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Johdanto

VR Group on monipuolinen, ymparistdystavéllinen ja vastuullisesti toimiva matkustuksen, logistiikan ja
infrarakentamisen palveluyritys. VR Group on kokonaan Suomen valtion omistama. Konserni toimii paaasiassa
kotimaassa, mutta silla on toimintaa my6s ulkomailla, erityisesti Venajalla ja Ruotsissa. Konsernissa tydskentelee
reilut 8500 ammattilaista, ja sen liikevaihto vuonna 2015 oli 1 231,4 miljoonaa euroa. VR Groupin perustehtavana on
tarjota asiakkailleen korkealaatuisia ja ympaéaristoystavallisia matkustamisen ja logistiikan palveluita.
Infrarakentamisessa asiakkaiden tarpeisiin vastataan palveluilla, jotka kattavat hankkeiden koko elinkaaren.

Yhtiomuoto Valtion kokonaan omistama osakeyhti6

Toimialat Matkustajaliikenne, logistiikka, infrarakentaminen, catering- ja ravintolatoiminta
Liikevaihto 1 231,4 miljoonaa euroa

Henkilotydvuodet 8615 Toimitusjohtaja Mikael Aro

Matkustajia 75,9 miljoonaa junamatkustajaa 35,1 miljoonaa linja-automatkustajaa

Junavuoroja Noin 300 kaukoliikenteen junavuoroa vuorokaudessa, 800 lahijunavuoroa vuorokaudessa ja 10
matkustajajunavuoroa Suomen ja Venajan valilla vuorokaudessa

Lisatietoa yrityksesta ja toiminnastamme

www.vrgroup.fi
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Palvelujen laadunseuranta

VR seuraa systemaattisesti palvelujen laatua. Laatua tarkkaillaan asiakaskyselyjen, asiakaspalautteen seka
henkilokunnan tekeman 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 VR:Ila toiminnan lahtokohtana ja teemme
jatkuvasti tydta palvelujen laadun ja saatavuuden parantamiseksi.

Myds ympaéristotekijat ja vastuullinen toiminta on koko konsernia yhdistavéa vahvuus. VR julkaisi joulukuussa 2007
kaksitoista ymparistolupausta. VR jatkaa pitkdjanteista ymparistotyota ja antoi 2012 viisi uutta ymparistolupausta
vuosiksi 2013-2020. Ne liittyvat energiatehokkuuteen, uusiutuvaan energiaan, maaperasta ja maisemasta
huolehtimiseen, jatehuoltoon ja kierratykseen seka innovatiivisuuteen ja viestintaan. VR:n ymparistotyossa tarkeinta
on ilmastonmuutoksen hillitseminen. VR:n junaliikenne kayttdd kokonaan vesivoimalla tuotettua sahkda. Kuluneiden
kolmen vuoden aikana junaliikenteen hiilidioksidipaéstot ovat enemman kuin puolittuneet.

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 maaritetty. Kaikki tieto VR:n lipputuotteista, juna- ja asemapalveluista, liikuntaesteisten avustuspalvelusta,
asiakkaan oikeuksista ja juna-aikatauluista on saatavilla VR:n omalta asiakaspalveluhenkilokunnalta aseman
lipputoimistosta, junahenkildkunnalta, VR:n puhelinpalvelusta ja VR:n www-sivulta. Asiakkaalla on lisaksi kaytettavissa
asemilla junalippuautomaatit ja sdhkdiset infotaulut seké& painetut aikataulut. Asiakasta palvelee 24/7 www.vr.fi-sivut,
joista 10ytyy kaikki asiakkaan tarvitsema tieto ja junalippujen verkkokauppa. Asiakas saa tiedon VR:n aikatauluista,
ajankohtaisista liikennetiedotteista, junien reaaliaikaisesta kulusta seka tiedon asemien aukioloajoista ja asemien
palveluista myds Junat kartalla -sovelluksella. Sovellus toimii internetsovelluksen lisdksi myds mobiilipaatelaitteissa.

Junalippujen myynti on siirtynyt voimakkaasti itsepalvelukanaviin. Nykyaan yli 70 % junalipuista ostetaan VR:n
itsepalvelukanavista eli verkkokaupasta ja lippuautomaateista.

