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Julkinen

Ensimmaisia allianssimuotoisia liikennepalvelun
hankintoja Euroopassa

+ Kilpailutus houkutteli kiinnostuneita ja kerasi huomiota myos kansainvéalisesti
» Tarjousprosessi oli vauhdikas: osallistumishakemus 12/2018 ja hankintapaatos 4/2019
« Paras osaaminen — hyva valmistautuminen — selva voitto!
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Julkinen

Lilkennointiallianssin kehitysvaihe 6/2019 — 12/2021

Johtamisjarjestelma: turvallisuusjohtamisjarjestelma, riskien hallinta, kustannuslaskenta, kannustejarjesteima

Henkilostosuunnittelu: koulutusohjelma, koulutusyhteistyd, rekrytoinnit, koulutus
Palvelusuunnittelu: matkakokemus, matkustajainformaatio, matkustajapalvelu, ty6ohjeet

Liikenndinnin suunnittelu: liikennerakenne, aikataulut, koeajot, tydvuorosuunnittelu



Julkinen

Syksy 2021: kohti palveluvaiheen aloitusta
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Aq,*‘ « Liikenteen tdsmallisyyden, asiakastyytyvaisyyden ja

kustannustehokkuuden kehittaminen
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Alllanssin peruskirjan sitoumukset

a.
Me kaikki
voitamme
tai me kaikki
haviamme
yhdessa.

e.
Meilla

b.

Yhteinen

vastuu

tuloksesta

C.
Meilla kaikilla on
yhtélaiset
oikeudet lukuun
ottamatta
erikseen
mainittuja
yksipuolisia
oikeuksia

g.
Hoidamme

Julkinen

d.
Teemme
kaikki
paatokset
Palvelun
parhaaksi -
periaatteella

kaikilla on f.
rooliemme Emme
mukaiset syyttele

oikeudet ja toisiamme.
vastuut.

budjetoinnin,
kustannusten
kohdistamisen
ja laskutuksen
avoimin
Kirjoin.

h. l.
Rohkaisemme Sitoudumme J.
toisiamme antamaan Emme
innqvatiiviseen Projektille sen tavoittele
ajatteluun tarvitseman :
tavoitteena rajoituksettom ettia 1OISEen
saavuttaa o e, kusta}Innukse
a.

K.
Erimielisyys-
tilanteissa
paatokset ilman

viivytyksia, ei
uhata
sopimuksen
paattamisella.

erinomaisia
tuloksia.




Julkinen

Saavuttaaksemme tavoitteemme tulemme toimimaan

seuraavasti:

Keskustelemme

avoimesti ja rehellisesti.

Annamme tunnustusta
onnistumisistamme.

Kuuntelemme toisiamme
tarkkaan ja kunnioitamme
toistemme mielipiteita.

Haastamme itsemme
ennemmin kuin
syyttelemme toisiamme.

Toteutamme kaikKki
Allianssin johtoryhméan
paatokset.

[Alatunniste]

Kannustamme kaikkia
ajattelemaan vapaasti ja
innovatiivisesti iiman
pelkoa
epaonnistumisesta/
moitteista.

Otamme vastuun
teoistamme ja niiden
vaikutuksista.

Kerromme omalle
henkilostdllemme ja tarkeimmille
alihankkijoillemme Allianssin
perusperiaatteet ja Kaupallisen

mallin perusteet seka sitoutamme
heidat kannustimilla, jotta he
toimivat Palvelun parhaaksi -
periaatteen mukaisesti.

Sanomme mita
tarkoitamme ja
tarkoitamme mita
sanomme.

Sitoudumme haastaviin
tavoitteisiin tietamatta
valttamatta, kuinka niihin
paastaan.
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Mihin olemme yhdessa sitoutuneet?

