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VR-Yhtyma Oyj, Lahi- ja kaukoliikenne Suomessa

Laaturaportti v.2024

Rautatievastuuasetuksen 29 artiklan mukaisten

likennepalvelujen laatuvaatimukset seurantaraportti

Johdanto

VR on Suomen valtion omistama matkustuksen, logistiikan ja kunnossapidon palveluyritys, joka luo
erinomaisia asiakaskokemuksia Suomessa ja Ruotsissa. Yhtid palvelee seké kuluttaja- ettd yritysasiakkaita,
ydinliiketoiminnan painottuessa matkustaja- ja tavaraliikenteen operointiin. Matkustajaliikennettd operoidaan
junilla, busseilla ja raitiovaunuilla Suomessa ja Ruotsissa. VR panostaa liiketoiminnassaan séhkoéiseen raide-
ja kaupunkiliikenteeseen, joiden kulkumuoto-osuutta kasvattamalla koko yhteiskunnan paastot vahenevat.
VR Transpoint puolestaan tuottaa logistiikkapalveluita raiteilla Suomessa.

VR muutti liiketoimintarakennettaan vuoden 2023 alusta alkaen. Liiketoimintayksikot ovat VR Kaukoliikenne,
VR Kaupunkilikenne ja VR Transpoint (logistiikka). Liiketoimintayksikdita tukee kunnossapitoyksikkd VR
FleetCare, joka mahdollistaa kilpailukykyisen henkil6- ja tavaraliikenteen kaluston tehokkaalla
kunnossapidolla. Kunnossapidolla on tarkea rooli VR:n asiakaskokemuksen parantamisessa.

Kilpailuneutraalin ympariston luomiseksi VR luopuu asema- ja varikkokiinteistista seka yhtién omistukseen
jaéneesta raideinfrasta. VR on edistanyt markkinaehtoista kilpailua my6s asettamalla myyntiin ylimaaraista
raidekalustoa muille alan toimijoille. VR on vuodenvaihteessa 2024-2025 myds myynyt
maantielogistiikkaliiketoiminnan ja keskittyy jatkossa logistiikkaliiketoiminnassaan rautatiekuljetuksiin.
Konsernissa tydskentelee 8 416 ammattilaista. Sen liikevaihto vuonna 2024 oli 1 294,7 miljoonaa euroa.

Yhtiémuoto Valtion kokonaan omistama julkinen osakeyhtio

Toimialat Matkustajaliikenne, logistiikka, raidekaluston kunnostus- ja elinkaaripalvelut

Liikevaihto 1 294,7 miljoonaa euroa

Henkilotydvuodet 7 919

Toimitusjohtaja Elisa Markula

Matkoja ja matkustajia Yhteensa 263 miljoonaa matkaa Suomessa ja Ruotsissa

Junavuoroja

Suomessa kaukoliikenteen junavuoroja on péaivittdin noin 200 omalla junakalustolla, ja matkustuskokemusta

tdydentavat Avecran ravintolapalvelut. Suomessa VR operoi arkipéivisin l&hes 900 lahijunavuoroa. VR
Kaupunkilikenteeseen kuuluu myos sdhkébussilikenteen edelldkéavija Pohjolan Liikenne, joka operoi vuoden
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2024 lopussa jo 280 sahkdbussia. Pohjolan liikenne toimii kaupunkien ostoliikenteesséa
paakaupunkiseudulla, Kotkassa, Tampereella ja Kuopiossa. Lisdksi VR operoi Tampereen Ratikkaa.

Liséatietoa yrityksesté ja toiminnastamme
www.vrgroup.fi
Palvelujen laadunseuranta

VR seuraa systemaattisesti palvelujen laatua. Laatua tarkkaillaan asiakaskyselyjen, asiakaspalautteen,
ulkopuolisen havainnoinnin seka henkilokunnan tekemén auditoinnin perusteella. Jokaista
palvelukokonaisuutta varten on olemassa laatuvaatimukset. Viime vuosien aikana laadun seurantaan on
kiinnitetty erityistd huomiota ja laadun seurantamalleja on kehitetty varmistaaksemme julkisen liikenteen
parhaan asiakaspalvelun. Asiakas on toiminnan keskidssa, silla vain asiakastyytyvaisyytta parantamalla
voidaan kasvattaa paast6ttoman raide - ja kaupunkiliikenteen liikennemuoto-osuutta. Samalla vAhennetdén
asiakkaidemme ja koko yhteiskunnan paastoja.

