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1 Nysse palveluohjeiden tarkoitus

Kuljettajat tydskentelevat palveluammatissa, jonka paatehtavat ovat hyva ja ystavallinen asiakaspal-
velu seka turvallinen liikkennointi. Liikennehenkilokuntaan kuuluvat kuljettajien lisdksi lipputarkastajat,
joita palveluohjeet koskevat soveltuvin osin.

Palveluohjeisiin on keratty tyypillisimpia ohjeita palvelun tuottamiseen. Liikennditsijalle toimitetaan
erikseen kattava koulutuspaketti. Ohjeet on julkaistu verkkosivuilla, joihin on paasy kuljettajapaat-
teelta. Joskus tilanteet edellyttavat tapauskohtaista harkintaa, jolloin voi tarvittaessa kaantya tydonjoh-
don, Nysse valvomon tai viranomaisen puoleen.

2 Vahingot, hairiét ja vikatilanteet
Matkustajille annetaan aina tietoa tilanteesta. Jos matka keskeytyy, kerrotaan miten matkaa voi jat-
kaa, esimerkiksi ohjataan matkustajat seuraavalle pysakille tai vuorolle.

Hatdkeskukseen otetaan yhteyttd, jos tilanne sitd edellyttaa. Tallaisia tilanteita voi olla esimerkiksi lii-
kennevahingot, sairaustapaukset ja uhkaavan tai aggressiviisen matkustajan kaytos.

Muista hairictilanteista, kuten laitehairidista, ilkivallasta, aikataulussa pysymisen ongelmista seka ha-
vaituista puutteista pysakeilld ilmoitetaan Nysse valvomoon (ks. liite).

3 Asiakaspalvelu

Tavoitteenamme on tarjota niin hyvaa palvelua, etta kattavalla joukkoliikenneverkostolla korvataan
yha useampi yksityisautolla tehty matka Tampereen seudulla. Tuotamme palvelua asiakaslahtoisesti
yhdessa sidosryhmien kanssa suurella sydamelld, tarkeimpia arvojamme seuraten:

o Helppo ja huoleton - Palvelumme ovat yhta vaivattomia niin ensikertalaiselle kuin kokeneem-
mallekin matkustajalle.

e Uudistuva ja kehittyva - Kehitimme palvelua asiakaslahtoisesti nykyisia toiveita kuunnellen ja
tulevaisuuden tarpeita ennakoiden. Asenteemme muutokseen on avoin.

e Vaikuttava ja vastuullinen - Kannamme vastuun toiminnastamme. Huolehtimalla asiakkais-
tamme, tyontekijoistamme ja yhteiskunnastamme varmistamme toimintamme positiivisen vai-
kutuksen nykyisille ja tuleville sukupolville.

3.1 Tybasu

Tybasun tulee olla siisti ja palveluammattiin soveltuva. Kuljettajat kayttavat tydnantajan maarittele-
maa vaatetusta.

3.2 Palvelualueen tunteminen

Lilkenndintialue ja linjareitit tulee paapiirteittain tuntea, jotta matkustajaa voidaan opastaa joukkolii-
kenteen kaytossa. Tarvittaessa matkustaja ohjataan ottamaan yhteytta asiakaspalveluun.

3.3 Vuoron alkaessa ja paatepysakilla
Ennen liikkeelle 1dhtda tarkistetaan

e auto siisteys ja toimintakuntoisuus
e sisdpeilien saadot. Peileistd on nahtava, mita autossa tapahtuu.
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e linjakilpien linja- ja reitti-informaatio
e informaatiojarjestelman toimintakuntoisuus, viestit ja tiedotteet.
e kuljettajalaitteella oleva autokiertotunnus.

Bussin turha joutokdynti paateasemalla on kielletty. Jos kdynnissa pitdminen on edellytys turvallisuu-
delle (esim. lasien huurtumisen estaminen, jarrupaineiden nostaminen), on joutokaynti sallittu.

Tupakointi auton valittémassa laheisyydessa ja pysakkialueella on kielletty. Odotusaika paatepysakilla
on tyoaikaa ja kaytetaan ensisijaisesti bussin siisteyden tarkistamiseen seka matkustajapalveluun.

Bussin ovi pidetaan auki tai avataan matkustajalle, jotta tdma voi odottaa Iaht6a autossa. Matkustajia
voi olla noussut kyytiin jo ennen paateasemaa. Yoaikaan ovet on sallittua pitda kiinni, jos kuljettajan on
poistuttava autosta.

