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1 Johdanto

Nikovammaisten liiton vuoden 2020 teema on Sokean saappaissa — sujuva arki
kuuluu kaikille. Tarkoituksena on nostaa esille nakovammaisille ihmisille tarkeita
arkeen liittyvia asioita, joista keskeinen on kuljetuspalvelut. Kuljetuspalvelut ovat
liiton oikeuksienvalvonnan erityinen teema vuodelle 2020. Niaiden teemojen pohjalta
oikeuksienvalvonta paatti tehda selvityksen vammaispalvelulain mukaisten
kuljetuspalvelujen saatavuudesta ja toimivuudesta eri puolilla Suomea. Selvitysta
varten laadittiin kaksi erillista kyselya. Niista toinen osoitettiin liiton jasenille ja
muille Suomessa asuville nakovammaisille ihmisille, ja toinen kysely osoitettiin liiton
oikeuksienvalvontayksikon alueellisille asiantuntijoille. Vastausaikaa annettiin
28.2.2020 saakka. Kyselyyn vastasi 197 henkil6a. Oikeuksienvalvonnan 11
asiantuntijasta kyselyyn vastasi 6 henkiloa.

Toimivat kuljetuspalvelut ovat perus- ja ihmisoikeusasia. Kuljetuspalvelut osaltaan
mahdollistavat ndkovammaisten ihmisten liikkumisen, tyonteon, opiskelun seka
muun osallistumisen yhteiskunnalliseen toimintaan seki vapaa-ajan menot
yhdenvertaisesti muiden ihmisten kanssa. Vaikka kuntien taloustilanne on talla
hetkella haastava, kunnilla on lakisaateinen velvollisuus turvata vaikeavammaisille
ihmisille toimivat ja turvalliset kuljetuspalvelut. Vammaispalvelulain mukaiset
kuljetuspalvelut kuuluvat kunnan erityisen jarjestamisvelvollisuuden piiriin eli ovat
niin sanottuja subjektiivisia oikeuksia.

Kuljetuspalveluja koskeva selvitys on ajankohtainen. Heindkuussa 2018
voimaantulleella liikennepalvelulailla (laki liikenteen palveluista 320/2017) purettiin
hintasaantely ja avattiin taksiliikenne vapaalle kilpailulle. Taméan jalkeen
taksikyytien laatu ja turvallisuus ovat heikentyneet, miki ilmenee muun muassa
Liikenne- ja viestintavirasto Traficomin maaliskuussa 2019 tekemasta selvityksesta.
Laadun ja turvallisuuden pitaisi aina olla etusijalla erityisesti lakisdateisten
kuljetusten kohdalla, jotka liittyvat perus- ja ihmisoikeuksiin. Onk tarkea asia, etta
liikkenne- ja viestintdministeri kdynnisti tammikuussa 2020 taksilainsdadannon
korjaamista koskevan saddoshankkeen, jossa keskitytddn muun muassa
taksipalvelujen turvallisuutta ja laatua koskeviin kysymyksiin.



2 Nakovammaisille osoitetun kyselyn tulokset

1.

2.1. Maaralliset tulokset

Liiton jasenista vastaajien kokonaismaara kyselyssa oli 197.

Vastaajista asuinpaikakseen ilmoitti Uudenmaan 33 % (65), Pohjois-Karjalan 2,54 %
(5), Ita-Savon 1,02% (2), Etela-Savon 3,55% (7), Pohjois-Savon 3,55% (7), Paijat-
Hameen 2,54% (5), Keski-Suomen 5,08% (10), Etela-Karjalan 2,03% (4),
Kymenlaakson 5,58% (11), Pohjois-Pohjanmaan 5,58 (11), Kainuun 1,52% (3), Lapin
5,58% (3), Pirkanmaan 9,65% (19), Kanta-Hameen 4,57% (9), Varsinais-Suomen
9,14% (18), Satakunnan 5,58% (11) ja Pohjanmaan 3,55% (7).

Vastaajat ilmoittivat kotikunnakseen Auran, Enonkosken, Espoon, Forssan,
Haapaveden, Haminan, Helsingin, Hollolan, Humppilan, Hyvinkaan, Himeenlinnan,
Imatran, Joensuun, Joroisen, Jyvaskylan, Jarvenpaan, Kajaanin, Kangasniemen,
Kankaanpaan, Kauhavan, Kauniaisen, Karjaan, Kemin, Kemionsaaren, Keuruun,
Kivijarven, Kontiolahden, Kotkan, Kouvolan, Kuopion, Kurikan, Lahden,
Lappeenrannan, Lapuan, Loviisan, Luodon, Maskun, Mikkelin, Muhoksen, Mantta-
Vilppulan, Oulun, Parolan, Pieksiméaen, Porin, Puolangan, Raaseporin, Raision,
Rauman, Reisjarven, Ruskon, Salon, Seindjoen, Sipoon, Someron, Tampereen,
Turun, Tuusulan, Tyrnavan, Ulvilan, Vaasan, Valkeakosken, Vantaan, Varkauden,
Vihannin, Vihdin, Virrat, Ylivieskan tai Ypajan.

Millaiseksi koet tilanteesi tilla hetkella vammaispalvelulain mukaisten

kuljetuspalveluiden kayttdjana (1 = tiysin eri mielt, 4 = tiysin samaa mielt3)
Asiakkaan yksilolliset tarpeet kuljetuspalvelusta on kirjattu palvelusuunnitelmaan
asiakkaan omana nakemyksena. 1: 23,86%, 2: 10,15%, 3: 21,32%, 4: 23,86%. EOS
20,81%. Keskiarvo 2,57.