VR Group pyrkii olemaan vastuullisen liiketoiminnan edellakavija ja auttamaan asiakkaitaan ja
sidosryhmidan saavuttamaan kestévan kehityksen tavoitteitaan. Toiminnallaan VR Group pienentda
likenteen ymparistovaikutuksia ja yhteiskunnan hiilijalanjalked. VR Group tekee osansa globaalissa
ilmastotydssa, johon se on sitoutunut myos YK:n kestévéan kehityksen tavoitteiden kautta. VR:n
matkustajaliikenteen junista 95 % kulkee puhtaasti séhkolla. Kaytetysta sahkostd 100 % on tuotettu
fossiilittomalla energialla. Vuonna 2024 VR asetti uudet ymparistotavoitteet osana vastuullisuusagendaa.
Aiemmin asetettuja ympéristttavoitteita 2021-2025 seurataan viela tavoitekauden loppuun asti.

Vuosi 2024 on ollut VR:lle merkittava vastuullisuustydn saralla. VR asetti kunnianhimoiset ilmastotavoitteet
vuosille 2032 ja 2040 Science Based Targets (SBTi) -aloitteen mukaisesti. Nama tavoitteet ovat osa uutta,
vuonna 2024 paivitettyd vastuullisuusagendaa. VR sitoutuu tieteeseen perustuviin Science Based Targets -
aloitteen mukaisiin ilmastotavoitteisiin. Yhtion tavoite on saavuttaa nettonollapaastot vuoteen 2040
mennessa ja puolittaa paéstodt vuoteen 2032 mennessa. VR tekee yhteistyttd kumppaneidensa kanssa
vahentéékseen paéasttja koko arvoketjussaan.

Matkustajainformaatio ja junalippujen myynti

Asiakkaalla on valittavana useita palvelu- ja itsepalvelukanavia tiedonhakuun ja junalippujen ostamiseen.
Palvelut ovat saatavilla kaikissa kanavissa suomeksi, ruotsiksi ja englanniksi. Junalippujen sisalto ja lipussa
oleva asiakasinformaatio on tarkasti méaaritetty. Kaikki tieto VR:n lipputuotteista, juna- ja asemapalveluista,
likuntaesteisten avustuspalvelusta, asiakkaan oikeuksista ja juna-aikatauluista on saatavilla VR:n omalta
asiakaspalveluhenkilokunnalta aseman lipputoimistosta, junahenkilékunnalta, VR:n puhelinpalvelusta ja
VR:n www-sivulta. Asiakkaalla on liséksi kaytettavissa asemilla junalippuautomaatit ja sahkdiset infotaulut.

Asiakasta palvelevat vuorokauden ympari digitaaliset palvelukanavat:

www.vr.fi -sivusto, joka tarjoaa kattavan, monipuolisen tiedon junamatkustamisesta (aikataulut, tuotteet,
palvelut, likennetiedotteet, asemien aukiolo) seka verkkokauppatoiminnallisuudet ja junien reaaliaikaisen
seurannan. Asiakas voi ostaa junalippuja digitaalisista palvelukanavista (www-sivusto vr.fi, VR Matkalla-
sovellus, lippuautomaatit), kaukojunien kondukt6oriltd, asemien lipputoimistoista, R-kioskeilta,
asiakaspalvelukeskuksen puhelinpalvelusta seka matkatoimistojen kautta.

VR on viimeisten vuosien aikana panostanut merkittavasti digitaalisten palveluiden asiakaskokemukseen ja
saavutettavuuteen. Tasta esimerkkina on VR Matkalla —mobiilisovellus VR:n kauko- ja [&hijuniin.
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Matkan aikana asiakas saa tiedon junissa junahenkildkunnalta ensisijaisesti automaatti- ja
manuaalikuulutuksilla. Liséksi Pendolino- ja InterCity-junissa on sahkdisia infomonitoreita, joissa annetaan
asiakkaille matkan kulkuun liittyvaa tietoa. Pendolino-, InterCity- ja kiskobussijunissa asiakkaan kéaytossa on
maksuton wifi/wlan, joka mahdollistaa www.vr.fi -sivuston kdytdn matkan aikana seka junien reaaliaikaisen
seurannan. VR Matkalla -sovellus kertoo myds matkan kulusta sekd mahdollisista muutoksista matkaan.
https://lwww.vr fi/radalla mahdollistaa junien reaaliaikaisen seurannan.