» Toteutamme Projektin sellaisella innovatiivisella,
yhteistoiminnallisella ja tenhokkaalla tavalla, joka parhaiten
~ tukee kaikkia osapuolia saavu_iﬁamaan Projektille parhaan

lopputuloksen kaikkien Avaintllostavoitteiden osalta.
-

(allianssisopimus)
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Tilaajan tavoitteet Ratikan liikkennoinnille

@
nA Liikenteen sujuva kadynnistaminen

Yhteisen turvallisuuskulttuurin luominen

.9 [ ]
r=1 Onnistunut yhteistoiminta eri osapuolien kesken kehitysvaiheen ja palveluvaiheen aikana
vy Henkiloston kehittaminen

% Kustannustehokas toiminta

00
::: Raitiotien matkustajamaaran kasvu

(o) Tampereen
U Ratikka




Julkinen

Kaupallinen malli - riskit ja hyodyt jaetaan

TAVOITEKUSTANNUS KANNUSTINJARJESTELMA

« Palvelusuunnitelmaan perustuva arvio yhden » Koostuu bonuksesta ja sanktiosta, joiden maksu
liikenndintijakson korvattavista kustannuksista, perustuu avaintulosalueiden suoritustasoon seka
sisaltden riskivarauksen ja palkkion tavoitekustannuksen toteutumiseen

« 1. liikenndintijakson (kalenterivuosi) * Avaintulosalueet ja niiden mittarit maaritellaan
tavoitekustannus maaritellaan kehitysvaiheen kehitysvaiheen aikana.
alkana - Avaintulosalueiden mittareiden pitaa ohjata

vahvasti toimintaa palveluvaiheessa kaikilla
organisaatiotasoilla

« Maksimi sanktio voi olla enintdan tarjotun palkkion
suuruinen.

>

/’

Kate

Yleiskulut
Riskivaraus

»>le {p.lkki}.
Sanktio /

Projektin
johto- ja
hallinto-kulut

a.
Me kaikki
voitamme

Tavoitekustannus +
maksimibonus

stannuk-
set

Projekti-
kustannukset
- oma tyé
- hankinnat

Tavoitejtistannus
orvattava

4——'\1 ku

tai me kaikki
haviamme
yhdessa.

|lapilaskutettavat
erat

5
)

/¢ , el mittakaavassa



Julkinen

Ratikan toimijat

Allianssi
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Litkenteen
toteutuksen
suunnittelu

Liikenteen toteutus
suunniteltiin 2,5 vuoden
kehitysvaiheen aikana.

Lilkenndinti rakennettiin
allianssimallilla
Tampereen kaupungin
toimijoiden kanssa

Allianssimallissa
tarkeda on yhteisten
toimintatapojen ja
turvallisuuskulttuurin
luominen
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Julkinen
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Rekrytoimme ison joukon uusia ratikka-ammattilaisia: likenteeno
Nyt 66 kuljettajaa + uusia kurssilaisia juuri aloittanut 14
Nyt 6 liikenteenohjaajaa + parhaillaan 5 kuljettajaa kouluttautuu kuljettaja-liik

jia Ja raitiovaununkuljettajia.

\~Z,



Julkinen

Raataloity koulutus

» Koulutus toteutettiin Tampereen seudun
ammattioppilaitos Tredun kanssa

» Koulutusohjelman suunnittelussa
hyddynnettiin VR:n kattavaa osaamista ja
kokemusta raideliikennealan koulutuksista.

« Koulutus siséalsi mm. vaunu- ja ratatekniikan,
hairidtilanteet, asiakaspalvelun ja
liikenneturvallisuuden.

 Liikenteenohjaajat ja tutorkuljettajat toteuttivat
ajokoulutuksen.

o}
Teemme
kaikki

paatokset
Palvelun
parhaaksi -

V=R periaatteella
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simulaattorilla etta kaytanno
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Julkinen

Raitioliikenteen ohjauskeskus ROK

» Sujuva lilkenne = yhteispelia
« Jarjestelmat, viestintakanavat, toimintamallit
« Tatakin harjoiteltiin kehitysvaiheen aikana

HAIRIOTILANNE-
HARJOITUS
TANAAN 9-15

Ei matkussaja-
liikennetta.

