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Toimeksiannon sisalto

Rovaniemen kaupunki on pyytanyt KPMG:Ita tarjousta kaupungin
vastuulle kuuluvien vammaispalvelulain ja sosiaalihuoltolain mukaisten
julkista liikennetta korvaavien henkildkuljetuspalveluiden valitystoiminnan
jarjestamistavan (MPK) tarkoituksenmukaisuudesta sekd mahdollisista
vaihtoehtoisista jarjestamistavoista.

Selvitystydssa keskitytdan etupaassa valityskeskustoimintaan ja VPL-
/SHL-palveluihin. Liikkennéinnin jarjestamistapa ja muut
kuljetuspalveluvelvoitteet huomioidaan kuitenkin osana selvitysta siina
maarin kuin niilla on merkitysta suositusten kannalta.

Selvitystydssa sisaltd ja huomioivat osa-alueet:

1. Jarjestamisvaihtoehtojen yleisarviointi oikeudellisesta, taloudellisesta ja
palvelun laadun n&kokulmasta

2. Vaihtoehtoiset jarjestamistavat (ml. nykymalli, valityspalvelun
ulkoistaminen, liikenndinnin ja valityspalvelun yhdistavat
kokonaisratkaisut) —arviointi ja vertailu

3. Liikennepalvelulain suunnitellut muutokset seka lain voimaantulon
(7/2018) vaikutukset

4. Sote-maakuntauudistuksen mahdolliset vaikutukset
jarjestamisvaihtoehtoihin

KPMG

Toimeksiannon tavoitteet

Selvityksen tavoitteena on antaa Rovaniemen kaupungille konkreettinen
suositus valityspalvelun jarjestamistavasta osana VPL-/SHL-
kuljetuspalveluiden palvelukokonaisuutta. Tassa tarkoituksessa selvitys
sisaltaa vertailun vaihtoehtoisten toimintamallien valilla seka
konkreettisen yhteenvedon ja suositukset kaupungin paatbksenteon
tueksi.

Tausta-aineisto

KPMG on saanut kayttoonsa kaupungin Matkapalvelukeskuksen
toimintaa koskevat tiedot ja aineiston, ml. Toimintaa koskeva taloustiedot,
talouden vertailutiedot vuosilta 2015-2020, liikennointia koskevat
taloustiedot, sopimusasiakirjat ja hankinta-asiakirjat, toimintaprosessin
kuvaukset sekd muun selvityksen kannalta olennaisen asiakirja-
aineiston.

Lisaksi KPMG:lla on kaytbssaan aiempi kaupungille vuonna 2018 laadittu
kuljetuspalveluiden jarjestamistapaa koskeva selvitys.
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L antoxonaat - kaupungin vastud

Vammaispalvelulain ja sosiaalihuoltolain mukaiset kuljetuspalvelut

Vammaispalvelulain mukaiset kuljetuspalvelut

Vammaispalvelulain 3 §:n mukaan kunnan on huolehdittava siita, ettd vammaisille
tarkoitetut palvelut ja tukitoimet jarjestetaan sisalléltaén ja laajuudeltaan sellaisina kuin
kunnassa esiintyva tarve edellyttad. Vammaispalvelulain mukaisia palveluja ja tukitoimia
jarjestettdesséa on otettava huomioon asiakkaan yksiléllinen avun tarve.

Vammaispalvelulain 8 §:n mukaan kunnan on jarjestettéavéa vaikeavammaiselle henkilolle
kohtuulliset kuljetuspalvelut niihin liittyvine saattajapalveluineen, jos henkild6 vammansa
tai sairautensa johdosta valttamatta tarvitsee palvelua suoriutuakseen tavanomaisista
elaman toiminnoista.

Vammaispalveluasetuksen 5 §:n mukaan kuljetuspalveluja ja niihin liittyvia
saattajapalveluja jarjestettdesséa vaikeavammaisena pidetédén henkilod, jolla on erityisia
vaikeuksia liikkumisessa ja joka ei vammansa tai sairautensa vuoksi voi kayttaa julkisia
joukkoliikennevélineitéd ilman kohtuuttoman suuria vaikeuksia.

Vammaispalveluasetuksen 6 §:n mukaan kuljetuspalveluja on jérjestettéva
vaikeavammaiselle henkildlle siten, ettd hanella on mahdollisuus suorittaa
valttamattémien tydhon ja opiskeluun liittyvien matkojen lisksi vahintaan 18
yhdensuuntaista jokapaivaiseen elamaan kuuluvaa asiointi- ja vapaa-ajan matkaa
kuukaudessa. Tyo- ja opiskelumatkat jarjestetdan tarpeen mukaisessa laajuudessa
ilman kuukausittaisia rajoituksia.

VPL- ja SHL-kuljetukset muodostavat kaupungin suurimman sote-
kuljetusten kustannuseran (53 % ja 21 % kokonaiskustannuksista)

Sosiaalihuoltolain mukaiset kuljetuspalvelut

Sosiaalihuoltolain 23 8:n likkumista tukevia palveluja jarjestetaan henkildille, jotka eivat
kykene itsendisesti kayttamaan julkisia likennevalineité sairauden, vamman tai muun
vastaavanlaisen toimintakykya alentavan syyn takia ja jotka tarvitsevat palvelua
asioimisen tai muun jokapaivaiseen elaméén kuuluvan tarpeen vuoksi.

Liikkumisen tukea voidaan jarjestda seuraavilla toteuttamistavoilla tai niiden
yhdistelmilla:

1) julkisten liikennevélineiden kayton ohjauksella ja ohjatulla harjoittelulla;
2) saattajapalveluna;
3) ryhmakuljetuksina;

4) korvaamalla taksilla, invataksilla tai muulla vastaavalla ajoneuvolla tapahtuvasta
kuljetuksesta aiheutuvat kohtuulliset kustannukset;

5) muulla soveltuvalla tavalla.

Yksil6llisia kuljetuspalveluja ei jarjestetd henkildlle, joka on oikeutettu kuljetuksiin tai
niiden kustannusten korvaamiseen muun lain nojalla.

Kaupungin ohjeiden mukaan sosiaalihuoltolain mukaista likkumista tukevaa palvelua
mydnnetddn hakemuksesta padasiassa vahavaraisille / pienituloisille henkilgille, joilla on
erityisia pitkaaikaisia vaikeuksia liikkumisessa ja julkisten kulkuneuvojen kaytossa,
eivatka palvelu- tai asiointilinjat ole henkilon kaytettavissa. Palvelulla tuetaan kotona
selviytymista ja itsendistd asumista.

Hakijalle tehd&an yksildllinen palvelutarpeen arviointi, jossa otetaan huomioon hakijan
kokonaistilanne (toimintakyky, terveydentila, sosiaalinen tilanne, asuinymparisto ja
taloudellinen tilanne) ja arvioidaan mahdollisuutta julkisen palveluliikenteen kayttoon.
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Kaikille soveltuvan liikkumisen ensisijainen lahtokohta on jarjestaa liikkuminen
esteettdman ja toimivan julkisen joukkoliikenteen avulla.

Julkisten joukkoliikennepalvelujen ja niita taydentévien ratkaisujen tulee olla vammaisten
henkildiden kaytdssa silla tavoin, etta palvelun tarvitsijoiden tarpeet ja perusoikeudet
tulevat turvattua.

Yksildllisen kuljetuspalvelutarpeen huomioimiseksi. liikkumista tukevia palveluja
jarjestetdan sosiaalihuoltolain ja vammaispalvelulain nojalla seka osittain
kehitysvammalain perusteella. Lisaksi kuljetuspalveluiden jarjestamista ohjaavat mm.
yhdenvertaisuuslaki ja Suomen ratifioima YK:n vammaisten henkildiden oikeuksia
koskeva sopimus.

Vammaispalvelulain mukaisia kuljetuspalveluja jarjestetdan henkildlle, joka vammansa
tai sairautensa johdosta valttamatta tarvitsee palvelua suoriutuakseen tavanomaisista
elaméantoiminnoistaan. Edellytyksena on, etta julkisen joukkoliikenteen kayttaminen olisi
henkilélle vamman tai sairauden johdosta kohtuuttoman vaikeaa

Sosiaalihuoltolain mukaista likkumisen tukea voidaan jarjestaa seuraavilla
toteuttamistavoilla tai niiden yhdistelmill&:

» julkisten liikennevalineiden kaytén ohjauksella ja ohjatulla harjoittelulla;
» saattajapalveluna;
* ryhmakuljetuksina;

» korvaamalla taksilla, invataksilla tai muulla vastaavalla ajoneuvolla tapahtuvasta
kuljetuksesta aiheutuvat kohtuulliset kustannukset;

* muulla soveltuvalla tavalla.

SHL:n ja VPL:n mukaiset kuljetuspalvelut ovat luonteeltaan julkista liikennett& korvaavia
palveluita. Kunnalla on oikeus valita kuljetuspalvelun jarjestamistapa.

Kunta voi jarjestaa kuljetukset

» taksikuljetuksina

» kutsutaksikuljetuksina

» yhteiskuljetuksina

» palvelulinjoja hyvaksikayttaen

 erilaisten matkojen yhdistelykeskuksien avulla
» naiden kaikkien yhdistelmana.

Edellytyksend on, ettd kunta ei, valitessaan vammaispalvelulain tarkoittamien
kuljetuspalvelujen jarjestamistavat, rajoita vammaisen henkilon yksilollista oikeutta
saada hanelle sopivia palveluja ja tukitoimia.

Kun kunta jarjestaa esimerkiksi yhteiskuljetuksia tai jarjestaa kuljetuspalvelut erilaisten
tilauskeskusten avulla, on palveluja jarjestettdessa huomioitava kulloinkin
vaikeavammaisen yksil6lliset tarpeet likkumiseen ja varmistuttava valittujen keinojen
soveltuvuudesta yksittéiselle palveluun oikeutetulle henkildlle.