Suomen rataverkon yllapito, kehittaminen ja kunnossapito ovat Vaylaviraston vastuulla. Vaylavirasto vastaa
myds asemalla annettavasta matkustusinformaatiosta seké asemien kiinteista etté sahkaoisista opasteista ja
informaatiosta. VR vastaa operaattorin asemakohtaisista painetusta informaatiosta. Painetussa
infojulisteessa on ohjeistus VR:n séhkaisiin kanaviin sekd asiakaspalvelukeskuksen yhteystiedot, mm.
puhelinnumero seka maksuton esteettoman matkustamisen palvelunumero. Vaylaviraston infokeskus
informoi poikkeustilanteessa liikennehéiridista valtakunnallisesti Suomessa hairikuulutusten ja sahkdisten
nayttdjen kautta. Matkan aikana annettavasta informaatiosta junassa vastaa VR ja sen
asiakaspalveluhenkilokunta. Junassa informaatiota annetaan kuulutusten ja junamonitorien kautta. Junassa
asiakkaan lilkkkumista ohjaavat opastemerkinnét, jotka uusimmassa junakalustossa noudattavat annettuja
YTE-maarayksiad (symbolit ovat isomman kokoisia ja siséltéavat myds taktisia elementteja).

Asiakas saa tietoa oikeuksistaan www.vr.fi —sivustolta ja asiakaspalvelukeskuksesta seka
lipunmyyntipisteista. Asiakaspalveluhenkilokunta asemilla, junissa ja puhelinpalvelussa auttaa tarvittaessa
hyvityksen hakemisessa, kun asiakkaan juna mydhastyy yli 60 minuuttia aikataulusta. Asiakas voi hakea
hyvitysta suoraan myds www.vr.fi -sivulta [6ytyvalla lomakkeella. VR:n asiakaspalveluhenkilokunta auttaa
asiakkaan matkan uudelleenjarjestelyissa, mikali asiakkaan matka viivastyy. VR huolehtii asiakkaan perille
paasystéa poikkeustilanteissa.

Mikéali kyse on asiakkaasta, joka on oikeutettu avustuspalveluun, han saa tietoa avustuspalvelusta
https://lwww.vr.fi/palvelut-junassa/esteeton-junamatkustaminen -sivulta, asemien lipputoimistosta tai VR:n
asiakaspalvelukeskuksesta esteettéméan matkustamisen numerosta. Asiakkaalle tehdaan avustuspalvelun
palvelutilaus asemien lipputoimistossa tai VR:n asiakaspalvelukeskuksessa, kun asiakas varaa matkaa.
Asiakas saa varmistuksen avustuspalvelutilauksen vastaanottamisesta avustuspalvelua tuottavalta taholta.
Avustuspalvelun kéyttd on asiakkaalle maksutonta. Junassa matkustaessaan, jos asiakkaan juna on
myo6hassa, konduktdori ilmoittaa asiasta eteenpéin avustustilauksia hallinnoivalle taholle. Tata kautta tieto
kulkeutuu avustuksen suorittavalle henkil6lle. Avustustilauksia hallinnoiva taho antaa junan konduktdorille
avustamisen tilanneen asiakkaan sijainnin junassa, jotta kondukt66ri voi informoida asiakasta tilanteesta ja
poikkeusaikataulusta. Kaukoliikennekalustosta 99,9 % on esteetdnta. Vastaavasti kaukoliikenteen
junavuoroista 99,83 % ajetaan esteettomalld junakalustolla. Vammainen voi pyytééa junan henkilékuntaa
avustamaan ravintolatuotteiden ostossa, mikali junassa on ravintolavaunu. Junissa on informaatio- ja
kuulutusjarjestelmd, joka antaa tietoa junan kulusta ja pysadhdyspaikoista. Kuulutustiedot nakyvat InterCity-
junissa ja Pendolinoissa my6s junan infomonitoreissa.

Palvelujen I6ytéamistd helpotetaan seuraavilla opastemerkinnoill&:

Avustamismerkinta asemille (avustuspalvelun kohtaamispaikan merkki)

Pyoratuoliasiakkaan paikan merkki (tAma seké toinen vastaava kayttssa oleva)
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Lastenvaunujen paikan merkki (tdmé seka toinen vastaava kaytdssa oleva)

Asemien, asiakaspalvelukeskuksen henkilékunnan seka junahenkilékunnan toiminta liikenteen
poikkeustilanteissa on maaritetty VR:n junahenkildkunnan ja asiakaspalvelun toimintamalleissa.
Operaatiokeskuksella, joka koordinoi liikennetiedotusta ja poikkeusjarjestelyja mahdollisissa liikenteen
poikkeustilanteissa, on maaritetty toimintamalli ja prosessi, jolla he johtavat liikenteen poikkeustilanteita.
Operaatiokeskuksen tehtavana on seurata ja koordinoida koko Suomen matkustaja- ja tavarajunaliikennetta.
Operaatiokeskus johtaa my6s VR:Ila hairidtilanteiden hoitamista. Hairidtilanteiden johtaminen on kuvattu
hairiokasikirjassa, miké antaa yleiset toimintaohjeet eri likenteen hairiétilanteisiin.

