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Ensimmäisiä allianssimuotoisia liikennepalvelun 
hankintoja Euroopassa

• Kilpailutus houkutteli kiinnostuneita ja keräsi huomiota myös kansainvälisesti

• Tarjousprosessi oli vauhdikas: osallistumishakemus 12/2018 ja hankintapäätös 4/2019

• Paras osaaminen – hyvä valmistautuminen – selvä voitto! 
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Johtamisjärjestelmä: turvallisuusjohtamisjärjestelmä, riskien hallinta, kustannuslaskenta, kannustejärjestelmä

Henkilöstösuunnittelu: koulutusohjelma, koulutusyhteistyö, rekrytoinnit, koulutus

Palvelusuunnittelu: matkakokemus, matkustajainformaatio, matkustajapalvelu, työohjeet

Liikennöinnin suunnittelu: liikennerakenne, aikataulut, koeajot, työvuorosuunnittelu

Liikennöintiallianssin kehitysvaihe 6/2019 – 12/2021
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Syksy 2021: kohti palveluvaiheen aloitusta
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• Palveluvaihe (10 vuotta + 3 vuoden optio)

• Liikennepalvelun tuottaminen

• Henkilöstön kehittäminen

• Uuden liikennöintijakson kustannusten ja mittariston 

tarkentaminen vuosittain

• Liikenteen täsmällisyyden, asiakastyytyväisyyden ja 

kustannustehokkuuden kehittäminen

2022 →
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Allianssin peruskirjan sitoumukset
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f. 

Emme 

syyttele 

toisiamme.

e. 

Meillä 

kaikilla on 

rooliemme 

mukaiset 

oikeudet ja 

vastuut.

d. 

Teemme 

kaikki 

päätökset 

Palvelun 

parhaaksi -

periaatteella

c. 

Meillä kaikilla on 

yhtäläiset 

oikeudet lukuun 

ottamatta 

erikseen 

mainittuja 

yksipuolisia 

oikeuksia

b. 

Yhteinen 

vastuu 

tuloksesta

g. 

Hoidamme 

budjetoinnin, 

kustannusten 

kohdistamisen 

ja laskutuksen 

avoimin 

kirjoin.

h. 

Rohkaisemme 

toisiamme 

innovatiiviseen 

ajatteluun 

tavoitteena 

saavuttaa 

erinomaisia 

tuloksia.

i. 

Sitoudumme 

antamaan 

Projektille sen 

tarvitseman 

rajoituksettom

an tuen.

j.

Emme 

tavoittele 

etua toisen 

kustannukse

lla.

k. 

Erimielisyys-

tilanteissa 

päätökset ilman 

viivytyksiä, ei 

uhata 

sopimuksen 

päättämisellä.

a. 

Me kaikki 

voitamme 

tai me kaikki 

häviämme 

yhdessä.
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Saavuttaaksemme tavoitteemme tulemme toimimaan 
seuraavasti:
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Keskustelemme 
avoimesti ja rehellisesti.

Kuuntelemme toisiamme 
tarkkaan ja kunnioitamme 

toistemme mielipiteitä.

Kannustamme kaikkia 
ajattelemaan vapaasti ja 

innovatiivisesti ilman 
pelkoa 

epäonnistumisesta/
moitteista.

Sanomme mitä 
tarkoitamme ja 

tarkoitamme mitä 
sanomme.

Annamme tunnustusta 
onnistumisistamme.

Haastamme itsemme 
ennemmin kuin 

syyttelemme toisiamme.

Otamme vastuun 
teoistamme ja niiden 

vaikutuksista.

Sitoudumme haastaviin 
tavoitteisiin tietämättä 

välttämättä, kuinka niihin 
päästään.

Toteutamme kaikki 
Allianssin johtoryhmän 

päätökset.

Kerromme omalle 
henkilöstöllemme ja tärkeimmille 

alihankkijoillemme Allianssin 
perusperiaatteet ja Kaupallisen 

mallin perusteet sekä sitoutamme 
heidät kannustimilla, jotta he 
toimivat Palvelun parhaaksi -

periaatteen mukaisesti.
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Mihin olemme yhdessä sitoutuneet?

• Toteutamme Projektin sellaisella innovatiivisella, 

yhteistoiminnallisella ja tehokkaalla tavalla, joka parhaiten 

tukee kaikkia osapuolia saavuttamaan Projektille parhaan 

lopputuloksen kaikkien Avaintulostavoitteiden osalta. 