Matkan aikana asiakas saa tiedon junissa junahenkilokunnalta ensisijaisesti automaatti- ja manuaalikuulutuksilla.
Liséksi Pendolino- ja InterCity-junissa on sahkoisia infomonitoreita, joissa annetaan asiakkaille tietoa eri
junalippuvaihtoehdoista, junalippujen hinnoittelusta, asiakkaan oikeuksista ja asiakkaan matkan kulkuun liittyvaa
tietoa. Pendolino- ja InterCity- junissa asiakkaan kaytdssad on maksuton wifi/wlan, joka mahdollistaa www.vr.fi -
sivuston kaytén matkan aikana.

Suomen rataverkon yllapito, kehittaminen ja kunnossapito ovat Liikenneviraston vastuulla. Liikennevirasto vastaa
myds asemalla annettavasta matkustusinformaatiosta seka asemien kiinteista etta sahkoisista opasteista ja
informaatiosta. VR vastaa kuitenkin operaattorin asemakohtaisista painetuista aikatauluista. Naissa aikatauluissa on
kerrottuna asemalta lahtevat junat ja isoimmilla asemilla myds saapuvat junat. Painetussa aikataulussa on myds
Asiakaspalvelukeskuksen yhteystiedot, mm. puhelinnumero. Liikenneviraston infokeskus informoi poikkeustilanteessa
liikennehairidista etelaisessa osassa Suomea hairiokuulutusten ja sdhkdisten nayttdjen kautta ja alueelliset
liikenteenohjaajat muulla Suomessa. Matkan aikana annettavasta informaatiosta junassa vastaa VR ja sen
asiakaspalveluhenkildkunta. Junassa informaatiota annetaan kuulutusten ja junamonitorien kautta. Junien
infojarjestelmaa ollaan uudistamassa, mikd mahdollistaa tulevaisuudessa kuulutusten antamisen juniin myds etana
seka hairidtiedon ndkymisen myds visuaalisena naytoilla. Junassa asiakkaan liikkumista ohjaavat opastemerkinnat,
jotka uusimmassa junakalustossa noudattavat annettuja YTE-maarayksia (symbolit ovat isomman kokoisia ja
sisaltavat myos taktisia elementteja).

Asiakkaan oikeuksista on painettu esite, joka on asiakkaan saatavilla lipputoimistoissa. Asiakas saa tietoa
oikeuksistaan myos www.vr.fi -sivustolta seka kaukoliikenteen junien ja isompien asemien infomonitoreissa olevista
tiedotteista. Asiakaspalveluhenkilbkunta asemilla, junissa ja puhelinpalvelussa auttaa tarvittaessa hyvityksen
hakemisessa, kun asiakkaan juna myo6hastyy 60 - 120 minuuttia aikataulusta. Asiakas voi hakea hyvitystd suoraan
myds www.vr.fi -sivulta 16ytyvalla lomakkeella. VR:n asiakaspalveluhenkil6kunta auttaa asiakkaan matkan
uudelleenjarjestelyissa, mikali asiakkaan matka viivastyy. VR:n asiakaspalveluhenkilosto etsii asiakkaalle uuden
junayhteyden tai jos junavuoro joudutaan korvaamaan, VR jarjestaa asiakkaille korvaavan bussikuljetuksen. Jos
asiakkaan matka myohéastyy junassa eika jatkoyhteytta voi jatkaa muilla junayhteyksilla, tarjotaan asiakkaalle muita
kulkuvalinevaihtoehtoja esimerkiksi taksi.
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Mikali kyse on asiakkaasta, joka on oikeutettu avustuspalveluun, saa han tietoa avustuspalvelusta www.vr.fi -sivulta
tai asemien lipputoimistosta tai VR:n asiakaspalvelukeskuksesta. Asiakkaalle tehd&&n avustuspalvelun palvelutilaus
asemien lipputoimistossa tai VR:n asiakaspalvelukeskuksessa, kun asiakas varaa matkaa. Asiakas saa varmistuksen
avustuspalvelutilauksen vastaanottamisesta avustuspalvelua tuottavalta taholta. Avustuspalvelun kaytto on asiakkaalle
maksutonta. Junassa matkustaessaan, jos asiakkaan juna on myohassa, konduktoori ilmoittaa asiasta eteenpain
avustustilauksia hallinnoivalle taholle. Tata kautta tieto kulkeutuu avustuksen suorittavalle henkil6lle. Avustustilauksia
hallinnoiva taho antaa junan konduktddrille avustamisen tilanneen asiakkaan sijainnin junassa, jotta konduktooéri voi
informoida asiakasta tilanteesta ja poikkeusaikataulusta. Kaukojunissa on saatavilla vammaispalveluita joitakin pika-
ja taajamajunia lukuun ottamatta. Vammainen voi pyytda junan henkildkuntaa avustamaan ravintolatuotteiden
ostossa, mikéli junassa on ravintolavaunu. Junissa on informaatio- ja kuulutusjarjestelmé&, joka antaa tietoa junan
kulusta ja pysahdyspaikoista. Kuulutustiedot nakyvéat InterCity- junissa ja Pendolinoissa myds junan infomonitoreissa.
Palvelujen loytamista helpotetaan seuraavilla opastemerkinndilla:

