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ESIPUHE

Asiakkaalle tarjottava laatu on hinnan ohella keskeinen arvostelukriteeri varsinkin erilaisilla
palvelualoilla. Voimme silloin téllin lukea yleisdnosastoilta karjekkditakin kirjoituksia taksin
huonosta palvelusta vaikka tutkimuksinkin on todettu laadun olevan keskiméérin varsin
hyvéa. Huono kello kauas kuuluu.

Kasiteltidessd taksialan sdddoksid on useaan otteeseen puututtu laadun varmistamiseen:
Eduskunnan litkennevaliokunta totesi vuonna 1998, ettd on ”seurattava aikaisempaa
titviimmin asiakastyytyvéisyyttd”. Eteld-Suomen lddninhallituksen ty6ryhmé puolestaan esitti
1999, ettd "laatukriteerien méérittiminen on tarkeda”. Niin ikddn 2004 tyonsa jattanyt
taksilitkenteen sdddosten uudistamista selvittdnyt tyoryhmé keskusteli runsaasti laadun
kehittdmisen keinoista ja laatuvaatimuksista.

Tassd tilanteessa oli varsin luonnollista, ettd ministeri6 aktiivisesti pyrki edistimiin taksien
piirissdkin herénnytti ajatusta laatujirjestelmén luomiseksi alalle. Vuoden 2004 alussa
litkkenne- ja viestintdministerid ja Suomen Taksiliitto ry aloittivat projektin laatujirjestelmén
kehittamiseksi. Projektin ohjausryhmissa toimivat liitkenne- ja viestintdministeriosté Petri
Jalasto puheenjohtajana ja Irja Vesanen-Nikitin, Suomen Taksiliitosta Nina Nizovsky,
Helsingin TaksiData oy:std (HTD) Eero Keinénen ja Helsingin Taksiautoilijat ry:std (HTA)
Kari Westerlund, Lounaissuomen Taksidata Oy:std (LSTD) Merja Kirjonen ja Lounais-
Suomen Taksiyrittdjit ry:std Seppo Lehto sekd Suomen Taksiliiton hallituksesta (Oulun
ladninyhdistyksestd) Hannu Karvonen Haapavedeltd. Tyotd tekeméddn palkattiin
tarjouskilpailun perusteella johdon konsultti Pekka Heikurainen Innotiimi Oy:sté.

Pilottihankkeina valmistelluilla HTD:n ja LSTD:n laatujérjestelmilld on ollut keskeinen rooli
kehitystyossd. LSTD:n pilottihanketta on vetdnyt Merja Kirjonen. HTD:n pilottihanketta on
vetdnyt Kimmo Siimes.

Tarkoituksena oli saada aikaan alalle tydkalu laadun mittaamiseen ja hallintaan.
Laatujdrjestelmén tavoitteena on, ettd asiakas voi aina luottaa saamaansa taksipalvelun hyvain
peruslaatuun ja tietdd, mitd voi odottaa. Tavoitteena on lisdksi edistdd alalla ammattimaista
palvelujen laadun jatkuvaa kehittdmisti ja johtamista. Kysymys on siis myds siitd miten
laadun poikkeamisista opitaan ja miten palautejirjestelma asiakkaiden valituksista toimii.

Laatujirjestelméé suunniteltaessa otettiin huomioon Suomen taksiliikenteen erityispiirteet ja
mahdolliset muutokset toimintaympéristdssd. Alan erityispiirteiden vuoksi suoraa mallia
jarjestelmaiksi ei ollut mahdollista 16ytdd. Tavoitteena on suomalaisen taksialan olosuhteisiin
soveltuva, kiytdnndsséd toimiva, omaleimainen jérjestelma.

Laatujéirjestelmén perustana on alan peruslaatukriteerit. Ndmai kriteerit koskevat kaikkia alalla
toimivia yrittdjid. Peruslaatukriteerien tehokas kdyttoonotto voi edellyttaa
lainsdddéntomuutoksia. Seuraava huomattavasti vaativampi taso laatujérjestelméssi on
tilauskeskuksen tai keskindisen yhtion oma laatujarjestelma, joka perustuu ns. TuTKA-
periaatteeseen. Alan kdytidnnollisen laatujérjestelmén kriteerit ja rakenne on suunniteltu siten,
ettd siirtyminen kansainvilisesti hyviksyttyyn ISO 9000 tai EFQM- jdrjestelméén onnistuu
pienelld tiydennykselld. Tédssé raportissa annetaan ohjeet alan laatujérjestelmén laatimiseen ja
kuvataan alan laatujirjestelmén sertifiointikriteerit. Raportissa on kuvattuna pienen



paikkakunnan laatujarjestelméstd sekda HTD:n ja LSTD:n pilottihankkeina tehdyt
laatujdrjestelmat.

Taksialan laatujérjestelmén yllapitamisté, kdyttoonottoa ja kehittdmisti varten ehdotetaan
perustettavaksi erityinen taksialan laatukeskus. Taksialan laatukeskuksen tehtdvéna olisi alan
peruslaatukriteerien valmistelu ja uudistaminen tarpeen mukaan, alan laatujérjestelmien
sertifiointi, laatujirjestelmien rakentamisen tuki, alan parhaiden laadun johtamiskéytantdjen
kerdadminen ja levittdminen sekd yhteydenpito maailman parhaaseen laadun kehittdmisen
osaamiseen.

Nyt valmistunut raportti antaa hyvén pohjan taksialan laatujirjestelmén edelleen

kehittamiselle. Seuraavaksi tulisi ryhtya selvittimédn laatujérjestelmén kiyttoonottoa ja alan
laatukeskuksen perustamista.

Helsingissd 16 piivdnd maaliskuuta 2005

Petri Jalasto
litkenneneuvos



TIIVISTELMA

Taksien laatujarjestelman kehittamisen taustalla on eduskunnan
litkennevaliokunnan kannanotto vuodelta 1998 hallituksen esitykseen (HE
112/1998) luvanvaraisesta henkil 6liikenteestéa annetun lain muuttamisesta.
Kannanoton mukaan taksien asiakastyytyvéisyytta tul ee seurata aikai sempaa
tilviimmin. Laatukriteerien maarittamisté on suositeltu myos Etel &Suomen
|&aninhallituksen ty6ryhmaraportissa ” Palvelua ja tehokkuutta’, joka julkaistiin
vuonna 1999.

Liikenne- ja viestintéministerion tavoitteena on ollut saada aikaan alan omana
tyokaluna toimiva laatujarjestel ma, jonka ala pddasiassa itse méérittelee ja johon
ala on valmis sitoutumaan.

Raportti onkin laadittu liikenne- ja viestintéministerion ja Suomen Taksiliiton
yhtei sesté toimeksiannosta.

Raportissa kaavailtu | aatuj &rjestel méa on luonteeltaan suositus toimenpiteiksi
alan laadukkaan palvelun kehittamiseksi. Laatujarjestelman kayttéonotto vaatii
eri toimijoiden p&dtoksentekoa.

L aatuj &rjestelmén tavoitteena on, etté asiakas voi aina luottaa saamaansa
taksipalvelun hyvaan peruslaatuun jatietdd, mitd voi odottaa. Tavoitteena on
liséks edistda alala ammattimaista palvelujen laadun jatkuvaa kehittamistaja
johtamista.

L aatujarjestel maa suunnitel taessa on otettu huomioon Suomen taksiliikenteen
erityispiirteet ja mahdolliset muutokset toimintaympéristossa. Alan
erityispiirteiden vuoksi suoraamalliajarjestelmaks ei ollut. Taksiaalla e
my6skaan missaan muussa maassa ol e kaytossa vastaavaa j arjestel maa.
Tavoitteena on suomalaisen taksialan olosuhteisiin soveltuva, kéytannossa
toimiva, omaleimainen jarjestelma.

L aatuj &rjestelmén perustana ovat alan perus aatukriteerit. Mikai halutaan, etta
ne koskevat kaikkia alallatoimivia yrittgig, peruslaatukriteerien kayttéonotto
edellyttéa lainséadantba. Seuraava huomattavasti vaativampi taso

laatuj &rjestelméssa on tilauskeskuksen tai keskinaisen yhtion oma
laatujdrjestelma, joka perustuu ns. TUTKA- periaatteeseen. Alan kaytanndllisen
| aatuj &rjestelmén kriteerit jarakenne on suunniteltu siten, etta siirtyminen
kansainvalisesti hyvaksyttyyn 1SO 9000 tai EFQM - jérjestelméan onnistuu
pienella taydennyksella. Tassé raportissa annetaan ohjeet alan laatujarjestelman
laatimiseen ja kuvataan alan laatujarjestelman sertifiointikriteerit. Raportissa on
kuvattu pienen paikkakunnan laatujarjestelma seka HTD:n jaLSTD:n
pilottihankkeina tehdyt laatujarjestel mét.

Taksialan laatujarjestelman ylldpitamista, kayttdonottoa ja kehittamista varten
ehdotetaan perustettavaks erityinen taksialan laatukeskus. Taksialan



laatukeskuksen tehtéviksi on téssd vaiheessa kaavailtu alan peruslaatukriteerien
méarittely ja uudistaminen tarpeen mukaan, alan |aatuj &rjestelmien sertifiointi,
laatuj arjestel mien rakentamisen tuki, alan parhaiden laadun johtamiskaytantéjen
keraaminen ja niista tiedon levittdminen seka yhteydenpito maailman
parhaaseen laadun kehittdmisen osaamiseen.

L aatuj &rjestelméan kaynnistéaminen edellyttda viela perusteel lista kdyttéonottoa ja
alan laatukeskuksen perustamista valmistelevaa ty6ta.



1 TYON TAVOITTEET JA RAJAUS

Tamaraportti perustuu liikenne- ja viestintaministerion seka Suomen Taksiliitto
ry:n yhteiseen toimeksiantoon ” Suomen taksiliikenteen laatuprojekti”.

Toimeksiannon tavoitteena on ol lut:

1 Selventéé laatuj arjestel man tarve ja funktio Suomen taksiliikenteessa, erilaiset
vaihtoehdot |aatujarjestelman laatimiseks ja valita vaihtoehdoista sopivin,
2 kehittda taksiliikenteelle toimiva laatujérjestelmé valitun vaihtoehdon
pohjalta,

3 suunnitella laatujarjestelman kayttoonotto ja
4 kaynnistda | aatuj &rjestelman soveltaminen.

1.1 Laatujérjestelman tavoitteet

Taksialan laatujarjestelma on tarkoitettu edistdmaén ammattimaista palvelujen
laadun jatkuvaa kehittamista ja johtamista.

Tavoitteena on, ettd asiakas voi aina luottaa saamaansa taksipalvelun hyvaan
peruslaatuun jatietéd, mitévoi odottaa.

L aatuj &rjestelmé auttaa alale tulevia kuljettgjia ja yrittgjid omaksumaan alan
laatustandardit.



2 TAKSIALAN LAATUJARJESTELMAN ERITYISPIIRTEET

2.1 Suomen taksiliikenneja sen yhteistoimintayksik 6t

Taksitoiminta on Suomessa luvanvaraista. Siité on saadetty
henkiltliikennelaissa eli laissa luvanvarai sesta henkil 6liikenteesta tiell &
Taksiluvan saaminen edellyttéa paitsi tietyn ammattitaidon, vakavaraisuuden ja
hyvamaineisuuden ja muun soveltuvuuden tayttymistéa myos sitg, etta alueella
jolle lupaa haetaan on kysyntda taksipalveluista. Lupa myonnetdan viideksi
vuodeksi kerrallaan. Lupa voidaan tietyin edellytyksin kuitenkin peruuttaa. Lain
mukaan liikenteen harjoittamiseen liittyy velvoitteita. Nain ollen liikennetta
tulee harjoittaa luvan mukaisesti ja muutoin asianmukaisesti ja gjot on
suoritettava pyydettéessa. Autoilijan on myds noudatettava vahvistettuja
gjovuorojajataksoja. Vaikka liikennetta voi luvan mukaan harjoittaa koko
Maassa, rgjoittaa asemapai kkamaarays liikenteen harjoittamista siten, etta
asemapaikalle on aina palattava gjon tai toimeksiannon jékeen.

Suomen taksiliikenne toimii padosin yrittd &auto -periaatteella. Maassamme on
noin 9.000 taksiyrittd aa ja heilld 9.500 autoa. Toimintaon siis hyvin pien-
yrittgévaltaista. Suuria, useamman kuin kahden auton yrittdji&/'yhtidita on
enintddn 10 jane sijaitsevat Helsingissa.

Suurten yhtididen sijaan taksiyrittg & ovat ryhmittyneet yhteisty6ta varten
jarjestoon seka tilausvalitysyhtidihin. Naiden yhtei stydelimien avulla hoidetaan
mm. gjovuorojarjestelmé, jonka tarkoituksena on varmistaa riittéva automadra
kunakin aikana, neuvottelut suurasiakkaiden kanssa, maksujarjestel mét, autojen
vélitys asiakkaille, yhteydet viranomaisiin, palvelujen paikallinen kehittédminen
seka reklamaati oj érjestel ma asiakkaiden jataksien véille.

Tilausvdlitys- ja markkinointiyhtiditd on maassamme noin 40 kpl. Suurin niistéa
on Helsingin Taxi-Data, jonka piirissd on noin 1.400 autoa. Pienimmissaon alle
50 autoa. Esimerkkind mainittakoon Seingjoen Keskustaksi Oy, jossa on 32
osakasautoilijaa.

Tilausvélitysyhti6t toimivat pd&osin osakeyhtidpohjalta. Saadessaan luvan
taksiyrittdja normaalisti ostaa omalla paikkakunnallaan toimivan yhtion
osakkeen seka sen operoiman jarjestelman tilausvalitys-, maksuvéline- ja
kuljettgjan turvallisuuteen liittyvét laitteet. Mikali yrittda el haluaolla yhtion
osakkaana han voi ollajérjestelméssa mukana myo6s ns. ostopal vel ukonseptilla.
Y rittgien toimintaa sitoo yhtion osakassopimus, jota kautta hanelle voidaan
osoittaa tiettyjd, mm. laatujarjestelméan edellyttémien toimintatapojen
noudattamiseen liittyvid velvoitteita. Kaytannossa yhtio saattaa kayttda
sopimusrikkomuksissa sanktioita, joista ankarimmat liittyvét yrittg an/auton
sulkemiseen tilausvalityspal vel ujen ulkopuol elle méérdajaksi. Palkattujen
kuljettgjien valvonta on yrittg an vastuulla. Suuremmilla paikkakunnilla
taksiyhti6t/yhdistykset ovat palkanneet taksitarkastajia hoitamaan kaytannossa
taksien liikenteellisté ohjausta, valvontaa seka reklamaatioita.
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Maassamme toimii pdasiallisesti yksi tilausvalitysyhtit/tagjama. Y htididen
vahaisyys el suoraan johdu lainséadannon eika muista rajoituksista, vaan
maamme kysyntamarkkinoiden pienuudesta. Syntyneet kilpailevat
tilausvalitysyhti6t ovat |opettaneet varsin nopeasti toimintansa, koska sen
paremmin kannattavaa taloudellista pohjaa kuin elinkel poista

Pienemmill& paikkakunnilla taksiautojen véalitys hoidetaan usein jonkin
suuremman tagjaman ympaérille kehittyneen valitysyhtion toimesta. Esimerkkina
mainittakoon Tuusula, jonka valityksesta vastaa Helsingin Y mpariston
Taksikeskus. Yleensa ndiden paikkakuntien yrittdjdt ovat perustaneet paikallisen
yhtion hoitamaan yhtei sty6ta suurempaan yhtioon. Pienille paikkakunnille on
perustettu myos paikallisia yhti6ita puhtaasti hoitamaan markkinointia ja
kuljetussopimuksia.

Sielld, missataksiyrittgét eivét ole ryhmittyneet yhtiodihin, heidan
yhteistydelimenséd on paikallinen yhdistys. Se kuuluu alueyhdistykseen jane
puolestaan Suomen Taksiliittoon. 90 % taksiyrittédjistd on Taksiliiton jésenia.
Taksien jarjestaytyneisyys on hyva, mika antaa jokseenkin hyvét mahdollisuudet
laatujérjestelman implementointiin ilman yhtiiden kaytdssa ol evia tyokalujakin.
Vastuukysymykset seka resurssien |dytaminen on ratkaistava

pai kkakuntakohtai sesti erikseen.

Perintei sen taksitoiminnan ohella Suomen taksiliikenteen erityispiirteend on
invataksitoiminta. Invataksia varten on talla hetkella myonnetty 468 taksilupaa.
Téallainen lupa oikeuttaa normaaliin taksiliikenteen harjoittamiseen. Vakka
invataksiyrittgjat hoitavat padasiassa vammaisten kuljetuksia ei luvassa ole- eika
siihen voi edes asettaa- asiakkaita koskeviarajoituksia. Kalustorgjoitus
merkitsee kuitenkin sitd, etté toimintaa voi harjoittaavain invataksilla
Invataksin teknisista ominaisuuksista on erikseen séédetty. Jotkut
invataksiyrittgjat toimivat Taksiliiton jsenindja edell& mainittujen
tilauskeskusten kautta, mutta suuri osa invataksiyrittgjista kuuluu Suomen
Palvelutaksit —nimiseen yhdistykseen. Y hdistyksessé on télla hetkel|a 99
autoilijaajasilla on alueyhdistyksia. Talla hetkella alaosastoja on Etel &Suomen,
Lansi-Suomen ja It&Suomen |88neissa. Osa yrittdjista toimii kuitenkin téysin
itsendisesti.

2.2 Taksialan laatujarjestelmaan vaikuttavia erityispiirteita

Suomen taksiliikenteel|a on omat erityispiirteenss, jotka on otettava huomioon
alan laatujarjestel méa | aadittaessa. L aatuj &rj estel méaé | aadittaessa on otettava
huomioon my6s mahdolliset muutokset toimintaympéristéssa. Alan
erityispiirteiden vuoks suoraamalliajarjestelméksi ei ole. Taksiaallaei ole
my6skaan mitédn vastaavaa jarjestel mad muissa maissa. Alan laatujarjestelman
lahtokohdaksi on valittu omaleimaisen, suomalaisen taksialan olosuhteisiin
soveltuvan jarjestelman rakentaminen. Taman jarjestelman laatimisessaon
hyodynnetty laadun kehittamisen kokemusta eri toimialoilla.
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Seuraavissa erityispiirtei ssd korostuu toisaalta alan poikkeavuus muista
toimialoista, toisaalta alan sisdlavallitsevat suuret keskinaiset erot.

Taksien liiketoiminnassa on isoja maantieteellisid eroja. Jos
esimerkiksi verrataan isojen kasvavien kaupunkien taksipalveluja
harvaan asutun maaseudun palveluihin, ovat erot liikevaihdossa,
asiakasrakenteessa, palvelujen kysynnan gjoituksessa ja
palvelujen organisoinnissa tavattoman suuret. Laatuvaatimukset,
laatuongel mat, laadun kehittamisen tarpeet jaresurssit laadun
kehittdmiseen vaihtelevat eri alueilla

Taksiyrittgjét ovat pddasiassaitsendisia pienyrittdjia, jotka
toimivat mies ja auto -periaatteella.

Yrittgien lisdks palveluatuottavat palkatut kuljettgjat. Joillakin
paikkakunnilla hyvia kuljettajia on vaikea saada.

Palvelujen tuottaminen perustuu alueelliseen yhtei styohon.

Y hteistyoté tehdéén til auskeskuksissa, yhdistyksissg,
paikallisissa yhtidissa, alueyhdistyksissaja Taksiliitossa

Y hteistyd kohdistuu mm. tyévuorosuunnitteluun, tilausten
véalittdmiseen jne.

Pienyrittdjien vapaaehtoi sten yhteenliittymien ohjausvoima
laadun kehittémisessi on erilainen kuin esimerkiksi suuren
valtakunnallisen yrityksen. Taksialallalaadun kehittamisessa
korostuu kaikkien |aatujarjestelmén piirissa olevien yhteinen
naékemys laadun merkityksesta liiketoiminnassa. Yrittgjien
motivaatio laadun kehittamiseen on keskei sessé asemassa.
Useimmillayrittgjilla on hyva motivaatio olla mukanalaatua
méaérittel emassa, toteuttamassa ja kehittdmassa. Toisadta
haasteeks voi muodostua kyvykkyys puuttua joidenkin
valinpitamattomien tai taitamattomien alalatoimivien palvelun
toteuttajien heikkoon palvelun laatuun.

Yrittgilla on hyva tuntuma asiakkaisiin ja palvel uihin. Useimmat
yrittgjét tyoskentelevét itse asiakaspalvelussa, mika luo hyvét
edellytykset ymmartéa todellisia laatuun vaikuttavia tekijGita.
Suurin osa yrittgjista on vahvoja kdytannon osagjia, joiden

laatuj &rjestelman kéytannollisyydelle.

Alaon tyypillinen palveluala, jossa palvelun laatu on erittain
paljon riippuvainen palvelua tuottavista henkil 6i sta.
vuorokaudessa.

Taksiliikenne on talla hetkella sdadeltyd, luvanvaraista
liiketoimintaa

Kysynta vaihtelee paljon. On huippusesonkeja ja hiljaisia hetkia.
Palveluatilatessaan asiakas @ yleensa tiedd, kuka yrittga
palvelun toteuttaa.

Taksiyrittgista 90% kuuluu Suomen Taksiliittoon.

Resurssit useimmissa tilauskeskuksissa on mitoitettu palvelujen
toteuttamiseen ja peruspalveluihin. Suurimpiatilauskeskuksia
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[ukuun ottamatta laadun kehitt&miseen ei ole varattu erillisia
resurssgia. Toimintaa kehitetddn padasiassa oman toimen ohella.

» Asiakkainaon seka yksityishenkil6ita, yrityksig, etta
julkisyhteisoja. Tassa korostuvat paikkakuntakohtaiset erot.
Palvelut vaihtelevat koulukyydeistd juhlavaen kuljetuksiin ja
vammaisten kuljetuksesta vanhusten ruokapal veluun,
lentokenttakuljetuksiin ja muihin erityispalveluihin.

» Eri auelllajaeri palveluissa asiakkaiden tarpeet ja laatukriteerit
ovat hyvin erilaiset, joskin yhteisiakin piirteita palveluissa
voidaan tunnistaa.

2.3 Laatujarjestelmén laatimisen suuntaviivat

Edella mainitut erityispiirteet asettavat vaatimuksia tulevalle laatujarjestelmélle.
Alan laatuj érjestelméa on rakennettu seuraavan luettelon perusteella. Luettelo
toimiikin jatkossa kriteeristong, jonka perusteella voidaan jatkossa arvioida
|aatuj &rjestelman onnistumista.

» Laatujarjestelman on tuotava asiakkaan ééni selkeasti ohjaamaan
palvelujen kehittamisté ja toteutusta. Laatujérjestelman tulee
tarjota selkeda pal autetta markkinoilta.

» Jarjestelman on sovelluttava aan erilaisiin olosuhteisiin ja
monipuolisiin palveluihin. Maantieteel lisesti ja palvelujen
erityispiirteiltddn hyvin vaihteleva alatarvitsee joustavan
|aatuj arjestel man.

» Laatujarjestelman tulee tarjota kuljettaille, yrittgille,
keskindisille yhtidille, tilauskeskuksille, Taksiliitolle ja
viranomaisille valineité kehittag, johtaa ja toteuttaa laadukkaita
paveluja

» Laatujarjestelman on vahvistettava mahdollisuuksia puuttua
heikkoon laatuun sellaisissa tapauksissa, joissa yrittgatai
kuljettgja syystatai toisestaei osaa, haluatai ymmarratoimia
oikein

» Laatujarjestelman on vahvistettava ammattimaista johtamistaja
luotava edellytyksia laadun systemaatti seen parantamiseen.

» Laatujarjestelman on lisdttavé ohjausvoimaataksialala

» Laatujarjestelman on oltava selkea ja kaytéannollinen ja hel posti
sovellettavissa omiin paikallisiin tarpeisiin.

Onilmeista, ettei mikaén olemassa oleva ” standardijérjestelma’ sovi
sellaisenaan alalle. Y hteenvetona voidaan sanoa, ettd taksialalla tarvitaan selkea
jakaytanndllinen laatujarjestelma. Taman tulee olla hel posti sovellettavissa
erilaisiin paikalisiin tarpeisiin. Jarjestelman tulee liséta palvelun laadun
ohjausvoimaa ja tarjota ammattimaiset edellytykset toiminnan jatkuvaan
kehittéamiseen. Erityisen tarkeéd on, ettd |aatujarjestelma antaa selkeda
asiakaspalautetta. Laatujérjestelman laatimisessa on erittain tarkeda [0ytda alan
keskeisille toimijoille sopivat roolit ja tehda toimiva tyonjako laadun

madrittel yssd, seurannassa, johtamisessa ja kehittamisessi.
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3 LAATUJARJESTELMAN ORGANISOINTI
3.1 Minimikriteereista sertifioituun jarjestelmaan

Taksiyrittgille suositellaan paikallisen laatujarjestelman laatimista. Alan
sertifioitu laatujarjestelmatoimii todisteena siité, etté sen piiriin kuuluvat
yrittgét kehittavét palvel ujensa laatua ammattimaisesti ja systemaattisesti.

Selkeintaolisi |ahted siita, ettd kaikki aalatoimivat yrittdjat, ja heidan kauttaan
kuljettajat, kuuluvat laatujarjestel méassa maariteltyjen minimikriteerien piiriin.
Sitoutuminen minimikriteerien noudattamiseen on edellytys laadukkaalle alalla
toimimiselle. Tama edellyttéa padtoksentekoa ja muutoksia lainsd&dannossa.
NyKkyisten lakien ja sé&ddsten vallitessa minimikriteerit ovat suosituksiaaalla
toimiville.

Minimikriteerien tarkoitus on taata kaikissa tilantei ssa turvallisuuden, fyysisen
laadun, saatavuuden, ympéristoystavallisyyden seka vuorovaikutuksen hyva
peruslaatu alalla.

Mahdollisuus edeta vakiintuneeseen
laatujarjestelmaan ' ISO 9000 EFQM

Suositellaan Taksial'an'sertifioitu
rakennettavaksi r IaatUJérjestelma

Edellytys alalla Tak5|a_¢lan laadun _ |
toimimiselle valtakunnalliset peruskriteerit

Kuva 1: Laatujarjestelman eri tasot

3.2 Yhteensopivuus SO 9000 JA EFQM -jérjestelmien kanssa

Taksialan laatujarjestelma on rakennettu siten, etté sen pohjalta on mahdollista
edetd kansainvalisesti vakiintuneisiin 1SO 9000 (International Organization for
Standardizationin SO 9000) |aatujérjestelmaan ja EFQM:n ("EFQM" on
rekisterdity tavaramerkki "European Foundation for Quality Management™)
Euroopan laatupal kintomallin mukai seen laadun kehittamiseen.

L aatuj &rjestelmén laati misen esimerkkinéd on ollut maailman parhaissa
yrityksissa ja yhtei sbissé vuosikymmenien aikana kertynyt laadun kehittdmisen
osaaminen. Taksialan laatujérjestelma kytketéan osaksi laadun johtamisen
kotimaista ja kansainvélista verkostoa
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Haasteena on osata soveltaa laadun kehittamisen kokemusta, tyokalujaja
kaytantdja kaytannollisella tavalla ottaen huomioon taksialan erityispiirteet.

Pyrkimyksena on laadukkaan palvelun jatkuva parantaminen ja oppiminen myos
laadun kehittémisen menetel missi.

3.3 Perusyksikkona tilauskeskus, paikallinen yhtio tai paikallisyhdistys

L aatuj &rjestelmé on kdytannon syista rakennettu siten, ettd siiné perusyksikkona
on tilauskeskus, paikallinen yrittgien keskindinen yhtio tai paikallisyhdistys.
Tarvittavan osaamistason saavuttaminen edell yttéa hyvaa laadun kehittamisen
perusosaami sta ja mahdol lisuutta panostaa aikaa | aatuj arj estel méan.

Y ksittédinen autoilijakin voi tassa esitetyn mallin mukaan rakentaa itselleen
|aatuj arjestelman. K oska jarjestelman kaytto jaluominen vaativat perusteellista
asiaan perehtymistd, voi joissakin olosuhteissa olla perusteltua organisoida
laatuj &rjestelma muutaman pienen paikallisyhdistyksen yhteiseksi hankkeeksi.
L aatujarjestelman rakentaminen ja ylldpitaminen soveltuu tilauskeskuksen ja
paikallisyhdistyksen tai paikallisyhtion toimintaan hyvin. Néin autoilijoiden
tehtaviin j&4 valvoaja organisoida paikallisyhdistyksissa tai tilauskeskuksissa
|aatuj &rjestelman tekoa ja soveltamista seka sitoutua toimimaan jérjestelmassa
ma&driteltyjen toimintatapojen ja laatukriteerien mukaan.

3.4 Taksialan laatukeskus

Laadun kehittamista koordinoimaan ja vauhdittamaan tarvitaan toimialan hyvin
tunteva laatukeskus. Taman laatukeskuksen tehtdvana on yll&pitaé ja kehittéa
alan laatujarjestelmag, kerétd alan parhaat toimintatavat kayttokel poiseen
muotoon, jakaa ja valittéa laadun kehittdmisessa tarvittavaa tietoa, toimia alan
|aatuj &rjestelmien sertifioijana ja koordinoida | aatuj &rjestel mien tekemisen
tukea.

3.5 Omasta ja muiden kokemuksesta oppimisen idea

Taksialan laatujarjestelmasiis perustuu siihen, etta tilauskeskukset tai
paikallisyhdistykset oppivat omasta ja toistensa kokemuksesta osana
kansainvalista laadun kehittdmisen verkostoa ja parantavat systemaattisesti ja
jatkuvasti oman toimintansa laatua.

L aatuj &rjestel méa kehitetédan verkostona yhdessa taksialan paikallisten

|aatuj arjestelmien kanssa vaihtaen avoimesti parhaita kaytéanttja ja kokemuksia
|aatu) &rjestelmén kaytosta Tassa alan laatukeskuksella on keskeinen rooli.
Taksialan laatukeskuksessa yl18pi detdan tiedostoa, jossa on esimerkkeja
erilaisista laatujarjestelmaan kuuluvista toimintatavoista. Tamatieto on alan
laatujarjestelmadan kuuluvien yritysten ja yhdistysten kaytossa.
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Taksialan laatukeskuksen kautta paikallisella laatujarjestel malla on yhteydet
Suomen Laatukeskukseen ja maailman johtaviin laadun kehittamisen
jarjestéihin jamenetelmiin. Ideana on saattaa paras saatavilla olevatieto hyvin
sovellettuna, kaytanndllisessd muodossa pientenkin yksikoiden kaytettavaksi.

HUIPPULAATU, LUOTETTAVUUS, KILPAILUKYKY, JATKUV.
KEHITYS, AMMATTIMAINEN LAADUN JOHTAMINEN,
ASIAKASTYYTYVAISYYS, TULOS, KANNATTAVUUS

Oma paikallinen
laatujarjestelma

Alan valta-
kunnalliset
laatukriteerit

Taksialan laatukeskus

Parhaat
laadun
johtamisen
kaytannot

Suomen laatuyhdistys

I EFQM

ISO 9000

Kuva 2: Paikallinen | aatuj&rjestel mé osana maail man |aatuosaamista

3.6 Eri toimijoiden roolit taksialan laatujarjestelmassa

Tassd on esitetty alustavia kaavailuja eri toimijoiden rooleista taksialan

laatuj &rjestelméssa. Roolit tdsmennetdan al an |aatujérjestelman kaynnistamisen
yhteydessé. Rooleissa otetaan huomioon mahdolliset tehtavét padtokset ja uudet
séadokset.
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Alustava rooli laatujarjestelmassa

Liikenne- javiestintaministerio

Taksialan laatukeskus

Suomen Taksiliitto

Tilauskeskus

Alueyhdistys

Paikallisyhdistys/-yhti®

Taksiyrittgja

Kuljettaja

Suomen laatukeskus

Laaninhallitus

Muut viranomai set

Antaa yleisia méarayksid ja ohjaa laatujarjestel man
noudattamista.

Osallistuu taksialan laatukeskuksen hallinnossa
laatujarjestelman yll&pitamiseen ja kehittamiseen

Pitéa yhteytta laadun kehittamisen perinteeseen.
Kerda alan parhaat toimintatavat kayttokel poiseen
muotoon.

Jakaa ja valittéé laadun kehittdmisessi tarvittavaa
tietoa.

Toimii aan laatujarjestel mien sertifioijana.
Koordinoi |aatujarjestelmien tekemisen tukea.

Y |1 8pitéa taksialan laatukeskusta. Osallistuu taksialan
laatukeskuksen hallinnossa laatujarjestelman
yll8pitamiseen ja kehittémiseen

Laatii laatujarjestelman ja kehittéd ja johtaa laatua
jarjestelman avulla.

Tukee paikallisyhdistyksid ja paikalisiayrityksia

| aatuj rjestel mien | aatimi sessa.

Tekee laatujarjestelman (jos tilauskeskus e hoida jo).
K ehittda laatua jarjestelman mukai sesti.

Osallistuu laatujarjestelman mukai seen laadun
jatkuvaan kehittamiseen.

Toimii vahintdan alan minimilaatukriteerien mukaan.
Valvoo kuljettajiensa toimintaa ja vastaa Siita.

Toimii vahintdan alan minimilaatukriteerien mukaan.
Toimii yhtei stydkumppanina laadun kehittamisessa.
Tarjoaa yhteyden maailman parhaaseen laadun
johtamisen perinteeseen

Seuraa alan laadun toteuttamista sé&ddsten puittei ssa.

Rooleista sovitaan valtakunnallisesti ja paikallisesti
tarpeen mukaan.
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4 TAKSIALAN PALVELUN LAADUN PERUSKRITEERIT

Taksialan tulevan laatuj&rjestelméan perustana ovat taksialan palvelun
peruskriteerit (ks. myos kuva 1). Peruskriteerit méarittelevét palvelun laadun
minimitason. Tamataso on vattamaton, mutta el riittava, palvelun hyvan laadun
edellytys.

L aatuj &rjestelméssa méaritellyt peruslaatukriteerit voivat olla edellytyksena
alallatoimimiselle. Asiakkaan on voitava luottaa kaikissa ol oissa siihen, ettéa
hénen tilaamansa taksi on turvallinen ja palvelu vastaa kohtuullisia odotuksia ja
on suurinpiirtein samanlaista paikkakunnasta riippumatta.

Naiden kriteerien noudattamisesta voidaan antaa yleisid maarayksia.

