Liite 1 Hankinnan kohteen kuvaus

Euran kunta (Tilaaja) on kaynnistéanyt kilpailutuksen, joka koskee kiireettomien
henkilokuljetusten valityspalvelua. Valityspalvelun kohteena ovat seuraavat kuljetustyypit ja
arvioidut tilausmaarat ovat seuraavat:

Kuljetustyyppi A: Vammaispalvelulain (VPL 1987/380), erityishuoltolain (EHL 1977/519)
ja sosiaalihuoltolain (SHL 2014/1301) mukaiset kuljetukset - kuljetuksia arviolta 14 000-
20 000 kappaletta/vuosi. Enimmaismdédaré téllad hetkelld voisi olla 54 000 kpl/vuosi.

Kuljetustyyppi B: Tilaajan henkil6stén tilaamat yksittdiset henkil6- tai tavarakuljetukset:
yksittdiset kuljetukset. Tilaajan eri yksikbiden vélilla, yksittdiset ryhméakuljetukset (esim.
virkistyspdiva asiakkaille), yksittédiset kuljetukset Tilaajan yksikosta toiseen laitokseen tai
takaisin ja muut yksittdiset henkiléstén tilaamat asiakaskuljetukset ja tavarakuljetukset
— kuljetuksia talld hetkelld arviolta 200 kpl vuodessa

Kuljetustyyppi C: Saédnndllisesti toistuvat kuljetukset: vammaisten lasten aamu-,
iltapéivé- ja loma-ajan hoidon kuljetukset, Ikdéntyneiden saunakuljetukset, vammaisten
ja ikdédntyneiden pdivd- ja tyotoimintakuljetukset ja muut sddnndllisesti toistuvat
kuljetukset, opiskelukuljetuksia erityisoppilaitoksiin jne. - kuljetuksia arviolta télla
hetkelléd 700 kpl vuodessa.

VPL-kuljetuspalveluasiakkaita on n. 250 ja SHL-kuljetuspalveluasiakkaita n. 50.
Kuljetustyyppien B ja C osalta on voimassaolevat sopimukset. Kun nédma sopimuksen paattyvat,
siirrytaan kayttdamaan nyt kilpailutettavaa palvelua.

Asiakkaalla tarkoitetaan tassa asiakirjassa kuljetukseen oikeutettua henkil6a.

Tilaajalla tarkoitetaan Euran kuntaa.

1. Yleisia palvelua koskevia vaatimuksia

Kuljetukset tilataan Palveluntuottajalta. Palveluntuottaja vastaanottaa ja valittaa tilaukset
kuljetuspalvelutuottajille, jarjestdaa ja valvoo kuljetuksia, maksaa korvaukset
kuljetuspalvelutuottajille, hoitaa yhdessa Tilaajan kanssa reklamaatioita ja raportoi Tilaajalle
seka hoitaa matkustusoikeuden hallintaa.

Reittisuunnittelu kuuluu Palveluntuottajalle. Reittisuunnittelun tulee olla mahdollisimman
kustannustehokasta.

Valityspalvelut tuotetaan Palveluntuottajan tiloissa ja Palveluntuottaja vastaa kaikista
laitteista, tarvikkeista, ohjelmistoista, ohjelmistolisensseistd ja muista tyodvalineistd, joita
tarvitaan tdman hankinnan kohteen palvelun tuottamiseen seka riittdvasta maarasta
henkilostdostd, jotka tarvitaan palvelun tuottamisessa. Valityspalvelua tuotetaan
vuorokauden ympari vuoden jokaisena paivana.

Palveluntuottaja vastaa kaikista palvelun aloittamiseen liittyvista kustannuksista. Tilaaja
korvaa aloituskustannuksista hintaliitteen osoittaman maaran (enintdan 5000 euroa (alv.
0%)). Tilaaja ei osallistu Palveluntuottajan  kustannuksiin, jotka  johtuvat
tiedonsiirtokustannuksista sovitun tiedonsiirtorajapinnan kayttéénoton jalkeen.

Aloittamiseen liittyvia kayttéonottokustannuksia ovat mm. tarjottuun sovellukseen
tarvittavat tietotekniset muutokset, joita tarvitaan, jotta palvelua voidaan tuottaa tdssa
palvelukuvauksessa kuvatuin tavoin, palvelussa tarvittavien puhelinnumeroiden avaamisesta
ja kayttéodnotosta aiheutuvat kustannukset, kuljetuspalvelutuottajille ja heidan henkilstolle



sekd valityspalvelutuottajan henkilostélle jarjestettava koulutus, kayttdéonottoprojekti seka
muut kustannukset, joita Palveluntuottajan on taman palvelun kayttéonottamiseksi tehtava.

Kaikkien palvelua tuottavien henkildiden on velvollisuus osallistua alla kuvattuun
koulutukseen. Koulutus pidetaan Tilaajan tiloissa. Valityspalvelun Palveluntuottaja kouluttaa
omien sovelluksien kayttamiseen liittyvat asiat ja Tilaaja kouluttaa valityspalvelun ja
kuljetuspalvelun palvelukuvaukseen liittyvat asiat seka hoitaa koulutuksen kaytannon
jarjestelyt. Palveluntuottaja vastaa oman koulutusmateriaalinsa laadinnasta. Tilaaja ei
maksa mitaan korvauksia koulutukseen osallistumisesta, vaan se kuuluu
aloituskustannuksiin  ja sopimuskaudella palvelun hintaan. Mikali sopimuskaudella
henkilostossa tapahtuu muutoksia, vastaa Palveluntuottaja uuden henkilén koulutuksesta.
Mahdolliset sopimuskaudenaikaiset lisakoulutukset Palveluntuottaja sitoutuu jarjestamaan
kerran vuodessa maksutta.