Avustamismerkinta asemille (avustuspalvelun
kohtaamispaikan merkki )

Pyoratuoliasiakkaan paikan merkki

Lastenvaunujen paikan merkki

Asemien, asiakaspalvelukeskuksen henkilékunnan seka junahenkilokunnan toiminta liikenteen poikkeustilanteissa on
maaritetty VR:n junahenkilokunnan ja asiakaspalvelun toimintamalleissa. Operaatiokeskuksella, joka koordinoi
liikennetiedotusta ja poikkeusjarjestelyja mahdollisissa liikenteen poikkeustilanteissa, on méaaritetty toimintamalli ja
prosessi, jolla he johtavat liikenteen poikkeustilanteita. Operaatiokeskuksen tehtavana on seurata ja koordinoida koko
Suomen matkustaja- ja tavarajunaliikennettd. Operaatiokeskus johtaa myo6s VR:1la hairidtilanteiden hoitamista.
Hairiotilainteiden johtaminen on kuvattu hairiokasikirjassa, miké antaa yleiset toimintaohjeet eri liikkenteen
hairidtilanteisiin.

Tasmallisyys

VR-konserni tiedottaa junien tdsmallisyydestéa kuukausittain ja raportoi asiasta Liikennevirastolle. Tasmallisyydesta
tiedottaminen julkisesti on VR:lle tarkea asia. Tasmallisyyden raportoinnissa on erilaisia maarityksia eri toiminnoille:
lahiliikenne 3 minuuttia, kaukoliikenne 5 minuuttia, tavaraliikenne 30 minuuttia. Mydhastymisen syyt luokitellaan.
Tasmallisyystilastot 16ytyvat VR Groupin sivulta http://www.vrgroup.fi/fi/vrgroup/tasmallisyys/tasmallisyyslukuja/
suomeksi, ruotsiksi ja englanniksi.

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

VR:n junien tasmallisyys vuonna 2015 oli lahiliikenteessa 92,6%, kaukoliikenteessa 87,2% ja tavaraliikenteessa
93,1%.VR pyrkii jatkuvasti parantamaan tasmallisyytta yhteistydssa Liikenneviraston kanssa.

Siisteys

Siivouspalvelu asemilla ja junissa on ulkoistettu ulkopuoliselle palveluntuottajalle ja vaadittu laatuvaatimus on
maaritetty operaattorin ja palveluntarjoajan palvelusopimuksessa. Asemalaiturien siivous- ja kunnossapito on
Liikenneviraston vastuulla. Asiakkaan saatavilla on wc kaikilla palveluasemilla seka kaikissa junissa, myos
lahiliikenteen junakalustossa. Asiakas voi tutustua etukéteen junakalustoon esimerkiksi
https://www.vr.fi/cs/vr/fi/junat_ja_vaunut -sivustolla, josta 16ytyy vaunukartasto ja junavaunujen pohjapiirustukset
seka palvelujen sijainti kalustotyypeittéin.
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Asiakastyytyvaisyyden ja matkustusviihtyvyyden varmistamiseksi myo6s siivoustoimenpiteita ja laadun auditointia on
lisatty. VR:n junien siivoustyot on keskitetty Helsingin ja Oulun varikoille seka noin 25:1le maakuntien
kadantymaasemalle. Laadun varmistukseen osallistuvat siivoustydn johto, konduktddrit ja konduktooritydn esimiehet
seké asiakkaat.

