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Sprawozdanie z realizacji norm jakosci obstugi za rok 2019
WSTEP

POLREGIO sp. z 0.0. (od 23 stycznia 2020 r. zmiana dotychczasowej nazwy ”Przewozy Regionalne”
sp. z 0.0.) jestlicencjonowanym przewoznikiem kolejowym w zakresie wykonywania przewozdw
kolejowych oséb. Funkcje przewoznika kolejowego realizuje na podstawie Certyfikatéw Bezpieczenistwa
czes¢ A i B, wydanych przez Prezesa Urzedu Transportu Kolejowego, potwierdzajacych spetnienie
wymogow prawa europejskiego oraz krajowego w zakresie zapewnienia bezpieczeristwa w transporcie
kolejowym.

Jestesmy najwiekszym w Polsce przewoinikiem kolejowym, wykonujgcym przewozy pasazerskie
w ramach obowigzku stuzby publicznej. Nadrzednym celem Spétki jest przewdz pasazeréw do i ze szkét,
uczelni, zaktadéw pracy, osrodkéw kulturalnych oraz miejsc wypoczynku. Najwiekszg grupe klientéw
stanowig uczniowie i studenci oraz osoby dojezdzajace do i z pracy. Kazdego dnia na tory w catym kraju
wyjezdza okoto 1900 pociggédw zamawianych i finansowanych przez samorzady wojewddzkie. W 2019
roku z naszych ustug skorzystato ponad 88 min pasazeréw. Pociggi POLREGIO zatrzymuja sie na ponad
1900 stacjach. Udziat firmy w rynku kolejowych przewozéw pasazerskich wynosi ponad 26%. Dzieki
najszerszej siatce potgczen do wielu miejsc docieramy jako jedyni, poniewaz zalezy nam na tym, aby
kaidy bez wyjatku mogt korzysta¢ z kolei w swoim regionie, spetniajgc deklaracje misji Spotki:
Nowoczesna kolej regionalna, ktéra zapewnia bezpieczne podrézowanie, docierajgc do duzych i mafych
miejscowosci we wszystkich regionach kraju. Istniejemy po to, aby nasi Pasazerowie kaidego dnia
mogli wygodnie i sprawnie przemieszczac sie bez wzgledu na to, gdzie mieszkajq.

Dochowujemy wysokich standardéw w zakresie jakosci $wiadczonych ustug, czego
potwierdzeniem s3 m.in. nagrody konkursu JAKOSC ROKU w kategorii ustuga, w tym: ,,Jako$¢ Roku 2010”
(za pociggi dalekobiezne kursujgce pod markg interREGIO), ,Srebrna Jako$¢ Roku 2011”
(za wprowadzenie Systemu Bezptatnej Informacji SMS), ,Ztota Jako$¢ Roku 2012” (za wprowadzenie
tlumacza jezyka migowego i angielskiego oraz Systemu Bezptatnej Informacji SMS), Diamentowa Jakoé¢
Roku 2017 (za wprowadzenie nowej marki POLREGIO), Ztoty Laur Biznesu 2017 w kategorii
Transformacja, Laur Konsumenta 2017 w kategorii Jako$¢ $wiadczonych ustug — transport pasazerski,
Lokomotywa Rynku Kolejowego 2017 w kategorii Najlepsza oferta: Razem w Polske. 2018 rok dla Spétki,
ktéra mysli technologicznie i proekologicznie byt réwnie taskawy. Decyzja kapituly Krajowej Rady
Ekologicznej otrzymalismy nagrode ,Ekolanosik” przyznawana za realizacje dziatarn majacych istotny
iznaczacy wplyw na poprawe oraz stan Srodowiska naturalnego regionu, a takie zwiekszenie
Swiadomosci ekologicznej Polakéw. W 2019 roku wprowadzono nowoczesne terminale i mozliwosc
ptatnosci kartg na poktadzie pociggu. Zgodnie z trendem czasu wprowadzono réwniez wtasny system
sprzedazy biletéw on-line mPOLREGIO i mobilng aplikacje POLREGIO, aby kazdy pasazer, w kazdej chwili
i niezaleznie od miejsca mogt kupic¢ bilet na pocigg POLREGIO. Dbajac o kazdego pasazera POLREGIO
stworzyta unikatowg i innowacyjng na rynku polskim i europejskim platforme ,Podréz bez barier”, dzieki
ktérej utatwiamy pasazerom zograniczong mobilnoscia dostep do wygodnego i bezpiecznego
podrozowania koleja, zwigkszajac tym samym dostepnos¢ ustug catego transportu zbiorowego.
Platforma zostata wysoko oceniona przez fundacje dziatajace na rzecz oséb z niepetnosprawnosciami
oraz nagrodzona dwoma ztotymi statuetkami w kategorii Innowacyjny produkt i CSR przez organizacje
SAR (Stowarzyszenie komunikacji marketingowej). 2019 rok to réwniez nagroda Ztoty Laur Klienta
w kategorii: Jako$¢ swiadczonych ustug - transport kolejowy.