[pvm] 17




Ratikan toimintaa testattiin
kaytanndssa koko kehitysvaiheen—
ajan. /5)/ B
Vaunujen testiajokilqmefﬁt"’

Kuljettajien kilometrit




Testausten teemat

TyOvuoron suunnitteluperusteet
Liikenndintiin liittyvat ajat
Ratikkaliikenteen sujuvuus
Design + palvelukokemus
Hairionhallinta
Liityntabussiliikenteen toimivuus
Matkustajainformaatio

Vaunun muut jarjestelmat
Liikenteenohjaustoiminnot

Sitoudumme haastaviin

tavoitteisiin tietamatta valttamatta,
kuinka niihin paastaan.

Julkinen

Testien aikajana alakohtatasolla Suunnit
Wiimeainen
0 Testin omistaja 3 isues
Kaikki v
Testauksen suunnittelun tila @ suunnittelu kesken @ suunnittelu valmis © TAYDENMETTAVA
W Expand Al Ioké 1 Ioke; 18 Iokalt 25 marrlcls 01 marrés 08
5] RYKK Yhteiskayttokokeilu
RYKK pilotti
Ajo-ohjaamon vaihto
Qvitoiminnot
Liikenneturvallisuushavainnot .

Matkustajainformaation tekninen toimivuus
[-] Matkustajien liikkumiseen liittyvit ajat
Tyhjaksi katsominen liikenndinnin paéttyessa
Tyhjdksi katsominen vikalilanteessa
Matkustajien siirtyminen vaunuun liput leimaten
[=] Ovitoiminnot hiiriétilanteessa
Oven sulkeminen pois kdytdstd
[=] Varikolla lilkenndintiin kuluva aika
Linjalta seisontaraiteelle
Seistontaraiteelta linjalle
Raitiovaunulla ajaen tehtdvit siirtymiset
Tyéhyvinveinti ja ergenomia
[=] Vaunun suoritusarvojen varmentaminen

tavsi vetovoima
4




e ,
"Ik Alkata(jmygr} toimivuus
¥ E - Mahdolliset Kipupisteet

- (e kuljettajien ja matkustajlen

| === —ﬁakokulma&:ta &S i :
£ - Ratikka — Bussi — Ratlkka
- Liilkenteenohjauskeskus
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Aslakas-
testaukset

Asiakaspalvelumalli
luotiin alusta saakka

Testimatkustajat
kokeilivat sen
toimivuutta

Erilaisten
asiakasryhmien tarpeet
ja esteettomyys
huomioitiin

Tulosten perusteella
palvelua ja liikenngintia
viimeisteltiin —
kehitystyo jatkuu

V=




Julkinen

Avoin koeliikenne koronarajoitusten kurimuksessa

Tampereen Ratikan
koeliikenne alkaa
10. toukokuuta

* |Imoittautuminen ennakkoon

* Rajattu matkustajamaara 40

henkil6a per vaunu

Ilmoittaudu ennakkoon,
saat QR-koodin.

www.nysse.fi 3.5. alkaen.

Varmista, etta sinulla on
voimassaoleva Nysse-lippu.

Voit ostaa lipun Nysse Mobiili -sovelluksesta tai
kayttaa Nysse-matkakorttia.

Saavu lahtopysakille

Otamme vastuun ' (L i3 ' 10 minuuttia ennen lihtdaikaa.

o g oo QR-koodi ja Nysse-lippu tarkistetaan paikan paalla.
teoistamme ja niiden
vaikutuksista.