(allianssisopimus)
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Tilaajan tavoitteet Ratikan liikennöinnille

Liikenteen sujuva käynnistäminen

Yhteisen turvallisuuskulttuurin luominen

Onnistunut yhteistoiminta eri osapuolien kesken kehitysvaiheen ja palveluvaiheen aikana

Henkilöstön kehittäminen

Kustannustehokas toiminta

Raitiotien matkustajamäärän kasvu
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Kaupallinen malli - riskit ja hyödyt jaetaan

TAVOITEKUSTANNUS

• Palvelusuunnitelmaan perustuva arvio yhden 

liikennöintijakson korvattavista kustannuksista, 

sisältäen riskivarauksen ja palkkion

• 1. liikennöintijakson (kalenterivuosi) 

tavoitekustannus määritellään kehitysvaiheen 

aikana

KANNUSTINJÄRJESTELMÄ

• Koostuu bonuksesta ja sanktiosta, joiden maksu 

perustuu avaintulosalueiden suoritustasoon sekä 

tavoitekustannuksen toteutumiseen

• Avaintulosalueet ja niiden mittarit määritellään 

kehitysvaiheen aikana.

• Avaintulosalueiden mittareiden pitää ohjata 

vahvasti toimintaa palveluvaiheessa kaikilla 

organisaatiotasoilla

• Maksimi sanktio voi olla enintään tarjotun palkkion 

suuruinen.

10

a. 

Me kaikki 

voitamme 

tai me kaikki 

häviämme 

yhdessä.
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Tampereen 

kaupunki
Joukkoliikenne-

yksikkö

Kunnallis-

tekniikka

Vastike Vuokra

Lipputulot

Operoinnin

tilaus

Liikennöinti

Infran ylläpito

Kaluston 

toimitus ja  

ylläpito

Tampereen 

Raitiotie Oy
(Palveluintegraattori))

Raitiotien 

rakentaminen

Allianssi

Allianssi

Allianssi

Ratikan toimijat

b. 

Yhteinen 

vastuu 

tuloksesta
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Liikenteen 
toteutuksen 
suunnittelu

• Liikenteen toteutus 

suunniteltiin 2,5 vuoden 

kehitysvaiheen aikana.

• Liikennöinti rakennettiin 

allianssimallilla 

Tampereen kaupungin 

toimijoiden kanssa

• Allianssimallissa 

tärkeää on yhteisten  

toimintatapojen ja 

turvallisuuskulttuurin 

luominen
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” Mihinkä mää taas katosin”
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h. 

Rohkaisemme 

toisiamme 

innovatiiviseen 

ajatteluun 

tavoitteena 

saavuttaa 

erinomaisia 

tuloksia.
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Lajinsa ensimmäiset!

• Rekrytoimme ison joukon uusia ratikka-ammattilaisia: liikenteenohjaajia ja raitiovaununkuljettajia.

• Nyt 66 kuljettajaa + uusia kurssilaisia juuri aloittanut 14

• Nyt 6 liikenteenohjaajaa + parhaillaan 5 kuljettajaa kouluttautuu kuljettaja-liikenteenohjaajiksi
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Räätälöity koulutus 

• Koulutus toteutettiin Tampereen seudun  

ammattioppilaitos Tredun kanssa

• Koulutusohjelman suunnittelussa 

hyödynnettiin VR:n kattavaa osaamista ja 

kokemusta raideliikennealan koulutuksista.

• Koulutus sisälsi mm. vaunu- ja ratatekniikan, 

häiriötilanteet, asiakaspalvelun ja 

liikenneturvallisuuden.

• Liikenteenohjaajat ja tutorkuljettajat toteuttivat 

ajokoulutuksen.
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d. 

Teemme 

kaikki 

päätökset 

Palvelun 

parhaaksi -

periaatteella
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Ajamista harjoiteltiin sekä 
simulaattorilla että käytännössä

[pvm][Alatunniste] 16



Julkinen

Raitioliikenteen ohjauskeskus ROK
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• Sujuva liikenne = yhteispeliä

• Järjestelmät, viestintäkanavat, toimintamallit

• Tätäkin harjoiteltiin kehitysvaiheen aikana
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Liikennöinnin koeajot

• Ratikan toimintaa testattiin 

käytännössä koko kehitysvaiheen 

ajan.

• Vaunujen testiajokilometrit

• Kuljettajien kilometrit
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Testausten teemat

• Työvuoron suunnitteluperusteet

• Liikennöintiin liittyvät ajat

• Ratikkaliikenteen sujuvuus

• Design + palvelukokemus

• Häiriönhallinta

• Liityntäbussiliikenteen toimivuus

• Matkustajainformaatio

• Vaunun muut järjestelmät

• Liikenteenohjaustoiminnot
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Sitoudumme haastaviin 
tavoitteisiin tietämättä välttämättä, 

kuinka niihin päästään.
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Kaupin kampuksen vaihto

• Testit!
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• Aikataulujen toimivuus

• Mahdolliset kipupisteet

kuljettajien ja matkustajien 

näkökulmasta

• Ratikka – Bussi – Ratikka 

• Liikenteenohjauskeskus 

• Testiasiakkaat 
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Asiakas-
testaukset