Loytotavarat otetaan talteen ja ne toimitetaan tydvuoron paatteeksi tydnantajan jarjestdmaan paik-
kaan. Viimeisen |ahdon paatteeksi paateasemalla tarkistetaan, ettei autoon ole jadnyt matkustajia.

3.4 Matkustajan kohtaaminen

Asiakaspalvelutilanteissa kayttaydytaan ystavallisesti, maltillisesti ja luottamusta herattavasti. Kinas-
telu, komentelu ja ylimielisyys matkustajaa kohtaan eivat kuulu hyvaan asiakaspalveluun. Mydnteisella
asenteella edistetddan matkanteon sujuvuutta, tyon mielekkyytta ja tydssa viihtymista seka Nyssen ta-
voitteiden toteutumista.

Matkustaja huomioidaan tervehtimalla itselle sopivalla, kohteliaalla tavalla. Ystavallinen katsekontakti
tai nyokkayskin voi riittdd. Matkustajan voi huomioida my6s hanen poistuessaan, jos se tuntuu sopi-
valta. Kaikkien matkustajien sallitaan tarvittaessa poistua myos etuovesta.

Linja-autoon saa nousta miltad tahansa, myos pdatesasemaa edeltavalta pysakilta. Lahtoa saa odottaa
sisalla ajoneuvossa, vaikka kuljettaja olisi poistunut autosta.

Matkustajia autetaan tarvittaessa kyytiin nousemisessa ja poistumisessa. Erityista huomiota kiinnite-
tdan vanhusten, liikunta- ja nakévammaisten seka pienten lasten turvallisuuteen. Bussia kallistetaan
tarvittaessa (pyoratuolit, vaunut, rollaattorit) ja liikkeelle on hyva ldhtea vasta, kun on varmistettu,
etta erityisryhmaan kuuluva matkustaja on paassyt istumaan tai saanut tarvitsemaansa apua.

3.5 Turvallinen liikenndinti

Ajonopeus sovitetaan rajoituksiin seka keli- ja lilkenneolosuhteisiin sopivaksi, lilkkenneturvallisuus huo-
mioiden. Nykivaa ajoa, rajuja l1ahtoja ja akillisid jarrutuksia sekd vauhdikasta kaarteissa ajamista on
syyta valttaa.

Vilkkaille pysdkeille ensimmaisend saapuessa huomioidaan myds muut bussit ajamalla pysakin etu-
osaan. Pysdkkeja ei ohiteta varmistamatta, onko kyytiin tulossa matkustajia. Jos liikkeelle [ahddsta on
annettu jo merkki muulle liikenteelle eli vilkku vasemmalle, matkustajia ei enda oteta kyytiin, vaikka
pysahtyminen pysdkkialueella tai sen tuntumassa olisi viela mahdollista.

Seisomapaikkojen alkaessa tayttya kehotetaan matkustajia siirtymaan kaytavalla taaksepain, jotta
mahdollisimman moni mahtuisi kyytiin. Ajotyyli on syyta sailyttda rauhallisena, jotta seisomapaikoilla-
kin olevien matkustus sujuisi mahdollisimman turvallisesti. Jos auto on tdynn3, kiytetddn TAYNNA -
kilpea ja ilmoitetaan asiasta mahdollisimman pian Nysse valvomoon.
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Matkapuhelimen ja muiden alylaitteiden kdyttod ajon aikana on ehdottomasti kielletty. Tyonjohdon
soittamiin puheluihin saa vastata ainoastaan Hands free -laitteilla. Ajoneuvoon tydn avuksi asennettuja
laitteita saa kdyttaa vain silloin, kun ei olla liikkeella. Pdateasemilla matkapuhelimen kayttd on sallittua
(tydbnantajan ohjeiden puitteissa), jos se ei hairitse matkustajapalvelua.

4 Lippujen kdytoén valvonta ja matkustajien rekisterdinti

Matkustaja vahvistaa matkaoikeutensa aina kyytiin noustessaan. Kuljettaja ei myy lippuja 6.6.2022 al-
kaen vaan valvoo, ettd matkustaja vahvistaa matkaoikeutensa.