VR:n junakaluston siivoustoimenpiteet jakautuvat erityyppisiin toimenpiteisiin:

®  Pajvittaissiivoukseen varikkokayntien yhteydessa ja paateasemilla. Paivittaissiivouksessa roskat kerataan,
lattiat siistitdan ja wc:t pestaan siisteystason palauttamiseksi.

® Junien kdantymasiivoukset asemilla kdantymé&aikojen puitteissa. Tavoitteena roskaton junavaunu ja siisti wc-
tila.

® Matkan aikana tehtéva siivous pitkilla reiteillé ja sesonkeina. Matkasiivouksessa siivoojat matkustavat junan
mukana tietyn asemavalin ja puhdistavat paikkoja. Painopiste on roskienkeruussa ja wc-tilojen siisteydessa.

® Tasoa nostava siivous, jossa mm. lattiat pestdan koneellisesti ja wc-siivouksessa kaytetaan héyrypesua,
tehd&én juniin noin 8 viikon valein.

Koko junakaluston suurpesu tehdé&én vahintaan kerran vuodessa.

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

Junien sisailman laadun seurantaa pyritédan jatkuvasti kehittamaan. Allergisille matkustajille on InterCity-junissa
erilliset kahden 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 paikat/ matkustusosastot. Allergiahyteissa on erityissuodattimet, jotka parantavat ilmanlaatua.

Asiakastyytyvaisyys

VR Matkustajaliikenteen tavoite on olla joukkoliikenteen paras asiakaspalveluyhtio. Keinoina taman tavoitteen
saavuttamiseksi nahdaan mm. junien tasmallisyyden ja hinnoittelun kehittdminen, asiakaskokemukseen
panostaminen, asiakaspalveluhenkilokunnan valmiuksien ja osaamisen kehittdminen koulutuksin, -ja asiakasohjelman
hyddyntaminen junamatkustuksen houkuttelevuuden lisadmisessa.

VR mittaa asiakkaidensa tyytyvaisyytta kotimaan kaukoliikenteen 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 siisteytta, tiedon saantia ennen matkaa ja matkan aikana, junan
palveluja ja junan ravitsemispalveluja. Asiakastyytyvaisyystutkimusten kautta kuultiin yli 6000 asiakkaan ajatuksia
junamatkustamisesta. Asiakastyytyvaisyystutkimuksen on todettu olevan seka sisalléltaan etta toteutustavaltaan
uudistuksen tarpeessa. Vuonna 2016 ryhdytaan uudistamaan asiakastyytyvaisyyden mittausta lahemmas
asiakaskokemuksen mittausta.

Avointen asiakaspalautteiden kautta VR sai yli 50 000 asiakaspalautetta vuonna 2015.

Asiakaspalaute keréatddn paaosin www.vr.fi/palaute -kanavan kautta. Asiakaspalautteen késittely on keskitetty VR
Asiakaspalvelukeskukseen ja palautteen kasittelyssa on apuna tdhan toimintoon suunniteltu jarjestelmé&, josta palaute
my0Os kuukausittain raportoidaan. Jokaiselle palautetta antaneelle asiakkaalle pyritadn vastaamaan. VR:lla on myds
Facebook- ja Twitter-tilit, joissa asiakkaita aktivoidaan keskusteluun VR:n kanssa. Sosiaalisen median kautta saadaan
satoja, joinakin kuukausina jopa tuhansia palautteita ja kommentteja.

Asiakkaalle tuotetun avustuspalvelun laatua seurataan tydryhmassa, jossa on edustajat seka VR:Ita etta palvelun
tuottajalta. Avustuspalvelua kayttaneiden kokemusta seurataan myds palautteen avulla. Vammaisjarjestdjen kanssa
tehdaan yhteistyota avustuspalvelun ja esteettomyyttd koskevien asioiden kéasittelyssa.

