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TAKSOTEENUSE KASUTAMISE 

UURIMUSE TULEMUSED

_________________________________________

detsember 2006 

Tellija: Tallinna Sotsiaal- ja Tervishoiuamet
Läbiviija: MTÜ Tallinna Puuetega Inimeste Koda





Küsitluse koostaja: Tiia Tiik
TALLINN  2006
Uurimuse eesmärgiks oli välja selgitada rahulolu taksoteenuse kasutamisega ja rahulolu taksoteenuse koordineerimisega ning seejärel tulemused analüüsida ja kõrvaldada võimalikud puudujäägid, tõstmaks koordineerimise ja taksoteenuse kvaliteeti ning informatsiooni kättesaadavust. Taksoteenuse kasutajatele saadetud ankeedis oli kokku viis küsimust, neist 3 küsimusele sai vastata valikuliselt ja kaks küsimust oli ettepanekute tegemiseks. Anonüümsele ankeetküsitlusele oli vastamine vabatahtlik ning vastajaid oli 27% (149) taksoteenuse kasutajate koguarvust (551). 

· Küsitlus koosnes:

1) taustandmed;

2) hinnang teenuse osutamise ja koordineerimise kvaliteedile

3) arvamused ja ettepanekud.

Soodushinnaga taksoteenus on sotsiaalteenus Tallinnas raske ja sügava liikumis-, nägemis- ja liitpuudega inimestele eesmärgiga tagada võrdsed võimalused ja juurdepääs sotsiaal-, haridus- ja rehabilitatsiooniteenustele, parandada puuetega inimeste elukvaliteeti, nende aktiivseks osalemiseks ühiskonnaelus ning avardada nende võimalusi ühiskonnas toimetulekuks.

Kõiki sotsiaalteenuseid finantseeritakse Tallinna Sotsiaal- ja Tervishoiuameti kaudu Tallinna linnaeelarvest “Transpordikulude hüvitamine puuetega inimestele” realt. Tallinna Linnavalitsus kuulutav välja riigihanke, mille alusel leitakse linnale parim ja odavaim teenindaja. Viimane riigihange toimus 2005.aasta kevadel ja alates 01.04.2005 osutavavad väiketaksoteenust OÜ ESRA ja ratastoolibussi taksoteenus OÜ TOIRAN.

Taksoteenust osutatakse magnetkaardi alusel kehtiva kuulimiidi (kuni oktoobrini 460 krooni, novembrist-getsembrini 600 krooni kuus) ulatuses Esra taksod Tallinna linnas ja kuni 30 kilomeetri kaugusele Tallinna linna piirist ööpäevaringselt, tema sõidukisse aitamist, kinnitamist turvavööga ja sõidukist maha aitamist ning abistamist liikumisel esimeselt korruselt sõidukisse ja sõidukist esimesele korrusele. Klient tasub omaosalusena ¼ igast arvest. Ratastoolibussi taksoteenust osutatakse magnetkaardi alusel Toirani tõstukiga ratastoolibussidega. Iga ratastoolikasutaja tasub 10 krooni sõidualustamistasu ja magnetkaardi omanik 1.50 krooni igalt läbitud kilomeetrilt. Limiiti arvestatakse 10 sõidukorda kuus, kusjuures 1 sõit on kuni 30 minutit. Tellimusi saab esitada ööpäevaringselt ja bussiteenuse kasutajatel kehtib etteteatamise aeg 12 tundi.