• Asiakaspalvelumalli 

luotiin alusta saakka

• Testimatkustajat 

kokeilivat sen 

toimivuutta

• Erilaisten 

asiakasryhmien tarpeet 

ja esteettömyys 

huomioitiin

• Tulosten perusteella 

palvelua ja liikennöintiä 

viimeisteltiin –

kehitystyö jatkuu
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Avoin koeliikenne koronarajoitusten kurimuksessa

• Ilmoittautuminen ennakkoon

• Rajattu matkustajamäärä 40 

henkilöä per vaunu
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Otamme vastuun 
teoistamme ja niiden 

vaikutuksista.
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Palvelu käynnistyi 9.8.!

Linja 1 

Sorin aukio - TAYS: 9 pysäkkiä

Linja 3 

Pyynikintori - Hervanta: 19 pysäkkiä

• 7,5 min vuoroväli päivällä

• Linja 1 sunnuntaisin 15min
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Vaunuvastaava

• Osa kuljettajan

varavuoroista on 

asiakapalvelutehtävä

vaunussa

• Käytännössä n. 2-3h 

pätkiä osana

työvuoroa, ajamisen

lisäksi
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Lähtökohtana ”Palvelun parhaaksi”

• Allianssissa mahdollisuus miettiä ”tyhjältä pöydältä”, millä keinon

• luomme parhaan mahdollisen asiakaskokemuksen, 

• kehitämme asiakastyytyväisyyttä 

• vähennämme liputta matkustamista

• Suunnitteluajureita myös

• Asiakastyytyväisyys on yksi kannustinjärjestelmän ATA (Avaintulosalueet) -mittaristamme

• Asiakkaat arvostavat henkilökohtaista palvelua, face-to-face kontaktia, jota Ratikassa ei ole –

Nyssen busseissa totuttu

[pvm][Alatunniste] 25

d. 

Teemme 

kaikki 

päätökset 

Palvelun 

parhaaksi -

periaatteella
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Kehittely

26

Kehitys-

projektissa 

ensimmäis

et ideat 

2020 

AJR 

hyväksyi 

11/2020 

Kuljettajan 

laajennetu

n tehtävän-

kuvan

Kaupungin 

päätös 

hoitaa  

lipun-

tarkastus 

itse

- Työnimenä ”Tram

Host”

- Osana tehtävää 

oli tässä 

vaiheessa vielä 

lippujen 

katsominen ja 

valvontamaksun 

kirjoittaminen

- Kehittämistä 

jatkettiin 

sisältönä 

matkustajapalve

lutehtävät ja tuki 

maksanei-

suuden

valvonnalle

Työpaja 

tutoreiden 

kanssa 

pilotointia 

varten 

4/2021

Tehtävän 

pilotointi 

avoimessa 

koeliikente

essä, 

kysely

Tehtävää 

jatketaan ja 

muokataan

- Liikenteen 

lisääntyessä 

kohti mallia, 

jossa 1 

vaunuvastaava 

per vaunu.

- Vaunuvastaavien 

kokemuksia 

kerätään 

Kaizalaan

- 2 vaunuvastaavaa 

per ratikka

- Ensimmäisten 

viikkojen jälkeen 

Vaunuvastaavan 

tehtävää 

suorittaneet 

vastasivat 

kyselyyn 

- Kehittäminen 

vastausten 

pohjalta

- Muodostettiin 

malli, jolla 

lähdettiin 

pilotoimaan 

avoimessa 

koeliikenteessä

- Tavoitteina mm. 

korkea asiakas-

tyytyväisyys ja 

vähäinen liputta 

matkustaminen

9.8. 

aloitetaan 

kiertävä 

malli

- Mallia 

kehitetään 

kokemusten 

pohjalta 

jatkuvasti.

