Akciju sabiedribas “Pasazieru vilciens”
Parskats par pakalpojumu kvalitati 2023. gada

Akciju sabiedribas “Pasazieru vilciens” (turpmak - PV) pastavéSanas meérkis ir ieklauts tas visparégja
stratégiskaja merk:
1) nodrosinat ilgtspé&jigus, pieklistamus un nepartrauktus pasazieru parvadajumus, kas atbilst efektivas
mobilitates vajadzibam un veicina regionu sasniedzamibu;
2) veicinat iedzivotaju uzticibu dzelzce|a sabiedriskajam transportam, padarot to par apzinatu un
racionalu izveli sniegto pakalpojumu értuma un kvalitates del;
3) attistit Baltijas regiona konkurétspéjigus un ekonomiski pamatotus mobilitates pakalpojumus.

MISIJA

PV sniedz uzticamu mobilitati ilgtspejigam dzivesveidam un iesp€ju klientam izmantot misdienigu un értu
sabiedrisko transportu.

PV darbinieki rupgjas par klientiem, dienu no dienas nodrosinot uzticamas - droSas un punktualas -
mobilitates iesp€jas. Ar piedavato pakalpojumu PV mudina mainit ikdienas parvietoSanas paradumus.

VIZIJA

1) PV ir videi draudzigs un uzticams pasazieru parvadatajs Baltijas region3, kas nodrosina iespéju atri,
droSi un komfortabli noklut galamerkT;

2) PV savieno pilsétas un cilvékus Baltijas region3, piedavajot értus pakalpojumus, kas ir pieejami
ikvienam sabiedribas loceklim;

3) PV darbs ir efektivs, nodrosina sniegto pakalpojumu konkuréetspéju;

4) PV ir transporta nozares lideris videi draudzigu risinajumu joma, kas iedrosina cilvékus pievérsties
ilgtspé&jigiem mobilitates risinajumiem.

VERTIBAS
PV vertibas ir atbildiba, attistiba, sadarbiba.

ATBILDIBA

PV rupejas par klientiem, piedavajot atbilstoSu mobilitates risinajumu.

Drosiba ir PV prioritate. DroSs celojums, drosa vilcienu kustiba, drosi darba apstakli, drosi biznesa procesi.
Gadajot par PV darbiniekiem, tiek nodrosinati labveligi darba apstakli un godpratiga darba samaksa.
levieSot jaunakas tehnologijas un videi draudzigus transporta risinajumus, PV riip&jas par apkarté&jo vidi un
nakamajam paaudzem.

PV izturas atbildigi pret uzticetajiem sabiedribas naudas lidzekliem un izvirzitajiem uzdevumiem. PV
nodrosina labu parvaldibu, etikas principu ieverosanu un pilnigu atklatibu, lai ikviens var parliecinaties par
rezultatiem.

ATTISTIBA

PV ievieS musdienigus, ertus un klientam saprotamus procesus. Visaptverosi mobilitates risinajumi ir
sabiedribas nakotne.

Tehnologiju ievieSana $odien un nakotné bis arvien nozimigaka dzives sastavdala, PV ir atvérts jaunajam
un iet lidzi laikam. PV tiecas, lai inovativi risinajumi ir musu ikdiena.

PV apzinas, ka ikdienas lemumi ietekmé dzives kvalitati Latvija ilgtermina. Tapec ilgtspejas apsverumi ir
pamats izsvertu [lemumu pienemsanai.

PV klust efektivaki, lai nodrosinatu konkurétspéju Baltijas regiona. PV ir gatavs izaicinajumiem. Prasmes
un zinasanas ir PV panakumu atsléga merku sasniegSana.

SADARBIBA

Sadarbiba ir attistibas pamata. Sadarbiba uznémuma procesos un sadarbiba ar nozares dalibniekiem, ka
ari sabiedribu PV ir svariga.

Atvertiba jaunajam, atklatiba sabiedribai, ieklausiSanas klienta raksturo PV pieeju.

OrientéSanas uz klientu ir viens no PV darba sturakmeniem. Vis3, ko PV dara, ir svarigs lietotaja redzéjums
un atgriezeniska saite.



Kops 2023. gada 29. novembra akciju sabiedriba “Pasazieru vilciens” vilciena pasazieru parvadajumus veic
ar zimolu “Vivi".
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Veicot ritosa sastava atjaunosanu 2023. gada decembri PV uzsaka pasaZieru parvadajumus ar jaunajiem
elektrovilcieniem. Lidz ar jaunu ritoSo sastavu bitiski mainas gan sniegta pakalpojuma kvalitate, gan
pasazieru pieprasijums péc ta, tadel uznemuma ir veikta parzimolo$ana.