2. Asiakkaan vammasta tai sairaudesta johtuvat erityistarpeet seka yksilolliset tarpeet

liikkumiseen on huomioitu jarjestamistavassa. 1: 19,8%, 2: 12,69%, 3: 25,38%, 4:
38,07%, EOS 4,06%. Keskiarvo 2,85.

Tarvittaessa asiakkaalle myonnetiaan oikeus kayttaa samaa autoa/kuljettajaa siina
maarin, kuin se on hinelle valttimatonta (= vakiotaksi tai tuttutaksi). 1: 37,07%, 2:
8,63%, 3: 11,17%, 4: 21,32%, EOS 21,83%. Keskiarvo 2,21.



4. Asiakas pystyy vaivattomasti kayttamaan kunnassa kaytossa olevaa tilaustapaa. 1:
16,75%, 2: 18,27%, 3: 20,3%, 4: 43,66%, EOS 1,02%. Keskiarvo 2,92.

5. Kuljetuspalvelun tilaaminen on asiakkaalle maksutonta. 1: 39,09%, 2: 13,2%, 3:
13,7%, 4: 26,4%, EOS 7,61%. Keskiarvo 2,3

6. Asiakkaan ei tarvitse tilata taksia kohtuuttoman aikaisin lahtoaikaan nahden. 1:
26,4%, 2: 16,75%, 3: 16,75%, 4: 38,8%, EOS 1,52%. Keskiarvo 2,69

7. Kuljetuspalvelun odotusaika asiakkaalle on kohtuullinen tilauksen tekemisesta
taksin saapumiseen. 1; 20,3%, 2: 18,27%, 3: 25,89%, 4: 35,03%, EOS 0,51%.
Keskiarvo 2,76.

8. Kunnassa on kiytossa pikamatkat, jolloin asiakas voi tilata matkan ilman
tilausaikaa esim. 4 kertaa kuukaudessa. 1: 39,08%, 2: 7,11%, 3: 4,06%, 4: 27,02%,
EOS 21,83%. Keskiarvo 2,27.

9. Asiakas voi luottaa siihen, etta taksi tulee tilauksen mukaan ja ajallaan. 1: 17,77%, 2:
15,74%, 3: 29,95%, 4: 35,53%, EOS 1,01%. Keskiarvo 2,84.

10. Kuljetuspalvelun taksi ei jad koskaan tulematta. 1: 20,3%, 2: 13,71%, 3: 25,89%, 4:
35,53%, EOS 4,57%. Keskiarvo 2,8.

11. Asiakkaan taksin tilaamisen yhteydessa kertomat toiveet ja tarpeet (esim. toive
pysahdykseen) vilitetaan taksikuljettajalle. 1: 11,67%, 2: 10,66%, 3: 21,83%, 4:
34,01%, EOS 21,83%. Keskiarvo 3.

12. Kuljetuspalvelu on jarjestetty siten, ettd asiakkaalla on yhdensuuntaisen matkan
aikana mahdollisuus 10 minuutin pysahdykseen, jolloin asiakas voi kiyda esim.
kukkakaupassa tai kioskilla. 1: 20,3%, 2: 9,14%, 3: 10,15%, 4: 40,61%, EOS 19,8%.
Keskiarvo 2,89.

13. Kuljetuspalvelumatkan aikana otetaan huomioon asiakkaan tarpeet, esim. tarve
lyhyeen pysdahdykseen myos silloin, kun asiakas ei ole voinut tietda ja kertoa siita
etukateen taksin tilaamisen yhteydessa. 1: 25,89%, 2: 11,17%, 3: 12,18%, 4: 22,33%,
EOS 28,43%. Keskiarvo 2,43.

14. Asiakas voi tehda matkoja ainakin maantieteellisesti kaikkiin kotikuntaan
rajoittuviin rajakuntiin. 1: 6, 09%, 2: 4,57%, 3: 10,15%, 4: 75,13%, EOS 4,06 %.
Keskiarvo 3,61.

15. Matka lahtopaikasta maaranpadhan on yleensa riittavan joutuisa, esim.
mahdollinen matkojen yhdistely ei kohtuuttomasti pidenna matka-aikaa. 1: 11,67%,
2:10,66%, 3: 21,83%, 4: 41,12%, EOS 14,72%. Keskiarvo 3,08.

16. Kuljetuspalvelun omavastuu vastaa paikkakunnalla kaytettavissa olevan julkisen
liikenteen maksua tai lahimman paikkakunnan/alueen julkisen liikenteen taksaa, ja



on nain ollen kohtuullinen. 1: 7,11%, 2: 8,63%, 3: 12,60%, 4: 69,03%, EOS 2,54%.
Keskiarvo 3,47.

17. Kuljetuspalvelun omavastuussa huomioidaan asiakkaalle julkisessa liikenteessa
myonnettavat alennukset (esim. opiskelija, elakeldinen). 1: 44,67%, 2: 7,61%, 3:
2,54%, 4: 13,71%, EOS 31,47%. Keskiarvo 1,79.

18. Kuljetuspalvelun maksujarjestelyt ovat asiakasystavallisia. 1: 9,4%, 2: 7,61%, 3:
20,31%, 4: 56,85%, EOS 6,00%. Keskiarvo 3,33.

19. Taksikuljetukset toimivat asianmukaisesti: taksikuskeilla on riittava kielitaito ja
osaaminen asiakkaan kohtaamiseen. 1: 14,21%, 2: 16,75%, 3: 32,49%, 4: 34,52%,
EOS 2,03%. Keskiarvo 2,89.