Tasmallisyys

VR-konserni tiedottaa junien tdsmallisyydesté kuukausittain ja raportoi asiasta Vaylavirastolle. Avoin
tasmallisyydesta tiedottaminen on VR:lle tarked asia. Tasmallisyyden seurannassa ja raportoinnissa
kaytetdan seuraavia toleranssiarvoja eri toiminnoille:

» Kaukolilkenne Suomi: 90 % alle 5 minuuttia mydhassa
» Kaukoliikenne Ruotsi: 87 % alle 6 minuuttia mydhassa
» Kaupunkilikenne Suomi, VR-lahilikenne: 92,5 % alle 3 minuuttia mydhassa

Kaikki my6hastymisten syyt luokitellaan. Tasmallisyystavoitteet ovat jatkuvia eika niitd ole sidottu tiettyyn
vuoteen. Vuonna 2024 tasmallisyys Suomen Kaukoliikenteessa oli 78 %. Ruotsin Kaukoliikenteessa
tasmallisyys oli 69 %. VR-l&hiliikenteessa tasmallisyys oli 89 %. Mik&&n ndista ei saavuttanut tavoitteitaan.
Tyotd tasmallisyystavoitteiden saavuttamiseksi jatketaan tulevina vuosina. Lisatietoja tasmallisyyden
seurannasta l6ytyy https://vayla.fi/vaylista/aineistot/tilastot/ratatilastot/junien-tasmallisyys.

Matkustajaliikenteen asiakkaat voivat seurata ajankohtaista likennetilannetta VR:n nettisivuilla osoitteessa:
https://www.vr.fi/radalla.

Tasmallisyyden haasteet aiheutuivat erityisesti Vaylaviraston yllapitdman ratainfran nopeusrajoituksista.
Talven kovista pakkasista aiheutui tasmallisyyteen liséhaasteita, samoin helmikuussa havaittu kalustoon
vaikuttanut ratavaurio.

Siisteys

Siivouspalvelu asemilla ja junissa on ulkoistettu ulkopuoliselle palveluntuottajalle ja vaadittu laatuvaatimus
on maaritetty operaattorin ja palveluntarjoajan palvelusopimuksessa. Asemalaiturien siivous- ja kunnossapito
on Vaylaviraston vastuulla. Asiakkaan saatavilla on wc kaikilla palveluasemilla seké kaikissa junissa, myds
[&hiliikenteen junakalustossa. Asiakas voi tutustua etukateen junakalustoon esimerkiksi
https://lwww.vr.fi/junat -sivustolla, josta |6ytyy vaunukartasto ja junavaunujen pohjapiirustukset seka
palvelujen sijainti kalustotyypeittain.

VR:n junien siivousty6t on keskitetty Helsingin ja Oulun varikoille sek& noin 21:lle maakuntien
kdantymaasemalle. Laadun varmistukseen osallistuvat siivoustydn johto, konduktdorit ja konduktodritydn
esihenkilt seké asiakkaat.
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VR:n junakaluston siivoustoimenpiteet jakautuvat erityyppisiin toimenpiteisiin:

o Yllapitosiivoukset varikkokayntien yhteydessa ja paateasemilla.

o Yllapitosiivouksissa roskat keratéaan, pinnat puhdistetaan, lattiat siistitdan ja wc:t pestaan
siisteystason palauttamiseksi.

o Kevyemmat yllapitosiivoukset asemilla kd&ntyméaikojen puitteissa. Tavoitteena roskaton junavaunu
ja siisti we-tila.

e Tasoa nostava jaksollinen siivous, jossa mm. lattiat pestdan koneellisesti ja wc-siivouksessa
kaytetdan hoyrypesua, tehdéaén juniin noin kaksi kertaa kuukaudessa.

e Koko junakaluston suurpesu tehdaan vuosihuoltojen yhteydessa noin kerran vuodessa.

o Kaukoliikenteen IC-junien ja Pendolinojen seka lahilikenteen Sm4-junien wc-tiloihin on asennettu
Biozone-hajunpoistolaitteet.

e Sesonkeina vilkkaimpiin juniin lisatddn matkan aikaista siivousta.

e Desinfiointiin on my6s mahdollisuus epideemisissa poikkeustilanteissa.

