AB,LIETUVOS GELEZINKELIAI“
KELEIVIU VEZIMO DIREKCIJOS
2016 M. TEIKIAMU PASLAUGU KOKYBES
ATASKAITA

(vadovaujantis Europos Parlamento ir Tarybos reglamentu
(EB) 1371/2007 ,Dél gelezinkeliy keleiviy teisiy ir pareigy”)



l.Informacija ir bilietai

INFORMACIJOS PRIEINAMUMO KANALAI

INFORMACIJA
STOTYS TRAUKINIAI INFORMACIJA ELEKTRONINIU INTERNETO
TELEFONU PASTU SVETAINE

AB ,Lietuvos gelezinkeliai“, siekdami uZtikrinti auks$tg teikiamy paslaugy kokybés lygi,
informacija apie teikiamas keleiviy vezimo geleZinkeliais paslaugas teikia jvairiomis priemonémis
ir budais: geleZinkelio stotyse, traukiniuose, telefonu, elektroniniu pastu bei oficialiame bendrovés
interneto svetainéje www litrail.It.

INFORMACIJOS TEIKIMAS STOTYSE

Keleiviams geleZinkelio stotyse teikiama
. . Zoding, rasytiné, garsiné bei vaizdiné informacija
ZODINE (ten kur jrengta Sios informacijos teikimui
reikalinga jranga). Stotyse, kuriose yra keleivius
aptarnaujantis personalas, teikiama Zodiné
VAIZDINE informacija apie traukiniy tvarkarascius,
marsrutus, biliety kainas, jy jsigijimo galimybes,
iSvykimo/ atvykimo kelius, keleiviy teises ir
pareigas, teisés aktus, reglamentuojancius
keleiviy vezima, nejgaliems keleiviams skirtus
patogumus traukiniuose bei infrastruktiros
_ objektuose ir kita su AB ,Lietuvos geleZinkeliai“
GARSINE keleiviy ~ veZimo paslaugomis susijusi
informacija.
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teikiama informacija

Zodine informacija geleZinkelio stotyse keleiviams teikia:

14 informatoriy operatoriy;
11 budintys technikai;
5 rimy budétojai;

55 pardavimy agentai;

Y V. V VYV V

58 biliety kasininkai.

Darbuotojai, teikiantys informacijg keleiviams stotyse, tobulina savo kvalifikacija bendrovéje
rengiamuose seminaruose bei techniniuose mokymuose. 2016 metais visi darbuotojai dalyvavo
techniniuose (nejgaliyjy ir ribotos judésenos keleiviy aptarnavimas, skundy pateikimas/
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priémimas stotyse) ir Keleiviy aptarnavimo standarto mokymuose (aptarnavimo kokybés
gerinimas, aptarnaujanciy darbuotojy elgesio principai, reikalavimai bei taisyklés aptarnaujant
gelezinkeliy transporto keleivius), dalis jy tobulino angly kalbos Zinias.

Rasytiné informacija skelbiama visose geleZinkelio stotyse ir stotelése, skiriasi tik jos
skelbimo apimtys. Stotyse, kuriose yra aptarnaujantis personalas, skelbiama platesnio turinio
informacija apie bendrasias keleiviy veZimo taisykles, skundy pateikimo ir nagrinéjimo bendrovéje
tvarka, kitus teisés aktus, reglamentuojanciy keleiviy teises ir pareigas, traukiniy tvarkarascius,
kainas, nejgaliyjy ir ribotos judésenos keleiviy aptarnavimo salygas bei kitg keleiviams aktualig
informacijg, kurios turinj ir apimtj nustato teisés aktai. Stotelése, kuriose aptarnaujancio personalo
néra, skelbiama minimali informacija apie artimiausias stotis, kuriose galima jsigyti kelionés bilieta,
nurodomas informacijos teikimo, kelionés biliety rezervavimo bei pagalbos rezervavimo
nejgaliesiems ir ribotos judésenos asmenims telefonas, traukiniy tvarkarastis.

Keleiviams per metus yra iSdalinama apie 158 tikst. vnt. skrajuciy su keleiviniy traukiniy
tvarkarasciais. Stotyse taip pat teikiama ir reklaminio pobiidZio informacija.

Garsiné ir vaizdiné informacija skelbiama Vilniaus, Kauno, Siauliy ir Klaipédos gelezinkelio
stotyse.