Jarjestamistapaa koskevia paatéksenvaraisia asioita voivat olla esimerkiksi vaatimus
» vakiotaksista (vammainen henkild haluaa kayttaa tuttua samaa taksinkuljettajaa)

* siita, ettd vammaisen henkildn yksildlliset tarpeet huomioon ottaen hanen matkojaan
ei yhdistella

o siita, ettd vammainen henkild vapautetaan tilaamasta taksia matkojen
yhdistelykeskuksen kautta tai

» joku muu sellainen tapa jarjestaa kuljetuspalveluja, joka turvaa henkilon yksildlliset
tarpeet liikkumiseen seka huomioi hdnen vammansa tai sairautensa aiheuttamat
rajoitukset likkumisessa.
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MUULKUIBTLKSE

Kehitysvammalain perusteella tuotettavien kuljetusten suhteellinen
kustannusosuus on suurin VPL- ja SHL-kuljetusten jalkeen. Kaupunki
vastaa kehitysvammaisten tyo- ja paivatoimintaan liittyvien kuljetusten
jarjestamisesta. Kustannukset muodostuvat etupaassa paivatoiminnan
kuljetuksista. Kustannusosuus on 10 % kokonaiskustannuksista,
matkamaaran osalta ryhmé& on suurin VPL-kuljetusten jalkeen.

Ikaihmisten paivapalvelukuljetusten osuus oli vuonna 2019 kustannusten
osalta 159.136 euroa eli 8 % kustannuksista.

Selkeasti matkamaarilta vahaisimpia kuljetuksia ovat ns. EHO-kuljetukset
ja veteraanikuljetukset.

Laki kehitysvammaisten erityishuollosta (519/1977) edellyttaa, etta
erityishuoltopiirin kuntayhtyman tai erityishuoltoa jarjestavan kunnan on
huolehdittava tutkimukseen maarétyn tai jarjestamassaan erityishuollossa
olevan henkildn kuljetuksesta kuntayhtyman tai kunnan
toimintayksikoiden valilla. Lisaksi kuntayhtymé&n tai kunnan on
huolehdittava henkilon erityishuollon saamiseksi valttaméattomista
kuljetuksista tai korvattava niista aiheutuvat kustannukset. EHO-
kuljetuksia oli vuonna 2019 noin 2300.

Veteraanikuljetuksia on kokonaisméaarallisesti vahiten, vuonna 2019
matkoja tehtiin noin 1300.
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Palvelln Janestaminen ja twottaminen

Kaupungin vastuut ja jarjestamistapa

Kaupunki voi kuntalain nojalla jarjestaa kuljetuspalvelut joko tuottamalla
palvelun itse tuottamalla palvelun yhdessa toisen kunnan tai

kuntayhtym&n kanssa ostamalla palvelun esimeriksi toiselta kunnalta tai
palveluntuottajalta tai antamalla palvelunkayttajalle kuljetuspalvelun ostamiseen
palvelusetelin. Hankittaessa palveluita ulkopuoliselta taholta hankinnat tulee
kilpailuttaa hankintalain (laki julkisista hankinnoista ja kayttdoikeussopimuksista
1397/2016) mukaisesti.

Tyypillisesti kuljetukset jarjestetaan taksikuljetuksina. Kuljetukset voidaan
kuitenkin toteuttaa myds muun muassa yhteiskuljetuksina, palvelulinjoja
hyvaksikayttaen tai yhdistelemalla eri kuljetusmuotoja.

Rovaniemen kaupunki jarjestaa palvelut nykyisellaén siten, ettd kaupunki vastaa
oman toimintanaan valityspalvelusta ja kilpailuttaa erikseen liikenndintipalvelut.
Liikenndintia koskevat sopimukset tehdaan kunkin yrittdjan kanssa erikseen.

Liikennepalvelulaki

1.7.2018 voimaan tullut laki liikenteen palveluista muutti olennaisella tavalla
henkilokuljetuspalveluiden saantelya erityisesti taksilikenteen osalta.
Lakiuudistuksen my6td muun muassa aiemmista taksikiintidista,
taksaperusteisuudesta, asemapaikoista ja paivystys- seka ajovelvoitteista
luovuttiin. Autokohtainen taksilupa muutettiin yrityskohtaiseksi
taksilikenneluvaksi ja sen saamisen edellytyksia kevennettiin. Lakiuudistus
vaikutta taksimarkkinaan seka liikenndinnin, etta valitystoiminnan osalta.
Valitystoiminnan osalta merkitysta on ollut myos Kilpailu- ja kuluttajaviraston
taksimarkkinoiden toimintaa koskevilla selvityksilla sek& voimakkaalla
markkinamurroksella, joka on lisdnnyt muun muassa valityspalvelutuottajien
tarjontaa.

Lakiuudistusta ei ole pidetty kaikilta osin onnistuneena, minka johdosta
Liikenne- ja viestintaministerio kaynnisti 2019 yhteistydssa viranomaisten
kanssa taksisaéntelyn toimivuuden laajan arviointitydn. Arviointitydon luonnos
hallituksen esitykseksi. Esityksessa ehdotetaan muutettavaksi likenteen
palveluista annettua lakia, ajoneuvolakia ja tielikennelakia. Hallituksen esitys
(HE 176/2020) on talla hetkella valiokuntakasittelyvaineessa. Lakiesityksessa
keskeiset ehdotukset liittyvat muun muassa kuljettajien koulutusvaatimuksiin,
harmaan talouden torjuntaan ja taksipalveluiden hinnoitteluun.

Lakiuudistus ei vaikuttaisi keskeisesti niihin periaatteisiin, jotka vaikuttavat
esimerkiksi kaupungin tarvitsemien valityspalveluiden jarjestdmistapaan tai
tuottamistapoihin.
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SOIE-ULCISTUKSEN VAKULLKSEL

Lahtokohdat

Sosiaali- ja terveysministerié on toimittanut lakiesitysluonnoksen sosiaali- ja
terveydenhuollon seka pelastustoimen jarjestamiseksi lainsaadannén
arviointineuvostolle 14.10.2020. Esitysluonnoksessa on huomioitu
lausuntokierroksella 15.6.-25.9.2020 saadut lausuntopalautteet, joiden
perusteella on tehty linjauksia sek& muutoksia esitysluonnokseen. Hallituksen
esitys on tarkoitus antaa eduskunnalle joulukuussa 2020.

Uudistuksen osana sairaanhoitopiirien kuntayhtymat ja erityishuoltopiirit
siirrettaisiin hyvinvointialueisiin suoraan lain nojalla. Yhtymien ja piirien
omaisuus, vastuut ja velvoitteet siirtyisivat yleisseuraantona hyvinvointialueelle.
Kunnan jarjestaman perusterveydenhuollon, erikoissairaanhoidon,
sosiaalihuollon ja pelastustoimen kaytdssa olevat toimitilat siirtyisivat
vuokrasopimuksen nojalla hyvinvointialueen hallintaan. Kuntien ja
kuntayhtymien sosiaali- ja terveydenhuollon ja pelastustoimen palveluksessa
oleva henkil6sto siirtyy hyvinvointialueiden palvelukseen liikkeenluovutuksen
periaatteiden mukaisesti 1.1.2023 alkaen. Kuntien palveluksessa oleva sosiaali-
ja terveydenhuollon palvelutuotantoon liittyvissa tukipalvelutehtavissa
tydskentelevat henkilot siirtyvat hyvinvointialueiden palvelukseen, jos henkilon
tosiasiallisista tydtehtavista vahintaan puolet on kunnan sosiaali- tai
terveydenhuollon tukitehtavia.

Hyvinvointialueelle siirtyvat sosiaali- ja terveydenhuollon seka pelastustoimen
jarjestamiseen liittyvat sopimukset, elleivat kunta ja hyvinvointialue sovi toisin.
Jos sopimus liittyy myds kunnan jaljellejaaviin tehtaviin eika sita ole mahdollista
siirtda tai jakaa, kunnan on tehtava esitys siitd, miten sopimukseen liittyvat
vastuut jakautuisivat kunnan ja hyvinvointialueen valilla sopimuksen
voimassaoloajan.

KPMG

Tassa selvityksessa on huomioitu sosiaali- ja terveyspalvelujen

jona esitysluonnos on lahetetty lainsaadanndn arviointineuvostolle
14.10.2020 (arviointineuvosto antanut lausuntonsa 9.11.2020)

jarjestamista koskevan uudistuksen lainvalmisteluaineisto sen sisaltdisina

Hyvinvointialueita koskevan lakiesityksen mukaan hyvinvointialueen tehtavien
hoidon edellyttamien palvelujen tuottamisen vaihtoehtoina on tuottaa palvelu
itse, sopia tuottamisesta yhteistoiminnassa toisen hyvinvointialueen kanssa,
perustaa tai olla osakkaana osakeyhtiossa tai muussa yksityisoikeudellisessa
yhteisdssa ja hankkia palvelu valtiolta, kunnalta tai muulta julkisyhteisolta tai
yksityiselta palvelujen tuottajalta. Sote-jarjestamislaissa saadettaisiin
edellytyksista hankkia palveluita yksityisilta palveluntuottajilta. Lahtokohta olisi,
etta hyvinvointialue paattaisi itse tarkemmin siitd, mita palveluja se hankKii
yksityiselta palveluntuottajalta. Hyvinvointialueen olisi mahdollista hankkia
yksityisiltd palveluntuottajilta kaikkia sosiaali- ja terveydenhuollon palveluja,
joiden hankkimista ei ole lakiluonnoksen 12 §:ssa rajoitettu.

Vaikutukset kdytannossa

Rovaniemen kaupungin matkapalveluiden kannalta voidaan l&htokohtana pitaa,
etta:

- SHL- ja VPL-asiakkaita (ym. asiakasryhmid) koskevia kuljetuspalveluita
valittava henkilostd seka palveluita koskeva omaisuus ja sopimukset siirtyvat
Lapin hyvinvointialueelle em. periaatteiden mukaisesti (tukipalvelu)

- Hyvinvointialue p&attda palveluiden tuottamistavasta

- Lapin hyvinvointialue on erittain laaja. Hyvinvointialueen palvelurakennetta
kuvataan THL arvioinnissa pirstaleiseksi (Alueellinen seuranta-arvio:
Sosiaali- ja terveyspalvelut OY S-erityisvastuualueella 2019 — 16.11.2020
Sosiaali- ja terveyspalvelut OYS-erityisvastuualuella 2019 (urn.fi)).
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KYYUENn valtys Rovaniemen kaupungiia - iantokonada

Matkapalvelukeskus

Kuljetuspalvelut valitetddn Rovaniemen matkapalvelukeskuksen (MPK) kautta. MPK
valittda seka tilatut kuljetukset etta ns. tolppakyydit keskitetysti liikennditsijoille. Asiakkaat
tilaavat kuljetukset Rovaniemen matkapalvelukeskuksesta. Kaupunki ei korvaa muita
kuin MPK:n valittdmia kuljetuksia.