Palveluntuottaja on velvollinen yllapitdamaan ajantasaista sovelluksen kayttéohjeita. Ohjeet
tulee olla koko ajan kuljetuspalvelutuottajien ja tilaajan saatavilla.

Palveluntuottajan on otettava mukaan jarjestelmaan kaikki kuljetuspalvelutuottajat, jotka
Tilaaja hyvaksyy palvelua tuottamaan ja on kohdeltava heita syrjimattomasti ja
tasapuolisesti annettuja ohjeita noudattaen. Palveluntuottaja on velvollinen valittamaan
kuljetukset Tilaajan maaritteleman etusijajarjestyksen mukaisesti. Palveluntuottajan tulee
voida valittaa kuljetuksia, jotka suoritetaan liikenteen palveluista annetun lain (320/2017)
mukaisesti ja ennen 1.7.2018 mydnnetyn joukkoliikenneluvan mukaisesti.

Tilaajalla on oikeus ehdottaa muutoksia ja kehittdmiskohteita Palveluntuottajan ICT-
jarjestelmaan. Palveluntuottaja sitoutuu kasittelemaan Tilaan muutosehdotukset viipymatta.
Palveluntuottajan ICT-sovellusta voidaan kehittdad ja ottaa kayttédn uusia toimintoja.
Tallainen tarve kehittamiselle voi olla esim. parannukset asiakasprofiilin tiedoissa ottamalla
kayttéon uusia kenttia ja toiminnallisuuksia. Vammaispalvelulaki uudistuu ja lain on tarkoitus
tulla voimaan 1.1.2021 alkaen. Tama lain muutos voi tuoda mukaan muutostarpeita téhan
palveluun esimerkiksi muutoksia asiakkaiden matkustusoikeuteen ja tapaan esim.
kilometrikukkarojarjestelma, jolla palveluja jarjestetdan. Tilaaja voi ottaa naita
ominaisuuksia kayttéon myds tata aikaisemmin. Digitalisaation kehittymisen kautta voi tulla
kayttéon uusia ominaisuuksia ja muutostarpeita, joiden kayttéonotto tarvittavassa
palvelussa on valttamatonta. Tallaisia ominaisuuksia ja muutostarpeita ei voida etukdteen
maaritelld. Edelld mainitut muutostarpeet ovat normaalia palvelun kehittdmistd, eivat
sopimusmuutoksia. Osapuolet voivat sopia, ettd Palveluntuottaja saa veloittaa tilaajalta
kehityskustannuksia, jotka liittyvat Tilaajakohtaisiin tarpeisiin. Mikali muutokset johtuvat
lainsaadannoén edellyttamista muutoksista, Palveluntuottaja vastaa
kehittdmiskustannuksista. Palveluntuottajan tulee olla koko sopimuskauden valmis
tekemadn yhteisty6ta ja kehittdmaan toimintaa. Ennen kuin varsinainen palvelu alkaa Tilaaja
ja Palveluntuottaja tekevat yhteistyotd palvelun kayttéonottamiseksi. Palvelun alettua
yhteistyodta jatketaan kuukausipalaverein, ellei muuta ole sovittu, ja kasitelldan palveluun
liittyvia ajankohtaisia asioita.

Asiakaspalvelun tulee olla ystavallistd, asiallista ja ammattitaitoista. Téma todennetaan
tarvittaessa sopimuskaudella asiakaspalvelututkimuksella, jonka Tilaaja voi tehda tai
teetattad ulkopuolisella toimijalla. Asiakaspalvelijoilla tulee olla hyva suomen kielen
suullinen, kirjallinen ja ymmartamisen taito. Mikali Tilaaja saa reklamaatioita kielitaidosta,
tulee kaikkien asiakaspalvelijoiden kielitaito todentaa koulutus- ja tutkintotodistuksilla tai
valtionhallinnon kielitutkinnolla tai yleisellad kielitutkinnolla tai vastaavalla muulla tavalla.

Palveluntuottaja nimeaa tarjouksessa henkildon, joka vastaa valityspalveluhenkildéston
toiminnasta tassa palvelussa ja hanelle varahenkildn. Palveluntuottajan nimeamalla
henkilélla, joka vastaa valityspalveluhenkiléston toiminnasta tassd palvelussa ja hanen
varahenkiléllaan on



tyokokemusta vastaavista tehtadvista (esimies valityskeskuspalvelussa henkildkuljetukset)
vahintaan yksi (1) vuosi. Tama todetaan tyotodistuksella ennen hankintasopimuksen
tekemista.

2 Vailityspalvelu

2.1. Asiakkaan kuljetustilaukset

Asiakkailla pitaa olla mahdollisuus tehda tilauksia puhelimitse, tekstiviestein, sahkopostilla seka
reaaliaikaisesti toimivalla mobiilisovelluksella. Tassa sovelluksessa on otettava huomioon myds
kuulovammaisten palvelutarpeet.