VR raportoi vuosiraportissa seka vastuuraportissa asiakastyytyvaisyydestda, asiakaspalautteiden aiheista,
tasmallisyydesta ja esteettomyystavoitteiden toteutumisesta.
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VR:n palvelujen laatua koskevaa tietoa kasitelladn palvelusta vastaavien henkildiden seké ulkopuolisen
palveluntarjoajan yhteisissa seurantakokouksissa. Esiin nousseet kehitystoimenpiteet huomioidaan myo6s
vuosittaisessa toiminnansuunnittelussa.

Asiakkaiden antama asiakaspalaute jakautui vuonna 2015 seuraaviin aihealueisiin:

Asiakaspalautteen aihe %-0suus

Junat (sis. Tasmallisyyden) 50 %
Palvelu asemalla 9 %
Lipputuotteet 12 %
Verkkopalvelut 13 %
VR Asiakaspalvelukeskus 4 %
Veturi-asiakasohjelma 9 %
Ravitsemuspalvelut junassa 1%
Muu palaute 2%

Asiakasvalitukset ja mydhastymishyvitykset

Asiakas saa tietoa oikeuksistaan junan myohastymistilanteissa www.vr.fi —sivulta, junahenkildkunnalta,
palveluasemien lipunmyynneista ja puhelimitse VR Asiakaspalvelusta. . Asiakkaalle kerrotaan, ettd 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 myo6s
muista junamatkan viivastymisen aiheuttamista kuluista. VR antaa hyvitystd myos paakaupunkiseudun
vybBhykeliikenteen kausilipuista, jos junat ovat huomattavasti mydhassa tai niitd joudutaan perumaan. Tasta
tiedotetaan erikseen VR:n internetsivuilla.

Kaukoliikenteen junien yli tunnin myohastymisissa asiakas saa junissa tai asemilla virvokkeeksi vetta. Yli kahden
tunnin mydhastymisissa asiakas saa valipalasetelin, joka kay junissa, asemien Roberts Coffee —kahviloissa ja
Baquetteissa. Ensisijaisesti huolehditaan vanhuksista, lapsista ja niista, joilla on erityistarpeita.

EU:n rautatievastuuasetuksen mukaisia lippuhyvityksia voi hakea www.vr fi-sivustolla olevalla sahkdoisella
hyvityslomakkeella. Hyvitysta voi hakea myds palveluasemien lipunmyynnista tai puhelimitse VR Asiakaspalvelusta.
Myds kaukoliikenteen kausilipusta seké sarjalipusta voi saada hyvitysta. Kayttamattdmasta lipusta voi hakea
korvausta palveluasemien lipunmyynnisté tai korvaushakemuslomakkeella VR Asiakaspalvelukeskuksesta. Asiakas voi
siirtad kayttamattdman junamatkan matkustusoikeutta lipunmyynnissa tai VR Asiakaspalvelun kautta. Muista
mahdollisesti aiheutuneista kuluista voi hakea korvausta korvaushakemuslomakkeella, mika 16ytyy www.vr.fi .sivulta,

Asiakkaiden hyvitys- ja korvauspyynnot késitellaén keskitetysti VR Asiakaspalvelukeskuksessa. Asiakkaiden
yhteydenotot kirjataan MS Dynamics CRM asiakkuudenhallintajarjestelméaan. EU-rautatievastuuasetuksen mukainen
hyvitys junien mydhastymisesta suoritetaan asiakkaalle 30 paivan kuluessa hakemuksen saapumisesta. Asiakkaita
palvellaan suomen, ruotsin ja englannin kielella. Hyvitys- ja korvauspyyntdjen vastineaikoja ja tavoitteiden
toteutumista seurataan sdanndllisesti ja VR raportoi asiasta vuosikertomuksessa ja vastuuraportissa www.vrgroup.fi
sivustolla.

