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AS Eesti Liinirongid (Elron) on riigidriiihing, kelle asutajadigusi teostab Majandus- ja
Kommunikatsiooniministeerium. Elron osutab rongidega avalikku reisijateveo teenust iile
Eesti. Teenust osutatakse iihistranspordiseaduses sdtestatud korras sdlmitud avaliku
teenindamise lepingu alusel.

Elron opereerib 18 FLIRT tiilipi elektrirongiga ja 20 FLIRT tiilipi diiselrongiga. Veebruaris
2021.a sdlmis Elron lepingu kuue uue elektrirongi ostmiseks, mis jouavad liinile 2024 aasta
10pus.

Elron pakub ainult siseriiklikku veoteenust.

Aastal 2021 opereeris Elron iile Elron 16 rongiliinil, millest 6 olid elektrifitseeritud:

e Tallinn-Aegviidu ja 10 elektrifitseerimata liinil:
e Tallinn-Riisipere-Turba e Tallinn-Viljandi
e Tallinn-Paldiski e Tallinn-Tiiri
e Tallinn-Kloogaranna e Tallinn-Rapla
e Tallinn-Keila e Tallinn-Tartu
e Tallinn-Paaskiila, e Tallinn-Narva
e Tallinn-Rakvere
e Tartu-Jogeva
e Tartu-Koidula-(Piusa)
e Tartu-Valga

Tallinn-Paaskiila.

Liinivorgu kogupikkus on 795 km, millest 132 km on elektrifitseeritud. Elronile ei kuulu
avalikku infrastruktuuri.

Reisijateveol kehtivad Euroopa Parlamendi ja ndukogu méiiruses (EU) nr 1371/2007
rongireisijate diguste ja kohustuste kohta kehtestatud nduded.

Elron osaleb Eurail and Interrail Global Pass projektides.
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Informatsiooni Kittesaadavus ja piletid

Teavet Elroni teenuse kohta saab Elroni kodulehelt www.elron.ce, 24h tootavalt
infotelefonilt ja tavapédrasel todajal kontori iildtelefonilt. Valikuliselt avaldatakse infot
platvormidel ja jaamades.

Soidu ajal annavad elektroonilised tablood teavet liini 16pp-peatuse, jairgmiste peatuste,
rongi hetkekiiruse ja védlisohu temperatuuri kohta. Rongis saab Elroni teenuse tingimuste
kohta infot kiisida ka klienditeenindajalt.

Pileteid saab koikidel reisidel osta rongis vdi eelnevalt internetis, samuti Tallinna ja Tartu
jaama kassas jaamahoone lahtiolekuaegadel. Rongis on voimalik klienditeenindaja juures
tasuda rongipileti eest sularahas, pangakaardiga v4i Elroni kaardile laetud rahaga. Rongi
piletimasinast saab tavaklassi pileti osta pangakaardiga voi Elroni kaardile laetud rahaga.
. Lisaks saab Elroni rongipileteid osta www.pilet.ee kaudu. Grupipiletite ettetellimusi
késitletakse individuaalselt.

Soidupiletite hinnad avaldatakse Elroni kodulehel, rongides ning platvormidel. Infot
pileti hindade kohta saab kiisida klienditeenindajatelt ning 24h infotelefonilt.

Rongide sdiduplaanid avaldatakse Elroni kodulehel ja platvormidel. Suurematesse
peatustesse on paigaldatud rongide sdiduplaani kuvavad elektroonilised tablood.
Reaalajas saab rongi asukohta jdlgida Elroni kodulehelt.

Tallinna ja Tartu jaamas avaldatakse teavet, milliselt platvormilt rong vidljub ning
millisele platvormile rong saabub. Teavet Tallinna ja Tartu jaamade platvormide kohta
kuvatakse ka Elroni kodulehel, kuid seda koos klausliga, et need voivad muutuda
vastavalt jaama haldaja vajadustele.

Puudega ja piiratud liikumisvdimega inimeste vedamise reeglid on lahutamatu osa Elroni
veoeeskirjast ja need on igal ajal kittesaadavad Elroni kodulehel veoeeskirja lisas.
Ulalnimetatud teabekanaleid saavad puudega ja piiratud liikumisvdimega isikud kasutada
olenevalt puude iseloomust ja ulatusest.

Peatused ja platvormid kuuluvad infrastruktuuri ettevotetele, kes vastutavad nende
korrashoiu eest.

Soidugraafikus piisimine ja hiiringute lahendamise p6himotted
Hilinemisena kisitletakse rongide iile 4-minutilisi hilinemisi ldppjaama. Hilinemised
liigitatakse hilinemisteks iile 15 minuti ja {ile 30 minuti hilinemisteks.