INFORMACIJOS TEIKIMAS TRAUKINIUOSE

Keleiviams traukiniuose teikiama Zodiné,
raSytiné, garsiné bei vaizdiné informacija (ten
kur jrengta Sios informacijos teikimui reikalinga
jranga). Zodine informacija  traukiniuose
keleiviams teikia:

ZODINE

VAIZDINE

5 traukinio virSininkai;

RASYTINE 103 vagony palydovai;
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86 konduktoriai kontrolieriai;

YV V VYV V

GARSINE 6 revizoriai kontrolieriai.

Aptarnaujantis personalas kelionés metu teikia informacija keleiviams apie traukiniuose
teikiamas paslaugas, kelionés marsrutg, stotis/stoteles, artimiausius sustojimus, vélavimus,
pagrindinius teisés aktus reglamentuojancius keleiviy veZima, jy teises ir pareigas, skundy
pateikimo ir nagrinéjimo bendrovéje tvarka, sauguma bei kitas bendrovés teikiamas su keleiviy
vezimu geleZinkeliais susijusias paslaugas. Jei traukinj aptarnaujantis personalas pageidaujama
informacija nedisponuoja, informuoja keleivi apie biidus tg informacija gauti arba atsakingus
darbuotojus, kurie tokig informacijg galéty suteikti.

Darbuotojai, teikiantys informacija keleiviams traukiniuose, tobulina savo kvalifikacijg
bendrovéje rengiamuose seminaruose bei techniniuose mokymuose. 2016 metais techniniuose
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mokymuose dalyvavo visi traukinius aptarnaujantys darbuotojai. Techniniy mokymy metu
darbuotojai buvo instruktuojami saugos ir sveikatos, pirmosios pagalbos ir higienos jgidziy,
darbuotojy motyvavimo priemoniy klausimais bei kitomis aktualiomis temomis.

Vaizdiné ir garsiné informacija teikiama traukiniuose, kuriuose yra jdiegta Sios informacijos
teikimui reikalinga techniné jranga. Traukiniuose, kuriuose tokiy galimybiy néra, visg buting
informacija teikia traukinj aptarnaujantis personalas.

Vaizdinémis ir garsinémis techninémis priemonémis traukiniuose teikiama informacija apie
traukinio vazZiavimo marsSrutg, stotis ir stotelés, artimiausius sustojimus, bendrasias elgesio
traukinyje taisyklés bei kitas teikiamas paslaugas.

Traukiniuose taip pat skelbiama ir reklaminé rasytiné informacija.

INFORMACIJOS TEIKIMAS TELEFONU

Informacija telefonu teikiama bendruoju informacijos numeriu 8 700 55111 visg para.
Informatorius operatorius telefonu teikia informacijg apie:
» vezimo salygas;
biliety kainas;
traukiniy kategorijas;
vagony klases;
bagaZo veZima;

YV VYV VYV

tvarkarascius;

» Nejgaliems keleiviams skirtus patogumus traukiniuose ir infrastruktiiros objektuose,
butinos pagalbos rezervavimo salygas;

» Skundy nagrinéjimo ir atsakymo pateikimo tvarka;

» Kitg su keleiviy vezimu geleZinkeliais susijusig ir aktualig informacija.

Metai Telefonu aptarnauta keleiviy Pokytis
2016 75,5 tukst. 2016 metais aptarnauta 3,5 tikst.
2015 72.0 tikst, daugiau keleiviy nei 2015 metais

INFORMACIJOS TEIKIMAS ELEKTRONINIU PASTU

Klausimus, susijusius su keleiviy veZimo geleZinkeliais veikla, galima pateikti bei visg
dominancia informacijg gauti susisiekus su bendrovés darbuotojais bendruoju elektroninio pasto
adresu passenger@litrail.lt. UZklausos, atsiystos j kitus oficialius bendrovés elektroninio pasto
adresus, persiunciamos atsakingiems darbuotojams, kurie nedelsdami parengia atsakymg ir
iSsiuncia jj interesantui. 2016 metais informacija elektroniniu pastu buvo suteikta ~ 1254 karty. Tai
yra 450 karty daugiau negu 2015 metais.