Sovellukseen on sisallyttédva palvelu, jossa asiakkaan matkapuhelimeen voidaan lahettaa
automaattisesti viesti, jossa asiakkaalle ilmoitetaan kuljetuksen saapumisesta, kun tilaus on
tehty sovelluksen kautta. Niille asiakkaille, joille vahvistamista ei voida I|dhettaa
matkapuhelimeen, eli tilaus on tehty soittamalla, vahvistaminen tehddan puhelun aikana.
Vahvistettaessa tilausta asiakkaalle annetaan hanelle myds ajoneuvon numero tai muu vastaava
tietoa, joka tulee palvelun suorittamaan.

Asiakkaille jarjestetddan oma puhelinnumero tilausten tekemiseen. Numero on ilmoitettava
viimeistaan 1,5 kuukautta ennen palvelun alkamista, jotta ne ehditdan tiedottaa asiakkaille
henkildstdlle.

Valityspalvelun asiakkaille tarkoitettuun puhelinnumeroon tulee sisdltya jonotuspalvelu, jossa
VOi olla samanaikaisesti jonossa vahintaan kymmenen (10) kiireettdmien
henkilokuljetuspalveluiden asiakasta. Jonotus on maksutonta. Asiakkaan jonotusaika ei saa
ylittdd 45 sekuntia kuukauden tarkastelujaksolla. Jonotusaika lasketaan keskiarvoksi
kuukausittain eiké se saa olla 45 sekuntia suurempi.

Puhelinpalveluun pitda sisaltyéd selkedsanainen tiedotus siitd, ettd asiakkaat tietavat
soittaneensa oikeaan palveluun ja siita, ettda asiakas on jonossa (ilmoitetaan asiakkaan paikka
jonossa).

Sopimuskaudella voidaan ottaa kayttédn takaisinsoittopalvelu, jos tahan palveluun tulee
tarvetta. Asiakas voi jattaa soittopyynnon ja tdhan soittopyyntédn tulee vastata 30 minuutin
kuluessa soittopyynnén  jattamisesta, ellei muuta sovita. Tama ominaisuuden
kehittamiskustannuksista sovitaan erikseen.

Kuljetuksen tilauksesta asiakkaalle aiheutuvan puhelun tai tekstiviestin hinta saa olla enintéan
paikallispuhelumaksu tai vastaava operaattorikorvaus ja jonotuksen tulee olla maksutonta.

Asiakkaalla pitaa olla mahdollisuus ndhdd omat matkaoikeutensa mobiilisovelluksesta.
Mobiilisovellus toimii reaaliaikaisesti ja mahdollistaa se, ettd viranhaltijan matkustamista
koskeva paatds kirjautuu suoraan sinne. Kaikkien verkon kautta tapahtuvien palveluiden tulee
tayttaa saavutettavuusdirektiivin vaatimukset ja asiakkaan tietoturva- ja suoja on varmistettu
mobiili- ja internet-pohjaisissa tilauksissa (esim. SSL-salattu yhteys).

Kaikki valityspalveluun tulleet puhelut nauhoitetaan ja sdilytetadan 12 kuukautta. Valityspalvelun
puhelinnumerot tulee l6ytya palveluntuottajan Internet-sivuilta tai muusta vastaavasta
vdlineesta, joka on maksutta saavilla tata palvelua kayttaville. Palvelutuottajan tulee tiedottaa
puheluiden nauhoittamisesta tietosuojalain mukaisesti Palveluntuottajan internet-sivuilla ja
puhelinvastaajassa.



Kaikkien verkon kautta tapahtuvien palveluiden tulee tayttaa saavutettavuusdirektiivin
vaatimukset ja asiakkaan tietoturva- ja suoja on varmistettu mobiili- ja internet-pohjaisissa
tilauksissa (esim. SSL-salattu yhteys).

2.2. Tilaajan henkilokunnan tilaukset

Tilaaja (Euran kunta) voi tilata kuljetustyypin B ja C kuljetuksia puhelimitse, sdhk&postitse taikka
kayttamalla Palveluntuottajan ICT-sovellusta.

Tilaajalle jarjestetdan oma puhelinnumero tilausten tekemiseen. Nama on ilmoitettava
viimeistaan 1,5 kuukautta ennen palvelun alkamista, jotta ne ehditdaan tiedottaa Tilaajan
henkilostolle.

Palveluntuottajan ICT-sovelluksen kautta tulee pystyd kasittelemaan asiakkaiden
matkustusoikeustietoja. Sovelluksessa pitaa olla Tilaajan tilaustarpeita varten oma toiminto.

2.3. Kuljetuspalveluntuottajan yhteydenpitotavat

Kuljetuspalvelutuottajille on oma puhelinnumero, joka on tarkoitettu kiireellisten asioiden
hoitamiseen. Kiireellinen asia tarkoittaa tilannetta, joka koskee ldhiaikoina alkavaa kuljetusta tai
meneillddn olevaa kuljetusta. Tallaisen puhelun tai tekstiviestin hinta saa olla enintdan
paikallispuhelumaksu tai vastaava operaattorikorvaus ja jonotuksen tulee olla maksutonta.

Muiden kuin Kkiireellisten asioiden hoitamiseen kaytetdaan muita viestintavalineitéd kuten
sahkopostia tai muuta vastaavaa sovellusta. Tallaisia asioita ovat esim. laskutukseen liittyvat
asiat. Mikali viestit sisaltavat henkildtietoja, tulee kayttaa salattua sahkdpostia.

