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Johdanto

VR Group on monipuolinen, ymparistdystavallinen ja vastuullisesti toimiva matkustuksen, logistii-
kan ja infrarakentamisen palveluyritys. VR Group on kokonaan Suomen valtion omistama. Kon-
serni toimii paaasiassa kotimaassa, mutta silla on toimintaa myo6s ulkomailla, erityisesti Venajalla
ja Ruotsissa. Konsernissa tydskentelee reilut 11 000 ammattilaista, ja sen liikevaihto vuonna
2012 oli 1 437,8 miljoonaa euroa. VR Groupin perustehtavana on tarjota asiakkailleen korkealaa-
tuisia ja ymparistdystavallisia matkustamisen ja logistiikan palveluita. Infrarakentamisessa asiak-
kaiden palveluihin vastataan palveluilla, jotka kattavat hankkeiden koko elinkaaren

Yhtiomuoto
Valtion kokonaan omistama osakeyhti6

Toimialat
Matkustajaliikenne, logistiikka, infrarakentaminen, catering- ja ravintolatoiminta, telepalvelut

Liikevaihto
1,4 miljardia euroa

Henkilotyovuodet
11 080

Toimitusjohtaja
Mikael Aro

Matkustajia
69 miljoonaa junamatkustajaa
26 miljoonaa bussimatkustajaa

Junavuoroja

306 kaukoliikenteen junavuoroa vuorokaudessa

890 lahijunavuoroa vuorokaudessa

10 matkustajajunavuoroa Suomen ja Venajan valilld vuorokaudessa

Lisdtietoa yrityksesta ja toiminnastamme

//www.vr.fi
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Palvelujen laadunseuranta

VR seuraa systemaattisesti palvelujen laatua. Laatua tarkkaillaan asiakaskyselyjen, asiakaspa-
lautteen seka henkilékunnan tekeman auditoinnin perusteella. Jokaista palvelukokonaisuutta va-
raten on olemassa laatuvaatimukset. Viime vuosien aikana laadun seurantaan on kiinnitetty eri-
tyista huomiota ja laadun seurantamalleja on kehitetty varmistaaksemme julkisen liikenteen par-
haan asiakaspalvelun. Asiakas on VR:lla toiminnan lahtékohtana ja teemme jatkuvasti tyodta pal-
velujen laadun ja saatavuuden parantamiseksi.

MyOs ymparistotekijat ja vastuullinen toiminta on koko konsernia yhdistava vahvuus. VR julkaisi
joulukuussa 2007 kaksitoista ymparistdlupausta. VR jatkaa pitkdjanteista ymparistotyota ja antoi
2012 viisi uutta ymparistdlupausta vuosiksi 2013-2020. Ne liittyvat energiatehokkuuteen, uusiu-
tuvaan energiaan, maaperastd ja maisemasta huolehtimiseen, jatehuoltoon ja kierratykseen seka
innovatiivisuuteen ja viestintaan. VR:n ymparistdtydssa tarkeinta on ilmastonmuutoksen hillitse-
minen. VR:n junaliikenne kayttda kokonaan vesivoimalla tuotettua sdhkdéa — kuluneiden kolmen
vuoden aikana junaliikenteen hiilidioksidipdaastét ovat enemmaén kuin puolittuneet.

VR vietti vuonna 2012 juhlavuottaan. Maaliskuun 17. paivana tuli kuluneeksi 150 vuotta siita, kun
ensimmainen saanndllinen junayhteys Helsingin ja Hdmeenlinnan valilla alkoi. Juhlavuosi nakyi
monin tavoin konsernin asiakkaille, yhteistydkumppaneille ja henkildstolle.