Junien sisailman laadun seurantaa pyritdén jatkuvasti kehittaméaéan. Kalustossa ei ole erillisia
allergiapaikkoja, vaan suurin osa istumapaikoista soveltuu allergisille matkustajille. Lemmikin kanssa
matkustaville on junassa osoitettu erilliset paikat/matkustusosastot. Suurimmilla asemillamme ja junissa on
kasidesipisteita.

Asiakastyytyvaisyys

VR raportoi vuosiraportissa seka vastuullisuusraportissa asiakastyytyvaisyydesta seka tasmallisyydesta.
Asiakaspalautteiden aiheista raportoidaan matkustajaliikenteen laaturaportissa.

Tavoitteenamme on olla asiakkaiden ensisijainen valinta. Keinoina tdmén tavoitteen saavuttamiseksi
nahdaan mm. junien tdsmallisyyden ja hinnoittelun kehittAminen, asiakaskokemukseen panostaminen,
asiakaspalveluhenkilokunnan valmiuksien ja osaamisen kehittdminen koulutuksin, ja asiakasohjelman
hyddyntadminen junamatkustuksen houkuttelevuuden lisddmisessa.

VR:n laaja-alainen asiakaskokemuksen mittaus on ollut kdyt6ssa vuodesta 2017 lahtien. Taméan jalkeen
asiakaskokemuksen mittaamista on kehitetty entista reaaliaikaisempaan suuntaan. Talla hetkella VR:II&
asiakaskokemusta mitataan usean eri asiakaskohtaamisen paatteeksi.

Asiakaskokemusta ja asiakastyytyvaisyyttd mitataan matkustajaliikenteen eri osa-alueilla ja eri
kohtaamispisteissa digitaalisissa ja fyysisissa palveluissamme, kuten esimerkiksi:

Kaukoliikenteen asiakaskokemus siséltéaen lisdpalvelut
Lahiliikenteen asiakaskokemus
HSL-asiakastyytyvaisyys

Junan ravintolapalveluiden asiakaskokemus
VR.fi sivuston ostokokemus

VR Matkalla sovelluksen kayttdkokemus
Asemien lipputoimistojen asiakaskokemus
Asemaravintoloiden laadun mittaaminen
Asiakaspalvelukeskuksen asiakaskokemus
Y6- ja autojunien asiakaskokemus
Kokemus haéiriotilanteista
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Asiakaskokemuksen mittaus kattaa asiakkaan polun kokonaisuudessaan: aina matkan suunnittelusta ja
ostamisesta alkaen lapi junamatkan ja matkan jalkeiseen aikaan ja mahdolliseen asiointiin asiakaspalvelun
kanssa.

Mittauksen kohteena ovat mm. seuraavat asiakaskokemuksen osa-alueet:

Asiointi ja lippujen ostaminen asemilla

Asiointi VR:n digikanavissa

Palvelut ja tiedonsaanti juna-asemalla ennen matkaa
Junaan nouseminen ja junasta poistuminen
Henkildkohtainen palvelu junassa

Matkaa koskevan tiedon saanti ja hairitilanteiden hoito
Junan ja asemien siisteys

Junien WC-tilojen siisteys ja toimivuus

Junan palvelut

Ravintolavaunun tarjooma, miljoé ja palvelut
Turvallisuus

Terveysturvallisuus

Tasmallisyys

Tiedotus héiridtilanteissa

Turvallisuuden tunne junissa

Junakaluston kunto

Mittaukset toteutetaan paaosin sadhkaoisissa kanavissa (sivusto, sdhképosti ja sovellus). Naiden lisdksi
teemme erilaisia kyselyita ja haastatteluja tarpeen mukaan.

Asiakaskokemuksen avainmittarina kaytetaan niin kauko- kuin l&hilikenteesséa suositteluindeksia, NPS.
Suomessa asiakkaiden matkanjalkeinen suositteluindeksi oli kaukoliikenteessa 46, kun edellisend vuonna
vastaava luku oli jopa 49. Merkittdvimmat NPS:84an vaikuttavat tekijat ovat junien tasmallisyys, junien
siisteys, junakaluston kunto ja junaverkon toimivuus. Alkuvuonna 2024 talviolosuhteiden my6té heikentynyt
tasmallisyys vaikutti merkittavasti asiakastyytyvaisyyteen. Asiakaskokemus ja palveluiden jatkuva
kehittdminen ovat VR:n strategian keskiossa.