Kriteerit maaritell88n ja niita kehitetddn taksialan laatukeskuksen hallituksessa
vuosittain. Peruskriteerit konkretisoidaan ja tdsmennetédn esimerkein saadun
kokemuksen mukaan.

Alan laadun peruskriteerit muodostavat |ahtokohdat alueellisen tai
tilauskeskuskohtai sen | aatuj érjestelman laatimiselle. Alueelliset |aatujarjestel mét
méadrittelevét halutun laatutason ja siihen johtavat toimintatavat huomattavasti
yksityiskohtaisemmin. Liséks alueellisissa laatujdrjestel missa otetaan kantaa
siihen, miten laadun jatkuva kehittéminen organisoidaan. Esimerkkeja
paikallisista laatujarjestel mistd on téssa raportissa liitteissa 1, 2 ja 3.

4.1 Laadun peruskriteerit

Seuraavassa on esitetty luonnos laadun peruskriteereiksi. Kriteerit ja niiden
kaytto tdsmennetéén |aatuj érjestel man kayttoonoton valmistelun yhteydessa.

Turvallisuus
1. Ajetaan liikennesaant®ja noudattaen turvallisesti.
2. Varmistetaan asiakkaan turvallisuus autoon tullessa ja poistuessa.

L uotettavuus
3. Noudatetaan taksoja ja sopimuksia.
4. Ajetaan edullisinta ja tarkoituksenmukaisinta reittia.

Fyysinen laatu
5. Auto on puhdas, siisti, savuton ja kunnossa.
6. Kuljettgjan asu on taksikéyttdon suunniteltu, puhdas ja siisti.

Saatavuus
7. Noudatetaan palvelujen saatavuuden turvaamiseksi tehtyja ajovuoroja.

Y mpéristoystavallisyys
8. Huomioidaan ympéristbasiat gjotavassa, huollossa, hankinnoissa ja muussa
toiminnassa.
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Vuorovaikutusja asiakaspalvelu

9. Tunnetaan eri asiakasryhmien, kuten esimerkiksi eri laillavammaisten,
tarpeet ja pyritddn toimimaan niiden mukaisesti.

10. Tervehditéan asiakasta ja hyvastel|&an asiakas tilanteen mukaan ja
noudatetaan muutenkin yleisia kohtelial suussaantoja

11. Sovitetaan radion kuuntelu, puhelimen kaytt6 ja keskustelu asiakkaan ja
tilanteen mukaan.

12. Sovelletaan vaitiolovelvollisuutta asiakkaan yksityisyyden turvaamiseks.
13. Autetaan asiakasta autoon tullessa ja | 8htiessé tarpeen mukaan.

14. Tarjotaan apua matkatavaroiden lastauksessa ja purkamisessa.

Kalustojatekniikka

15. Auto on taksi kayttoon sovelias ja varustettu asianmukaisella taksamittarilla.
16. Asiakkaalla on mahdollisuus maksaa kéteisen lisdks yleissmmilla luotto- ja
maksukorteilla.
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5 LAATUJARJESTELMAN SERTIFIOINTI

L aatuj &rjestelmé suunnitellaan siten, etta sen laatukriteerit ovat vahintdan alan
peruskriteerien tasoiset. Tdma on |&htokohta paikallisen laatujérjestelman
laatimiselle. Paikallisessa | aatujarjestel méssa | aatukriteerit janiiden
toteuttamisen taustalla olevat toimintatavat tulisi kuitenkin mééritella alan
peruskriteergja tarkemmin ja vaativammin.

L aatuj &rjestelman lahtokohtana on, etta toiminta on systemaattista ja
suunnitelmallista. Keskeiset tavoitteet on asetettu. Tavoitteisiin johtavat
toimintatavat on suunniteltu. Suunnitelmia noudatetaan ja saavutettuja tuloksia
arvioidaan. Lis&ks toimintaa parannetaan suunnitelmien mukaan.

Taksialan laatukeskus méérittelee ja yll &pitda alan | aatuj arjestelmén

kel poisuuskriteergd, toimii tehtyjen laatujarjestelmien hyvaksyjana seka
myontaé oikeuden kayttaa " taksialan laatujarjestelmé sertifikaattia’.

K el poisuuskriteerit saa taksialan laatukeskuksesta.

Sertifioitu laatujarjestelmé ja sithen kuuluvat autoilijat ovat oikeutettuja
kayttdmaan nimed " Taksialan laatujarjestelmad’ ja siihen liittyvia tunnuksia.

5.1 Kelpoisuuskriteerit

L aatuj &rjestel mén laati misessa kannattaa edeté vaiheittain. Néin voidaan valttéa
byrokraattisuuden ja laatuj arjestelman itsetarkoituksellisuuden vaara. Kannattaa
ensin keskittya sellaisiin laatujarjestelman osiin, jotka valittomasti lisaévét
johtamisen systemaatti suutta ja tehokkuutta. Laadun kehittamisen
ammattilaisten jo vuosia sitten tekema TUTKA- periaate on hyva ohjenuora

| aatuj &rjestel man rakentamisen vai hel stusta mietittéessa.

Organisaation laatua eri osa-alueilla arvioidaan sdanndllisesti neljalla kriteerill&
Tulokset

T oimintatapa

K dytannon soveltaminen

Arviointi ja parantaminen

Organisaation tulee méadritel|a halutut tulokset (talous, prosessit, sidosryhmét,
osaaminen) osana toi mintansa suunnittelua. Huippulaadun katsotaan ylei sesti

| aatuj arj estel missa edel | yttavan nayttoj a erinomaisi sta tuloksista kaikilla osa-
auellla. Tuloksenteon on oltava kestavalla pohjalla siten, etta nayttéa
menestyksesta |6ytyy ainakin kolmelta vuodelta. Tulosten ja toiminnan valinen
yhteys on selva kaikissa tuloksissa

Taksialan laatujarjestelma edellyttad kaytannollisia suunnitelmia kaikilla
osa-alueilla (talous, prosessit, sdosryhmat, osaaminen). Nama ovat
taksialan laatukeskuksen kelpoisuuskriteerit sertifioidulle
laatujarjestelmalle.
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Organisaation tulee suunnitella ja kehittad jarkevét toimintatavat saadakseen
aikaan haluamansa tul ok set.

Huippulaatu edellyttda ndyttoa prosessien perustellusta, jarkevasta suunnittel usta
jakokonaisvaltaisesta (yhdessa muiden prosessien kanssa) kehittamisesta.
Taksialan laatukeskuksen kelpoisuuskriteering on, etta vahintaankin
asiakasprosessit (Asiakaspr osessit= myynti+ markkinointi, taksin
saatavuus, kuljetus ja maksaminen) on kuvattu ja laatukriteerit
asiakasprosesseissa madritelty. Lisdks vaaditaan, etta osaamisen
kehittdminen on systemaattista ja suunnitelmallista.

Organisaation tulee soveltaa toimintatapoja kdytanndssa j arj estel mal lisesti.
Huippulaatu edellyttéa ndyttoa siita, etta toimitaan kurinalaisesti sovittujen
suunnitelmien mukaan.

Taksialan laatukeskuksen kelpoisuuskriteerind on nayttoa toimenpiteista,
joillajatkuvasti pyritéan varmistamaan suunnitelmien mukainen toiminta.

Organisaation tulee arvioida ja parantaa toimintatapoja ja kdytannén
soveltami sta saadun kokemuksen perusteella. Huippul aatu edell yttaéa ndyttoa
tarkoituksenmukai sesta mittaami sesta, kokemuksesta oppimisesta ja
kyvykkyydesta parantaa toimintatapoja saadun pal autteen mukaan.

Taksialan laatukeskuksen kelpoisuuskriteerinéd on, etté on luotu selked
asiakaspalautemenettely ja asiakastyytyvaisyyden arvioinnin tai
mittaamisen toimintatapa. Laadun johtamisen vastuut on oltava
maadriteltynéja laatupoikkeamiin reagoinnin toimintatavat sovittuna.
Lisdks sertifiointi edellyttaa ndyttoa siita, miten mittauksiaja arviointga
kaytetadn laadun kehittamisessa.
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Toimintatapojen
soveltaminen
kaytannodssa

Jarkevien
toimintatapojen |
kehittaminen

Haluttujen tulosten
maarittely osana
suunnitelmia

Laadun kehittdmisen

Vaikutusten ja
tulosten
mittaaminen

osaaminen

T

Toimintatapojen
parantaminen

Kokemuksesta
oppiminen

Kuva 3: Taksialan laatujarjestelman ydinosat ja niiden liittyminen toisiinsa

Tavoitteellinen ja systemaattinen laadun kehittaminen johtaa jatkuvasti
paranevaan laadun kehittdmisen osaamiseen. Nain edellytykset parantaa omien
palvelujen laatua ja kannattavuutta paranevat koko ajan.
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6 LAATUJARJESTELMAN SISALTO
6.1 Sisaltoérunko

L aatuj &rjestel massa kirjataan muistiin (dokumentoidaan), miten halutut tul okset
maaritell&én, miten jarkevét toimintatavat suunnitellaan ja kehitetdan, miten
toimintatapoja sovelletaan ja miten omaa toimintaa arvioidaan ja parannetaan.

Seuraavassa on luonnos | aatuj érjestelméan sisaltorungoksi.

Taksialan laatujarjestelman rungoksi valittu sisaltérunko perustuu laadun
kehittamisessa vakiintuneisiin kaytéantoihin. Sisdltorunko on suppeaversio 1ISO
9000 ja EFQM- jarjestelmien keskeisisté osista.

LAATUJARJESTELMA
1. THVISTELMA LAATUJARJESTELMAN KESKEISISTA TOIMINTATAVOISTA

2. ORGANISAATION JA LIIKETOIMINNAN ESITTELY
2.1 toiminta-gjatus, palvelut
2.2 asiakkaat
2.3 henkil6st6, toimittgjat, yhtel stydokumppanit
2.4 visio, laatupolitiikkaja arvot
2.5 kannattavuus, kilpailukyky

3. JOHTAMINEN
3.1 vastuut ja valtuudet
3.2 péédtoksenteko
3.3 liiketoiminnan suunnittelu ja tavoitteellisuus

4. HENKILOSTO
4.1 rekrytointi
4.2 henkil 6ston kehittdminen
osaamistarve, koulutus, kehittéminen
4.3 toimintatapojen ja tyotehtavien suunnittelu
4.4 palkkaus, palkkio ja tunnustusmenettel yt

5. RESURSSIT
5.1 tarvittavat tiedot, saatavuus, yll&pito ja suojaus
5.2 laitteet jatilat
5.3 rahan ja gjankayttd (suunnittelu, toteutus, seuranta, parantaminen)
5.4 tybympéaristo

6. PROSESSIEN HALLINTA
6.1 ydinprosessit (asiakkaalle lisdarvoa tuottavat prosessit)
6.2 tukiprosessit (tekevét ydinprosessit mahdolliseksi)
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7. MITTAUS
7.1. tarkkailu, mittaukset ja toiminnan tul okset
talous
asiakkaat ja markkinat
henkil ston osaaminen, hyvinvointi, tyoterveys jaturvallisuus
palvelut, prosessit, toimittajat ja yhtei styokumppanit, ymparistd
7.2. arvioinnit
itsearviointi, prosessiarvioinnit, riskiarvioinnit ym.

8. ANALYSOINTI JA PARANTAMINEN
8.1. tietojen anal ysointi ja parantaminen
toiminnan jatulosten vélisen yhteyden analysointi ja johtopagttkset
8.2. korjaavat ja ehkaisevét toimenpiteet

6.2 Sisdllon tuottamisen ohjeistus

Tassa kappal eessa on kuvattu, mita asioita laatujarjestelman eri osioihin tulisi
sisdllyttda. Tata ohjeistusta tdydennetdan taksialan laatukeskuksessa
tasmennyksillaja esmerkeilla sitd mukaa, kun kokemusta kertyy.

Seuraavassa on ohjeet siitg, miten laatujarjestelmatulee laatia. Ohjeissa
kerrotaan miksi kukin kohta on laatujarjestelmassa tarked. Lisdks kerrotaan
mité& asioita kuhunkin kohtaan tulee laittaa. Laatujérjestelméan asiat voi hyvin
jasentdd muutenkin, kunhan TUTKA- periaate toteutuu.

1. TIIVISTELMA LAATUJARJESTELMAN KESKEISISTA
TOIMINTATAVOISTA

Miksi
TUuTKA- periaate on | aatujarjestelmén ydin. Tiivis kuvaus auttaa taman ytimen
ymmarrysta.

Mita
Kuvaus siitd, miten TUTKA-periaate omassa | aatuj érjestel méssa toteutuu.
Kuvaus siita,
* miten tavoitteet asetetaan
* miten toimintatavat suunnitellaan
* mitk&ovat keskeiset laadun tekemisen toimintatavat
* miten toimintatapojen toteutusta seurataan, arvioidaan ja
mitataan
* miten saavutettuja tuloksia arvioidaan suhteessa suunnitelmiin ja
tavoitteisiin
* miten johtopaéatdksialaadun jatkuvaksi parantamiseksi tehdaan
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2. ORGANISAATIO JA LIIKETOIMINTA

2.1 Toiminta-gatus

Miksi

Toiminta-gjatus janykyiset palvelut ovat laadun kehittdmisen [dhtokohtia Ne
on hyva mééritella yhteisesti ymmarrettavala tavalla.

Mita

Toiminta-gjatus kuvaa, miks yhti¢/ yhdistys tilauskeskus on olemassajaluo
néin perustan laatujarjestelmalle. Laatujérjestelmén tarkoituksena on
luonnollisesti huolehtia Siitd, etta toiminta-gjatuksessa ilmaistu tarkoitus
toteutuu mahdollisimman hyvin.

Tassa kuvataan myos kaikki tuotetut palvelut ja annetaan kuva siitd, mika on
kunkin palvelun merkitys liiketoiminnalle.

2.2 Asiakkaat

Miksi

Asiakkaat ovat laatujérjestelman ydin. Laatujarjestel méssa on hyva ottaa kantaa
siihen, misté asiakasryhmista erityisesti ollaan kiinnostuneita ja miten asiakkaat
halutaan eri tarpeiden tai asiakassuhteen luonteen mukaan luokitella.
Esimerkiksi maksgja- asiakkaiden ja kayttdj & asiakkaiden tarpeet ovat erilaiset.

Mita
Tassd kuvataan tarkeimmét asiakasryhmét, heidan tarpeensajataksipalvelun
kayttonsa talla hetkel &

2.3 Henkil 6sto, toimittgjat, yhtei stytkumppanit

Miksi

L aatuj &rjestelméan kannalta olennaista on, etté néiden palvelun tuottajien valinta,
arviointi ja kehittdminen on suunnitelmallista. Tama edellyttd&a mm realistista,
faktoihin perustuvaa kasitysta nykytilanteesta.

Mita

Tassd kohdassa kuvataan ne henkil 6t, yhteisot ja yritykset, jotka tuottavat
palvelun laadun. Y dinhenkil 6stén muodostavat |aatujarjestelman piirissa olevat
taksiyrittg at, ja heidéan palkkaamansa kuljettgat.

24.1Viso

Miksi
Ajatuksena laadun kannalta on, ettd yhteinen innostava visio on vattamaton
laadun johtamisen edellytys.

Mita
Visio kuvaa, minkdaiseks tulevaisuudessa (5 vuoden kuluttua) haluamme
palvelumme muodostuvan. Visio on realistinen ja perustuu huolelliseen
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analyysiin ja eri vaihtoehtojen pohdintaan. Laatujérjestelmén kannalta vision
liséksi on hyvéa kuvata vision méarittely ja paivitysprosess, ts. kertoa, miten
visio tehddan. Téarkedtd on myos arvioida, kuinka yhteinen ndkemys

henkil 6stoll& visiosta vallitsee.

2.4.2 Laatupolitiikka

Miksi
Laatupolitiikassa luodaan yhteinen nakemys siitd, mihin laatujarjestelmalla
pyritéan.

Mita

Laatupolitiikassa méaritel|aén, mika on laadun merkitys paikallisessa
liiketoiminnassa. Laatupolitiikka antaa vastauksen kysymykseen: mitké seikat
vaikuttavat laatuun kdytannon tyodssa. Tassa kuvataan, miten laadun toteutumista
kéytannon ty6ssa seurataan ja miten | aatuj arjestel maa uudi stetaan.

2.4.3 Arvot

Miksi
Ihmisten arvot ohjaavat kaytannon toimintaa, esimerkiksi laadun kehittamista.

Mita

Y hteiset laadun perustana olevat arvot méaéritelldan. Huolehditaan siitd, etta
arvoista vallitsee jotakuinkin yhtendinen kasitys. Kuvataan, miten
arvokeskustel ua organisaati ossa kaydaan.

Arvojavoivat ollaesimerkiksi yrittgyys, hyotya tuottava yhteistyo,
asiakasl upausten pitéminen, asioiden ammattimainen hoitaminen, menestys,
lainkuuliaisuus, aktiivisuus ja jatkuva kehitys.

2.5 Kannattavuus ja kil pailukyky

Miksi

Laadulla on tarkoitus vaikuttaa kannattavuuteen ja kil pailukykyyn.
Liiketaloudellisten tavoitteiden pohjalla on hyvé olla mahdollisimman hyvatieto
nykytilasta.

Mita
Tassa kuvataan mahdollisimman tasméllisesti |aatujarjestelman piirissa olevien
taksiyrittgjien liiketoiminnan kannattavuus ja kil pailukyky.

ANALYYSI ORGANISAATION JA LIIKETOIMINNAN NYKYTILASTA
Miksi

Analyysi auttaa yhteisen ndkemyksen luomista siitd, miké on olennaista laadun
kehittamisessa.
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Mita

Tahan kirjataan yhteenveto laadun kannalta olennaisista vahvuuksista ja
heikkouksista. Y hteenveto on hyva tehda ainalaatujérjestel man paivittémisen
yhteydessd, esimerkiks kerran vuodessa.

TOIMENPITEET ORGANISAATION JA LIIKETOIMINNAN
KEHITTAMISEKSI

Miksi
Jotta toimenpiteet tulisi suoritettuajalaatu kehittyisi.

Mita
Tahan kirjataan alueen mahdolliset kehittamistoimenpiteet aikatauluineen ja
vastuuhenkil 6ineen

3. JOHTAMINEN
3.1 Vastuut ja valtuudet

Miksi

Hyva laatu edel lyttaa sel keda vastuunjakoa kaikissa laadun kannalta olennaisissa
asioissa. Johtamisen erityshaaste alalla on se, etta kokonaisuus koostuu
itsendisista yrittgjista Taman vuoks johtamisessa on kiinnitettava erityista
huomiota yhtei sen ndkemyksen |uomiseen ja organisaation kyvykkyyteen
puuttua laatupoikkeamiin. Vastuut ja valtuudet, p&étoksenteko jaliiketoiminnan
suunnittelu perustuvat yhtei seen nakemykseen asiakkaista, markkinoista,
liiketoiminnan menestystekijodista jalaadusta.

Mita

Tahan kirjataan vastuut ja valtuudet. Perinteisten vastuiden ja valtuuksien lisdksi
on hyva ottaa kantaa siihen, kenen tehtaviin kuuluu | aatujérjestelmén ylldpito ja
esimerkiksi toimenpiteet |aatupoikkeamatilantei ssa.

3.2 Paatoksenteko

Miksi
Laadun kehittaminen edellyttéd kyvykkyytta tehda paéatoksia vaikeissakin
tilanteissa.

Mita

Tahan kirjataan, miten laadun kannalta keskeiset padtokset tehdaén. Tallaisia
paatoksia ovat essmerkiks padtokset |aatukriteereista, koulutuspadtokset,
paatokset |aatupoikkeamatilantei ssa.
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3.3 Liiketoiminnan suunnittelu

Miksi

Laadun kehittdminen edellyttda systemaattista ja perusteltua tavoitteel lista
suunnitelmallisuutta. 1lman systemaattista johtamista on vaikeata arvioida
suunnitel mien toteutumista ja onnistumista.

Mita

Tahan kirjataan, miten toimintaa suunnitellaan pitkélla jalyhyellatéhtayksel la
Toimintasuunnitelmassa maaritel|dan halutut tulokset osana vuosi suunnitel maa.
Téassa osassa tehdaan tarkoituksenmukai nen suunnitel ma taloudesta,
prosesseista, sidosryhmisté ja osaamisesta.

Johtamisen tarkeimmét tapahtumat merkitéén vuosikelloon. Seuraavassa on
esimerkki vuosikellosta.

TAMMIKUU [ Hallituksen
Vs kokous
Hallituksen
Y, kokous
Lokakuun Kawi + .
ulla t alsyys-
suunnittel ukokous gs, akas- ¥ rm)fa\ljs >
haastattel ut
Asiakas-
ty_ytyval syys Toukokuun
mittais suunnittel ukokous
Hallituksen Hallituksen
Vs kokous Vs kokous
KESAKUU

Liitteeks téhan voi laittaa sel ostuksen eri kokousten ja muiden johtamisessa
kaytettyjen toimintatapojen roolista johtamisessa, kéasiteltavista asioista,
osdlistujistajne.

ANALYYSI JOHTAMISEN NYKYTILASTA
Miksi

Mita

Tehdaén kuten edellisessé analyysi-kohdassa
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TOIMENPITEET JOHTAMISEN PARANTAMISEKSI
Miksi

Mita

Tehdaan kuten edelli sessé toimenpiteet-kohdassa

4. HENKILOSTO (=yrittgat, kuljettajat, palkatut toimihenkil 6t esim.
tilauskeskuksessa)

Miksi
Henkil0sto on yksi térkeimmista laadun tekijoista.

Mita
Henkil6sto nyt: ik&, maara, kokemus, koulutus, asenne laatuun ja toiminnan
kehittamiseen.

4.1 Uuden henkil 6ston valinnan toimintatavat
4.2 Henkil 6ston perehdyttdmisen ja kehittdmisen toimintatavat
4.3 Palkkaus, palkkio ja tunnustusmenettel yt

ANALYYSI HENKILOSTOHALLINNON NYKYTILASTA
Mita

Miksi

Sama kuten edellisessa analyysi-kohdassa.

TOIMENPITEET HENKILOSTOHALLINNON PARANTAMISEKSI
Mita

Miksi

Sama kuten edellisessa toimenpide-kohdassa

5. RESURSSIT

Miksi
Tarkoituksenmukai set resurssit tekevét |aadun kehittdmisen mahdolliseks

Mita

Tassa kuvataan, mité tietoa pal vel ujen toteutuksessa ja kehittami sessa kaytetéan
jamiten tdmatieto hankitaan. Téssa kerrotaan, missa tietoa séil ytetdan ja miten
varmistetaan, etta tieto séilyy, eilkdjoudu vaariin kasiin. Lisaksi kuvataan
kaluston jatilojen laatu ja yllgpito seka tekniikan kaytto tilauksen
helpottamiseksi jalogistiikan hallitsemiseksi. Selvitetdan toiminnan rahoitus.

ANALYY SI RESURSSEISTA
Kuten edellisissa kohdissa

TOIMENPITEET RESURSSIT-ALUEEN KEHITTAMISEKSI
Kuten edellisissa kohdissa
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6. PROSESSIEN HALLINTA

Miksi

Laadun kehittdminen on aina valintojen tekemista. Prosessikuvauksissa
paatetaan, miten laadun kannalta keskeiset palvelun osat ja niita tukevat
toimintatavat halutaan tehda.

Mita

ydinprosesseja tukevat tukiprosessit. Haasteena on suunnitella ja kehittda
jarkevét toimintatavat_hal uttujen tulosten aikaansaamiseksi.

Huippulaatu edell yttéa ndytt6a prosessien perustellusta jarkevéasta suunnittel usta
jakokonaisvaltai sesta (yhdessd muiden prosessien kanssa) kehittamisesta

Y dinprosessegja on 4 ja tukiprosesseja 4. Asiakkaal le suoraan lisdarvoa tuottavat
ydinprosessit ovat myynti ja markkinointi, tilaus, kuljetus ja maksaminen.
Tukiprosessit, jotka tekevét ydinprosessit mahdollisiksi ovat osaamisen
kehittdminen, uusien kuljettgjien palkkaus, ajovuorosuunnittelu ja
mittaukset.(asiakastyytyvaisyys + tyotyytyvaisyys).

Prosessien kuvaus voidaan tehda esimerkiksi kayttéen seuraavaa taulukkoa.

6.1 Ydinprosessit (asiakkaalle lisdarvoa tuottavat prosessit)

Toimintatavat Hyvéksyttava
laatutaso/asiakaslupaus
Myynti, markkinointi ja
tiedotus
Tilaus
Kuljetus
Maksaminen

6.2 Tukiprosessit (tekevét ydinprosessit mahdolliseksi)

Toimintatavat Hyvaksyttava laatutaso

Osaamisen kehittaminen

Uusien kuljettgjien
palkkaus
Ajovuorosuunnittelu

Mittaukset/arviointi

ANALYYSI NYKYTILASTA
Kuten edellisissa kohdissa
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TOIMENPITEET PROSESSIEN HALLINNAN KEHITTAMISEKSI
Kuten edellisissa kohdissa

7.MITTAUSARVIOINTI

Miksi

Mittauksen/ arvioinnin tavoitteena on oppia soveltamaan toimintatapoja
kéytannossa jarjestelmallisesti. Huippulaatu edellyttda nayttoa siité, etta
toimitaan kurinalaisesti sovittujen suunnitelmien mukaan. Liséksi tarvitaan
tietoa muiden asetettujen tavoitteiden toteutumisesta.

Mita

Mittaus/ arviointi perustuu vuosi suunnitel massa asetettuihin tavoitteisiin ja
yksiselitteisiin laatukriteereihin. Mittareita ja mitattavia kohteita on
mahdollisimman v&han, kuitenkin sen verran, etta laadun jaliiketoiminnan
kannalta olennaisia tekijoita seurataan. Mittausten/ arvioinnin perusteella
ké&ydaan sdanndllinen keskustelu, jonka tavoitteena on tunnistaa
parannusmahdollisuudet prosesseissaja niiden toteutuksessa.

Seuraavia asioita mitataan, tarkkaillaan ja arvioidaan

-talous

-asiakkaat ja markkinat
-henkil 6ston osaaminen, hyvinvointi, tyoterveys jaturvallisuus
-palvelut, prosessit, toimittajat ja yhtei styokumppanit, ympéristd

Arvioinnissa kaytetéén esimerkiksi itsearviointia, asiantuntijoiden tekemaa
auditointia, prosessiarviointiajariskiarviointia.

ANALYYSI MITTAAMISEN NYKYTILASTA
Kuten edellisilla alueilla

TOIMENPITEET MITTAAMISEN KEHITTAMISEKSI
Kuten edellisilla alueilla

8. ANALYSOINTI JA PARANTAMINEN

Miksi

Tavoitteena on arvioida ja parantaa toimintatapoja ja kaytannon soveltamista
saadun kokemuksen perusteella. Huippul aatu edellyttda nayttoa
tarkoituksenmukai sesta mittaami sesta, kokemuksesta oppimisesta ja
kyvykkyydesta parantaa toimintatapoja saadun pal autteen mukaan.

L aatuj &rjestelmé perustuu padasi assa kokemuksesta oppimiseen. Selkeét
tavoitteet, laatukriteerit ja mittaukset antavat hyvét ainekset jatkuvalle
prosessien kehittamiselle. Prosessikuvauksia on aina syyta tarkastella kriittisesti
jatehdaniihin tarvittavat muutokset. Y hté térkedé on tarkastella prosessien
toteuttamista suunnitelmien mukaan, jotta voidaan ryhtyétarvittaviin
toimenpiteisiin.
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Mita

Tassa kuvataan, miten kokemusten ja toiminnasta saadun tiedon perusteella
analysoidaan nykyista toimintaa. Tassd kuvataan myds, miten analyysin
perusteella syntyy parempaan laatuun johtavia johtopdéatoksia ja toimenpiteita.
L aatuj &rjestel méssa kuvataan ne kokoukset, joissa laadun kannalta keskei set
analyysit ja padtokset parantamisesta tehdaan.

Viimeiset analyysit eri laatujarjestelman osien tilasta ovat kunkin osan lopussa
kohdassa analyysi nykytilasta.

Analyysik&ytannon arviointi on t&ssa osassa.

Sovitaan korjaavat ja ehkaisevét toimenpiteet.

Tasséa kerrotaan my6s, miten laatupoikkeamien kirjaaminen on sovittu
tehtéavaksi, miten laatupoikkeamien kasittely on organisoitu ja miten
"huomautus, puhuttelu, varoitus- menettely" toimii.

Tassa kohdassa otetaan kantaa myds riskeihin: miten riskeja pyritadan etukéateen
hallitsemaan, minkédaisia riskianal yysej & tehdaan.

ANALYSOINNIN JA PARANTAMISEN NYKYTILA
Miksi

Kuten eddllisillaalueilla

Miten

Kuten edéllisillaalueilla

TOIMENPITEET ANALY SOINNIN JA PARANTAMISEN
KEHITTAMISEKSI

Miksi

Kuten edéllisillaalueilla

Miten

Kuten eddllisillaalueilla
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7 LAATUJARJESTELMAN RAKENTAMINEN
7.1 Kaynnistystoimet

Uselmmissa tilanteissa laatuj drjestelméa el ole mahdollista rakentaa kerralla
"vamiiks”. Parhaaseen |opputul okseen pédsee rakentamalla osan kerrallaan
siten, ettd aina ryhdytaan sellaiseen osaan, josta gjatellaan olevan eniten hyétyé.

L aatuj &rjestelméan tekeminen on oppimisprosessi. Jarjestelman tekeminen
kannattaa organisoida huol el lisesti siten, ettd yrittdj&t padsevéat mielekkaalla
tavalla osallistumaan jo tekovaiheessa. Erityisen tarkeda lagjojen joukkojen
osallistuminen on laatukriteerien valmistelussa. Itse tehtyihin laatukriteereihin
sitoudutaan yleensa mieluummin kuin jonkun suppean piirin tekemiin
kriteereihin.

Jarjestelmén tekeminen kannattaa al oittaa itselle talla hetkel | & térkei st osa-
alueista. Mielekasjamerkittévaks koettu sisdlto helpottaa tekemista. N&in
véaltytddn turhauttavasta muodon vuoks tehtavasta laatutyosta.

Kéaytannossa |l aatuj arjestelméda varten kannattaa perustaa kansio, jonka vélilehdet
nimetéan sisaltérungon mukaan.

L aatuj &rjestel méa rakennettaessa ensimmaiseksi tavoitteeksi kannattaa ottaa
nykyisten johtamisen puutteiden korjaaminen ja valittdbman hyodyn
saaminen omaan palvelujen johtamiseen. Seuraavana etappina on hyva pitda
taksialan laatujarjestelman kelpoisuuskriteerien tayttamista.

Runkoa sovelletaan siten, ettd hal uttu tavoitetaso toteutuu. Useita kohtia voi
alkuun jéttéa kokonaan tayttamatta. Sisdltorunkoa voi kayttéa tarkistuslistana
|aatuj arjestelmdan mahdollisesti kuuluvista asioista.

Kun tavoitteena on laatuj &rjestelman sertifiointi, tulee pitéda huoli siita, etta
taksialan sertifiointikriteerit tulevat toteutettua.

Seuraavassa on |ueteltu kertauksena (ks. luku 5, kel poisuuskriteerit) taksialan
laatuj &rjestelman kel poisuuskriteerit (=taso, joka on saavutettava
| aatuj arj estel méssé taksial an |aatujarjestel masertifikaatin saamiseksi):

1. Kaytanndlliset suunnitelmat (talous, prosessit, sidosryhmét, osaaminen)

2. Véahintéankin asiakasprosessit (myynti/markkinointi, taksin saatavuus,
kuljetus ja maksaminen) on kuvattu ja laatukriteerit asiakasprosesseissa
madritelty. Lisaks vaaditaan nayttda osaamisen systemaattisen
kehittémisen kéytannoista

3. Néayttoa toimenpiteista, joillajatkuvasti pyritddn varmistamaan
suunnitelmien mukainen toiminta
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4. Selked asiakaspalautemenettely ja asiakastyytyvaisyyden arvioinnin tai
mittaamisen toimintatapa. Laadun johtamisen vastuut on oltava
madariteltyna ja laatupoikkeamiin reagoinnin toimintatavat sovittuina.

5. Néayttoa siitd, miten mittausten ja arviointien pohjalta laatua on kehitetty.

Taksialan laatukeskus yll &pitda ja tdsmentada al an | aatuj érjestel méan kel poisuus-
kriteerej & sertifioinnista ssamansa kokemuksen ja laatuj &rjestel man tekijoiden
kokemuksen pohjalta.

7.2 Lahtotilanteen arviointi

Eri tilantei ssa | aatujarjestelmén teko kannattaa al oittaa eri osa-alueista ottaen
huomioon g ankohtaiset |aatuongel mat ja kehittdmisen tarpeet.

Jos esimerkiksi talla hetkella laadun kehittémisen suurimmaksi
ongelmaksi koetaan laadun epétasaisuus jajoidenkin
autoilijoiden/ kuljettajien valinpitaméattomyys ja
piittaamattomuus asiakkaista, voisi olla hyva aloittaa

| aatuj arjestelman teko asiakasprosessien kuvauksesta,
|aatukriteereineen ja seurantaj arjestel man | aati misesta seka
laadun johtamisen tarkastel usta.

Jos laatu on pddosin kunnossa, eilka mitaan erityisia
laatuongelmiailmene, voisi olla hyodyllista panostaa

laatuj &rj estelman teossa alkuun esimerkiksi asiakkaiden kanssa
tehtéavaan tuotekehitystydhon suunnittelemalla
tuotekehitysprosessi uudelleen entisté systemaatti semmaksi.
Kéaytannossa tdmavoisi tarkoittaa sédnndllisia keskusteluja
asiakkaiden kanssa. Naissa keskustel uissa kartoitettaisiin
asiakastyytyvéisyyttd, asiakkaiden tarpeitajakehiteltéisiin talta
pohjata yhdessa parannuksia nykyisiin palveluihin jaideoitaisiin
uusia palveluja

Tilanteessa, jossa laatu koetaan kohtuullisen hyvaksi, mutta se
vaihtelee henkilGista riippuen, voisi suurin hydty |6ytya
suunnitelmallisuuden lisé8misestd, tavoiteasetannasta ja
systemaatti sesta seurannasta.

Kannattaa siis aluksi kdyttéa aikaa pohtimalla sitd, mikéa on oma nykyinen
laadun johtamisen tilanne, mitk& ovat laadun kehittdmisen mahdollisuudet, mita
hyotya | aatuj érjestel méasta hal utaan saada ja mitka jarjestelman osat omassa
tilanteessa parhaiten auttavat ja tuottavat valitonta hyotya.