Keleiviai, dalyvaujantys bendrovés lojalumo programoje (iki 2016 mety pabaigos bendrovés
lojalumo korteles jsigijo apie 33.500 keleiviy), tai yra 5500 tikst. daugiau dalyviy negu 2015
metais.

Lojalumo programos dalyviai apie visas naujienas yra informuojami elektoriniu pastu
(dazniausiai Si informacija yra susijusi su pradedamomis vykdyti akcijomis, taikomomis
nuolaidomis).



mailto:passenger@litrail.lt

5

INFORMACIJOS TEIKIMAS INTERNETO SVETAINEJE

Oficiali AB ,Lietuvos gelezinkeliai“ interneto svetainé www.litrail.lt skirta reprezentuoti visg
bendrove, t. y. tituliniame svetainés puslapyje talpinama visy bendrovés padaliniy informacija. Nuo
2015-02-26 pradéjo veikti ~www.traukiniobilietas.lt svetainé, skirta keleiviams. Svetainéje
pateikiami keleiviy veZimg reglamentuojantys dokumentai, informacija apie kitas teikiamas
paslaugas, tvarkara$c¢iy paieSka, nuolat atnaujinama informacija apie traukiniy vélavimus bei
tvarkara$ciy pasikeitimus. Keleiviai besinaudojantys elektroninés bankininkystés paslaugomis gali
jsigyti elektroninius kelionés bilietus ar lojalumo kortele. Taip pat yra galimybé uZsiregistruoti ir
stebéti savo kelioniy istorija.

AB ,Lietuvos geleZinkeliai“ taip pat turi paskyrag socialiniame tinkle Facebook, kuriame
keleiviai taip pat informuojami apie geleZinkeliy naujoves, akcijas ir pan.

INFORMACIJOS TEIKIMAS ZMONEMS SU NEGALIA

Informacija Zmonéms su negalia yra teikiama visais auksciau aprasytais budais, atsizvelgiant j
specialius jy poreikius, t. y. traukiniuose (dviauksciuose elektriniuose traukiniuose svarbiausia
informacija regéjimo sutrikimy turintiems keleiviams pateikiama ir Brailio rastu), stotyse (ZodZiu,
rasStu, vaizdinémis bei garsinémis priemonémis), elektroniniu paStu, telefonu bei interneto
svetainéje.

Visa pagrindiné informacija nejgaliems ir ribotos judésenos asmenims yra pateikta Prieigos
taisyklése, kurios taikomos veZant nejgalius ir ribotos judésenos asmenis. Siy taisykliy tikslas yra
suteikti specialiy poreikiy turintiems Zmonéms informacija apie galimybes keliauti geleZinkeliy
transportu, jy teises bei pareigas, taip pat traukiniuose esamus ir jiems skirtus patogumus, stociy
bei kity infrastruktiros objekty pritaikymo lygi, nemokamos pagalbos formas, jos rezervavimo
salygas bei kelionés planavimo patarimus regos, klausos ar judéjimo sutrikimy turintiems
geleZinkeliy transporto keleiviams. Spausdintos prieigos taisyklés yra platinamos geleZinkeliy
stotyse, kai kuriuose traukiniuose bei Lietuvos nejgaliyjy forume. Elektronine Siy taisykliy versija
galima atsisiysti i$ bendrovés interneto puslapio.

BILIETY ISIGIJIMO GALIMYBES

Siuo metu kelionés bilietus keliauti traukiniais galima jsigyti stotyse, kuriose yra jrengtos
biliety pardavimo kasos, traukiniuose bei internetu (svetainéje www.traukiniobilietas.It). Kelionés
bilietus galima uzsisakyti paskambinus informacijos telefonu 8 700 55 111. Informacija apie biliety
jsigijimo galimybes teikiama paskambinus informacijos telefonu, bendrovés interneto svetainése
www.traukiniobilietas.lt, elektoriniu pastu, stotyse bei traukiniuose, kuriuose yra aptarnaujantis

personalas. Stotyse, kuriose néra aptarnaujancio personalo, keleiviai yra rastu informuojami apie
artimiausias geleZinkelio stotis, kuriose galima jsigyti kelionés bilietus. Bilietus kasose galima
jsigyti iS anksto: vietinio susisiekimo - 30 pary, tarptautinio - 45 paros iki traukinio iSvykimo.
Kelionés bilietai skirstomi j:
e Vienkartinius (vienetinius ir grupés bilietus);


http://www.litrail.lt/
http://www.traukiniobilietas.lt/
http://www.traukiniobilietas.lt/

Terminuotus (10-ciai,
savaitgaliams 1, 2 ar 3 ménesiams).