NYSSE (@ e

V= [Alatunniste] [pvm] 22



Palvelu kaynnistyi 9.8.! S8 ”"’“:;‘m'
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' ' \J Hallilantie \_\%

( Pyh’éi\é""emie
7,5 min vuorovali paivalla .' penkusionic, @ Luxc»uv.?ﬁ#\r
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Vaunhuvastaava

* Osa kuljettajan
varavuoroista on
asiakapalvelutehtava
vaunussa

Kaytannossa n. 2-3h
patkia osana
tydvuoroa, ajamisen
lisaksi

[Alatunniste] =



Julkinen

Lahtokohtana ”"Palvelun parhaaksi”

d.
Teemme
kaikki

- Allianssissa mahdollisuus miettia "tyhjalta pdydalta”, milla keinon S
* luomme parhaan mahdollisen asiakaskokemuksen, parhaaksi -
. . .. periaatteella
« kehitamme asiakastyytyvaisyytta

« vahennadmme liputta matkustamista

* Suunnitteluajureita myos

« Asiakastyytyvaisyys on yksi kannustinjarjestelman ATA (Avaintulosalueet) -mittaristamme

- Asiakkaat arvostavat henkilokohtaista palvelua, face-to-face kontaktia, jota Ratikassa ei ole —
Nyssen busseissa totuttu

\R [Alatunniste]
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Kehittely

Kehitys-
projektissa

ensimmais
et ideat
2020

Tavoitteina mm.
korkea asiakas-
tyytyvaisyys ja

vahainen liputta
matkustaminen

AJR
hyvaksyi
11/2020
Kuljettajan
laajennetu
n tehtavan-
kuvan

Tydnimena "Tram
Host”

Osana tehtavaa
oli tassa
vaiheessa viela
lippujen
katsominen ja
valvontamaksun
Kirjoittaminen

Kaupungin
paatos
hoitaa
lipun-
tarkastus
itse

Kehittamista
jatkettiin
sisaltona
matkustajapalve
lutehtavat ja tuki
maksanei-
suuden
valvonnalle

TyOpaja
tutoreiden
kanssa
pilotointia
varten
4/2021

Muodostettiin
malli, jolla
lahdettiin
pilotoimaan
avoimessa
koeliikenteessa

Tehtavan
pilotointi
avoimessa
koeliikente
essa,
kysely

2 vaunuvastaavaa

per ratikka
Ensimmaisten
viikkojen jalkeen
Vaunuvastaavan
tehtavaa
suorittaneet
vastasivat
kyselyyn
Kehittaminen
vastausten
pohjalta

Tehtavaa
jatketaan ja
muokataan

Liikenteen
lisdantyessa
kohti mallia,
jossa 1
vaunuvastaava
per vaunu.
Vaunuvastaavien
kokemuksia
kerataan
Kaizalaan

Julkinen

9.8.
aloitetaan
kiertava
malli

Mallia
kehitetaan
kokemusten
pohjalta

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

Vaunuvastaava —
tehtavan tavoitteet
aslakas P alveluun Opastaminen

Kohtaaminen

Turvallisuuden
tunteen
luominen

\VEVCERUEE
suuden
varmistaminen

Viintyisyyden
ja siisteyden
yllapitaminen

/2 [Alatunniste]



Yhteiskehittaminen,

kokemusten

/" Ratikasta voi kertoilla.

] Oltgaa katsekor(t'aktia:

', _ matkustajiin > helposti
Iahestyttév, “alen
kéytettév}ssé" !

Opastaminen '
'

A MAKSU

NoBIlL] NAKSU

L nAKIUN MAKAG N 2

i* Pyrkii vastaamaan kysymyksiin
+ Neuvoo tarvittaessa eteenpain: '

jakaminen

myoinko olla avuksi?” Epatietoisen
nikoiselle matkustajalle.

1
3 \ Tekee
'
A ', Olemus A by L
s " " \ Vs Silmailee ja pyrkil tunnistamaan .
' Hyrnyilevﬁ ja y%tﬁvéll‘lnen neuvoja tarvitsevat matkustajat '
L ) ', Aktilvinen katse — ihmisen voi olla !

helpompi kysyd, kun katseet
kohtaavat.

e Nyssefi& Tampereenratikka.fi

KOINKA HONTA
RAT\KKAA ©

WOINKA KAANNE-
- TARN

PptJONKD MAHTOL

-3

[pvm]
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”Palvelun
parhaaksi”

« Kuljettajat saavat
todellisen ymmarryksen
asiakkaista kohtaamalla
heidat, kuulemalla
heidan ajatuksiaan ja
huoliaan,
keskustelemalla

« Kuljettajille karttunut
erinomainen ymmarrys
matkustajan odotuksista




Hoidetaan hommat, ]

Emme

otetaan vastuu syyttele

toisiamme.

