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Kannanotto Tervian asiakastyöryhmälle 

Ingressi 

Lapin hyvinvointialueen vammaisneuvosto esittää vakavan huolen Tervian 
kuljetuspalvelun nykytilasta. Asiakkaiden yhdenvertaisuus, turvallisuus ja perusoikeus 
välttämättömiin liikkumispalveluihin eivät toteudu palvelussa hyväksyttävällä tasolla. 

Havainnot perustuvat käytännön asiakastyöhön vammaisjärjestöiltä ajalta tammi-
toukokuu 2026 sekä laajasti alueelta saatuun palautteeseen. 

Palvelu ei täytä saavutettavuuden eikä yhdenvertaisuuden 
vaatimuksia 

Nykyinen puhebottiin perustuva tilausjärjestelmä ei ole saavutettava eri 
vammaisryhmien asiakkaille, esim. kehitysvammaisille. On erittäin huolestuttavaa, että 
järjestöjen toimintojen piirissä olevista vammaisista henkilöistä voi olla, että yksikään ei 
kykene käyttämään palvelua itsenäisesti. 

Tämä merkitsee käytännössä sitä, että: 

• osa asiakkaista on suljettu palvelun ulkopuolelle ilman ulkopuolista apua 
• palvelu rikkoo yhdenvertaisen asioinnin periaatteita 

Tilannetta pahentaa se, että  

• tunnistautuminen perustuu pankkitunnuksiin, joita kaikilla ei ole 
• vaihtoehtoisista asiointitavoista (esim. tekstiviestipalvelu) ei ole tiedotettu 

Puhelinpalvelu on monille ainoa mahdollinen asiointikanava. Sen toimimattomuus on 
suoraan verrannollinen palvelun käytettävyyteen ja asiakkaiden oikeuksien 
toteutumiseen. 

Järjestelmä on epäyhtenäinen ja hallitsematon 

Kuljetuspalvelu perustuu järjestelmään, joka ei toimi yhtenä kokonaisuutena: 

• eri kuljetusmuodot ovat eri järjestelmissä 
• asiakasta siirretään palvelusta toiseen ilman kokonaisnäkymää 
• tiedot eivät päivity luotettavasti 

Tämä ei ole pelkästään tekninen ongelma, vaan hallinnollinen epäonnistuminen. 



Kannanotto 
Vammaisneuvosto 

2.6.2026 
 
 
 

2 
 

On kohtuutonta, että: 

• asiakas ei tiedä käytettävissä olevien kyytien määrää 
• asiakas ei saa ajantasaista tietoa omista palveluoikeuksistaan 

Kyytimäärän ilmoittaminen tilauksen yhteydessä tulisi olla perusvaatimus. 

Palvelun epäluotettavuus aiheuttaa todellista haittaa 

Kuljetuspalvelun toiminnassa ilmenee jatkuvasti vakavia virheitä: 

• kyydit katoavat tai sekoittuvat 
• aikataulut ja osoitteet ovat virheellisiä 
• peruutukset eivät toteudu 
• kun kyyti ei tule, niin ohjeistetaan tilaamaan kaupallinen taksi. Kun kysytään 

ohjeita luokseajokorvauksesta, niin ohjeistus on kirjallisesti, että asiakas 
maksaa ensin itse ja sitten hakea korvaus Tervialta. Kuuden viikon odottamisen 
jälkeen tulee päätös, jossa Tervia ilmoittaa, että luokseajoa ei korvata 
asiakkaalle kaupallisesta taksista. 

Kyse ei ole yksittäisistä virheistä, vaan toistuvasta ja järjestelmällisestä ongelmasta. 

Seuraukset tästä ongelmasta ovat vakavia: 

• asiakkaat jäävät ilman välttämättömiä matkoja 
• osallistuminen työhön, päivätoimintaan ja harrastuksiin estyy 
• kotiinpääsy ei ole varmaa 

Eri puolilta Lappia tulleet esimerkit osoittavat konkreettisesti tilanteen vakavuuden: 

• kehitysvammaiset asiakkaat ovat jääneet ilman kyytiä harjoituksiin 
• maksullisiin harrastuksiin osallistuminen on estynyt 
• esiintymiset ovat peruuntuneet kuljetusten pettäessä 

Kyse ei ole vain logistisesta ongelmasta, vaan ihmisten osallisuudesta, hyvinvoinnista 
ja ihmisarvosta. 