0, 32 mlin. vnt.
1.139 viety
15.872 vnt.

35.2001 vnt.

1.034.432 vnt.

20-ciai kalendoriniy dieny; kasdienai, darbo dienoms,
2016 metai 2015 metai
3,92 min. vnt. 3,75 min. vnt.
3,6 min. vnt. 3,4mlin. vnt.

0,35 min. vnt.

1.491 viety
14.859 vnt.
28.2500 vnt.

1.013.829 vnt.




2.Teikiamy paslaugy punktualumas

VIETINIU IR TARPTAUTINIY TRAUKINIY VELAVIMAI (proc.)

2015 2016 Pokytis (%)
Bendras traukiniy
punktualumas: 98,3 98,2 -0,1
vietinio susisiekimo: 98,3 98,3 0
tarptautinio susisiekimo: 94,3 94,8 +0,5
ISvykstanciy traukiniy
vélavimas: 0,3 0,3 0
vietinio susisiekimo:
0,3 0,3 0
tarptautinio susisiekimo:
0,3 0,2 -0,1
Bendras atvykstanciy
traukiniy vélavimas 1,7 1,8 +0,1
Atvykstanciy vietiniy
traukiniy vélavimas: 1,6 1,7 +0,1
maZiau nei 60 min. 97,70 95,26 -2,44
60-119 min. 1,88 3,76 +1,88
120 min. ir daugiau 0,41 0,96 +0,55
Atvykstanciy tarptautiniy
traukiniy vélavimas: 6,8 52 -1,6
maziau nei 60 min. 97,47 90,27 -7,2
60-119 min. 1,68 6,94 +5,26
120 min. ir daugiau 0,84 2,77 +1,93
Praleisti persédimai i kitus
traukinius 0 0 0
Vietiniy ir tarptautiniu
traukiniy atSaukimas: 5,89 0,29 -5,6
vietinio susisiekimo: 6,34 0,28 -6,06
0,44 0,42 -0,02

tarptautinio susisiekimo:




Dél nenumatyty kliti¢iy 2016 metais buvo atSaukta 17 vietinio susisiekimo traukiniy:
> dél avariniy situacijy - 2;
> dél gedimy - 15, t. sk. vaziavo sutrumpintu marsrutu - 10, visame marsrute atSaukti - 5
traukiniai.
Dél gamtos stichijos (force majeure) vélavo 38 traukiniai, t. sk. 34-vietiniai, 4 - tarptautiniai
traukiniai.
Jeigu traukinys dél nenumatyty prieZasciy sustoja ir stovi kelyje arba véluoja atvykti ilgiau nei
60 min., aptarnaujantys darbuotojai apriipina keleivius gérimais ir uzkandziais (jei tokia galimybé
traukinyje yra), o atsakingi bendrovés padaliniai organizuoja alternatyvy, t. y. autobusy transporta,
keleiviams perveZzti. Sutrikus geleZinkeliy transporto eismui 2016 metais keleiviy veZimas
autobusais ir kitomis autotransporto priemonémis buvo uZsakytas 5 kartus. VeZimas organizuotas
dél avarijy ir kity eismo jvykiy. Jeigu dél objektyviy prieZasciy keleiviai neturi galimybés pasiekti
kelionés tikslg tg pacig dieng, jiems organizuojama nakvyné vieSbutyje. Ataskaitiniu laikotarpiu
tokiy atvejy nepasitaike.
AB ,Lietuvos gelezinkeliai“ keleivius aptarnaujantis personalas bei kity bendrovés padaliniy,
atsakingy uZ eismo valdyma, darbuotojai yra periodiskai instruktuojami bei apmokomi ekstremaliy
situacijy valdymo bei keleiviy aptarnavimo eismo sutrikimo sglygomis temomis.



3.Traukiniy ir stociy patalpy Svara

AB , Lietuvos geleZinkeliai“ Keleiviy vezimo direkcija, siekdama uztikrinti tvarkingg ir malonig
aplinka keleiviams, ypatingg démesj skiria eksploatuojamy traukiniy ir patalpy Svarai. Dél Sios
priezasties riedmenys ir stoties patalpos valomos kasdien: iSplaunamos grindys, surenkamos ir
iSneSamos Siukslés, iSSluojami vagony laiptai, iSvédinami vagonai, iSplaunami ir sutvarkomi
sanitariniai mazgai.