Palveluntuottaja saa kehittda ja ottaa kayttdéon kuljetuspalvelutuottajille myds muita sovelluksia
yhteydenpitoa varten esim. omat Extranet-sivustot. Kuljetuspalvelutuottajien puhelinnumeroon
vastaaminen ei saa rajoittaa, estaa tai vahentda mahdollisuutta vastata Tilaajan ja asiakkaiden
puheluihin.

3. Henkilotietojen kasittely ja asiakastietojen profilointi

Valityspalvelussa henkil6tietojen kasittely tapahtuu EU:n tietosuoja-asetuksen (679/2016) ja
muun henkilétietojen kasittelyd koskevan lainsédadanndn seka Tilaajan ohjeiden mukaisesti.
Henkilotietojen lahettdminen pitad tapahtua tietosuoja- ja tietoturvallisella tavalla esimerkiksi
suojatulla sahkdépostilla. Palveluntuottaja mahdollistaa kuljetuspalvelutuottajille henkilétietojen
[ahettdmisen tietoturvallisella tavalla esimerkiksi suojatulla sahkoépostilla. Ennen palvelun
alkamista henkildiden, jotka tuottavat tata palvelua, tulee tehda tietosuojasitoumukset.
Vilityspalvelua saa tuottaa vain henkild, jolla on oikeus tuottaa tdman hankinnan mukaista
palvelua ja joka on koulutettu tdman palvelun tuottamiseen.

Tilaaja vastaa asiakastietojen profiloinnista. Nama ovat tietoja, joita tarvitaan kuljetuspalvelun
jarjestamiseen ottaen huomioon asiakkaiden kuljetustarpeet. Asiakasprofiilissa ilmoitetaan
asiakaan perustiedot, palvelussa huomioitavat rajoitteet ja kayttdoikeudet. Naihin tietoihin voi
tulla muutoksia ennen palvelun kaynnistymistda. Kaikista toimista pitdaa jaada tieto tietosuoja-
asetuksen mukaisesti.

Asiakkaan perustiedot:



e Asiakkaan etu- ja sukunimi, katuosoite, asuinkunta, kotikunta (jos eri kuin asuinkunta),
syntymaaika/henkilétunnus, puhelinnumero, sahképostiosoite, kieli ja rajoitteet

e Puhelinnumero: Asiakkaan tai asiakkaan luvalla hdnen yhteyshenkilonsa puhelinnumero (esim.
omaishoitaja/kotihoidon numero, josta tyontekijan saa kiinni ja, joka edelleen valittda tiedon
kenttatyontekijalle). Kun tilaus on vastaanotettu, valityspalvelu vahvistaa asiakkaan noutoajan
ko. numeroon. Puhelinnumeroita voi olla useita tilauskohtaisesti.

e Voi vastaanottaa tekstiviesti-ilmoituksia: Merkitdan, mikali asiakkaalle voi ilmoittaa
tilausvahvistuksen tekstiviestilla.

e Asiakkaan lisatiedot: merkitaan matkustamisen kannalta valttamattémat lisatiedot (esim.
istuin suojattava, opaskoira, asiakkaan kaytdssa olevat apuvalineet).

e Esteettoman tai paariajoneuvon tarve
e Paaritaksi on ajoneuvo, jossa henkil6 kuljetetaan makuuasennossa paarilla.

e Esteetdntd ajoneuvoa tarvitaan, jos asiakkaan on matkustettava pyoératuolissa istuen.
Asiakkaan kuljetuspalvelun kdyttooikeus:

e VPL/SHL/EHL- kayttboikeuden alkaminen ja voimassaoloaika (maadraaikainen tai toistaiseksi
voimassa oleva) seka matkojen maara kuukaudessa tai muulla tasoitusajalla esim. 36 matkaa
kahdelle (2) kuukaudelle. Asiakkaalle on voitava mydntaa mahdollisesti myos ajokilometreja tai
kilometrikukkaro. Asiakkaan kayttéoikeus perustuu viranhaltijan paatokseen.

e Saanndllisissa kuljetuksissa (kuljetustyyppi C) kayttdoikeuden alkaminen ja voimassaoloaika
(maaraaikainen tai toistaiseksi voimassa oleva), lahtdajat ja saapumisajat kotoa/kotiin ja
yksikosta/yksikkoon viikonpadivittain eriteltyna.

¢ yksinmatkustusoikeus, vakiopalvelutuottajaoikeus, omavastuun periminen

o lisatiedot: Merkitddan matkan kannalta oleelliset ja valttamattémat tiedot. esim. poikkeava
matkustusoikeus.

e Asiakkaan kuljetustyyppikohtaiset rajoitteet, esimerkiksi tieto siitd, ettd maaranpaassa
kuljettajan tulee avata ulko-ovi asiakkaan avaimella.

e Porraskiipijaa tai porrasavustamisessa valttamatonta avustavaa kuljettajaa tarvitaan, jos
Iaht6- tai kohdeosoitteessa on portaikossa vdhintaan nelja askelmaa kasittavat portaikot ja
asiakas ei pysty siirtymaan portaissa. Matkan tilaamista suositellaan viimeistdan kuljetusta
edeltavédnad paivana, jotta varmistetaan tarvittava apu. HUOM! Porraskiipija ei ole
vakiovaruste missdaan autossa.

e Asiakkaan saa jattaa vain vastaanottajalle: Lisatdan tarvittaessa, esim. kun kyse on lasten
iltapdivahoidon kuljetuksista ja kuljettajan on varmistettava asiakkaan vastaanotto
kohdeosoitteessa.