Matkustajainformaatio ja junalippujen myynti

Asiakkaalla on valittavana useita palvelu- ja itsepalvelukanavia tiedonhakuun ja junalippujen os-
tamiseen. Palvelut ovat saatavilla kaikissa kanavissa suomeksi, ruotsiksi ja englanniksi. Junalip-
pujen sisaltd ja lipussa olevaa asiakasinformaatio on tarkasti maaritetty. Kaikki tieto VR:n lippu-
tuotteista, juna- ja asemapalveluista, liikuntaesteisten avustuspalvelusta, asiakkaan oikeuksista
ja juna-aikatauluista on saatavilla VR:n omalta asiakaspalveluhenkilékunnalta aseman lipputoi-
mistosta, junahenkilokunnalta, VR:n puhelinpalvelusta ja VR:n www-sivulta. Asiakkaalla on lisdksi
kaytettdavissa asemilla junalippuautomaatit ja sdhkdiset infotaulut seka painetut aikataulut. Asia-
kasta palvelee 24/7 www.vr.fi sivut, joista l6ytyy kaikki asiakkaan tarvitsema tieto ja junalippujen
verkkokauppa. Asiakas saa tiedon VR:n aikatauluista, ajankohtaisista lilkkennetiedotteista, junien
reaaliaikaisesta kulusta seka tiedon asemien aukioloajoista ja asemien palveluista myds “junat
kartalla” sovelluksella, joka lanseerattiin vuonna 2011. Sovellus toimii internetsovelluksen lisaksi
myds mobiilipdatelaitteissa. Tana paivana asiakkaalla on kaytdssa myds erityisia mobiilipalveluja
"VR Mobiili”, jotka helpottavat junalipun ostamista ja tiedon saantia juna-aikatauluista ja reaaliai-
kaisesta kulusta.

Junalippujen myynti on siirtynyt voimakkaasti itsepalvelukanaviin vuonna 2011 kdynnistyneen
VR:n hinnoittelu-uudistuksen jalkeen. Varsinkin verkkokauppa lisasi suosiotaan uudistuksen jal-
keen, ja puolet junalipuista ostetaan jo VR:n itsepalvelukanavista eli verkkokaupasta ja lippuau-
tomaateista.

Matkan aikana asiakas saa tiedon junissa junahenkilékunnalta paaosin automaatti ja manuaali-
kuulutuksilla. Lisaksi Pendolino ja InterCity-junissa on sahkdisia infomonitoreita, joissa annetaan
asiakkaille tietoa eri junalippuvaihtoehdoista, junalippujen hinnoittelusta, asiakkaan oikeuksista
ja asiakkaan matkan kulkuun liittyvaa tietoa. Pendolino ja InterCity junissa asiakkaan kaytdssa
on maksuton wifi/wlan, joka mahdollistaa www.vri.fi sivuston kdaytdn matkan aikana.

Suomen rataverkon yllapito, kehittdminen ja kunnossapito ovat Liikenneviraston vastuulla. Lii-
kennevirasto vastaa my6s asemalla annettavasta matkustusinformaatiosta sekd asemien kiinteis-
ta ettd sahkdisista opasteista ja informaatiosta. VR vastaa kuitenkin operaattorin asemakohtaisis-
ta painetuista aikatauluista. Ndissé aikatauluissa on kerrottuna asemalta Iahtevat junat ja isoim-
milla asemilla myds saapuvat junat. Painetussa aikataulussa on myds Asiakaspalvelukeskuksen
yhteystiedot, mm. puhelinnumero. Liikenneviraston infokeskus informoi poikkeustilanteessa lii-
kennehairidista eteldisessa osassa Suomea hairidkuulutusten ja sdhkdisten nayttdjen kautta ja
alueelliset liikenteenohjaajat muulla Suomessa. Matkan aikana annettavasta informaatiosta ju-
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nassa vastaa VR ja sen asiakaspalveluhenkilékunta. Junassa informaatiota annetaan kuulutusten
ja junamonitorien kautta. Junien infojarjestelmaa ollaan uudistamassa, mika mahdollistaa tule-
vaisuudessa kuulutusten antamisen juniin myds etédna seka hairiétiedon ndkymisen myo6s visuaa-
lisena naytadilla. Junassa asiakkaan liikkumista ohjaavat opastemerkinnat, jotka uusimmassa ju-
nakalustossa noudattavat annettuja YTE-maarayksia (symbolit ovat isomman kokoisia ja sisalta-
vat myds taktisia elementteja).