20.Kunnan on jarjestettava kuljetuspalveluun liittyva saattajapalvelu, mikali asiakas
tarvitsee toisen henkilon apua niin paljon, etti taksin kuljettajan apu ei ole riittava.
Tama saattajapalvelu toimii hyvin. 1: 10,15%, 2: 6,09%, 3: 9,14%, 4: 21,83%, EOS
52,79%. Keskiarvo 2,9.

21. Asiakas on saanut viahintaan 18 yhdensuuntaista asiointi- ja vapaa-ajan
kuljetuspalvelumatkaa kuukaudessa. 1: 5,08%, 2: 1,52%, 3: 4,57%, 4: 82,77%, EOS
4,06%. Keskiarvo 3,76.

22, Asiakkaalle on tarvittaessa myonnetty lisimatkoja. 1: 23,86%, 2: 6,09%, 3: 5,58%, 4:
17,26%, EOS 47,21%. Keskiarvo 2,31.

23. Tyomatkoihin liittyvat kuljetuspalvelut on jarjestetty asianmukaisesti ja riittavan
joustavasti. 1: 8,63%, 2: 3,05%, 3: 10,66%, 4: 12,69%, EOS 64,97%. Keskiarvo 2,78.

24.Tyomatkat on jarjestetty siten, etta asiakkaalla on yhdensuuntaisen matkan aikana
mahdollisuus 10 minuutin pysdahdykseen, jolloin asiakas voi kdyda esim.
kukkakaupassa tai kioskilla. 1: 8,63%, 2: 3,55%, 3: 3,55%, 4: 9,14%, EOS 75,13%.
Keskiarvo 2,53.

25. Opiskelumatkoihin liittyvat kuljetuspalvelut on jarjestetty asianmukaisesti ja
riittdvan joustavasti. Opiskelupiiva voi alkaa ja paattya muualla kuin
opiskelupaikassa. Lahto- ja paluuosoite voi olla muu, kuin tavanomainen
opiskelupaikka- tai kotiosoite. 1: 4,06%, 2: 1,52%, 3: 4,06%, 4: 4,57%, EOS 85,79%.
Keskiarvo 2,64.

26.Opiskelumatkat on jarjestetty siten, ettid asiakkaalla on yhdensuuntaisen matkan
aikana mahdollisuus 10 minuutin pysdhdykseen, jolloin asiakas voi kiyda esim.
kukkakaupassa tai kioskilla. 1: 6,6%, 2: 1,52%, 3: 2,03%, 4: 4:06%, EOS 85,79%.
Keskiarvo 2,25.



2.2. Avointen kysymysten perusteella saadut tulokset

Nikovammaisille ihmisille osoitettu kysely sisélsi kolme avointa kysymysta:

Mitka asiat toimivat kuntasi vammaispalvelulain mukaisissa kuljetuspalveluissa?
(154 vastaajaa)

. Mita kehitettavai on kuntasi vammaispalvelulain mukaisissa kuljetuspalveluissa?”
(165 vastaajaa)

. Mita muuta haluat sanoa?” (117 vastaajaa)

Seuraavassa kisitelldan avoimiin kysymyksiin saatuja vastauksia. Vastaukset on
jaoteltu kahteen osaan: toimiviin asioihin ja kehittdmista vaativiin asioihin. Avoimiin
kysymyksiin saaduissa vastauksissa esiintyy paallekkaisyytta siten, etta osa asioista
on mainittu seka toimivissa asioissa etta kehitettavissa asioissa. Tallaisia asioita ovat
muun muassa taksien saatavuus, kuljettajien ammatti- ja kielitaito sekd maksut. Osa
vastauksista sisdltda kehittamisehdotuksia, jotka edellyttaisivat lainsadadannollisia
muutoksia. Esimerkkina voidaan mainita ehdotus siita, etta jokapaivaiseen elamaan
kuuluvien matkojen vahimmaismaara olisi nykyista (18 matkaa) suurempi. Tallaisia
nimenomaisia lainsdadannon muuttamista edellyttavia kehittamisehdotuksia tassa
selvityksessa ei kasitella.

Mitka asiat kuljetuspalveluissa toimivat hyvin?

Kyselyyn saaduista vastauksista valittyy kaksi kuljetuspalvelun laatuun ja
turvallisuuteen ratkaisevasti vaikuttavaa asiaa: palvelun joustavuus seka
taksinkuljettajien ammatti- ja asiakaspalvelutaidot.

Vastaajilla on myonteisii kokemuksia seuraavista kuljetuspalvelujen
joustavuutta lisdavista tekijoista:

Mahdollisuus pysiahdykseen matkan aikana

Mahdollisuus kuljetuspalvelumatkojen kaytt6on vakituisen kotikunnan ja
maantieteellisten rajakuntien ulkopuolella

Irrotus mahdollisesta matkojenyhdistelysta

Pikamatkat = kyytia ei tarvitse tilata etukateen vaan taksi saapuu heti tilauksen
jalkeen



Tolpalta otto-oikeus = asiakas voi hanelle myonnetyissa kuljetuspalvelumatkoissa
ottaa taksin taksitolpalta

Vakiotaksioikeus = asiakkaalla on oikeus saada kuljettajaksi aina sama tuttu
taksinkuljettaja

Oikeus tilata matka suoraan taksinkuljettajalta

Oikeus kuljetuspalveluun henkiloautolla

Tilaustapojen monipuolisuus (asiakas voi soittamisen lisdksi tilata kuljetuksen
esimerkiksi tekstiviestilla, sahkopostitse tai mobiilisovelluksella)

Maksutapojen monipuolisuus

Mahdollisuus lisimatkoihin

Vastaajilla on myonteisii kokemuksia seuraavista taksinkuljettajien
ammatti- ja asiakaspalvelutaitoihin liittyvista asioista:

Hyva kielitaito ja paikallistuntemus
Asiakkaiden tuntemus
Asiakkaiden yksilollisten tarpeiden huomioonottaminen, esim.:
o hakeminen lahtoosoitteesta haastavissakin olosuhteissa
o opastaminen perille maaranpaassa
o avustaminen valipysahdyksen aikana, kuten postipaketin hakemisessa
Osaaminen palvella ja avustaa opaskoiraa kayttavaa asiakasta

Missi asioissa kuljetuspalveluissa on kehitettavaa?