Zgodnie z art. 28 rozporzqdzenia (WE) nr 1371/2007 Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia
23 paZdziernika 2007 r. dotyczqcego praw i obowiqzkéw pasazeréw w ruchu kolejowym (Dz.Urz. UE.
L Nr 315, str. 14 z péin. zm.), przedsiebiorstwa kolejowe zobowigzane sg do okreslenia norm jakosci
obstugi w potaczeniach, ktérych minimalny zakres obejmuje pozycje wymienione w zatgczniku Iil.

Na podstawie powyiszego rozporzadzenia, normy jakosci obstugi na 2019 r. zostaly wdrozone
uchwatyg Zarzadu Spétki Nr 650/2018 z dnia 28 grudnia 2018 r. w sprawie ustanowienia norm jakosci
obstugi na 2019 r. oraz udostepnione wszystkim pracownikom na wewnetrznej stronie intranetowe;j
Spotki. Nadzér nad wdrazaniem i monitorowaniem przyjetych norm jakosci w 2019 r. sprawowat Cztonek
Zarzadu wyznaczony przez Zarzad Spotki.



1.

Sprawozdanie z realizacji norm jakosci obstugi za rok 2019

INFORMACIE | BILETY

1.1. Informacje

Norma jakosci (standard)

1. Informacje udostepniane pasaierom przed podréiq na stacjach i przystankach osobowych
sq aktualne i przekazywane zgodnie z Regulaminem przewozu (RPR).

Miernik (opis miary osiggniecia normy) i przyjety wskaznik

1.

Liczba rozpatrzonych skarg i reklamacji dotyczacych udzielania informacji przed podrézg wynosi nie
wigcej niz 3 / na 1 min przewiezionych oséb.

Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw, dotyczacych udzielania informacji przed podréza
na podstawie informacji zamieszczonych na stacjach i przystankach osobowych jest nie nizsza niz 3,6
(w skali ocen od 1 do 5).

Liczba zweryfikowanych stacji i przystankéw osobowych, na ktérych znajdowaly sie aktualne informacje,
w tym: o procedurze sktadania skarg i reklamacji oraz o dostepnosci pomocy udzielanej osobom
niepetnosprawnym oraz osobom o ograniczonej sprawnosci ruchowej stanowi nie mniej niz 92% liczby
wszystkich zweryfikowanych stacji i przystankéw osobowych na terenie dziatania danej jednostki
wykonawcze;.

Zrédto danych do pomiaru i monitorowania

1.
2.
3.
4.

Skargi i reklamacje, dotyczgce udzielania informacji — dane z aplikacji.
Statystyka przewozdw pasazerskich —dane z aplikaciji.
Raport z badania opinii pasazerow.

Sprawozdania jednostek wykonawczych.

Wynik pomiaru i monitorowania (osiagniety wskaznik)

1.

Liczba rozpatrzonych skarg i reklamacji dotyczacych udzielania informacji przed podrdza wyniosta
1,40/ na 1 min przewiezionych osdb.

Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw, dotyczacych udzielania informacji przed podréia
na podstawie informacji zamieszczonych na stacjach i przystankach osobowych wyniosta 3,92.

. 98,18% zweryfikowanych stacji i przystankéw, na ktorych zgodnie z rozkltadem jazdy zatrzymuja sie

pociagi Spotki byto wyposazonych w aktualne informacje.

Podjete / planowane dziatania doskonalgce:

1) prowadzenie cyklicznej weryfikacji jakosci informacji przekazywanych do publicznej wiadomosci na

stacjach i przystankach osobowych, doskonalenie procedury monitorowania i weryfikacji tych informaciji,

2) poprawa czytelnosci plakatu informacyjnego Wybrane informacje przewozowe i taryfowe, poprzez

zmiane uktadu dokumentu.

1.2. Sprzedai biletow

Norma jakosci (standard)

1. Kaidy pasaier ma dostep do co najmniej jednego kanalu sprzedazy biletéw.

2. Bilet jest wydany zgodnie ze wskazaniami pasazera.
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Miernik (opis miary osiggniecia normyy) i przyjety wskaznik

1. Liczba rozpatrzonych skarg i reklamacji dotyczacych dostepnosci sprzedazy biletéw wynosi nie wiecej niz
4 / na 1 min przewiezionych 0séb.

2. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazerdw, dotyczacych dostepnosci sprzedazy biletéw, jest
nie nizsza niz 3,7 (w skali ocen od 1 do 5).

3. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw, dotyczacych zgodnosci danych na wydanym bilecie
ze wskazaniami pasazera, jest nie nizsza niz 4 (w skali ocen od 1 do 5).

Zrédto danych do pomiaru i monitorowania

1. Skargi i reklamacje dotyczace dostepnosci sprzedazy biletdw — dane z aplikacji.
2. Statystyka przewozéw pasazerskich — dane z aplikacji,

3. Raport z badania opinii pasazeréw.

Wynik pomiaru i monitorowania (osiggniety wskaznik)

1. Liczba rozpatrzonych skarg i reklamacji dotyczacych dostepnosci sprzedaizy biletéw wyniosta
0,37/ na 1 min przewiezionych os6b.

2. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw, dotyczacych dostepnosci sprzedazy biletéw,
wyniosta 4,27.

3. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw, dotyczacych zgodnosci danych na wydanym bilecie
ze wskazaniami pasazera, wyniosta 4,46.

Podjete / planowane dziatania doskonalace:

Dziatania celem upowszechnienia mozliwosci zakupu biletu poprzez wtasny system sprzedazy biletéw on-
line mPOLREGIO, mobilng aplikacje POLREGIO.

2. PUNKTUALNOSC POCIAGOW | OGOLNE ZASADY DOTYCZACE POSTEPOWANIA
W PRZYPADKU ZAKtOCEN W KURSOWANIU POCIAGOW

2.1. Punktualnosc¢ pociggow

Norma jakosci (standard)

1. Pociqgi uruchamiane przez Spoétke sq punktualine.

Miernik (opis miary osiggniecia normy) i przyjety wskaznik

1. Liczba pociggdédw opéznionych na odejsciu z winy Spoétki stanowi nie wiecej niz 6% liczby pociggéw
uruchomionych przez Spoétke.

2. Liczba pociggdéw opdéznionych na przybyciu z winy Spétki stanowi nie wiecej niz 8% liczby pociggéw
uruchomionych przez Spotke

3. Srednie opézinienie pociggdw z winy Spétki na uruchomieniu jest nie wieksze niz 18 minut.
4. Srednie opdznienie pociagéw z winy Spétki na przybyciu jest nie wieksze niz 24 minuty.

5. Liczba rozpatrzonych skarg i reklamacji dotyczacych punktualnosci pociggdw wynosi nie wiecej niz
25/ na 1 min przewiezionych oséb.

6. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw, dotyczacych punktualnosci pociggdw, jest nie
nizsza niz 3,5 (w skali ocen od 1 do 5).
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Zrédto danych do pomiaru i monitorowania

1. Zestawienie punktualnosci pociggow.

2. Skargii reklamacje dotyczace punktualnosci pociggdw — dane z aplikacji.
3. Statystyka przewozow pasazerskich —dane z aplikaciji.

4. Raport z badania opinii pasazerow.

Wynik pomiaru i monitorowania (osiggniety wskaznik)

1. Z tacznej liczby pociggéw uruchomionych przez Spétke zostato opdznionych na odejsciu z winy Spofki
1,37% pociggow.

2. Z tacznej liczby pociggéw uruchomionych przez Spotke zostato opdznionych na przybyciu z winy Spétki
2,25% pociggow.

3. Srednie opdznienie pociggdw z winy Spétki na uruchomieniu wyniosto 13 min. i 41 sek.
4. Srednie opdinienie pociggdéw z winy Spotki na przybyciu wyniosto 15 min. i 21 sek.

5. Liczba rozpatrzonych skarg i reklamacji dotyczacych punktualnosci pociggéw wyniosta 12,96 / na 1 min
przewiezionych oséb.

6. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw, dotyczgca punktualnosci pociggéw, wyniosta 4,19.
Podjete / planowane dziatania doskonalace:

1) nadzér nad pracy eksploatacyjng oraz bieigce monitorowanie punktualnosci kursowania pociggéw
w celu jej poprawy a takze zapewnienia skomunikowan,

2) rejestrowanie wszystkich zdarzenn i wydarzen eksploatacyjnych w celu podejmowania dziatah
zapobiegawczych,

3) monitorowanie i analiza skarg i reklamacji w zakresie op6znient pociggdw powstatych z winy Spétki,

4) cotygodniowe wideckonferencje z udziatem przedstawicieli jednostek wykonawczych, w trakcie ktérych
omawiana jest biezgca sytuacja eksploatacyjna, w tym problemy majace wptyw na zachowanie
punktualnosci, przyczyny opdinien pociggdw oraz dziatania doskonalgce, podjete w celu ich
wyeliminowania.