Asiakkaan oikeuksista on painettu esite, joka on asiakkaan saatavilla asemilla. Asiakas saa tietoa
oikeuksistaan myos www.vr.fi sivustolta seka kaukoliikenteen junien ja isompien asemien info-
monitoreissa olevista tiedotteista. Asiakaspalveluhenkilékunta asemilla, junissa ja puhelinpalve-
lussa auttaa tarvittaessa hyvityksen hakemisessa, kun asiakkaan juna myo6hastyy 60-120 minuut-
tia aikataulusta. Asiakas voi hakea hyvitysta suoraan myds www.vr.fi sivulta I6ytyvalla lomak-
keella. VR:n asiakaspalveluhenkildkunta auttaa asiakkaan matkan uudelleenjarjestelyissa, mikali
asiakkaan matka viivastyy. VR:n asiakaspalveluhenkildsto etsii asiakkaalle uuden junayhteyden,
tai jos junavuoro joudutaan korvaamaan, VR jarjestaa asiakkaille korvaavan bussikuljetuksen. Jos
asiakkaan matka mydhastyy junassa eikad jatkoyhteytta voi jatkaa muilla junayhteyksilla, tarjo-
taan asiakkaalle muita kulkuvalinevaihtoehtoja esim. taksi.

Mikali kyse on asiakkaasta, joka on oikeutettu avustuspalveluun, saa han tietoa avustuspalvelusta
www.vr.fi sivulta tai asemien lipputoimistosta tai VR:n asiakaspalvelukeskuksesta. Asiakkaalle
tehdaan avustuspalvelun palvelutilaus asemien lipputoimistossa, Helsingin asemapalvelussa tai
VR:n asiakaspalvelukeskuksessa, kun asiakas varaa matkaa. Asiakas saa varmistuksen avustus-
palvelutilauksen vastaanottamisesta avustuspalvelua tuottavalta taholta. Avustuspalvelun kaytto
on asiakkaalle maksutonta. Junassa matkustaessaan, jos asiakkaan juna on my&hassa, konduk-
toori ilmoittaa asiasta eteenpdin avustustilauksia hallinnoivalle taholle. Tata kautta tieto kulkeu-
tuu avustuksen suorittavalle henkildlle. Avustustilauksia hallinnoiva taho antaa junan kondukt66-
rille avustamisen tilanneen asiakkaan sijainnin junassa, jotta konduktdori voi informoida asiakas-
ta tilanteesta ja poikkeusaikataulusta. Kaukojunissa on saatavilla vammaispalveluita joitakin pi-
ka- ja taajamajunia lukuun ottamatta. Vammainen voi pyytaa junan henkildkuntaa avustamaan
ravintolatuotteiden ostossa, mikali junassa on ravintolavaunu. Junissa on informaatio- ja kuulu-
tusjarjestelma, joka antaa tietoa junan kulusta ja pysahdyspaikoista. Kuulutustiedot nakyvat In-
terCity- junissa ja Pendolinoissa myo6s junan infomonitoreissa. Palvelujen |6ytamista helpotetaan
seuraavilla opastemerkinnailla:

-

[ ]
rd;\' Avustamismerkinta asemille (avustuspalvelun kohtaamispaikan merkki)

&

Pyoratuoliasiakkaan paikan merkki

&

o0

Lastenvaunujen paikan merkki

Asemien ja asiakaspalvelukeskuksen henkildkunnan seka junahenkilékunnan toiminta liikenteen
poikkeustilanteissa on maaritetty "junahenkilékunnan kasikirjassa” seka VR:n asiakaspalvelun
toimintamallissa. Operaatiokeskuksella, joka koordinoi liikennetiedotusta ja poikkeusjarjestelyja
mahdollisissa liikenteen poikkeustilanteissa, on maaritetty toimintamalli ja prosessi, jolla he joh-
tavat lilkenteen poikkeustilanteita. VR Groupin operaatiokeskus aloitti toimintansa 2011. Operaa-
tiokeskuksen tehtavana on seurata ja koordinoida koko Suomen matkustaja- ja tavarajunaliiken-
nettd. Operaatiokeskus johtaa myds VR:IIa hairidtilanteiden hoitamista. Hairidtilanteiden hoito
sujuu entistd paremmin, kun niita johdetaan keskitetysti yhdesta paikasta. Hairi6tilainteiden joh-
taminen on kuvattu hairidkasikirjassa, mika antaa yleiset toimintaohjeet eri liikenteen hairiétilan-
teisiin.
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Tasmallisyys