Soidugraafikus piisimise % kdikidest reisidest 2021 aastal — 97,53%.

Héiringute  lahendamine on  reguleeritud  vedaja  kehtestatud  sisemise
dokumentatsiooniga, optimaalsed lahendused teenuse jatkamiseks tootatakse igakordselt
vilja koostods infrastruktuuri omanikuga. Vastavalt vedaja poolt bussitranspordi
ettevotetega sOlmitud koostddlepingutele pakutakse reisi katkemisel voi hilinemisel
reisijatele sihtkohta joudmiseks asendustransporti.
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Tiihistatud reisid
Tiihistatud reisid 2021, sh tdielikult ja osaliselt tiihistatud reisid — 0,05% koikidest
rongidest (teenusel ei ole erinevaid kategooriaid).

Rongide puhtus

Rongide koristamiseks loppjaamades on sdlmitud hankelepingud puhastusteenust
osutavate ettevotetega. Hankelepinguga méiératakse puhastamise sagedus ja
kvaliteedinduded. Depoos puhastavad ronge Elroni puhastusteenindajad. 2021
rahulolukdisitluse jérgi ndustus 85,1% reisijatest, et Elroni rongid on puhtad (hinnang
vaga dige ja lisna oige).

Koroonaviiruse Covid-19 leviku tokestamiseks olid  koikide rongide C-alas
kitepuhastusjaamad, samuti  puhastasid  klienditeenindajad  l0pp-peatustes
enimkatsutavaid pindasid.

Ohukvaliteet tagatakse rongide regulaarse juhendipdhise hoolduse kiigus.
Kodikides rongides on universaaltualett, mis on avatud reisi kestel.

Reisijate rahuolukiisitlus

Iga aasta 10pus viib Elron 1dbi reisijate rahuolukiisitluse. Kiisitlus on elektrooniline, info
labiviimise kohta avaldatakse Elroni kodulehel ja on avatud vastamiseks koigile
soovijatele.

Rahulolukiisitluse kiisimused tuginevad EL vastavasisulises juhendis toodud
soovituslikule nimekirjale. Reisijate hinnangut kiisitakse piletite, rongide puhtuse,
turvalisuse, klienditeeninduse, rongide tdituvuse, informatsiooni kéttesaadavuse ja muu
vedajale olulise info kohta. Juhendist tulenevalt on kaasatud kiisimused ka peatuste kohta.
Elron analiilisib reisijate antud tagasisidet ja teeb pingutusi, et parendada teenuse
kvaliteeti ja reisijate rahulolu.

2021.a reisijate rahuolukiisitluse kohaselt said kdige rohkem positiivseid hinnanguid
(hinnang viga Gige ja lisna dige) jargmised viited (% vastajatest):

1) Rongis on turvaline sdita — 91,16%;

2) Klienditeenindajad on asjatundlikud, kiired ja korrektsed — 89,38%;

3) Rongipiletit on lihtne osta — 88,96%;

4) Rongipeatused on juurdepéédsetavad — 88,96%

5) Rongid on tehniliselt heas korras — 88,3%;

6) Reisi jooksul edastatav teave rongis on korrektne ja arusaadav — 87,43%.

Madalama hinnangu sai jargmised véited:

1) WiFi kvaliteet rongides on hea — 48,84%;

2) Rongipileti hind on minu jaoks soodne — 53,71%;

3) Rongide soiduplaan sobib mulle hésti — 53,95%;

4) Rongide hilinemisest teavitamine on digeaegne ja arusaadav — 56,51%;

5) Rongide soiduplaani muudatustest teavitamine digeaegne ja arusaadav — 62,36%;

6) Elroni poolt pakutav abi puudega ja piiratud liikumisvdimega isikutele on hea —
64.27%.
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Uldine rahulolu Elroni pakutava teenusega oli 71,62% (eelmisel aastal 85,42%).

Rahuolukiisitluse 1dbiviimine jdi 2021.a siigisel toimunud suuremahuliste infrastruktuuri
remonditoode perioodi, kui muuhulgas oli suletud ka peamine sdlmkoht Balti jaam, ning
rongid olid asendatud asendusbussidega, mis tavapdraselt kahandab reisija rahuolu
pakutava teenusega.