Teenust koordineerib MTÜ Tallinna Puuetega Inimeste Koda, Endla 59; 10615 Tallinn. Projektijuht on Tiia Tiik. Teenust osutatakse igal tööpäeval kella 10.00 – 16.00. Klientide vastuvõtt ja magnetkaartide väljastamine:  teisipäev, kolmapäev, neljapäev kella 10.00-16.00. Teenuse kasutamiseks väljastatakse magnetkaart koos teenuse kasutamise tingimustega ja selgitatakse taksoteenusekasutamist ja mis ajani teenust osutatakse. Klient on kohustatud teatama oma andmete muudatustest (puudeaste, arstitõend, elukoht, telefon jmt), mis on teenuse osutamise aluseks, samuti kaardi kaotusest või vargusest. TPIK-l on õigus kaart magnetkaardi väärkasutamise korral kaart sulgeda ja taksoteenuse osutamine peatada või lõpetada. Projektijuht nõustab puuetega inimeste tegutsevate ühingute ja ametiasutustest, kuhu on puudega inimesel võimalik pöörduda abisaamiseks. Tallinna koja juurde on moodustatud taksokomisjon, mis vajadusel kutsutakse kokku. Esmased probleemid lahendab projektijuht taksofirmade, Tallinna Sotsiaal- ja Tervishoiuameti spetsialistide kaudu. Paar korda aastas edastame komisjoniliikmetele informatsiooni e-maili teel taksoteenuse kasutamise, saamise ja üles kerkinud probleemide kohta. Kuna kirjalikke kaebusi teenuse kasutamise kohta pole esitatud, siis pole alust anonüümsete ja suuliste pöördumiste korral  jadust komisjoni kokku kutsuda.  
Uurimuse analüüsi tegi autor 2006. aasta novembris Tallinna soodushinnaga taksoteenuse klientide hulgas läbiviidud ankeetküsitluse põhjal, mille tulemusena laekus vastuseid 149. Küsitlust viisime läbi viiendat korda, valimi hulgast tagastatud ankeetidest võis tuvastada 9,4% (14) ratastoolibussi teenuse kasutajat ja 89,3% (133) taksoteenuse kasutajalt ja 1,3% (2) vastajat ei kasutanud taksoteenust. 
1. TAUSTANDMED 
Vastajate vanuseline koosseis jagunes järgnevalt: 10,1% kuni 15aastaseid, 77,2% 16 kuni 34aastaseid ning 12,7% üle 65aastaseid puuetega inimesi. Kokku laekus vastuseid ankeedile 149 isikut, kelle hulgas oli ligikaudu 9,4% (14) ratastoolibussi taksoteenuse kasutajat, 89,3% (133) taksoteenuse kasutajalt ning 1,3% (2) vastajal puudus võimalus taksoteenust kasutada. Põhjusteks mainiti ühel korral, et teenuseosutamine lõpetati ja põhjendati võimalust kasutada ühiskondlikku transporti. Kuna vähenenud on vastajate arv saadeti küsitlus välja e-maili teel ja kasutati praktikantide abi telefoni teel küsitlemisel. Sotisaalhoolekande osakondadest laekus täidetuna üks ankeet. 

2. TAKSOFIRMADE TEENINDAMINE
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Küsitluses soovisime teada saada milline on  rahulolu teenuse kasutamisega ja selgus, et  77,7% teenusekasutajatest oli rahul taksotellimuse esitamisega ja taksojuhtide teenindamisega ning 19,6% ei olnud rahul ja üldse ei olnud rahul 2,7% inimest(4). Põhjustena toodu välja pikka järjekorda, hilinemist ja klienditeenindamise madalat taset. Ratastoolibussi kasutamisega oli rahulolu kõrgem, kiideti bussijuhte ja teenuse head taset(vt joonis 1). 

Joonis 1. Rahulolu taksoteenuse kasutamisega (%-des).
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Dispetserite tööga ehk taksoteenuse tellimise ja kasutamisega olid rahul vaid 55,7% klientidest, 1,3% vastas, et ei kasuta teenust ja rahul ei olnud koguni 43% vastanutest, kes tnimetasid põhjusteks selle, et taksojuhte pole tool, kes nende tellimusi täidaksid, mistõttu on ooteajad väga pikad või vastab dispetser, et taksot ei saa(vt joonis 2).

Joonis 2. Rahulolu taksoteenuse tellimise ja teenindusega(%-des).

3. TEENUSE KOORDINEERIMINE
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90,5% olid rahul teenuse koordineerimisega st Tallinna Puuetega Inimeste Koja  tööga ning 4 vastajat (3,2%) ei olnud rahul ning 5,5% vastajatest leidis, et kasuta nimetatud teenust ja 0,8% vastajatest leidis, et ei saa selisele küsimusele vastata(vt joonis 3).  

Joonis 3. Rahulolu taksoeenuse koordineerimisega (%-des).