Epäselvät pelisäännöt rajoittavat arkea kohtuuttomasti 

Asiakkaille annetaan ristiriitaista tietoa kyytien tilaamisesta: 

• osa ohjeistetaan tilaamaan heti 
• osa 1,5 tuntia etukäteen 
• osa 2 tuntia etukäteen 

Tällainen epäjohdonmukaisuus on hallinnollisesti kestämätöntä. 
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Pitkät ennakkotilausajat: 

• estävät spontaanin liikkumisen 
• rajoittavat itsenäistä elämää 
• asettavat vammaiset ihmiset eriarvoiseen asemaan muihin nähden 

Lisäksi: 

• kimppakyytien poistaminen ilman selkeitä perusteluja heikentää palvelua 
• omavastuuhintoja on korotettu ilman asianmukaista tiedottamista. Miten näissä 

huomioidaan pienituloisuus? Esimerkiksi eläkkeet ovat pieniä, mutta 
omavastuut jo menevät kohtuuttomiksi (Esimerkiksi yhden henkilön 
omavastuuosuudet: Oulu-Ranua 85 euroa ja Ranua-Oulu 115 euroa). 

• kyytien yhdistäminen eri paikkakunnilla aiheuttaa mahdollista tietosuojan 
rikkomista, kun kyydissä olevat henkilöt saavat tietää toistensa osoitteet 

• kyytien yhdistäminen aiheuttaa myös aikatauluihin ongelmia, koska tätä ei 
huomaa tilausta tehdessä ennakoiden omaa menoaan 

Tämä ei täytä hyvän hallinnon periaatteita. 

Turvallisuus ei ole riittävällä tasolla 

Nykytila sisältää merkittäviä turvallisuusriskejä: 

• virheelliset kyytitilanteet voivat johtaa vaaratilanteisiin 
• asiakkaat voivat jäädä ilman tarvittavaa tukea kriittisissä tilanteissa 

Kuljettajien osaamiseen liittyy selkeä puute: 

• ensiaputaidot eivät ole varmistettuja 
• vammaisten asiakkaiden kohtaamiseen ei ole riittävää koulutusta 

Tilanne on kestämätön erityisesti haavoittuvassa asemassa olevien asiakkaiden 
kannalta. 

Lapin hyvinvointialueen vammaisneuvoston 
vaatimukset 

Lapin hyvinvointialueen vammaisneuvosto edellyttää välittömiä toimenpiteitä: 

Saavutettavuus ja asiointi 

• puhebotti ei saa olla ainoa ensisijainen asiointikanava 
• tulee olla myös suora puhelinnumero niille, jotka eivät halua botin kanssa 

asioida 
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• palvelun tulee olla käytettävissä ilman pankkitunnuksia 
• asiakkaille on tiedotettava selkeästi kaikista asiointitavoista 
• välityspalvelu tulee olla laaja-alaisesti esteetön. Mikäli tätä ei toteuteta, niin tila 

on lainvastainen. 

Järjestelmäuudistus 

• kaikki kuljetukset tulee laittaa samaan järjestelmään 
• reaaliaikainen, luotettava tiedonhallinta 
• asiakkaalle näkyvyys omiin kyytioikeuksiin 

Toimintavarmuus 

• riippumaton tekninen auditointi 
• virheiden systemaattinen seuranta 
• sitovat palvelutasovaatimukset 

Yhdenmukaiset käytännöt 

• selkeät, yhtenäiset tilausajat 
• perusteet palvelumuutoksille julkisiksi 

Turvallisuus 

• kuljettajille suositellaan ensiapukoulutusta 
• koulutus vammaispalvelukuljetusten erityispiirteistä 

Asiakasviestintä ja oikeusturva 

• selkeä ja ennakoiva tiedotus hinnan- ja palvelunmuutoksista 
• asiakkaille oikeus ajantasaisen tietoon palvelustaan 
• korvausten käsittelyn sekä korvausten maksamisen tulee tapahtua ilman 

viivytystä 

Lopuksi 
Kuljetuspalvelu ei ole lisäpalvelu, vaan välttämätön edellytys osallisuudelle, 
liikkumiselle ja itsenäiselle elämälle. 

Nykyisessä muodossaan palvelu ei täytä sille asetettuja vaatimuksia. Kyse on 
asiakkaiden arjesta, turvallisuudesta ja perusoikeuksista. 

Tilanteen korjaaminen ei ole valinnainen kehittämistoimi – se on 
välttämättömyys. 
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