2021.a kehtestas Elron suveperioodiks (1. aprill - 31. oktoober) ratastele rattapileti, et
optimeerida rongi iihiskasutatava ala kasutamist jalgratturite, lapsevankriga reisijate ja
ratastoolis reisijate poolt. Kaasa vdetud jalgrataste arv iiletas suveperioodil
mérkimisvéérselt rattakohtade arvu rongis. Rattapileti kehtestamine t3i arusaadavalt
kaasa jalgratturite pahameele, kuid leevendas probleeme iihiskasutatava ala kasutamisel
kdikide huvigruppide poolt. Uhiskasutatava ala kasutamine on reguleeritud Elroni
veoeeskirjas.

Elron analiiiisib lisaks rahulolukiisitlusele reisijate tagasisidet igapdevaselt ning arvestab
reisijate ettepanekutega voimaluste piires.

Kaebuste menetlemine ja hiivitised

Reisijate ja vedaja digused ja kohustused sidtestatakse veoeeskirjas, mis on igal ajal
kittesaadav Elroni kodulehel. Viljavote veoeeskirja olulisematest punktidest on
avaldatud rongides. Kaebuste menetlemise kord on vélja toodud veoeeskirjas ja
tadiendavalt reguleeritud Elroni kehtestatud eeskirjadega.

Sdidupileti hiivitamise ja tagastamise kord on reguleeritud Elroni kehtestatud korraga,
mis on igal ajal kéttesaadav Elroni kodulehel. Kord reguleerib nii pileti hiivitamist reisi
hilinemise ja dra jadgmise korral kui ka vedaja pakutud vdimalust sdidupilet reisijast
tuleneval pohjusel etteantud tingimustel tagastada.

Koiki tile 30-minutilisi hilinemise késitletakse vordselt ning erinevust pileti maksumuse
kompenseerimises ei ole.

Kirjalikult lackunud kaebused registreeritakse dokumendihaldussiisteemis ning saavad
oma identifitseerimisnumbri. Kaebusi ja paringuid voib edastada nii telefoni, kodulehe
vastava lingi, e-posti teel voi tavapostiga.

2021 aastal registreeriti kokku 2580 kaebust (number ei sisalda neutraalseid paringuid
teenuse tingimuste kohta ega vabatahtlikult pileti tagastamise avaldusi), samas sisaldab
number neid kaebusi, mille sisu ei vastanud kontrollimisel tegelikkusele.

Vedajale lackuvad kaebused jagatakse 7 erinevasse kategooriasse: liiklus,
klienditeenindus ja piletimiiiik, miiiik ja turundus, haldus, IT, veerem, kolmandate isikute
protsessid), iga kategooria all on mitmeid erinevaid alamkategooriad, kokku 36 erinevat
alamkategooriat. Kolmandate isikute protsesside all mdistetakse teenust, mida osutab
kolmas isik ja mida Elron saab mdjutada lébi kolmanda isikuga sélmitud kahepoolsete
lepingute, néiteks piletimiiiigisiisteemi toimimine ja platvormide hooldus.

Enim kaebusi lackus Elronile 2021 aastal jargmiste protsesside kohta:



1) liiklus - ca 34% koikidest kaebustest (iile 70% nendest olid hilinemisest tingitud
kompensatsioonitaotlused);

2) Kolmandate isikute protsessid — 27% koikidest kaebustest (enim kaebusi seoses
piletimiiligisiisteemiga, samuti koroonaviiruse levikust tulenevalt rongis maskide
kandmise, distantsi hoidmise jms kohta);

3) miiik ja turundus - ca 21% koikidest kaebustest (enim kaebusi seoses avalikult
kittesaadava info ja piletite hinnaga);

4) klienditeenindus ja piletimiiiik — ca 12 % koikidest kaebustest (enim kaebusi seoses
klienditeenindaja kditumisega).

Koikidele kliendikaebustele on vastatud. Keskmine vastamise aeg on 1,5 to0pédeva,
lihtsamatele paringutele vastatakse samal péeval. Kaebused saavad vastuse 3 toopdeva
jooksul. Kui vastuse sisuline kokkupanek nduab rohkem aega, edastatakse kaebuse
esitajale vastav info ja orienteeruv vastamise aeg.

Klientide kaebusi ja pdringuid analiilisitakse samuti jooksvalt ja vdimalusel voetakse
arvesse teenuse kvaliteedi parandamiseks.

7) Puuetega ja piiratud liikumisvoimega isikutele osutatav abi
Puuetega ja piiratud liitkumisvoimega isikute ligipddsueeskiri on osa Elroni veoeeskirjast
ja on avaldatud Elroni kodulehel veoeeskirja lisana.

Elroni klienditeenindajad pakuvad puuetega ja piiratud liikkumisvoimega isikutele rongis
abi vastavalt kehtestatud eeskirjadele. Reisijate rahulolukiisitluse tulemusel ndustus
64,27% vastajatest vditega, et puuetega ja piiratud liikumisvoimega isikutele pakutav abi
on hea (véga dige ja lisna dige).