Jaunais zimols iezZimé jaunu posmu uznémuma attistiba, kas ietver $adus darbibas principus: tas ir
moderns un misdienigs ritoSais sastavs, arvien uzlabots klientu serviss, augstaki standarti, labakas un
plasakas mobilitates iesp€jas

INFORMACIJA UN BRAUKSANAS BILETES

PV nodrosina Cetrus bileSu tirdzniecibas veidus. Biletes var iegadaties:
1) kasé dzelzcela stacijas un pieturas punktos;
2) pie konduktora kontroliera vilcien3;
3) interneta (PV un VIVI timek|vietng);
4) PV un “VIVI Latvija” mobilaja lietotné.

Detalizétaka informacija par bilesu iegadi un kontroli pieejama PV timek]vietné.



PV pasazieri arvien biezak vilciena bileti izvelas

iegadaties elektroniski VIVl timekla vietng, “VIVI

Kondulktori v T, - .. . . . —.
w Latvija” mobilaja lietotné vai izmantojot citu tirgotaju
20% bileSu tirdzniecibas vietnes. 2023. gada jau 46,2%
bileSu tika iegadatas elektroniski. Tas ir par 2,9

'”':é;'f“ procentpunktiem vairak neka 2022.gada.

Informaciju par dzelzcela pasazieru parvadajumu
marsSrutiem, vilcienu kustibas sarakstiem, ta
Bi!e;:ﬂ/kﬂsc izmainam, bileSu cenam un citu, ar iekSzemes
’ pasazieru parvadajumiem saistitu informaciju var
sanemt:
1) PV Klientu apkalposanas centra, dzelzcela
stacija, Stacijas laukuma 2, Riga, Klatienes darba laiks: P.-C. no 8.00 lidz 17.00, Pk. no 8.00 lidz 14.30;
2) sazinoties patalruni+371 67232135 un 80007600 katru dienu 24/7 (no 03.02.2023), ka ari elektroniski
ipunkts@pv.lv un vilciens@info.vivi.lv;
3) vilcienos pie konduktora kontroliera vai pavadona;
4) iegadajoties biletes pie bilesu kases kasiera;
5) PV un “VIVI Latvija” mobilaja lietotné un timek|vietné www.pv.lv un www.vivi.lv.

PAKALPOJUMU PRECIZITATE UN VISPAREJIE PRINCIPI PAKALPOJUMU TRAUCEJUMU GADIJUMA

Sniedzot pakalpojumu, PV nodrosSina, ka visi vilcieni no marsruta sakumpunkta atiet to kustibas saraksta
noteiktaja laika. Saskana ar valsts pasutijuma llgumu vilcienu kustibas grafika izpildes precizitate nedrikst
but zemaka par 95%.

2023. gada 98,4% reisu tika izpildtti precizi péc vilcienu kursésanas grafika. Vilciena reiss tiek uzskatits par
izpildrtu pec grafika, ja novirze no elektrovilciena kustibas grafika nav lielaka par piecam minatém, savukart
dizelvilciena - par desmit minutem. Precizitate ir viens no butiskakajiem aspektiem klientu apmierinatibas
nodrosinasana.

Ja vilciena ierasanas vai atieSana ir kavéeta, PV informé pasazierus par radusSos situaciju, ka art par
paredzéto atieSanas un ierasanas laiku, tiklidz Sada informacija ir pieejama. Gadijumos, ja vilciena atieSana
kavejas vairak par 15 minutém, salidzinot ar vilciena kustibas saraksta paredzeto atieSanas laiku, vilciena
apkalpe par to informée pasazierus, izmantojot vilciena véstijuma sakarus vai sniedzot tiesi So informaciju
pasazieriem vilciena vagonos. Biitiskas vilcienu kavéSanas vai atcelSanas gadijuma tiek informéti
darbinieki attiecigo marsrutu stacijas esoSajas bileSu kases un informacija tiek publicéta PV mobilaja
lietotn& un timek|vietné. Sajos gadijumos pasazierim ir tiesibas sanemt iegadato biletes atmaksajumu.

KAVESANAS
Visparéja videja reisu kavéjumu procentuala dala iek§zemes regionalajos parvadajumos sastada- 98,36%,
kop€jais izpildito reisu skaits 2023. gada - 95 960.

To kavejumu procentuala dala, ko izraisijusi Regulas (ES) 2021/782 19. panta 10. punkta minétie apstakli
sastada 0,61 %.