Kyselyyn saaduissa vastauksissa on lueteltu paljon erilaisia kuljetuspalveluihin
liittyvid epakohtia. Osa kehittdmistd vaativista asioista on mainittu myos toimivien
asioiden joukossa. Tastd huolimatta valtaosa vastaajista on sitd mielta, etta
taksinkuljettajien ammattitaidossa, kuljetusten jarjestamistavoissa seka kuntien
kaytannoissa kasitella kuljetuspalveluasioita esiintyy joiltain osin vakaviakin
ongelmia.

Vastauksissa todettuja epakohtia kuljetusten jarjestamisessa:
Kuljetusten heikko saatavuus

Hankaluudet kuljetusten tilaamisessa
Kuljetuspalvelumatkojen yhdistely
Pikamatkojen pieni maara tai niiden puute



Tolpalta otto-oikeuden puuttuminen

Vakiotaksioikeuden saamisen vaikeus

Aikatauluun liittyvat ongelmat: odotus-, 1aht6- ja perillioloajat eivit toteudu
tilauksen mukaisesti

Kuljetuspalvelun kayttoalueen suppeus

Kuljetuspalvelujen heikko saatavuus ilmenee niin, etti joissakin kunnissa kuljetuksen
tilaaminen tai kuljetuksen toteutuminen ei onnistu kaikkina viikonpaivina ja kaikkina
vuorokaudenaikoina. Kuljetuspalvelumatkojen saatavuutta voitaisiin osaltaan
parantaa siten, ettd asiakas voisi kayttaa kuljetuspalvelumatkoja kaikissa
matkustusalueensa takseissa, jolloin matkojen kayttidminen ei olisi sidottu
esimerkiksi tietyn taksiyrityksen takseihin. Taksien saatavuutta saattaisi parantaa
myos se, ettd vammaispalvelulain mukaisia kuljetuksia ja ns. Kela-kuljetuksia
hoidettaisiin samoilla takseilla.

Kunnissa noudatettavat kuljetuspalvelujen pitkat tilausajat ovat asiakkaiden
nakokulmasta ongelmallisia. Asiakkaan on suunniteltava ja ilmoitettava matka
hyvissi ajoin etukateen, mika ei laheskadn aina ole mahdollista. Pisimmilldan
tilausaika voi olla jopa yli vuorokauden. Kunnat ovat pyrkineet parantamaan
tilannetta ns. pikamatkoilla (=asiakas voi tilata matkan ilman tilausaikaa). Kunnat
eivat kuitenkaan tarjoa asiakkaille pikamatkoja riittavasti tai niiden saatavuus on
muuten heikkoa. Ratkaisuja pitkien tilausaikojen aiheuttamiin ongelmiin olisivatkin
esimerkiksi pikamatkojen méaaran selva lisidminen, tilausaikojen poistaminen
kokonaan ja ns. tolpalta otto-oikeuden laaja kayttoonotto (=asiakas voi ottaa taksin
taksiasemalta tolpalta). Asiakasystavallisyytta lisdisi myos mahdollisuus tilata
kuljetus suoraan taksinkuljettajalta.

Asiakkaille on erittdin tarkeaa, etta kuljetukset toteutetaan joustavasti asiakkaan
toiveet ja tarpeet huomioiden. Joustavassa palvelussa asiakkaalla on mahdollisuus
vaikuttaa ajoreitin valintaan. Erityisesti kuljetuspalvelumatkojen yhdistely hidastaa
ja hankaloittaa matkantekoa usein kohtuuttomasti. Jos matkoja joudutaan
yhdistelemaan, se tulisi toteuttaa siten, etta ajoreitit ja matka-ajat eivat merkittavasti
muutu asiakkaiden haitaksi. Yhdisteltyjen matkojen osalta kunnat voisivat poistaa
omavastuuosuudet tai vahintaankin alentaa niita. Yhdisteltyjen matkojen aikana
asiakkaiden yksityisyydensuoja voi vaarantua tavallista enemman.



Kuljetuspalvelumatkojen kayttoalue on suppea. Monelle asiakkaalle olisi tarkeaa, etta
myonnettyja kuljetuspalvelumatkoja olisi mahdollista kdyttda oman kunnan ja sen
maantieteellisten rajakuntien lisaksi esimerkiksi maakunnan keskuskunnassa.
Kayttoalueen maarittamisessa tulisi ottaa nykyista paremmin huomioon asiakkaiden
toiveet ja tarpeet. Joissakin kunnissa kuljetuspalvelun kayttoalue ei kata edes kaikkia
kunnan maantieteellisia rajakuntia.

Kuljetuspalvelujen joustavuutta lisiisi se, etta kunnat ottaisivat kayttoon matkojen
jaksottamisen: asiakas voisi jaksottaa hanelle myonnetyt matkat haluamallaan tavalla
esimerkiksi vuositasolla.