Kõik sotsiaalteenuste kasutajad on kantud Tallinna sotsiaalregistrisse, mille tulemusel on paremaks muutunud sotsiaalhoolekande osakondade ja TPIK vaheline koostöö; paranenud on informatsiooni kättesaadavus ning probleemide edastamine, lahendamine. Taksoteenust osutatakse magnetkaardi alusel, mis kehtib kuni puude raskusastme määramise ajani. Kliente teenindavad väiketaksod ja tõstukiga ratastoolibussid, mida saab kasutada kehtestatud kuulimiidi ulatuses. Iga sõidu lõpus tasub klient arvest omaosaluse taksojuhile, ülejäänud osa arvest tasutakse linnaeelarvelistest vahenditest. Teenuse kasutamise võimalus on 01.novembri 2006.a. seisuga 540-l kliendil, kellest  takso kasutamise võimalus on 439-l kliendil ja ratastoolibussi kasutamise võimalus 101 ratastoolikasutajal. 

Oleme klientidele aastaid selgitanud kaebuste esitamise korda - seda, et ettepanekuid ja taksoteenuse kasutamisel kerkivate probleemide ja küsimuste korral on vajalik esitada kirjalik avaldus, milles tuleb ära näidata kuupäev, kellaaeg, magnetkaardi number, kliendi nimi ja kirjeldada probleemi, nt kui pika aja jooksul ei saanud taksot ja kirjeldada probleemi. Samas tuleb tõdeda, et käesoleval aastal on esitatud taksoteenuse kasutamise kohta vaid üks kaebus. Tallinna koda on koordineerinud taksoteenust 1998.aastast ja oleme ka suulise kaebuse korral informeerinud taksofirmat ja üritanud leida parimaid lahendusi taksoteenuse kvaliteedi paremaks muutmisel. 
4. ETTEPANEKUD JA ARVAMUSED
Vastajate arvamused olid erinevad ja ettepanekuid tehti järgnevalt: 

· taksoteenus on paremini korraldatud eesmärgistatud ja puuetega inimestele osutatavaks sotsiaalteenus Tallinnas; arutada juhtkonnaga ja kui ESRA ei suuda teenust pakkuda siis tuleb leida uus firma või teha tellimiskeskus, kust saadetakse mõne teise firma takso aga klient tasub samadel tingimustel omaosaluse arvest;

· kuna ei teata Tallinna koja koordineerimise tingimusi ja võimalusi, siis jäetakse vastamata – koda ja kliendi vahel võiks olla parem koostöö; kui taksoteenuse kasutuse aeg hakkab lõppema võiks sellest e-mailile teatada; küsitlustele vastajad võiksid olla erinevad;

· teenus peaks olema paremini kättesaadavam - palju inimesi on ootejärjekorras, kuid Tallinna linnavalitsus rahastab asju, mida peaks rahastama Haigekassa; vaja on suurendada taksoteenuse limiiti ja rahastamise mahtu, sest see on linnale pandud riigipoolne kohustus; liikumispuudega ratastooli kasutavad inimesed ei saa kasutada ühiskondlikku transporti, siis peaks pensionäridele omaosalus olema väiksem ja kuulimiit suurem eelkõige vajadusi arvestav; teenuse kasutamine võiks laieneda nii teistesse linnadesse ja ka Harjumaa elanikele, sest bussipeatuste vahemaad pikad ja muu transpordikasutamise võimalus puudub;

· Tallinna Linnavalitsus peaks leidma firma, kes oleks huvitatud teenindama puuetega inimesi või motiveerima firmat ja juhte, kes teenust osutaksid; enne riigihanke korraldamist ja lepingu sõlmimist on vajalik viia sisse nõue, mille kaudu on vajlik kõikidel taksojuhtidel läbida puudega inimese teenindamise kohustus (peaks sisaldama ka juhi asetamist ratastoolikasutaja, kurdi, pimeda olukorda ja siis reaalselt olukorda mõistma);