Tarptautiniai ir keleiviniai traukiniai valomi pries reisg ir po jo, t. y. maZiausiai du kartus per
parg, o esant poreikiui ir reiso metu. Tualetai valomi ne reciau kaip 4 kartus per parg. Minétuose
traukiniuose vagony Svarg ir tvarkg uztikrina palydovai.

Dyzeliniai ir elektriniai traukiniai valomi maziausiai 1-2 kartus per para, pries reisg ir per
pertraukas tarp jy (priklausomai nuo iSvazZiavimy j reisg skaiciaus). Tualetai vagonuose valomi
prieS kiekvieng reisa. Sanitariniai mazgai periodiSkai aprupinami higienos bei dezinfekcijos
priemonémis, vagonuose surenkamos Siukslés, palaikoma optimali temperatira bei ripinamasi,
kad vagonuose biity nuolatos Svaru ir tvarkinga.

DidZiosios geleZinkelio stotys valomos ne reciau kaip 4 kartus per parg ir pagal poreiki,
tualetai - 2 kartus per parg, Siukslés iSneSamos ne reciau kaip 2 kartus per dieng. MaZosios stotyse
valomos 1 kartg per parg ir pagal poreikij.

Traukiniy vagonuose su automatine klimato kontrole oro kokybe uZtikrina kondicionieriai ir
oro filtrai, kurie yra periodiSkai valomi atliekant planine prieziira.

| visus praneSimus apie galimus higienos normy paZeidimus yra operatyviai reaguojama,
informacija perduodama atsakingiems padaliniams, kontroliuojamas paZeidimy Salinimas.
Bendrovéje periodiSkai organizuojami darbuotojy, atsakingy padaliniy bei jkurty komisijy planiniai
ir neplaniniai patalpy bei traukiniy Svaros, higienos normy ir paruoSimo reisui patikrinimai. IS viso
per 2016 metus buvo vykdyti 32 patikrinimai, kuriy metu buvo rasta 6 neatitikimai nustatytoms
$varos normomes.

Rastos neatitiktys pasalinamos i$ karto arba per protingg laikotarpj, o tam, kad panasus
atvejai daugiau nepasikartoty, sugrieZtinama kontrolé, uz paZeidimus atsakingiems darbuotojams
taikomos drausminés nuobaudos arba kitos organizacinés prevencinés priemonés.



10

4. Keleiviy apklausos apie teikiamuy
paslaugu kokybe

Siekdami gerinti teikiamy paslaugy kokybe ir prisitaikyti prie keleiviy poreikiy, bendrovés
darbuotojai nuolat vykdo keleiviy apklausas traukiniuose.

2017 m. keleiviy apklausa buvo vykdoma marsrutuose: Vilnius-Klaipéda-Vilnius, Vilnius-Siauliai-
Vilnius, Vilnius-Varéna-Marcinkonys-Vilnius, Kaunas-Kybartai-Kaunas, Siauliai-Radviliskis-
Panevézys-Rokiskis, Naujoji  Vilnia-Vilnius-Kaunas-Naujoji = Vilnia, = Vilnius-Kena-Vilnius,
Radviliskis-Siauliai-MaZeikiai-Radviliskis, Kaunas-Kazly Riida-Marijampolé-Kaunas, Naujoji
Vilnia-Vilnius-Trakai—-Naujoji Vilnia, Vilnius-Oro uostas-Vilnius.

Apibendrinti keleiviy apklausos rezultatai (2.923 respondenty)

Lytis
Moteris 62%
Vyras 38%
AmZiaus cenzas
10-20 16%
21-30 28%
31-50 30%
51-60 16%
>61 10%
3. Socialinis statusas
Moksleivis 6%
Studentas 21%
Dirbantis 56%
Pensininkas 10%
Bedarbis 4%
Kita 3%
7. Kas Jus paskatinty dazniau naudotis AB , Lietuvos geleZinkeliai” paslaugomis?
Biliety kainos 33%
Traukiniy tvarkarastis 35%
Kelionés laikas 22%
Kita 10%
8. Svarbiausi veiksniai renkantis transporto priemone