Alan laatuj &rjestelman kel poisuuskriteerit toimivat minimitasona sille, mita
jarjestelmaa voi kutsuataksialan laatujarjestelmaksi.
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7.3 Laatujarjestelman rakentamisen per uskysymykset

Tassa luvussa on esitetty hyddyllisia peruskysymyksia taksialan

|aatuj &rjestel mén tekemisté aloittavalle tilauskeskukselle tai yhtidlle.
Kysymykset pyrkivét ohjaamaan | aatujarjestelman tekoa mahdollisimman
k&ytannolliselle urale. On suositeltavaa selvittéa avainhenkil 6iden yhteinen
naékemys naista kysymyksista ennen laatuj érjestel man yksityiskohtaista
suunnittelua.

LAATUJARJESTELMAN RAKENTAMISEN PERUSKY SYMYKSET

1. Mika on oma nykyinen laadun johtamisen tilanne ?
2. Mitka ovat laadun kehittdmisen mahdollisuudet ?
3. Mita hyotya |aatujarjestel masta hal utaan saada ?
4. Mikéa tasoi seen |aatujarjestel maan pyritdan?

-alan minimikriteerien toteuttaminen

-gankohtaisiin laadun kehittamisen haasteisiin vastaaminen

-taksialan sertifioitu laatujarjestelma

-1SO 9000 sertifioitu jérjestelma

-EQFM laatupal kintokilpailuun osallistuminen
5. Mitka laatujrjestelman osat parhaiten auttavat ja tuottavat valitonta hyotya ?
6. Mita taksialan laatujarjestelman kel poi suuskriteeristésta puuttuu?
7. Missa jarjestyksessa | aatuj érjestel méa al etaan rakentaa?

Olennaista | aatuj érjestel man teossa on, etta tunnistetaan oma laadun johtamisen
tilanne jalOydetéén aidosti kiinnostavat |éhtékohdat jérjestelmén laatimiselle.

V dhitellen laatuj &rj estel maa voidaan téydentéé tarpeen ja koetun hyddyn
mukaan. Etenemisvauhti maaraytyy tarpeen, kéytettavissa olevien resurssien ja
liiketoiminnan tavoitetason mukaan.

Nan edetéan g ankohtai sen tarpeen ohjaamana sellaiselle tasolle, etté voidaan
ryhtya tavoittelemaan sertifiointia taksialan | aatujarjestelmaksi.

Kun kaikki |aatujérjestel mén osa-alueet on mééritelty jakirjattu, ei matka
sertifioituun 1SO 9000 standardin ja/tai EFQM laatupal kintomallin mukaiseen
jarjestelméaén ole pitka

Tavoitteena on, etta laatujarjestelmakansioon saadaan ajan mittaan koottua
kuvaus laadun kannalta keskeisista prosessei sta (samankaltaisina toistuvista
toiminnoista).

Kansioon kerdtdan myds kuvaus omista laadun suunnittelun, toteutuksen,
mittaamisen ja jatkuvan parantamisen toi mintatavoista ja menetel mista.

Laatujarjestelman teon eri vaihelden gjoituksessa kannattaa koko gjan pitéa
téhtamena sitd, ettd TUTKA-periaate toteutuu jérjestelmassa. Téta periaatetta
voidaan kayttéa | aatuj arj estelman tekemisen tarkistuslistana.

o Maaritelldan halutut tulokset.

* Suunnitellaan ja kehitetéan jarkevéat toimintatavat .
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» Sovelletaan toimintatapoja kaytannossa jarjestelmal lisesti.
* Arvioidaan ja parannetaan toimintatapoja ja kdytannon
soveltamista saadun kokemuksen perusteel la.

7.4 HELSINGIN TAKSI-DATANN jaLOUNAIS-SUOMEN TAKSIDATAnN
kokemuksia laatuj arjestelman rakentamisesta

Seuraavassa on |ueteltuina joitakin keskeisia kokemuksia ja suosituksia
pilotteinatoimineiden HTD:n ja LSTD:n laatujarjestel mien rakentami sesta:

* Yhden henkil6n on otettava vastuu | aatujarjestel man teosta.

* 2-3 hengen asiaan vihkiytynyt ydinryhma jarjestelman teon
ohjauksessatoimii hyvin.

» Laagempien joukkojen osallistuminen jérjestelmén tekemiseen on
hyodyllista

» Osdlistuminen kannattaa valmistella hyvin ja suunnitella
oi keaan vaiheeseen tekoprosessia.

* Yksinkertaisinta on ensin tehda laatujarjestelmaitse méaritellylle
tasolle vamiiks javasta sitten aloittaa sisallon kehittdminen.

» Laatujarjestelman tekovaiheessa on keskityttava laadun
johtamisen kannalta olennaisiin toimintatapoihin ja varottava
yksityiskohtiin hukkumista.

* Prosessien kuvaus on hyva aloittaa nykytilan (miten me nyt
toimimme) kirjaamisesta.

» Aikaisessavaiheessatehdyt paatokset uusista toimintatavoistaja
laatukriteereista lisddvét organisaation kiinnostusta jarjestelmaan

» Hankkeesta tiedottaminen on térked, jotta kaikki osaavat
odottaa oikeita asioita

7.5 Laatujarjestelman rakentamisen tuki

Systemaattiseen |aadun johtamiseen oppiminen edellyttéa useimmissa
| aatu) &rjestel méa | aativissa yksikdissd varsin paljon tukea. Tuen tarve on
suurimmillaan jarjestelman kaynnistysvai heessa.

Tassd vaiheessa on gjateltu, etté paétoimija laatujarjestelman rakentamisen
tukipalveluissa on Suomen Taksiliiton yhteydessé toimiva Taksiadan
Laatukeskus. Laatukeskus ei pyri tuottamaan voittoa, mutta perii palveluista
kustannuksia vastaavan maksun.

Taksialan laatukeskus j &rjestda | aatuj &rj estelman | aatimi seen téhtaévia
valmennuksia. Nama valmennukset toteutetaan tarpeen mukaan. Yksi malli on
omalla tahollaan |aatujérjestel méa tekevad tyoryhmaa. Taloin laatujérjestelman
perustaminen kestéd 4 kk ja edellyttéd aktiivista itsendista tyoskentelya
tyopgojen vailla
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Tuloksena syntyy perusty6, jonka pohjalta voidaan rakentaa sertifiointi-
kel poinen laatujarjestelma.

Vamennuksessa kdytetdan hyvaks tassa projektissa pilottihankkeina tehtyja
laatujdrjestelmié

Taksialan laatukeskus yll &pitda alan | aatuj arjestel méén perehtynytta
konsulttiverkostoa, jonka palvelut ovat erillist korvausta vastaan kaytettavissa.
Liséks aan laatukeskus kehittdd mahdollisuuksien mukaan laatujarjestel missa
tarvittavia asiakastyytyva syysmittareita ja asiakaspal autej arjestel mia seka
organisoi alan asiakastyytyvéisyys- jaimagotutkimuksia.

Taksialan laatukeskukseen kerétéan tiedot kaikista alan sertifioiduista

| aatuj &rj estel misté ja niissa esitellyi sta menetel mista ja toimintatavoista. Nama
tiedot ovat laatujarjestel mien tekijoiden kaytettavissa.

Alan laatukeskus valittéa liséksi laadun itsearviointiin tarkoitettuja valineitaja
muuta | aatuj arjestelman kehittamisessa ja yll dpitamisessa tarpeel lista
materiaalia.

L aatuj &rjestel mén rakentamisen tuen suunnittelu, resurssointi, organisointi ja
valmistelu edellyttavét perusteellista pohtimista. Laatujarjestelman |aatimisen
tuen jalaatuj &rjestelman implementoinnin val mistelua ehdotetaan jatkettavaksi
tassa raportissa esitetylta pohjalta. Valmistel utyon keskeisena tehtévana on
suunnitella taksialan laatukeskuksen organisointi, toimintatavat ja palvelut, seka
ké&ynni stéa | aatukeskuksen toiminta.
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TIIVISTELMA ILOLAN LAATUJARJESTELMAN KESKEISISTA
TOIMINTATAVOISTA

Seuraavassa on esitetty Ilolan paikallisyhtion laatujérjestelmén TuTKA-
periaate.

Ilolassa laadun kehittiminen perustuu kdytdnndllisiin suunnitelmiin ja
tavoitteisiin. Tavoitteita asetetaan ajosuoritteille, litkevaihdolle, osaamiselle,
yrittdjien/kuljettajien tyytyvéisyydelle, asiakastyytyvéisyydelle,
ajovuorosuunnittelulle ja ymparistoystavallisyydelle.

Keskeiset palveluprosessit ja sisdisen toiminnan prosessit kuvataan ja niille
asetetaan selkeét laatukriteerit. [lolassa seurataan ja arvioidaan kdytdnnon tyota
asetettujen kriteerien mukaan. Seuranta perustuu pidasiassa asiakkaiden kanssa
kaytaviin keskusteluihin. Poikkeamiin suunnitellusta laadusta suhtaudutaan
vakavasti. Kaikki tietoon tulevat poikkeamat kirjataan ja kdsitellddan ennalta
suunnitellulla tavalla. Toiminnan seurannassa kiinnitetdén erityistd huomiota
sithen, ettd seurannan motiivina on kehittiminen, ei syyllisten etsiminen.

Esille nousseista poikkeamista ja muista laadun kannalta térkeistd havainnoista
kdyddan yhteisti keskustelua. Keskustelussa pyritdén hyvéin vuorovaikutukseen
ja hyvéan analyysiin, joka lisdd ymmarrystd ja halua laadun kehittdimiseen.

Toimintatavat
Palvelu

* Myynti

* Tilaus

» Asiakkaan kuljetus
* Maksaminen

Toiminta
Koulutus
Laadun johtaminen

Seuranta P
Sidosryhmat/ T‘.).Im.l.nta.. =
Suunnitelmat ja tavarantoimittajat kaytannossa
tavoitteet Ymparistd * Mittarit/arvioinnit
« Ajosuorite/liikevaihto * Keskinainen seuranta
« Osaaminen 0 Asnakashagstattelut
« Yrittajat/kuljettajat * Palaute asn'akkaalta
. * Yhteydenpito
* Asiakastyytyvaisyys  Laatupoikk .
« Ajovuorosuunnittelu ___ k,a,a upoikkeamien
« Ymparistd Palvelun ja toiminnan iaus N
jatkuva kehittaminen * Vastuuhenkil6t
» Valitdon puuttuminen * Reagointi poikkeamiin
» Jarjestelmallinen

analysointi ja

parantaminen

- palvelu

- toiminta

* Yhdessa ajattelu,
vuorovaikutus

» Saanndllinen
yhteydenpito

asiakkaisiin

Kuva 4: Tlolan laatujirjestelmén keskeiset tekijat




1. ORGANISAATIO JA LIIKETOIMINTA
1.1 toiminta-ajatus, palvelut
1.2 asiakkaat,
1.3 henkil6std, toimittajat, yhteistyokumppanit
1.4 visio, laatupolitiikka ja arvot
1.5 kannattavuus ja kilpailukyky

Toiminta-ajatus

Ilolan Taksipalvelu Oy on paikallisten taksiyrittdjien perustama yhtio. Yhtid
hoitaa autoilijoiden yhteisid asioita paikallisella tasolla. Yhtio neuvottelee ja
tekee kuljetussopimuksia autoilijoiden puolesta. Téllaisia ovat esimerkiksi
kouluajot, vammaispalvelukuljetukset, kaupungin asiointiliikenne, ateriapalvelu.
Yhtio laatii ajovuorolistat, yllapitda laatujarjestelmaa, kehittdad palvelujen laatua
ja taksien kilpailukykya.

Ilolan taksit ovat kiinnostuneita kaikista alueen kuljetuspalveluihin liittyvisté
toiminnoista. [lolan paikallisyhtion toiminta perustuu kykyyn tunnistaa kaikki
mahdollisuudet tuottaa lisdarvoa asiakkaiden nykyisiin, kuljetukseen liittyviin,
toimintatapoihin ja tarpeisiin. Yhteistyotd ja palveluja tarjotaan aktiivisesti
alueen asiakkaille.

Palvelujamme ovat
koulukyydit 25% litkevaihdosta

sosiaalitoimi 25 %
yksityiskyydit 15%
Kela ym. 35%
Asiakkaat

Ilolan takseilla on hyvin monenlaisia asiakkaita, joiden odotukset ja tarpeet
poikkeavat toisistaan. Asiakkaat voidaan jakaa luonteeltaan erilaisiin maksaja-
asiakkaisiin ja palvelujen kayttdjiin. Asiakkaiden erilaiset tarpeet otetaan
huomioon toimintatapoja suunniteltaessa.

Maksaja-asiakkaita ovat ruokahuolto, vanhustenhuolto, pdivéhoito,
sosiaalitoimi, koulutoimi, yritysasiakkaat.

Kéyttdjdasiakkaita ovat koululaiset, vanhukset, satunnaisesti taksia kayttaviét,
yrityksien toimihenkilot, yrityksien asiakkaat.

Asiakkaat kokevat paikkakunnan taksit yhtend kokonaisuutena, jonka palvelun
laatu on yhté hyvé kuin ketjun heikoin lenkki. Tdméan vuoksi on térkeda, ettd
kaikki palvelu on laadukasta.

Henkil6sto, toimittajat, yhteistybkumppanit

Henkilostod tdimaén jarjestelmin piirissd on 12 yrittdjaa ja 5 kuljettajaa. Palvelun
laatu riippuu suureksi osaksi henkildston soveltuvuudesta, motivaatiosta ja
osaamisesta. Henkiloston keski-ikd on 38 v. Henkildston koulutustausta on
peruskoulu ja jokin toisen asteen koulutus. 6 yrittdjdé on tullut alalle
yrittdjakoulutuksen kautta. Kaikki kuljettajat ovat kidyneet kuljettajakurssin.



Tavaran ja palvelujen padtoimittajia ovat autoliikkeet, huoltoasemat,
vakuutusyhtidt, mittarihuolto.

Yhteistyokumppaneita ovat Suomen Taksiliitto, Alueyhdistys, [lolan kunta,
lddninhallitus, paikkakunnan yritykset.

Visio

Taksipalvelut ovat arvostettu ja kiinted osa alueen palvelukokonaisuutta.
Palveluja kehitetddn kiintedssa yhteistydssd kunnan, elinkeinoeldmaén ja
asukkaiden kanssa. Liiketoimintaa kehitetdéin systemaattisesti alueen
mahdollisuuksia luovasti, aktiivisesti ja ennakkoluulottomasti hyddyntéen.
Liiketoiminta on terveelld pohjalla ja kannattavuus samankaltaisissa oloissa
toimivien alan yritysten parhaiden joukossa.

Laatupolitiikka

Laatujarjestelmén tarkoitus on luoda Ilolan paikallisyhtioon kuluville yrittdjille
edellytykset kehittdd taksipalvelujen kilpailukykyé systemaattisesti ja
ammattitaitoisesti. Kilpailukyky ylldpidetdan oppimalla omasta ja muiden
kokemuksesta jatkuvan kehittdimisen periaatteiden mukaisesti. Laatujirjestelma
parantaa autoilijoiden keskindistd vuorovaikutusta tavoiteasetannassa, toiminnan
suunnittelussa, toteutuksessa, seurannassa ja johtopaatosten tekemisessa.
Tuloksena on asiakkaiden tyytyvéisyys ja yrittdjien menestys.

Arvot

Ilolan paikallisyhtion arvot ovat yrittdjyys, hyotyé tuottava yhteistyo,
asiakaslupausten pitiminen, menestys, aktiivisuus, asioiden ammattimainen
hoitaminen ja jatkuva kehitys.

Hallituksen tammikuun kokouksessa 2004 paitettiin perustaa kolmen autoilijan
tydoryhmai valmistelemaan yrityksen arvoja. Tyoryhma teki ehdotuksen, joka
kisiteltiin kevddn suunnitteluseminaarissa. Hallitus teki paédtoksen arvoista
toukokuun 2004 kokouksessa. Arvojen toteutumisesta kdytdnnon tydssé
arvioidaan vuosittain ja tarvittaessa tehddédn muutoksia arvojen muotoiluun tai
otetaan asia uudelleen perusteellisempaan kasittelyyn.

Kannattavuus ja kilpailukyky

Kokonaisliikevaihto on 697509,00 € = keskimédrin 58125,00 €/ autoilija.
Ajosuoritteet ovat xx km/ autoilija/ vuosi.

ANALYYSINYKYTILASTA. ORGANISAATIO JA LIIKETOIMINTA-
ALUEELLA

Hyvaa: Joustava ja asiakkaan tarpeisiin nopeasti mukautuva palvelu.
Pieni hallinto. Paitokset, esim. tarjouksiin vastaaminen, tehddan nopeasti.
Yrittdjat ovat erikoistuneet erilaisten kuljetuksien hoitamiseen.

Huonoa: Tieto kulkee huonosti jokaiselle autoilijalle uusista ohjeista ym.



Suurin ongelma laadun kannalta on kiire seka tilausten ruuhkautuminen
tiettyihin ajankohtiin (esim. kouluajot).

TOIMENPITEET ORGANISAATIO JA LIKETOIMINTA-ALUEEN
KEHITTAMISEKSI

Sahkopostin kiytto autoilijoille ohjeiden ja eri sopimusten muutoksista.
Palvelun parantaminen.

2. JOHTAMINEN
2.1 vastuut ja valtuudet
2.2 paitoksenteko
2.3 liiketoiminnan suunnittelu

Hyva laatu edellyttdd selkeétd vastuunjakoa kaikissa laadun kannalta
olennaisissa asioissa, kyvykkyyttd tehdd paédtoksid vaikeissakin tilanteissa sekd
ennen kaikkea systemaattista ja perusteltua tavoitteellista suunnitelmallisuutta,
seurantaa ja johtopaitosten tekoa. Kaikki timé edellyttda paikallisten
taksiyrittdjien keskindistd hyvda vuorovaikutusta.

Vastuut ja valtuudet

Keskindisen yrityksen johtamisen erityishaaste on se, ettd se koostuu itsendisisti
yrittdjistd. Tdmén vuoksi johtamisessa kiinnitetdén erityistd huomiota yhteisen
ndakemyksen luomiseen ja organisaation kyvykkyyteen puuttua
laatupoikkeamiin. Vastuut ja valtuudet, pddtoksenteko ja liiketoiminnan
suunnittelu perustuvat yhteiseen ndkemykseen asiakkaista, markkinoista,
litketoiminnan menestystekijoisté ja laadusta. Yrityksen johtamisessa kdytetdan
paljon aikaa yhteisten arvojen, vision ja strategisen ndkemyksen luomiseen, jotta
paivittdinen palvelujen johtaminen perustuisi vankkaan yhteiseen ajatukseen.
Laatujdrjestelmin hallinta ja ylldpitdiminen edellyttivit selkeidtd vastuun
ottamista. Tamédn vuoksi on yhtion laatupdillikoksi péétetty valita yhdistyksen
sihteeri , taksiautoilija Harri Laatunen. Laatupééllikon tehtidviin kuuluu
jarjestelmin ylldpito ja sen kehittiminen yhteistydssa taksialan laatukeskuksen
kanssa. Laatupdillikko toimii hallituksen esittelijdné laatua koskevissa
kysymyksissa.

Paatoksenteko

Téhin kirjataan, miten laadun kannalta keskeiset paédtokset tehdddn. Téllaisia
padtoksiad ovat esimerkiksi koulutuspaitokset, paatokset laatukriteereista,
padtokset laatupoikkeamatilanteissa.

Ilolan taksipalvelu Oy:n hallitus tekee kaikki laadun kannalta keskeiset
padtokset. Keskeisid pdédtoksid ovat tavoitteen asetanta vuosisuunnittelun
yhteydessd, asiakas- ja tukiprosessien toimintatavoista ja laatukriteereisti
padttdminen, laatupoikkeamiin reagointi ja johtopéatokset saavutetuista
tuloksista. Pddtoksentekoa valmistellaan tarpeen mukaan kootuissa tyoryhmissi
tai yhtion hallituksen kokouksissa. Ajatuksena on, ettd mahdollisimman moni
osallistuu suunnitteluun. Hallituksen kokousten ajoitus nékyy laatujéarjestelmaian
piirretysté johtamisympyrésta.



Liiketoiminnan suunnittelu

Tdhén kirjataan, miten toimintaa suunnitellaan pitkéll4 ja lyhyelld tdhtayksella.
Toimintasuunnitelmassa mairitelldin halutut tulokset (talous, prosessit,
sidosryhmat, osaaminen).

Vuosisuunnitelma/ Talous: Yhtidon suunnitelmista vastaa yhtion hallitus.
Autoilijoiden tulos pyritdén pitdmiin kasvun puolella. Keinoina ovat
kilpailukykyinen hinta-laatusuhde tarjoamisessa, tiivis yhteydenpito kuljetusten
tilaajiin ja asiakkaisiin, palvelutarjousprosessin osaaminen sekd kannattavan
litkketoiminnan osaaminen.

Vuosisuunnitelma/ Prosessit: Prosessien kuvaus aloitetaan myynti ja
markkinointiprosessista koska siind on parantamisen varaa.

Vuosisuunnitelma/ Sidosryhmét: Pidetddn yhteyttd kuukausittain ja tarvittaessa
tihedmmin tai harvemmin.

Vuosisuunnitelma/ Osaaminen: Koulutuksen jirjestiminen halukkaille esim.
asiakaspalvelukoulutus, kilpailutuskoulutus. Kaupungin kanssa koulutuksen
jérjestdminen, turvapuhelin ja koulukuljetukset. Erityispanostus tehddin
ympdéristoosaamisen lisddmiseen. Kaikki alueen autoilijat osallistuvat ekotaksi-
koulutukseen.

Johtamisen tarkeimmaét tapahtumat vuosikellossa

TAMMI
Hallituksen
V4 kokous 1
Hallituksen
V4 kokous 4
Kahvi + Asiakas-
Lokakuun pulla tyytyviisyys-
suunnittelukokous asiakas- X mittaus
haastattelut
Asiakas-
tyytyvéilsyys Toukokuun
mitfans suunnittelukokous
Hallituksen Hallituksen
V4 kokous 3 V4 kokous 2

KESA




Hallituksen 1/4 kokouksissa kdyddidn muiden asioiden liséksi aina lapi
kokemukset laadun toteutuksesta suhteessa suunnitelmiin. Kokouksissa
arvioidaan palvelun laatua ja ryhdytddn tarvittaessa toimenpiteisiin. Jokaisella
kokouksella on liséksi sovittu omat tehtdvénsa.

Toukokuun ja lokakuun suunnittelukokouksissa paneudutaan oman toiminnan,
laatujdrjestelmén ja laadun kehittdimiseen. Menettelytapa on sellainen, etti pieni
1-3 henkilon tydoryhma valmistelee kokoukseen ehdotuksen toimenpiteiksi tai
toimintatavaksi. Ehdotuksesta keskustellaan ja lopuksi tehddédn péaétokset.

Kahvi +pulla asiakas-haastattelut ovat tapa arvioida palvelun laatua ja tunnistaa
ongelmakohtia. Namé haastattelut toteutetaan siten, ettd kutsutaan kahville 3-6
paljon taksia kédyttdvaa asiakasta. Niistd osa voi olla tilaaja-asiakkaita ja osa itse
taksia kdyttavid asiakkaita. Kahvin juonnin yhteydessd asiakkaita haastatellaan
ja haastattelun tulokset kirjataan ylos.

Asiakastyytyvidisyysmittaus toteutetaan maksaja-asiakkaiden haastatteluna 2
kertaa vuodessa.

ANALYYSIJOHTAMISEN NYKYTILASTA

Hyvaa

Hyvii johtamisessa on, ettd hallituksessa on pieni toiminnan kehittdimiseen
paneutunut ydinryhm4, joka ottaa hyvin vastuuta laatujirjestelmén ja laadun
kehittdmisestd. Asiat sujuvat ja paatoksid syntyy tarvittaessa hyvin.

Huonoa

Huonoa johtamisessa on, ettd suurin osa autoilijoista ei jaksa kiinnostua
yhteisistd asioista ja niiden kehittdmisesta.

TOIMENPITEET JOHTAMISEN PARANTAMISEKSI
Panostetaan toukokuun ja lokakuun suunnittelukokouksien toteuttamiseen
kiinnostavalla tavalla siten, ettd saadaan lisdé aktiivisia vastuunkantajia.

3. MYYNTI JA MARKKINOINTI

Myynnin ja markkinoinnin tarkeimmét toimintatavat ovat paittdjdasiakkaiden
saanndllinen tapaaminen, tarjouspyyntoihin vastaaminen, asiakashaastattelut,
paikallislehdiston kautta tiedottaminen, mainonta ilmoitustauluilla ja
suoramarkkinointi asiakastilanteissa.

Myynnin ja markkinoinnin toimintatavat kuvataan prosessien hallinta- osiossa
kohdassa 6 (toistaiseksi vasta tekeilld).



4. HENKILOSTO
4.1 uuden henkilston valinta
4.2 henkil6ston kehittiminen
-osaamistarve, koulutus, kehittiminen
4.3 palkkaus, palkkio ja tunnustusmenettelyt

Uuden henkildston valinnan toimintatavat

Nykyinen kéyténto, jossa jokainen huolehtii omien kuljettajiensa hankkimisesta,
on hyvi. Uusien kuljettajien on kiytava kuljettajakurssi ennen alalle tuloa.

Henkiloston kehittdmisen toimintatavat
Uusien kuljettajien perehdyttiminen toimii hyvin.

Palkkaus, palkkio ja tunnustusmenettelyt. Kuljettajien palkkaus perustuu
Taksiliikenteen Ty0Onantajat ry:n ja Auto- ja kuljetusalan TyOnantajaliitto ry:n
solmimaan tyoehtosopimukseen.

Varmistetaan, ettd jokaiselle tyontekijille on jérjestetty tyoterveyshuolto.
Sovitaan paikallisesti kriisipalvelusta, jota voidaan tarjota kuljettajille
valittomasti tarpeen ilmetessa.

Jokainen kantaa huolellisesti vastuun omista tdistdén ja tilauksistaan.

ANALYYSI HENKILOSTO- ALUEEN NYKYTILASTA
Hyvia: Hyvid tyyppejéd, alalle sopivuus.
Huonoa: Aktiivisuus ja kehittdminen ovat vain muutamien harteilla.

TOIMENPITEET HENKILOSTO-ALUEEN PARANTAMISEKSI
Kehitetdén yhteisid tilaisuuksia kiinnostavammiksi ja sovelletaan kokouksissa
osallistavia menetelmia.

Uusien kuljettajien perehdyttimiseen lisdtiddn laatukdsikirjaan tutustuminen.
Valitaan vuoden laadun tekijd autoilijoiden ja kuljettajien joukosta. Valinta
perustellaan laatujarjestelmén kriteereilld ja huolehditaan paikallisesta
tiedottamisesta. Samalla tiedotetaan laatujérjestelmin kayttdonotosta. Pidetddn
yhteytti taksialan laatukeskukseen ja kuvataan sinne Ilolan malli.

5. RESURSSIT

Téssd kuvataan, mité tietoa palvelujen toteutuksessa ja kehittimisessd kiytetadn
ja miten tdmd tieto hankitaan. Tédssa kerrotaan, missé tietoa sdilytetdin ja miten
varmistetaan, ettd tieto sdilyy, eikd joudu védriin késiin. Liséksi kuvataan
kaluston ja tilojen laatu ja ylldpito seké tekniikan kaytto tilauksen
helpottamiseksi ja logistiikan hallitsemiseksi.
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Tarvittavat tiedot, saatavuus, yllipito ja suojaus
Tiedot sdilytetddn taksiasemalla tietokoneella, josta on varmuuskopiot.
Tiedot on mapitettu myds paperilla.
Laitteet ja tilat
Tietokone nykyaikaisilla ohjelmilla. Puhelin tilausten vastaanottoon,
Tilausvilityskeskus tilausten vilitykseen. Taksiaseman seinédsséd ulkopuolella
puhelin, josta luuria nostamalla saa yhteyden pdivystdvédn taksiin veloituksetta.
Autokalusto on muuten tarkoituksenmukainen, mutta vammaiskuljetukseen
soveltuvia autoja on liian vdhén. Tarvitaan yksi vaihtoehtovarusteltu taksi ja
my0s yksi paaritaksi.
Tydoympiristod
Taksiasema on ajanmukainen ja uudelleen kalustettu viihtyisé taukotila, jossa on
myo0s peseytymistilat ja nukkumatilat ydvuorossa oleville.

Yhtion toiminnan rahoitus
Yhtion toiminnan rahoittavat autoilijat yhtiovastikkeilla.

ANALYYSI RESURSSEISTA

Hyvaa:
Olemassa oleva tieto on hyvin saatavilla ja hyvéssa jérjestyksessd ja turvallisesti
tallessa. Tilat ovat hyvit ja ajanmukaiset.

Huonoa:

Tiedot ovat kertyneet tarpeen mukaan, eikd tiedon tarvetta ole koskaan
systemaattisesti analysoitu.

Autokaluston puutteet.

TOIMENPITEET RESURSSIT-ALUEEN KEHITTAMISEKSI
Kalustoa uusittaessa pyritdan saamaan lisdd vammaiskuljetukseen soveltuvaa
kalustoa, sekd yksi paaritaksi.

6. PROSESSIEN HALLINTA

Paikallisyhti6 on tunnistanut 4 ydinprosessia ja 6 tukiprosessia. Asiakkaalle
suoraan lisdarvoa tuottavat ydinprosessit ovat myynti ja markkinointi, tilaus,
kuljetus, maksaminen. Tukiprosessit, jotka tekevét ydinprosessit mahdollisiksi
ovat osaamisen kehittdminen, uusien kuljettajien palkkaus, laadun johtaminen,
sidosryhmét ja tavarantoimittajat, ympérist ja seuranta (asiakastyytyvaisyys +
tyOtyytyvéisyys + prosessien toteutuminen + talous).
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6.1 Palvelu (asiakkaalle lisdarvoa tuottavat prosessit)

Toimintatavat Hyviksyttivi

laatutaso/asiakaslupaus

Myynti, markkinointi ja
tiedotus

Tilaus

Kuljetus

6.2 Toiminta (tekee palvelut mahdolliseksi)

Toimintatavat Hyviksyttivi laatutaso

Koulutus

Laadun johtaminen

Sidosryhmit

Ympiristo

Seuranta

ANALYYSINYKYTILASTA

Ilolassa palvelut toimivat kdytdnndsséd varsin hyvin. Vilttimattomat yhteiset
toimintatavat on suunniteltu ja ne toimivat. Suurin osa palvelujen tuottamisesta
perustuu hyviin, autoilijoiden kokemuksen kautta syntyneeseen ndkemykseen
palvelun laadusta. Ongelmana on, ettd eri henkil6illd on jossain méérin erilainen
kisitys palvelun laadun kriteereistd. Tarvitaan keskustelua, joka yhtendistaa
kisityksid palvelun halutusta laadusta ja luo edellytyksié arvioida toteutuksen
tasoa.

Tukiprosesseista ympéristo on jadnyt erikseen huomioimatta. Se vaatisi yhteista
tarkastelua.

TOIMENPITEET PROSESSIEN HALLINNAN KEHITTAMISEKSI
Prosessien kuvaus etenee siten, ettd toukokuun kokoukseen valmistellaan
myynti ja markkinointiprosessin kuvaus seka tilausprosessin kuvaus.

Lisédksi kuvataan ympéristo- prosessi.

Kuvauksesta on sovittu, ettd tissd vaiheessa listataan valittujen prosessien
keskeiset toimintatavat ja madritellddn hyviksyttava laatutaso sekéd paitetddn
toimenpiteet laatutason saavuttamiseksi.
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7. MITTAUS

Tarkkailu, mittaukset ja toiminnan tulokset

e talous
mittarit: litkkevaihto, ajosuoritteet. Néistd saadaan hyvin tietoa.

e asiakkaat ja markkinat
mittarit: asiakashaastattelut isoimmille maksaja-asiakkaiden
edustajille, palaute asiakkaalta

e henkildston osaaminen, hyvinvointi, tydterveys ja turvallisuus
mittarit: kdydyt kurssit, ilmapiirimittaus (ei ole vield kdytossd),
onnettomuuksien maira

e palvelut, prosessit, toimittajat ja yhteistydkumppanit, ympéristo
mittarit: haastattelujen tulokset, laatupoikkeamien méaéara (talla
hetkelld laatukriteerejd ei ole mééritelty. Nyt seurataan laadussa
koettuja ongelmia), asiakashaastattelujen tulokset.

Arvioinnit
itsearviointi, prosessiarvioinnit, riskiarvioinnit ym.

e laatujérjestelmén mukaisesti toteutetaan itsearviointi kerran
vuodessa. Télloin kidydaan kaikki laatujarjestelmén osa-alueet
ldpi, arvioidaan nykyinen taso ja padtetdin
tarkoituksenmukaisista toimenpiteista.

ANALYYSI MITTAAMISEN NYKYTILASTA

Mittaaminen/ arviointi perustuu varsin paljon vuorovaikutukseen ja arvioijan
omaan nidkemykseen. Tdma antaa hyvéé laadullista tietoa. Lisdksi tarvittaisiin
enemmaén faktatietoa.

Asiakaspalautteen kerddminen on sattumanvaraista ja liitkaa asiakkaan omasta
aktiivisuudesta riippuvaista.

TOIMENPITEET MITTAAMISEN KEHITTAMISEKSI
Maksaja-asiakkaiden sddnndllisiin tapaamisiin lisdtdén keskustelu laadun
toteutumisesta. Haastatteluista tehdéén muistio, johon asiakkaan késitykset
kirjataan.

Perustetaan tyoryhmé miettimédén asiakaspalautteen ja valitusten antamisen
helpottamista.

8. ANALYSOINTI JA PARANTAMINEN
Téassd kuvataan, miten kokemusten ja toiminnasta saadun tiedon perusteella
analysoidaan nykyistd toimintaa. Téssd kuvataan myds, miten analyysin

perusteella syntyy parempaan laatuun johtavia johtopédétdksié ja toimenpiteita.

Tietojen analysointi ja parantaminen
- toiminnan ja tulosten vélisen yhteyden analysointi ja johtopédétokset

Laatujirjestelmi perustuu padasiassa kokemuksesta oppimiseen. Tavoitteena on
arvioida ja parantaa toimintatapoja ja kdytdnnon soveltamista saadun
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kokemuksen perusteella. Tdlld hetkelld oppiminen tapahtuu pddasiassa
keskustellen siitd, kuinka tyytyvdisid ollaan toteutuneeseen laatuun. Nykyisid
toimintatapoja tarkastellaan kriittisesti ja tehdddn niihin tarvittavat muutokset
keskustelujen pohjalta.