Asiakkaan tilauskohtaisesta kayttéoikeudesta ilmenee hanen palvelun kayttéoikeutensa.
Asiakkaalla voi olla yhtaaikaisesti useampia kayttéoikeuksia. Esimerkiksi asiakkaalla voi olla
oikeus esim. paivatoimintaan (kuljetustyyppi C), saunapalveluun (kuljetustyyppi C),
sosiaalihuoltolain matkoja (kuljetustyyppi A) ja asiakkaalle voidaan joutua tilamaan laitossiirto
(kuljetustyyppi B). VPL-asiakkaille tehdaan erilliset kayttdoikeudet asiointimatkoille,
tydmatkoille ja opiskelumatkoille. Matkustusoikeudet ovat toisistaan riippumattomia, esimerkiksi
asiointimatkojen kayttd ei vahenna tyématkoja.



Palvelusta (esim. saunapalvelu, pdivatoiminta jne.) tehdaan erillinen tilaus ja jokaisen tilauksen
osalta ilmenee seka perustiedot etta tilauskohtaiset mukaiset tiedot. Tama tarkoittaa myos sita,
ettd asiakkaiden tiedot kuten matkojen maaran tulee paivittya reaaliaikaisesti jarjestelmassa.
Kuljetustyypissa B tilaus tulee pystya tekemaan helposti usealle asiakkaalle kerrallaan
(esimerkiksi jos yksikko tilaa 10 asiakkaalle yhteiskuljetuksen).

2.4 Matkustusoikeuden ylldpito

Valityspalvelun tehtava on asiakkaiden matkustusoikeuden yllapito siten, ettd matkustusoikeus
on aina ajan tasalla. Tilaajan vaatimuksena on, etta palvelussa ei kdyteta fyysisia matkakortteja,
silld niista aiheutuu Tilaajalle merkittavaa lisatyota ja kustannusta. Tilaajan vaatimuksena on,
etta fyysisten matkakorttien sijasta olisi kaytossa virtuaalinen matkakortti, joka tarkoittaa sitg,
etta Asiakas tunnistetaan tilausta tehdessaan (esim. nimen, puhelinnumeron tai syntymaajan
perusteella) ja Asiakkaan matkasaldo vahenee reaaliaikaisesti. Euran kunta voi hallinnoida
kayttdoikeuksia.

Tilaajan henkiléstolla pitda olla oikeus vieda asiakkaiden matkustusoikeuksia suoraan
valityspalvelun ICT-jarjestelmaan seka poistaa ja kasitellé oikeuksia.

2.5. Kuljetustilausten toimittaminen

Tilaaja ~maarittelee Tilaajan ja sen asiakkaiden kuljetusten tilauskdytanndét eri
kuljetustyypeittdin, asiakkaiden tarpeiden huomioon ottaminen, kuljetusalueet, kaytettavat
ajoneuvotyypit vahimmaisvaatimuksineen, kuljetuspalvelutuottajien palvelulle asetetut
vaatimukset, kuljetustilausten kasittelyjen toimittaminen kuljetuspalvelua tuottaville
palveluntuottajille seka noudatettava etusijajarjestys.

Vilityspalvelulla on oikeus yhdistelld samaan aikaan ja samaan suuntaan kulkevien asiakkaiden
kuljetuksia, mikali asiakas haluaa (esim. asiakkaiden yhteiset tapahtumat). Tama koskee
asiakkaiden itsensa tilaamia (VPL, EHL, SHL) kuljetuksia. Mikali samassa ajoneuvossa on
useampi asiakas, peritadn perusmaksu vain silloin, kun ensimmadinen asiakas nousee kyytiin.
Yhdistetyssa kuljetuksessa kuljettaja voi perid omavastuuosuudet jokaiselta asiakkaalta.

Valityspalvelussa tulee olla mahdollista vapauttaa tilauksia eri aikoina esim. eri kuljetusalueilla
tilausten vapautuminen jarjestelmaan esim. 10 min, 40 min jne. ennakkotilaukset vapautetaan
eri aikaan kuin muut.

2.6. Vdlityspalvelun kuljetustilaussovellus
2.6.1 Sovellukselta vaadittavia ominaisuuksia

Tilaajan kayttédn tarkoitetun ICT-sovelluksen tulee olla suomenkielinen ja soveltua
henkildkuljetusten valittamiseen. Sovelluksessa on selkea rakenne, jossa asiakas- ja tilaustiedot
sekd kuljettamiseen liittyvat tiedot ovat helposti ja nopeasti saatavilla seka yllapidettavissa.
Sovelluksen kayttaminen voidaan toteuttaa kayttajaystavallisella tavalla esimerkiksi hyddyntaen
alasvetovalikoita, valmiita vaihtoehtoja ja valintaruutuja. Tilauksia voidaan muuttaa, perua ja jo
hyvaksyttyihin tilauksiin voidaan tehda muutoksia. Mikali sovelluksessa on jokin toiminto, jota
tdssd palvelussa ei tarvita, pitda tama toiminto pystya ohjelmoimaan lukitustilaan, ettei
toimintoa pystyta kayttamaan.

Sovellukseen voidaan syo6ttaa ja siirtdaa tietoja manuaalisesti ja sahkdisesti kuten Tilaajan
asiakkaiden perustiedot, matkustusoikeus ja tilaukset. Uutta asiakasta perustettaessa
tarkistetaan, onko samalla henkilétunnuksella jo asiakas. Mikdli samalla henkilétunnuksella
I6ytyy asiakas, on sovelluksen annettava kayttdjalle varoitus ja naytettéava kyseisen asiakkaan
tiedot.