Parantaakseen palveluaan monimuotoiselle asiakaskunnalleen VR k&ynnisti digitaalisesti toimivan Yhteisella
Matkalla -kehittgjayhteison loppuvuodesta 2022. Tama yhteiso tarjoaa alustan, jossa matkustajat voivat
osallistua palveluiden kehittamiseen. Vuoden 2024 lopussa yhteisdssa oli lahes 1 050 eri ikaisté ja eri
paikkakunnilla asuvaa junan kayttgjaa. Jaseneksi paasee tayttdmalla liittymislomakkeen VR:n nettisivuilla.
Vuoden aikana yhteisdssa julkaistiin [ahes 20 erilaista tehtavaa ja kyselya, jotka liittyivat muun muassa
asiakaspalvelun odotuksiin, asemapalveluiden ideointiin, ravintolavaunun ylakerran palveluihin sek& matkan
valintaan vr.fi-sivustolla.

Palvelun laadun arviointi

Asiakkaille tuotetun palvelun laatua seurataan Mystery Shopping -tutkimusten avulla. Tutkimustoiminta
kaynnistettiin useamman vuoden tauon jalkeen uudelleen vuonna 2017. Mystery Shopping -tutkimusten
avulla arvioidaan henkilokohtaisen palvelun laatua VR lahilikenteessé, kaukoliikenteessa, junien
ravintoloissa, asemaravintoloissa, puhelinpalvelussa, chatissé ja sosiaalisen median kanavissa. Laadun
arviointi perustuu palvelukonseptien mukaisen toiminnan arviointiin ja seurantaan ulkopuolisten arvioijien
avulla.
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Erilaiset asiakaskokemusmittaukset kertovat meille my6s palvelun laadusta. Mittauksia on kehitetty entista
reaaliaikaisempaan ja ketteramp&én suuntaan, ja NPS:n rinnalle on tuotu muitakin asiakaskokemusta
mittaavia mittareita.

Avointen asiakaspalautteiden kautta VR sai yli 150 000 (157 000) asiakaspalautetta vuonna 2024 (2022).
Asiakaspalaute keratdan paaosin wwwe.vr.fi/palaute -kanavan kautta seka erilaisten asiakaskyselyiden
kautta. Asiakaspalautteen kasittely on keskitetty VR Asiakaspalvelukeskukseen ja palautteen kasittelyssa on
apuna téahan toimintoon suunniteltu jarjestelma, josta palaute myos kuukausittain raportoidaan.
Mahdollisimman monelle asiakastietonsa jatténeelle asiakkaalle pyritddn vastaamaan. VR:II& on my6s
Facebook- ja Instagram-tilit, joissa asiakkaita aktivoidaan keskusteluun VR:n kanssa. Vuonna 2024 osan
vuodesta VR:lIa kaytdssa oli myds tili X-yhteis6- ja mikroblogipalveluun. Sosiaalisen median kautta saadaan
satoja, joinakin kuukausina jopa tuhansia palautteita ja kommentteja.

Asiakkaalle tuotetun avustuspalvelun laatua seurataan tyoryhmassa, jossa on edustajat seka VR:Ita etta
palvelun tuottajalta. Avustuspalvelua kayttdneiden kokemusta seurataan myds palautteen avulla.
Vammaisjarjestdjen kanssa tehdaan yhteisty6ta avustuspalvelun ja esteettomyyttd koskevien asioiden
kasittelyssa. Vuoden 2023 syksylla toimintansa aloitti VR:n ja HSL:n esteettdmyyden yhteiskehitysryhma,
jonka tarkoituksena on osallistaa matkustajia esteettémien palveluiden ketteraan kehittdmiseen ja sita kautta
myds madaltaa kynnysta likkumiseen. Ryhman toiminta on saanut yleisesti kiittdvaa palautetta, ja se
kokoontuu kerran vuodessa. Liséksi VR on alkanut kevaasta 2023 jarjestaméadn Esteettomyysfoorumi
tapahtumaa, jossa eri toimijat kokoontuvat yhteen keskustelemaan ja vaihtamaan ajatuksia esteettdmien
palveluiden kehittAmiseksi.

VR:n palvelujen laatua koskevaa tietoa kasitellddn palvelusta vastaavien henkildiden seka ulkopuolisen
palveluntarjoajan yhteisissé seurantakokouksissa. Esiin nousseet kehitystoimenpiteet huomioidaan myés
vuosittaisessa toiminnansuunnittelussa.