MPK on oma yksikkdnsa, jonka palveluksessa on nelja henkil. Tarvittaessa MPK
hankkii ulkopuolelta paivystysapua.

Muut kuljetuspalvelut

Kaupungin koulukuljetuksista vastaa sivistystoimi. Kuljetuspalveluita koskevat hankinnat
on kilpailutettu samanaikaisesti, mutta erillisind hankintoina. Asiakassiirtojen
mahdollisuus on huomioitu molemmissa hankinnoissa.

Taustatietojen perusteella sivistystoimen vastuualueen kuljetuspalveluissa ei viela ole
kaytossa erillista sahkoista jarjestelmaa, vaan hallinnointia ja tilastointia tehd4aAN
taulukkopohjaisesti. Yhteistyota eri sektoreiden valilla kuitenkin kehitetddn muun muassa
lapikaymalla muutostarpeita, jotta mahdollista vapaana olevaa kapasiteettia voitaisiin
hyddyntaa. Sivistystoimen puolelle ollaan rekrytoimassa kuljetuskoordinaattoria.
Aiemmin reittisuunnittelu on ollut opetustoimen vastuulla.

Jarjestelmat

MPK kayttaa valitystoiminna jarjestelmina Tele Q —puhelinjérjestelmad, Likuma-,
Frogne-, BookTerma-, IBook-jarjestelmia seka Rondo-dokumentinhallita.
Vélityspalvelukokonaisuuden tuottaja on LahiTaksi Oy. Yhtio tarjoaa palvelualustan ja
palvelimet valitystoiminnan kayttdon. Palvelimet olivat ennen LaplT:n vastuulla.
(aiemmin palvelin oli LapIT:Il&).

Aiemmat selvitykset ja kehitystoimenpiteet

NHG on vuonna 2018 laatinut kaupungin toimeksiannosta selvityksen
kuljetuspalveluiden jarjestamisesta (Rovaniemen matkapalvelukeskuksen toiminnan
arviointi ja kuljetuspalveluiden kehittdmissuunnitelma). Selvityksessd on mm. arvioitu,
milla tavoin MPK:n toiminta suhtautuu vertailutahoihin ja millaisia korjaavia toimenpiteita
voitaisiin suositella. Selvityksen perusteella on myds ryhdytty suositeltuihin
toimenpiteisiin, mm. asiakkaalle ilmoitetaan tekstiviesti siitd kun auto on ottanut kyydin.
Lisdksi asiakastydryhmén toiminta kaynnistynyt kevaalla 2020.

Yhdistelyprosentti

MPK yhdistelee matkoja sédéanndllisesti. Kaupungilta saatujen tietojen mukaan yksittéisia
matkoja oli vuonna 2019 kaiken kaikkiaan 107,177 ja ajoreitteja 66,291. Kullakin reitilla
oli keskimé&arin 1.62 matkustajaa. Yhdistelyprosenttia voidaan néiden lahtotietojen
perusteella pitdéd huomattavan korkeana.
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YYUen valtys Rovaniemen kaupundilia - ValitySprosess

Sosiaalipalvelukeskus, Terveyspalvelut, Ikdihmisten palvelut: M3grittelee asiakkaan kuljetuspalvelupdatoksen sisallon ja matkustusmadarat

Sosiaalipalvelukeskus, Terveyspalvelut, Ikdihmisten palvelut: Mddrittelee asiakkaan kuljetuspalvelupditoksen sisdllon ja matkustusmadrit

Tilausprosessi

Asiakas tilaa kuljetuksen, joka Kirjataan ajovalitysohjelmaan. Tilaus
valittyy matkapalvelukeskuksesta taksiin viestind. Tilausten vastaanotto
edellyttaa kiintedd ajoneuvotaitetta (valityspaatettéa ohjelmistoineen), joka
lahettdd ajetusta matkasta kaikki tarvittavat tiedot sahkoisesti
ajovalitysohjelmaan, josta MPK edelleen valmistaa laskutustiedot.

Asiakas: Tilaa kuljetuksen
Palve uneuvaoja: Istelee aslakxkalaen ajoja ja Palve uneuvoja: Lane (taa djomaaray

suunnitﬁreittejéi taksiyrittajalle

Taksiyrittdja: Ajaa asiakkaan kohteeseen ja paattaa ajotapahtuman. Antaa

asiakkaalle kuitin matkasta ja lukee kulietuspalvelukortin ajoneuvolaitteessa. Matkapalvelukeskuksen vilitysohjelmaan ajoneuvon maksupiateell3 tai Ajoneuvolaitteen ja ohjelman tarjoaa laitepalveluntuottaja (Semel).

muulla dlylaitteella Liikennoitsijoilla  on  kuljetuspalvelusopimuksen  palvelukuvauksen
mukaan velvollisuus vaihtaa ajoneuvolaitetta, mikali kaupunki paattaa
vaihtaa valitysohjelmaa. Palveluntuottaja vastaa vaihdon kustannuksista.

Palveluneuvoja: Tarkastaa saapuneet / toteutuneet ajotapahtumat

Taksiyrittija: Korjaa mahdolliset virheelliset ajotapahtumat ja toimittaa niistd kuitit tarkistettavaksi

' Tilausprosessin kaytantoja ja tilaustietojen valittymista
on kuvattu tarkemmin sivulla 23
Palveluneuvoja: Valmistaa ajotapahtumat laskutusta varten

Sosiaalipalvelukeskus, Terveyspalvelut, Ikdihmisten palvelut: (maarittelee kustannuspaikat/ tilinumerot) koontiilaskujen ajotapahtumille Rondossa Ulkoistusratkaisun vaikutukset \

Kyytien  valitys- ja tilausprosessi pysyy péaaosin  ennallaan
ulkoistusmallissa. Kolmiportaisuus lisda kaytannossa tydvaiheita muun
Kuljetuspaallikkd: Hyvaksyy toteutuneiden ajotapahtumien laskut muassa vélitysoperaattorin ja tilaajan valilla (tilaajan paatdksentekoa
edellyttava kysymykset, valityspalvelun seuranta, asiakaspalautteiden

m © 2020 KPMG Oy Ab, a Finnish limited liability company and a member firm of the KPMG network of independent member firms affiliated wit Va“ttymlnen)' )
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YYUEN valtys Rovaniemen kaupundiia - vastuunjako

Vastuun ja tehtavien jakautuminen

|Méirittelee asiakkaan kuljetuspalvelupaatoksen sisallon Sosiaalipalvelukeskus, Terveyspalvelut, Ikdihmisten palvelut VaStuunJakOtaUIUKko pOhJ?_uFuu kauPungm /' MPK:n laatimaan
\ kuvaukseen (08.08.2017, paivitetty 07.09.2020).

Ottaa vastaan tilauksen ja kirjaa sen jirjestelmisn Palveluneuvoja \ Vastuunjakotaulukossa on  korostettu oranssilla  varilla ne
toimenpiteet, joissa kaupungilla on oltava paavastuullinen rooli

Yhdistelee eri asiakkaiden ajoja ja suunnittelee reitteja Palveluneuvoja rippumatta siita, .I’.nll|.|a _t8?VOII’1 palvelu _tUOtetaar_]'_Kelta_‘lse"a_ varilla on
korostettu ne tehtavat, joissa kaupungilla on kaikissa tilanteissa oltava
osittaisvastuu. Palveluntuottajalle voidaan kokonaan ulkoistaa muut

Lihettda ajomadardyksen taksiyrittdjille Palveluneuvoja tehtavat

Ottaa ajon vastaan ja ajaa sen raksiyrittas Vastuunjakotaulukossa ei ole huomioitu asiakaspalautteiden
kasittelyprosessia, jossa vastuu voidaan osittain  ulkoistaa

Lahettdd hinnan ajosta matkapalvelukeskuksen tietokoneelle palveluntuottajalle (mm. palautteiden hallinnointi), mutta josta

ajoneuvopaatteelld jokaisen ajon jélkeen Taksiyrittdja jarjestamisvastuullisen tahon on viime kadessa oltava vastuussa.

Ottaa vastaan hintatiedon ajosta ajojenvalitysjarjestelmalla Palveluneuvoja

Tarkastaa ajotapahtumat ja odottaa taksiyrittdjan korjauksia

virheellisistd ajotapahtumista, sdhkéisesti Palveluneuvoja Ulkoistusratkaisu ja vastuunjako \

Tarkastaa ajotapahtumat ja ldhettada epaselvien virheellisten ) . . . . o

ajotapahtumien kuitit, tarkastettavaksi Taksiyrittaja Ulkoistusratkaisua suunniteltaessa tulee suunnitella ja méaéaritella

vastuunjakomalli. Vastuunjako valityspalvelutuottajan ja kaupungin
valilla maarittelee viime k&dessa myos palvelun hinnan. Kaupungin

Valmistaa / selvittdi ajotapahtumat laskun muodostamista varten Palveluneuvoja . . .. .. i
jarjestamisvastuuseen liittyvia tehtavia tai viranomaispaatoksentekoa
edellyttavia tehtavia ei voida siirtaa valitysoperaattorille.

Asiatarkastaa laskun ja ldhettda sen hyvaksyttavaksi Sosiaalipalvelukeskus Vélitysoperaattorin ja Iiikennditsijdiden valinen suhde maaritellaan
osana kokonaisuutta — valittajan ja likennoitsijoiden valilla voi olla myos

|Hyvaksyy laskun Kuljetuspéallikko Q}pimussuhde.

ki 2
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YYUEn valtys Rovaniemen kaupundiia - Seurantaja yiapito

Asiakaspalaute

Asiakkaalta saatujen tietojen mukaan kaupungilla on vuodenvaihteessa 2020
kayttdonotettu uusi asiakaspalautejarjestelma. Asiakkaalta saatujen tietojen
mukaan konkreettisia palautteita tulee noin viisi (5) kuukaudessa.
Reklamaatioiden paaasiallinen syy on, ettei auto saavu aikataulussa. Asiakkaan
nakemyksen mukaan likennepalvelulain voimaantulo ainakin hetkellisesti lisasi
palautteita.

