UAB LTG LINK
2021 M. TEIKIAMY PASLAUGU KOKYBES
ATASKAITA

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



INFORMACIJA IR BILIETAI

UAB LTG Link (toliau — Bendroveé) siekdama uztikrinti auks$tg teikiamy paslaugy kokybés lyg;,
informacijg apie teikiamas keleiviy vezimo gelezinkeliais paslaugas teikia jvairiomis priemonémis ir
bldais: gelezinkelio stotyse, traukiniuose, telefonu, elektroniniu pastu bei oficialiose bendrovés
interneto svetainése www.litrail.lt, www.traukiniobilietas.lt.

INFORMACIJOS
PRIEINAMUMO

KANALAI

ELEKTRONINIU INTERNETO
PASTU SVETAINESE

INFORMACIJOS TEIKIMAS STOTYSE

Keleiviams gelezinkelio stotyse teikiama Zodiné,
raSytiné, garsiné bei vaizdiné informacija (ten kur
jrengta Sios informacijos teikimui reikalinga jranga).
Stotyse, kuriose yra Kkeleivius  aptarnaujantis
personalas, teikiama Zodiné informacija apie traukiniy
tvarkaras&ius, marSrutus, biliety kainas, jy jsigijimo
VAIZDINE galimybes, iSvykimo/ atvykimo kelius, keleiviy teises ir
pareigas, teisés aktus, reglamentuojancius keleiviy
vezimg, nejgaliems keleiviams skirtus patogumus
traukiniuose bei infrastruktiiros objektuose ir kita su

. : Bendrovés keleiviy vezimo paslaugomis susijusi
RASYTINE informacija.

STOTYSE
teikiama informacija

GARSINE

Darbuotojai, teikiantys informacijg keleiviams stotyse, tobulina savo kvalifikacijg bendroveéje
rengiamuose seminaruose bei techniniuose mokymuose. 2021 m. jie dalyvavo Keleiviy aptarnavimo
standarto mokymuose (aptarnavimo kokybés gerinimas, aptarnaujanciy darbuotojy elgesio principai,
reikalavimai bei taisyklés aptarnaujant gelezinkeliy transporto keleivius).

Rasytiné informacija skelbiama visose gelezinkelio stotyse ir stotelése, skiriasi tik jos skelbimo apimtys.
Stotyse, kuriose yra aptarnaujantis personalas, skelbiama platesnio turinio informacija apie bendrgsias
keleiviy vezZimo taisykles, skundy pateikimo ir nagrinéjimo bendrovéje tvarka, kitus teisés aktus,
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reglamentuojanciy keleiviy teises ir pareigas, traukiniy tvarkarascius, kainas, nejgaliyjy ir riboto judumo
keleiviy aptarnavimo sglygas bei kitg keleiviams aktualig informacijg, kurios turinj ir apimtj nustato teisés
aktai. Stotelése, kuriose aptarnaujangio personalo néra, skelbiama minimali informacija, nurodomas
informacijos teikimo, kelionés biliety rezervavimo bei pagalbos rezervavimo nejgaliesiems ir riboto
judumo asmenims telefonas, traukiniy tvarkarastis.

Keleiviams per metus yra iSdalinama apie 250000 vnt. skraju€iy su keleiviniy traukiniy tvarkara&ciais.
Stotyse taip pat teikiama ir reklaminio pobudzio informacija.

Garsiné ir vaizdiné informacija Vilniaus bei Kauno gelezinkelio stotyse skelbia apie traukiniy atvykimg ir
iSvykima, kelius, peronus, traukiniy iSvykimo ir atvykimo laikg ir t. t. Be to, raSytine ir vaizdine forma
pateikiama papildoma informacija apie taikomas akcijas, nuolaidas bei papildomas paslaugas.