Kuljetuspalvelun omavastuuosuudet eivit aina ole kohtuullisia. Osassa kuntia
matkojen omavastuuosuudet saattavat ylittaa julkisen liikenteen taksan maaran.
Maksutapojen monipuolisuus ei toteudu kaikissa kunnissa. Asiakkaille hyvin hankala
on sellainen maksukaytanto, jossa asiakas joutuu ensin itse maksamaan matkoistaan
tayden hinnan ja vasta jalkikateen han voi hakea kunnalta takaisin omavastuun
ylittavan osuuden.

Erityisena kehittimiskohteena voidaan mainita tyo- ja opiskelumatkat. Niiden on
toteuduttava tasmallisesti. Tyo- ja opiskelumatkat olisi perusteltua jarjestaa
pikamatkoina (=asiakas voi tilata matkat ilman tilausaikaa). Myos vakiotaksioikeus
on toimiva kaytanto. Tyo- ja opiskelumatkojen sujuvuutta lisdava tekija olisi se, etta
lahto- tai maaranpasosoitteen ei tarvitsisi olla asiakkaan koti taikka tavanomainen
tyo- tai opiskelupaikka.

Vastauksissa todettuja epakohtia taksinkuljettajien ja valityskeskusten ammatti- ja
asiakaspalvelutaidoissa:

Kielitaidon riittamattomyys

Paikallistuntemuksen puute

Puutteet sujuvien ajoreittien tuntemisessa

Puutteet kuljetusten aikatauluttamisessa
Osaamattomuus huomioida asiakkaan erityistarpeet
Osaamattomuus opastaa nakovammaista asiakasta
Osaamattomuus huomioida opaskoiran mukanaolo
Asiakaspalvelun huono laatu kokonaisuudessaan
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Niakovammaisten asiakkaiden kuljetuksissa on erittain tarkeaa, etta taksinkuljettajilla
on hyva kielitaito ja paikallistuntemus. Laheskian kaikilla kuljettajilla kielitaito ei ole
riittavalla tasolla. TAma on vakava ongelma, koska ndkovammainen asiakas ei
valttamatta pysty lainkaan havainnoimaan ymparistoa taksin kyydista eikd antamaan
ohjeita muuten kuin sanallisesti. Kuljettajien huono paikallistuntemus ilmenee siten,
ettd kuljettajilla on vaikeuksia 16ytaa oikeita osoitteita.

Taksinkuljettajien asiakaspalvelutaidoissa on kokonaisuudessaan parannettavaa. On
tilanteita, joissa asiakas on erehdyksessd mennyt vaaran taksiauton kyytiin.
Tallaisilta tilanteilta valtyttaisiin, jos kuljettaja varmistaisi, ettd kyydissa on oikea
asiakas esimerkiksi kysymalla tilausnumeroa tai asiakkaan sukunimea. Jotkut
taksinkuljettajat ovat kieltaytyneet ottamasta opaskoiraa kyytiin, vaikka tieto
opaskoirasta on vilitetty kuljettajalle jo tilauksen yhteydessa.

Myo0s taksikuljetusten vilityskeskusten tyontekijoiden ammatti- ja
asiakaspalvelutaidot eivat laheskaan aina ole riittavalla tasolla. Esimerkiksi
ajoreittien hallinnassa ja matkojen aikatauluttamisessa esiintyy puutteita.
Asiakaspalvelu on myos toisinaan hyvin ruuhkautunut.

Vastauksissa todettuja epakohtia kuntien toimintatavoissa:

Asiakkaan yksilollista kokonaistilannetta ei huomioida
Paatoksenteko on hidasta
Asiakas joutuu turvautumaan tuomioistuinprosessiin saadakseen palvelun
Kohtuullisten mukautusten myontaminen ei ole sujuvaa, eikd mukautuksia
myonneta tarpeeksi pitkaksi aikaa
Tiedottamisen puutteet, esim.:

o Eitehda ollenkaan

o FEitehda riittavan ajoissa

o Eitehda ndkovammaisille ihmisille saavutettavassa muodossa
Asiakaspalautteiden hallinnoinnin ongelmat, esim.:

o Palautteenantokanavia ei ole tai ne eivit ole asiakasystavallisia

o Palautteita ei hyodynneta tarpeeksi kuljetuspalvelujen kehittamisessa



3 Koonti asiantuntijoiden nakemyksista

Kuljetuspalvelujen kehittéimistarpeet

Yleisimmat kuljetuspalveluihin liittyvat ongelmat:

Taksien huono saatavuus pienilld paikkakunnilla ja haja-asutusalueilla

Taksien saatavuutta erityisesti syrjaseuduilla ja pienilla paikkakunnilla
heikentaa se, etta vain maaratyilla ajoneuvoilla hoidetaan
vammaispalvelulain mukaisia kuljetuksia.

Osa kuljettajista on kieltaytynyt hoitamasta vammaispalvelulain mukaisia
kuljetuksia taloudellisista syista.