Laadunseuranta

Liikenndintisopimuksen perusteella kaupungilla tulee olla mahdollista osoittaa
asiakaspalautteet seka reklamaatiot palveluntuottajalle sdhkdpostitse.
Palveluntuottajan tulee kirjata saamansa reklamaatiot ja vastineet ja raportoida
ne tilaajalle pyydettaessa. Palveluntuottajan saamat reklamaatiot seka naihin
annetut vastineet kasitellaan tilaajan ja palveluntuottajan valisissa
yhteistyOpalavereissa. Palavereja jarjestetaan tarvittaessa. Palvelutuottajasta
johtuvasta virheellisesta kuljetuksesta ei saa perida maksua.

Laadunvalvonnan keskeinen tydkalu / ohje on vuoden 2020 kevaalla laadittu
"laatusitoumus” , jossa maaritellaan ne osaamis- ja palvelukriteerit, jotka
kuljettajien tulee tayttaa. Laatusitoumus liitettiin sopimuksiin maaliskuussa 2020,
kun siirryttiin kayttamaan Lahitaksin valitysalustaa.

Asiakkaalta saatujen tietojen mukaan kaytéssa on malli, jossa kuljettaja
"hyllytetd&an”, jos kuljettajalla on enemmaéan kun 70 % hylkayksia (osuus
valitetyista tilauksista). Liikenndintisopimuksen mukaan palvelutuottajan
kieltaytyessa ajosta/ hylatessa ajon vapaana ollessaan, sopimus
puretaan kolmannen (3) kirjallisen huomautuksen jalkeen.

KPMG

Laatusitoumuksen mukaan laatusitoumusta tai kuljettajasopimusta rikkonutta
kuljettaja voidaan méaarata kokonaan tai osittain tilausvalitys- ja/tai
maksuliikennekieltoon. Paasaantoisesti kiellot voidaan maarata tassa
sitoumuksessa mainituin sanktioin. Mikali kuljettaja rikkoo sitoumuskohtia
toistuvasti ja/ tai rikkeella on poikkeuksellisen vakavat seuraukset tai rike
aiheuttaa rikosoikeudellisia seuraamuksia, yhtion hallitus voi erillisella
paatoksella peruuttaa kuljettajakortin pidemmaéaksi méaraajaksi, toistaiseksi tai
kokonaan. Sitoumuksessa "karenssin” pituudeksi on maaritelty 3 — 7
vuorokautta.

ﬁkoistusratkaisu ja sopimusseuranta

Ulkoistettaessa valityspalvelu voidaan liikenngintipalvelun seurannan vastuusta
paaosa ulkoistaa valityspalvelun tuottajalle (mm. kyydeista kieltédytymisten
seuranta, kalustovaatimusten tayttyminen). Tilaajalla séilyy vastuu muun muassa
palautteiden kasittelyistd seka laiminlyontien ja laadun seurannasta (valityspalvelun
laatu ja likenndinnin raportointi laatu).

Kaupungilta saatujen taustatietojen perusteella MPK:n henkildston tehtavienjakoa

koskien voidaan arvioida, etté palvelun valvonta ja ohjaus edellyttéisi yhden
henkildn vuositydpanosta myos ulkoistusmallissa. /

13
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PaVelliden Kipaluttaminen

Kilpailutusvelvollisuus

Mahdollinen vélityspalvelun hankinta tulee toteuttaa julkisena hankintana
hankintalaissa (laki julkisista hankinnoissa ja kayttéoikeussopimuksista 1397/2016)
maariteltyja menettelytapasaanndksia noudattaen.

Vaihtoehtoiset mallit

Valityspalvelun hankinnassa (ts. ulkoistuksessa) voidaan noudattaa useita
vaihtoehtoisia malleja. Vaihtoehtojen malli riippuu paaosin kuljetusten
jarjestamistavasta ja palvelukokonaisuudesta. Palvelut voidaan hankkia keskitetysti
niin, etta valityspalvelun tuottaja tarjoaa ja vastaa myos liikenndinnin
kokonaisuudesta (ns. KELA-malli). Rovaniemen kaupungin tapauksessa asiakkaan
lahtokohtainen malli olisi valityspalvelun hankkiminen erillisena palveluna niin, etta
liikenndintia koskevat sopimukset tehtaisiin edelleen kuljetuspalvelutuottajien
kanssa. Kaupungilta saatujen taustatietojen perusteella hankintakaudet kuitenkin
ajoitettaisiin niin, etta tarvittaessa mallia voidaan muuttaa.

Valityspalveluiden kilpailutuksista on tehty useita valituksia markkinaoikeuteen.
Viime aikaisen ratkaisukaytannon valossa (MAO:493/20, MAQ:274/20,
MAO:431/19) voidaan arvioida, ettd valitusriski on korkea ja hankinnan
toteutukseen liittyy epavarmuustekijoita. Markkinaoikeus valitystoiminnan osalta
ottanut kantaa paitsi tarjouspyyntdjen epaselvyyteen liittyviin seikkoihin, myts muun
muassa rajavetoon palvelusopimuksen ja kayttdoikeussopimuksen tunnusmerkkien
valilla. Paikoin valityskilpailutuksia on jouduttu toteuttamaan useita kertoja
toistuvista valituksista johtuen (mm. https://yle.fi/uutiset/3-11567551).

Kaytannossa valityspalveluiden markkinamuutos on johtanut siihen, etta
perinteisten toimijoiden rinnalle on tullut uusia palveluntuottajia, jotka kykenevat
kilpailemaan hintatasolla. Samalla on kuitenkin selvaa, etta uusien toimijoiden
kokemus palvelun tuottamisesta voi olla osin vaillinaista erityisesti palvelun
kohderyhmien erityistarpeet ja —olosuhteet huomioiden.

KPMG

Hankinnan valmistelu

Mahdollinen valityspalvelun kilpailuttaminen edellyttaa arviolta useamman
kuukauden mittaista valmistelua. Valmistelun tueksi on perusteltua toteuttaa laaja
markkinakartoitus vaihtoehtoisten mallien selvittamiseksi.
Markkinakartoitusvaiheessa on ndkemyksemme mukaan erityisen tarkeaa
mahdollistaa myds muun muassa luonnosasiakirjojen kommentointi hankinnan
valmistelun tueksi. Palvelun asiakasryhmien erityistarpeet huomioiden on erityisen
tarkead, ettd osana valmistelua myos asiakasryhmia kuullaan ja niité osallistetaan
valmisteluun. Valmistelun painopisteen tulee palvelun sisallén ja laajuuden seka
vastuunajon maarittelyssa. Kolmikantainen malli edellyttéda selkeaa vastuunjakoa.

Hankintamenettelyn osalta vaihtoehtoisina hankintamenettelyind voidaan harkita
kutakuinkin kaikkia hankintalain mukaisia normaaleja menettelyja, mutta keskeinen
rajanveto liittyy valintaan neuvottelullisen menettelyn (neuvottelumenettely tai
kilpailullinen neuvottelumenettely) ja avoimen tai rajoitetun menettelyn valilla.
Huomioiden, etta hankinnan kohteena olisi kokonaan uusi toimintamalli ja
palvelukokonaisuus, voi kasilla olla peruste neuvottelumenettelyn valintaan.

Hankintamenettelyn osana tulisi arvioida myos jarjestelmaratkaisujen
kilpailuttamistarvetta osana kokonaispalvelua. Valitysoperaattorit kayttavat
valitystoiminnassa osin erilaisia jarjestelméaratkaisuja, eivatka kaikki voi operoida
nykyratkaisuin. Niin ik&&n on otettava huomioon, etta jarjestelmista on nykyisellaan
tehty erilliset sopimukset (mahdolliset voimassaoloehdot huomioitava — esimerkiksi
valitysalustaa koskeva sopimus on paatettavissa 4 kuukauden irtisanomisajalla).

Hankinnan valmisteluvaiheen aikataulua ja vaiheistusta on kuvattu
yksityiskohtaisemmin sivulla 16.
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HanKinnan apivientl paapirteitiain

Kevat-syyskausi 2021

— Markkinavuoropuhelu ja asiakasryhmien
kuulemiset, tarjouspyynnon laatiminen

— Syyskaudella palvelumallin tarkennukset ja
tarjouspyyntdaineiston viimeistely

Kuvattu aikataulu on viitteellinen

Loppuvuosi 2021
— Hankintailmoituksen julkaisu
— Valitusta menettelysta riippuen mahdollinen
neuvotteluvaihe
Hankintapaattés mahdollisesti Hankintasopimus
kevaalla 2022 — Ennen palvelun tuotannon
kéynnistymistd mahdollinen
palvelun kayttéonottovaihe

AN — Mahdollinen sopimusten
- D paattaminen (jarjestelmét ym)
S e |— [— — N R U T
Q1/2021 QA Q3/21 Q4/21 QL/22 Q2/22
NG - — 5%
YT Y

Alkuvuosi 2021
— Hankinnan valmistelun kaynnistdminen

— Periaatelinjaukset

— Valmistava vuoropuhelu asiakasryhmien kanssa

— Tarjouspyyntdasiakirjojen laadinnan aloitus

— Mahdolliset muut hankinnan valmisteluun liittyvat toimenpiteet, mm. yhteistoiminta

x* a A

Sote-uudistusta koskevat Lakien voimaantulo Valiaikaishallinto
lait eduskuntaan 12/2020

2021

m © 2020 KPMG Oy Ab, a Finnish limited liability company and a member firm of the KPMG network of independent member firms affiliated with KPMG International Cooperative, a Swiss entity. All rights reserved.