Selkeidt tavoitteet, suunnitelmat, prosessikuvaukset, laatukriteerit ja mittaukset
eivét vield ohjaa toimintaa.

Hallitus on kisitellyt tavoitteiden, suunnitelmien, prosessikuvausten,
laatukriteerien ja mittausten tarvetta. Hallitus on todennut, ettd nykyiseen
toimintatapaan ollaan varsin tyytyvdisid. Vield parempaan laatuun padseminen
edellyttdd kuitenkin systemaattisempaa analyysid. Seuraavat toimenpiteet tulevat
olemaan laatukriteerien méadrittely kaikille ydin- ja tukiprosesseille. Taimén
lisaksi muutetaan maksaja-asiakkaiden kanssa kdytavid keskusteluja siten, etti
heiltd kysytddn kokemuksia palveluista laatukriteerien mukaisesti.

Paikallisyrityksen hallitus kokoontuu 4 kertaa vuodessa. Kaksi néistd
kokouksista on varattu perusteelliseen toiminnan laadun analysointiin kaiken
kaytettdvissd olevan tiedon ja ndkemyksen perusteella. Nama “’laadun
parantamiskokoukset” jérjestetddn toukokuussa ja tammikuussa. Kokouksissa
esittelijand toimii laatupaallikko.

Analysoinnin ja parantamisen ydin on yrittdjien keskindinen vuorovaikutus.
Vuorovaikutuksessa korostetaan tietoa ja toimivien ratkaisujen 16ytamista.
Viimeisimmait analyysit eri laatujdrjestelmén osien tilasta ovat kunkin osan
lopussa kohdassa analyysi nykytilasta.

Analyysikdytdnnon arviointi on tdssd osassa.

Korjaavat ja ehkdisevit toimenpiteet

Laatujarjestelméssd noudatetaan 0- toleranssiperiaatetta korjaavissa
toimenpiteissd. Tama tarkoittaa, ettd kaikki laatuongelmat ja asiakasvalitukset
kirjataan ja kédsitellddn sovittujen menettelytapojen mukaan.

Laatupéaallikko kirjaa kaikki tietoon tulleet laatupoikkeamat.
Laatupoikkeamat kdydéén lépi ja analysoidaan aina 1/4 kokouksissa.
Korjaaviin ja ehkiiseviin toimenpiteisiin tdhtadvistd menettelytavoista on
paikallisyrityksessd sovittu "huomautus, puhuttelu, varoitus, toimenpide-
menettelystd".

Riskianalyysit

Téssd vaiheessa erityisid riskianalyysejé ei ole tarpeen tehdd. Asia otetaan
puheeksi paikallisen vakuutusyhtion edustajan kanssa. Tarkoituksena on
selvittdd, mitd heilld on tarjottavana.

ANALYSOINNIN JA PARANTAMISEN NYKYTILA

Analysoinnin ja parantamisen ydin on korkeatasoisen faktapohjaisen,
ratkaisukeskeisen vuorovaikutuksen aikaansaaminen autoilijoiden vilille.
Hallitus on todennut, ettd nykyiseen toimintatapaan ollaan varsin tyytyvéisid.
Vield parempaan laatuun padseminen edellyttdéd kuitenkin systemaattisempaa
analyysié.
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Ratkaisukeskeisen vuorovaikutuksen opetteluun on tarvetta.

Laatujirjestelmi on saatu hyvéén alkuun. Tavoitteena on laatujérjestelmén
sertifiointi taksialan laatujérjestelmain sertifiointikriteerien mukaan seuraavan
vuoden aikana.

TOIMENPITEET ANALYSOINNIN JA PARANTAMISEN
KEHITTAMISEKSI

Analysointitilanteet suunnitellaan ja valmistellaan hyvin siten, etti autoilijat
voivat helposti osallistua asioiden kisittelyyn.

Seuraavat toimenpiteet tulevat olemaan laatukriteerien méérittely kaikille ydin-
ja tukiprosesseille. Tdman liséksi muutetaan maksaja-asiakkaiden kanssa
kaytiavid keskusteluja siten, ettd heiltd kysytddn kokemuksia palveluista
laatukriteerien mukaisesti.

Riskianalyysit otetaan puheeksi paikallisen vakuutusyhtion edustajan kanssa.
Tarkoituksena on selvittdd, mitd heilld on tarjottavana.

Liitteet (ei tdssd raportissa mukana).

Taksialan laatujdrjestelmédn minimilaatukriteerit
Taksiyrittdjan ja Ilolan paikallisyhtion vdlinen sopimus
Luettelo taksiyrittdjistd ja kuljettajista

Laatupoikkeamiin puuttumisen menettelytapa

Uusien kuljettajien perehdyttdmiskaytantd
Asiakashaastattelun runko (maksaja-asiakas)

Muistiot asiakashaastatteluista

Asiakashaastattelun runko (ryhméikahvihaastattelu)
Henkilostotyytyvidisyysmittaus (kerran vuodessa toistettava
mittari)

Ilolan taksin asiakastyytyvéisyystutkimus (opinndytetyd)
Laatupoikkeamaluettelo

Palveluongelmat, asiakasvalitukset, muut havainnot laadusta
Lista kehittdmisprojekteista, vastuuhenkildistd ja madrdajoista
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1. LAADUN JOHTAMINEN

1.1 Edellytykset hyvalle toiminnalle

Itse vaikutettavissa:

Sopimukset (liite 1 autoilijasopimus, liite 2 kuljettajasopimus)
Ohjesaannot (liite 3 dataohjesaanto, liite 4 pukeutumissaanto)
Sanktiot (liite 5 rikkomusasioiden ohjesaanto)
Sitoutuminen laatujarjestelmaan
Sidosryhmasuhteet:

Alueyhdistys

Paikallisyhdistykset

Taksiasemat

Liikekumppanit

Viranomaiset

Ulkoiset vaikuttajat:
Lainsaadanto
Liikenneministerio

Kunnat
Taksiliitto

Asiakaspalaute

Ammattimaisuus:

Toiminta-ajatus (liite 6)
- tuottaa ja kehittaa korkealaatuisia valityskeskuspalveluja
- tuottaa korkealaatuisia taksipalveluja ja edistaa kysyntaa

asiakkaiden tarpeet huomioiden

Laatupolitiikka (liite 7)



Vastuunjako

- vastuunjaon selkeys, kuka vastaa mistakin:
sisdinen vastuunjako
yhtion ja sidosryhmien valinen vastuunjako

1.2 Keskuksen toiminnan johtaminen

Maaritelty keskuksen laatukasikirjassa, joka taman laatukasikirjan liitteena
(liite 8).

Organisaatiokaavio (liite 9):
Yhtiokokous

Hallitus

Toimitusjohtaja

Henkilékunta:
Keskushenkilot (16 henkiloa)
Toimistohenkilot (2 henkilod)
Taksitarkastajat (2 henkil6a)
Tekniset henkilét:
Omat tekniset henkil6t (2 henkil6a)
Ulkopuoliset tekniset henkilot ja asiantuntijat yhteistyo-
kumppaneilta (Auria, Semel, Sonera, Planit, Fujitsu)

1.3 Keskuksen ja autoilijoiden/kuljettajien vadlinen toiminta

Sopimukset ja ohjesaannot

Sopimuksilla ja ohjesaannoilla maaritetaan yhteistyon paaperiaatteet.
Yhtion ja autoilijan védlinen sopimus (liite 1)

Yhtion ja kuljettajan valinen sopimus (liite 2)

Dataohjesaanto, joka uusittu syksylla 2004 (liite 3)

Kuljettajan pukeutumisen ohjesaanto, joka uusittu syksylla 2004 (liite 4)
Rikkomusasioiden ohjesaanto, joka uusittu syksylla 2004 (liite 5)



Sopimusten ja ohjesaantojen noudattaminen

Valvonta
Sitouttaminen

Sopimusten ja ohjesaantdjen noudattamista valvotaan. Valvontavastuu kuuluu
toimitusjohtajalle, taksitarkastajille ja hallitukselle. Osin valvontaa tekevat
myos keskuksen henkilokunta seka autoilijat ja kuljettajat itse.

Sanktiot

Sanktiot on maaritetty rikkomusasioiden ohjesaanndissa ja sopimuksissa.
Lievasta ja ensimmaista kertaa tapahtuvasta rikkomuksesta ei seuraa
sanktiota, ainoastaan huomautus. Myoskaan tahattomasta rikkomuksesta ei
rangaista. Sen sijaan rikkomuksen ollessa tahallinen ja toistuva sanktiot
otetaan kayttoon. Ensin annetaan kirjallinen varoitus ja rikkomusten jatkuessa
sanktiot kovenevat. Pukeutumiseen ja tupakanpolttoon autossa on omat
rangaistukset.

Sanktioiden toimeenpano

Toimitusjohtaja, taksitarkastajat, hallituksen puheenjohtaja,
paikallisyhdistysten puheenjohtajat maarittelevat sanktioiden tarpeellisuuden /
ankaruuden. Rikkomuksen vakavuudesta ja sanktion ankaruudesta riippuen
toimeenpanosta paattaa jokul/jotkut yllamainituista henkiloista tai naista
henkiloista koottu ryhma.

1.4 Autoilijoiden ja kuljettajien informoiminen

Laatujarjestelma on osa toimintaa.

Laatujarjestelmaan tulevat muutokset tiedotetaan autoilijoille ja kuljettajille.
Samoin erilaiset palautteet ja tutkimukset annetaan autoilijoiden ja kuljettajien
tiedoksi.

Tiedotuksessa harkitaan uutena valineena nettipalvelun kayttoonottoa.

1.5 Johtopaatokset

Laatuprojektin kdynnistaminen tapahtuu asteittain. Uudet toimenpiteet otetaan
kayttoon siten, etta kaikilla osapuolilla on tieto asioiden etenemisesta.



Oman laadun jatkuva seuranta: neljannesvuosittain seurataan laadun
kehittymista pienen vakioryhman kanssa ja lisaksi kutsutaan
seurantapalavereihin vierailija / vierailijoita.

Seurantapalavereissa kasitellaan reklamaatiot, kiitokset, poikkeamat jne.
Toimintatapoja muutetaan tarpeen mukaan. Isot muutokset tehdaan hallituksen
paatoksella. Sopimusmuutokset kasitellaan yhtiokokouksessa.

Kehitys on jatkuvaa ja omaan tahtoon perustuvaa.



Markkinointitoimenpiteet

Sisaltokuvaus/ markkinointitoimenpiteet (=asiakkaiden kuuleminen
palvelujen tarjoaminen, asiakastyytyvéaisyys
Vuosiympyrai.

Joululounas

Palvelujen jatkuva
Kehittdminen ja tarjoaminen Ma
Mystery shopping Asiakastarpeisiin=

o Tuotekehitys j ti
Markkinoinnin OIS ST jf2 7y
osi Tiedotus
" Suhdetoiminta
suunnittelu
Aamukahvi

kuuleminen amukahvi




2. MARKKINOINTI, MYYNTI, TIEDOTUS

2.1. Markkinointi

Asiakas- ja sidosryhmat

Suurasiakkaat
Kunta-asiakkaat ja muut julkishallinnon asiakkaat
Yritysasiakkaat
Muut asiakkaat
Saannollisesti taksia kayttavat
Satunnaisesti taksia kayttavat
Sidosryhmat
Poliisi
Laaninhallitus
Liikekumppanit

Asiakas- ja sidosryhmasuhteiden ja kontaktien hoito

Nykyinen tilanne

Laskutusasiakkaat ja sidosryhmien edustajat kutsutaan yhteiselle
joululounaalle.

- Turun sosiaalitoimen edustajien kanssa palaverit pari kertaa vuodessa.
- Saannolliset kontaktit taksikorttiasiakkaisiin tilausten yhteydessa

- Poliittisia paattajia kutsuttu Taksitaloon tilanteen ja tarpeen mukaan.

- Paikallisyhdistykset / taksiasemat hoitavat koulukuljetuksiin liittyvat
neuvottelut.



Vuosi 2005

- Samat tapaamiset kuin edella ja naiden lisaksi

- Kuntien sosiaalitoimien edustajat yhteiseen keskustelutilaisuuteen
Taksitaloon

- Poliittisten paattajien tapaaminen / tapaamiset mm. MYK-asiasta

- Mystery shopping

- Saannolliset aamukahvitilaisuudet, joihin kutsutaan asiakkaita / sidosryhmien
edustajia

Sopimukset

- Taksitilaus useimmiten suullinen sopimus (joskus kirjallinen).
Tilaus tallentuu kasiteltyihin kyyteihin yksityiskohtaisesti 10 vrk:n ajaksi ja
autojen logitietoihin noin kolmen kuukauden ajaksi.
Puheentallentimelta Ioytyy asiakkaan ja valittajan keskustelu usean
kuukauden ajalta.
Laskutussopimukset esim. 51E-laskutuksista tehdaan suullisesti tai
kirjallisesti.

- Korttisopimukset asiakkaiden kanssa tehdaan kirjallisesti (liite 10).

- Toistuvat kuljetussopimukset tekee paikallisyhdistykset tai paikalliset
taksiasemat.

Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen
Mystery shopping

Toteutetaan vuoden 2005 aikana kaksi kertaa, ensimmaisen kerran vuoden
alkupuolella, malli luodaan syksyn 2004 aikana.

Asiakkaat, joiden kanssa mystery shopping toteutetaan, on jo alustavasti
kartoitettu. Asiakkaita on noin 10.

Edustettuina ovat seka kunta-, yritys- etta yksittaisasiakkaat.

Johtopaatokset

Palvelun jatkuva kehittaminen ja parantaminen. Asiakastyytyvaisyyden
saanndllinen mittaaminen.
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2.2 Mainonta

Mainontaa tehdaan budjetin puitteissa. Vuonna 2004 mainontaan on varattu
rahaa 31 000 euroa.

Mainonnan sisalté ja tavoitteet:

Lahinna imagomainontaa, informaation jakamista palveluista, tilausnumerosta,
taksikorteista jne.

Mainontaa seuraavissa medioissa:

-Lehdet: Turkulainen, Aamuset, Rannikkoseutu, Ruskolainen, muut
paikalliset julkaisut, Ulaxi-lehti

- Radiot: Auran Aallot, Majakka, Radio Sata, Iskelma
Oma taksilaulu, kaksi erilaista versiota, useita spotteja
Mainossopimuksiin liittynyt usein myos toimituksellista osuutta
takseista.

- Muut: Puhelinluettelot, satunnaiset julkaisut, mainostarrat,
mainoskayntikortit, omat www-sivut

Johtopaatokset

Mielikuvan yllapitaminen laadukkaasta taksipalvelusta.
Riittavasti tietoa taksin palveluista. Ei ole varaa menettaa ainuttakaan
asiakasta sen vuoksi, etta palveluista eika tilausnumerosta ole tietoa.

2.3 Tiedotus

Ulkoinen tiedottaminen
Mediat

Yllapidetaan ja vahvistetaan suhteita paikallisiin lehtiin ja radioihin

Turun Sanomat, YLE, Auran Aallo, Radio Sata ja Turku- TV ovat tarkeimmat
mediat.

Ongelmatilanteista tiedottaminen paikallisissa medioissa on tarkeaa
toimintatapa.

Suhteita yllapidetaan satunnaisesti mutta saannollisesti, kalenterivuoden
aikana vahintaan 2-3 kertaa.
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Tiedotusvastuu

Virallisissa asioissa tiedotusvastuu on toimitusjohtajalle ja hallituksen
puheenjohtajalle.

Sisainen tiedottaminen
Sisdisen tiedottamisen vilineet:

Erilliset tiedotteet, joukkokirjeet

Autopaatelaitteen kautta lahetettavat ID-viestit. Tama on yleisin ja nopein
tiedotusvaline. Tiedotteen laajuudelle on tassa rajansa.

Ulaxi-lehti, joka jaetaan kaikille autoilijoille / kuljettajille 2-3 kertaa vuodessa.
limoitustaulu Taksitalossa

Erilaiset kokoukset ja tiedotustilaisuudet tarpeen mukaan

Poikkeustilanteista tiedottaminen:

Autoilijoille ja kuljettajille tiedottaminen tapahtuu Auria Viestikeskuksen kautta
lahtevilla viesteilla autojen / autoilijoiden kannykaihin.

Asiakkaille tiedottaminen tapahtuu paikallisradioiden kautta. Isoista
ongelmatilanteista tiedotetaan asiakkaille paikallisissa lehdissa.
Tiedotusvastuu:

Tiedotusvastuu ensisijaisesti toimitusjohtajalla ja hallituksen puheenjohtajalla.

Ammatillisissa asioissa koko henkilokunta ja autoilija- / kuljettajakunta voivat
tiedottaa asioita yllamainituissa valineissa annettujen ohjeiden mukaan.

Johtopaatokset

Jatkuva tiedon kulun parantaminen ja uusien tapojen miettiminen. Mieluummin
liikaa tietoa kuin liian vahan tietoa.



12

Palvelun saatavuus

Viite; LSTD laatukdsikirja

\‘\‘ Palvelun saatavuus

Tilauksen hyvdksyminen “kylld”

Tilaaja-
asiakas

Kayttdja
asiakas

Tilaus-
keskus

Autoilija/
kuljettaja

Toimijat

Ajo osoitteeseen
V]iitteet' ohjesddnnot Tervehdys, oletteko
Ennakko | Suora fou luZu’s v ’ varannut auton ja milld
tilaus nimelld tilanteen mukaan
Toistuva oikeat kysymykset
tilaus
Kohtaaminen,
varmennus
Tilauksenkasittely ja
toimeksiantoautoille Kohtaaminen,
Nouto
varmennus
Siirtyminen
Aika

XXX= ongelmakohta
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3. PALVELUN SAATAVUUS

Input

1. Ajovuorosuunnittelu (paikalliset yhdistykset tekevat)
Oikea maara autoja ajossa
Ajovuoroja noudatetaan
Reagoidaan nopeasti muuttuviin olosuhteisiin
2. Dataohjesaantojen ja sopimusten noudattaminen
3. Tekniikan toimivuus (tekninen ratkaisu kuvattu CD-levykkeella)
Varajarjestelma olemassa
4. Keskuksen kapasiteetti
Oikea maara henkiloita toissa

Rakennekuvaus

Taksin tilaajan, taksin kayttajan, tilauskeskuksen ja autoilijan / kuljettajan
toiminnan kokonaishallinta. Kysynta ja tarjonta mahdollisimman hyvassa
tasapainossa.

Laatukriteerit

Asiakaslupaukset:

- Keskuksen kautta tilaava asiakas saa kohtuullisen luotettavan arvion
toimitusajasta normaali olosuhteissa.

- Asiakas saa mahdollisimman nopeasti auton olosuhteista riippuen.

- Toimitusaika vaihtelee osoitteen mukaan: taajamien keskustoissa
huomattavasti pienempi odotusaika kuin harvaan asutuilla alueilla ja ns.
reuna-alueilla.

Auto asiakkaalla Turun keskustassa noin 10 minuutissa
Turun reuna-alueilla noin 20 minuutissa

Muiden asemapaikkojen keskustoissa noin 10-15 minuutissa
Haja-asutusalueilla noin 15-30 min

Taksikeskus vastataan mahdollisimman nopeasti, tavoite alle 2 minuuttia.

- Ruuhka-ajat ja saaolosuhteet voivat muodostaa poikkeuksen, jolloin myos
keskus ruuhkautuu. Esimerkkeja ruuhka-ajoista ovat uusi vuosi, vappu,
pikkujouluaika, lumimyrakat, kaatosateet, force major.
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Ennakko- ja toistuvat tilaukset (esim. koulukuljetukset ja ruokakuljetukset)
pyritdaan hoitamaan sopimusten mukaan. Naissa tilauksissa sovittujen
aikojen pitaminen on tarkeaa.

Analyysi ja kehittamissuunnitelmat

Keskuksen rooli

- Tilauksen oikein rekisteroiminen; oikea ja tarkka osoite, oikea kunta, oikea
kellonaika, oikea kalusto. (Nama asiat keskuksen laatukasikirjassa.)
Virheiden rekisteréimisen kautta ja asioista avoimesti puhumalla opitaan.

Kuljettajan rooli

- Tilauksen hyvaksyminen nopeasti

- Osoitteen Ioytyminen

- Oikean asiakkaan kohtaaminen. Nimella varustetuissa tilauksissa oikea
menettelytapa.

Kehitysasioita

- keskuksen valtuuksia lisataan, kun pitaa nopeasti reagoida
autokapasiteetin vajaukseen

- uutta varajarjestelmaa kehitetaan yhdessa Aurian ja Soneran kanssa

- ohjesaantojen noudattamista tarkkaillaan ja laiminlyonteihin puututaan
entista jamakammin

- asiakasvalitukset enenevassa maarin toimintaa ohjaavaksi

Output

Asiakas saa taksin sovittuna aikana ennakkotilatuissa ja toistuvissa
tilauksissa ja suorissa tilauksissa kohtuullisessa ajassa. Asiakasvalitukset
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Palvelun toteutus

Viite; LSTD laatukdsikirja

Asiakas

Autoilija/
kuljettaja

Auto/
siisteys

Tilaus-
keskus

Toimijat

Sisaltokuvaus/ Palvelun toteutus

Kohdeosoit-teen
varmistaminen

Asiakkaan

auttaminen

Kanssakdyminen asiakkaan
ehdoilla -musiikki, puhelut,
keskustelu, .....

Ajotapa

Maksa-
minen

Oikean taksan valinta

Asiakkaan
auttaminen

Siisti ja savuton auto. Pukeutuminen ohjesdinnon mukaan

Tuki tarvittaessa

Aika

v
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4. PALVELUN TOTEUTUS

Input

Kunnolliset ja siistit ajoneuvot
Ammattitaitoiset kuljettajat
Ammattitaitoinen keskus
Toimiva tekniikka

Rakennekuvaus

Keskuksen toiminta (oma laatukasikirja)

Kuljettaja ammattitaitoinen, tuntee toiminta-alueensa ja pukeutunut
sopimusten mukaisesti (liite 11 kuljettajatiedot)

Auto siisti, savuton, teknisesti hyvin varustettu (liite 12 autotiedot)
Asiakkaan kohtaaminen: kuljettajan kayttaytyminen kohdatessa asiakkaan,
keskustelu autossa, kayttaytyminen kuljetuksen paattyessa

Prosessin kriittiset pisteet

Oikein kirjattu osoite / oikeanlainen auto asiakkaalle

Kuljettajan taidot I6ytaa osoite

Kuljettajan ja oikean asiakkaan kohtaaminen

Kuljettajan avuliaisuus matkan alussa ja kyydin paattyessa

Kuljettajan taito I6ytaa kohdeosoite

Kuljettaja tuntee taksankayton

Kuljettajan taito keskustella tai olla keskustelematta asiakkaan kanssa
Radion ja puhelimen kaytto asiakas huomioiden

Turvallisuushakuinen liikkennekayttaytyminen

Laatukriteerit

Kuljettaja pukeutunut pukuohjesaannéon mukaan ja vaatetus siistia
Auto puhdas ja savuton

Kuljettaja kohtelias; tervehtiminen, tarpeen mukaan oven avaaminen,
avustaminen, keskustelu, vaitiolovelvoite, asiakkaan hyvastely
Kuljettaja ei puhu puhelimessa asiakkaan aikana

Kuljettaja noudattaa liikennesaantoja, asiakkaalla turvallinen olo
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Kuljettaja tuntee lyhyimman / edullisimman reitin kohteeseen ja kuljettaja
kayttaa oikealla tavalla taksaa

Kuljettaja tuntee kaytdossa olevat maksuvalineet

Kuljettaja noudattaa ennakoivaa, turvallista seka muita tienkayttajia ja
ymparistoa huomioivaa ajotapaa (EKOTAKSI)

Output

Taksin palveluun tyytyvainen asiakas. Taksilla hyva maine.
Asiakasuskollisuuden aikaansaaminen.
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Tilaus-
keskus

Autoilija
kuljettaja

Asiakas

JalkimarkKkinointi

Koke-
mus

Palauttee-seen

kannusta-

minen

Asiakas-

tyytyvéisyysmi

ttaus
Palautteen
antaminen
-netti
-puhelin
-suora

Palaut-
teen
kisittely

Oppimine
n
Paatos

Muutokset
prosesseissa

ja niiden
toteuttamisessa

Tiedot-
taminen
yms
asiakkaalle

v

Jalkimarkkinointi
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5. JALKIMARKKINOINTI

Input

Reklamaatiot ja palautteet
Mystery shopping
Tutkimukset, aamukahvikeskustelut

Rakennekuvaus

Suullinen tai kirjallinen reklamaatio / palaute

Kirjalliset reklamaatiot aina toimitusjohtajan tietoon. Suullinen reklamaatio
paasaantoisesti ensin joko taksitarkastajalle tai toimitusjohtajalle
Www-sivujen kautta tullut palaute toimitusjohtajalle

Toimintatapa

Viite: johtamisprosessi

Taksitarkastajat kasittelevat kuljettajiin kohdistuvat palvelua koskevat
reklamaatiot. Taksitarkastaja kirjaa paivakirjaansa jokaisen kasittelemansa
tapauksen.

Tj. kasittelee palvelun saatavuuteen liittyvat reklamaatiot. Han arkistoi jokaisen
tapauksen reklamaatiot-mappiin.

Vaikeat tapaukset kasittelevat taksitarkastaja ja toimitusjohtaja ja
mahdollisesti hallituksen puheenjohtaja yhdessa. Ajovuorojen noudattamiseen
liittyvat ongelmatilanteet kasitellaan niin, etta asemapaikan vastuuhenkilo on
tietoinen / mukana kasittelemassa asiaa

Ristiriitaisissa asioissa kuullan tarvittaessa molempia osapuolia yhta aikaa.
Reklamaation kohde saa aina tiedon palautteesta ja hanta kuullaan asiassa.

Laatukriteerit
Jokainen reklamaatio kasitellaan. Nimimerkilla toimitettuihin palautteisiin

suhtaudutaan varauksella.
Tarvittaviin toimenpiteisiin ryhdytaan (viite: johtamisprosessi)
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Kehittamiskohteet

Kannustetaan asiakkaita aktiiviseen palautteen antamiseen. Lehti-ilmoittelu voi
toimia aktivointivdlineena. "Paras palaute palkitaan” kehotuksella kerromme
asiakkaallemme, etta me valitamme hanesta!

Reklamaation aiheuttajan pitaa entista enemman kohdata asiakas ja selvittaa
asia hanen kanssaan (valvonnassa).

Reklamaation aiheuttaja saatetaan entista enemman itse kohtaamaan
asiakkaansa ja ottamaan vastuuta omasta toiminnastaan.

Output

Asiakkaan luottamus taksiin palautetaan.
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Lounais-Suomen Taxidata Oy

SOPIMUS



Osapuolet

Tarkoitus:

Yhtio:

Autoilijaa koskevat
edellytykset:

Kuljetusten
suorittaminen:

Toimintaohjeet ja
yhteisliikenne:

Maksut:
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SOPIMUS

Lounais-Suomen Taxidata Oy-niminen osakeyhtio (myohemmin yhtid) ja
autoilija

Nimi

Osoite

(mydhemmin autoilija)

Osapuolilla on tarkoituksena talla sopimuksella sopia ajotilausten ja
kuljetustehtavien valittamisesta, niiden tayttamisesta, niihin liittyvasta
muusta toiminnasta seka osapuolten velvollisuuksista ja oikeuksista
niiden osalta.

Yhtio yllapitda Lounais-Suomen alueella toimivien taksiautojen
tilauskeskusta seka valittaa kuljetustehtavia ja muita palveluja
taksiautoilijoille.

Yhtio sitoutuu toimittamaan autoilijalle palveluja kun autoilija tayttaa
tassa sopimuksessa maaritellyt velvollisuutensa.

Autoilijalla on oikeus kayttaa yhtion palveluja vain, jos hanella on
voimassa oleva sopimus yhtion kanssa ja hanelle myonnetyn
henkilotilausliikenneluvan mukainen asemapaikka on yhtion toiminta-
alueella.

Autoilija sitoutuu suorittamaan vastaanottamansa
yhtion valittamat kuljetus- ja muut tehtavat yhtion
sopimien ehtojen ja ohjeiden mukaisesti.

Kuljetustehtavia vastaanotettaessa on noudatettava yleisesti
vahvistettuja seka yhtion antamia toimintaohjeita seka toiminta-alueen
autoilijoiden mahdollisesti tekemia ja vahvistamia
yhteisliikennesopimuksia. Yhteisliikennesopimuksesta huolimatta
autoilija sitoutuu kuitenkin ensisijaisesti vastaamaan asemapaikkansa
likenteen hoitamisesta.

Autoilija on velvollinen suorittamaan yhtidlle yhtion hallituksen
vahvistamat maksut.



Ajovuorot:

Menettely
taksitoiminnassa:

Vaitiolovelvollisuus:

Radio- ja datalaite:

Tunnukset:

Muutosilmoitukset:
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Viivastyneesta maksusuorituksesta tulee maksaa lain mukainen
viivastyskorko.

Mikali autoilija vastaanottaa yhtion tuottamia erityispalveluksia, on han
velvollinen suorittamaan niista hallituksen erikseen vahvistamat maksut.
Hallitus voi hakemuksesta erityisilla perusteilla vapauttaa autoilijan
maaraajaksi edella mainituista maksuista.

Edella mainittujen maksujen erapaiva on kunkin kuukauden viidestoista
(15.) paiva.

Autoilija on velvollinen noudattamaan asemapaikalle vahvistettuja
ajovuoroja.

Autoilijan ja hanen palveluksessaan olevien henkildiden tulee harjoittaa
korkealaatuista taksitoimintaa:

- kayttaytya asiallisesti ja kohteliaasti asiakkaita ja muita liikenteessa
olevia kohtaan

- valita asiakkaan kannalta edullisin reitti

- auttaa tarvittaessa asiakkaan ja hanen matkatavaransa autoon ja
siita pois

- huolehtia asiakkaan autossa olevasta omaisuudesta taman tilapaisen
poissaolon aikana seka tarkastaa ajon paatyttya, onko asiakkaan
omaisuutta jaanyt autoon ja luovuttaa sen loytétavaralain mukaiseen
paikkaan

- antaa pyydettaessa asiakkaalle asianmukaisesti taytetty kuitti

- pidattaytya tarpeettomista autoradiopuheluista

- huolehtii auton siisteydesta ja puhtaudesta

- kayttaa taksinkuljettajille suunniteltua tydasua

- noudattaa vaitiolovelvollisuutta koskevia ohjeita

- noudattaa poliisin, taksitarkastajan ja yhtidon antamia ohjeita

Autoilija ja hanen palveluksessaan olevat henkil6t eivat saa ilman
asianomaisen lupaa ilmaista tietoja, jotka he ovat tydssaan saaneet, jos
ne asian laadun vuoksi on pidettava salassa.

Autoilija on velvollinen kayttamaan radio- ja datalaitetta yhtion antamien
ohjeiden seka vahvistetun dataohjesaannon mukaisesti. Ko. autossa ei
saa olla toisen valitysjarjestelman laitetta ilman yhtidon hallituksen
kirjallista lupaa.

Autoilija on velvollinen tarvittaessa varustamaan autonsa yhtion
maaraamin tunnuksin.

Autoilijan on viivytyksetta ilmoitettava yhtidlle muuttuneet osoite- ja
yhteystietonsa seka autoaan koskevat ja taman sopimuksen
soveltamiselle tarpeelliset tiedot.



Valvonta:

Sanktio:

Téata sopimusta koske-
vat muutokset:

Valityslauseke:

Sopimuksen
voimassaolo:
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Yhtiolla on oikeus valvoa, etta autoilija ja hanen palveluksessaan olevat
henkilot noudattavat tata sopimusta ja ryhtya asian-mukaisiin
toimenpiteisiin havaituissa rikkomustapauksissa.

Autoilija on vastuussa siita, etta myos hanen palveluksessaan olevat
henkilot noudattavat tata sopimusta sen kaikilta osin.

Jos autoilija rikkoo tata sopimusta tai yhtion vahvistamia, valitys- ja
kuljetustoiminnassa noudatettaviksi tarkoitettuja ohjeita, on yhtiolla
oikeus, siita ensin kirjallisen varoituksen annettuaan, lopettaa
maaraajaksi palveluiden valittdminen autoilijalle. Ennen toimenpiteisiin
ryhtymista on autoilijalle varattava mahdollisuus tulla kuulluksi asian
johdosta.

Palveluiden toimittaminen autoilijalle voidaan lopettaa, jos autoilija ei ole
suorittanut maksujaan erapaivaan mennessa.

Autoilija on velvollinen suorittamaan taman sopimuksen edellyttamat
maksut myos siltd ajalta kuin palveluiden toimittaminen on em. tavoin
lopetettu.

Mikali yhtio on sulkenut dataliittyman maksujen viivastymisen tai taman
kohdan ensimmaisessa kappaleessa esitetyn perusteella, on autoilija
velvollinen suorittamaan liittyman uudelleen-avauksesta
palveluhinnaston mukaisen maksun.

Yhtion yhtidkokous voi muuttaa tata sopimusta koskevia ehtoja
yhtalaisesti kaikkien yhtion palveluita kayttavien autoilijoiden kanssa,
jonka autoilija sitoutuu hyvaksymaan, ellei alla esitetysta muuta johdu.
Muuttuneista ehdoista on ilmoitettava viivytyksetta kirjallisesti autoilijalle.
Muutos voi tulla voimaan aikaisintaan yhden kuukauden kuluttua siita,
kun tieto muutoksesta on postitettu autoilijalle hanen yhtidlle
ilmoittamaansa osoitteeseen.

Kaikki tasta sopimuksesta johtuvat erimielisyydet tulee ratkaista yhtion
kotipaikkakunnan karajaoikeudessa.

Tama sopimus astuu voimaan sen allekirjoittamisella. Sopimus on
voimassa toistaiseksi (3) kolmen kuukauden irtisanomisajoin. Autoilijalla
on kuitenkin oikeus irtisanoa sopimus paattyvaksi yhden kuukauden
kuluttua irtisanomisesta siind tapauksessa, ettei autoilija hyvaksy tassa
sopimuksessa edella maaritellyn mukaisesti ilmoitettavia, tata
sopimusta koskevia muutoksia. Naihin seikkoihin perustuva
irtisanominen on toimitettava ennen muutosten voimaantuloa.
Irtisanominen on aina toimitettava kirjallisesti.



Muut ehdot:
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Sopimus purkautuu ilman irtisanomista, jos autoilija luopuu
osakkuudestaan yhtiossa tai likenndimisoikeudestaan yhtion toiminta-
alueella tai ryhtyy ottamaan luvatta tilauksia toisesta valitysyhtiosta.
Autoilijan velvollisuus suorittaa taman sopimuksen mukaisia maksuja
paattyy talldin sopimuksen purkautumis-kuukauden viimeisena paivana.