Taksien saatavuutta iltaisin ja viikonloppuisin osassa kuntia heikentaa se,
ettd takseilla ei ole paivystysvelvollisuutta

2. Kuljetuspalvelut eivat kata kaikkia asiakkaan elamanpiirin kannalta
keskeisia paikkoja
Vammaispalvelujen asiakkaiden on vaikea saada oikeutta tehdid matkoja
muualla kuin oman kunnan sisilla ja maantieteellisiin rajanaapurikuntiin
Kuljetuspalvelumatkoja ei saa kayttaa esimerkiksi kunnassa, jossa sijaitsee
asiakkaan vapaa-ajanasunto

3. Kuljetuspalvelumatkan aikana mahdollisuus vain hyvin lyhyeen
pysahdykseen
Pysahtyminen esimerkiksi asiakkaalle tarpeelliseen ja jopa lahes
valttamattomain nopeahkoon apteekki- tai kauppa-asiointiin ei ole
mahdollista

4. Puutteet taksinkuljettajien ammattitaidossa, paikallistuntemuksessa ja
kielitaidossa
Taksinkuljettajat eivat ldheskdin aina osaa hoitaa ndakévammaisten
ihmisten kuljetuksia turvallisesti.
Kuljettajien puutteet paikallistuntemuksessa ja kielitaidossa ovat erityisen
ongelmallisia tilanteessa, jossa asiakas ei nde neuvoa taksinkuljettajalle
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oikeaa ajoreittia taikka kirjoittaa osoitetta navigaattoriin. Naissa tilanteissa
kuljettajat ajavat vaariin paikkoihin.

5. Kuljetusten epavarmuus

Kuljetusten toteuttamisessa esiintyy niin usein myohastymisia ja muita
ongelmia, ettd kuljetusten epavarmuus on todellinen ongelma.

Kunnan ohjeen mukaisesti tilattu taksi ei aina saavu paikalle ollenkaan
Asiakkaat eivit laheskaan aina ehdi ajoissa esimerkiksi tilaisuuksiin tai
toihin niissakaan tapauksissa, joissa taksi on tilattu ns. ehdottomalla
perillesaapumisajalla. Kuljetustenohjauskeskukset aika-ajoin yhdistelevat
niitakin kuljetuksia, jotka on tilattu tallaisella ehdottomalla
perillesaapumisajalla, mika osaltaan aiheuttaa asiakkaille myohastymisia.

Edelld mainittujen epakohtien lisaksi oikeuksienvalvonnan asiantuntijat ovat
tuoneet esille myos muita kuljetuspalveluihin liittyvia kehittamistarpeita.
Joissakin kunnissa taksi tilataan erillisesta maksullisesta palvelunumerosta,
jonka kayttidminen voi olla asiakkaalle kohtuuttoman kallista. Ainakin
muutamassa kuntayhtymaissa kuljetuspalvelu on aina tilattava kaksi tuntia
ennen kyydin haluttua ajankohtaa, eika ns. pikamatkoja (= matkat tilattavissa
ilman ennakkotilausaikaa) ole valttamatta lainkaan mahdollista saada.
Kuljetuspalveluissa kiytettdava ajokalusto on toisinaan asiakkaille
soveltumatonta. Pakollinen kuljetuspalvelumatkojen yhdistely hankaloittaa
matkantekoa. Ongelmana on myos asiakkaan tavalliseen arkeen
soveltumattomat taksin pitkat odotusajat.

Kuljetuspalvelujen laatuun usein kielteisesti vaikuttava asia on
kilpailuttaminen. Viranomaiset toteuttavat kilpailuttamiset niin, etti hinta on
ratkaiseva kriteeri, jolloin palvelun laatuun ja turvallisuuteen liittyvat seikat
jaavat taka-alalle. Tama kaytanto on vammaisen ihmisen perus- ja
ihmisoikeuksien ndkokulmasta kestaimaton.
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Kuntien vammaispalvelujen hallintomenettelyn toimivuus
Palvelusuunnitelmien laadinta

Kunnissa vammaispalvelulaissa saadettyja palvelusuunnitelmia ei tehda laheskaan
aina siten kuin laissa edellytetaan. Vaikka palvelusuunnitelma tulee laatia
yhteistyOssi ja yhteisymmarryksessa vammaisen ihmisen kanssa, kaytannossa
asiakkaat eivit tule kuulluksi eikad heidan nikemyksidan huomioida riittavasti.
Viranomaiset kirjaavat usein asioita palvelusuunnitelmiin niin, etta niista valittyvat
viranomaisen omat virheelliset tulkinnat ja paatelmat asiakkaan tilanteesta ja
tarpeista asiakkaalle kielteisella tavalla. Todellinen yhteistyo asiakkaan kanssa ei
talloin toteudu.

Hakemusten Kkiisittely

Oikeuksienvalvonnan asiantuntijoiden nikemyksen mukaan kuntien
vammaispalveluissa kuljetuspalveluita koskeva hallintomenettely on paidosin melko
asianmukaista. Hakemusten kasittelyssa esiintyy viivetta, vaikka
vammaispalveluasiat tulee aina kisitella viivytyksettd. Toisinaan asiakkaat joutuvat
odottamaan paatostd vammaispalvelulaissa sdadetyn ehdottoman kolmen kuukauden
takarajan yli.

Hallintopaitokset

Kuntien vammaispalveluissa perus- ja ihmisoikeusnakokohdat jaavat usein taka-
alalle. Huolestuttavaa on, etta oikeuksienvalvonnan asiantuntijalla on herannyt
epaily siit4, ettd jostain syystd kunnissa/kuntayhtymissa tehdaan jopa tietoisesti
lainvastaisia, kielteisia paatoksia kuljetuspalveluasioissa. Nakovammaiset asiakkaat
joutuvat usein turvautumaan tuomioistuinprosessiin saadakseen vammaispalvelulain
mukaisen kuljetuspalvelun.