Asiakkaan on hankittava lippu jo ennen matkaa. Jos asiakkaan lippu ei toimi, lippu on vaaranlainen tai
asiakkaalla ei ole lippua, pyydetdan tata hankkimaan lippu asiakkaalle sopivalla maksutavalla. Lipun voi
ostaa bussissa lahimaksulla, Nysse Mobiili -sovelluksella tai matkakortin arvolla. Lipputarkastaja voi
peria lisdksi tarkastusmaksun. Vaarinkaytoksissa matkakortti otetaan tarvittaessa haltuun (suljettu
matkakortti).

Lipulla saa matkustaa vain lipulle valituilla vyohykkeilld. Nyssen palvelualue on jaettu kuuteen maksu-
vyohykkeeseen A, B, C, D, E ja F. Alueen sydadn on vyohykkeilla A ja B Tampereella joita muut vyohyk-
keet ymparoivat. Lipulle tulee valita aina vahintdaan kaksi vierekkaista vyohykettd, vaikka matka kulkisi
vain yhden vyohykkeen alueella. Kuljettaja voi perua matkakortilla maksetun kertalipun veloituksen, jos
asiakas on valinnut lipun vyéhykkeet vaarin. Muiden lippujen osalta matkustajan on ostettava uusi
lippu tarvittaville vyohykkeille.

Lipun ikdryhman tulee olla matkustajalle soveltuva:

e lapset (7-16-vuotiaat) saavat matkustaa lasten, nuorten ja aikuisten lipuilla.

e Nuoret (17-24-vuotiaat) saavat matkustaa nuorten ja aikuisten lipuilla.

e Aikuiset (25 vuotta tayttaneet) saavat matkustaa aikuisten lipuilla.

e Seniorit (65 vuotta tayttdneet) saavat matkustaa aikuisten lipuilla seka alennusaikana (paivittdin
kello 9-14) 65 vuotta tayttaneen lipulla. Alennuksen saa maktakortilla maksetusta kertalipusta.
Alennus ei ole henkil6kohtainen, vaan sidottu matkustajan ikdan, eli seniori voi kdyttaa alennusai-
kana toisen seniorin matkakorttia.

Kuljettaja rekisterdi maksuttomaan matkaan oikeutetut matkustajat laitteellaan. Maksuttomaan mat-
kaan oikeutettuja ovat

e virkapukuinen poliisi tyétehtavissdan

e |asta lastenvaunuissa tai -rattaissa kuljettava matkustaja
e pyoratuolia kdyttava matkustaja ja timan saattaja

e rollaattoria kayttava matkustaja seka

e 0-6-vuotias lapsi vanhemman matkustajan seurassa.

5 Erityistilanteet liikenteessa

5.1 Liikennevahingot

Tapaturman tai lilkkennevahingon sattuessa jarjestetdaan ensimmaiseksi paikalle apua ja estetdan lisava-
hinkojen syntyminen. Sen jalkeen tapahtuneesta ilmoitetaan tyénjohtoon ja Nysse valvomoon.
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Kuljettaja tiedottaa matkustajille selkeasti poikkeustilanteesta ja antaa ohjeet, miten he voivat jatkaa
matkaansa. Hairidtilanteessa on ensisijaisesti huolehdittava matkustajien ja liikenteen turvallisuu-
desta.

5.2 Laiteviat

Kaikista laitevioista on ilmoitettava tyonjohdolle ja laitteet on vaihdettava viipymatta kunnossa oleviin.
Lippulaitteen vioittuessa asiakas voi vahvistaa matkakorttilipun kuljettajalaitteen lukijassa. Kuljettaja
voi tarkistaa

o mobiililipun voimassaolon asiakkaan puhelimen naytolta.
e ennakkokertalipun voimassaolon paperilipulta.
e tapahtumalipun voimassaolon paperi- tai mobiililipusta.

Lahimaksulla maksettuja matkoja ei voi tarkastaa kuljettajan laitteella.

5.3 Loytétavarat

Liilkennditsija huolehtii I6ytotavaroista I6ytotavaralain edellyttamalla tavalla. Liikennditsija voi tehda
sopimuksen |oytotavaratoimiston kanssa tavaroiden sailyttamisesta. Asiakas voi tiedustella tarkedksi
luokiteltavaa omaisuutta (esim. laakkeet, lompakko, puhelin) liikennditsijalta. Talteen otetut matka-
kortit palautetaan viipymatta Nyssen asiakaspalveluun.