Saugumas 17%
Vaziavimo laikas 18%
Stotelés pasiekiamumas 9%
Kelionés patogumas 20%

Vieta bagazui 4%
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Galimybé uZzsiimti kita veikla keliaujant 8%
Papildomos paslaugos (spauda, Wi-Fi, gérimai, maistas) 9%
Kaina 15%

9. Bendras AB , Lietuvos gelezinkeliai“ teikiamy paslaugy kokybés vertinimas
Labai gerai 40%
Gerai 51%
Patenkinamai 8%

Blogai 1%

Labai blogai 0%
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5. Skunduy nagrinéjima s Vadovaujantis galiojan¢iomis tvarkomis,
bendrovéje nagrinéjami tvarkingai ir jskaitomai valstybine (lietuviy), angly ar rusy kalba paraSyti
prasymai / skundai. Keleiviams, pageidaujantiems paraSyti AB ,Lietuvos geleZinkeliai“
administracijai praS8yma / skundg, rekomenduojama uZpildyti blankg, kurj galima rasti geleZinkelio
stociy biliety kasose (darbo laiku) bei traukiniuose arba uZpildyti specialia praSymo / skundo
forma interneto puslapyje www.traukiniobilietas.lt (Keleiviy veZimas - Skundai ir prasymai).
Prasymo / skundo pateikimas laisva forma, nesilaikant rekomendacinio blanko formos, néra kliitis
ji iSnagrinéti, todél priimami ir praSymai / skundai atsiysti elektroniniu adresu arba paprastu
pastu.

PraSymas / skundas turi buti iSnagrinétas ne véliau kaip per 1 ménesj nuo jo pateikimo
dienos. Kai dél objektyviy prieZasc¢iy per §j terming pareiSkéjo prasymo / skundo nagrinéjimas
negali buti baigtas, ne véliau kaip per 1 ménesj nuo praSymo / skundo pateikimo dienos apie tai
rastu informuojamas pareiskéjas, nurodant priezastis, kodél pratesiamas pateikto praSymo /
skundo nagrinéjimo terminas. Visais atvejais praSymo / skundo nagrinéjimo periodas negali buti
ilgesni nei 3 ménesiai nuo jo pateikimo dienos.

Jei gautas bendrovés atsakymas netenkina keleivio, jis gali pateikti skundg Valstybinei
vartotojy teisiy apsaugos tarnybai, kuri yra jgaliota nagrinéti vartotojy skundus dél geleZinkeliy
keleiviy teisiy, nustatyty 2007 m. spalio 23 d. Europos Parlamento ir Tarybos reglamente (EB) Nr.
1371/2007 ,Dél geleZinkeliy keleiviy teisiy ir pareigy“, pazeidimy. Keleivis taip pat turi teise
pateikti ieskinj dél geleZinkelio jmonés nepatenkinto ar dalinai patenkinto skundo. IeSkinj galima
pateikti ir tuo atveju, jei skundo pareiSkéjas per nustatyta laika negavo geleZinkelio jmonés
atsakymo j pateiktg skunda.

Keleiviy prasymy / skundy statistika

Prasymuy/skundy
skaicius
(2016 m. ketvirciais)
I 11 11 vV

Prasymuy / skundy kategorijos

Keleiviy aptarnavimo kokybé 6 6 15 9
Teikiamy paslaugy kokybé 13 13 23 29
Tvarkarasciai ir marSrutai 5 22 6 18
Informacija ir bilietai (informacijos teikimas traukiniuose, stotyse,

internetiniame bendrovés puslapyje, biliety pardavimas, lojalumo 15 25 20 4
programa)

Svara ir kitos normos traukiniuose bei stotyse 6 1 0 2
Reisy vykdymo punktualumas 0 0 3 6
Nejgaliyjy aptarnavimas 0 0 0 0
Kompensacijy iSmokéjimas uZz teikiamy paslaugy kokybés normy

neatitikima (traukiniy vélavimas, atSaukimas, higienos normy 5 0 3 0
paZeidimas ir t.t.)

Kiti 5 6 1 27
IS viso per ketvirtj: 55 73 71 95
IS viso per metus: 294

Vidutiné atsakymo pateikimo j prasymq/skundq trukmé
(dieny sk¢.)
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DidZiausig dalj keleiviy prasymy / skundy 2016 m. sudaré praSymai ir skundai dél teikiamy
paslaugy kokybés (27 proc.) bei dél informacijos ir biliety (22 proc.).