Muilta osin noudatetaan voimassa olevaa oikeutta ja lainsaadantoa,
yhtion yhtiojarjestysta seka niiden perusteella mahdollisesti annettuja
maarayksia.

Tata sopimusta on tehty kaksi alkuperaista kappaletta, yksi kummallekin

osapuolelle.

Turussa kuun paivana 1999

Lounais-Suomen Taxidata Oy

autoilija

Tama sopimus sisaltaa sivut 1-4
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Liite yhtion ja autoilijan valiseen sopimukseen

Lounais-Suomen Taxidata Oy:n yhtiokokouksessa 13.03.1997 on hyviksytty muutos sopimuksen kohtaan radio- ja datalaite.
Muutettu muoto kuuluu seuraavasti:

Autoilija on velvollinen kayttamaan radio- ja datalaitetta yhtion antamien
ohjeiden seka vahvistetun dataohjesaannon mukaisesti. Autossa ei saa
kayttaa toisen valitysjarjestelman laitetta vahvistetun ajovuoron aikana
ilman yhtion hallituksen kirjallista lupaa.
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SOPIMUS KULJETTAJAKORTISTA

Talla sopimuksella Lounais-Suomen Taxidata Oy, jaljempana yhtid, seka taksinkuljettaja

, jaliempana kuljettaja, ovat sopineet kuljettajakortin

(ID-tunnus ), jaliempana kortti, kayttdon liittyvistéd ehdoista.

Allekirjoituksellaan kuljettaja ilmoittaa vastaanottaneensa kortin seka sitoutuu tdman sopimuksen ehtoihin.
Samoin kuljettaja iimoittaa tutustuneensa taman sopimuksen kohdassa nelja (4) mainittuun DATAOHJESAANTOON

, ja saaneensa saannon haltuunsa ennen tdman sopimuksen allekirjoitusta.

1) Kortti on henkildkohtainen ja sita ei tilapaisestikdan saa luovuttaa toisen henkildon kayttdon.
2) Kortti on yhtion omaisuutta.
3) A) Menettely taksitoiminnassa.

Kuljettajan tulee:

- kayttaytya siten kuin yleisesti hyvaksytyt normit asiakaspalvelutehtavissa
edellyttavat.

- noudattaa vaitiolovelvollisuutta.

- noudattaa poliisin, taksitarkastajan ja yhtion antamia ohjeita.

- valita asiakkaan kannalta edullisin ajoreitti.

- noudattaa I6ytotavaralain saanndksia koskien asiakkaan taksiin unohtamaa
omaisuutta.

- pidattaytya tarpeettomista puheluista matkaviestimilla kuljetuksen aikana.

- noudattaa henkildliikenteestd kulloinkin saadettyja lakeja ja asetuksia sekad muita
viranomaisten vahvistamia sdantgja.

- kayttaa taksinkuljettajalle tarkoitettua tyéasua (vrt. esim STL:n hyvaksyma mallisto).

B) Kuljetusten suorittaminen.

Kuljettaja on velvollinen:

- suorittamaan yhtién valittdmat kuljetus- ja muut tehtavat yhtién sopimien ehtojen ja
ohjeiden mukaisesti.

- suorittamaan asiakkaan pyytaman kuljetuksen, ellei perusteltua syyta ole

kuljetuksesta kieltaytymiseen.
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Datalaitteen kayttd ja dataohjesaanto.

Kuljettaja on velvollinen kayttamaan auton datalaitetta yhtion antamien ohjeiden seka vahvistetun
DATAOHJESAANNON MUKAAN.

Sanktiot
Tahan sopimukseen kohdistuvissa rikkomuksissa on yhtiélla oikeus asettaa kortti kayttokieltoon joko
maaraajaksi tai kokonaan. Ennen kiellon maaraamista tulee yhtioén varata kuljettajalle mahdollisuus

vastineen antoon epaillysta rikkomuksesta.

Asiakkaaseen kohdistuneesta kiistattomasta rikkomuksesta on yhtién mahdollista asettaa kortti

valittdmasti kayttokieltoon.

Kokonaan kayttdkieltoon asetettu kortti on palautettava yhtidlle valittdomasti.

Mikali kuljettaja ei enaa toimi taksinkuljettajana yhtion toiminta-alueella, tulee hanen palauttaa kortti

takaisin yhtidlle.

Kuljettaja on vastuussa kortin havidmisesta tai asiattomasta kaytdsté aiheutuvista kortin

uusimiskustannuksista. Normaalista kulumisesta aiheutuneet uusimiset kustantaa yhtio.

Olen tutustunut tdman sopimuksen ehtoihin, joita sitoudun noudattamaan.

kuun p:na 2

Allekirjoitukset
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DATAOHJESAANTO 25.08.2004

10.
11.
12.

13.

14.

15.

16.

Kuljettaja on velvollinen aloittaessaan ajovuoron kirjautumaan jarjestelmaan vain
henkilokohtaisella ID-kortillaan. Mikali mainittua korttia ei ole, on kaytettava
varakorttia, joka on henkilokohtaisesti noudettava yhtion toimistosta tai asemapaikan
taksiasemalta.

Taksiasemalle ei saa kirjautua ennen vahvistetun ajovuoron alkua. Taksiasemalla
ajovuorossa olevan auton on oltava vapaa-tilassa ja kirjautuneena ko. ruutuun.
(Asemapaikkakohtainen poikkeava ohjeistus on sallittu.)

Taksiasemalle kirjautuminen on sallittua aseman "takatolpan kohdalla”.
Kohderuuduksi on jarjestelmaan ilmoitettava kuljetuksen tosiasiallinen kohderuutu.
Ajotarjous on hyvaksyttava! Ainoastaan pakottavista syista voi ajosta kieltaytya (vrt.
autoilija- ja kuljettajasopimukset). (Asemapaikkakohtainen poikkeava ohjeistus on
sallittu.)

Asiakkaan ollessa autossa turhaa ajoneuvopaatteen kayttéa on valtettava, samoin
talldin puhelimen kayttd on sallittu vain pakottavista syista. (Huom! TLL 24 a §)
Tauolle mennessa kuljettajan on asetettava ajoneuvopaate taukotilaan.

Kuljettaja on velvollinen selaamaan paatteelta kaikki vastaanottamaansa tilaukseen
liittyvat tiedot ja mahdolliset ohjeet seka toimimaan naiden ohjeiden mukaisesti.

Jos data-laitteella varustetun auton jarjestys- ja/tai yhmanumero muuttuu
tilapaisestikin, on siita tehtava ilmoitus toimistoon tai keskukseen ennen ajoon Iahtoa.
Autoilijan tulee huolehtia, etta autossa on aina tyovuoron aikana puhelin, jonka
numero on ennakkoon kirjallisesti ilmoitettu keskukselle. Mainitun puhelimen tulee
olla auto- ei kuljettajakohtainen.

Data-laitteistoon ei saa tehda mitaan rakenteellisia muutoksia. Autoilija on vastuussa
siita, etta mittari ja terminaali toimivat LSTD Oy:n maaraamalla tavalla.

Aiheeton hatakoodin Iahettaminen on ankarasti kielletty.

Tarpeettomat yhteydenotot keskukseen ja turhat viestit autoille on kielletty. Kritiikki
keskuksen toiminnasta on osoitettava yhtion toimistoon, ei keskukseen. Asiaton
kaynti keskustiloissa on kielletty.

LSTD Oy:n valityksessa olevassa taksiautossa on tupakointi ehdottomasti kielletty.
Taman saantokohdan rikkomuksesta on taksitarkastajilla ja yhtion hallituksen
jasenilla oikeus asettaa ko. auto kahden tunnin valittémaan ajovalityskieltoon. Mikali
rikkomus on jatkuva, toimitaan kuten rangaistuksista on muuten sovittu. Myos auton
siisteyteen on taksitarkastajilla ja hallituksen jasenilla oikeus puuttua samojen
periaatteiden mukaan.

Tyovuorossa taksinkuljettajan on kaytettava siistia tydasua, jonka yhtié on
hyvaksynyt (erillinen lite kdantopuolella).

Autoilija on myos vastuussa kuljettajansa toiminnasta seka velvollinen huolehtimaan,
etta kuljettaja on tietoinen naiden saantdjen sisallosta.

Rikkomukset ohjesaantda kohtaan ovat rangaistavia tekoja. Toistuva tai torkea
rikkomus johtaa auton datayhteyden sulkemiseen tai henkilon ID-kortin mitatointiin.
Ohjesaanndn kohdan nelja (4) maaraykseen kohdistuva rikkomus johtaa
ilmitullessaan kirjallisen selvityksen antamiseen. Mikali rikkomus ei johdu pakottavista
syista, rikkojalle annetaan kirjallinen varoitus. Seuraava rike ohjesaannén 4. kohtaan
aiheuttaa maaraaikaisen ajovalityssulun.

Lounais-Suomen Taxidata Oy
Hallitus
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Liite dataohjesaantoon:

Pukeutuminen, ohjesaannon kohta 14

HOUSUT, HAME
Tybasuna on kaytettava tummansinisia ns. suoria housuja tai tummansinista
hametta. Farkkutyyppiset housut ja hameet (paalisaumat, niitit, reisitaskut tms.) on
kielletty.

PAITA , PAITAPUSERO, SOLMIO
Paita on sininen kauluspaita, jonka kanssa kaytetaan sinisavyista solmiota.
Helteisina aikoina solmion kaytté on vapaaehtoista joskin suositeltavaa. Paidan
tulee olla napitettu ylintd nappia lukuun ottamatta. Naisten on sallittua kayttaa
sinista paitapuseroa, jonka kanssa ei tarvita solmiota.
Kesaaikana on sallittu sininen pikeepaita, taman kanssa ei kayteta solmiota.
LSTD:n tai STL:n toimittama pikeepaita on suositeltavin. Paidassa ei saa olla
nakyvissa huomattavaa tuotemerkkia tai logoa, ellei merkinta viittaa taksiin.
Talvella voi kayttaa sinista tai mustaa poolopaitaa, ilman tuotemerkkia ja logoa.

PUSERO, TAKKI, NEULE
Puseron tulee olla tummansininen. Teksteina (logo) puserossa sallitaan tekstit:
Taksi, Taxi, LSTD Oy, taksiauton numero seka taksisanan yhteydessa mahdollinen
automerkki. Talvella musta nahkapusero on sallittu.

JALKINEET
Tummansavyiset kavelykengat tai talvijalkineet. Tummat sukat. Kesalla
tummansavyiset sandaalit on sallittu.

PAAHINE
Tummansininen taksinkuljettajalle tarkoitettu paahine.

HUOM!
Taksiliiton Yrityspalvelun markkinoimat/hyvaksymat ja kuljettajan ty6asuiksi
tarkoitetut asusteet ovat kaikki sallittuja. STL:n virallista ” Valoa yossa’-merkinnalla
varustettua asua saavat kayttaa vain STL: n jasenautoilijat seka heidan palkattu
henkilokuntansa.

Tassa liitteessa mainituista asuista poikkeavat asut ovat kiellettyja !

Lounais-Suomen Taxidata Oy
Hallitus
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RIKKOMUSASIOIDEN OHJESAANNOT 25.08.2004

A. DATAOHJESAANTO- JA SOPIMUSRIKKOMUKSET

Kirjallinen varoitus

3-14 vuorokauden ajovalityssulku
2 kuukauden ajovalityssulku

6 kuukauden ajovalityssulku
Pysyva ajovalityssulku

RN~

Mikali viimeisesta rikkomuksesta on kulunut yli 2 vuotta, aloitetaan
kohdasta 1.

B. AUTON SIISTEYS JA KULJETTAJAN PUKEUTUMINEN

Dataohjesaannon kohdan 13 mukainen menettely (kahden tunnin
ajovalityskielto). Toimeenpanovalta taksitarkastajilla ja hallituksen jasenilla.

C. ASIAKASREKLAMAATIOT / HUONO PALVELU

AHDISTELUT

1. Kirjallinen varoitus

2. 1 kuukauden ajovalityssulku
3. 6 kuukauden ajovalityssulku
4. Pysyva ajovalityssulku

Pyritaan siihen, etta asiakas kaantyisi viranomaisen puoleen.

SOPIMATON MENETTELY TAKSITOIMINNASSA
(Katso LSTD Oy:n osakassopimus / kuljettajasopimus)

1. Kirjallinen varoitus

2. 3-14 vrk:n ajovalityssulku

3. 2 kuukauden ajovalityssulku
4. 6 kuukauden valityssulku

Mikali viimeisesta rikkomuksesta on kulunut yli 2 vuotta, aloitetaan
kohdasta 1.

Lounais-Suomen Taxidata Oy
Hallitus
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Lounais-Suomen Taxidata Oy
TOIMINTA-AJATUS

Yhtion tarkoituksena on toiminta-alueellaan tuottaa ja
kehittaa nykyaikaisin laittein taksiautojen korkealaatui-

sia valitys-keskuspalveluja.

Yhtion erityisena tehtdavana on huolehtia osakasautoili-
joiden edellytyksista tuottaa taloudellisesti ja laadulli-
sesti korkea-laatuisia taksipalveluja seka edistaa yhtion
kautta tilattavien taksien kysyntaa asiakkaiden tarpeet

huomioiden.
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LAATUPOLITIIKKA

Tuotamme asiakkaiden odotusten mukaisia palveluja. Pyrimme
toiminnassamme jatkuvaan palvelun parantamiseen.
Laatutavoitteet saavutetaan riittavilla resursseilla seké& koulutetulla
Ja motivoituneella henkilbkunnalla.

Asetettujen tavoitteiden toteutumista seurataan laatumittareilla ja
johdon katselmuksilla.

Olemme asiakkaille luotettava toimittaja ja toimimme selkeiden
periaatteiden mukaisesti, asiakkaiden tarpeet huomioiden.

Toimintamme |uotettavuus perustuu osaamiseemme ja
kokemukseemme.

Lounais-Suomen Taksidata Oy noudattaa vélityskeskukselle
maéaaéréattyja lakeja ja asetuksia.

Takaamme asiakkaillemme laajan ja luotettavan palvelukonseptin
valitsemalla luotettavia ja monipuolisia yhteistybkumppaneita.

Kerralla tehokkaasti oikein

Merja Kirjonen
Lounais-Suomen Taksidata Oy
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Lounais-Suomen Taxidata Oy

LAATUKASIKIRJA

OSA 2
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1. LAATUJARJESTELMAN TOIMINTA

1.1 Laatupolitiikka

LAATUPOLITIIKKA

Tuotamme asiakkaiden odotusten mukaisia palveluja. Pyrimme toiminnassamme jatkuvaan palvelun
parantamiseen. Laatutavoitteet saavutetaan riittdvilla resursseilla sekéd koulutetulla ja motivoituneella
henkilokunnalla.

Asetettujen tavoitteiden toteutumista seurataan laatumittareilla ja johdon katselmuksilla.

Olemme asiakkaille luotettava toimittaja ja toimimme selkeiden periaatteiden mukaisesti, asiakkaiden
tarpeet huomioiden.

Toimintamme luotettavuus perustuu osaamiseemme ja kokemukseemme.

Lounais-Suomen Taksidata Oy noudattaa vilityskeskukselle méérattyjé lakeja ja asetuksia.

Takaamme asiakkaillemme laajan ja luotettavan palvelukonseptin valitsemalla luotettavia ja monipuolisia
yhteistyOkumppaneita.

Kerralla tehokkaasti oikein

Merja Kirjonen

Lounais-Suomen Taksidata Oy
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1.2 Laatujirjestelmén toiminta

Vastuu:

Menettelyt:

Laatutiedostot:

Vastuu laatujdrjestelmén toiminnasta on toimitusjohtaja Merja
Kirjosella.

Laatujarjestelmén kasikirja on tallennettu sahkoisesti. Taydellisid
paperiversioita on kaksi. Toista séilytetdén toimistotiloissa ja toista keskuksen
tiloissa. Mahdollisia liitteitd (esim. lomakepohjia) sdilytetdén “ohjemapissa” tai
tyOpisteissa.

Kaikki toiminnalliset muutokset hyviksytetién toimitusjohtajalla. Hyvéksynnédn
yhteydessa asiakirjat paivitetddn. Asiakirjat ovat voimassa vasta hyviksynnéin
jalkeen. Vanhat ohjeet havitetddn. Laatukésikirjan muutokset merkitédan
lihavoinnilla.

Muutoksista tiedotetaan infomapissa.

Laatutiedostot on koottu laatutiedostolistalle.

vastuuhlo  sdilytysaika
Toimenpidelista A. Katajainen 2v
Johdon katselmukset M. Kirjonen 2v
Henkilokuntapalaveri M. Kirjonen S5v
Koulutustiedot M. Kirjonen jatkuva
Asiakaspalautteet M. Kirjonen 2v
Laatupolitiikka M. Kirjonen jatkuva

1.3 Vastuut ja valtuudet

Liite 1:

Kokonaisvastuu keskuksen toiminnasta on Merja Kirjosella. Hdn toimii myds
laatuvastaavana.

Muilta osin vastuut ja valtuudet on méaaritelty tarkemmin menettelyohjeissa
toimintakohtaisesti, mikali on katsottu tarpeelliseksi.

Organisaatiokaavio
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Prosessien vilinen vuorovaikutus

1.4 Tavoitteet ja laatumittarit

Asiakaspalvelun kehittiminen resurssiseurannan avulla. Tyoskentelytapojen
yhtendistdminen sekd kehittdminen. Tété seurataan toimenpidelistan padtdsten
toteutumisella.

Vilitysvirheiden viahentdminen, johon tavoite asetetaan vuosittain. Vuoden
2005 tavoitteeksi on asetettu 50 % vahemman virheitd, jotka koskevat védriain
kuntaan ldhetettyjd autoja. Tavoitteisiin padsemiseksi suoritetaan seurantaa
kuukausittain virheraportoinnilla. Jokainen henkild saa palautteen kuukausittain
ja my0s vertailun kokonais-virhemaéériin. Lisdksi kahdenkeskisissa
keskusteluissa ovat myds ndma raportit esilla.

Kuljettajien tekemien laskutusajovirheiden vihentdminen, johon tavoite
asetetaan vuosittain. Vuoden 2005 tavoitteeksi on asetettu 20% vihemmain néité
virheitd. Kuljettajien laskutusvirheitd seurataan laskemalla kuukausikohtaiset
virhemaéadrit, ei kesdkuukausilta jolloin ei ole kouluajoja. Yleisen informaation
ja koulutuksen kautta vaikutetaan tdhédn alueeseen.

Asiakastyytyvéisyystutkimuksia tehddin johdon pédatokselld. Vuoden 2005
aikana tehddan mystery shopping —tutkimus 2 kertaa.

ACD-PC-kone tilastoi keskuksen palvelutasoa. Ohjelman tilastoista ndhddan
puhelujen kokonais-mééra, vastatut puhelut, ylivuotopuhelut, valittdja-
kohtainen vastattujen puheluiden mééra ja keskimiardinen puhelun kesto. Nama
tilastot auttavat, kun tehdéén tydvuorolistoja ja harkitaan mahdollisia
lisimiehitystarpeita.

Merja Kirjonen kartoittaa keskuksen palvelukykyé haastattelemalla autoilijoita.
Satunnaisotoksella valitaan vuosittain 20 autoilijaa koko toiminta-alueeltamme.

Mirra puheentallennin toimii myds keskuksen laadun mittarina.
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1.5 Johdon katselmukset

Johdon katselmuksia pidetddn kerran vuodessa tammi- helmikuussa
henkilokuntapalaverin yhteydessd, kun tilivuosi on pééttynyt ja seuraavan
vuoden budjetti on vahvistettavissa. Katselmuksessa esitetdén henkilokunnalle
yhteenveto kuluneen vuoden taloudellisesta tuloksesta ja esitetddn seuraavan
vuoden budjetti. Talloin kdsitellddn myos henkilostoresurssit pidemmalla
tahtdimelld. Johdon katselmukseen osallistuu koko henkilokunta
mahdollisuuksien mukaan. Kokouksesta pidetidén poytékirjaa.

Johdon katselmuksessa kisitellddn laatupolitiikkaa, kirjatut asiakaspalautteet
yhteenvetona, toteutetut kehitystoimenpiteet, tavoitteiden toteutumisaste sekd
edellisen johdon katselmuksen pdytikirjan pdidtosten toteutuminen.

Johdon katselmuksessa pditetddn seuraavan vuoden tavoitteet ja
kehitystoimenpiteet seké laaditaan suunnitelma, miten asetetut tavoitteet
saavutetaan.

2. VALITYSTOIMINTA

Jokainen vilittdja vastaa itse tilauksen vastaan-ottamisesta ja ohjeiden
noudattamisesta.

Laaditut ohjeet tarkistetaan kerran vuodessa elokuun alussa ennen koulujen
alkamista. Tarkistajina toimii 2 henkild4, joista toinen sama kuin edellisend
vuonna. Tarkastajat vastaavat myos vuosittain kouluille 1dhetettavasta
tiedotteesta. Laaditut ohjeet 16ytyvét kaikki ohjemapista, jonka ajan tasalla
pitdmisestd huolehtivat em. tarkastajat.

Muutoksista tiedotetaan keskuksessa olevassa infomapissa.

2.1 Perustilaukset

Tilauksen laatimiseen tarvitaan seuraavat perustiedot;

auton palvelumuoto, asiakkaan osoite ja mahdollisesti asiakkaan nimi.
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Isojen autojen ja invataksien tilauksista on laadittu erilliset ohjeet isot autot -
mappiin. Ndissé ohjeissa on yksityiskohtaisesti médritelty 3-kanavamenettely
1soja autoja tilattaessa.

2.2 Ennakkotilaukset

Ennakkotilauksen tekemiseen tarvitaan seuraavia tietoja;

auton palvelumuoto, tilauksen 1dhtdosoite ja mahdollisesti matkan kohde,
asiakkaan nimi ja puhelinnumero, tilauksen pdivimaiara ja kellonaika
(kellonajan huijaaminen, jos kyseessd on eri kunnan auto), maksutapa sekéa
tilauksen vastaanottoaika.

Joka ilta ennen klo 24 faxattava taksiasemille seuraavan aamun aikatilaukset.

Isojen autojen ja invataksien tilauksista on laadittu erilliset ohjeet isot autot -
mappiin.

2.3 Toistuvat tilaukset

Toistuvan tilauksen laatimiseen tarvitaan auton palvelumuoto, lahtdosoite ja
mahdollinen kohdeosoite, kuljetettavan nimi, maksutapa, tilauksen kestoaika ja
kellonajat, mahdolliset "ei pdivdmaérdt” sekd matkaluokka.

Tehdysta toistuvasta tilauksesta on jéatava lappu tarkistamista varten. Lappu
arkistoidaan mappiin ja sdilytetddn lukuvuoden. Erilliset ohjeet laadittu erilaisia
toistuvia tilauksia varten ohjemappiin.

3. POIKKEUSTILANTEET

3.1 Datayhteys ei toimi

Tilanteessa, jossa esim. verkko-ongelman takia ei keskuksen ja autojen valilla
toimi datayhteys, otetaan Turussa kayttoon ns. varakeskukset. Muiden kuntien
tilaukset hoidetaan taksiasemien kautta. Auria Viestikeskuksen kautta hoidetaan
télloin tiedotus autoille. Tarkat ohjeet ohjemapissa.
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3.2 Hatatilanne

Auton hitétilanteesta on laadittu erilliset toimintaohjeet keskukselle, hadassa
olevalle autolle ja apuun meneville autoille. Hitdtilanteen erilliset ohjeet
16ytyvit ohjemapista.

Héadéssé olevan auton keskus nidkee Tracker-PC:lté ja ndin GPS-paikannuksen
avulla ko. auton tosiaikainen sijainti on keskuksen tiedossa.

3.3 Piippaustilanne eli lisdautojen hédlyttdminen ajoon

Ajovuoropdivystdjin paitokselld ja yhteistydssd keskuksen kanssa piipataan
autoja ajoon, kun etukiteen huomataan esim. joku tilanne, etti autoja ei ole
riittéivisti ajossa. Akillisessd ruuhkatilanteessa voidaan pelkillid keskuksen
padtokselld piipata ylimédariisid autoja ajoon. Viesti ldhetetdén tilanteesta
riippuen autoilijan kinnykkéén tai vinkkelin kautta autoon.

Piippausohjeet 10ytyvit piippauskoneen vieresta.

3.4 Ajovuorojen jatkaminen

Ajovuoropédivystdjin / keskuksen yhteisty6lld jatketaan ajovuoroja, mikéli
tilanne sitd vaatii esim. sddolosuhteiden dkillisissd muutostilanteissa.

Tiedotus tapahtuu vinkkelin kautta autoon.
3.5 Muut

Seuraavista tilanteista 16ytyvét myos erilliset ohjeet ohjemapista;

puhelinsysteemin kaatuminen sekd mikrojen uudelleen kdynnistdminen

4. RAHALIIKENTEEN HOITO

Toimistosta l0ytyy punainen ohjemappi, jossa on ohjeet rahaliikenteen hoidosta,
jota paivittaviat Anja Laurén ja Riitta Nousiainen.
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4.1 Laskutus

A. Autoilijoiden laskutus

Autoilijoiden kk-maksujen laskutus muutaman kerran vuodessa ja
korkolaskujen laskutus nelji kertaa vuodessa. Saatavien seuranta kerran
kuukaudessa.

B. Asiakaslaskutus

Laskutus kahdesti kuukaudessa tai kerran kuukaudessa ja saatavien seuranta
kerran viikossa.

4.2 Yhtion omat taksikortit

Kertakdytto- ja luottokortit koodataan kerran viikossa asiakkaiden tilausten
mukaisesti.

Yhtio huolehtii siité, ettd asiakas saa tiedon vanhenevista korteistaan.

Kortit tilataan Esko Otava Oy:lté ja koodaus teetetéén joko Esko Otavalla tai
Aurialla.

4.3 Muut kortit

Sosiaalivirastot lahettdviat disketin tai listat kdyttdOonotettavista uusista korteista
ja matkoista tai rahamééristd, jotka siirtyvdt automaattisesti tai syotetdin
manuaalisesti T3000 —jirjestelméén. Rahakortit aktivoituvat, kun ladattava
rahamadrd maksettu yhtion tilille.

4.4 Ajastinsulkulista/pankkildhetykset

Analyste —pankkiohjelma noutaa sulkulistat automaattisesti joka y0, josta tiedot
paivittyvat autoihin.

Analyste —pankkiohjelma ldhettdd automaattisesti autoista tulevat korttimaksut
eri pankkeihin viisi kertaa viikossa, josta tulostuu clearing —raportti tarkistusta
varten.
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VARMUUSKOPIOINTI

5.1.

5.2.

Ajovilityslaitteisto

Serverit on kahdennettu ja liséksi laitteistoissa on peilaavat levyt. Ajovilityksen
aktiivikone kopioi automaattisesti 1 min. vélein varakoneelle tietokannat.
Serverit on sijoitettu Martinmékeen Aurian tiloihin. Fujitsun kanssa on tehty
ylldpito-sopimus. Fujitsu huolehtii varmuuskopioiden ottamisesta ja valvoo
servereiden toimintaa. Koko tekninen ratkaisu on dokumentoitu erikseen CD-
levykkeelle.

Jalkikésittelylaitteisto

Jélkikasittelyserveri on klusterikone. Siind on myos peilaustoiminto ja levyt on
kahdennettu. Myo6s tdma laite on sijoitettu Martinmékeen Aurian laitetiloihin.
Fujitsun ylldpitosopimus koskee myos titd laitteistoa. Koko tekninen ratkaisu
on dokumentoitu erikseen CD-levylle.

YHTION SOPIMUSMENETTELYT

Autoilijat ja kuljettajat

Jokaisen autoilijan kanssa, joka kédyttdd yhtiomme tarjoamia palveluja, on tehty
kirjallinen sopimus.

Tassd sopimuksessa mééritetidn kummankin osapuolen oikeudet, vastuut ja
velvollisuudet.

Myos kuljettajien kanssa tehdddn vastaavanlainen kuljettajasopimus siind
vaiheessa, kun kuljettaja saa yhtidltd oman ID-kortin.

Seké autoilija ettd kuljettaja sitoutuvat noudattamaan yhtion dataohjesdantod ja
muita yhdessé sovittuja ohjeita. Dataohjesdinnét ja rikkomusasioiden
ohjesddnnot on uusittu syksyn 2004 aikana. Ndissd sdaannoissd madritelldédn
myos se, miten kuljettaja kdyttdd autossa olevaa laitteistoa.

6.2. Laitetoimittajat

Yhti6lld on Turun Puhelin/Aurian kanssa palvelusopimus 1.2.2004 — 31.1.2009.
Varsinaisessa sopimuksessa ilmenee koko sopimuksen laaja siséltd. Tdhdn
sopimukseen sisdltyy TeliaSoneran, Semelin, Planitin, Hewlett Packardin ja
Fujitsun toimitukset / sopimukset.
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Ohjelmistojen ylldpidoista on tehty omat sopimukset Semelin, Planitin ja
TeliaSoneran kanssa.

6.3. Tilaaja asiakkaat

Taksia tilaavien asiakkaiden kanssa tehddin ensisijaisesti suullinen
tilaussopimus, joka tallentuu atk-jarjestelmain. Atk-jirjestelmésta tilaus 16ytyy
10 paivaa yksityiskohtaisena. Tadmén jdlkeen tilaus 10ytyy autojen logi —
tiedoista n. 3kk taaksepéin. Puheentallennin Mirra tallentaa kaikki keskuksen ja
asiakkaiden (my0s kuljettajien) véliset keskustelut. Tilauksen oikeellisuus
voidaan reklamaatio-tilanteissa tarkistaa Mirralta.

TOIMITTAJIEN ARVIOITI JA SEURANTA

Toimittajat ovat monivuotisia yhteistyd-kumppaneitamme. Meilld on kaikkien
toimittajien kanssa jatkuva kontakti. Jokaisessa toimittaja-yrityksessid on meille
nimetty oma yhteyshenkild /yhteyshenkil6t. Kun jirjestelmidssémme tapahtuu
hairiétilanne, hoidetaan asian eteenpiin vieminen ensisijaisesti Auria Centerin
kautta. My0s tistd omat ohjeistukset.

Toimialamme tekniikka on erittdin ”’specialia”. Toimittajia on vdhén. Tekniset
ratkaisut ovat kalliita ja ratkaisut pyritddn tekemédin moniksi vuosiksi eteenpéin.
Jéarjestelmdd uusitaan padsaintdisesti nykyisten toimittajien kanssa.

TIEDON KULKU

8.1. Infomappi

Jokainen merkitsee nimikirjaimensa luettuaan uuden tiedotteen infomapista.
Infomappi sijaitsee keskuksessa.

8.2. Henkilokuntapalaveri

Henkilokuntapalaveri jarjestetddn vahintdan 4-5 kertaan vuodessa. Palaverista
voi olla pois vain pakottavista syistd johtuen. Henkil6kuntapalaverissa kdydadan
lapi toimenpidelista, asioiden uudelleen organisointi, ongelmatilanteiden
yhteenveto sekd muut henkilokuntaa koskevat asiat.
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KOULUTUS
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Koulutukseen kuuluu rekrytointivaatimukset. Jokainen uusi keskushenkild
koulutetaan tehtdvdin oman tukihenkilon avulla ja apuvélineené koulutuksessa
on uusille henkildille tarkoitettu koulutusmappi.

Koulutus on koko ajan osana toimintaa. Uusien ohjelmien ja teknisten laitteiden
koulutus tapahtuu tilanteesta riippuen sopivaksi katsotulla tavalla.

Henkildston kahdenkeskiset kehittdmiskeskustelut toimitusjohtajan kanssa
kdydaan kerran vuodessa. Ajoitus talven ja kevédin aikana. Keskustelussa
kéydaan lapi henkilon vahvuudet ja heikkoudet ja mahdollinen lisdkoulutuksen
tarve.

Tydtehtdavien testi-lomakkeen jokainen keskuksen henkilo tiyttdd kerran
vuodessa. Testin sisdltd uusiutuu aina téiden muuttuessa.

10. ASIAKASPALAUTTEEN KASITTELY

11.

Asiakaspalautteet kulkevat padsdéntoisesti Merja Kirjosen kautta. Osan
palautteista késittelee taksitarkastajat. Keskuksen henkilokunnalla tieto siita,
miten reklamaatiot menevit jatkokasittelyyn. Kaikki palautteet kisitellddn.
Asiakaspalautteet arkistoidaan.

KORJAAVAT JA ENNALTAEHKAISEVAT TOIMENPITEET

Akuutit ongelmatilanteet hoidetaan vélittomasti.

Henkilokuntapalavereissa késitelldédn yhteenveto ongelmatilanteista ja tehddan
mahdolliset padtokset jatkotoimenpiteista.

Resurssien seuranta otetaan huomioon tehtéessd tyovuorolistoja.
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VALITYSTOIMINTA

PUHELU
A
TILAUS
v
PERUSTILAUS TOISTUVATILAUS ENNAKKOTILAUS
A
OHJEET TARKISTAMINEN

TILAUS
VALMIS
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Lounais-Suomen Taxidata Oy: Organisaatio
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LOUNAIS-SUOMEN TAXIDATA OY

Bilmarkinkatu 1, 20100 TURKU
Puh. (02) 2335 060 Fax. (02) 2515 520
Sahkopostiosoite: taksi.toimisto@]l-staxidata.fi

Sopimus taksikortin kaytosta

Asiakas:
Laskutusosoite:
Y-tunnus:
Yhteyshenkilo:
Puhelin/fax:

Sahkoposti:

1. Laskutus perustuu magneettiraitaisten maksukorttien kayttoon, jolloin asiakas maksaa
taksikuljetuksen jaljempana mainituin ehdoin.

2. Kortin esittdminen taksissa riittda palvelujen kayttéon (ei tarkisteta henkilotietoja).

3. Asiakas vastaa kortin sailyttamisesta ja silla ostettujen palvelujen maksamisesta. Kortin
katoamisesta, ulkopuolisen haltuun joutumisesta tai kayttokiellosta asiakas on velvollinen
ilmoittamaan viipymatta Lounais-Suomen Taxidatalle puh. 10041.

4. Asiakas vastaa kaikista maksuista, jotka on maksettu Lounais-Suomen Taxidatan kortilla
kaytettaessa taksikuljetuspalveluja. Asiakkaan vastuu kortin kaytosta lakkaa, kun asiakas on
ilmoittanut kortin kadonneeksi, joutumisesta ulkopuolisen haltuun tai kayttokieltoon ja
Lounais-Suomen Taxidatalla on ollut kohtuullinen aika estaa kortin kaytto toimittamalla tiedot
sulkulistalle. Asiakkaan vastuu paattyy aina viimeistadan kahden (2) vuorokauden kuluttua
ilmoituksen tekemisesta.