INFORMACIJOS TEIKIMAS TRAUKINIUOSE

Keleiviams traukiniuose teikiama Zzodine, rasytiné,
garsiné bei vaizdiné informacija (ten kur jrengta Sios
> . informacijos teikimui reikalinga jranga). Zodine
ZODINE informacijg traukiniuose keleiviams teikia konduktoriai
kontrolieriai, revizoriai kontrolieriai. Aptarnaujantis
personalas kelionés metu teikia informacijg
keleiviams apie traukiniuose teikiamas paslaugas,
: kelionés marsrutg, stotis/ stoteles, artimiausius
VAIZDINE ) o S L
sustojimus, vélavimus, pagrindinius teisés aktus
reglamentuojanCius keleiviy vezima, jy teises ir
pareigas, skundy pateikimo ir nagrinéjimo bendroveje
. . tvarkg, saugumag bei kitas bendrovés teikiamas su
RASYTINE keleiviy veZimu gelezZinkeliais susijusias paslaugas.
Jei traukinj aptarnaujantis personalas pageidaujama
informacija nedisponuoja, informuoja keleivj apie
badus tg informacijg gauti arba atsakingus
darbuotojus, kurie tokig informacijg galéty suteikti.
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GARSINE

Darbuotojai, teikiantys  informacijg  keleiviams
traukiniuose, tobulina savo kvalifikacijg bendrovéje
rengiamuose  seminaruose  bei  techniniuose
mokymuose. 2021 metais techniniuose mokymuose dalyvavo visi traukinj aptarnaujantys darbuotojai.
Techniniy mokymy metu darbuotojai buvo instruktuojami saugos ir sveikatos, pirmosios pagalbos ir
higienos jgudziy, darbo laiko ir uzmokescio apskaitos, analizés ir 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 bating informacijg teikia
traukinj aptarnaujantis personalas.

Vaizdinémis ir garsinémis techninémis priemonémis traukiniuose teikiama informacija apie traukinio
vaziavimo marsrutg, stotis ir stotelés, artimiausius sustojimus, bendrgsias elgesio traukinyje taisyklés bei
kitas teikiamos paslaugos.

Visuose traukinyje yra teikiama rasSytiné informacija, kurig sudaro bendryjy keleiviy vezimo taisykliy,
skundy pateikimo ir nagrinéjimo bendrovéje tvarkos, kity teisés akty, reglamentuojanciy keleiviy teises ir
pareigas, santraukos, traukinio tvarkarastis bei kita keleiviams svarbi informacija, kurios turinj ir apimtj
nustato teisés aktai. Si informacija traukiniuose yra patalpinta informaciniuose stenduose, kurie yra
kiekviename traukinio vagone, aiSkiai matomoje ir visiems keleiviams prieinamoje vietoje.

Traukiniuose taip pat skelbiama ir reklaminé rasytiné bei vaizdiné informacija.

INFORMACIJOS TEIKIMAS TELEFONU
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Informacija telefonu teikiama bendruoju informacijos numeriu 8 700 55111 kiekvieng dieng nuo 7:00 iki
21:00 val.. Vadybininkas telefonu teikia informacijg apie:

» vezimo salygas;
biliety kainas;
traukiniy kategorijas;
vagony klases;

bagazo vezima;

YV V. V V VY

tvarkarasdius;

» Nejgaliems keleiviams skirtus patogumus traukiniuose ir infrastruktiros objektuose, batinos
pagalbos rezervavimo sglygas;

» Skundy nagrinéjimo ir atsakymo pateikimo tvarka;

» Kitg su keleiviy vezimu gelezinkeliais susijusig ir aktualig informacija.

2020 65 takst. 2021 metais aptarnauta 5 takst.

2021 70 takst. daugiau keleiviy nei 2020 metais

INFORMACIJOS TEIKIMAS ELEKTRONINIU PASTU

Klausimus, susijusius su keleiviy vezimo gelezinkeliais veikla, galima pateikti bei visg dominancig
informacijg gauti susisiekus su bendroveés darbuotojais bendruoju elektroninio pasto adresu
Informacija@ltglink.lt. Uzklausos, atsiystos | kitus oficialius bendrovés elektroninio pasto adresus,
persiuniamos atsakingiems darbuotojams, kurie nedelsdami parengia atsakymg ir iSsiuncia jj
interesantui. 2021 metais informacija elektroniniu pastu buvo suteikta ~ 3700 karty.

Keleiviai, dalyvaujantys bendrovés lojalumo programoje (iki 2021 mety pabaigos bendrovés lojalumo
korteles jsigijo apie 1727 keleiviy), apie visas naujienas (dazniausiai Si informacija yra susijusi su
pradedamomis vykdyti akcijomis, taikomomis nuolaidomis lojalumo kortelés turétojams ir pan.) yra
informuojami elektoriniu pastu, siunciant naujienlaiskius.