Loppuvuosi 2021 — alkuvuosi 2022 Sopimuskauden alku

— Hankinnan lapivienti (kesto riippuu valitusta menettelysta)

syyskaudella /
loppuvuodesta 2022

Hyvinvointialueille siirtyvat

tehtavat 1.1.2023
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Hankinnan vaimistelu - lomenpiteet

Palvelun maarittely Palvelun laadun seuranta ja sanktiointi
Nykytilanteessa MPK vastaa valityspalveluiden tuottamisesta kokonaisuutena. Koska uudessa toimintamallissa siirryttaisiin kayttamaan ulkopuolista
Hankintaa varten tulisi maarittaa, miltd osin vastuunjakotaulukon (sivu 12) palveluntuottajaa, tulisi palvelun osalta maaritella muun vastuunjaon osana:

mukaiset tehtavat jakautuvat kaupungin ja palveluntuottajan valilla.
Kokonaispalvelumallissakin tietty osa palveluista jaa kaupungin vastuulle tai ne
tulee organisoida uudelleen. Téallaisia tehtavia ovat muun muassa: - Raportointikaytannot ja seuranta

» palautteiden ja asiakasyhteydenottojen kasittely - Laadunvalvonta ja mahdolliset kannustimet

» asiakkaiden profiilitietojen hallinta ja tietojen valittaminen valitykselle,
matkaoikeuksien ja méarien yllapito

- Henkilttietojen kasittely ja tietosuoja

» vdlityspalvelun seuranta (mm. sopimukseen siséllytettavat palvelutasot ja
raportointi)

»  kuljettajia koskeva paatoksenteko (mm. sanktiointi, poissuljenta)
e liikenndinnin kilpailuttaminen

»  osa laskutukseen liittyvista toimenpiteista

Kaytettavat jarjestelmat ja laitteet

Lahtokohtaisesti valityspalveluiden tuottaja operoi omilla jarjestelmillaan.
Jarjestelmatarpeet liittyvat perustoimintaan (tilausten valitys) sek& muihin
kokonaispalveluun liitettyihin tarpeisiin (laskutus, raportoinnin asiakasndkyma,
tilaustapojen monipuolisuus ym). Kaytdnnéssa on mahdollista, etta palvelun
ulkoistus johtaa muutoksiin muun muassa ajoneuvopaatteissa tai laitekannassa.

KPMG
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Kujetuspalveluien asiakasiaatuun vaikuttavat texiat

Asiakasturvallisuus
» Esteettomyysvaatimuksen huomioiminen kuljetuksessa
* Yhdenvertainen kohtelu tilausprosessissa ja valitetyn

kuljetuksen vastaamisessa asiakastarpeeseen

» Kuljetuspalvelun vastuullinen tuottaminen

Kuljettajan ammattitaidon varmistaminen

Vammaisen / iakkd&n henkilén avustaminen (ml.
apuvalineiden tuntemus)

Kokemus asiakkaan erityistarpeiden huomioimisesta
kuljetuksissa

Valittajan ja kuljettajan soveltuvuus asiakaspalveluun
Valittajan ja kuljettajan kielitaito

Valittajan ja kuljettajan paikallistuntemus

Palvelun sisalto
» Tilausvaiheessa esitettyyn tarpeeseen vastaavan kaluston

kohdentaminen asiakkaalle (M1-luokan ajoneuvo,
invavarustelu, soveltuvuus esim. nakévammaisille)

» Tarvittava avustaminen, esteetodn viestinta

Palvelun saatavuus

Tilauksen vaivattomuus / monikanavaisuus
Tilauksen tekemisen maaraajat ja niista viestiminen
Soveltuvan kaluston riittavyys alueella

Matkan enimmaisajan maarittely

Yksil6llisten tarpeiden huomiointi

Valityspalvelun tieto mahdollisesta vakiotaksista
Matkojen yhdistelyn kriteeristo ja jouston mahdollisuus
yksil6llisen harkinnan perusteella

Kuljetustapahtuman laadun varmistus, kuten
matkustusmukavuuden huomiointi (auton siisteys,
lampdtila, ilmanvaihto)

iz Palvelun

tilaaminen

palveluiden
kayton ohjeistus

Kuljetus- .
tapahtuma Palaute

Tilaaminen ——) KyttO
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_ Oma matkapalvelukeskus Ulkoistettu tilausvalitys

Asiakasturvallisuus Arkaluonteisten tietojen kasittelyssa on sovitut kaytannét.  Arkaluonteisten tietojen kasittelyssa huomioitava
tietosuojasaanndksetja sovittava tietojenkasittelyn
vastuista.

Asiakkaiden yhdenvertaisen kohtelun varmistaminen,
kuten esteeton palvelu (ml. tilaustapahtuma)
huomioitava henkildston koulutuksessa, ohjeistuksessa
ja valityskeskuksen kayttamissa tilauskanavissa.

Kuljettajan ammattitaidon Kuljettajien ammattitaitovaatimusten tunteminen ei ole Valityskeskuksella mahdollisuus hyédyntaa yleisia
varmistaminen osa tavanomaista ty6ta. Asiakaspalautteiden kerddminen  kuljettajia koskevia ammattitaitovaatimuksia ja \
on nopeaa suorien asiakaskontaktien vuoksi. standardeja. Tassa taulukossa
Kuljettajan ammattitaidon arviointiin oltava asiakaslaatuun- ja kokemukseen
helppokayttdinen palautekanava asiakkaiden vaikuttavia tekijoita on kuvattu
palautteille. yleisella tasolla. Muutostilanteen
Kuljetuspalvelun sisalto Sisaltd voidaan maaritella tarkasti yksildkohtaisiin Sisaltd voidaan maaritella erikseen kuvattujen vaikutuksia on kuvattu

seuraavalla sivulla.

tarpeisiin perustuen ja ammatillista arviointia hyddyntaen. palvelutuotekonseptien perusteella, jolloin
Maaritellyn tarpeen toteutettavuus riippuu kilpailutetun valityskeskuksella on mahdollisuus valita tilauksen /
kuljetuskaluston ja kuljettajien saatavuudesta. yhteydessa tarpeeseen sopiva tuote.

Palvelun saatavuus Kuljetuspalvelujen tilauksen kaytannét voidaan sopia Monikanavainen kuljetuspalvelujen tilaus varmistettava.
suoraan asiakkaan ja matkapalvelukeskuksen valilla. Mahdollistaaresurssien joustavan kaytén ja

Palvelun tarve osattava arvioida kilpailutuksen erityistarpeita edellyttavan kuljetuskaluston kayton
yhteydessa. Maarien vaihtelu kilpailutuskaudenaikana myd&s tavanomaisiin ajoihin.

vaikuttaa saatavuuteen. Erityistarpeita edellyttavan

kuljetuskaluston riittavyys varmistetaan

kilpailutusvaiheessa, mutta voi nostaa kustannuksia,

mikali erityiskalustoaei voida kayttda muihin ajoihin.

Yksildllisten tarpeiden Kuljetuksiavalittavat henkilét ja kuljettajattuntevat Tilausvalityksen henkildstolla ei ole mahdollisuuksia
huomiointi asiakkaan yksilolliset erityistarpeet. Erityistarpeiden arvioida yksiléllisia tarpeita. Asiakkaiden esittamat
huomiointiin vaikuttaa kilpailutetun palvelun siséltd, kuten  toiveet kuljetuspalvelulta voidaan valittaa kuljettajilleja
kaluston soveltuvuus erityisiin palvelutarpeisiin. huomioida mahdollisestitilauksen vastaanottamisessa.
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MUUTOKSEN [apivient

Aiemmin lapiviemiemme valityspalveluiden jarjestamista ja tuottamista koskevien seké vastaavien
toimeksiantojen perusteella palvelun muutoksen lapiviennin kannalta on olennaista mm:

Viestid oikea-aikaisesti ja ennakollisesti, viestinndssa erityinen painopiste ennakoiduissa muutoksissa
Eri asiakasryhmien osallistaminen hankinnan / ulkoistuksen valmisteluun

Kartoittaa asiakkaiden kannalta vaikuttavien palvelumuutosten kustannuksia paatoksenteon tueksi (laatutaso-
kustannus —vertailu)

Muutoksen lapiviennin tuki ulkoistusvaiheessa / hankintasopimuksen tekemisen jalkeen

Varautua ongelmatilanteisiin — palvelun muutoksiin suhtaudutaan helposti negatiivisesti ja puutteet korostuvat
erityisesti alkuvaiheessa

ki 2
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[letosuoiaja nenliotietojen kasiely

Nykytilanne - peruslahtokohdat

Henkilotietojen kasittelyn ja tietosuojan osalta palvelua koskevissa
hankinta- ja sopimusasiakirjoissa on kuvattu mm. salassapitoon liittyvia
ehtoja yleisella tasolla. Hankintasopimuksessa (kohta 12) todetaan, etta
palveluntuottajaa sitoo vaitiolovelvollisuus. Palvelukuvauksen
(hankintasopimuksen liite 1) mukaan "palveluntuottaja noudattaa
vaitiolovelvollisuutta asiakkaan yksityisyyden turvaamiseksi”.
Hankintasopimuksen tekohetkella (2016) voimassa ollessa
soveltamisohjeissa (1.11.2013) ei ole erityisia ohjeita tai maarayksia
henkilotietojen kasittelya koskevia ohjeita. Valityspalveluohjelmistoa
koskevassa sopimuksessa ei ole erityisia tietosuojaa koskevia
maarayksia.

Toimintatapoja on kuitenkin Palveluita koskeva voimassa oleva

tietosuojaseloste (Matkapalvelun asiakasrekisteri) on laadittu 20.6.2020.

MyGs sosiaalihuoltolain mukaisen kuljetuspalvelun soveltamisohje on
paivitetty, uutta ohjetta on sovellettu 1.8.2020 alkaen
(Perusturvalautakunta 16.6.2020). Liséksi kevaalla 2020 on laadittu
kuljettajakohtainen laatusitoumus, joka on liitetty osaksi sopimusta.
Laatusitoumuksessa on tarkennettu toimintatapaohjeita. Kuljettajan
vaitiolovelvollisuuden osalta ohjeessa on todettu, etta "kuljettajan tulee
noudattaa vaitiolovelvollisuutta asiakkaan yksityisyyden turvaamiseksi.
Kuljettaja ei saa ilman asianomaisen lupaa ilmaista tietoja, jotka han on
tydssaan saanut, jos ne asian laadun vuoksi on pidettava salassa.
Vaitiolovelvollisuus ei koske poliisin virkatehtavassaan pyytamia tietoja.”

KPMG

Toimintatavat kaytannossa

Yhteydenpito MPK:n ja liikennéitsijoiden valilla tapahtuu
turvapostijarjestelmalla asiakkaisiin liittyvan tiedon osalta.

Tilauksen yhteydessa kuljettaja saa asiakkaan nimen ja nouto- ja
kohdeosoitteen seka mahdolliset asiakkaan kuljettamiseen liittyy erityisohjeet
(saatettava sisélle, ei saa jaada yksin). Kuljettajalle mahdolliset lisédohjeet
tulevat erikseen avattavana "lisétietona”, eli asiakasta koskevat tiedot eivat
iimesty automaattisesti naytolle. Kuljettaja eivat kuitenkaan kaytannoéssa
tieda, mika asiakkaan mahdollinen vaiva tai kuljetuksen peruste on. Autojen
valinta tapahtuu sahkoisten attribuuttien avulla.

