslautakunta paatti asiasta esittelijan ehdotuksesta

poiketen.
Esittelija
sosiaali- ja terveystoimialan toimialajohtaja
Juha Jolkkonen
Lisatiedot
Tuomas Paivinen, kuljetuspalvelupaallikkd, puhelin: 310 51991
tuomas.paivinen(a)hel.fi
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