INFORMACIJOS TEIKIMAS INTERNETO SVETAINESE

Oficiali jmoniy grupés AB ,Lietuvos geleZinkeliai“ interneto svetainé www.litrail.lt skirta reprezentuoti
Visos grupés bendrove, t. y. tituliniame svetainés puslapyje talpinama visos grupés bendrovés jmoniy
informacija. Svetainé www.traukiniobilietas.lt skirta keleiviy vezimui. Svetainéje keleiviai gali jsigyti
kelionés bilietus, joje pateikiami keleiviy vezimg reglamentuojantys dokumentai, informacija apie kitas
teikiamas paslaugas, tvarkarasciy paieSka, jy pasikeitimai ir kt. Keleiviai besinaudojantys elektroninés
bankininkystés paslaugomis gali jsigyti elektroninius kelionés bilietus. Taip pat yra galimybé
uzsiregistruoti ir stebéti savo kelioniy istorija.

Bendrove taip pat turi paskyras socialiniuose tinkluose Facebook, Instagram, LinkedIn, kuriuose keleiviai
informuojami apie gelezinkeliy naujoves, prekes ir paslaugas, akcijas ir pan.

INFORMACIJOS TEIKIMAS ZMONEMS SU NEGALIA

Informacija Zmonéms su negalia yra teikiama visais auk$Ciau apraSytais bldais, atsizvelgiant |
individualius jy poreikius, t. y. traukiniuose (dviauksciuose elektriniuose traukiniuose svarbiausia
informacija regéjimo sutrikimy turintiems keleiviams pateikiama ir Brailio rastu), stotyse (ZodZiu, rastu,
vaizdinémis bei garsinémis priemonémis), elektroniniu pastu, telefonu bei interneto svetaingje.



mailto:Informacija@ltglink.lt
http://www.litrail.lt/
http://www.traukiniobilietas.lt/
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Visa pagrindiné informacija nejgaliesiems ir riboto judumo asmenims yra pateikta Prieigos taisyklése,
kurios taikomos vezant nejgaliuosius ir riboto judumo asmenis. Siy taisykliy tikslas yra suteikti
individualiy poreikiy turintiems Zmonéms informacijg apie galimybes keliauti gelezinkeliy transportu, jy
teises bei pareigas, taip pat traukiniuose esamus ir jiems skirtus patogumus, stoCiy bei kity
infrastruktlros objekty pritaikymo lygj, nemokamos pagalbos formas, jos rezervavimo sglygas bei
kelionés planavimo patarimus regos, klausos ar judéjimo sutrikimy turintiems gelezZinkeliy transporto
keleiviams. Spausdintos prieigos taisyklés yra platinamos gelezinkeliy stotyse, kai kuriuose traukiniuose
bei Lietuvos nejgaliyjy forume. Elektronine Siy taisykliy versijg galima atsisiysti i bendrovés interneto
puslapio.

BILIETY |SIGIJIMO 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 i§ anksto: vietinio susisiekimo — 30 paruy,
tarptautinio — 45 paros iki traukinio iSvykimo.

Kelionés bilietai skirstomi j:
e Vienkartinius (vienetinius ir grupés bilietus);

e Terminuotus (30-Ciai kalendoriniy dieny).

2021 metai 2020 metai
IS viso pervezta keleiviy, i$ jy: 4,1 min. vnt. 3,3 min. vnt.
a) j vietinio susisiekimo traukinius: 3,9 min. vnt. 3,1 min. vnt.
b) j tarptautinio susisiekimo traukinius: 0,18 min. vnt. 0,16 min. vnt.
IS viso parduota dviraciy biliety: 26 738 vnt. 23 758 vnt.
IS viso parduota lengvatiniy biliety: 929 097 vnt. 800 032 wvnt.



http://www.traukiniobilietas.lt/

REISU PUNKTUALUMAS

VIETINIY IR TARPTAUTINIY TRAUKINIY VELAVIMAI

2021 2020
Bendras traukiniy punktualumas: 92,69 97,95
vietinio susisiekimo:
tarptautinio susisiekimo: 92,81 97,95
81,94 99,08
ISvykstang€iy traukiniy vélavimas: 1322 429
vietinio susisiekimo: 1197 428
tarptautinio susisiekimo: 125 1
Bendras atvykstanc€iy traukiniy 4428 2003
vélavimas
Atvykstanciy vietiniy traukiniy 4307 2000
vélavimas
Atvykstancéiy tarptautiniy traukiniy 121 3
vélavimas.
Vietiniy ir tarptautiniy traukiniy 4688 27453
atSaukimas.