· dispetseritele ja taksojuhtidele vajalik korraldada koolitus, et nad oleksid tasemel klienditeenindajad ja oskaksid suhelda viisakamalt, abistada, teenindada, nt Marika ei ohiks ja hädaldaks kliendile telefoni, et pole taksot saata; ei saa taksot sest dispetseril ei ole taksot saata seetõttu, et juhte pole tööl; eriti öösel, massiüritustel, nädalavahetustel, hommikuti; samuti jääb limiit kasutamata, sest pole taksot kui on vaja sõita; taksojuhid peavad oskama riigikeelt kasutada; positiivne teeninduse tagab kindel ja tuttav taksojuht, kes teenindab ja oskab abistada klienti;
· ettetellimiste andmisega on Esral probleeme, sest neid ei taheta võtta, unustatakse edasi anda või ei suudeta leida tellitud kellaajaks taksot; puudub igasugune teeninduskultuur, sest taksojuhid ei abista puudega inimest; nt valge kepiga klient jäetakse ootama ja takso peatub teisel pool tänavat ja lülitab automootori välja või hõikab juht üle tänava, et tema on kohal; pikk ootejärjekord ja hilinemine; vigased tsekid ja vaenulikkus puuetega inimeste teenindamisel; puuetega inimestel peaks olema dispetseri juures eelisjärjekord, samuti peaks kehtima kindel teenust osutavate taksode arv ja maksimaalne aeg, mille jooksul takso tuleb, sest liikumispuudega inimesene ei saa oodata õues pikalt taksot, ooteaeg on olnud 1 tunnist 5,5 tunnini); raviasutustest tellimisel ei saa dispetserile teatada telefoninumbrit, sest tellitakse arsti kabinetist või registratuurist ja minnakse õue taksot ootama; 

· limiit võiks olla palju suurem, kuid juba 460lt kroonilt 600le tõstmine parandab toimetulekut oluliselt; kasutamata limiiti peaks saama üle kanda järgmisesse kuusse, mis võialaks teenust kasutada paindlikumalt ja planeerida oma transpordivajadust ja osaleda üritustel, kodust välja saada; limiidi ebapiisavuse tõttu loobutakse koolitustest, üritustest, huviringides osalemisest jne vajalikest sõitudest;

· ratastoolibussi firma Toiran teenindus on suurepärane ja teenuse kvaliteet parim; ratastoolibussi kasutajatel võiks limiit olla suurem (10lt 16le sõidule kuus), sest poole tunniga pole Tallinnas võimalik teenust kasutada liiklussituatsioonide ja vahemaade tõttu;

· Taksol võiks olla puudega inimest teenindav märk, mis võimaldaks sõita hoonete(haigla, polikliinik, huviring, kontserdisaalid, ühisüritused) lähedusse ilma probleemideta; taksod võiksid olla puhtamad, uuemad ja korralikumad; ratastoolibussi teenuse kasutamisel peaks olema kinnitatud turvavöö, mis tagab kliendi ohutuse.
KOKKUVÕTE

Uurimuse tulemused on võrreldavad eelmiste aastate tulemustega ning saame teha järeldusi, et langenud on taksoteenuse kasutamise ja tellimise rahulolu, sest taksosid pole piisaval ning ooteaeg on pikk, samuti tuli uurimustulemustest välja, et limit on väike ja juba aastaid püsinud samal tasemel, kuid linnaliikluse ummikud ja autode paljusus on põhjuseks raha ja aja kiires kahanemises, mis seab olulised piirangud puuetega inimeste elukvaliteedile ja liikumisvõimalusi piiratakse just taksoteenuse vähese limiidi tõttu. 

Eelmise aastatega võrreldes suurenes uurimuses osalejate arv ligi neli korda tõustes 43lt 149 eelkõige seetõttu, et küsitlus viidi läbi telefoniküsitlusena. Vastajaid oli ka emaili teel. 