Asiakkaiden antama asiakaspalaute jakautui vuonna 2024 seuraaviin aihealueisiin.

Asiakaspalautteen aiheet, viisi yleisintd (huom, yhdessé palautteessa voi olla useampi aihe)

Palvelukokemus 24%
Tiedotus 22%
Matkustusmukavuus 19%
Tasmallisyys 17%
Aikataulut 16%

Asiakasvalitukset ja mydhastymishyvitykset

Asiakas saa tietoa oikeuksistaan junan myodhastymistilanteissa www.vr.fi —sivulta, junahenkilékunnalta,
palveluasemien lipunmyynneista ja puhelimitse VR asiakaspalvelusta. Asiakkaalle kerrotaan, etta EU:n
rautatievastuuasetuksen mukaan kaukojunamatkan viivastyessa yli 60 minuuttia on matkustaja oikeutettu 25
% hyvitykseen maksamansa junalipun hinnasta. Kaukojunamatkan viivastyessa yli 120 minuuttia on
matkustaja oikeutettu 50 % hyvitykseen maksamansa junalipun hinnasta. Asiakkaalla on mahdollisuus
hakea korvauksia myds muista junamatkan viivastymisen aiheuttamista kuluista. VR antaa hyvitystéd myos
paakaupunkiseudun vyohykeliikenteen kausilipuista, jos junat ovat huomattavasti my6hassa tai niita
joudutaan perumaan. Tasta tiedotetaan erikseen VR:n internetsivuilla.

Kaukoliikenteen junien yli tunnin mythastymisissé asiakas voi pyynnosta saada junissa tai asemilla
virvokkeeksi vetta. Yli kahden tunnin myodhéastymisissé asiakas voi saada valipalasetelin, joka kay
maksuvélineend junien ravintolavaunuissa seka karrymyynneissa. Ensisijaisesti huolehditaan vanhuksista,
lapsista ja niist&, joilla on erityistarpeita.
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EU:n rautatievastuuasetuksen mukaisia lippuhyvityksié voi hakea www.vr fi-sivustolla olevalla s&hkoisella
hyvityslomakkeella. Hyvitysta voi hakea my6s palveluasemien lipunmyynnisté tai puhelimitse VR
asiakaspalvelusta. My6s kaukoliikenteen kausilipusta seka sarjalipusta voi saada hyvitysta.
Kayttamattomasta lipusta voi hakea korvausta palveluasemien lipunmyynnista tai
korvaushakemuslomakkeella VR Asiakaspalvelukeskuksesta. Asiakas voi siirtdd kayttdmattoman
junamatkan matkustusoikeutta lipunmyynnissé tai VR asiakaspalvelun kautta. Muista mahdollisesti
aiheutuneista kuluista voi hakea korvausta korvaushakemuslomakkeella, mika [6ytyy www.vr fi -sivulta.

Asiakkaiden hyvitys- ja korvauspyynnot kasitelladn keskitetysti VR:n asiakaspalvelussa. Asiakkaiden
yhteydenotot kirjataan MS Dynamics CRM -asiakkuudenhallintajarjestelmdan. EU-rautatievastuuasetuksen
mukainen hyvitys junien mydhastymisesté suoritetaan asiakkaalle 30 paivan kuluessa hakemuksen
saapumisesta. Asiakkaita palvellaan suomen, ruotsin ja englannin kielella. Hyvitys- ja korvauspyyntdjen
vastineaikoja ja tavoitteiden toteutumista seurataan sdannollisesti.

Hyvityspyyntdjen jakautuminen my@hastymistyypeittain vuonna 2024 (2022)

60 % (51 %) hyvityspyynnoista koski tapauksia, joissa kaukojunamatka my6hastyi 60-120 minuuttia
29 % (37 %) hyvityspyynnoista koski tapauksia, joissa kaukojunamatka my6hdastyi yli 120 minuuttia

VR pyrkii jatkuvasti kehittAmaan uusia, asiakaslahtdisempia ja nopeampia tapoja hyvittdé asiakkaalle
mydhastymistapaukset. Asiakkaalla on kaytdssa sahkdinen lomake, jolla asiakas voi itse hakea hyvitysta
junan myohastymisesta.

Avustamispalvelu

Matkustajat, jotka tarvitsevat apua asemalla liikkumiseen, ovat oikeutettuja saamaan avustamispalvelua
tietyilla asemilla. Avustamispalvelua on saatavilla 37 asemalla, joista Helsinki ja Tampere ovat
palveluasemia. Paasaantoisesti rautatieasemilla on tarjolla vammaismatkustajille erillisia pysékointipaikkoja
asemarakennuksen laheisyydessa. Asemien pysakdintipaikkojen ja mahdollisten
vammaispysakaintipaikkojen sijainnit on kerrottu kunkin aseman www-sivulla.