2021 metais buvo atSaukta 4688 vietinio susisiekimo traukiniai:

Dali atSaukimo jvyko Covid -19 pandemijos laikotarpiu. Jeigu traukinys dél nenumatyty priezasciy
sustoja ir stovi kelyje arba veéluoja atvykti ilgiau nei 60 min., aptarnaujantys darbuotojai apripina
keleivius gérimais ir uzkandziais (jei tokia galimybé traukinyje yra), o atsakingi bendrovés padaliniai
organizuoja alternatyvy, t. y. autobusy transportg, keleiviams pervezti. 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 nepasitaiké.

Bendroves keleivius aptarnaujantis personalas bei kity bendrovés padaliniy, atsakingy uz eismo

valdymg, darbuotojai yra periodiSkai instruktuojami bei apmokomi ekstremaliy situacijy valdymo bei
keleiviy aptarnavimo eismo sutrikimo sglygomis temomis.



TRAUKINIU IR STOCIU PATALPU SVARA

Bendrové, siekdama uztikrinti tvarkingg ir malonig aplinkg keleiviams, ypatingg démesj skiria
eksploatuojamy traukiniy ir patalpy Svarai. Dél Sios priezasties riedmenys ir didziyjy stociy 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 vagono
Svarg ir tvarkg uztikrina palydovai.

Dyzeliniai ir elektriniai traukiniai valomi maZziausiai 1-2 kartus per para, pries reisg ir per pertraukas tarp
ju (priklausomai nuo iSvaziavimy j reisg skaiCiaus). Tualetai vagonuose valomi prie$ kiekvieng reisa.
Sanitariniai mazgai periodiSkai aprdpinami higienos bei dezinfekcijos priemonémis, vagonuose
surenkamos Siukslés, palaikoma optimali temperatira bei ripinamasi, kad vagone baty nuolatos Svaru ir
tvarkinga.

Didziosios gelezinkelio stotys valomos ne reciau kaip 4 kartus per parg ir pagal poreikj, tualetai — 2
kartus per parg, Siukslés iSneSamos ne reciau kaip 2 kartus per dieng. MaZosios stotyse valomos keletg
karty per savaite ir pagal poreikj.

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

| 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.

Rastos neatitiktys paSalinamos i$ karto arba per protingg laikotarpj, o tam, kad panasuds atvejai daugiau
nepasikartoty, sugrieztinama kontrolé, uz pazeidimus atsakingiems darbuotojams taikomos drausminés
nuobaudos arba kitos organizacinés prevencinés priemonés.



SKUNDU NAGRINEJIMAS

Vadovaujantis galiojan¢iomis tvarkomis, bendrovéje nagrinéjami tvarkingai ir jskaitomai valstybine
(lietuviy), angly ar rusy kalba paraSyti praSymai/ skundai. Keleiviams pageidaujantiems paraSyti
Bendrovés administracijai praSyma/ skundg, rekomenduojama uZpildyti specialig praSymo/ skundo formg
interneto puslapyje www.traukiniobilietas.It (Keleiviams — Skundai ir prasymai) arba uzpildyti Atsiliepimo
pateikimo forma, kurig galima rasti gelezinkelio stoCiy biliety kasose (darbo laiku) bei traukiniuose arba
atsiliepimo pateikimas laisva forma, nesilaikant rekomendacinio blanko formos, néra klidtis jj iSnagrinéti,
todél priimami ir praSymai/ skundai atsiysti elektroniniu adresu arba paprastu pastu.