https://teams.microsoft.com/l/channel/19%3a8e9139a7d71c43fe932964109069f03c%40thread.tacv2/Avoin%2520koeliikenne?groupId=eacb5d33-d117-4b2a-8fc5-75d1dd13dffd&tenantId=2913ee49-8035-4f15-ac37-deb801e2436d
https://teams.microsoft.com/l/channel/19%3a8e9139a7d71c43fe932964109069f03c%40thread.tacv2/Avoin%2520koeliikenne?groupId=eacb5d33-d117-4b2a-8fc5-75d1dd13dffd&tenantId=2913ee49-8035-4f15-ac37-deb801e2436d
https://teams.microsoft.com/l/channel/19%3a8e9139a7d71c43fe932964109069f03c%40thread.tacv2/Avoin%2520koeliikenne?groupId=eacb5d33-d117-4b2a-8fc5-75d1dd13dffd&tenantId=2913ee49-8035-4f15-ac37-deb801e2436d
https://teams.microsoft.com/l/channel/19%3a8e9139a7d71c43fe932964109069f03c%40thread.tacv2/Avoin%2520koeliikenne?groupId=eacb5d33-d117-4b2a-8fc5-75d1dd13dffd&tenantId=2913ee49-8035-4f15-ac37-deb801e2436d
https://teams.microsoft.com/l/channel/19%3a8e9139a7d71c43fe932964109069f03c%40thread.tacv2/Avoin%2520koeliikenne?groupId=eacb5d33-d117-4b2a-8fc5-75d1dd13dffd&tenantId=2913ee49-8035-4f15-ac37-deb801e2436d
https://teams.microsoft.com/l/channel/19%3a8e9139a7d71c43fe932964109069f03c%40thread.tacv2/Avoin%2520koeliikenne?groupId=eacb5d33-d117-4b2a-8fc5-75d1dd13dffd&tenantId=2913ee49-8035-4f15-ac37-deb801e2436d
https://teams.microsoft.com/l/channel/19%3a8e9139a7d71c43fe932964109069f03c%40thread.tacv2/Avoin%2520koeliikenne?groupId=eacb5d33-d117-4b2a-8fc5-75d1dd13dffd&tenantId=2913ee49-8035-4f15-ac37-deb801e2436d
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Vaunuvastaava –
tehtävän tavoitteet 
asiakaspalveluun
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Turvallisuuden 

tunteen 

luominen

Maksanei-

suuden

varmistaminen

Opastaminen

Viihtyisyyden 

ja siisteyden 

ylläpitäminen

Kohtaaminen
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Yhteiskehittäminen, 
kokemusten jakaminen 
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”Palvelun 
parhaaksi”

• Kuljettajat saavat 
todellisen ymmärryksen 
asiakkaista kohtaamalla 
heidät, kuulemalla 
heidän ajatuksiaan ja 
huoliaan, 
keskustelemalla

• Kuljettajille karttunut 
erinomainen ymmärrys 
matkustajan odotuksista
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Hoidetaan hommat, 
otetaan vastuu 

• Tarvittavat havainto- ja vikailmoitukset järjestelmiin, 

josta oikeisiin osoitteisiin

• Kuljettajat välittävät matkustajien palautteita ja 

terveisiä sekä omia havaintojaan myös yhteisellä 

Kaizala- keskustelualustallamme

• Suora keskusteluyhteys ja pikainen apu raiteille

• Asenteena: Matkustajan tilanteen helpottaminen
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f. 

Emme 

syyttele 

toisiamme.
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Lopuksi
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APR:n
tekemisen tavat 
muovautuvat 
alati

• Six sigma -projektimallia

harjoitellaan sinnikkäästi

• Kehitetty kunkin asian

raekokoon sopivia

tekemisen tapoja

rutiineja joustavasti

• Yhteinen nimittäjä on 

yhteinen kehittäminen
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APR itsereflektointi kesällä 2021

Plussia

• Henkilövaihdokset. Uudet ihmiset tuovat

uusia näkökulmia.

• Tilaaja paljon mukana, kädet savessa

• Tekeminen jatkui tehokkaana

etäkokouksissa ja etätyöpajoissa

• Organisaatiorajat on hyvin unohdettu

• APR kokouskäytäntö muovattu porukalle

sopivaksi

• Ostopalveluiden käyttö vain rajallisesti –

itse tekeminen jättää

tietotaidon organisaatioon.
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Deltoja

• Henkilövaihdokset:

• Projektien uudelleen organisointi

henkilövaihdosten jälkeen

• Lean SixSigma projektimallin

perehdytys / kertaus

• Resurssipula perehdytykseen

• Taustaorganisaatioiden parempi

osallistaminen

• Työparikäytäntö ei ole vakiintunut

• Oman tekemisen mittarointi

Keskustelemme avoimesti ja 
rehellisesti.
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Asiakkaiden mielestä?
• Nyssen asiakastyytyväisyysmittaus
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VR on uusilla raiteilla

”Haluamme kasvaa kaupunkiliikenteessä Suomessa 

kaikissa liikennemuodoissa ja VR ajaa nyt lähijunia, 

kaupunkibusseja ja ratikoita. Haluamme olla vastuullinen 

joukkoliikenneyhtiö joka ratkaisee osaltaan 

ilmastonmuutosta.”

Topi Simola, VR Matkustajaliikenteen johtaja
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Tulevaisuuden lehtiotsikot

Työpajaosuudessa visioitiin, mistä Tampereen ratikka on tullut tulevaisuudessa tunnetuksi tai miten se on 

vaikuttanut niin, että asia uutisoidaan lehden kannessa n. vuonna 2025. 

(Liikennöintiallianssin 

kick-off työpajassa 2019)
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Kiitos!