VR-konserni tiedottaa junien tdsmallisyydesta kuukausittain ja raportoi asiasta Liikennevirastolle.
Tasmallisyydesta tiedottaminen julkisesti on VR:lle tarkea asia. Tasmallisyyden raportoinnissa on
erilaisia maarityksia eri toiminnoille: lahiliikkenne 3 min, kaukoliikenne 5 min, tavaraliikenne
30min. Myohastymisen syyt luokitellaan. Tasmallisyystilastot |6ytyvat Liikenneviraston sivulta
http://portal.liikennevirasto.fi/sivu/www/f/liikennevirasto/tilastot/tasmallisyys suomeksi, ruotsiksi
ja englanniksi.

Matkustajaliikenteen asiakkaat voivat seurata ajankohtaista liikennetilannetta VR:n nettisivuilla
osoitteessa www.vr.fi mobiilisti osoitteessa m.vr.fi.

VR:n junat kulkivat talvella 2011-2012 huomattavasti paremmin aikataulussaan kuin kahtena
edellistalvena. Helsingin ratapihan lilkennemallien uudistaminen oli merkittavin syy parempaan
tasmallisyyteen. Ratapihan ahtaudesta johtuvat my6dhastymiset vahenivat yli 70 prosenttia edelli-
seen talveen verrattuna

Siisteys

Siivouspalvelu asemilla ja junissa on ulkoistettu ulkopuoliselle palveluntuottajalle ja vaadittu laa-
tuvaatimus on madritetty operaattorin ja palveluntarjoajan palvelusopimuksessa. Asemalaiturien
siivous- ja kunnossapito on Liikenneviraston vastuulla.

Asiakkaan saatavilla on wc kaikilla palveluasemilla seka kaikissa junissa, myos lahiliikenteen ju-
nakalustossa. Asiakas voi tutustua etukateen junakalustoon esimerkiksi www.vr.fi sivustolla, josta
I6ytyy vaunukartasto ja junavaunujen pohjapiirustukset seka palvelujen sijainti kalustotyypeit-
tain.

Asiakastyytyvaisyyden ja matkustusviihtyvyyden varmistamiseksi myds siivoustoimenpiteita ja
laadun auditointia on lisatty. VR:n junien siivousty6t on keskitetty Helsingin ja Turun varikoille
seka noin 25:lle maakuntien kadntymdaasemalle. Laadun varmistukseen osallistuvat siivoustyon
johto, konduktdorit ja konduktooritydn esimiehet seka asiakkaat.

VR:n junakaluston siivoustoimenpiteet jakautuvat eri tyyppisiin toimenpiteisiin:

e Paivittaissiivoukseen varikkokayntien yhteydessa ja paateasemilla. Paivittaissiivouksessa
wc:t pestaan ja pyyhitaan siisteystason palauttamiseksi.

e Junien kdaantymasiivoukset asemilla kaantymaaikojen puitteissa. Tavoitteena roskaton ju-
navaunu ja siisti wc-tila.

e Matkan aikana tehtava siivous pitkilla reiteilld ja sesonkeina. VR on lisdnnyt siivousta mat-
kan aikana ja valiasemilla. Matkasiivous tarkoittaa sita, etta siivoojat matkustavat suosi-
tuimpien junien mukana tietyn asemavalin ja puhdistavat paikkoja. Painopiste on roskien
keruussa ja wc-tilojen siisteydessa.

e Tasoa nostava siivous, jossa kaytetaan hdyrypesua, tehddan junien wc-tiloihin 4-6 vko va-
lein.

e Koko junakaluston suurpesu tehdéaan vahintaan kerran vuodessa.

o Kaukoliikenteen IC-junien ja Pendolinojen seka lahiliikenteen Sm4-junien wc-tiloihin on
asennettu Biozone-hajunpoistolaitteet, jotka ovat parantaneet tilojen viihtyisyytta. Lisaksi
wc-tilojen toimivuutta on parannettu wc-jarjestelmien tekniikkaa kehittamalla.

e Junien wc-tilojen viihtyvyyteen on kiinnitetty erityistéd huomiota teknisten parannustoi-
menpiteiden liséksi ja wc- tilat saivat uuden ilmeen kesalla 2012.