Hyvityspyyntdjen jakautuminen my6hastymistyypeittdin vuonna 2015

54 % hyvityspyynnoista koski tapauksia, joissa kaukojunamatka myoéhastyi 60-120 minuuttia

44 % hyvityspyynndisté koski tapauksia, joissa kaukojunamatka myo6hastyyi yli 120 minuuttia

2 % hyvityspyynndisté koski tapauksia, joissa kaukojunamatka my&hastyi yli 120 min ja josta hyvitettiin koko junalipun hinta

VR pyrkii jatkuvasti kehittamaan uusia, asiakaslahtdisempia ja nopeampia tapoja hyvittaa asiakkaalle
myohastymistapaukset. Asiakkaalla on talla hetkella kaytossa sdhkdinen lomake, jolla asiakas voi itse hakea hyvitysta
junan mydhastymisesta.
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Avustuspalvelu

Matkustajat, jotka tarvitsevat apua asemalla liikkumiseen, ovat oikeutettuja saamaan avustuspalvelua tietyilla
asemilla. Avustuspalvelua on saatavilla 37 asemalla, joista 11 asemaa on palveluasemia. Useimmilla rautatieasemilla
on tarjolla vammaismatkustajille erillisia pysakointipaikkoja asemarakennuksen laheisyydessa. Asemien
pysakointipaikkojen ja mahdollisten vammaispysakointipaikkojen sijainnit on kerrottu kunkin aseman www-sivulla.
Asiakkaalla on myo6s saatavilla esite VR:n vammais- ja avustuspalvelusta.

Esitettd on saatavilla verkkosivuilla sdhkdisessd muodossa. Pyynndsté esitteen voi saada tulostettuna esim.
lipputoimistosta. Avustuspalvelu on kuvattu sisdisesséa palvelukuvauksessa, jossa on myds maaritetty prosessi VR:n,
asiakkaan ja palveluntuottajan ndkdkulmista.

Rautatieasemien lipunmyyntitiloja uudistettaessa on otettu huomioon pydrétuolimatkustajien asiointimahdollisuus.
Myd8s jonotusnumerotelineet seka uudet lipunmyyntiautomaatit ovat pyora- tuolimatkustajien ulottuvissa. Suurimmilla
asemilla liikkuminen laitureille ja laiturilta toiselle on esteetonta.

Asiakas on ohjeistettu tekemaan palvelupyyntd avustuspalvelun tarpeesta viimeistddn 48 tuntia ennen matkaa.
Teemme jokaisen asiakkaan kohdalla parhaamme, ettd voimme taata hanelle avustuspalvelun my®és tilanteissa, joissa
palvelupyyntda ei ole tilattu kahta vuorokautta ennen matkaa. Avustuspalvelupyyntd tehdaan lipputoimistoon tai VR:n
Asiakaspalvelukeskukseen puhelimitse. Palvelupyynto kirjataan erilliselle tilauslomakkeelle. Asiakas ilmoittaa
palvelupyynnén yhteydessa matkustuspaivan, matkareitin, junien lahtoéajat ja numerot, vaunujen ja paikkojen
numerot, avun tarpeen, mahdollisten matkatavaroiden maaran, muut tarkeaksi koetut erityistarpeet esim. kaytdssa
olevat apuvélineet seka asiakkaan omat yhteystiedot. Kun asiakas on varannut avustajan asemalle, tulee hadnen olla
paikalla sovitussa avustuspisteessa viimeistaan 30 minuuttia ennen junan lahtoa.

Avustuspalvelu ostetaan ulkopuoliselta palveluntuottajalta. VR osallistuu myds eri sidosryhmien kehittamis- ja
tutkimushankkeisiin, joilla parannetaan palveluiden esteettomyytta julkisessa liikenteessé. VR seuraa
avustuspalvelupyyntéjen méaéaraa ja palvelun laatua sekd mahdollisia palvelun poikkeamailmoituksia yhdessa
palveluntuottajan kanssa. Palvelupyyntdjen maaraé ja asiakkaiden palautteita seurataan systemaattisesti
seurantapalavereissa VR:n ja palveluntuottajan kanssa.

VR:1la on lisdksi nédkd- ja pyoratuolivammaisille matkustajille ns. saattajalippu, jossa asiakas saa ilmaisen avustajan
matkalle mukaan.
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