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Rakennetun ympäristön esteettömyys

• Asemarakennukset, laiturit, junakalusto, 
lippuautomaatit, opasteet

Palveluiden saavutettavuus

• Verkkosivut, mobiilipalvelut, oppaat/ ohjeet, 
sähköinen viestintä

Sosiaalinen saavutettavuus

• Henkilökunnan asenne, yhdenvertainen  
asiakaspalvelu

Esteettömyyden ja saavutettavuuden 
huomiointi rautatiejärjestelmässä

VR vastaa junakalustosta ja palveluista junissa.

Liikennevirasto vastaa asemien ja laiturialueiden 
esteettömyyydestä ja saavutettavuudesta.



Esteettömän kaluston kehittäminen

• Kaukoliikenteen esteettömien vuorojen 
osuus kotimaan kaukoliikenteen vuoroista on     
noin 90 %.

• Junakalustossa paraikaa on selvityksessä 
matkatavaratilojen kehittäminen InterCity-
junissa, jolla parannetaan erityisesti 
pyörätuolilla liikkuvien asiakkaiden 
matkustusmukavuutta. 

•



• Sähköisten kanavien ja palveluiden 
tarjoamisessa kiinnitetään huomiota 
monikanavaisuuteen.

• Junapalveluissa erityisesti pyörätuolilla 
liikkuvien asiakkaiden palvelujen 
saavutettavuuteen junassa on kiinnitetty 
huomiota 

• Verkkopalveluiden kehitystyö on paraikaa 
käynnissä.

• VR Lähiliikenteeseen on ollut käytössä 
ramppipalvelu 2017 lopulta alkaen.

• Myös automaatin sovellustyö etenee uusien 
automaattien käyttöönoton myötä.

Saavutettavien palveluiden 
kehittäminen

•



VR on edistänyt sosiaalista saavutettavuutta 
lisäämällä vuoropuhelua sidosryhmien, järjestöjen 
ja asiakkaiden kanssa sekä kehittämällä 
asiakaspalveluhenkilökunnan ymmärrystä 
asiakkaiden erilaisista tarpeista. 



• Ensimmäinen vammaisjärjestötapaamisen 
syksyllä 2016.

• Tilaisuuksia pidetään 2 krt/a.

• Kerran vuodessa toteutetaan 
asiakastyytyväisyystutkimuksen, jolla 
kartoitetaan vammaisten asiakkaiden 
tyytyväisyyttä matkan eri vaiheista.

• Seuraava tapaaminen järjestetään 8.6.2018 
Pasila Vision –tiloissa.

Asiakkaiden tarpeiden 
ymmärtäminen



• Suunniteltiin ja toteutettiin vuoden 2018 alussa .

• Materiaalin suunnittelussa konsultoitiin 
vammaisjärjestöjä.

• Apuna käytettiin myös 
asiakaskokemusasiantuntijaa.

• Pakollinen kurssi:

• Kaukoliikennekonduktöörit

• Asemien palveluneuvojat

• Asiakaspalvelukeskus

• Vakka-Suomen puhelin

• Myös muun henkilökunnan on mahdollista suorittaa 
verkkokoulutus.

Verkkokoulutus 
asiakaspalveluhenkilökunnalle



• Ajoittuu syksyyn 2018.

• Toteutus Ilmalan varikolla.

• Tilaisuuden kesto n 3 h.

• Kohteena kaksikerrosvaunut (päivä-yö).

• Mukaan eri vammaisryhmien edustajia ja 
VR:n työnopastajia.

• Koulutuksen dokumentointi.

Vammaisten matkustajien 
pelastusharjoitus