Junien sisadilman laadun seurantaa pyritaan jatkuvasti kehittémaan ja VR seuraa markkinoilla ole-
vien mittauslaitteiden kehittymista. Allergisille matkustajille on InterCity-junissa erilliset kahden
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ja neljan hengen allergiahytit. Makuuvaunuissa on erilliset allergiahytit ja Pendolinoissa ei ole

erillisia paikkoja, vaan suurin osa istumapaikoista soveltuu allergisille matkustajille. Lemmikin
kanssa matkustaville on junassa osoitettu erilliset matkustusosastot. Seka allergiahyteissa etta
lemmikkiosastolla on erityissuodattimet, jotka parantavat ilmanlaatua. Ravintolavaunua valvoo
Suomen ymparistévirasto elintarvikelain puitteissa.

Asiakastyytyvaisyys

VR Matkustajaliikenteen tavoite on olla joukkoliikenteen paras asiakaspalveluyhtio. Keinoina ta-
man tavoitteen saavuttamiseksi néhdaan junien tasmallisyyden kehittédminen edelleen, hinnoitte-
lu-uudistuksen jatkaminen, asiakaspalveluhenkilokunnan valmiuksien ja osaamisen kehittaminen
koulutuksin, tuoteparannukset olemassa oleviin lipputuotteisiin ja junapalveluihin, “Veturi” asia-
kasohjelman hyddyntaminen junamatkustuksen houkuttelevuuden lisdamisessa seka VR jatkaa
kaluston uudistamista matkustusmukavuuden parantamiseksi.

VR monitoroi jatkuvasti asiakkaidensa tyytyvaisyyttda omaan toimintaansa kotimaan kaukoliiken-
teen junissa, lahiliikenteen junissa seka Allegrossa Helsinki-Pietari valilla. Asiakkaat arvioivat
muun muassa tyytyvaisyyttaan palveluihin asemalla ja junassa, junalippujen oston sujuvuutta ja
helppoutta, asemien ja junien siisteyttad, tiedon saantia ennen matkaa ja matkan aikana, junan
palveluja ja junan ravitsemispalveluja. Vuonna 2012 VR haastatteli asiakastyytyvaisyystutkimuk-
seen lahes 8 450 asiakasta. Lisaksi VR keraa spontaania asiakaspalautetta asiakkailtaan
www.vr.fi/palaute kanavan kautta. Asiakaspalautteen kasittely on keskitetty VR Asiakaspalvelu-
keskukseen ja palautteen kasittelyssa on apuna tédhan toimintoon suunniteltu jarjestelma, josta
palaute myds kuukausittain raportoidaan. Jokaiselle palautetta antaneelle asiakkaalle pyritaan
vastaamaan. VR:lla on myds facebook-yhteisd, jossa asiakkaita aktivoidaan keskusteluun VR:n
kanssa.

Asiakkaalle tuotetun avustuspalvelun laatua seurataan tyéryhmassad, jossa on edustajat seka
VR:Ita etta palvelun tuottajalta. Avustuspalvelua kayttdneiden kokemusta seurataan myés palaut-
teen avulla. Vammaisjarjestéja kutsutaan mukaan myds avustuspalvelua ja esteettémyytta kos-
kevien asioiden kasittelyyn

VR raportoi vuosiraportissa seka vastuuraportissa asiakastyytyvaisyydesta, asiakaspalautteiden
aiheista, téasmallisyydesta ja esteettémyystavoitteiden toteutumisesta. Raporttien sisaltdéa pyri-
taan kehittamaan jatkuvasti edelld mainituin osin.

VR:n palvelujen laatua koskevaa tietoa kasitellaén palvelusta vastaavien henkiléiden seka ulko-

puolisen palveluntarjoajan yhteisissa seurantakokouksissa. Esiin housseet kehitystoimenpiteet
huomioidaan my®6s vuosittaisessa toiminnansuunnittelussa.