Langenud oli rahulolu taksoteenuse kasutamisega ja takso tellimisega 55,7%le protsendile(2005 oli rahul 92,5%, 2004 91,9%), teenusega ei olnud rahul 2006.aastal 43% kasutajatest(2005 12,5%; 2004 8,1%), mis on kordades suurem kui eelnevatel aastatel. 
Taksoteenuse koordineerimisega st Tallinna Puuetega Inimeste Koja  tööga oli rahul 90,5%(2005 94,9%, 2004 100%); 3,2% ei olnud rahul, sest arvati, et  puude määramise tõendi esitamist teab meelde tuletama ,samuti arvati, et meie valime taksofirma ja ei võimalda suuremat limiiti. Samas andis julgust anonüümsuse tagamine, kuna paljud kliendid ei soovi probleemide esinemisel avaldust kirjutada ja arvavad, et on abi kui küsitluses oma meelepaha väljendatakse. 

Uurimusega on võimalik tutvuda ja need edastatakse järgmiselt:

· teenuse finantseerijale - Tallinna Sotsiaal-  ja Tervishoiuametile

· teenuse osutajatele - taksofirmadele 

· linnaosavalitsuse puuetega inimeste spetsialistldele

· teenuse kasutajatele – infomaterjaliga saab tutvuda TPIK-s ja koduleheküljel – www.tallinnakoda.ee
Lõpetuseks tuleb tõdeda, et erinevad kliendi rahuloluuuringud on vajalikud, sest aitavad välja tuua probleeme ja võimaldavad teha ettepanekuid, teenusele hinnangut anda. Viiendat aastat läbiviidud uurimuse tulemused on võrreldavad ja kliendid annavad ise oma hinnangu nii koordineerija kui teenuseosutajate töökvaliteedi kohta. Oleme teinud koostööd linnaosavalitsuse puuetega inimeste spetsialistide, taksofirmade ning Tallinna Sotsiaal- ja Tervishoiuametiga. 2006.astal on paranenud informatsiooni  ja taksoteenuse kättesaadavus, sest transporditeenuse soovijad, kes on järjekorras, on suunatud kohalikku sotsiaalhoolekande osakonda ja täiendavalt on väljastatud 73 magnetkaarti uutele taksoteenuse kasutajatele.

Lisa 1

Lugupeetud küsitluses osaleja, Teie arvamus on meile väga tähtis!

MTÜ Tallinna Puuetega Inimeste Koda viib viiendat aastat läbi küsitlust eesmärgiga välja selgitada rahulolu taksoteenuse osutamise ja koordineerimisega. Küsitluse tellijale, Tallinna Sotsiaal- ja Tervishoiuametile, esitame tulemuste kokkuvõte. 

Küsitluses osalevad taksoteenuse kasutajad. Ankeedile vastamine on vabatahtlik ja Teie isik jääb anonüümseks. Palun joonige alla Teile sobiv vastusevariant ja lisage oma arvamus. Arvutis täitmisel palun salvestage esmalt document, seejärel täitke ära ja saatke meile tagasi. 

Palume täidetud ankeet tagastada hiljemalt 01. detsembriks 2006.a. Tallinna Puuetega Inimeste Kojale, Endla 59, Tallinn 10615, faksile 655 4160, e-mailile tiia@tallinnakoda.ee. 

Küsimuste korral palun helistada telefonil 655 4160 või saata e-mail: tiia@tallinnakoda.ee .

Lugupidamisega

Tiia Tiik

projektijuht

Teie vanus?       
a) kuni 15
b) 16 kuni 64

c) üle   65


1. Kas Te olete rahul taksoteenuse kasutamisega? 
a) olen väga rahul 
b) olen rahul

c) ei ole rahul
d) ei ole üldse rahul 

e) ei kasuta

f) muu, milline? ………………….………  

2. Kas Teil on sellel aastal esinenud probleeme taksoteenuse tellimisega või kasutamisega?    

a) jah paar korda
b) jah, sageli

c) ei ole
d ) muu….……………..…
3. Kui Teil on olnud probleeme, siis palun kirjeldage milliseid? 

...........................................................................................................................................
...........................................................................................................................................

4. Kas Te olete rahul Tallinna koja tööga taksoteenuse koordineerimisel? 

a) olen väga rahul 
b) olen rahul
c) ei ole rahul

d) ei ole üldse rahul

e) ei kasuta

f) muu, milline? ………………………………………………

5. Palun esitage oma ettepanekud taksoteenuse paremaks korraldamiseks?

……………………………………………………………………………………………..
……………………………………………………………………………………………..

Täname abi eest!
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