Prasymas/ skundas turi bati iSnagrinétas ne véliau kaip per 1 ménesj nuo jo pateikimo dienos. Kai dél
objektyviy priezasCiy per §j terming pareiSkéjo praSymo/ skundo nagrinéjimas negali bati baigtas, ne
véliau kaip per 1 meénesj nuo pradymo/ skundo pateikimo dienos apie tai rastu informuojamas
pareidkéjas, nurodant prieZastis, kodél pratesiamas pateikto pradymo/ skundo nagrinéjimo terminas.
Visais atvejais praSymo/ skundo nagrinéjimo periodas negali bdti 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 iedkinj dél geleZinkelio jmonés
nepatenkinto ar dalinai patenkinto skundo. leSkinj galima pateikti ir tuo atveju, jei skundo pareiskéjas per
nustatytg laikg negavo gelezinkelio jmonés atsakymo j pateiktg skunda.

2021 m. gavome 1459 skundy. Aktualiausios skundy temos :

IT problemos perkant bilietg internetu;
Traukiniy vélavimai, gedimai;
Temperatira, kondicionieriy gedimai;
Klienty persodinimai j klasinius vagonus;

Wi-fi, rozetés;


http://www.traukiniobilietas.lt/
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Taikytos priemonés paslaugy kokybei gerinti:

> vykdyti planuoti ir neplanuoti tiksliniai keleivius aptarnaujanéio personalo mokymai, instruktazai,
kuriy metu darbuotojai buvo papildomai instruktuojami teikiamy paslaugy ir kokybés standarty
jgyvendinimo klausimais bei kitomis aktualiomis temomis;
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RIBOTO JUDUMO ASMENIMS TEIKIAMA

PAGALBA

Bendrové siekia sudaryti palankias ir prieinamas kelionés salygas visiems keleiviams, taiau suprasdami
sunkumus, su Kuriais vieSosiose erdvése susiduria judéjimo negalig turintys asmenys, jiems teikiame
ypatingg démesj — techninémis bei organizacinémis priemonémis nuolat maziname Klidtis, su kuriomis
gelezinkeliy transporto sektoriuje susiduria individualiy poreikiy turintys keleiviai: perkame naujus
individualiems poreikiams pritaikytus traukinius, modernizuojame infrastruktiiros objektus, diegiame
techninés priemones padedancias jveikti klidtis (keltuvus, liftus, rampas), bendradarbiaujame su
nejgaliuosius asmenis vienijan€iomis organizacijomis (Lietuvos Nejgaliyjy forumu ir kitomis)
organizuojame aptarnaujancio personalo mokymus, taikome kitus gerosios praktikos pavyzdzius.
Bendroveés internetiniai tinklalapiai www.litrail.It ir www.traukiniobilietas.It turi specialig pasirinkimo opcijg
nejgaliesiems (teksto Sriftas, informacijos iSdéstymas ir pan.).

Dalis Bendrovés eksploatuojamy keleiviniy traukiniy jau yra pritaikyti nejgaliesiems ir riboto judumo
keleiviams. Tokiy traukiniy nuolat daugéja, nes atliekant modernizavimo darbus arba jsigyjant naujus
traukinius yra atsizvelgiama j individualius poreikius.

Visa bdtina individualiy poreikiy 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 riboto judumo asmenims batina pagalba
teikiama nemokamai.

Nejgalds ar riboto judumo keleiviai apie batinos nemokamos pagalbos poreikj privalo informuoti
gelezinkelio vezéjus likus bent 24 val. iki kelionés Lietuvoje bei 48 val. iki kelionés j uzsienj pradzios. Jei
bdtina pagalba nerezervuojama i$ anksto, bendrové negali uztikrinti, kad visos bdtinos paslaugos bus
suteiktos, taciau imasi visy jmanomy priemoniy, kad kelionés gelezinkeliu paslauga bty suteikta.

Nemokamg pagalbg keliaujant bendrovés traukiniais nejgalis ar riboto judumo keleiviai gali rezervuoti:
= Telefonu -8 700 55 111;
* Internetu - uzpildant specialig formg bendrovés interneto puslapyje;
= Vilniaus, Kauno, Klaipédos bei Siauliy geleZinkelio stotyse;

= Elektroniniu padtu - mobilumas@litrail.lt.



http://www.litrail.lt/
http://www.traukiniobilietas.lt/
mailto:mobilumas@litrail.lt