Asiakkaiden antama asiakaspalaute jakautui vuonna 2012 seuraaviin aihealueisiin:

Liikennointi 31%
Palvelut asemalla 10%
Palvelut junassa 8%
Liput, hinnat, myyntiehdot 10%
Verkkopalvelut 20%
VR Asiakaspalvelukeskus 4%
Junakalusto 4%
Ravitsemispalvelut junassa 2%

Muu palaute (mm. markkinointitoimenpiteet) 11%
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Asiakasvalitukset ja myohastymishyvitykset

Asiakas saa tietoa oikeuksistaan junan mydhastymistilanteissa VR:n lipputoimistoista, junahenki-
I6kunnalta, VR Asiakaspalvelukeskuksesta puhelimitse, www.vr.fi-sivulta sekd asemien ja junien
sahkoisistd infomonitoreista. Asiakkaalle kerrotaan, ettd jos kaukojunamatka viivastyy yli 60 mi-
nuuttia ja asiakkaalle aiheutuu ylimaaraisia kuluja viivastyksen takia tai matkatavaralle aiheutuu
vahinkoa junamatkan aikana, han on oikeutettu saamaan hyvitysta tai korvaus VR:Ita. Korvausta
haetaan joko hyvityslomakkeella (=hyvitys junalipun hinnasta kun kaukojunamatkan viivastymi-
nen yli 60 minuuttia) tai muissa tapauksissa korvaushakemuslomakkeella (=hyvitys viivastymi-
sen/vahingon aiheuttamista muista kuluista). Myo6s kaukoliikenteen kausilipusta seka sarjalipusta
voi saada hyvitysta. VR antaa hyvitystd myds paakaupunkiseudun vydhykeliikenteen kausilipuis-
ta, jos junat ovat huomattavasti myohassa tai niitd joudutaan perumaan.

Hyvitystd voi hakea www.vr.fi-sivustolla olevalla sahkdisellad hyvityslomakkeella. Hyvitysta voi
hakea myds palveluasemien lipunmyynnista tai VR Asiakaspalvelun kautta numerossa 0600 41
900 (1,99 €/puhelu + pvm). Kdyttamattémasta lipusta voi hakea korvausta palveluasemien li-
punmyynnista tai korvaushakemuslomakkeella VR Asiakaspalvelukeskuksesta. Asiakas voi siirtda
kayttamattéman junamatkan matkustusoikeutta lipunmyynnissa tai VR Asiakaspalvelun kautta.

Asiakkaiden hyvitys ja korvauspyynnot kasitelldan keskitetysti VR Asiakaspalvelukeskuksessa.
VR:lla on kaytdssa erityinen jarjestelma MS Dynamics, jossa pyynnot kasitellaan ja raportoidaan.
Asiakaspalvelukeskus seuraa itse hyvityspyyntdjen kasittelyaikaa ja maaraa. Hyvitys- ja korvaus-
pyyntdjen vastineaikoja ja tavoitteiden toteutumista seurataan myds Matkustajaliikenteen johto-
ryhmassa ja VR raportoi asiasta vuosikertomuksessa ja vastuuraportissa www.vr.fi sivustolla.

Kaukoliikenteen junien yli tunnin mydhastymisissa asiakas saa junissa tai asemilla virvokkeeksi
vetta. Yli kahden tunnin mydhastymisissa asiakas saa valipalasetelin, joka kdy maksuvdlineena
ravintolavaunuissa, junien myyntikarryissa, asemaravintoloissa ja R-kioskeilla.

EU rautatievastuuasetuksen mukainen hyvitys junien my6hdstymisesta pyritdan suorittamaan
asiakkaalle reaaliajassa, mutta viimeistaan kuukauden kuluessa hakemuksen saapumisesta. Yli
50% hyvityspyynnoista kasitellaan viikon kuluessa sen saapumisesta VR:lle. Asiakkaan tulee ha-
kea korvausta vuoden kuluessa junavuoron myohadstymisesta. Hyvityspyynnoét hoidetaan suomen,
ruotsin ja englannin kielella.