Sovellus valvoo, etta kayttajan tekemadt muutokset tulevat tallennetuiksi esim. varoittamalla
ohjelmasta poistuessa, jos kayttdjalla on tallentamattomia muutoksia. Sovelluksen tulee
varoittaa, mikali asiakkaan matkaoikeudet ylitetaan tehtavalla tilauksella.

Sovellukseen vaaditaan henkilékohtainen kirjautuminen ja sinne jaa aina ns. lokitieto.
Yhteiskdytossa olevia kayttdjatunnuksia ja salasanoja ei hyvaksyta. Jalkikateen tulee pystya
selvittamaan, kuka on kasitellyt asiakastietoja ja tilausta. Tietoturvallisuuden ja tietosuojan pitaa
olla sellainen, ettd sovelluksessa pystytdan kasittelemaan henkilétietoja EU:n tietosuoja-
asetuksen (GDRP) edellyttamalla tavalla.

Paikannimia pitaa pystya kayttamaan tilauksen teon yhteydessa helposti katu/tieosoitteiden
rinnalla. Paikannimilld tarkoitetaan esimerkiksi linja-autoasema, urheilutalo ja kirjasto.
Asiakaspalvelijan tehtava on selvittaa tilauksen yhteydessa tarkka kohdeosoite, kun asiakas tilaa
kuljetuksen esimerkiksi kotiosoitteesta Euran kunnan kirjastoon.

Kaikki tiedot ja tietojen siirtymiset, joita palvelun tuottaminen Tilaajan, valityspalvelun ja
kuljetuspalveluntuottajien osalta tarvitaan, on oltava reaaliaikaisia esimerkiksi asiakkaiden
matkustusoikeus valityspalvelun jarjestelmassa.

Palveluntuottajan tulee laatia selkeat ohjeet eri tilausvalineiden kayttdamiseen. Nama ohjeet
tulee olla Tilaajan, asiakkaan ja kuljetuspalvelutuottajien saatavilla esimerkiksi
Palveluntuottajan internet-sivuilla tai muussa vastaavassa kanavassa tai tavalla.

2.6.2.Tiedonsiirtaminen

Tiedonsiirrot Tilaajan tietojarjestelmien ja valityspalvelusovelluksen valilld toteutetaan
mahdollisesti teknisesti esimerkiksi Tilaajan toimittaman txt-, csv- tai excel-tiedoston avulla.

2.6.3 Sovellusten (Tilaajan ja kuljettajien kdyttoon) reunaehtoja

Sovelluksen kaytettavyys:
- Sovellusta kaytetdan ja tilauksia tehddan 24/7-periaatteella. Tasta syyta johtuen huolto-
, paivitys- ja yllapitomuutokset ja muut vastaavat toimenpiteet tulee tehda klo 18
jalkeen, jotta valtytdan palvelua hidastavilta kayttokatkoksilta. Mikali on valttamatonta
tehdd ko. toimenpiteitéa klo 8-18 valisend aikana, on tasta tiedotettava Tilaajaa,
asiakkaita ja kuljetuspalvelutuottajia viikkoa ennen ko. aikaa, ellei muuta Tilaajan kanssa
sovita.

Valityspalvelusovelluksen kaytettdvyysaste on kvartaalitasolla 99,5 % pois lukien jarjestelman
suunnitellut huolto-, pdivitys ja vastaavat ylldpitotoimet. Jarjestelma voi olla toteutettu
pilvipalveluna, mutta jarjestelmassa kasiteltdvan datan on sijaittava EU-alueella. Jarjestelman
tiedonsiirtorajapintojen osoitteet (DNS-nimet) eivat saa muuttua jarjestelmdn kayton aikana,
vaikka jarjestelma olisi toteutettu pilvipalveluna.

Palveluvaste ja vikatilanteisiin reagoiminen
Valityspalvelusovelluksen vyllapitopalvelun tulee koko sopimusajan tayttda JHS 174 ICT-
palvelujen palvelutasoluokituksen (Liite 2 Palvelutasoluokitus) seuraavat palvelutasot
palveluvasteen ja ratkaisukyvyn osalta.

- Palveluvaste: reagointiaika ja ratkaisuaika V3

- Ratkaisukyky: R3

- Tavoitettavuus: Asiakkaan ja Tilaajan jonotusaika ei saa ylittaa keskimaarin 45 sekuntia

kuukauden tarkastelujaksolla.

Palveluntuottajalla tulee olla tukipalvelu, joka ratkoo sovellukseen ja sen toimintaan liittyvia
ongelmia. Palvelu tulee olla kaytettdvissa vahintdaan arkisin klo 8-16 valisena aikana.



Mikali vika on sellainen, ettd se estda palvelun tuottamisen (tilauksia ei voida tehda annetuilla
puhelinnumeroilla tai tilaukset eivat vality kuljetuspalvelutuottajille), on siirryttava
varajarjestelman tai varajarjestelyn kayttéon niin pitkdksi aikaa, kun vika on saatu korjattua.
Viasta ja sen korjaamisesta on tiedotettava asiakkaille, kuljetuspalvelutuottajille ja Tilaajalle
seka annettava arvio korjausaikataulusta. Myo6s vikatilanteen poistuminen ja palvelun
palautuminen normaaliksi on tiedotettava kaikille osapuolille.