Valityspiirissé on asiakkaiden lisdksi myds muita henkiléryhmid, kuten
kaupungin henkildstod. Asiakasta noudettaessa kyydissé voi olla jo toinen
henkilo.

Liikennditsijoilla / kuljettajalla ei ole paasya asiakasprofiilin tietoihin.
Kaupungin sote-toimialan asiantuntijat tekevat asiakkaita koskevat paatokset
ja vievat tiedot Likuma-asiakasprofiilijarjestelmaan. Profiillissa on
asiakastietojen ohella muun muassa saattajan ja omaisten yhteystietoja.

MPK nauhoittaa puhelut (mm. jalkikateinen selvittdminen).

Kuljettajilla on kaytannossa keskeinen rooli myos asiakkaan
olosuhdemuutosten seurannassa (ilmoittavat edelleen MPK:lle mahdollisista
havainnoista).

MPK:lla on kaytossaan myds tieto asiakkaan kyytimaarasta ja kiintidista seka
tieto aiemmista kuljetuksista. Laadun kannalta mahdollisena relevanttina
huomiona voidaan todeta, ettd MPK:n palveluksessa on vain vahan valittajia,
jolloin asiakkaan tilanne on tyypillisesti tiedossa ja asiakas on usein
entuudestaan tuttu.
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Muutostarpeet kaytettdessa ulkoista valityspalvelua

Valityspalvelun tuottaja tarvitsee kaytannossa asiakasprofiilin tietoja voidakseen
ohjata autoja asiakastarpeiden mukaisesti. Nykyisellaan asiakasprofiilin tiedot
ovat ainoastaan kaupungin sisdisessa kaytossa.

Roolit

» Ulkoisen valityskeskuksen rooli on henkilttietojen kasittelija. Kaupunki sailyy
henkilttietojen rekisterinpitgjana.

* Myds kuljetuksen toteuttavaa liikenteenharjoittaja eli taksiyhtio toimii
henkilttietojen kasittelijana.

* Rekisterinpitdgjana kaupungilla on oikeus maaritta&d mihin tarkoitukseen ja
milla tavalla henkilttietoja kasitellaan.

Kasittelysta

* Rekisterinpitgjan eli kaupungin tulee huolehtia rekisteroityjen informoinnista
eli tietosuojaselosteen paivittamisesta, mikali ulkoistus toteutetaan.

» Henkilttietoja ei saa keraté tai kasitella laajemmin kuin on valttamatonta
kayttotarkoituksen kannalta. Tassa yhteydessa kayttotarkoitus on VPL ja SHL
mukaisten kuljetusten valittaminen ja toteuttaminen.

o Valityskeskukselle ja taksinkuljettajille tulee valittaa rekisteroidyista
ainoastaan sellaisia tietoja, jotka ovat valttamattomia kyydin ja palvelun
toteuttamiseksi. Profiilissa olevat asiakastiedot seka saattajan ja omaisten
yhteystiedot voivat olla tarpeellisia. Esimerkiksi asiakkaan sairaus tai
kuljetuksen peruste ei ole valttdmaton tieto. Erityista huomiota tulee kiinnittaa
siihen, ettei asiakkaan terveydentilaa koskevia tai muita arkaluontoisia tietoja
kasitella ilman selkeda lainmukaista perustetta.

KPMG

» Tekniset rajapinnat ja henkilotietojen kasittely tulee toteuttaa tietoturvallisesti
niin, etta kasittelijat paasevat kasiksi ainoastaan tietoihin, jotka ovat heidan
tyotehtavansa ja palvelun toteuttamisen kannalta valttamattomia.

» Kunkin henkilotietoryhméan kasittelyn tarpeellisuus tulee arvioida erikseen.
Riskit
» Henkilttietojen kasittelyn ulkoistamisen tuomat riskit on mahdollista hallita

melko hyvin asianmukaisilla sopimuksilla, k&sittelijan ohjeistuksella ja
teknisilla ratkaisuilla.

» Sopimuksia ei tehda jokaisen yksittaisen henkiltietojen kasittelijan
palveluksessa olevan tyontekijan kanssa, vaan oikeushenkilon (valityskeskus
ja taksiyhtiot, jotka voivat olla esimerkiksi osakeyhtitta tai toiminimia).
Sopimuksessa oikeushenkild velvoitetaan huolehtimaan siitd, etta kaikki sen
tyontekijat noudattavat sopimuksen maarayksia. On myos mahdollista
luonnostella henkilttietojen kasittelya ja salassapitoa koskeva sitoumuspohja
valmiiksi, ja velvoittaa oikeushenkil6t solmimaan kyseinen sopimus kaikkien
tyontekijoiden ja muiden henkildiden kanssa, jotka kasittelevéat henkilttietoja.

* Rekisterinpitdja on aina vastuussa henkildtietojen kéasittelysta suhteessa
rekisteroityyn. Mikali kasittelija kuitenkin rikkoo henkilttietojen kasittelya
koskevaa sopimusta ja ohjeita, vahingonkorvausvelvollisuus rikkomuksista on
mahdollista vyoryttaa kasittelijalle.
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Sopimukset

Henkilotietojen kasittelijdiden kanssa tulee solmia GDPR 28 art. vaatimusten
mukainen sopimus henkilotietojen kasittelystd. Sopimuksessa on lisaksi
vahvistettava erityisesti, etta henkildtietojen kasittelija:

» Kasittelee henkildtietoja ainoastaan rekisterinpitdjan antamien
dokumentoitujen ohjeiden mukaisesti;

e Varmistaa, etta sen alaisuudessa toimivat henkil6t, joilla on oikeus kasitella
henkilttietoja ovat sitoutuneet salassapitovelvollisuuteen tai heitd koskee
lakisaateinen salassapitovelvollisuus;

e Toteuttaa kaikki kasittelyn turvallisuuden edellyttamat toimenpiteet;
» Noudattaa toisen henkilotietojen kasittelijan kayttoon liittyvid edellytyksia;

» Auttaa rekisterinpitdjad asianmukaisilla teknisilla ja organisatorisilla
toimenpiteilla vastaamaan pyyntdihin, jotka koskevat rekisterdidyn oikeuksien
kayttamista;

» Auttaa rekisterinpitajad varmistamaan, etté henkilttietojen turvallisuuteen
seka tietosuojaa koskevaan vaikutustenarviointiin ja ennakkokuulemiseen
liittyvia velvollisuuksia noudatetaan;

Palvelun loputtua rekisterinpitajan ohjeiden mukaisesti tuhoaa kaikki
henkilGtiedot tai palauttaa ne rekisterinpitajalle, ja tuhoaa mahdolliset tietojen
jaljennokset, ellei niiden sailyttamiseen ole lainsaadanndllista velvollisuutta;

Saattaa rekisterinpitdjan saataville kaikki tiedot, jotka ovat tarpeen
henkilttietojen kasittelijad koskevien velvollisuuksien noudattamisen
osoittamista varten;

Sallii rekisterinpitdjan tai muun rekisterinpitajan valtuuttaman auditoijan
suorittamat auditoinnit, kuten tarkastukset, seka osallistuu niihin.
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YIBISTIBt0a KUIBLUSKUSIANNUKSISIa

Kuljetusmuotojen euromaéaréat vuonna 2019

Vuonna 2019 kuljetusten kokonaiskustannukset ovat olleet 1.918.661 euroa, josta
vammaispalvelulain (VPL) kuljetusten osuus on ollut 1.022.757 euroa, eli 53 %
kokonaiskustannuksista.

Seuraavaksi suurimmat osuudet ovat sosiaalihuoltolain (SHL) mukaiset kuljetukset
ja kehitysvammalain (KH) kuljetukset. SHL:n osuus on ollut 392.932 euroa, eli 21
%, KH:n osuus 200.824 euroa, eli 10 %. Vanhusten paivapalvelun
kuljetuskustannukset on ollut 159.136 euroa eli 8 %.

Kuljetusmuotojen osuudet vuonna 2019, %

Veteraanien

- kuljetuskustannukset
Vanhusten paivapalvelun 5 %

kuljetuskustannukset /
8 %

Kehitysvammalain
perusteella jarjestettavat
kuljetukset
10 %

VPL:n mukaiset
kuljetukset
53 %

SHL:n mukaiset ja
ikdihmisten kuljetukset
21 %

EHO kuljetukset
3%

euroa

Kuljetusmuotojen kustannuskehitys v. 2011-2019

Kuljetusmuotojen kustannuskehitys on pysynyt melko tasaisena.
Vuosilta 2011-2019 laskettu kuljetuskustannusten keskiarvo on ollut 1.988 teuroa.

Vuoden 2019 muutos verrattuna keskimaaraisiin kokonaiskuljetuskustannuksiin
vuosilta 2011-2019 on -3,5%.

Kuljetusmuotojen kustannuskehitys v. 2011-2019
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m Kehitysvammalain perusteella jarjestettavat kuljetukset

m Vanhusten paivapalvelun kuljetuskustannukset
Veteraanien kuljetuskustannukset
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YIBISTIBt0a KUIBLUSKUSIANNUKSISIa

Kuljetuskustannusten vertailu kuukausitasolla: Kustannukset vuonna 2019 (1-12)
vs. kustannukset 2020 (1-9) vs. kuljetuskustannukset keskim&érin v. 2011-2019

e Taulukossa nékyy kuukausittainen kustannusten kehitys.

e Vuoden 2019 kustannuksissa on muutamien kuukausien osalta suurempaa
vaihtelua 9 vuoden keskiarvokustannuksiin. Kokonaiskustannuksissa ei ole
olennaista muutosta.

e Tasta nakyvissd COVID-19 vaikutus kuljetuskustannuksiin alkuvuoden 2020 jéalkeen.

¢ Maaliskuussa 2020 muutos edellisvuoden vastaavaan ajankohtaan on ollut -15
%, kasvaen huhtikuussa -63 %iin.