2% 0% B Teikiamy paslaugy kokybé

B Informacija ir bilietai

W Tvarkarasciai ir mar3rutai

B Kiti skundai ir pradymai

B Keleiviy aptarnavimo kokybé

m Svara ir kitos normos traukiniuose bei stotyse

¥ Kompensacijy iSmokéjimas uf teikiamy paslaugy

kokybés normy neatitikima

Reisy vykdymo punktualumas

Mejgaliujy aptarnavimas

1 pav. PraSymy / skundy pasiskirstymas pagal kategorijas 2016 m. (proc.)

294

2015m. 2016 m.

2 pav. Gauty prasymy / skundy 2015 ir 2016 m. skaiciaus palyginimas.

Atsizvelgus | gautus rezultatus, galima pastebéti, kad 2016 m. daugumoje kategorijy prasymy
/ skundy skaicius padidéjo. Prasymy / skundy skaicius padidéjimg lémé praéjusiais metais
perveZtas didesnis keleiviy skaiCius (2016 m. pervezta apie 150 tukst. daugiau keleiviy nei 2015-
aisiais). Bendras keleiviy skaicius didéjo dél uzbaigty gelezinkeliy infrastruktiiros remonto darbuy,
papildomy traukiniy reisy.

[Sanalizavus ir iSnagrinétus prasymus / skundus pagal priezastis, pastebima, kad keleiviai
daugiausiai skundési netinkamu aptarnaujancio personalo darbu, nemandagiu, neoperatyviu
aptarnavimu, per maza arba per didele temperatira traukiniy salonuose. Tai parodo, kad
visuomené darosi kur kas aktyvesné ir iSrankesné.
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95
83
73 71
55 5
43 I 44
| ketv Il ketv Il ket IV ketv

H 2015 m2016

3 pav. PraSymy / skundy skaic¢iaus palyginimas pagal ketvircius 2015 m. ir 2016 m. (vnt.)

Taikytos priemonés paslaugu kokybei gerinti:

>

vykdyti planuoti ir neplanuoti tiksliniai keleivius aptarnaujan€io personalo mokymai,
instruktazai, kuriy metu darbuotojai buvo papildomai instruktuojami teikiamy paslaugy ir
kokybés standarty jgyvendinimo klausimais bei kitomis aktualiomis temomis;

2016 m. siekiant tenkinti keleiviy poreikius, atsiZvelgiant | praSymus bei vykdyty apklausy
duomenis, buvo koreguojami traukiniy marsrutai, intensyvumas bei sustojimy skaicius,
keic¢iami tvarkarasciai;

Teikiamy paslaugy kokybés standarty jgyvendinimo ir priezitiros komisija periodiskai vertino
pagrindinius veiklos procesus, kontroliavo kaip uZtikrinimas teisés akty nuostaty
jgyvendinimas;
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6.Nejgaliesiems ar ribotos judésenos
asmenims teikiama pagalba

Bendrové siekia sudaryti palankias ir prieinamas kelionés sglygas visiems keleiviams, taciau
suprasdami sunkumus, su kuriais vieSosiose erdvése susiduria judéjimo sutrikimy turintys
asmenys, jiems teikiame ypatingg démesj - techninémis bei organizacinémis priemonémis nuolat
maziname Kkliutis, su kuriomis gelezinkeliy transporto sektoriuje susiduria specialiy poreikiy
turintys keleiviai: perkame naujus specialiems poreikiams pritaikytus traukinius, modernizuojame
infrastruktiiros objektus, diegiame techninés priemones padedancias jveikti klittis (keltuvus, liftus,
rampas) bendradarbiaujame su nejgalius asmenis vienijaniomis organizacijomis (Lietuvos
Nejgaliyjy forumu) organizuojame aptarnaujancio personalo mokymus, taikome kitus gerosios
praktikos pavyzdZius. Bendrovés internetiniai tinklalapiai www.litrail.lt ir www.traukiniobilietas.lt
turi specialig pasirinkimo opcijg nejgaliesiems (teksto Sriftas, informacijos iSdéstymas ir pan.).