Perus- ja ihmisoikeusargumentaation puuttuminen kuntien vammaispalvelujen
ratkaisuista ilmenee erityisesti siina, ettd asiakkaan yksilollista kokonaistilannetta ei
oteta huomioon. Kielteisten paatosten perusteluissa saatetaan esimerkiksi vedota
sellaisiin korkeimman hallinto-oikeuden ratkaisuihin, jotka eiviat ole verrattavissa
kyseessa olevan asiakkaan yksilolliseen tilanteeseen. Nakovammaisen ihmisen
asemaa heikentia se, ettd vammaispalvelulain mukaisia kuljetuspalveluita ei



14

myonneta pelkastaan nakovamman perusteella. Vaikka asiakas ei tayta nakovamman
osalta vaikeavammaisuuden kriteereitd, saattaa hinen kokonaistilanteensa kuitenkin
olla sellainen, etta liikkuminen on hinelle kohtuuttoman vaikeaa. Tallaisessa
tilanteessa kunnan sosiaalityontekija ei ratkaisussaan valttamatta ota huomioon
asiakkaan kokonaistilannetta. Asiakkaan yksilollisen kokonaistilanteen huomioon
ottaminen on vahvasti sidoksissa perus- ja ihmisoikeusmyonteiseen laintulkintaan.
Tahan kuntien vammaispalveluissa tulisi kiinnittaa nykyista paljon enemman
huomiota.

Kuntien vammaispalveluja koskevissa hallintopaatoksissa ei laheskdan aina selkedsti
ilmoiteta, ettd muutoksenhaku on asiakkaalle maksutonta. Muutoksenhakuoikeus on
keskeinen yksilon oikeusturvan tae, josta saddetaan perustuslain tasolla.

Palveluperiaate, neuvontavelvollisuus seki asiakaspalvelun laatu

Kuntien vammaispalvelujen viranhaltijoiden tulisi kiinnittaa huomiota hallintolain
mukaisten palveluperiaatteen ja neuvontavelvollisuuden toteuttamiseen. Esimerkiksi
hyvin harvoin asiakasta ohjataan hakemaan sosiaalihuoltolain mukaista
kuljetuspalvelua tilanteessa, jossa asiakkaan vammaispalvelulain mukaista
kuljetuspalvelua koskeva hakemus on hylatty. Joissakin tilanteissa annettu neuvonta
on epaasianmukaista: asiakasta neuvotaan hakemaan sosiaalihuoltolain mukaista
kuljetuspalvelua, vaikka asiakas on hakenut tai sanonut hakevansa
vammaispalvelulain mukaista palvelua. Asiakkaan oikeusturvaa vaarantavaa
neuvontaa esiintyy siind muodossa, etta kuljetuspalvelun hakemista suunnittelevalle
nakovammaiselle asiakkaalle ilmoitetaan, etti han ei saa kuljetuspalveluita, koska
asiakkaan vammasta johtuva haitta-aste on liian matala. Neuvonnan tulisi olla
asiakkaan perus- ja ihmisoikeuksien toteutumista edistavaai siten, etta asiakasta
ohjataan hakemaan ja saamaan hanelle kuuluvia palveluita.

Kuntien vammaispalvelujen asiakaspalvelussa esiintyy laatuongelmia. Esimerkkina
voidaan mainita tyontekijoiden tavoitettavuus. Asiakkailla on vaikeuksia tavoittaa
tyontekijoita nimenomaisina soittoaikoinakin. Soittoajat ovat usein lyhyita, eika niita
ole vilttamatta edes joka arkipdiva. Asiakkaiden jattamiin soittopyyntoihin ei aina
reagoida. Asiakaspalvelun kehittamisen tarve ilmenee myos suhtautumisessa
asiakkaiden (ja myos esimerkiksi vammaisjarjestojen) antamaan palautteeseen.
Vaikka asiakkaat ilmoittavat kunnan vammaispalveluihin kuljetuspalveluihin
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liittyvista vakavistakin laatu- ja turvallisuusongelmista, palautteita ei useinkaan oteta
riittdvan vakavasti. Nain epakohdat palveluissa jadvat monissa tapauksissa
korjaamatta.

Kuntien vammaispalvelujen kiytinnot ja soveltamisohjeet

Kuntien vammaispalveluissa tulisi vahvistaa perus- ja ihmisoikeusjuridiikan
osaamista ja soveltamista yleisissa kaytannoissa. Esimerkkina joidenkin kuntien
(edelleen) noudattamasta vammaisen ihmisen oikeusturvan nakokulmasta
kyseenalaisesta kiaytdnnostd voidaan mainita seuraava: asiakkaan pitdi ensin itse
kokonaan maksaa kuljetuspalvelumatka ja erikseen jalkikiteen hakea kuittien
perusteella kunnalta korvaus matkoista.

Joissakin kunnissa vammaispalveluissa ei ole kaytossa kuljetuspalveluja kayttavien
asiakkaiden asiakasprofiileja, joista ilmenevit eri asiakkaiden tarvitsemien tukien ja
palvelujen muodot ja laajuus. Tama voi vaikuttaa kielteisesti palvelun laatuun, mikali
asiakas ei itse taksia tilatessaan muista kertoa nikovammasta johtuvasta
avuntarpeestaan.