5. Kortti on voimassa toistaiseksi. Asiakas voi lopettaa kortin kayton milloin tahansa (huom.
kohtuullinen ilmoitusaika).

6. Lounais-Suomen Taxidata Oy laskuttaa asiakasta kerran kuukaudessa. Laskuun sisaltyy
kasittelykustannus, joka on suuruudeltaan EUR 5,05/lasku.

7. Tama sopimus on voimassa toistaiseksi. Sopimus on irtisanottavissa paattyvaksi yhden
kuukauden kuluttua jomman kumman osapuolen toimittamasta irtisanomisesta.

Paikka ja aika

LOUNAIS-SUOMEN TAXIDATA OY

Asiakkaan allekirjoitus Riitta Nousiainen
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LOUNAIS-SUOMEN TAXIDATA OY
Bilmarkinkatu 1

20100 TURKU

Puh. (02) 233 5060

ID-NUMERO
NIMI
OSOITE
POSTITOIMIPAIKKA
PUHELIN
[ ] Avulias Auttaa asiakasta pientavaroissa
[ ]Hinaus Antaa hinausapua
[ ] Kaynnis Antaa kaynnistysapua
[ ] Mies Mieshenkil®
[ ]Nainen Naishenkild
|:| PUH Kuljettajalla matkapuhelin autossa
[ ] Nostoapu Nostaa henkilon tai raskaita tavaroita
|:| Pake Pakettikuljetus (kuski ostaa tuotteen ja toimittaa sen perille)
[ ]Ppyora Kuljettaja ottaa polkupyoéran
[ ] Ruoka Kuljettaa ruokakuljetuksia
[ ] Englanti Puhuu englantia
[ ]Ranska Puhuu ranskaa
[ ]Ruotsi Puhuu ruotsia
[ ] Saksa Puhuu saksaa
[ ]Venaja Puhuu venajaa
/ 20

(allekirjoitus)
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LOUNAIS-SUOMEN TAXIDATA OY
Bilmarkinkatu 1

20100 TURKU

Puh. (02) 233 5060

Kutsunumero: Ryhma:
Liikenndintikunta:
Nimi:
Osoite:
Puhelin Autossa aina
kotiin: oleva puhelin:
Rekisteritunnus: Autoilijan oma

matkapuhelin:
Merkki: Vari:
[ ] Koul Ottaa koululaista HUOM! Merkitse oppilasmaara
[ ]Std Normaali auto
[[]Std5 Tilava auto (1+5)
[ ]Std 6 Tilava auto (1+6)
[ ] Farmari Farmari
[ ] EI&aBF Farmari tai bussiauto , joka kuljettaa elaimia
[ ] Eldimet Autossa voi kuljettaa eldimia
[ ] BussFarm Asiakas on pyytanyt bussi tai farmariautoa
[ ] Bussi Bussitaksi joka ottaa matkustajaa
[ ]Euro Eurooppalainen auto
[ ] Toyota Toyota merkkinen auto Autocenterin tilaisuuksiin
[ ] Veho Mercedes Benz tai Honda
[ ] Vaalea Valkoinen auto (Sopiva esim: haihin)
[ ] Musta Musta auto ( Sopiva virallisiin tilaisuuksiin)
[ ]Kunta Auton liikennealuekunta

kaanna =




52

[] Aircon

[ ]Astma
[] Edustus
[ ] Kangasp
] Mpenkki
[ ] Lturva
[] PUH

[ ] Kaantyva
[] Paarit

[ ]Inva

[ ]Inva2
] Ptuoli

[] Ptuoli2
[ ] Ppyora
[ ] Ppyora2
[ ] Ruoka

[ ] Ruokoukku
[ ] Koukku
[ Pkérry

[ ] Hinaus

[ ] Kaapelit
[ ] Virtaa
[ ] Amex

[ ] Diners
(] Kulj
[]PK
[]STL

[ ] Valta

[ ] Visa

ilmastoitu auto

Autossa ei ole kuljetettu elaimia eika ole tupakoitu
Valmius erikoistilaisuuksiin kupu ja tarrat pois
Kangaspenkit

Muovi tai nahkapenkit

Lasten turvaistuin

Autossa on aina matkapuhelin

Kaantyva etuistuin

Paarivarustus

Autossa on pyoratuolikiskot tai hissivarustus
Auto ottaa 2 pyoratuolia kokonaisina

Auto kuljettaa kokoontaitettavan pyoératuolin
Auto kuljettaa 2 kokoontaitettavaa pyoratuolia
Auto joka kuljettaa polkupydran

Auto joka kuljettaa 2 polkupyo6raa

Auto jolla ajetaan ruokakuljetuksia

Pieni auto koukulla tai bussitaksi ruokakuljetuksiin
Vetokoukku

Voidaan hakea perakarry mukaan

Auto jossa on kdysi ja suorittaa hinauspalvelua
Auto jossa on kaynnistyskaapelit ja antaa virtaa
Virtaa antava auto — ei kaapeleita autossa
American Express

Diners Club

Kuljetuspalvelukortti kelpaa tassa autossa
Pankkikortti

Taksiliiton kortti

Kelan valtakirja

Visa, OK, Eurocard, Master Card
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TAKSIHELSINKI

LAATUJARJESTELMA

LAATUKASIKIRJA (LK)



Sisallysluettelo

LAATUJARJESTELMA
Laatujarjestelman rakenne ja kuvaus
Laatujarjestelman tavoite

OSA |
1. ORGANISAATIO- JA YRITYSTIEDOT

1.1 Helsingin Taksi-Data Oy HTD
1.2 Helsingin Taksiautoilijat r.y. HTA
1.3 TaksiHelsinki-taksiautoilijat — liikenteenharjoittajat

2. TAKSIHELSINKI — TAKSIPALVELUT,
YDINTOIMINNOT

2.1 Ajotilausten valitys — Helsingin Taksi-Data Oy
2.2 Kuljetukset, TaksiHelsinki-taksit

2.3 Maksaminen, Helsingin Taksi-Data Oy — autoilijat
2.4 Huolto

3. JOHDON VASTUU

Laatuorganisaatio

.1 Helsingin Taksi-Data Oy HTD

.2 Helsingin Taksiautoilijat r.y. HTA
.3 Autoilijat

_ A A

3.
3.
3.
3.

3.2 Laatupolitiikka
3.3 Laatutavoitteet — laadun suunnittelu ja
ja johdon katselmus

4. HENKILOSTO

4.1 Toimijat ja henkilosto seka laatu
4.2 Rekrytointi ja valinta

4.2.1 Taksivalityksen keskusorganisaatio
4.2.2 Autoilijat ja kuljettajat

4.3 Toimijoiden kehittdminen

4.3.1 Koulutus

4.3.1.1 HTD ja HTA

4.3.1.2 Autoilijat ja kuljettajat

4.3.2 Palkkaus
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TAKSIHELSINKI LAATUJARJESTELMA

TaksiHelsinki- taksipalveluiden laatujarjestelmassa kasitellaan palvelun laatuun
liittyvia asioita ja menetelmia, joilla

- tuotetaan taksiasiakkaiden tarvitsema palvelu korkeatasoisena ja luotettavana
- tuotetaan palvelu taloudellisesti jarkevalla tavalla

- yllapidetaan ja kehitetaan palvelun laatua ja tavoitteita jatkuvan kehityksen
periaatteella

Laatukasikirja kokonaisuutena on tarkoitettu ensisijaisesti TaksiHelsinki-
organisaation sisaiseen kayttoon. Laatukasikirjan ensimmainen osa (Osa |) on
myos yhteistydkumppaneille ja sidosryhmille tarkoitettu tietolahde TaksiHelsinki-
palvelujarjestelmaan tutustumiseksi ja palvelun sisallon arvioimiseksi.

Laatujarjestelman rakenne ja kuvaus

TaksiHelsinki — laatujarjestelma perustuu prosessipohjaiseen laadun
kehittamiseen. Tassa vaiheessa on organisaatiossa tunnistettu ja maaritelty
seitseman keskeista ydinprosessia. Prosessilla tarkoitetaan toisiinsa liittyvia
toimintoja, jotka yhdessa saavat aikaan yrityksen toiminnan kannalta tarpeellisen
tuloksen. Toimintaprosesseja ohjataan niin, ettd aikaan saatavat tulokset ja
suoritteet vastaavat asetettuja laatuvaatimuksia. Prosessi kasitteena eroaa
projektikasitteesta siten, ettad prosessit ovat jatkuvia toiminteita, kun projektit ovat
kertaluonteisia.

Laatujarjestelman yllapitdminen perustuu ydinprosessien jatkuvaan
kehittamiseen. Ydinprosesseihin olennaisesti liittyvien laadun kannalta
merkittavien 3 — 4 tukiprosessin kuvaaminen ja maarittdminen on
laatujarjestelman jatkon kannalta seuraava tarkea vaihe.

Laatukasikirjan osa | ja osan Il prosessikohtaiset kuvaukset on tallennettu
sahkdisesti. Prosessikohtaiset tydohjeet, tukimateriaali ja vastaava aineisto on
tapauskohtaisesti joko paperiversiona tai sahkdisena ja tallennetavasta on
selvitys prosesseittain.

TaksiHelsinki-laatujarjestelman

Osassa | kuvataan

-toimiva organisaatio

-laatupolitiikka

-laadun yllapitamisen ja saavuttamisen yleiset perusasiat seka
-prosessirakennelman paapiirteet

Osaan Il kuuluvat osassa | maariteltyjen

- ydintoimintojen eli prosessien prosessikohtaiset kuvaukset
- prosessien toimintakaaviot

- prosessien tuki-/liitannaisaineistotiedot



5

Tukiaineistolla tarkoitetaan ensinnakin kuhunkin toimintaan ja prosessiin liittyvaa
sisaista ohjausaineistoa, kuten tyoohjeita, tydkansioita, sopimuksia, teknisia
tietoja, kayttoohjeita, huolto-ohjeita, lomakkeita jne. seka toiseksi ulkoista
ohjausaineistoa, jota on mm. erityislainsaadantd, ministerion maaraykset ja
ohjeet ym.. Kutakin toiminto- tai palveluprosessia hoidetaan tukiaineiston
ohjauksen avulla.

Laatujarjestelman laatukasikirjan ylimpana tasona toimii, kuten edella on kuvattu
kaksiosainen runkokasikirja. Laatujarjestelman runko-osien pohjalta kasikirjaa
taydennetaan siten, etta kustakin kasikirjassa kuvatusta tai kerrotusta asiasta,
toiminnasta, materiaaliluettelosta jne. voidaan luoda asteittain tarkempi ja
syvemmalle meneva kuvaus ja tdsmentava tiedosto. Tapauskohtaisesti
paatetaan tarkennuksien tarve arvioimalla kunkin asian merkitys palvelun laadun
kannalta.

Ohessa esimerkki ydinprosessista 5, maksaminen, jonka sanallisessa
prosessikuvauksessa luetellaan mm. tarvittava tukimateriaali. Tukimateriaalista
tehdaan erillinen liitetiedosto, jossa ovat tukimateriaalin tarkemmat tiedot esim.
sadilyttamispaikasta ja -tavasta, vastuuhenkilosta jne. Esimerkin mukaiset
maksamisen tyoohjeet sailytetaan ja yllapidetaan toimintokohtaisesti sovittujen
saantdjen mukaisesti.

Prosessi 5
Maksaminen
Prosessikuvaus
Asiakkaat
Tukimateriaali
jne.

Prosessi 5
Maksaminen
Liite:
TUKIMATERIAALI Versio/ pv___Sailytys Vastuuhlo

Maksamisen tyoohjeet XXX zzz nnn

Maksamisen tyoohjeet

- Pankkikorttitiedostojen kasittely
- TaksiHelsinki-korttien kasittely
- jne-

Vastaavasti prosessikohtaisten toimintakaavioiden osa-alueita jaotellaan ja
tasmennetaan tarkempiin ala- ja sisaprosesseihin.

Muodostamalla laatujarjestelma useampikerroksiseksi helpottuu
materiaalinhallinta. Prosessikohtaisesti kohdistetaan aineiston yllapito laadun



kannalta tarkeisiin kohteisiin.

Laatujarjestelman tavoite

OSA |

Laatujarjestelman tavoitteena on

-jasennella organisaation tarkeat toiminnot ja niiden sisalto siten, etta
TaksiHelsinki-palveluorganisaation kaikilla toimijoilla on kokonaiskuva
tuotettavasta palvelusta ja sen laatutavoitteista,

-kaikilla organisaation jasenilla on saatavilla ja kaytdssa yksityiskohtainen tieto
eri osa-alueiden toimintojen hyvaksytyista sisalloista seka organisaation
toimijoiden vastuualueista,

-saada tuotetuksi asiakkaalle asiakkaan tarpeiden mukainen korkeatasoinen
taksipalvelukokonaisuus

1. ORGANISAATIO- JA YRITYSTIEDOT

TaksiHelsinki-taksipalvelut tuottaa yhteisot ja organisaatio, jossa
Helsingin Taksi-Data Oy-niminen yhtié (HTD),

Helsingin Taksiautoilijat ry -niminen yhdistys (HTA) seka
helsinkilaiset taksiautoilijat ovat paavastuulliset palveluntuottajat.

Helsingin taksipalveluorganisaatio on osa suomalaista taksijarjestelmaa, jossa
Suomen Taksiliitto on jarjestaytyneiden autoilijoiden aatteellinen keskusjarjesto.
Taksiautoilijat tai naiden yritykset ovat yhdistyksen (HTA:n) jasenina seka
nykyisin myos HTD:n osakkuuden kautta Taksiliitossa edustettuina.

1.1. Helsingin Taksi-Data Oy HTD

Helsingin Taksi-Data Oy on helsinkilaisten taksiautoilijoiden ja Helsingin
Taksiautoilijat ry:n omistama kaupallinen osakeyhtid, joka on perustettu vuonna
1989.

Yhtion toiminnan ohjausasiakirjat on maaritelty laatujarjestelman
ydinprosesseihin liittyen prosessikohtaisesti.

Yhtidon paatoimialat ovat

-taksikuljetusten valittaminen,

-taksien maksuliikennepalveluiden hoitaminen,

-huolto- ja asennuspalveluiden tarjoaminen taksiautojen taksilaitteille seka
-taksipalveluiden markkinointi

Yhtion ulkoiset asiakkaat ovat henkilokuljetuksia tilaavat ja maksavat inmiset ja
yhteisot seka sisaiset asiakkaat vastaavasti taksiautoilijat ja taksinkuljettajat.



Yhtion osakepaaoma on ------------ euroa
Yhtion palveluksessa on ollut 12/2003 paattyneella tilikaudella 70 henkea.
Henkilokunnasta merkittavin osa toimii taksikyytien valitystehtavissa.

1.2. Helsingin Taksiautoilijat r.y. HTA

Helsinkilaiset autoilijat ovat jasenia Helsingin Taksiautoilijat ry:ssa. Jasenia oli
988 vuoden 2003 lopussa ja jarjestaytymisaste ---%.

Yhdistyksen toimintatarkoitus on helsinkilaisten taksien edunvalvonta ja
jarjestoétoiminta taksielinkeinon eri osa-alueiden osalta. Edunvalvonnan puitteissa
yhdistys antaa lausunnot taksitoimintaan liittyvissa asioissa Helsingissa.

Yhdistyksen ylin paattava elin on yhdistyksen jasenkokous, joka valitsee
johtokunnan, yhdistyksen puheenjohtajan seka varapuheenjohtajan.

Johtokunta valitsee tarvittaessa toimikuntia hoitamaan erityistehtavia.
Toimikunnat raportoivat toiminnastaan kuukausittain kokoontuvalle
johtokunnalle. Tarkein toimikunta on ajovuorotoimikunta.

Yhdistyksen ajovuorotoimikunta laatii kuukausittain ajovuorolistan, jonka poliisi
vahvistaa Helsingissa taksien noudatettavaksi. Ajovuorolista on taksien
ajotoiminnan perusasiakirja, jonka noudattamista valvovat mm. HTD:n
palveluksessa olevat taksitarkastajat.

Merkittava taksitoiminnan laatuun vaikuttava yhdistyksen toiminta-alue on
kouluttaa taksinkuljettajia kuljettajakursseilla.

1.3. TaksiHelsinki- taksiautoilijat — liikenteenharjoittajat

Helsingissa on voimassa olevia henkildéautotaksilupia n. 1400 kappaletta.
Itsenaiset taksiautoilijayrittajat harjoittavat taksiliikennetta joko
ammatinharjoittajina tai yhtiomuotoisena liiketoimintana.

Taksiliikenne on luvanvaraista, ammattimaista henkildliikenteen harjoittamista
muilla henkildiden kuljetukseen tarkoitetuilla autoilla kuin linja-autoilla.

Taksiluvat myodnnetaan harkinnanvaraisesti eli luvat myontava viranomainen,
alueellisesti asianomainen laaninhallitus harkitsee kussakin tapauksessa
likenteenharjoittajien tarpeellisen maaran seka hakijan kelpoisuuden toiminnan
harjoittamiseen.

Taksilupa myonnetaan nimetylle tai nimetyille asemapaikoille likennealueena
koko Suomi (pois lukien Ahvenanmaa). Asemapaikka on maaritelty
henkildliikennelaissa alueeksi tai paikaksi, jonne auton on valittdomasti palattava
kuljetustehtavan paatteeksi. Helsingissa asemapaikka on Helsinki.

TaksiHelsingin taksit tyollistavat autoilijoiden lisaksi n. 2500 vakituista ja n. 2000
osa-aikaista kuljettajaa.



2. TAKSIHELSINKI - TAKSIPALVELUT, YDINTOIMINNOT
2.1. Ajotilausten vilitys - Helsingin Taksi-Data Oy

Yhtion merkittavin palvelutuote on asiakkaiden tarvitsemien taksikyytien
valittaminen ennakkotilauksina ja ajantasaisina tilauksina seka kasivalitteisesti
ettda automaattisesti takseille. Asiakkaat soittavat Helsingin taksikeskukseen
vuosittain n. 4,5 miljoonaa puhelua joista valitetdan n. 3,8 miljoonaa kyytia
autoille. Tilausvalityksen kautta valitetaan noin puolet helsinkilaisten taksien
ajamista kyydeista

Asiakas voi tilata taksin suorittamaan joko henkilo- tai pientavarakuljetuksen
tarvitsemansa kokoisella henkildautolla. Kuljetuksen voi tilata tapahtumaan
valittomasti tai ennakkotilauksena.

Tilaustapana asiakkaalle toimivat
- puhelin

- tekstiviesti

- Autobooking-jarjestelma

HTD:n uudella (v. 2004) valitysjarjestelmalla hoidetaan taksien liikenteen
seurantaa siten, ettd mm. tiedetdan montako autoa on liikenteessa, mika on
autojen varaustilanne ja missa autot kulloinkin sijaitsevat, kun auton
ajovalitysjarjestelma on auki. Valitysjarjestelman avulla voidaan tehokkaasti
ohjata taksien liikennetta seka informoida asiakkaita ajan tasalla olevan tiedon
perusteella ja ndin voidaan asiakkaiden saaman palvelua parantaa.

Tilauskeskuksesta autoon valitetty tilaus menee automaattisesti kyytiosoitetta
lahimpana olevaan, pisimpaan vapaana olleeseen ja muutoin asiakkaan
toivomukset tayttavaan autoon.

Tilausvalitysjarjestelma etsii vapaita autoja ns. hakuketjun mukaan taksiasemilta
ja alueruuduista. Paakaupunkiseutu on alueellisesti ruudutettu ja numeroitu ja
naista alueruuduista muodostetaan tilausvalityksen kayttamat hakuketjut.
Hakuketjujen muodostaminen perustuu pitkdan kokemukseen taksiliikenteesta ja
tietoon alueellisista erityisvaatimuksista.

Valitysjarjestelmassa on rekisterdityna autojen ja kuljettajien tiedot, jolloin
asiakkaiden tarvitsemat palvelut voidaan toteuttaa asiakkaiden toiveiden
mukaisina.

2.2. Kuljetukset, TaksiHelsinki-taksit

Taksit suorittava taksikuljetuksia ennakkotilauksina, ajantasaisina tilauksina seka
kuljetuksina ilman valitysta.
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Taksit suorittavat ensisijaisesti henkilokuljetuksia henkildautoilla, mutta hoitavat
my0s pientavarakuljetuksia henkildliikennelain sallimissa puitteissa

Takseilla on Helsingissa vahvistetut kuukausittaiset ajovuorot, joiden mukaan
autot ovat tilausvalityksen kaytettavissa ja ajossa.

Takseille tilaukset valittyvat tilauspaatelaitteiston ja —ohjelmistojen avulla. Juuri
uusittuun valityslaitteistoon kuuluvat satelliittipaikannusjarjestelma seka
karttaohjelmisto.

Uuden tekniikan ja ohjelmistojen avulla saadaan kuljetuspalvelun laatu entista
paremmaksi ja tasaisemmaksi. Kuljettajien tyd helpottuu, kun asiakkaiden
osoitteet |0ytyvat aiempaa paremmin. Asiakkaat saavat tarvitsemansa
kuljetuksen nopeammin ja tasmallisemmin.

2.3. Maksaminen, Helsingin Taksi-Data Oy - autoilijat

TaksiHelsinki-taksiautoissa on sinetoityyn taksamittariin liitetty
maksupaatelaitteisto, jolla hoidetaan autoissa tapahtuvien korttimaksujen
vastaanottaminen.

HTD vastaa ja tuottaa taksikuljetuksen maksamiseen liittyvan palvelun, kun
asiakas maksaa kyydin luotto-, maksu- tai pankkikortilla. Asiakas saa maksusta
kuitin, josta nakyvat tarkasti matkaa koskevat tiedot.

Autoilija saa kuljetuksesta maksun ja kirjanpitoaan varten tarvittavat
tapahtumatiedot ja raportit. Autoilijan maksupaatteen muistin tyhjennyksen
yhteydessa paivitetaan ns. sulkulista eli maksuhairiétiedosto, jota auton
maksupaate kayttda maksutapahtuman tarkastuksessa.

HTD tarjoaa yritysasiakkaiden kayttoon Taksi Helsinki-taksikortin. Yritysasiakas
saa HTD-taksikortilla keskitetyn hallinnan taksikuljetusten maksuille ja
maksutiedoille.

2.4. Huolto

Helsingin Taksi-Data Oy hoitaa taksien taksitoimintaan liittyvien laitteiden, kuten
maksupaate-, tilausvalitys-, taksamittari- ja paikannuslaitteistojen asentamiset ja
huollon.

Oma taksilaitehuolto takaa takseille ammattitasoisen ja asiantuntevan palvelun,
jotta kuljetusasiakkaat saavat teknisesti mahdollisimman laadukkaan ja
hairiottdoman kuljetuspalvelun.

HTD:n huolto myos tukee muiden taksilaitteita huoltavien ja asentavien
huoltoliikkeiden toimintaa antamalla apua laitteiden paivityksissa ym. toissa.
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3. JOHDON VASTUU

3.1.

3.1.1.

3.1.2.

Laatuorganisaatio
Helsingin Taksi-Data Oy HTD

TaksiHelsinki-palveluorganisaatiossa jokainen tyontekija ja organisaation jasen
vastaa omalta osaltaan laadullisesta toiminnasta toimintokohtaisten tydohjeiden ja
saantdjen mukaan.

TaksiHelsinki-palveluorganisaatiossa laatujarjestelman ylin ohjaava ja koordinoiva
elin on HTD:n laatujohtoryhma, joka on yhtion hallituksen muodostama.
Laatujohtoryhman apuna toimivat prosessikohtaiset tyoryhmat, jotka maarittavat
prosessikohtaiset toiminnan kuvaukset ja arvioinnit, tekevat ehdotukset
laatumittareista ja korjauskohteista seka raportoivat seurannasta johtoryhmalle
saannollisesti kaksi kertaa vuodessa.

HTD:ssa kokonaisvastuut liiketoiminnan ylimmasta operatiivisesta johtamisesta on
jaettu siten, etta hallituksen puheenjohtaja vastaa valitystoimintaan liittyvista ja
toimitusjohtaja maksamiseen seka huoltoon liittyvasta asioista. Saman periaatteen
mukaan nama henkilot vastaavat laatuun liittyvista asioista.

Toiminnoittain kussakin yksikdssa yksikon vetajat ja tyonjohdosta vastaavat henkilot
ovat vastuussa oman yksikkdnsa laatutoiminnasta.

Erityisesti laatutoimintaan keskittynyt yksikkd HTD:n organisaatiossa on
taksitarkastajat. Taksitarkastajat suorittavat toiminnan neuvontaa, opastusta ja
valvontaa. Taksitarkastajilla on organisaation sisaisilla sopimuksilla varmistettu
oikeus puuttua nopeasti palvelun laatupoikkeamiin itse ja vakavissa tapauksissa
saattaa asia HTD:n palvelunseurantatoimikunnan kasittelyyn.

HTD:n hallitus nimeaa laadun palaute- ja toimenpideorganisaation ydinelimena
toimivan toimikunnan, joka hoitaa laadittujen saantdjen puitteissa virheellisten
palvelutoimintojen vuoksi autoilijoille ja kuljettajille tarvittaessa annettavia sanktioita,
neuvoja ja ohjeita.

Helsingin Taksiautoilijat r.y. HTA
Helsingin Taksiautoilijat ry:ssa@ kokonaisvastuu yhdistyksen toiminnan paivittaisesta
laadusta on toiminnanjohtajalla, jolle yhdistyksen tyontekijat ovat vastuussa oman

toimintansa laadusta.

Toiminnanjohtaja vastaa laatutavoitteiden toteutumisesta yhdistyksen
puheenjohtajalle, joka on yhdistyksen johtokunnan puheenjohtaja.

Laadun tavoitteiden ja tason maarittaminen on yhdistyksen kokouksen valitsemalla
johtokunnalla. Johtokunta asettaa vuosittain yhdistyksen toiminnalle laadulliset



3.1.3.

3.2.
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puitteet laatiessaan yhdistyksen vuosisuunnitelman ja talousarvion.
Autoilijat

TaksiHelsinki-palveluorganisaation kuljetustoiminnan osalta kukin itsenaisena
yrittdjana toimiva autoilija vastaa oman liikketoimintansa laadusta.

Autoilijoiden palvelulaadun perustana ja perusasiakirjana liittyen TaksiHelsinki-
palveluorganisaatioon on HTD:n ja autoilijan valinen tilausvalityssopimus, jonka
perusteella autoilija/liikenteenharjoittaja sitoutuu korkeatasoiseen taksitoimintaan.
HTD antaa sopimuksen perusteella tarkemmat ohjeet ja maaraykset
korkeatasoisesta taksitoiminnasta.

Laadun tavoitteiden maarittdminen seka tiedottaminen HTD:lta liikenteenharjoittajille
ja painvastoin hoidetaan lehti-, paate- ja tilaisuustiedottamisella. Autojen uudet
tilausvalityslaitteet mahdollistavat aiempaa paremman tiedottamisen ja opastamisen
autoille.

Kuljetustoiminnan laadun varmistamiseen ja yllapitamiseen liittyy autoilijoiden ja
kuljettajien apuna HTD:ssa toimiva taksitarkastajaorganisaatio seka HTA:ssa
toimiva ajovuorotoimikunta.

Laatupolitiikka

Taksi Helsinki-palveluorganisaation toiminnan tarkoitus on tuottaa kuljetusasiakkaille
naiden tarpeiden mukaisia korkeatasoisia, luotettavia valitys-, kuljetus- ja
maksupalveluita.

Pystyakseen saavuttamaan ulkoisten asiakkaidensa palvelutavoitteen tuottaa
TaksiHelsinki-palveluorganisaatio sisaisia palveluita omissa yksikdissaan omille
sisaisille palveluntuottajilleen virheettémina, oikea-aikaisina ja luotettavina.

Hyvin motivoitunut, tyotyytyvainen ja ammattitaitoinen palveluhenkil6sté on korkean
palvelulaadun tae. Jokainen TaksiHelsinki-palvelun tuottaja, niin omat kuin
yhteistydkumppaneiden tyontekijat ja toimijat ovat vastuussa palvelun
onnistumisesta. Henkildstdn jatkuva kehittdminen ja kouluttaminen varmistavat
ammattitaidon korkean tason.

Hyvilla valineilla tuotetaan laadukasta palvelua. Kaikilla toimintasektoreilla on
TaksiHelsinki-palveluorganisaation lahtokohtana kayttaa korkeatasoista, teknillisesti
ajan tasalla olevaa kayttajille ja asiakkaille turvallista, ymparistoystavallista kalustoa
ja laitteistoa.

Laadukasta palvelua kokenut tyytyvainen asiakas on paras laadun mittari.
Saanndllisilla, erilaisilla asiakastyytyvaisyysmittauksilla ja oman sisaisen
palautejarjestelman tuottaman tiedon keraamisella seka tata palautetta
analysoimalla yllapidetaan tietoa asiakkaiden palvelun onnistumisesta ja
asiakkaiden palvelutarpeiden kehittymisesta.
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Palvelutavoitteena on, etta kaikkien TaksiHelsigin asiakkaiden tulee olla tyytyvaisia
asiakkaita.

Tyytyvaisyyden takaamiseksi noudatamme omassa toiminnassamme periaatetta :
"Ala tee huonoa tyota — ala hyvaksy huonoa ty6ta.”

Kaiken palvelun tuottamisessa kunnioitamme lakeja ja maarayksia seka
noudatamme kestavan kehityksen periaatetta.

Laatutavoitteet, laadun suunnittelu ja johdon katselmus

TaksiHelsinki-palveluorganisaatiossa tarkoitetaan ensisijaisesti HTD:n johtoa, kun
puhutaan johdon katselmuksista. Laadusta vastaava organisaation johto pitaa
johdon katselmukset kaksi kertaa vuodessa, syyskaudella ja kevatkaudella HTD:n
suunnittelu- ja seurantapalaverien yhteydessa.

Prosessikohtaisesti asetetaan laatumittarit ja -tavoitteet laatupolitiikan periaatteiden
saavuttamiseksi.

Johdon katselmuksissa tarkastetaan ja paivitetaan laatujarjestelma, laadun
toteutumisaste seka muut laatuun liittyvat tiedot. Katselmuksissa

kaydaan lapi asiakaspalautteita ja tarkastetaan aiempien katselmusten
toimenpiteiden toteutuminen.

Katselmuksista laaditaan poytakirjat. Katselmusten tulokset tiedotetaan
organisaatiolle tiedottamisesta sovituilla periaatteilla.

Laadun kehityksessa tukena kaytetaan kehitysluetteloa, jota paivitetdan ja johon
kerataan toimenpiteita ja asioita, joissa prosessikohtaisesti on havaittu olevan
toiminnan laadun kannalta olennaisia kehitystarpeita. Johdon vastuulla on
kehitystoimenpiteiden seuranta niin, etta luettelossa olevia asioita hoidetaan
jatkuvana prosessina, jotta asiat voidaan poistaa listalta hoidettuina kullekin
toimenpiteelle annetun aikataulun mukaisesti.

HENKILOSTO
Toimijat ja henkilosto seka laatu

Asiakaspalveluyrityksissa ja -yhteenliittymissa on ihmisten tyon laatu olennainen
laadukkaan toiminnan perusta.

TaksiHelsinki-palveluorganisaatiossa laatu tarkoittaa, etta jokainen jasen tai toimija
vastaa oman palvelunsa laadusta. Laadunohjaus on itseohjausta, jota taydennetaan
etukateisella opastuksella, jatkuvalla ajankohtaisella toiminnan tuella seka
jalkikateisella kontrollilla, kuten mm. HTD:n taksitarkastajajarjestelmalla.
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Rekrytointi ja valinta
Taksivalityksen keskusorganisaatio

Palveluorganisaation rakenteesta johtuu, etta toimijat yhteisdon tulevat eri reitteja
pitkin. HTD:n ja HTA:n palkatut tyontekijat rekrytoidaan tehtavakohtaiset patevyys-
ja koulutusvaatimukset edellyttaen. Rekrytointi, perehdyttaminen ja koulutus
kuuluvat erittain tarkeisiin tukiprosesseihin.

Taksiorganisaatiolle tyypilliseen tapaan HTD:n ja HTA:n tehtavia ja toimia hoitavat
osin myos luottamushenkil6t, jotka valitaan ko. yhteisdjen vaaleissa.
Luottamushenkil6t saavat koulutusta mm. jarjestotoiminnassa.

Autoilijat ja kuljettajat

Autoilijat ovat paaosin saaneet ja saavat liikenneluvan pitkan kuljettajakokemuksen
(n. 8 vuotta) jalkeen. Nykyisin edellytetaan autoilijoilta tai yhtididen osalta
likenteesta vastaavalta henkildlta (vuoden 1996 jalkeen) myos alalle erityisesti
suunnitellun yrittajatutkinnon suorittamista, joka on Suomessa yrittdmisen vapauden
paasaannon voimassa ollessa poikkeuksellista yrittajien kohdalla. Taksiyrittamisen
toiminnan laadun tasoa voidaan saadella yrittajatutkinnon sisallolla ja vaatimusten
tasolla.

Liikenneluvan saannin edellytyksena on myds autoilijan ja liikenteesta vastaavan
henkilon taloudellisten asioiden kunnossa oleminen ja rikosrekisteriasioiden
nuhteettomuus eli viran puolesta edellytetaan, etta henkild hallitsee itseadan ja
omaisuuttaan seka etta hanella ei ole tietyn ajan sisalla ollut merkintdja
rikosrekisterissa. (viite L Luvanvaraisesta henkildliikenteesta, 9§)

Kuljettajien osalta vaaditaan samanlaista ns. puhdasta rikosrekisteria
seka ammattiajolupaa, jolle on myds alaikaraja.

Autoilijat ja taksiliikennetta harjoittavat yhteisot hoitavat kuljettajiensa ja muun
tarvitsemansa henkildkunnan rekrytoinnin itsenaisesti. HTA:n taksinkuljettajakurssi
on merkittava koulutusjarjestelma, jonka TaksiHelsinki-kuljetusorganisaation
kuljettajista suurin osa on kaynyt.

Toimijoiden kehittaminen

Koulutus

4311 HTD ja HTA

Helsingin Taksi Data Oy:n henkil0stOsta padosa tyoskentelee valitystoiminnassa ja
siihen liittyvissa toiminnoissa. Naiden henkildiden perehdyttaminen ja koulutus
hoidetaan oman suunnitellun ja dokumentoidun prosessin mukaisesti. Samoin
toimitaan valityshenkildiden edelleen kehittamisessa mm. Help Desk toimintoihin ja
ryhmaesimiehiksi (viite HTD, koulutus).
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Muiden henkildiden osalta tyotehtavakuvan mukaisesti koulutetaan ja perehdytetaan
kulloiseenkin tyohon. Tydn muutoksen ja kehittymisen myota henkilbita
jatkokurssitetaan joko oman henkildkunnan tai ammattikouluttajien seka -kurssien
avulla edelleen.