Kuljetuskustannusten vertailu:
kustannukset vuonna 2019 (1-12) vs. kustannukset 2020 (1-9) vs.
kustannukset keskim&arin v. 2011-2019
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YIBISTIBT0a KUIetUSKUSTannUksISta

Kuljetuskustannusten jakautuminen eri kuljetusmuodoissa vuonna 2019

* VPL-kuljetukset jakautuvat asiointi-, ty6-, paivékoti- ja opiskelukuljetuksiin. 88%
kustannuksista muodostuvat VPL-asioinnista, noin 905 teuroa, kokonaiskustannusten
ollessa noin 1023 teur.

e SHL-kuljetuksista puolet muodostuu ikdihmisten (yli 65-vuotiaiden) SHL-asioinnista ja
loput kustannukset jakaantuvat tasan Itsemaksavan Palvelulinja asiakkaan ja SHL-
asioinnin valilla. SHL-kustannukset yhteensa ovat noin 393 teuroa.

* KH-kustannuksista suurin osa, 86 % muodostuu KH-péivatoiminnan kuljetuksista ja
loput 14 % KH-kuljetuskustannuksista. KH-kuljetuskustannukset yhteensa ovat noin
201 teuroa.

VPL-kuljetuskustannukset SHL-kuljetuskustannukset
VPL—pé‘\ivé\kéJ/t%D L-o;giskelu Itsemaksava
1% 7% Palvelulinja asiakas

SHL-asiointi

SHL,
¢ ) 25 %

25%

VPL-asionti SHL-asointi
88 % Ikaihmiset, yli 65-
vuotiaat
50 %
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KH-kuljetuskustannukset

KH-ty6toiminta
14 %

KH- paivatoiminta
86 %

29



YIBISTEI0a KUIBTUSKUSTANNUKSISTE

Ikdihmisten paivapalvelukuljetukset

Matkojen hinnat vuonna 2019

Matkojen keskihinnat vaihtelevat eri kuljetusmuotojen valilla noin 8 euron ja noin 28
euron valilla. Matkojen keskihintaan vaikuttanee eniten matkan pituudet. Matkojen
pituudet vaihtelevat noin 6 kilometrin ja noin 18 kilometrin valilla.

VPL-kuljetukset

» VPL-kuljetuksia on kappaleméaaraisesti eniten vuodessa ja myds asiakasméaara on
suurin. Niistd muodostuu myds kokonaiseuromaaraisesti merkittavin kuljetusmuoto
(1.023 teur). Matkojen lukumaara vuonna 2019 on ollut noin 47.539 kappaletta. VPL-
kuljetusten keskimadérainen matkan hinta on 21,52 euroa ja keskimaéréinen matkan
pituus 14,30 km.

SHL-kuljetukset

e SHL-kuljetusten keskihinta on vertailun kallein, 27,50 euroa ja keskimatka pisin
18,17 km.

KH-kuljetukset

e KH-kuljetukset ovat kilometrimaaraltaan lyhyimpia matkoja, mutta niitd on vuosittain
eniten per asiakas (noin 25 matkaa kuukaudessa / asiakas). Keskimaarainen
matkanhinta 7,48 euroa ja keskimadarainen matkanpituus 5,73 km.

e lkaihmisten kuljetuksen keskihinta on 10,73 euroa ja keskimatka 8,75 km.

EHO-kuljetukset

¢ EHO-kuljetusten keskihinta on 21,17 euroa ja keskimatka 13,98 km.

Veteraanien kuljetukset

* Veteraanien kuljetusten keskihinta vertailun toiseksi kallein, 26,73 euroa ja
keskimatka toiseksi pisin, 17,88 km. Veteraanikuljetuksia on kokonaismaarallisesti

vahiten.

Vuosi 2019
Matkat

Eurot
Kilometrit
Keskihinta
Keskimatka
Asiakkaat
Matkoja
keskimaarin
vuodessa / asiakas
Matkoja
keskimaarin
kuukaudessa /
asiakas
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YIBISTIBI0a KUIBLUSKUSIANNUKSIS

Valitystoiminnan kustannusten kehitys vuosina 2016-2019

Olemme analysoineet valitystoiminnan kustannusten kehitysta vuosien 2016 ja 2019
valisend aikana. Vuoden 2020 luvut perustuvat ennusteeseen.

Kustannusten nousua on ollut etenkin vuosien 2018 ja 2019 aikana usean poikkeavan

tapahtuman johdosta:
* Henkildstokulut

» Henkilostokulujen nousu vuonna 2019 on ollut 58 % vuoteen 2016 verraten.
Kulujen nousuun on vaikuttanut maardaikaisen henkildston lisdantynyt tarve
projektihallintaan liittyen.

¢ Palveluiden ostot

» Palveluiden ostoissa kasvua vuoteen 2019 vuodesta 2016 on ollut 124 %.
Kasvua selittéa tietojarjestelmien uudistukseen liittyvd hanke. Pilottihanke on
toteutettu aikavalilla 5.2018 — 3.2020. Myds samaan aikaan voimassa olleen
sopimuksen kulut kuuluvat palveluiden ostoihin.

» Edelliseen valityspalvelukokonaisuuteen liittyvat lakiasiainkulut ovat osaltaan
lisanneet kokonaiskuluja.

e Muut kulut ja vuokrat

» Vuokrakuluja on nostanut vaistotiloihin muuttaminen vuonna 2019.

* Muihin toimintakuluihin vuonna 2019 kohdistuu kar&jdinnin loppukuluja noin 42

teur. Muita lakiasiankuluja on kirjattu palveluiden ostoihin.

Toteamme myds, ettd valitystoiminnan kulut on tasattu useampina vuosina

toimintatuottojen suhteessa, jolloin toimintakatteeksi on muodostunut O euroa. Emme ole

saaneet tarkempaa selvitysta, mihin eriin tasaukset ovat kohdistuneet.

KPMG

Valitystoiminnan kulut
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—=— HENKILOSTOKULUT 2020
—— PALVELUIDEN OSTOT
—e— AINEET, TARVIKKEET JA TAVARAT
—— VUOKRAT
MUUT TOIMINTAKULUT
2016 2017 2018 2019
TOIMINTATUOTOT 263 170,64 302520,22 426 658,49 521 554,80
Palkat ja palkkiot 132964,49 147 222,20 185931,57 218 277,55
Henkilostosivukulut 42 228,94 41 128,80 46 602,32 56 556,22
Henkilostokorvaukset 807,24 8199,91 7 318,55
HENKILOSTOKULUT 174 386,19 180 151,09 22521534 274 833,77
Palveluiden ostot sisdinen 5 004,59 3 145,35 5133,66
Palveluiden ostot ulkoinen 67 686,22 97 829,06 179 053,68 158 051,75
PALVELUIDEN OSTOT 72690,81 97 829,06 182 199,03 163 185,41
AINEET, TARVIKKEET JA TAVARAT 1 650,69 10912,69 2748,19 202541
VUOKRAT 14 351,13 13 550,62 16 270,93 38 522,51
MUUT TOIMINTAKULUT 91,82 76,76 225,00 41 576,19
TOIMINTAKULUT 263 170,64 302520,22 426 658,49 520 143,29
TOIMINTAKATE/JAAMA 0,00 (0,00) (0,00) 1411,51
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YIBISTIBI0a KUIBLUSKUSIANNUKSIS

Vertailu vélityspalvelun kustannuksista eri toimittajien valilla

Valityspalvelun kustannusten ennakointi ja vertailu on huomattavan haastavaa johtuen muun
muassa aluekohtaisesti eroista seké eroista palvelun laajuudessa ja laadussa. Kaytdnnossa
luotettavaa tietoa voidaan pyrkia kerddmaan erillisella markkinakartoituksella hankinnan
valmisteluvaiheessa. Viime ka&dessé hinta maaraytyy kuitenkin tarjouskilpailun perusteella.
Palvelun hinnoiteluun vaikuttaa huomattavasti palvelun sisallén ohella muun muassa
palveluntuottajan toimintakonsepti. Niin ikdan hintatasoon vaikuttaa muun muassa mahdollisuus
tukeutua kaupungin kaytossa oleviin nykyratkaisuihin (mm. jarjestelmat).

Olemme laatineet aiempaan l&hinn& soveltuvaan toimeksiantoomme perustuvan suuntaa-antavan
vertailun valityspalvelun kustannuksista yhdeksén eri toimittajan valilla. Vertailussa on otettu
huomioon kokonaispalvelun hinta, joka siséltéa kaikki valityspalveluun kuuluvat kustannukset, ml.
palvelun kdynnistamisen kustannukset seka palvelussa kaytettavat jarjestelmat.

Oheisessa taulukossa vasemmalla nakyy eri toimittajien matkakohtaiset hinnat (em.
kokonaispalvelun hinta / matkojen lukumaaard). Oikealla on laskettuna vertailun vuoksi matkojen
yksikkohinnat Rovaniemen kuljetusméaarien mukaan (kokonaishinta/Rovaniemen kyytimaara).
Rovaniemen kyytimaarina on kaytetty 107.000 vélitettya kyytid vuodessa. Rovaniemen
kuljetusmaarat olivat alhaisemmat kuin KPMG:n vertailutoimeksiannossa. Siksi Rovaniemen
yksikkohinta muodostuu korkeammaksi tdssa vertailulaskelmassa.

Hinnat ovat aiemman tutkimuksen perusteella vélilla 1,23 eur ja 7,24 eur ja Rovaniemen
laskelmassa valilla 1,73 eur ja 10,15 eur. Palvelun hinnoittelussa on siis havaittavissa
merkittavaakin vaihtelua.

Keskiarvokustannukseksi yhtd matkaa kohden muodostuu 4,02 euroa ja Rovaniemen
matkamaarilla mitattuna 5,64 euroa.

Rovaniemen kaupungin kuljetusméaran (107 000 matkaa / v) perusteella kustannus
keskiarvokustannuksella 5,64 euroa / matka olisi noin 603 000 euroa vuodessa. Arvion osalta on
kuitenkin muistettava, ettd se on suuntaa antava arvio suppean tietoaineiston perusteella. Liséksi
on otettava huomioon, ettd mahdollisen kilpailutuksen voittavan tarjoajan kustannustaso on
todennéakdisesti alhainen verrattuna keskiarvoihin. Tama riippuu myds asetetuista hinnan ja
laadun painoarvoista. Nykyiset kaupungin valitystoiminnan (MPK) kustannukset ovat noin 4,4
euroa matkaa kohden.