Palveluntuottajan tulee kuvata riittavéan vyksiselitteisesti valityspalvelussa kaytettava
varajarjestelma tai varajarjestely, jos tilausten tekeminen annettuihin puhelinnumeroihin,
tekstiviestein, mobiilisovelluksella tai internet-pohjaisella sovelluksella ei ole mahdollista tai
jarjestelma@ on vikatilassa siten, ettei silld voida valittdaa tietoja kuljetuspalvelutuottajille.
Kuvauksesta tulee ilmetd, mitd varajarjestelmaan tai varajdrjestelyyn siirtymisesta ja sen
paattymisesta tiedotetaan Tilaajan asiakkaille, kuljetuspalvelutuottajille ja Tilaajalle.

Lisdksi Tilaajalla tulee olla liittymd, jolla padsee tarvittaessa, esim. vaarinkaytésepailyjen
yhteydessa nakemadan kuljetusreitit

2.7 Kuljetuspalveluja tuottavien laitteet

Palveluntuottaja yksil6éi ja nimeda sovelluksen, joka toimii mobiililaitteessa. Sovelluksen tulee
olla i0S-, Windows- tai Android- pohjainen. Palveluntuottaja yksiléi ja nimedaa ajoneuvoon
tarvittavat laitteet ja kaytettavan teknologian, joiden avulla kuljetuspalvelutuottajat voivat ottaa
tilaukset vastaan. Sovelluksen tulee mahdollistaa se, etta tilatulle matkalle on mahdollista
maaritelld kiinted hinta jo tilauksen tekemisen yhteydessa. Kuljetuksen laskutus (pois lukien
omavastuuosuus) tapahtuu sovelluksen kautta automaattisesti.

Mikali kuljetuspalvelutuottajien on tarpeen hankkia palveluntuottajalta tilausten valittamista
varten laitteet, palveluntuottaja voi perid kuljetuspalveluntuottajilta naistd laitteista,
ohjelmistoista, lisensseista sekda maksuliikenteen hoitamisesta maksun tarjouksessaan
ilmoittamansa veloitusperusteen mukaisesti. Hinta ilmoitetaan kokonaishintana kuukaudessa.
Vilityspalvelun palveluntuottajan hintojen tulee olla kaikille kuljetuspalvelutuottajille samat.
Valityspalvelu ei voi peria kuljetuspalvelutuottajilta kuljetusten valittdmisesta ja valityspalveluun
ottamisesta tai paasemisestd mitddan muita maksuja kuin mitd on sovittu tdssa hankinnassa,
elleivat osapuolet ole sopineet joistakin téman hankinnan ulkopuolisista palveluista. Néama asiat
ovat valityspalvelua tuottavan palveluntuottajan ja kuljetuspalvelutuottajan valisia asioita.

3 Raportointi ja tilastointi

Palveluntuottaja sitoutuu raportoimaan Tilaajalle kuukausittain laskutuksen yhteydessa
seuraavat tiedot:

Laskussa Tilaajalle tarvittava erittely: Sahkdinen laskutus tapahtuu kustannuspaikoittain.

O kuljetukset kustannuspaikoittain (ajetut kilometrit kuljetustyypeittdin, perusmaksut, lisat
eriteltyna, matkustajien maarat kuljetustyypeittain)

O kuljetusten valityspalvelukustannukset eriteltynd yhdistellyt kuljetukset kustannuspaikoittain

Laskussa kuljetuspalveluntuottajille viélityspalvelu dokumentoi ja raportoi palveluntuottajille
laskutustiedot verkkopalvelussa vahintaan seuraavasti:

- matkojen lukumaarat eriteltyna paivittdin ja ajoneuvoittain (yhdensuuntaista matkaa)
laskutettavat summat

matkojen kilometrimaarat

asiakkailta perityt omavastuuosuudet / maksut seka perusteet omavastuulle

matkojen aloitus ja lopetusajat, odotusajat ja muut lisat



Tieto on saatavissa Palveluntuottajalle niin kauan kuin Palveluntuottaja tuottaa palvelua taman
sopimuksen perusteella.

Reklamaatiot suoritetuista matkoista tulee tehdd 14 paivan kuluessa valityspalvelun
suorittamasta matkan tilityksesta. Reklamaatiot tehdaan valityspalveluun.

Palveluntuottajan on toimitettava Tilaajalle raportoinnissa seuraavat asiat:

Alla mainitut tiedot pitaa pystya ilmoittamaan henkilétunnustasolla:

- Tilaajan yksikkd

- ajetut kilometrit / kk ja kustannukset kuljetustyypeittdin ja matkatyypeittdin: esim. Matti
Virtanen, kustannukset yhteensa euroina, kuljetustyyppi A VPL vapaa-ajanmatka 100 km
tai tydmatka 200 km, kuljetustyyppi B laitossiirto 30 km, kuljetustyyppi C saunakuljetus
10 km

- tilauksiin sisadltyneet avustus-, paariasennus- yms. laskutetut lisat

- autotyypin (taksi / tilataksi / invataksi / paaritaksi/esteetén)

Seka seuraavat tiedot (ei henkilétunnustasolla):

- kuljetuspalvelutuottajien kuljetusten jakautumisen mukana olevien
kuljetuspalvelutuottajien kesken

- Tilaajan ja kuljettajien valisen sopimuksen vastaiset kieltdytymiset kuljetuksista