4.3.1.2. Autoilijat ja kuljettajat

Autoilijoilta ja liikenteesta vastaavilta henkilGilta edellytetaan taksialan
yrittdjatutkintoa, kun alalle tullaan. Suurin osa yrittajatutkinnon suorittaneista on
kaynyt myos yrittajakurssin. Autoilijoilla on paasaantoisesti taksiluvan saadessaan
pitka kuljettajakokemus, jota kautta on kaytannon ammattitaito hankittu.

Kuljettajat kayvat lahes poikkeuksetta kuljettajakurssin, jossa opetetaan
paikallistuntemusta, taksilikennemaarayksia, taksapaatoksen soveltamista, taksin
taksilaitteiston kayttoa seka asiakaspalvelua. HTA:n kuljettajakurssi on Suomessa
kuljettajakoulutuksen edellakavija ja kehittaja.

Autoilijoita kurssitetaan taksialan omilla kursseilla ja koulutustilaisuuksilla mm.
ajankohtaisista liikenne- ja ymparistomaarayksista, turvallisuus- ja tydsuhdesioista
seka uusien taksijarjestelmien kaytdssa. Tassa mainittu koskee soveltuvin osin
my0s kuljettajia.

Jatkossa kehityskohteena on ammatissa toimivien henkildiden ammatillinen
kehittyminen ja taitojen yllapitaminen. Itsensa tavoitteellisesti kehittavien ja
kehittaneiden henkildiden tulee saada laatuluokitus, joka mahdollistaa myos
asiakkaiden eriasteisten palveluiden vaatimustasoon vastaamisen. Tavoitteena voi
olla oma ammattikuljettajaluokitus, jolloin toiminnan tavoitteellisuus lisaa myods
toimijoiden motivaatiota.

4.3.2. Palkkaus

4.3.2.1. HTD ja HTA
HTD:ssa ja HTA:ssa noudatetaan alan henkildiden palkkauksessa asianomaisia
tydehtosopimuksia. Lisaksi otetaan huomioon tydn vaativuus ja palkitaan tyon
suorituksen mukaan siten, etta palkkaus motivoi hyvaan tyon laatuun.
Laatua kehittava aloitteellisuus tyotehtavissa on myos tarkea kannustuspalkkioihin
oikeuttava peruste. Aloitetoiminta on yhteisodjen toiminnassa tarkealla sijalla.
Aloitetoiminnan kehittdaminen on koko henkiloston yhteinen asia.

4.3.2.2. Autoilijat ja kuljettajat

Autoilijat hoitavat liiketoimintaansa ammatinharjoittajina tai yritysmuotoisina
likenteenharjoittajina. Suomessa on taksien ylimmat taksat saannostelty
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viestinta- ja liikenneministerion antamalla taksapaatoksella.

TaksiHelsinki-likenteenharjoittajien autot noudattavat kuukausittain laadittavaa
ajovuorolistaa, jonka perusteella enimmaismaara autoja on tydvuoroissa. Lisaksi
autot ajavat sopimusajoja, jotka voivat ajoittua tydvuorojen ulkopuolelle.

Liikenteenharjoittajien tulot perustuvat yleiseen talouden kysyntatilanteeseen,
sen perusteella laadittavaan ajovuorolistaan seka taksitaksaan. Yrittajien
liketoiminnan tulos vaihtelee riippuen yrittajan yritystoiminnan kulujen maarasta
seka toimijoiden ammattitaidosta.

Kuljettajien palkkaus on lahes poikkeuksetta prosenttiperusteinen. Palkka
perustuu auton ajotuloihin, joista laskien maksetaan prosentuaalinen osuus
ottaen huomioon lakisaateiset palkanlisat.

Viestinta

Tiedottaminen ja viestinta henkilokunnalle ja kaikille organisaatiossa toimiville on
avointa ja ajankohtaista. Viestintaan kaytetaan keinoja, jotka takaavat
tiedonkulun perille asti.

Henkildokunnan molemmansuuntaisen tiedonkulun aikaansaamiseksi kaytetaan
keinona saanndllisia esimies-alaiskehityskeskusteluita, joihin valmistetaan
tarvittava oheismateriaali. Kehityskeskustelun tavoite on siirtaa tietoa yhteison ja
henkilon vaatimuksista ja odotuksista seka saada nain yhteison ja yksilon
kehityssuunnitelmiin tarvittavaa perustietoa.

Viestinnalla hoidetaan henkildstdlle laatutoimintaan liittyvien tavoitteiden ja
tulosten tiedottaminen. Aikajaksoittain mitattavien tavoitteiden saavuttamisesta
tai alittamisesta kerrotaan valittdmasti ja annetaan mahdollisuus henkildston
palautteelle.

RESURSSIT

HTD ja HTA

Toimitilat

HTD:lla ja HTA:lla on hallinnassaan toimitilat, joissa voidaan tuottaa asiakkaiden,
seka sisaisten etta ulkoisten asiakkaiden tarvitsemat HTD:n ja HTA:n toiminta-
ajatuksen mukaiset palvelut.

Kaikille toiminnoille on tarkoituksenmukaiset, ko. toimintaan tarkoitetut tuotanto-
ja palvelutilat. HTA:lla on jasenpalveluun, kuljettajakoulutukseen ja

kokoustoimintaan sopivat tilat.

HTD:lla on maksuvalitykseen ja selvittelyyn tarvittavat tuotanto- ja palvelutilat.
Tilausvalitykseen, huoltoon, hallintoon, edustamiseen, tarkastajatoimintaan,
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taustatoimintoihin, tilastotuotantoon seka konetiloiksi on rakennettu ja muokattu
pitkan kaytannon ja kokemuksen perusteella ensiluokkaiset ja turvalliset tilat.

Toimitilat ovat paaosin jatkuvassa kaytossa, jolloin mitaan erillista murto- tai
paloturvallisuusvalvontaa ei tarvitse jarjestaa.

Jarjestelmat ja laitteistot

HTD:n paatoimintojen, valitys- ja maksuliikennetoiminnan ATK-jarjestelmat ja
niihin liittyvat laadukkaaseen palvelun tuottamiseen tarvittavat laitteistot ovat
nykyaikaiset ja kapasiteetiltaan riittavasti mitoitetut ottaen huomioon myos
toimintojen muutos- ja kasvutarpeet kohtuullisella aikavalilla.

Kaikki strategiset ATK-laitteet on varmennettu vahintaan kaksinkertaisilla
konejarjestelmilla seka suojattu nykyaikaisin ohjelmistosuojauksin, joita
paivitetdan saannollisesti turvayhteistyotoimittajien kanssa.

HTD:n maksuliikennelaitteisto on kokonaisjarjestelma, joka tayttaa korkeat
turvallisuusmaaraykset, mita tulee maksutietojen esikasittelyyn, sailyttamiseen ja
siirtdmiseen jarjestelmasta edelleen.

Maksuliikennejarjestelman kehittaminen on jatkuva prosessi, jossa
laatukriteerina on pysya kehityksen karjessa mukana niin, etta testatut
jarjestelmat otetaan ensimmaisten kayttajien joukossa kayttoon.

HTD:n tilausvalitysjarjestelma on juuri uusittu alan viimeisinta tekniikkaa
edustavaksi. Jarjestelmassa on uusina osioina automaattinen autojen sijainnin
paikannus, karttaohjelmisto ja turvakameratoiminto. Uuden jarjestelman avulla
voidaan hoitaa laadukkaasti autojen toimittaminen asiakkaiden tarpeisiin.

HTD:n tilausvalitysjarjestelmaan kuuluu toiminto, jonka avulla asiakas voi tilata
matkapuhelimella seka jatkossa myos lankapuhelimen tekstiviestilla auton.
Asiakas saa palvelusta onnistuneen tilauksen jalkeen vahvistuksena sen auton
numeron, joka tulee noutamaan annetusta nouto-osoitteesta.

HTD:lla on kaytéssaan myos Interlink-ohjelmisto, jolla saadaan yhteys toiseen
paakaupunkiseudun suurista tilausvalityskeskuksista. Ohjelmiston avulla
kysynnan alueellisia ruuhkahuippuja hoidetaan koko paakaupunkiseudun
kuljetuskalustoa hyddyntaen ja siten parannetaan asiakaspalvelua.

TaksiHelsinki-organisaatiolla on tarjottavanaan yritysasiakkaille oma
TaksiHelsinki-maksukortti. Maksukorttiasiakas saa yrityksensa taksimatkoista
yksityiskohtaiset yhteenvetoraportit.

HTA:n kuljettajakoulutuksen merkittavin laitteistoresurssi on autojen
tilausvalityksen opettamiseen kaytettava kuljettajakoulutuslaitteisto ja siihen
liittyva opetusluokan muu laitteisto, jotka kaikki on juuri uusittu ja tarkoituksiinsa
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suunniteltu.
Talous

Talouden yleisilla mittareilla mitaten on HTA:n ja HTD:n taloudellinen tila on
hyva. Vakaa talous antaa edellytykset laadukkaan palvelun tuottamiseksi nyt ja
tulevaisuudessa.

Autoilijat
Laitteet ja kalusto

Autoilijat hankkivat itsenaisesti ja omien liiketaloustavoitteidensa mukaisesti
harkiten tarkeimman tuotantovalineensa eli auton. TaksiHelsinki-organisaation
keskinaiset yhteistydsopimukset asettavat kalustolle mm. vaatimuksen
siisteydesta. Taksiksi katsastettavien autojen osalta on istumapaikkojen ja ovien
lukumaarasta minimimaaraykset seka istumapaikkojen osalta myos
maksimimaaraykset. Ammattiajossa olevat autot katsastetaan vuosittain.

Tilausvalitysjarjestelman avulla pidetaan ylla tiedostoja autojen ominaisuuksista.
Taksin tilaukseen voidaan maaritella mm. ajoneuvon vari, asiakaspaikat,
korityyppi asiakkaan toivomusten mukaisesti.

Koko TaksiHelsinki-kuljetuskaluston tilausvalityslaitteisto on uusittu.
Jarjestelmaan kuuluvat

- uudet autopaatelaitteet

- paivitetty tilausvalitysohjelmisto

- satelliittipaikannusjarjestelma

- turvakamerajarjestelma

Uuden tilausvalityslaitteiston avulla asiakkaat saavat auton nopeammin.
Kyytiosoitteet 16ytyvat myds helpommin ja varmemmin. Tilausvalityslaitteiston
osalta on voimassa yllapito- ja huoltosopimus, joka takaa autoilijoille nopean
palvelun laitteistojen hairid- ja vikatapauksissa.

Autojen kyytimaksujarjestelman keskeisena osana toimivat taksamittarit on
tarkastettu ja sinetdity. Kortilla maksamisen mahdollistamiseksi TaksiHelsinki-
organisaatioon kuuluvissa autoissa on maksupaatelaitteet, joiden avulla voidaan
ottaa maksu vastaan kaikilla yleisimmilla maksu- ja luottokorteilla.

Seuraava kehitysvaihe, johon siirrytdan on maksutietojen siirtaminen
langattomasti HTD:n kasittelypalvelimelle. Talléin maksuturvallisuus entisestaan
paranee.

Talous

Henkildliikennelaissa edellytetaan, etta autoilijan tai yrityksen, joka harjoittaa
luvanvaraista henkildliikennetta on oltava vakavarainen. Autoilijan tai liikenteesta
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vastaavan henkildn on hallittava itseaan ja omaisuuttaan seka kyettava
asianmukaisesti vastaamaan velvoitteistaan. Lailla maarataan nain taloudelliset
laadun perusedellytykset taksiliketoiminnan harjoittamiselle.

TaksiHelsinki-organisaation oman kontrollin avulla pidetaan huolta siita, etta
maksuvelvoitteensa hoitamatta jattavalta yritykselta tai yrittajalta lakkautetaan
organisaation maksuliikenne- ja valityspalveluiden tarjoaminen ja kayttaminen.

ASIAKIRJOJEN JA TIETOJEN VALVONTA

Prosessikohtaisesti maaritellaan kuhunkin prosessiin kuuluvat dokumentit, tiedot
ja tiedostot. Muutosten ja tietojen hyvaksyminen dokumentoidaan ja tallennetaan
prosessin osalta sovitulla tavalla ja tarvittaessa varmennetaan.

Vanhat tiedot merkitaan ja tallennetaan prosessikohtaisesti sovitulla tavalla ja
sailytetaan kullekin aineistolajille maaritetty aika.

Dokumentoinnin vastuu- ja valtuutetut henkil6t maaritelldan toimintokohtaisesti.
Toiminnallisesti merkittaviksi maaritellyt asiakirjat varmennetaan sahkoisesti tai
paperiversioina ja sailytetaan maaritelty aika asiakirjojen kayttokelpoisuuden
turvaavalla tavalla.

Laatuun liittyvat tiedostot sailytetaan siten, etta ne ovat tunnistettavissa,
saatavilla ja tarkastettavissa. Sovitun sailyttamisajan kuluttua vanhentuneet
tiedostot havitetaan. Tassa mainittu koskee myos tuki- ja oheismateriaalia.

Laatukasikirjan kappaleet, jotka mahdollisesti luovutetaan ulkopuoliselle taholle,
tulee merkita valvomattomiksi kappaleiksi.

Organisaation vastaanottamien asiakas- ja muiden tietojen salassapito- tai
turvaohjeet ovat toimintokohtaiset.

Organisaation henkildt ovat vaitiolovelvollisuuden alaisia ja
vaitiolovelvollisuudesta tehdaan joko sitoumus tai sopimus.
Vaitiolovelvollisuuteen liittyvat asiat kuuluvat organisaation toimijoiden
koulutukseen.

HANKINTATOIMI JA HANKINTOJEN SEKA TOIMITTAJIEN VALVONTA

Hankintatoimen osalta koko organisaatiolle yleisesti ja toimintokohtaisesti
kohdentaen (pois lukien kuljetusorganisaatio) on maaritelty/maaritellaan
hankintavaltuudet ja menetelmat seka menettelytavat hankintojen vertaamiseksi
tilauksiin, tuotteiden varastoimiseksi seka yllapidon valvomiseksi.

Avaintoimittajat, jotka ovat asiakaspalvelun kannalta merkittavia, ovat paaosin
pitkaaikaisia yhteistyOkumppaneita. Naiden toimittajien valvonta ja arviointi
hoidetaan saannallisin ajoin tapahtuvin tiedonvaihdoin ja tapaamisin.
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Avaintoimittajista hankitaan tilinpaatostiedot, kaupparekisteriote, tieto
ennakkoperintarekisteritilanteesta ja luottotiedot merkittavien
yhteistoimintahankkeiden yhteydessa ja tarvittaessa hankkeen kestosta riippuen
hankkeen aikana saanndllisin valiajoin.

PALVELUN TUNNISTETTAVUUS JA JALJITETTAVYYS

Asiakkaan tai autoilijan tarvitessa saamansa palvelun tai palvelun antajan
jaljittamisessa apua, antaa HTA ja HTD tarvittavan avun siind maarin kuin
salassapitomaaraykset sallivat ja jarjestelman tiedot riittavat seka
turvallisuusnakokohdat huomioon ottaen on mahdollista.

Kuljetukset

Taksiautoissa on palvelun suorittajan tunnistamista varten normaalien
ajoneuvojen rekisterikilpien lisaksi taksikuvussa paikkakuntanimi seka taksin
jarjestys- ja ryhmanumero.

Asiakas saa kateisella maksaessaan halutessaan ja kortilla maksaessaan aina
maksamastaan kuljetuksesta kuitin, jonka tietojen perusteella kuljetuksen
suorittanut auto voidaan luotettavasti jaljittaa.

Autonkuljettajilla on kullakin oma henkildnumeronsa, jonka avulla kuljettaja saa
autolaitteen avattua ja paasee mukaan valitystoimintaan. Jokaisen kuljettajan
tulee kayttaa omaa kuljettajatunnustaan ollessaan ajovuorossa.

Taksiautojen uudet turvakamerat mahdollistavat takseille sattuvien
hatatilanteiden kontrolloinnin ja avun saamisen tarvittaessa nopeasti ja
turvallisesti ongelmatilanteen ratkaisemiseksi.

Vilitys

Kullakin taksikeskuksen valittajalla on HTD:n valitystoiminnassa oma
tunnuksensa, jolla han kirjautuu valityspaatteelleen tydvuorossaan.

Valitystoiminnassa tapahtuva HTD:n puhelinliikenne nauhoitetaan, jotta mm.
reklamaatiotilanteissa voidaan tarkistaa, onko tapahtunut virhe ja missa
mahdollinen palveluvirhe on syntynyt. Nauhojen kuuntelu ja nauhoitustoiminnan
yllapito on ohjeistettu erillisella toimintaohjeella.

PROSESSIT
Ydinprosessit
TaksiHelsinki — laatujarjestelma perustuu palveluprosessien laadun

kehittamiselle. Seitseman keskeista ydinprosessia kuvataan ja maaritellaan
laatukasikirjan osassa Il.
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Prosessien toiminnan mittaaminen on sisallytetty kuhunkin prosessiin. Tyoohjeet,
lomakkeet, manuaalit yms. tukimateriaali maaritellaan prosessikohtaisesti.

Tassa vaiheessa kuvatut ydinprosessit ovat kaikki sellaisia, jotka liittyvat
suoranaisesti asiakkaan palveluun.

VAT TFELSHIY - Fadokehilysgniliest

- 1

Asiakkaan Kuljetus- Kuljetus- Taksin Matkusta- Palvelun
prosessit tarve palvelun tilaaminen minen arviointi
5 Maksaminen
4 Palvelun toteutus
Vélityspalvelu
6 Jalkimarkkinointi
3 Palvelun toteutus -reklamaatiot
Kuljetus -palaute
2A Markkinointi - myynti
2B Tiedotus
Taksin
ydinprosessit
1 Palvelun johtaminen
. EE— — > —>

.I. Taksin
tukiprosessit

9.2.

9.3.

Tukiprosessit

Seuraavassa laadun kehitysvaiheessa kuvataan ja maaritellaan laadun kannalta
merkittavat 3 — 4 tukiprosessia. Naita ovat taloushallinto,
henkildstd/henkildstohallinto, koulutus ja tarkastajatoiminta.

Testaus ja tarkastus

Toimintojen testaus ja tarkastus maaritellaan kussakin prosessissa
prosessikohtaisesti. Samoin on menetelty poikkeamien raportoinnissa,

korjaamisessa ja ehkaisemisessa.
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TAKSIHelsinki LAATUJARJESTELMA
OSA I
YDINPROSESSIT TAKSIHELSINKI
A. Prosessi 1, Palvelun johtaminen

Prosessikuvaus

- prosessin tehtava

- prosessin omistaja

- liittyvat prosessit

- tuotteet

- prosessin laajuus

- laatukriteerit

- asiakkaat

- toimittaja

- tukimateriaali

- laitteisto/jarjestelma
Liite: Tukimateriaali
Toimintakaavio

B. Prosessi 2A, Markkinointi ja myynti

Prosessikuvaus
- prosessin tehtava
- prosessin omistaja
- liittyvat prosessit
- tuotteet
- keinot
- prosessin laajuus
- laatukriteerit ja tavoitteet
- asiakkaat
- toimijat
- tukimateriaali
Liite: Tukimateriaali
Toimintakaavio

C. Prosessi 2B, Tiedottaminen

Prosessikuvaus

- prosessin tehtava

- prosessin omistaja

- liittyvat prosessit

- keinot

- prosessin laajuus

- laatukriteerit

- asiakkaat

- toimijat

- tukimateriaali, ohjaava materiaali
Liite: Tukimateriaali
Toimintakaavio



22

D. Prosessi 3, Kuljetus

Prosessikuvaus
prosessin tehtava
prosessin omistaja
liittyvat prosessit
tuotteet

prosessin laajuus
laatukriteerit
asiakkaat

toimijat
tukimateriaali
laitteisto/jarjestelma
Liite: Tukimateriaali
Toimintakaavio

E. Prosessi 4, Keskus

Prosessikuvaus
prosessin tehtava
prosessin omistaja
liittyvat prosessit
tuotteet

prosessin laajuus
laatukriteerit
asiakkaat

toimijat
tukimateriaali
laitteisto/jarjestelma
Liite: Tukimateriaali
Toimintakaavio

F. Prosessi 5, Maksaminen

Prosessikuvaus
prosessin tehtava
prosessin omistaja
liittyvat prosessit
tuotteet

prosessin laajuus
laatukriteerit
asiakkaat

toimijat
tukimateriaali
laitteistot ja muut konkreettiset resurssit
inhimilliset resurssit
Liite: Tukimateriaali
Toimintakaavio

G. Prosessi 6, Jalkimarkkinointi ja palautteet

Prosessikuvaus
prosessin tehtava
prosessin omistaja
liittyvat prosessit
keinot

prosessin laajuus
laatukriteerit



asiakkaat

toimijat
tukimateriaali

Liite: Tukimateriaali
Toimintakaavio
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TAKSIHelsinki Laatujarjestelma OSA II

A. Prosessi 1, Palvelun johtaminen



PROSESSI 1 :

Prosessin tehtava:

Prosessin omistaja:

Liittyvat prosessit:

Tuotteet:

Prosessin laajuus:
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TAKSIHelsinki
Laatukasikirja

vers 1.0 / 14.12.2004

PALVELUN JOHTAMINEN

Taksi Helsinki taksipalvelutoiminnan johtaminen siten, etta
kaikilla palvelun osa-alueilla tuotetaan asiakkaiden tarpeiden
mukaista palvelutoimintaa sovittujen arvojen ja tavoitteiden
puitteissa jarjestelmallisesti oikein ja kaikilta osin
kannattavasti.

HTD:n johto

Ydinprosessit: Kuljetus, Valitys, Markkinointi ja myynti,
Tiedotus,

Jalkimarkkinointi ja palautteet

Tukiprosessit: Taloushallinto, Koulutus, Huolto

TaksiHelsinki — taksiliikennepalvelut, kuljetusvalitys, liikenne,
maksaminen ja huolto

Taksiliikennepalveluiden johtaminen Helsingissa

TaksiHelsinki- taksilikennepalvelun toiminta-ajatuksen
mukaisesti johdetaan toimintaa niin, etta tuotetaan
asiakkaiden tarpeiden mukaisia palveluita.

Tehdaan palvelun strategiset analyysit ja luodaan strategiset
tavoitteet.

Johdetaan jatkuvana prosessina suunnitelmien laatimista,
toteuttamista, seurantaa, toiminnan poikkeamien korjaamista
ja parantamista.

Pidetaan taksivalitys- ja maksuliiketoimintaan hankittu
tekniikka ja ohjelmistot kehityksellisesti ajan tasalla niin, etta
asetetut palvelu- ja tuottotavoitteet voidaan aina
kustannuksellisesti jarkevasti saavuttaa. Huolehditaan
tekniikan ja ohjelmistojen kayttdonottaminen ja yllapito.

Johdetaan toimintaa hyvan, vuosittain asetettujen tavoitteiden
mukaisen taloudellisen tuloksen aikaan saamiseksi
tuottamalla laatupolitiikan mukaisia palveluita oikeaan hintaan
asiakkaille ja osakkaille.

Johdetaan palveluita niin, ettd TAKSI HELSINKI —brandin



Laatukriteerit:

Asiakkaat:

Toimijat:

Tukimateriaali:
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luominen ja yllapitaminen sille asetettujen tavoitteiden
mukaisesti toteutuu.

Tehdaan asianmukaiset sopimukset johdon, henkildkunnan,
yhteistydkumppaneiden seka asiakkaiden kanssa.

Rekrytoidaan ja koulutetaan henkilokunta. Kehitetaan
erityisesti HTD:n henkilokunnan seka kaikkien toimijoiden
aloitetoimintaa ja palkitsemista laadukkaiden toimintojen
saamiseksi paivittaiseen palvelutoimintaan.

Johdetaan ja motivoidaan organisaation laadukkaita palveluita
tuottamaan keskittyvia ihmisia siten, etta prosessikohtaiset
laatutavoitteet toteutuvat. Ihmiset kannustetaan toimimaan
laadukkaasti, yhteisen vision ja tahdon avulla jatkuvana
tavoitteena tehda asiat aina niin kuin on yhteisesti sovittu.

Taloudelliset tunnusluvut HTD:n osalta vuosisuunnittelun
pohjalta

Toiminnan tunnusluvut valitystoiminnan osalta
Henkildkunnan vaihtuvuusaste matala

Asiakkaiden tyytyvaisyysaste korkea

Henkilokunnan tyytyvaisyysaste korkea

Autoilijoiden tyytyvaisyysaste korkea

Kuljetuspalveluiden kayttajat
Henkilokunta

Autoilijat

Kuljettajat

Til.val.yhtiot (21 keskusta/Suomi)

HTD:n hallitus
HTD:n johto
HTA:n johto
Muu henkildkunta HTD (taloushallinto, keskus, huolto)
Autoilijat
Kuljettajat
Semel

Zenitel

Elisa

DDS
Lahitaksi
HKPK

Henkildliikennelaki ja - asetus
Liikenne- ja viestintaministerion. maaraykset ja ohjeet

Vuosisuunnitelmat, budjetit, toimintasuunnitelmat,
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Tilinpaatostiedot
Tilintarkastusmateriaali

HTD tilausvalityssopimus
Valitystoiminnan sisaiset tyoohjeet
Maksuliikenteen valityspalvelusopimus Autoilijan ja HTD
valilla,

(pankkiputki) maksuliikennepalvelu
Taloudelliset tilastot

Toiminnalliset tilastot
Yhtidjarjestys HTD
Osakassopimukset
Tybdsopimukset
Yhteistyosopimukset,
Yhtiokokouspoytakirjat

Hallituksen kokouspoytakirjat
Tyéryhmamuistiot

Semel — sopimukset

Elisa — sopimus

DDS-sopimus

Maksuliikenteen sisaiset tydohjeet
Taksamittarin kayttdohjeet/huolto-ohjeet
Maksupaatteen kayttéohjeet/huolto-ohjeet

Laitteisto/jarjestelma Valitystoiminnan tietojarjestelmat
Maksuliikennetoiminnan tietojarjestelmat
Taloushallinnon tietojarjestelmat
Tilastotoiminnan tietojarjestelmat
Taksamittarijarjestelma/maksuliikennejarjestelma
Semel, Trancometer AKE — hyvaksytyt
keskitinjarjestelma - clearing purku- ja vastaanotto on- ja
offline



Prosessi 1: Johtaminen

Liite
TUKIMATERIAALI

Henkil6liikennelaki ja
Henkil6liikenneasetus

Liik. ja viest.min paatos /taksitaksat
Liikenne- ja viestintaministr. maaraykset ja ohjeet

Vuosisuunnitelmat, budjetit, toimintasuunnitelmat,
Tilinpaatodstiedot

Tilintarkastusmateriaali

HTD tilausvalityssopimus

Valitystoiminnan sisaiset tydohjeet
Maksuliikenteen valityspalvelusop autoilijan ja HTD valilla,
(pankkiputki) maksuliikennepalvelu

Taloudelliset tilastot

Toiminnalliset tilastot

Yhtidjarjestys HTD

Osakassopimukset

Tybsopimukset

Yhteistydsopimukset,

Yhtiokokouspoytakirjat

Hallituksen kokouspoytakirjat

Tyéryhmamuistiot

Semel — sopimukset

Elisa — sopimus

DDS-sopimus

Maksuliikenteen sisaiset tydohjeet
Taksamittarin kayttdohjeet/huolto-ohjeet
Maksupaatteen kayttdohjeet/huolto-ohjeet
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TAKSIHelsinki Laatukasik.
vers 1.0/14.12.2004
Vastuuhenkilo

Versio/ Pv Sailytys

Laki
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Liikm 407,406/2003
15.5.2003



2| VUOSIKAAVIO
Prosessi 1: LAADUN JOHTAMINEN
3 HTD Hallitus
Seuranta
Strategia /
2. HTD Hallitus 2. | Bugjetit
kokous Tyotyytyvaisyys
-lyhyt ja pitka Asiakastutkimukset
aikavali suunittelu LAADUN JOHTAMINEN Laatuseuranta
-seuranta HTD + \ *
Osakas- ja jasenautoilijat
Yhtiokokous-/kokoukset 4.HTE.? "yh'tlokokous
Hallitus -tlllnpaatoks.e"t
- hallituksen kokoukset -hallituksen jasenet
1. HTD Hallitus 1. - hallituksen puheenjohtaja
kokous Toimitusjohtaja
Ty8ryhmat \ / \
1.9. Strategia Esimiehet o 5 HTD:n hallitus
-lyhyt ja pitka Laatuseuranta / Laatutoimikunta -hall pj
aikavali Sopimukset -toimikunnat
-budjetit, resurssit
-budjettiseuranta /
- laatupolitiikka Liitanniistahot

ja vuosiprosessi

1. Yhdistys:Yhd. kokous +

johtokunta- HTDn

edustajat
vuosikokoukset, kk-

kokoukset, "ylim.

kokoukset”

2. Taksiliitto —

vuosisuunnittelu

HTD ia HTA:n edustaiat

SILVIA - menetelma prosesseissa

S STRATEGIA

I  INFRASTRUKTUURI
L LAPIMENOAIKA

V  VIRHEET

| INFORMAATIO

A ASIAKAS
VUOSITOIMNTAKAAVIO

Suunnittelusykli - kalenterivuosi
Peruslahtokohtana vuoden jakaantuminen suunnittelu ja toimintajaksoihin
Liitynnat eri prosesseihin johtoprosessista

Johdon toiminan tulokset > mita dokumentteja syntyy johdon toiminnasta
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B. Prosessi 2A, Markkinointi ja myynti



PROSESSI 2A:

Prosessin tehtava :

Prosessin omistaja:

Liittyvat prosessit:

Tuotteet

Keinot:

Prosessin laajuus:
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TAKSIHelsinki Laatukasikirja
vers 1.0 / 14.12.2004

MARKKINOINTI JA MYYNTI

Markkinoinnin ja sen yhden osa-alueen eli myynnin avulla
turvataan kannattava taksiliiketoiminnan kasvu nykyisten
palveluiden ja asiakastarpeen mukaan kehitettavien uusien
palveluiden kayttda edistamalla. Markkinointi helpottaa
taksiasiakkaiden palveluiden saatavuutta antamalla tietoa
palvelun kaytosta ja mahdollisuuksista.

HTD:n talous- ja hallintojohto

Ydinprosessit: Johtaminen, Kuljetus
Tukiprosessit: Taloushallinto, Koulutus

Kuljetukset
Valityspuhelut, - taksintilaukset
Huolto

Suoramarkkinointi valituille asiakasryhmille
Esitteet

Liikelahjat

TaksiHelsinki-taksien automainonta
Puhelinluettelot

Internet

Hotellit

Ravintolat

Kulttuurilaitokset

Liikennekeskukset

Senioritalot

TaksiHelsinki organisaation henkilosto
Suhdetoiminta

Y hteistydkumppanit

Markkinoinnilla edistetdaan HTD:n markkinointistrategian
mukaisesti maariteltyjen nykyisten ja jatkuvasti kehitettavien
taksipalveluiden ja niihin liittyvien palveluiden kayttéa
nykyisten ja uusien asiakkaiden keskuudessa.

Markkinoinnin avulla tehdaan tunnetuksi TaksiHelsinki
taksipalvelutuote ja luodaan tuotteesta merkkituote eli brandi
paatetyn brandistrategian mukaisesti. Vahvistetaan brandin
tuella positiivista mielikuvaa taksista, kuten mm.
luotettavuutta, rehellisyytta.



Laatukriteerit
ja tavoitteet:

Asiakkaat

Toimijat:
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Markkinoinnin perusteena kaytetaan olemassa olevia
taksiliiketoiminnan tutkimuksia ja henkiloliikennetutkimuksia
seka jatkuvaa yleis6palautetta ja paivittaisen toiminnan
tilastojen ym. analysoinnilla saatavaa tietoa. Suoritetaan
markkinatutkimuksia asiakkaiden tarpeiden ajantasaiseksi
kartoittamiseksi seka kilpailija-analyysia varten saannollisesti.

Markkinoinnin valineina kaytetaan ensisijaisesti nykyisia
olemassa olevia keinoja ja organisaatiota. Organisaatioon
kuuluu n. 1 360 taksia, joita voidaan kayttaa TaksiHelsinki
mainonnassa. Helsingissa on takseissa paivittain keskimaarin
kaksikymmentakaksituhatta (22 000) asiakastapaamista,
joissa voidaan markkinoida ja myds markkinoidaan
taksipalveluita.

Markkinoinnin toteuttamiseen varataan strategian mukaiset
henkiloresurssit tekemaan varsinaisia toimenpiteita. Koko
organisaatiolle viestitetdan jokaisen toimijan oman toiminnan
tarkeytta ja mahdollisuutta palveluiden markkinoijana.

Markkinoinnille paatetaan vuosittaiset painopistealueet ja —
tavoitteet. Tavoitteiden tueksi laaditaan markkinointibudjetti ja
maaritellaan tarvittavat henkildresurssit.

Tuotesuojataan markkinoinnin tuella syntyvat suojattavat
tavaramerkit, tunnukset, logot ym.

Tilausnumeron tunnettuus kasvaa vuosittain 10%
Tekstiviestitilausten maara kasvaa vuosittain 40%
TaksiHelsinki-korttiasiakkaiden lukumaara kasvaa vuosittain
20%

TaksiHelsinki-korttien kayttdémaara kasvaa vuosittain 20%
rahalla mitaten.