Hyvityspyyntdjen jakautuminen myohdstymistyypeittdin vuonna 2012

69 % hyvityspyynnoéista koski tapauksia, joissa kaukojunamatka myéhastyy 60-120 minuuttia

31 % hyvityspyynndista koski tapauksia, joissa kaukojunamatka mydhdastyy yli 120 minuuttia

VR pyrkii jatkuvasti kehittamaan uusia, asiakaslahtdisempia ja hopeampia tapoja hyvittaa asiak-
kaalle my6dhastymistapaukset. Asiakkaalla on talla hetkelld kdytdssa sahkdinen lomake, jolla
asiakas voi itse hakea hyvitysta junan mydhastymisestd ja lisattiin resursseja hyvityspyyntéjen
kasittelyyn.

Avustuspalvelu

Liikuntarajoitteiset matkustajat, joilla on vaikeuksia nousta ja poistua junasta omin avuin, ovat
oikeutettuja avustuspalveluun. Avustuspalvelua on saatavilla kaikilla [&hi- ja kaukoliikenteen pal-
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veluasemilla. Useimmilla rautatieasemilla on tarjolla vammaismatkustajille erillisia pysakaointi-
paikkoja asemarakennuksen ldheisyydessa. Asemien pysakointipaikkojen ja mahdollisten vam-
maispaikkojen sijainnit on kerrottu kunkin aseman www-sivulla. Asiakkaalla on myds saatavilla
esite VR:n vammais- ja avustuspalvelusta. Esitettd on saatavilla lipputoimistoista ja junahenkil6-
kunnalta. Avustuspalvelu on kuvattu sisdisessa palvelukuvauksessa, jossa on my6ds maaritetty
prosessi VR:n, asiakkaan ja palveluntuottajan nakdkulmista.

Rautatieasemien lipunmyyntitiloja uudistettaessa on otettu huomioon pyératuolimatkustajien asi-
ointimahdollisuus. Myds jonotusnumerotelineet seka uudet lipunmyyntiautomaatit ovat pyoéra-
tuolimatkustajien ulottuvissa. Suurimmilla asemilla liikkuminen laitureille ja laiturilta toiselle on
esteetonta.

Asiakas on ohjeistettu tekevan palvelupyynté avustuspalvelun tarpeesta viimeistaan 48 tuntia
ennen matkaa. Teemme jokaisen asiakkaan kohdalla parhaamme, etta voimme taata hanelle
avustuspalvelun myds tilanteissa, joissa palvelupyyntéa ei ole tilattu kahta vuorokautta ennen
matkaa. Avustuspalvelupyyntd tehdaan lipputoimistoon, Helsingin asemapalveluun tai VR:n Asia-
kaspalvelukeskukseen puhelimitse. Palvelupyynto6 kirjataan erilliselle tilauslomakkeelle. Asiakas
ilmoittaa palvelupyynnén yhteydessa matkustuspdivan, matkareitin, junien ldhtéajat ja numerot,
vaunujen ja paikkojen numerot, vamman laadun, mahdollisten matkatavaroiden maaran, muut
tarkedksi koetut erityistarpeet esim. kaytdssa olevat apuvalineet seka asiakkaan omat yhteystie-
dot. Kun asiakas on varannut avustajan asemalle, tulee hdnen olla paikalla sovitussa avustuspis-
teessa viimeistaan 30 minuuttia ennen junan lahtéa.

Avustuspalvelu ostetaan ulkopuoliselta palveluntuottajalta. VR osallistuu myds eri sidosryhmien
kehittamis- ja tutkimushankkeisiin, joilla parannetaan palveluiden esteettomyytta julkisessa lii-
kenteessa. VR seuraa avustuspalvelupyyntdjen madraa ja palvelun laatua seka mahdollisia palve-
lun poikkeamailmoituksia yhdessa palveluntuottajan kanssa. Palvelupyyntdéjen maaraa ja asiak-
kaiden palautteita seurataan systemaattisesti seurantapalavereissa VR:n ja palveluntuottajan
kanssa.

VR:lla on lisdksi ndkd- ja py6ratuolivammaisille matkustajille ns. saattajalippu, jossa asiakas saa
ilmaisen avustajan matkalle mukana.
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