- sopimusten vastaisesta toiminnasta raportointi (sulkulistalle siirto)

- raportti kuukauden aikana tehdyista reklamaatioista ja niiden tilasta: kasittelematts,
selvittelyssa, kasitelty ja vastattu asiakkaalle, raportoitu Tilaajalle seka tiedot
vdlityspalvelun virhetilanteista ja niiden korvauksista

- raportti  kuljetuspalvelutuottajien  kaytettavissa olosta suhteessa ilmoitettuun
palvelulupaukseen (védhimmaisvaatimuksen tayttyminen)

Vilityspalvelun puhelintoimintaan liittyva raportointi tapahtuu kuukauden valein. Raportista
tulee ilmeta asiakkaiden, Tilaajan ja kuljettajien puheluihin liittyva ajat:
- keskimadrainen jonotusaika, Iyhyin ja pisin jonotusaika seka puhelujen kesto
kayttajittain

Reklamaatiot tulee tallentaa siten, ettd tietokannasta voidaan hakea reklamaatiota eri
hakusanoilla kuten asiakkaan nimi, tilausnumero, palautteen antaja, syy.

Kaikki ylld mainitut raportit kuuluvat palvelun hintaan.

Tilaaja pidattaa oikeuden vaatia Palveluntuottajaa raportoimaan myds muista kuin edelld
mainituista seikoista, mikali tahan tulee tarvetta sopimuskaudella. Tallaisten muiden raporttien
sisallésta ja hinnoittelusta sovitaan erikseen osapuolten kesken.

Matkustustiedoista tulee saada tiedot asiakkaan matkustusoikeuteen tehdyista vahennyksista ja
tehdyistd matkoista. Palveluntuottaja sitoutuu toimittamaan Hankintayksikdlle raportointia ja
tilastointia varten tarvittavat tiedot teknisen tiedonsiirtoyhteyden kautta (kts. 2.6.2).
Siirrettavien tiedostojen olla esimerkiksi txt-, csv- tai excel -muodossa.

Mikali kuljetuspalveluntuottaja haluaa muita kuin omaan yrityksen tietoja, on lédhetettava pyynto
haluamastaan tiedosta Tilaajan kirjaamon kautta.

4 Reklamaatioiden hallinta

Osapuolet nimeavat yhteyshenkil6t, jotka vastaavat reklamaatioasioista.

Palveluntuottajan tulee tilausten valityspalveluissa vastaanottaa Tilaajan puolesta:

[0 Tilaajan tai sen asiakkaiden tekemat reklamaatiot, jotka koskevat valityspalvelua ja
kuljetuspalvelua



[0 Tilaajan kuljetuspalveluntuottajien tekemat reklamaatiot liittyen valityspalveluun
[0 Tilaaja voi tarvittaessa tehda reklamaation asiakkaan tai kuljetuspalveluntuottajan puolesta.

Reklamointia varten Palveluntuottaja laatii palautelomakkeen, joka on saatavilla
Palveluntuottajan internet-sivuilla tai vastaavalla. Lomake voi olla sahkdinen lomake Internet-
sivuilla tai word-pohjainen lomake, jonka asiakas lahettéda sahkoépostilla tai muu vastaava
palautejarjestelma. Palautelomake voi olla saatavilla myds henkildkunnalle tarkoitetussa
sovelluksessa. Asiakasta tiedotetaan henkilétietojen osalta tietoturvallisesta lahettamisesta.
Reklamaatioita voidaan tehdd myds sahkodpostitse tai puhelimitse tai tekstiviestein tai muulla
sovittavalla tavalla. Lomake tulee hyvaksyttaa Tilaajalla.

Reklamaatiolomaketta voidaan kehittaa sopimuskaudella.

Palveluntuottajan tehtdvat reklamaatioiden kasittelyssa:

[0 vastaanottaa reklamaatiot ja kuittaa ne vastaanotetuksi reklamaation tehneelle asiakkaalle,
selvittelee reklamaatiot annettujen ohjein ja raportoi Tilaajalle annetulla aikataululla: raportista
on ilmettdva palautteen antaja, syy palautteeseen, annettu selvitys, palautekanava, annettu
vastaus, paivays seka kasittelyn valmiusaste

[0 reklamaatiot jaotellaan asiakkaiden, kuljetuspalvelutuottajien, Tilaajan reklamaatioihin

O toteuttaa sovitut korjaustoimenpiteet, mikali siihen on tarvetta annetussa aikataulussa

[0 toimittaa Tilaajan puolesta sopimuksen vastaisista kieltdytymisistéd reklamaatiot
kuljetuspalvelutuottajille. Tdma kaytantd sovitaan yhdessa ennen kuin palvelu alkaa ja asian
hoitamiseksi laaditaan valmiit malliasiakirjat.

O sulkulistalle siirto ja téta edeltanyt reklamaatiokasittely tulee kirjata erityisen huolellisesti:
asioista on kirjattava tarkat tiedot, kuka, mita, milloin ja miksi seka miten asia on tiedotettu
kaikille osapuolille

Mikali reklamaatiokasittelysta vastaava Palveluntuottajan yhteyshenkilé vaihtuu sopimuskauden
aikana, Palveluntuottajan on valittdmasti tiedotettava asiasta Tilaajan edustajaa kirjallisesti
(sahkopostitse) ja ilmoitettava uuden yhteyshenkildn nimi ja yhteystiedot.

Reklamaatioiden hoito kuuluu palvelun hintaan.