Kuljetuspalveluiden tarvitsijat
Autoilijat
Kuljettajat

HTD:n markkinointijohto
HTA:n johto

Koko muu henkilosto
Autoilijat

Kuljettajat



Tukimateriaali:
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HTD:n tilausvalityssopimus
HTA:n yhdistyssaannot
Markkinointisuunnitelma
Asiakastutkimukset

HTD:n liikkenneraportit
TaksiHelsinki-korttitiedostot
Puhelutiedostot
Markkinointilainsaadanto



Prosessi 2A: Markkinointi ja myynti

Liite
TUKIMATERIAALI

HTD:n tilausvalitysopimus
HTA:n yhdistyssdannot
Markkinointisuunnitelma
Asiakastutkimukset

HTD:n liikenneraportit
TaksiHelsinki-korttitiedostot
Puhelutiedostot
Markkinointilainsaadantd
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Versio/ Pv

TAKSIHelsinki
vers 1.0/14.1

Sailytys

Laatukasik.
2.2004

Vastuuhenkild



Prosessi 2A:

Kuljetus-
asiakas

HTD
HTA

Autoilija/
kuljettaja

TOIMIJAT

Markkinointi ja myynti

Input
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Prosessi

TAKSIHelsinki
vers 1.0 / 14.12.2004

Output

Palvelu-tuotteet
-kuljetus-
valityspalvelut
-kuljetus-
palvelut
-huolto-palvelut

Markkinointi
Myynti
-asiakkaan
mielenkiinnon
heratys
strategian
mukaan
valituilla
keinoilla

Laatukasikirja

Palveluiden
kayttdpaatos ja

> kayttdminen

Aika
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C. Prosessi 2B, Tiedottaminen



PROSESSI 2 B:

Prosessin tehtava:

Prosessin omistaja:

Liittyvat prosessit:

Keinot:

Prosessin laajuus:
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TAKSIHelsinki
Laatukasikirja
vers 1.0 / 14.12.2004

TIEDOTTAMINEN

Tiedottamisella ulkoiset asiakkaat eli kuljetusasiakkaat,
paattajat, yhteistydokumppanit ja yleisé saavat tietoa
taksitoiminnasta ja taksiorganisaatiosta.

Sisaisen tiedottamisen avulla ohjataan TaksiHelsinki
organisaation taksitoimintaa ja valitetaan omalle
organisaatiolle ajankohtaista ohjaus- ja muuta tietoa.

HTD:n ja HTA:n tiedottajat, taksitarkastajat, keskushenkilosto
Ydinprosessit: Johtaminen, Kuljetus, Valitys

HTA:n lehti - tiedotus
Autolaitetiedotus
Henkil6kuntatiedotus
Asiakastiedostus
Lehdistétiedotus

Y hteistydkumppanitiedotus
[Imoitustaulutiedotus
Internet tiedottaminen
Taksitarkastajatiedotus
Viranomaistiedotus
Suhdetoiminta - henkildsuhteet
Turvallisuustiedotus
Kriisitiedottaminen

Tiedottamisen avulla vaikutetaan tiedottamisen kohteena
olevaan

tahoon kertomalla asiatietoa kulloinkin ajankohtaisesta ja
tarpeellisesta aiheesta.

Ulkoisella tiedottamisella TaksiHelsinki —palveluorganisaation
toiminnasta vaikutetaan positiivisesti kolmansiin tahoihin.
Avoin ja nopea tiedottaminen lisda organisaation
luotettavuutta. Asiakkaille ajantasainen tiedottaminen
merkitsee laadukkaampaa palvelua mm. palvelupoikkeamien
ennakoinnissa eli poikkeuksellisissa saa-, juhlapyha- ja
tapahtumatilanteissa.

Sisainen tiedottamisen merkittava keino on TaksiHelsinki-
organisaatiossa taksiautolaitteiden valityspaatteet. Uusien
autolaitteiden muistiin mahtuu tiedotteita usean paivan ajalta.
Uusilla autolaitteilla tiedotteiden Iahettdjien ja vastaanottajien
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toiminta helpottuu.

Henkilostotiedottaminen hoidetaan tyopaatteiden,
ilmoitustaulun ja henkilokuntapalaverien avulla.

Muu sisadinen tiedottamien hoidetaan HTA —lehden avulla,
tiedotustilaisuuksilla, sdhkopostilla, ilmoitustauluilla.

Laatukriteerit: Ulkoinen tiedottaminen hoidetaan heti tiedottamistarpeen
synnyttya
Sisainen tiedottaminen hoidetaan heti tiedottamistarpeen
synnyttya
Valmiit ja valmistellut asiat tiedotetaan
Tiedottaminen perustuu avoimuuteen
Tiedotteet ovat sisalloltaan selkeakielisia ja asiasisalloltaan
tarkistettuja
Tiedotteet ovat objektiivisia
Tiedotteet eivat loukkaa ja ovat lain maaraykset tayttavia

Asiakkaat: Kuljetuspalveluiden kayttajat
Viranomaiset
Median edustajat
Autoilijat
Kuljettajat
HTD:n ja HTA:n henkilokunta

Toimijat: Henkildkunta HTD, HTA (johto, tiedottajat, taksitarkastajat,
valityshenkildsto)
Autoilijat
Kuljettajat

Tukimateriaali,
ohjaava materiaali: Autotiedot / HTD
Kuljettajatiedot /HTD
Osakasrekisteri /HTD
Autopaatemanuaali
HTA-lehtiarkisto
Painovapauslaki vuodelta 1919 ( seka mm. Suomen rikoslaki)
Journalistin eettiset ohjeet
Taksiliiton tiedotearkisto



Prosessi 2B: Tiedottaminen

Liite
TUKIMATERIAALI

Autotiedot / HTD
Kuljettajatiedot /HTD
Osakasrekisteri /HTD
Autopaatemanuaali
HTA-lehtiarkisto
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Versio/ Pv

Painovapauslaki vuodelta 1919 ( sekda mm. Suomen rikoslaki)

Journalistin eettiset ohjeet
Taksiliiton tiedotearkisto

TAKSIHelsinki

Laatukasik.

vers 1.0 / 14.12.2004

Sailytys

Vastuuhenkilo
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TAKSIHelsinki Laatukasikirja

Prosessi 2B: Tiedottaminen vers 1.0 / 14.12.2004

Input Prosessi Output
Asiakas il
Tiedotettava asia —Y
Viranomai- muokataan I;?;TIL;S Tiedotus / vaikutus
nen keinoilla kohderyhmaan
-~ -lehdisto
Henkilokunta tv, radio
:;R -internet
Tiedotustarve -autopaate
syntyy -palaveri
- -ilmoitustaulu
Autoilija/ -HTA-lehti
kuljettaja
TOIMIJAT

Aika
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D. Prosessi 3, Kuljetus



PROSESSI 3:

Prosessin tehtava:

Prosessin omistaja:

Liittyvat prosessit:

Tuotteet:

Prosessin laajuus:
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TAKSIHelsinki
Laatukasikirja
vers 1.0 / 14.12.2004

KULJETUS

Kuljetusasiakas saa tarvitsemansa kuljetuksen haluamaansa
paikkaan tarvitsemanaan aikana.

HTD johto, HTD valitys, HTA ajovuorotoimikunta,
sopimusautoilijat

Ydinprosessit: Johtaminen, Valitys, Markkinointi ja myynti,
Tiedotus

Maksaminen, Jalkimarkkinointi ja palautteet
Tukiprosessit: Taloushallinto, Koulutus, Huolto

Taksikuljetusten hoitaminen ajovuoron aikana valitettyina
ennakkotilauksina ja

ajantasaisina tilauksina

seka

taksikuljetukset ilman valitysta.

1. Valityksen kautta tulevat kuljetustehtavat

Asiakkaan tilattua kuljetuksen kaytossaan olevilla tilaustavoilla
(soittamalla,

kayttamalla ns, autobooking-jarjestelmaa tai tekstiviestilla)
valityskeskuksesta ja kuljetustilauksen tultua ajovuorossa
olevalle kuljetustilauksen hyvaksyneelle autolle, hoidetaan
kuljetus asiakkaan tarpeen mukaisesti voimassa olevien
sopimusten, saanndsten ja maaraysten mukaisesti.

Kuljetustilaukset tilausvalitysjarjestelma jakaa automaattisesti
ajovuorossa olevien autojen ajoneuvopaatteille autojen
sijainnin ja varaustilanteen perusteella. Vapaana tai kohta
vapaana kyytiosoitetta 1ahinna oleva auto saa tilauksen
ensimmaiseksi.

Tilausvalitysjarjestelma tunnistaa automaattisesti autojen
sijainnin ja varaustilanteen. Autolla on oikeus hyvaksya tai
hylata tilaus.

Hyvaksyessaan tilauksen saa auto mahdolliset kuljetusta
koskevat lisatiedot autopaatteelle.

Tilausvalitysjarjestelma etsii automaattisesti sovitun
jarjestelman eli hakuketjun mukaan tilausosoitteen



Laatukriteerit:

Asiakkaat:

Toimijat:
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lahialueelta vapaita helsinkilaisia autoja (kahdeksan minuutin
ajan) ja siirtyy sen jalkeen tarvittaessa etsimaan (uuden
Interlink-jarjestelman kautta) Lahitaksi Oy:n eli Helsingin
ymparistokuntien taksikeskuksen vapaita autoja
(tilausosoitteen lahelta).

2. Kuljetustehtava ilman valitysta

Kuljetustehtavan ilman valitysta auto hoitaa asiakkaan
soittaessa suoraan auton numeroon, ottamalla kyydin ns.
lennosta, taksitolpalta, taksiasemilta tai sopimalla muutoin
kuljetuksesta suoraan kuljetuksen suorittajan kanssa.

Kuljetustehtavat otetaan vastaan ja hoidetaan viipymatta
Taksiauton ajovuorot hoidetaan vahvistetun ajovuorolistan
mukaisesti

Asiakkaan koko kuljetustehtava hoidetaan turvallisesti ja
tasmallisesti

asiakkaan toimeksiannon mukaisesti saantdja ja maarayksia
noudattaen

Kuljetustehtava suoritetaan kayttaen edullisinta, olosuhteisiin
nahden tarkoituksenmukaisinta reittia kayttaen.

Asiakkaan henkilda ja omaisuutta suojellaan ja kunnioitetaan
intimiteetti- ja salassapitosaannoksia noudattaen

Taksiauto tayttaa aina seka erityiset etta yleiset taksiautoa
koskevat maaraykset mukaan lukien ymparistomaaraykset
Taksiliikenteessa ja taksitunnuksilla liikkuva taksiauto on
puhdas, siisti seka tarkoituksenmukainen

Liikennetta harjoitetaan ymparistdéarvot huomioon ottaen ja
ymparistoarvoja

kunnioittaen

Liikennetta hoitavat henkilot ovat ammattitaitoisia ja yllapitavat
jatkuvasti ammattitaitoaan

Liikennetta hoitavat henkil6t tydoskentelevat siisteissa ohjeiden
mukaisissa asuissa seka tayttavat muutoinkin
yleisdpalvelutehtavan edellytykset henkilokohtaisen hygienian
ja siisteyden osalta

Taksiautossa ei koskaan tupakoida

Taksiauton puhelimeen vastataan normaaliaikana :Taksi
Helsinki, Hyvaa paivaa

Kuljetuspalveluiden kayttajat

Autoilijat

Kuljettajat
Tilausvalityshenkilékunta / HTD
HTD huolto
Ajovuorotoimikunta
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Taksitarkastajat

Transmation Oy

Helsingin kaupunki / sosiaalivirasto
HKPK

Lahitaksi Oy

Viranomaiset

- poliisi

- Etela-Suomen laaninhallitus
Semel

Zenitel

Elisa

DDS

Tukimateriaali: Henkildliikennelaki ja —asetus
Liik. ja viestintaministerion paatos /taksitaksat
Tieliikennelainsaadantdé ammattimaista henkildliikennetta
koskien
Liikenne- ja viestintaministerion maaraykset ja ohjeet
Ymparistolainsaadanto
Sopimukset / tilausvalitys
Ajovuorolistat
Kalustotiedostot
Hatatilanne ohjeet
DDS kayttoohjeet
Taksamittarin kayttdohjeet/huolto-ohjeet
Maksupaatteen kayttdohjeet/huolto-ohjeet
GPS - karttaohjelma
Taksin liikennelupa
Tilastot, raportit

Osoitteistot — kadut, kohteet, ruudutukset,
Onhjelmistot: valitys, paikannus

TYONANTAJA- JA YRITTAJAMATERIAALI

- tydnantajan ja tyontekijan valiset sopimukset

- ty6lainsaadanto

- salassapitosaanndkset

- tyo- ja toimintaohjeet kuljettajille, muille tydntekijoille
- tydnantajaohjeet

- tydsuojeluohjeet

- vakuutukset

- kuljettajan ajopaivakirja

Laitteisto/jarjestelma Taksamittarijarjestelma (+maksuliikennejarjestelma),
Semel,/AKE — hyvaksytyt
Valitysjarjestelma
Ajoneuvopaikannusjarjestelma
Autot
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Taksiasemat
Interlink (HTD — Lahitaksi )



Prosessi 3: Kuljetus

Liite
TUKIMATERIAALI

Henkildliikennelaki ja
Henkiloliikenneasetus

Liik. ja viest.min paatos /taksitaksat

Liikenne- ja viestintaministr. maaraykset ja ohjeet
Tieliikennelainsdadantd ammattimaista
henkilliikennetta koskien
Ymparistblainsaadantd

Taksin liikennelupa

Sopimukset: tilausvalitys

Ajovuorolistat Kalustotiedostot
Hatatilanne ohjeet

DDS kayttbohjeet

Taksamittarin kayttdohjeet/huolto-ohjeet
Maksupaatteen kayttdohjeet/huolto-ohjeet
GPS - karttaohjelma

Tilastot, raportit

Osoitteistot — kadut, kohteet ruudutukset,
Ohjelmistot: valitys, paikannus
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TAKSIHelsinki Laatukasik.
vers 1.0/ 14.12.2004

Versio/ Pv Sailytys Vastuuhenkilé

Laki

As.

Liikm 407,406/2003
15.5.2003



Prosessi 3: Kuljetus

47

TAKSIHelsinki

Laatukasikirja

vers 1.0 / 14.12.2004

Output

KULJETETTU
ASIAKAS OIKESSA
PAIKASSA ,
OIKEAAN

AIKAAN

Input Prosessi
Asiakas ’ Kuljetustarve
l OIKEA
ASIAKAS
TILAUS '
HTD keskus VALITYS gblfrEc,)ASSSSAA
Ajovuoro- | VAlitoN ™ OIKEAAN
JoV! -ennakko
toimikunta | A AIKAAN
A 4
Autoilija/ Auto kayttéon
kuljettaja ilman valitysta
VAPAITA AUTOJA
’ Kuljetus suoritetaan
TOIMIJAT

Aika
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TAKSIHelsinki Laatujarjestelma OSA II

E. Prosessi 4, Keskus



PROSESSI 4:

Prosessin tehtava:

Prosessin omistaja:

Liittyvat prosessit:

Tuotteet:

Prosessin laajuus:
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TAKSIHelsinki
Laatukasikirja
vers 1.0 / 14.12.2004

KESKUS (Tilausvalitys)

Kuljetuksen tarvitseva asiakas tilaa taksin haluamaansa
paikkaan tarvitsemanaan aikana ennakkoon tai heti.

HTD johto

Ydinprosessit: Johtaminen, Kuljetus, Markkinointi ja myynti,
Tiedotus

Maksaminen, Jalkimarkkinointi ja palautteet

Tukiprosessit: Taloushallinto, Koulutus, Huolto

Asiakkaiden puhelimitse tilaamien taksikyytien valittdminen
ennakkotilauksina ja ajantasaisina tilauksina seka
kasivalitteisesti ettd automaattisesti taksiautoille.

Asiakas tilaa puhelimella kuljetuksen TaksiHelsinki-
tilausvalityksesta olemassa olevilla tilaustavoilla

1. Valiton tilaus soittamalla puhelimella keskukseen tai
taksiasemalle

Tilauskeskuksessa valittaja ottaa vastaan tilauksen tiedot
asiakkaalta.

Taksitilaus lisatietoineen kirjataan valittajan tydaseman
tilauslomakkeelle.

Asiakkaalle annetaan valitysjarjestelmasta kuljetuksen
tilausnumero. Asiakas tunnistaa tilaamansa kuljetuksen
tilausnumerolla, joka on tilauksen hoitavalla autolla tiedossa.

Valittajan paatteeltaan lahettama tilaus menee automaattisesti
vapaana olevalle tai kohta vapautuvalle tilausosoitetta
[ahimmalle autolle.

Tilaukselle etsitdan automaattisesti vapaata autoa kahdeksan
minuuttia. Vapaiden autojen puuttuessa tilauksen
voimassaolo lakkaa em. kahdeksan minuutin kuluttua.
Asiakkaan tulee uudistaa tilaus. Tilausnumerolla voidaan
valityskeskuksessa tarkistaa tilauksen eteneminen ja tilanne.

2. Ennakkotilaus
Aikaisintaan kaksi viikkoa viimeistaan puoli tuntia ennen

tarvitsemaansa kuljetusta voi asiakas tilata auton soittamalla
ennakkotilausnumeroon. Autolle tilaus valittyy kuten normaali



Laatukriteerit:
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tilaus, 15 minuuttia ennen asiakkaan lahtdaikaa.

Tilataksin ennakkotilaus otetaan samalle tai seuraavalle
paivalle.

3. Tekstiviestitilaus

Automaattinen tilaus tulee tilausvalitysjarjestelmaan
asiakkaan lahettamana erikseen ohjeistettuna,
matkapuhelimella tehtdvana tekstiviestitilauksena. Viesti
valittyy autoihin automaattisesti samalla periaatteella kuin
valiton tilaus valittajan kautta. Tilaus on voimassa kahdeksan
minuuttia ja asiakas saa vastausviestina tiedon, ellei mikaan
auto ota tilausta vastaan tassa ajassa.

4. Autobooking-tilaus

Asiakas voi tilata toistuvasti nimettyyn, samaan osoitteeseen
auton soittamalla tahan tarkoitukseen varattuun
tilauskeskuksen automaattinumeroon ja antamalla saamansa
tunnusluvun. Tietotekniikan avulla tilaus valittyy
automaattisesti vapaalle taksille kuten valittajalle soitettu
tilaus. Tilaus on voimassa kuten valiton tilaus kahdeksan
minuuttia. Ellei auto tule, asiakkaan tulee uudistaa tilaus.

5. KELA —kyydit

Valittajalle tuleva puhelu, josta saadaan tata varten laaditulle
kaavakkeelle tiedot. Kyyti valitetdan ns. puheella Kela-
sopimusautolle. Asiakkaalle soitetaan saapuvan ja kyydin
hoitavan auton tiedot.

6. Neuvonta ja tiedotus

Keskus antaa asiakkaille ja autoille tilauksia koskevia tietoja ja
neuvoja ajantasaisesti. Hintalaskurin avulla voidaan antaa
kuljetuksista ennalta hinta-arvioita.

Tilauspuhelun keskimaarainen vastausaika on enintaan 15
sekuntia

Tilauksen keskimaarainen hoitoaika keskuksessa on enintaan
15 sekuntia

Virheellisia tilauksia on enintaan 0,5 % / ei yhtaan
kokonaistilausmaarasta.

Vastaajien samanaikainen vastausmaara samassa
tyopisteessa tulee olla

10 % :n sisalla eniten vastaavan henkilon maarasta
Osoiterekisterin tiedot ovat aina ajan tasalla
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Puhelimeen vastataan normaaliaikana © Taksi Helsinki,
hyvaa p.

Asiakkaat: Kuljetuspalveluiden kayttajat
Autoilijat
Kuljettajat

Toimijat: Til.val henkilokunta HTD
Autoilijat
Kuljettajat
Alihankkijat (tydvoima, laitteet ym)
Semel
Zenitel
Elisa
DDS

Tukimateriaali: Toimintaohjeet / HeTa keskus
Help Desk ohjeistus / karuselli keskus
Tyovuoroluettelot
Puhelutiedostot ja —tilastot
Liikennetilastot
Tiedotekansio
Budjetit
Hatatilanne ohjeet
DDS kayttoohjeet
Semel kayttdohjeet
Muut laitteiden kayttdohjeet/ keskus
Liik. ja viest.min paatos /taksitaksat
Elisa — sopimus
DDS-sopimus
Taksamittarin kayttdohjeet/huolto-ohjeet
Maksupaatteen kayttdohjeet/huolto-ohjeet

Laitteisto/jarjestelma Valitystietojarjestelma — ohjelmisto ja keskuslaitteet
Vastauspaatteet
Tyovuoro-ohjelmisto
Puhelinkeskus MD 110
Radioverkko — suljettu Puhelinlaitteet
GPRS-verkko
Katu- ja paikkarekisterit
Taksiasemat
Alueruudutukset — hakuketjut
Autopaatteet
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Prosessi 4: Keskus

Liite
TUKIMATERIAALI Versio/ Pv

Puhelutiedostot

Liikenneraportit

Toimintaohjeet / HeTa keskus

Help Desk ohjeistus / karuselli keskus
Tydvuoroluettelot

Tiedotekansio

Budjetit

Hatatilanne ohjeet

DDS kayttdohjeet

Semel kayttéohjeet

Muut laitteiden kayttdohjeet/ keskus

Liik. ja viest.min paatos /taksitaksat

Elisa — sopimus

DDS-sopimus

Taksamittarin kayttéohjeet/huolto-ohjeet
Maksupéaatteen kayttdohjeet/huolto-ohjeet

TAKSIHelsinki
vers 1.0/ 141

Sailytys

Laatukasik.
2.2004

Vastuuhenkilo



Prosessi 4. Keskus

Asiakas

HTD keskus

Autoilija/
kuljettaja

TOIMIJAT

Input

TILAUS

-valitén/ -ennakko
Soitto
Autobooking
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TAKSIHelsinki

Laatukasikirja

vers. 1.0/ 14.12.2004

Prosessi

Output

AUTO
ASIAKKAALLE

Tekstiviesti

-KELA

Tilauksen kirjaus,
vastaanotto

-taxipak
-tekstiviestipalvelin
-autobooking-palvelin

VALITYS
AUTOLLE
-taksitolppa
-hakuketju
-interlink

A

Aika
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TAKSIHelsinki Laatujarjestelma OSA II

F. Prosessi 5, Maksaminen



PROSESSI 5:

Prosessin tehtava:

Prosessin omistaja:

Liittyvat prosessit:

Tuotteet:

Prosessin laajuus:
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TAKSIHelsinki
Laatukasikirja
vers 1.0 / 14.12.2004

MAKSAMINEN

Prosessin avulla kuljetusasiakas voi maksaa kuljetuksen
vahvistetun, oikean taksitaksan mukaisesti luotto-, pankki-
seka maksukortilla ja autoilija saa kuljetuksesta maksun seka
kirjanpitokelpoisen raportin.

Autoilija saa myos

Taksioperaattorit saavat omien maksukorttiensa keskitetyn
selvityksen ja maksuliikennevalityksen.

HTD talous- ja hallintojohto

Ydinprosessit: Johtaminen, Kuljetus, Valitys
Tukiprosessit: Taloushallinto, Koulutus, Huolto

Korttimaksujen valitys

Kannykkamaksaminen on-line

Laskutus

Taksi Helsinki-kortti

Paikallisten taksiyhtididen maksukorttien keskitys- ja
valitystoiminta

FTP- palvelinyllapito / HTD

Asiakas maksaa autossa kuljetuksen kortilla, joko pankki- tai
luottokortilla.

Maksajan kortti tarkistetaan ja maksu varmennetaan erillisten
maaraysten ja ohjeiden mukaisesti.

Kortilla maksetut tapahtumat kertyvat taksiauton
maksupaatelaitteistoon. Maksupaatelaitteiston muisti
tyhjennetaan asemapaikka-alueella sijaitsevien
purkupisteiden kautta HTD:n toimiston tiedostoon kasittelya
varten.

Autoilijan saamien korttimaksujen tiedot siirretaan
pankkiryhmittain pankeille, jotka maksavat suoritukset
autoilijoille tai siirtavat luottokorttitiedot maksua varten
luottokorttiyhtidille.

HTD:n oman taksikortin Taksi Helsinki-kortin korttimaksut
HTD laskuttaa asiakasyrityksilta HTD:n ja yrityksen valisen
sopimuksen perusteella ja tilittdéa maksut autoilijoille HTD:n ja
autoilijan valisen sopimuksen mukaan.

HTD kantaa Taksi Helsinki-korttiasiakkaiden osalta



Laatukriteerit:

Asiakkaat:

Toimijat:

Tukimateriaali:
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luottoriskin.

Autoilijan maksupaatteen maksutietojen tyhjennyksen
yhteydessa paivitetdan ns. sulkulista eli maksuhairidtiedosto,
josta kayttokiellossa tms. olevien korttien tieto tarkistetaan
auton maksupaatetta kaytettaessa.

HTD tuottaa autoilijalle korttimaksutapahtumista kirjanpitoa
varten eritellyt tiedostot, jotka toimitetaan kerran kuukaudessa
postitse.

HTD hoitaa maksujen jalkikateiset korjaukset ja oikaisut.

HTD yllapitaa purkupisteita maksupaatetietojen purkamista ja
paivittamista varten.

HTD hoitaa maksuliikenteen teknisen varmistuksen maksujen
tietojen sailymisen varmistamiseksi.

Kuljetusasiakkaat maksavat oikean taksan mukaisesti perityn
kuljetusmaksun ja saavat

oikean sisaltdisen kuitin seka valittoman avun mahdollisten
virhetilanteiden korjauksessa

Autoilijat ja kuljettajat osaavat kayttaa laitteistoja ja ohjelmia
annettujen ohjeiden mukaan

Autoilijat ja kuljettajat saavat jarjestelman muutoksista
valittdmasti tiedon ja tarvittavan opastuksen

Autoilija saa oikean maksusuorituksen turvallisesti ja
sovitussa ajassa

HTD edellyttamat maksuvalinelaitteet ja —ohjelmistot toimivat
hairigitta.

Kuljetuspalveluiden kayttajat

Autoilijat

Kuljettajat

Tilausvalitys. yhtiot (21 keskusta/Suomi)

Henkildkunta HTD (taloushallinto, keskus, huolto)
Autoilijat

Kuljettajat

Liik. ja viest.ministerio

Semel

Zenitel

Elisa

DDS

Luottokunta

Alihankkijat

ULKOINEN
Henkildliikennelaki ja - asetus
Liik. ja viest.min paatds /taksitaksat



Laitteistot - jarjestelmat
ja muut konkreettiset
resurssit:

Inhimilliset resurssit
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Pankkiyhdistyksen saannostot — Tietoturvasaannokset
Sahkoisen tiedonsiirron siirtosaannokset
Luottoyhtiditten jasenliikesopimukset

SISAINEN

Maksuliikenteen valityspalvelusopimus Autoilijan ja HTD
valilla, (pankkiputki) maksuliikennepalvelu

Semel, — sopimukset

Elisa — sopimus

DDS-sopimus

Maksuliikenteen sisaiset tydohjeet

Taksamittarin kayttdohjeet/huolto-ohjeet
Maksupaatteen kayttoohjeet/huolto-ohjeet

Taksamittarijarjestelma/maksuliikennejarjestelma / HTD ja
autot

Semel, AKE — hyvaksytyt

Keskitinjarjestelma - clearing purku- ja vastaanotto on- ja
offline

Turvatut toimitilat HTD:ssa

Koulutetut kuljettajat, autoilijat ja maksuliikennehenkil0sto
Turvamaaraysten tuntemus



Prosessi 5: Maksaminen

Liite
TUKIMATERIAALI

ULKOINEN
Henkiloliikennelaki
Henkiloliikenneasetus

Liik. ja viest.min paatds /taksitaksat
Pankkiyhdistyksen sdannostot — Tietoturvasaannokset
Sahkoisen tiedonsiirron siirtosdanndkset
Luottoyhtiditten jasenliikesopimukset

SISAINEN

Maksuliikenteen palvelusop. autoilijan ja HTD valilla,
(pankkiputki) maksuliikennepalvelu

Semel — sopimukset

Elisa — sopimus

DDS-sopimus

Maksuliikenteen sisaiset tydohjeet

Taksamittarin kayttdohjeet/huolto-ohjeet
Maksupaatteen kayttéohjeet/huolto-ohjeet
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Versio/ Pv

Laki

As.

Liikm 407,406/2003
15.5.2003

TAKSIHelsinki

Laatukasik.

vers 1.0/14.12.2004

Sailytys

Vastuuhenkilo
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TAKSIHelsinki Laatukasikirja

Prosessi 5: Maksaminen
vers 1.0 / 14.12.2004

Input Prosessi Output
Maksaja- 1 Maksu kortilla
asiakas -pankkik.
-luottok.
-taksik. /\‘ 4 HTD:lta jaoteltu 6 Maksu-
HTD ) maksutieto > raportit
Maksu- 3 Maksutiedon pankeille i
ii i siirto HTD:lle autoilijalle,
liikennehoito ) Kirianoit
sulkulista maksu- irjanpito
paatteelle i kuntoon
Pankit ja 25:;“1,‘2?” siirto
LTK-yhtiot pankkiin/tilille
v

2 Kortin tarkistus ja
Autoilija/ varmennus
kuljettaja (off-line)

TOIMIJAT Aika
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TAKSIHelsinki Laatujarjestelma OSA II

G. Prosessi 6, Jalkimarkkinointi ja palautteet



PROSESSI 6:

Prosessin tehtava:

Prosessin omistaja:

Liittyvat prosessit:

Keinot:

Prosessin laajuus:
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TAKSIHelsinki
Laatukasikirja
vers 1.0 / 14.12.2004

JALKIMARKKINOINTI JA PALAUTTEET

Kuljetusasiakkaat voivat antaa taksitoiminnan ja
taksiorganisaation palvelun toimimisesta palautetta.
Palautejarjestelman avulla tarkistetaan palvelun
onnistuneisuus seka huolehditaan asiakkaalle tunne loppuun
asti valittamisesta.

Laadunvalvonta palautteiden perusteella antamalla sovittujen
ja tiedotettujen saantdjen mukaisesti virheellisesta palvelusta
kehittavaa, asiallista palautetta.

Jalkimarkkinointi tukee asiakkaan saaman palvelun
jatkuvuuden ja palvelun uudelleen kayttamisen.

HTD:n ja HTA:n johto

Ydinprosessit: Johtaminen, Kuljetus, Valitys, Maksaminen,
Markkinointi ja myynti, Tiedottaminen

HTA:n lehti - palautteet
Palaverit

Suorapalaute

Posti

Sahkoposti

Telefax

Puhelin

Internet

Autolaite
Henkilokuntatiedotus
lImoitustaulutiedotus — "musta lammas” osiolla

Taksitarkastajat
Viranomaisyhteistyd

Taksipalveluiden asiakkaat voivat helposti antaa palautteen
taksipalveluiden toimivuudesta ja saavat nopeasti
vastapalautteen, mahdollisesti tarvittavan korjaavan
toimenpiteen tai hyvityksen.

Palautetta varten on olemassa selkeat kanavat, jotka ovat
kaikkien taksipalveluorganisaation jasenten tiedossa ja
helposti asiakkaiden kaytettavissa. Palautteet tulevat
saannollisesti tiedoksi myos koko palveluorganisaation



Laatukriteerit:

Asiakkaat:

Toimijat:
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laatujohdolle.

Vastapalautteelle on luotu toimintatavat ja puitteet tarvittavien
hyvitysten nopealle hoitamiselle.

Palautejarjestelman vastuuhenkilot on nimetty ja koulutettu
seka annettu toimintavaltuudet ja vastuut.

Palautejarjestelma on osa koulutusjarjestelmaa, jossa
palautteet ovat oppimateriaalia.

Jalkimarkkinointi on osa palautejarjestelmaa.
Jalkimarkkinoinnin toimenpiteet, budjetti seka vastuuhenkilot
maaritellaan laadun johtamisen vuosisuunnitelmassa.
Jalkimarkkinoinnin toteutuminen ja seuranta hoidetaan johdon
vuositoiminnan aikataulun mukaisissa seuranta- ja
palautetilaisuuksissa.

-Palautteen kasittelyn hoitaminen aloitetaan ensi tilassa
palautteen saavuttua kunkin toiminnon vastuulliselle henkildlle
-Ensimmainen vastapalaute annetaan viimeistaan kolmen
paivan kuluessa palautteen tulemisesta organisaation
vastaavan laatuvastuuhenkildn tietoon ja annetaan
vastaavasti tieto ja vastausmahdollisuus epaillylle
laatupoikkeaman aiheuttajalle.

-Lopullinen vastapalaute annetaan viikon kuluessa palautteen
saapumisesta vastuuhenkildlle

-Todetun, asiakkaalle aiheutuneen laatupoikkeaman
vakavuusasteen mukaisesti luokitellulla hyvitysjarjestelmalla
annetaan asiakkaalle hyvitys viimeistaan kahden viikon
kuluessa palautteen saapumisesta organisaatiolle
-Laatupoikkeaman aiheuttajalle annetaan viimeistaan kahden
viikon kuluessa palaute laatupoikkeaman lopputuloksesta ja
paatoksista seka suoritetaan toimenpiteiden taytantdédénpano

Kuljetuspalveluiden kayttajat
Viranomaiset

Median edustajat

Autoilijat

Kuljettajat

HTD:n ja HTA:n henkilokunta

Henkilokunta HTD, HTA
Taksitarkastajat
Rangaistustoimikunta
Autoilijat

Kuljettajat



Tukimateriaali:
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Sisainen

Toimintaohjekansio — keskus
HTD-autoilija valinen valityssopimus
Taksitarkastajaohjeet

Autotiedot / HTD

Kuljettajatiedot /HTD
Osakasrekisteri /HTD
Taustanauhoitukset

Tilastot, raportit

Ulkoinen

Henkiloliikennelaki
Henkiloliikenneasetus
Liikenneministerion taksapaatos
Liikenneministerion ohjeet



Prosessi 6: Jalkimarkk. ja palaute

Liite
TUKIMATERIAALI

Henkildliikennelaki ja
Henkiloliikenneasetus

Liik. ja viest.min paatos /taksitaksat
Liikenne- ja viestintdministr. maaraykset ja ohjeet

Toimintaohjekansio — keskus
Taksitarkastajaohjeet

HTD-autoilija valinen valityssopimus
Autotiedot / HTD

Kuljettajatiedot /HTD
Osakasrekisteri /[HTD
Taustanauhoitukset

Tilastot, raportit

64

TAKSIHelsinki Laatukasik.
vers 1.0 / 14.12.2004

Versio/ Pv Sailytys Vastuuhenkild

Laki

As.

Liikm 407,406/2003
15.5.2003



Prosessi 6: Palautteet

Input

Asiakas

Viranomai-

Laatupoikkeama >
asiakkaalla

on tarve antaa
palautetta

(myos Viranom.lla)

nen

Henkilokunta
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Prosessi

TAKSIHelsinki
vers 1.0/ 14.12.2004

Laatukasikirja

Output

Palautteen

HTD

HTA

Palautekanavall
palaute
organisaatiolle

Sovi

ulla prosessilla

kasittely
v sovitussa ajassa ja T

Vastaus asiakkaalle
seka

tarvittavat
hyvitykset ja
korvaukset

Autoilija/
kuljettaja

TOIMIJAT

Vastine
palautteeseen

Tieto ja toimenpiteet
sopimuksen muk.

v

Vastine
palautteeseen

Tieto ja toimenpiteet
sopimuksen muk.

Aika