Avustamispalvelu on kuvattu siséisesséa palvelukuvauksessa, jossa on myods maéritetty prosessi VR:n,
asiakkaan ja palveluntuottajan nakdkulmista.

Rautatieasemien lipunmyyntitiloja uudistettaessa on otettu huomioon pyoratuolimatkustajien
asiointimahdollisuus. My6s jonotusnumerotelineet seka lipunmyyntiautomaatit ovat pyodratuolimatkustajien
ulottuvissa. Suurimmilla asemilla likkuminen laitureille ja laiturilta toiselle on esteetdntéa. Avustamispalvelulla
on kaytettavissa liséksi siirtopyoratuoli Helsingin, Tampereen, Kuopion ja Oulun rautatieasemilla pidempien
kavelyetaisyyksien helpottamiseksi. My6s jokaisessa Pendolino junassa on siirtopydratuoli.

Asiakas on ohjeistettu tekem&an palvelupyyntd avustamispalvelun tarpeesta viimeistaan 24 tuntia ennen
matkaa. Teemme jokaisen asiakkaan kohdalla parhaamme, ettd voimme taata hénelle avustuspalvelun
myds tilanteissa, joissa palvelupyyntda ei ole tilattu vuorokautta ennen matkaa. Avustamispalvelupyynt®
tehdaan lipputoimistoon tai VR:n Asiakaspalvelukeskukseen puhelimitse maksuttomaan esteettoman
matkustamisen palvelunumeroon. Palvelupyynt6 kirjataan erilliselle tilauslomakkeelle. Asiakas ilmoittaa
palvelupyynndn yhteydessa matkustuspaivan, matkareitin, junien lahtéajat ja numerot, vaunujen ja paikkojen
numerot, avun tarpeen, mahdollisten matkatavaroiden maarén seka asiakkaan omat yhteystiedot. Kun
asiakas on varannut avustajan asemalle, tulee h&nen olla paikalla sovitussa avustuspisteessa viimeistaan 20
minuuttia ennen junan lahtoa.
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Avustamispalvelu ostetaan ulkopuoliselta palveluntuottajalta. VR osallistuu myos eri sidosryhmien
kehittdmis- ja tutkimushankkeisiin, joilla parannetaan palveluiden esteettomyytta julkisessa liikenteessa. VR
seuraa avustamispalvelupyyntdjen maaraa ja palvelun laatua sek& mahdollisia palvelun
poikkeamailmoituksia yhdessé palveluntuottajan kanssa. Palvelupyyntdjen maaraé ja asiakkaiden palautteita
seurataan systemaattisesti seurantapalavereissa VR:n ja palveluntuottajan kanssa.

VR:II& on lisaksi nako- ja pydratuolivammaisille matkustajille ja tietyille erityisryhmille ns. saattajalippu, jossa
asiakas saa ilmaisen avustajan matkalle mukaan. Pyoratuolilla liikkuva ei tarvitse erillisté todistusta
saattajalippuun. Pyo6ratuolissa matkustavan alle 7-vuotiaan lapsen saattaja matkustaa veloituksetta VR:n
[&hiliikenteessa, eika talldin todistusta tarvita. Muulloin oikeus maksuttomaan saattajaan vahvistetaan
lipuntarkastuksen yhteydessa jollakin seuraavista todistuksista:

EU:n vammaiskortti, jossa on A-merkinta tai tdhan rinnastettava kansainvélinen vammaiskortti
Nakdvammaisten liitto, ndkévammaiskortti (haitta-aste yli 65 %)

Nakdvammaiset Lapset ry:n jasenkortti (haitta-aste yli 65 %)

Suomen kuurosokeat ry:n jasenkortti (haitta-aste yli 65 %)

Laakarintodistus, josta ilmenee, ettd ndkdvamman haitta-aste on vahintaan 65 %

Yhteyshenkilon tiedot

Contact Person at VR Group

Company name: VR-Group Ltd Passenger Services
Country: FI

Gender: Mr.

Name: Suovalo

Forename: Casper

Title: Service Quality Specialist
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VR-Yhtyma Qyj
Postiosoite Kéayntiosoite P. 029 4343

PL 488, 00096 VR Radiokatu 3, 00240 Helsinki

etunimi.sukunimi@vr fi Y-tunnus 1003521-5

WWW. V. fi