5.4 Matkatavarat seka apu- ja kulkuvalineet

Matkatavaroista ei peritd maksua. Matkatavarat tulee sailyttaa sylissa tai lattialla. Penkit ovat matkus-
tajia varten. Kuljettaja voi kieltaytya ottamasta kyytiin kookkaita tai huolimattomasti pakattuja matka-
tavaroita, jos niistd voi epdilla olevan haittaa muille matkustajille. Autoissa ei saa kuljettaa palavia nes-
teitd, rajahdysaineita eikd muita vaarallisia aineita tai tavaroita (esim. kaasupullot, auton akut). Mat-
kustajien kadsimatkatavaroita ei tarkasteta.

Lastenvaunut ja —rattaat kuljetetaan keskisillan syvennyksessa. Emme kuljeta kulkuvalineen koon tai
turvallisuusseikkojen vuoksi:

e 7-vuotta tayttaneiden tavarapyorid, nojapyoria tai kolmipyoria

e potkukelkkoja (pyorilla tai liukujalaksilla) tai rollaattorimaisia potkupyoria

o sahkdmopoja tai -skoottereita.
Isolle kulkuvélineelle on ostettava kertalippu, jonka lisdksi veloitetaan yolisa kello 00.00 - 04.40. Iso
kulkuvaline on 7 vuotta tayttaneen polkupyora tai siihen verrattava kulkuvéline, jotka ei kulje mukana
kantaen ja vie merkittavasti tilaa muilta matkustajilta. Lipun voi maksaa matkakortin arvolla tai Nysse
Mobiili -sovelluksella. Lahimaksua voi kayttaa vain, jos matkustaja maksaa oman matkansa muulla
maksutavalla.

Maksutta kuljetetaan apuvalineet seka pienet kulkuvalineet, jotka kulkevat mukana kantaen eivatka
vie tilaa muilta matkustajilta. Maksuttomia kulkuvalineitd ovat mm.

e alle 7-vuotiaan lapsen polku- tai potkupyora
o kokoon taitettu polkupyora
e skeittilauta, pieni potkulauta ja pieni tasapainolauta

Matkustaja maksaa oman matkansa haluamallaan tavalla, ellei ole oikeutettu maksuttomaan matkaan.
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5.5 Eldimet

Ty6tehtdvassa olevan poliisi-, opas- tai avustajakoiran tai sellaiseksi koulutettavan koiran saa tuoda
kyytiin aina. Tavallisia ja vaarattomia lemmikkeja voidaan kuljettaa bussissa saattajan kanssa ja vas-
tuulla, jos bussissa on tilaa.

Kuljettaja voi kieltdytya ottamasta autoon lemmikkieldinta, jos

e auto on kovin tdynna

e autossa on jo muita lemmikkieldimia tai

e muut matkustajat vastustavat eldimen autoon ottamista. Matkustajat eivat voi estdad opas- tai avus-
tajakoiraa nousemasta autoon.

Allergisella matkustajalla on ensisijainen oikeus valita paikkansa, mutta lemmikkieldimen kanssa mat-
kustavaa, maksanutta matkustajaa ei poisteta autosta.

Lemmikkieldimet sijoitetaan bussissa niin, etta niistd aiheutuu mahdollisimman vahan haittaa muille
matkustajille. Lemmikkieldimia ei saa sijoittaa istuimille eika niita saa pitaa irrallaan. Eldimen autoon
tuonut matkustaja on vastuussa siitd, etta elain ei aiheuta hairiota matkan aikana.

5.6 Joukkotapahtumat

Erilaisille tapahtumille voidaan myontda matkustusoikeus Nysse -liikenteessa. Matkustusoikeus todis-
tetaan tapahtumalipulla lippulaitteella.

5.7 Matkustajan kdyttaytymiseen liittyvat tilanteet

Matkustaja ei poistu paateasemalla autosta tai han on matkustanut samassa ajoneuvossa useam-
man vuoron ajan. Matkustajaa ei vaadita poistumaan ilman erityistd syyta. Lipun voimassaolo tarkiste-
taan, jos se on mahdollista. Matkustaja ostaa uuden lipun tai vahvistaa lippunsa uudelleen tarvitta-
essa.

Matkustaja nukkuu. Matkustaja heratetdan ja varmistetaan, ettd matka jatkuu turvallisesti. Matkusta-
jaa ei jateta heitteille, vaan pyydetaan apua Nysse valvomosta, tyénjohdolta tai poliisilta.