Palve abi osutamiseks rongis tuleb edastada Elroni e-posti aadressil abi@elron.ee.
Vaatamata sellele kisitletakse ka koiki iildisele e-posti aardessile edastatud palveid.

Aastal 2021 laekus e-posti aadressile abi@elron.ee kokku 2 taotlust abi osutamiseks
rongis.

Kui vedajale lackub info ratastoolis reisija reisisoovist, broneerib Elron soovitud rongis
ratastooli kohta ja informeerib reisijast rongi teenindavat klienditeenindajat. Kui
ratastoolis reisija soovib remondiperioodil kasutada asendustransporti, edastatakse vastav
info asendustranspordi tellimise eest vastutavale vedaja osakonnale.

Elron ei osuta abi jaamades ega peatustetes viljaspool rongi. Aastal 2021 ei olnud Eestis
personaliga rongijaamu, kus pakutakse abi puuetega ja piiratud litkumisvoimega
isikutele.

Kontakt:

AS Eesti Liinirongid
(ELRON)

EE Estonia

Merle Lember
merle.lember@elron.ee
Koostatud: 16.05.2022




Summary
AS Eesti Liinirongid annual rail service quality report for the year 2021

AS Eesti Liinirongid (Elron) is state owned company, shareholder represented by the Ministry
of Economic Affairs and Communications, offering passenger train transport service all over
Estonia. Elron operates with 18 FLIRT type electrical trains and 20 FLIRT type diesel trains.
Elron operates domestic travels only.

Information about Elron’s services can be retrieved via Elron’s home page www.elron.ee, 24 h
information phone and office phone during office working hours. Selected information is
published on platforms and stations.

Tickets can be purchased on board of the train, via internet or Tallinn and Tartu stations during
station working hours. On board of train tickets can be purchased from onboard staff member
using cash, payment card or money loaded to Elron card. From on board ticket machine second
class tickets can be purchased using payment card or money loaded to Elron card. Tickets can
also be purchased via www.pilet.ee web page.

Trains on schedule during 2021 — 97,53% from all arrivals.
Cancelled trains during 2021 — 0,05% of all scheduled trains (service not categorized).

Every year at the end of the year customer satisfaction survey is conducted. Survey is conducted
electronically; invitation is published at home page and is open to all interested persons.

According to 2021 customer satisfaction survey highest ratings regarding service were received
for following allegations (very true, mostly true):

1) Train travelling is safe — 91,16%;

2) On board staff members are competent, fast and correct — 89,38%;

3) Train tickets are easy to purchase — 88,96%;

4) Stations are accessible — 88,96%

5) Trains’ technical condition is good — 88,3%

6) Travel information inside train is correct and understandable — 87,43%;

And lowest ratings were received for following allegations:
1) Quality of wifi on train is good — 48,84%;

2) Ticket price is fair for me — 53,71%;

3) Train schedule is suitable for me — 53,95%;

4) Information about the delays is on time and understandable — 56,91%;
5) Information about changes in schedule is on time and understandable — 62,36%;
6) Assistance provided by Elron to disabled persons and persons with reduced mobility was

good - — 64,27%;
Overall satisfaction with the service provided by Elron was 71,62% (85,42% in 2020).

In 2021 totally 2580 complaints were registered by carrier (number does not include neutral
inquiries about service and voluntary return of tickets, number includes unjustified complaints).



Most frequent complaints were received regarding:

1) transportation process - approx. 34% from total complaints (of that 70% compensation
for delays);

2) third party processes — approx. 27% from total complaints;

3) sale and marketing procedures - approx. 21% from all complaints;

4) on board service and ticket sale — approx. 13 % from all complaints.

Average time to respond was 1,5 working days; simple inquiries were answered the same day,
within 3 days all customer inquiries were replied.

All delays over 30 minutes are handled the same, no difference in extent of compensation.

Elron’s on board staff members provides necessary help only on board of the train according to
implemented rules on carriage of disabled persons and persons with reduced mobility. As from
customer satisfaction survey 64,27% of answers agreed that help provided to disabled persons
and persons with reduced mobility was good (as very true and mostly true).

All requests for help on board are expected to e-mail address abi@elron.ee for immediate
processing. Nevertheless, all request for help regardless delivery e-mail address are processed.

In 2021 totally 2 requests were sent to abi(@elron.ee.

In 2021 no station in Estonia had personnel to provide help for disabled persons and persons with
reduced mobility.
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