Dalis AB ,Lietuvos geleZinkeliai“ eksploatuojamy keleiviniy vagony, elektriniy bei dyzeliniy
traukiniy jau yra pritaikyti nejgaliems arba ribotos judésenos keleiviams. Tokiy traukiniy nuolat
daugéja, nes atliekant modernizavimo darbus arba jsigyjant naujus traukinius yra atsiZvelgiama j
teisés akty reikalavimus bei nejgaliyjy poreikius. Siuo metu bendrové marsrutais Vilnius-Kaunas-
Vilnius, N. Vilnia-Vilnius-Kaunas ir N. Vilnia-Vilnius-Trakai eksploatuoja 2008 - 2017 m. jsigytus
12 moderniy dviauk3$¢iy elektriniy traukiniy, kurie pritaikyti specialiy poreikiy turintiems
keleiviams.

Elektriniuose traukiniuose, kurie kursuoja marsrutais N.Vilnia-Vilnius-Kaunas ir N.Vilnia-
Vilnius-Trakai pirmame ir paskutiniame traukinio vagonuose jrengti specialis keltuvai
nejgaliesiems jlipti/ iSlipti, specialiai pritaikytas sanitarinis mazgas, jrengtos vietos nejgaliesiems
(2 vnt.) bei specialus pagalbos mygtukas, kuriuo, esant poreikiui, iSkvieciamas traukinio personalas,
informacija traukinio salonuose pateikiama Brailio rastu.

Traukiniuose kursuojanciuose tarptautiniu marsrutu Vilnius-Minskas (i§ viso 3 wvnt)
kiekviename traukinyje jrengta po 2 specialius keltuvus nejgaliesiems ijlipti/ islipti, specialiai
nejgaliesiems pritaikytas sanitarinis mazgas, jrengtos vietos nejgaliesiems (2 vnt.) ir 3 sédimos
vietos lydintiems asmenims.

Marsrutais Vilnius-Klaipéda-Vilnius kursuoja nauji dyzeliniai traukiniai, kuriuose yra jrengtos
specializuotos rampos, skirtos nejgaliyjy veZiméliy naudotojams patogiai jvaziuoti j traukinius ir i$
ju, irengti sanitariniai mazgai, pagalbos iSkvietimo mygtukai tiek traukinio iSoréje, tiek viduje bei
karSty gérimy automatai, kuriais galima savarankiskai naudotis nejgaliyjy veziméliy naudotojams.

Nejgaliyjy su veziméliais jlaipinimui ar iSlaipinimui i$ traukinio Vilniaus oro uosto stoteléje,
Vilniaus, Klaipédos bei Siauliy geleZinkelio stotyse naudojami 5 mobilieji keltuvai.

Visa biitina nejgaliy asmeny jlaipinimo ar iSlaipinimo i$ traukinio pagalba, pasitikimas prie

stoties (i$ anksto sutartoje vietoje), palydéjimas iki biliety pardavimo ar traukinio iSvykimo vietos,
pagalba rezervuojant ar jsigyjant kelionés bilietg bei kita nejgaliems ir ribotos judésenos asmenims
biitina pagalba teikiama nemokamai.

Nejgalus ar ribotos judésenos keleiviai apie buitinos nemokamos pagalbos poreikj privalo
informuoti gelezinkelio veZéjus likus bent 24 val. iki kelionés Lietuvoje bei 48 val. iki kelionés j
uzsienj pradZios. Jei butina pagalba nerezervuojama iS anksto, bendrové negali uztikrinti, kad visos
butinos paslaugos bus suteiktos, tac¢iau imasi visy jmanomy priemoniy, kad kelionés geleZinkeliu
paslauga biity suteikta.


http://www.litrail.lt/
http://www.traukiniobilietas.lt/
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Nemokama pagalbg keliaujant bendrovés traukiniais nejgalts ar ribotos judésenos keleiviai
gali rezervuoti:
= Telefonu-870055111;
» Internetu - uZpildant specialig formg bendrovés interneto puslapyje;
= Vilniaus, Kauno, Klaipédos bei Siauliy geleZinkelio stotyse;
» Elektroniniu pastu - mobilumas@litrail.lt.

2016 m. nemokama pagalba keliaujant bendrovés traukiniais Zmonés su sutrikusia judéjimo
funkcija pasinaudojo 226 kartus.
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