Matkustajalla on mukanaan evaat. Evdiden sydminen bussissa ei ole sallittua, mutta tilanteen voi har-
kita tapauskohtaisesti. Esimerkiksi kannella suljettu kahvikuppi voidaan sallia. Pakattujen elintarvikkei-
den kuljettaminen bussissa on sallittua.

Matkustajalla on mukanaan pdihteita. Paihdyttavan aineen nauttiminen julkisessa kulkuvéalineessa on
lailla kielletty (JarjestysL 2 luku 3§). Matkustajalle kerrotaan, ettd juomaa ei saa nauttia matkan aikana.
Kuljettajalla on oikeus ottaa matkustajalta pois avattu alkoholijuoma, jos matkustaja kiellosta huoli-
matta sita nauttii tai kayttaytyy uhkaavasti. Takavarikoitu juoma taytyy havittaa todistajien lasna ol-
lessa. Tarvittaessa kuljettajalla on oikeus pyytaa poliisilta tai muilta matkustajilta apua, jos tilanne on
hankala.

Matkustaja tupakoi. Tupakointi autossa, sen valittémassa laheisyydessa ja pysakkialueilla on kielletty.
Kielto koskee myos tupakankaltaisia tuotteita (esim. sdhkotupakka). Matkustajaa pyydetaan siirtymaan
paikkaan, jossa tupakointi on sallittua.

Matkustaja kayttaytyy hairitsevasti tai uhkaavasti ennen matkaa tai matkan aikana. Kuljettajalla on
oikeus olla ottamasta kyytiin tai poistaa hairiota aiheuttava matkustaja autosta, jos tama ei kehotuk-
sista huolimatta lopeta hairion aiheuttamista. Muut matkustajat voivat kuljettajan sita pyytaessa avus-
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taa hairikdn poistamisessa tai kiinniottamisessa. Tarvittaessa kutsutaan poliisi. Matkustajaa ei saa kui-
tenkaan poistaa kyydista, jos siitd aiheutuu hanelle vaaraa tai olosuhteet huomioon ottaen kohtuu-
tonta haittaa.

Matkustaja pyytda sammuttamaan radion. Radio suljetaan, jos yksikin matkustaja sitd pyytaa.

5.8 Lippuihin ja maksamiseen liittyvat ongelmatilanteet
Lippu ei ole voimassa. Matkustaa pyydetaan hankkimaan uusi lippu.

Asiakas maksaa matkakortin arvolla lilkaa matkoja. Matkakortilta perutaan viimeisin tapahtuma. Jos
virheellisia tapahtumia on enemman, asiakkaalle tulostetaan matkakortin kdyttohistoria, johon merki-
taan virheellinen veloitus ja nimikirjaimet. Hyvityksen saamiseksi asiakasta kehotetaan kaantymaan
tositteen kanssa asiakaspalvelun puoleen.

Asikas ostaa matkakortin oletusvyohykkeista poikkeavalle matkalle kertalipun matkakortin arvolla
ja valitsee vaarat vyohykkeet. Matkakortilta perutaan viimeisin tapahtuma. Asiakasta pyydetdan teke-
maan ostotapahtuma uudelleen oikeilla vyohykkeilla.

Matkustajan lippu ei kelpaa liikennoitavalla vyohykkeelld. Matkustaja ostaa oikeanlaisen lipun. Lip-
putarkastaja voi peria lisdksi tarkastusmaksun.

Matkustaja nayttaa kdayttamansa lipun ikaryhmaa vanhemmalta. Matkustajaa voidaan pyytaa todis-
tamaan ikansa. Jos lapsi ei pysty luotettavasti todistamaan ikddnsd, hdanen sallitaan matkustaa lastenli-
pulla. Jos kyse on alle 7-vuotiaan matkustusoikeudesta, lapsen annetaan matkustaa maksutta. Lasta
voidaan ystavillisesti kehottaa pitdmaan jatkossa mukanaan henkilollisyystodistusta (esim. Kela-kortti
tai kopio siita).

Matkustaja on maksukyvyton. Matkustajaa pyydetdan poistumaan kyydista. Kuljettajan on kuitenkin
syyta harkita tilannekohtaisesti, ettei tilannetta voi tulkita heitteillejatdksi. Jos matkustaja otetaan kyy-
tiin ilman matkalippua, ilmoitetaan asiasta mahdollisesti kyytiin nousevalle lipputarkastajalle.
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