Kuntien kuljetuspalvelujen soveltamisohjeisiin liittyy ongelmia. Viranomaisia
velvoittavan hallinnon julkisuusperiaatteen vastaisesti kaikki kunnat eivat julkaise
kuljetuspalvelujen soveltamisohjeita - tai vammaispalvelujen soveltamisohjeita
ylipaataan - verkkosivuilla. Asiakkaiden arkeen merkittavastikaan vaikuttavista
muutoksista palveluissa ei tiedoteta asiakkaille taikka tiedottaminen tehdaan vain
viikko ennen muutoksen voimaantuloa. Vammaispalvelujen asiakkaat eivat paase
vaikuttamaan kuljetuspalveluihin tehtaviin muutoksiin: keskustelu- ja
kuulemistilaisuuksia jarjestetadn hyvin harvoin. Eri puolilla Suomea asuvien
asiakkaiden yhdenvertaisuuden nakokulmasta on ongelmallista se, etta
kunnilla/kuntayhtymilla on toisistaan poikkeavat vammaispalveluita, kuten
kuljetuspalveluita, koskevat soveltamisohjeet. My0s viranomaisvalvonnan seka
vammaisjarjestojen tekemin vaikuttamistyon nakokulmasta olisi perusteltua, etta
soveltamisohjeissa ei olisi suurta vaihtelua kuntien kesken, vaan ohjeet olisivat
yhteneviiset ainakin saman maakunnan alueella.
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4. Yhteenveto nakbvammaisten asiakkaiden ja asiantuntijoiden nakemyksista

Kyselyyn vastanneet nikovammaiset asiakkaat ja asiantuntijat ovat padosin
yksimielisia siita, ettda kuljettajien ammatti- ja asiakaspalvelutaidoissa, kielitaidossa
seka paikallistuntemuksessa on sellaisia puutteita, jotka vaarantavat
kuljetuspalveluiden turvallisuuden.

Asiakkaiden ja asiantuntijoiden antamat vastaukset poikkeavat joidenkin
yksityiskohtien osalta toisistaan. Esimerkiksi asiakkaat ovat tyytyvaisia siihen, etta
kuljetuspalvelumatkojen aikana on mahdollisuus lyhyeen pysahdykseen. Sen sijaan
asiantuntijat katsovat, etta kuljetuspalvelumatkan aikana sallitaan vain niin lyhyt
pysahdys, ettei sen aikana asiakas ehdi esimerkiksi asioimaan apteekissa. Jotkut
asiakkaat ovat kokeneet kuljetuspalvelut toimiviksi, koska kuljetuspalvelumatkoja voi
joissakin kunnissa kayttaa tilapaisesti kotikunnan ja kotikunnan maantieteellisten
rajakuntien ulkopuolella. Asiantuntijat ovat kiinnittdneet huomiota siihen, ettia
ldheskian aina ei ole mahdollisuutta kayttaa kuljetuspalvelumatkaa kotikunnan ja
sen rajanaapurikuntien ulkopuolella.

Asiantuntijat ja osa asiakkaista ovat yhta mieltd esimerkiksi siit3, ettd matkojen
yhdistely on palvelun laatua heikentiva asia. Yhtenevainen mielipide vallitsee myos
siita, etta kuljetuspalvelujen saatavuudessa on ongelmia. Kuljetusten toteutuminen
on usein epavarmaa.

Seka asiakkaat ettd asiantuntijat ovat kiinnittdneet huomiota kuntien
vammaispalvelujen hallintomenettelyn hitauteen. Kuljetuspalvelupaitoksia ei tehda
useinkaan viivytyksettd, eikd aina edes vammaispalvelulaissa edellytetyn kolmen
kuukauden takarajan puitteissa. Asiakkailla ja asiantuntijoilla on yhtéldinen kasitys
siitd, ettd asiakkaiden oikeusturvan kannalta on huolestuttavaa, etta asiakas joutuu
hyvin usein turvautumaan oikeusprosessiin saadakseen hanelle kuuluvan
kuljetuspalvelun.

Asiakkaiden ja asiantuntijoiden ristiriitaiset nakemykset viestivit osaltaan siita, etta
nakovammaiset asiakkaat eivat ole yhdenvertaisessa asemassa siind, miten he saavat
kuljetuspalveluja ja kuinka nama palvelut toimivat. Alueellinen eriarvoisuus ilmenee
kuntien vammaispalvelulain mukaisissa kuljetuspalveluissa.
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5 Paatelmat

YK:n vammaisyleissopimuksen 3 artiklaan on kirjattu sopimuksen keskeinen
periaate: vammaisen henkilon tdysimaariinen ja tehokas osallistuminen seka
osallisuus yhteiskuntaan. Taman periaatteen toteuttamiseen liittyy vahvasti
vammaissopimuksen 20 artikla, jonka perusteella viranomaisten on helpotettava
vammaisten henkiloiden henkilokohtaista liikkumista silla tavalla ja silloin kun he
haluavat seka kohtuulliseen hintaan. Kaytannossa tama tarkoittaa sita, ettd nako- ja
muulle vammaiselle ihmiselle on tarvittaessa myonnettava oikeus esimerkiksi
kuljetuspalveluun.

Vammaispalvelulain mukaisten kuljetuspalvelujen laatu ja turvallisuus on
varmistettava. Kuljetuspalvelujen jarjestimisessa on otettava huomioon myos
nakovammaisten asiakkaiden yksilolliset tarpeet. Nykytilanteessa osa
nakovammaisista ihmisista jopa vilttelee kuljetuspalvelun kayttamista, koska he
kokevat, etta palvelun turvallisuuteen ei voi luottaa. Kuljetuspalvelujen kehittiminen
edellyttaa aitoa yhteistyota asiakkaiden kanssa. YK:n vammaissopimuksessa
nimenomaisesti edellytetdaan, ettd vammaiset henkilot otetaan mukaan heita
koskevien asioiden suunnitteluun ja heita koskevaan paatoksentekoon.
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