« Tarvittavat havainto- ja vikailmoitukset jarjestelmiin,
josta oikeisiin osoitteisiin
« Kuljettajat valittavat matkustajien palautteita ja

terveisia sekd omia havaintojaan myds yhteisella
Kaizala- keskustelualustallamme

* Suora keskusteluyhteys ja pikainen apu raiteille
* Asenteena: Matkustajan tilanteen helpottaminen

A Hups!

Talla paikalla sattunut

vahinko korjataan pian.







APR:n
tekemisen tavat
muovautuvat
alati

« Six sigma -projektimallia
harjoitellaan sinnikkaasti

+ Kehitetty kunkin asian
raekokoon sopivia
tekemisen tapoja
rutiineja joustavasti

* Yhteinen nimittdja on
yhteinen kehittaminen




APR itsereflektointli kesalla 2021

Plussia

Henkildvaihdokset. Uudet ihmiset tuovat
uusia nakokulmia.

Tilaaja paljon mukana, kadet savessa

Tekeminen jatkui tehokkaana
etakokouksissa ja etatydpajoissa

Organisaatiorajat on hyvin unohdettu

APR kokouskaytantd muovattu porukalle
sopivaksi

Ostopalveluiden kaytto vain rajallisesti —
itse tekeminen jattaa
tietotaidon organisaatioon.

[Alatunniste]

Keskustelemme avoimesti ja

rehellisesti.

Deltoja

Henkilovaihdokset:

* Projektien uudelleen organisointi
henkilévaihdosten jalkeen

- Lean SixSigma projektimallin
perehdytys / kertaus

* Resurssipula perehdytykseen

Taustaorganisaatioiden parempi
osallistaminen

TyOparikaytanto ei ole vakiintunut
Oman tekemisen mittarointi

[pvm] 33



« Nyssen asiakastyytyvaisyysmittaus Julkinen

Aslakkaliden mielesta?

1. Kuljettajat hoitavat tehtavansa hyvin

869 vastaajaa * Keskiarvo 4.70

3 I 16 (15 %)

4 225

5

Ei mielipidetta I Npaw)

o 100 200 300 400 500 600
Vastauksia

V=

2. Kuljettajien ajotapa on miellyttava ja
joustava

B88 vastaajaa * Keskiarvo 4.36

1 | EURES]
2 | 2(02%)
3 I 23 26 %)
4 510
Ei mielipidetta Ajpaw)
0 w00 200 00 400 500

Vastauksia

Ei mielipidetta

4. Ratikassa matkustaminen tuntuu
turvalliselta

888 vastaajaa » Keskiarvo 4.77

3 I 15 (17 %)

s

3 (o)
o 00 200 00 a00 500 00 700
Vastauksia
[pvm] 34



Julkinen

VR on uusilla raiteilla

"Haluamme kasvaa kaupunkiliikenteessa Suomessa
Kalkissa liikennemuodoissa ja VR ajaa nyt lahijunia,
Kaupunkibusseja ja ratikoita. Haluamme olla vastuullinen
joukkoliikenneyhtio joka ratkaisee osaltaan
IImastonmuutosta.”

Topi Simola, VR Matkustajaliikenteen johtaja
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Tulevaisuuden lehtiotsikot

TyOpajaosuudessa visioitiin, mista Tampereen ratikka on tullut tulevaisuudessa tunnetuksi tai miten se on
vaikuttanut niin, ettd asia uutisoidaan lehden kannessa n. vuonna 2025.
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