KPMG
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HUOM: Vertailussa ei ole huomioitu kaupungin jéljelle jaavaa kustannusosuutta —
kaytanndssa vastuunjako edellyttéd ulkoistusmallissa, etta kaupunki edelleen tekee
muun muassa kuljettajia koskevia paatoksia, asiakaspalautteiden seurantaa ja
sopimusten- sekd laadunvalvontaa. Néilla toimenpiteilla on tosiasiallinen
kustannusvaikutus, eikéd palvelua voida ulkoistaa.

Vertailuhinta

Rovaniemen
Vertailuhinta  kyytimaarilla /1

/ 1 matka matka

6,41 8,98
3,63 5,09
1,23 1,73
3,49 4,89
2,45 3,43
494 6,93
7,24 10,15
3,92 5,49
2,89 4,05
Vaihteluvali yksittainen matka 1,23 1,73
7,24 10,15

Vaihteluvalin pituus 6,01 8,42
Keskiarvokustannus / 1 matka 4,02 5,64
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Vakutusten anviontia

Sote-uudistus

Uudistus siirtda palveluiden jarjestamis- ja tuottamisvastuun erityisryhmien osalta Lapin
hyvinvointialueelle. Hyvinvointialueen lahtétilannetta voidaan pitdd THL:n vuoden 2019
arviointiraportin perusteella hallinnollisesti hajanaisena ja pirstaleisena.

Rovaniemi on keskeinen kaupunkiseutu hyvinvointialueella. Lapin maakunnan vékiluku
oli vuoden 2019 lopulla 177 161 henkil6a, Rovaniemen kaupungin vékiluku 63 042
henkiloa.

Hyvinvointialue joutuu kokonaisuutena arvioimaan, milla tavoin se jarjestaa alueen
palvelut. Malli voi olla keskitetty kokonaisratkaisu tai hajautettu malli. Hyvinvointialue on
tietyin poikkeuksin sidottu niihin sopimuksellisiin ratkaisuihin, joita hyvinvointialueen
kunnat ovat tehneet ennen jarjestimisvastuun siirtymista.

Sote-uudistuksen kannalta kaupungin nykyinen toimintamalli on pd&osin
selkeapiirteinen, koska eri kuljetustarpeet (oppilaskuljetukset, sote-kuljetukset) on
lahtokohtaisesti jarjestetty omina kokonaisuuksinaan, samoin niihin liittyvat
palvelutarpeet (jarjestelmét ym).

Hankintaan / ulkoistukseen liittyvat epavarmuustekijat

Valityspalveluhankintaan liittyy merkittéavisséa méarin sellaisia epavarmuustekijoita, joita
kaupunki ei voi hallita. Markkinamuutostilanne heijastuu voimakkaasti valitysmarkkinaan,
mika nékyy seka palveluntuottajien kokemuksessa ettd muun muassa kilpailutuksia
koskevien valitusten méaéarassa. Markkinoille on tullut uusia toimijoita ja uusia
palvelumalleja, jotka voivat olla toimivia ja kustannustehokkaita, mutta erityisesti
ylimenovaiheessa riski palvelun laatupoikkeamista voi olla suuri.

Asiakasryhmien osalta voidaan riskina pitaa palvelun muutostilanteesta aiheutuvaa
epavarmuutta, miké voi ndkya muun muassa palautemaérina. Lisaksi riskind voidaan
pitdd mahdollista koetun palvelun laadun heikentymisté kun suora asiointiyhteys
kaupunkiin osin katkeaa.

KPMG

Muutosvaikutusten minimointi edellyttdd mittavaa valmistelua, samoin hankinnan
valmistelu ja lapivienti. Hankintaa voidaan pitdd monimutkaisena huomioiden muun
muassa palvelun luonteen. Erityisesti palvelun seka vastuiden méarittely voi osoittautua
haasteelliseksi.

Kustannusvaikutukset

Mahdollisten taloudellisten vaikutusten osalta sdéstépotentiaali riippuu merkittavissa
maarin ulkoistetun palvelun laajuudesta, palvelun ominaisuuksista seké laatutasoon
liittyvisté vaatimuksista. Varovaisen arvioinnin perusteella jonkinlaisia
kustannusvaikutuksia voidaan saavuttaa, mutta niihin liittyy epavarmuutta. Kaupungilta
saatujen taustatietojen osalta voidaan arvioida, ettéd ainakin yhden henkilon tyépanosta
edellytettaisiin, jotta kaupungin vastuulle jaavat nykyisin MPK:n vastuulle kuuluvat
tehtavat kyettaisiin edelleen hoitamaan kaupungin toimesta.

Kéaytettavissa olleiden taustatietojen perusteella MPK:n ja vélitystoiminnan kustannukset
ovat merkittavasti kasvaneet vuosina 2018-2019, mutta kustannustason muutosta
voidaan ainakin osin selittéd muun muassa kaynnissa olleen pilottihankkeen
kustannuksilla. Toisaalta ennusteen mukaan vuoden 2020 kustannustaso olisi vuotta
2018 korkeampi, mutta kustannuskehitys laskusuuntainen. Henkiléstdkulujen ja
palveluostojen kulujen kasvun voidaan katsoa ainakin osin liittyneen poikkeustilanteisiin,
samoin muun muassa vuokramenojen kasvun. Kyseisten menoerien tasaantuessa
voidaan arvioida, etta valitystoiminnan kustannustaso palaa lAhemmas aiempien vuosien
(-2017) tasoa.

Nykyinen jarjestamistapa

Kaupungin nykymalliin liittyy kiistattomina etuina asiakasryhmien tuntemus ja
valityspalvelun laheinen yhteys asiakkaita koskevaan paatoksentekoon. Niin ikéén
kaupungin nykyinen liikkennéintipalveluiden jarjestamistapa on kilpailuneutraali, eik&
kaupungilla ole tarvetta muuttaa liikenndintipalveluiden kilpailutustapaa, miké usein
vaikuttaa myos valityspalveluiden tuottamistavan muutostarpeiden taustalla.
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Olemme arvioineet kaytettavissa olevien taustatietojen perusteella niita
reunaehtoja ja edellytyksia, jotka tulisi ottaa huomioon harkittaessa
valityspalvelun tuottamistapaa ja sité koskevia muutoksia.

Nykyisen toimintamallin keskeisena etuna voidaan pitaa toiminnan
vakiintuneisuutta seka omaan tuotantoon liittyvia etuja, kuten vahaista
henkildstovaihtuvuutta ja asiakkaiden seka toimintaymparistdn tuntemusta.

Valistyspalvelun ulkoistamiseen liittyy ongelmia muun muassa asiakaslaadun
turvaamisen kannalta ja muutosten onnistunut I&pivienti edellyttdd huolellista
valmistelua. Muutokset palvelussa heijastuvat helposti asiakaskokemukseen ja
lyhyella aikavalilla palvelun laatuun. Toisaalta ongelmia voidaan ennakoida
huolellisella vuoropuhelulla ja valmistelulla. Tama edellyttaa riittavaa
resursointia.

Kustannusvaikutusten ennakointi on hankalaa ja kasityksemme on, etta
ainakaan merkittavia kustannussaastoja ei lyhyella aikavalilla saavutettaisi.
Toisaalta palvelumallin vaihdossa kustannukset painottuvat
investointiluonteisesti alkuvaiheeseen, jolloin kustannustaso voi olla laskeva.
Samalla kuitenkin on epavarmaa, mihin kustannustasoon mahdollisia
kustannuksia tulisi verrata — taustatietojen perusteella on ilmeista, etta
valitystoiminnan kustannukset ovat lahivuosina kasvaneet osin satunnaisista ja
tilapaisista syista johtuen. Toisaalta ei voida kuitenkaan yksiselitteisesti todeta,
ettd kustannustaso olisi palautumassa vuoden 2017 tasolle.

Kokonaisarviossa periaatteellisesti merkittava kysymys liittyy kaynnissa olevaan
sote-uudistukseen ja sen vaikutukseen jarjestamisvastuun osalta. Huomioiden
sote-uudistuksen suunnitellun ajankohdan ja hyvinvointialueen maakunnallisen
tehtavaalueen, voitaisiin pitda kokonaisuutena tarkoituksenmukaisena mallina
maakunnallista kokonaisratkaisua, joka voi perustua joko erillisratkaisuihin tai
keskitettyyn jarjestamiseen. Uudistuksen ajankohdan huomioiden voidaan
mia muutoksia pitdd osin epatarkoituksenmukaisina ajankohtaan nahden.

Liséksi hyvinvointialueen toiminnan ja toiminnan yldsajon kannalta voidaan pitaa
osin ongelmallisena mallia, jossa kaupunki tekisi paattksen palvelun
ulkoistamiseksi ja sopimuksen palvelun tuottamisesta juuri ennen
hyvinvointialueen toiminnan k&ynnistymisté. Talldin kaupungin toiminnan
nakokulmasta kilpailutettu hankinta sitoisi hyvinvointialuetta mahdollisesti
pitk&nkin aikaa erityisesti huomioiden, ettd merkittava palvelun tuottamistavan
muutos edellyttaa tyypillisesti suhteellisen pitkda sopimuskautta, jotta hyddyt
realisoituvat ja alkuvaiheen investointiluonteiset kustannukset voidaan kattaa.

Ulkoistusmallin keskeisena hyotyna voidaan pitaa mahdollisuutta méaaritella
kokonaispalvelu tavoitetilan kautta niin, etté palvelua voidaan uudistuksen
yhteydessa kehittaa. Nykyisen toimintamallin kehittdminen voi tietyilta osin olla
kankeampaa huomioiden muun muassa toiminnan rakenteet ja sellaiset
erillisinvestointitarpeet, jotka kasvattavat kustannuksia. Niin ikdan etua voidaan
saavuttaa kilpailutilanteen perusteella.

Kuitenkin edella esitetyin perustein ja kokonaisarvion perusteella nykyisessa
toimintamallissa vaikuttaisi olevan etuja suhteessa niihin riskeihin, joita
mahdollisesti saavutettaviin ja osin epavarmoihin hyoétyihin ja niiden tavoitteluun
liittyy Kilpailutus-/ulkoistusmallissa. Nain ollen suosittelemme kaupunkia
pitaytymaan nykyisessa toimintamallissa ainakin siihen asti, kunnes tehtavat
siirtyvat maakunnalle, tai vaihtoehtoisesti uudistuksen kariutuessa seuraamaan
palvelun kustannuskehitysta ja arvioimaan yksityiskohtaisemmin mahdollisia
ulkoistuksella saavutettavia hyotyja keskipitkalla aikavalilla.
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