Reisu procentuala dala, kuru atieSana ir kavéjusies sastada 0,56%

Reisu procentuala dala, kuru pienaksana ir kavéejusies:
— to kavejumu procentuala dala, kuri ir mazaki par 60 minutem - 1,6%
— to kavejumu procentuala dala, kuri ir 60-119 minutes — 0,03%
— to kavejumu procentuala dala, kuri ir 120 minates vai vairak — 0,01%

REISU ATCELSANA

Atcelto reisu procentuala dala iekSzemes regionalajos parvadajumos sastada 0,13 %.,
Atcelto reisu skaits — 126.

Regulas (ES) 2021/782 19.panta 10.punkta minéto apstak|u dé| atcelto reisu procentuala dala iekszemes
regionalajos parvadajumos sastada 0,05%, atcelto reisu skaits - 49.
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RITOSA SASTAVA UN STACIJU TIRIBA

Elektrovilcienu un dize|vilcienu vagoni ir regulari uzkopti un atbilst sanitaras un higiénas prasibam.

Sadzives atkritumu savakSana elektrovilcienu un dizelvilcienu vagonos notiek katru dienu. Mitras
uzkopsSanas darbi vilcienu vagonos tiek veikti ne retak ka vienu reizi Cetras diennaktis. NepiecieSamibas
gadijuma tiek veikti arpuskartas rito§a sastava uzkop$anas darbi.

Gaisa kvalitate elektrovilcienu vagonos tiek nodroSinata ar gaisa filtriem, kas tiek periodiski maintti
atbilstosi PV ritosa sastava remontu programmai. Gaisa filtri tiek mainiti arpus kartas, ja ir ievérojami
pasliktinajusies gaisa kvalitate.

Vilcienu vagoni ir aprikoti ar ventilacijas un apkures iekartam, kas neatkarigi no laika apstakliem nodrosina
pastavigu temperaturu vilciena vagona salona robezas no +16°C lidz +24°C. AtseviSkos gadijumos,
pieméram, vilciena staveésanas laika vilciena vagona salona temperatura nedrikst parsniegt +30°C.

Lidz jauna ritoSa sastava iegadei gaisa temperatirai vilciena vagona salona ziema nav zemaka par +14°C.

Padodot vilciena sastavu pasazieru iekapSanai, gaisa temperatira vagona salona nav zemaka par +10°C.
Saja gadijuma gaisa temperatiru +14°C sasniedz ne vélak, ka vienas stundas laika.

Noteikumi par tiribu stacijas un higienu sanitarajas telpas ir izvietoti dzelzcela stacijas un pieturas punktos.
Pasazieru staciju lietoSanas noteikumus ir izdevusi VAS “Latvijas DzelzcelS".

Dzelzcela infrastruktiras objektu kopums - pasazieru stacijas, pieturas punkti, to €kas, peroni,
inZenierbuves un aprikojums — ir VAS “Latvijas dzelzce|$” parzina. Plasaku informaciju iesp€jams iegut,
rakstot uz uzzinas@ldz.lv vai zvanot 80021181.

KLIENTU APMIERINATIBAS IZPETE

Lai noskaidrotu vilciena pasazieru apmierinatibu ar dazadiem ar pasazieru parvadajumu pakalpojumu
saistitiem aspektiem, izpétitu esoSo klientu pakalpojuma izmantoSanas paradumus un novertétu
attiecibas ar klientiem, 2023. gada julija tika veikta vilciena pasazieru aptauja. legutie rezultati liecina, ka
lielaka dala jeb 88% pasazieru ir apmierinati ar vilcienu satiksmi Latvija un ieteiktu So pakalpojumu
izmantot an citiem. Tika merits klientu attiecibu stiprums izmantojot TRIM indeksa metodi. Klientu
attiecibu stiprums ir 66 indeksa punkti un tas ir verteéjams ka videji augsts, ka ari parsniedz videjo nozares
raditaju Latvija. Uznemuma ir noteikti mérki nakamajam periodam, lai pilnveidotu pakalpojumu un
stiprinatu attiecibas ar klientiem.

SUDZIBU IZSKATISANA, ATMAKSAJUMI UN
KOMPENSACIJAS PAR NEATBILSTIBU KVALITATES STANDARTIEM

PV pastavigi uzlabo sniegto pakalpojumu kvalitati. Uznémums augstu verte pasazieru vélmes un viedokli,
ko izmanto par pamatu, veidojot ilgtspejigas attiecibas un sadarbibu ar klientiem. Klientu értibai sazinai
tiek piedavati vairaki kanali:

1) vietne www.pv.lv un www.vivi.lv, aizpildot véstules veidni;

2) socialo tiklu tieSpasts;

3) apkalpos$ana pa talruni;

4) iespé€ja iesitrt jautajumus Klientu apkalpo$anas centra e-pastj;

5) klatiene Klientu apkalpo$anas centrs Rigas Centralaja dzelzcela stacij3;

6) klatiené jebkura bileSu kase.

Lai sekotu sniegta pakalpojuma kvalitatei, PV registrg, izskata un analizé pasazieru iesniegumus, ko
sanem rakstiski, elektroniski vai mutvardos.

PV pasazieru sudzibas izskata nekavéjoties, bet ne vélak ka 30 dienu laika no to sanems$anas. Ja atbildi
objektivu iemeslu dé| nevar sniegt noteiktaja termina, adresatam nosuta starpatbildi, noradot planoto
atbildes sniegSanas terminu.
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IESNIEGUMU SKAITS

lesnieguma saturs 2021.gads  2022.gads  2023.gads
Pamatota siidziba 133 274 387
Nepamatota siidziba 76 137 72
Pateiciba 43 66 35
Priekslikums 62 96 26
Citi 174 82 0
Dazadi 63
Informacijas snieg$ana 29
Kopé&jais skaits 488 655 612

Sanemto iesniegumu skaits 2023. gada salidzinajuma ar 2022. gadu ir nedaudz samazinajies.

Analizéjot pamatoto sudzibu iemeslus, konstatéts, ka 2023. gada daudz iesniegumi sanemti par
konduktoru kontrolieru darbu, vilcienu grafiku, pieturvietam, vilcienu piepildijumu.

2023. gada PV pasazieru apkalpo$anas standarts tika papildinats ar jaunu sadalu — leteikumi Pasazieru ar
Tpasam vajadzibam apkalposanai.

PALIDZIBA, KO SNIEDZ PERSONAM AR INVALIDITATI UN
PERSONAM AR IEROBEZOTAM PARVIETOSANAS SPEJAM

Lai atvieglotu iespeju ieklut vilciena personam ar ierobezotam parvietosanas sp&jam, noteiktas pasazieru
stacijas tiek nodrosinata So personu iecelSana un izcelSana no vilciena vagona uz perona, izmantojot
mobilos pacelajus. Pakalpojums tiek sniegts bez papildu maksas.

Pakalpojums ir pieejams §adas stacijas: Riga, Krustpils, Rezekne, Daugavpils, Jelgava, Saulkrasti, Sigulda,
Dubulti, Vaivari.

Personai ar ierobezotam parvietoSanas spé&jam, kurai nepiecieSama palidziba, japazino par savu planoto
braucienu vismaz 48 stundas pirms brauciena sakSanas pa bezmaksas talruni 80021181 vai elektroniska
veida. Pakalpojumu var pieteikt darbadienas no plkst. 8.00 lidz 17.00 (piektdienas no plkst. 8.00 lidz
14.30). Ja pieprasijums tiek sitits elektroniski, tad pieteicejam ir jaaizpilda noteikta parauga anketa un ta
janosuta uzzinu dienestam elektroniski uz e-pasta adresi uzzinas@ldz.|v.

Personu ar ierobezotam parvieto$anas spgjam piek|uves noteikumi dzelzcela infrastruktdrai un vilcieniem
ir pieejami PV timek|vietne.
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Uzsakot pasazieru parvadajumus ar
jaunajiem elektrovilcieniem pasazieriem ar
ierobezotam parvietoSanas sp€jam
iekliSanai un izkluSanai no vilciena bus
pieejamas tajos iebuvetas izbidamas
uzbrauktuves. Pasazieru parvadajumus ar
jaunajiem elektrovilcieniem Sabiedriba
uzsaka 2023.gada decembri un tie
pakapeniski tiks nodroSinati pasazieru
parvadajumiem elektrificétaja zona.

2023. gada PV darbinieki, kuri nodroSina
pasazieru  apkalpoSanu,  apmeklgjusi
macibas darbam ar PRM pasazieriem.
2023. gada beigas sadarbiba ar cilveku ar
invaliditati intereses parstavoSajam NVO,
kuras darbojas ka regionalaja, ta
nacionalaja [imeni, veicam parbaudes
braucienus ar  jaunajiem Skodas
elektrovilcieniem. Parbaudes meérkis bija

parliecinaties, vai jauno vilcienu
pakalpojumu cilveki ar invaliditati var
izmantot lidzvertigi. Izméginajuma

brauciena piedalijas gan invalidu biedrbas
Apvieniba Apeirons pieejamibas eksperti,
gan ar eksperti no Latvijas Neredzigo
savienibas, Neredzigo biedribas, biedribas
“Redzi mani”.