2.2. Ogélne zasady dotyczace postepowania w przypadku zaktécen w kursowaniu pociggow

Norma jakosci (standard)

1. Informacja o zaktéceniach w kursowaniu pociggéw jest przekazywana podroznym na stacjach,
na ktérych zgodnie z rozktadem jazdy zatrzymujq sie pociqgi Spotki.

2. Informacja o zakiéceniach w kursowaniu pociggow jest przekazywana podréinym
w pociggach Spotki.
Miernik (opis miary osiggniecia normy) i przyjety wskainik

1. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw, dotyczacych informacji na stacjach w przypadku
zaktécen w kursowaniu pociggow (bez zapowiedzi megafonowych) jest nie nizsza niz 3,0 (w skali ocen od
1do5).

2. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw, dotyczacych informacji w pociggach w przypadku
zaktécen w kursowaniu pociagdw, jest nie nizsza niz 3,0 (w skali ocen od 1 do 5).

Zrédto danych do pomiaru i monitorowania

Raport z badania opinii pasazeréw.
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Wynik pomiaru i monitorowania {(osiggniety wskaznik)

1. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw, dotyczacych informacji na stacjach w przypadku
zaktécen w kursowaniu pociggéw, wyniosta 3,68.

2. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw, dotyczacych informacji w pociggach w przypadku
zaktécen w kursowaniu pociggdw, wyniosta 3,89.

Podjete / planowane dziatania doskonalace:

Cykliczne szkolenia dot. zasad informowania pasazerow w przypadku zakidcern w kursowaniu pociggéw
w trakcie pouczen okresowych dla pracownikéw kas i druzyn konduktorskich w jednostkach wykonawczych
Spétki.

3. ODWOLANIA POCIAGOW
Norma jakosci (standard)

1. Odwofania pociqgow uruchamianych przez Spétke nie wystepujq.
Miernik (opis miary osiggniecia normy) i przyjety wskaznik

1. Liczba pociggéw odwotanych stanowi nie wigcej niz 3% pociaggdw uruchamianych zgodnie
z obowigzujacym rozktadem jazdy.

2. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw, dotyczacych odwotari pociagéw (nie dotyczy zmian
rozktadu jazdy), jest nie nizsza niz 3,5 (w skali ocen od 1 do 5).

Zrédto danych do pomiaru i monitorowania

1. Zestawienie liczby odwotanych pociggéw.

2. Raport z badania opinii pasazeréw.

Wynik pomiaru i monitorowania (osiggniety wskaznik)

1. Zostato odwotanych 1,24% liczby pociggéw uruchomionych zgodnie z obowigzujacym rozktadem jazdy.

2. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw, dotyczacych odwotania pociggdéw, wyniosta
3,82.

Podjete/ planowane dziatania doskonalgce:

1) biezace monitorowanie odwotan pociggéw, co znajduje odzwierciedlenie w raportach eksploatacyjnych,
analiza przyczyn odwotan pociggéw oraz wdrazanie niezbednych dziatan systemowych,

2) monitorowanie i analiza skarg i reklamacji dot. odwotar pociggéw powstatych z winy Spétki,

3) cotygodniowe wideokonferencje z udziatem przedstawicieli jednostek wykonawczych, w trakcie ktérych
analizowane sg przyczyny odwotan ipodejmowane s3 decyzje w zakresie przeciwdziatania takim
sytuacjom.

4. CZYSTOSC TABORU KOLEJOWEGO (JAKOSE POWIETRZA W WAGONACH, HIGIENA URZADZEN
SANITARNYCH itp.)

Norma jakosci (standard)

1. Spétka zapewnia czystosc, jakos¢ powietrza oraz higiene urzqdzer sanitarnych
w uruchamianych pociggach.

Miernik (opis miary osiggniecia normy) i przyjety wskaznik
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Liczba rozpatrzonych skarg i reklamacji dotyczacych czystosci w pociggu i czystosci toalet wynosi nie
wiecej niz 4 / na 1 min przewiezionych oséb.

Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw, dotyczacych czystosci w pociagu i czystosci toalet,
jest nie nizsza niz 3,2 (w skali ocen od 1 do 5).

Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw, dotyczacych temperatury w pociagu, jest nie nizsza
niz 3,5 (w skali ocen od 1 do 5).

Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw, dotyczacych zapachu w pociagu, jest nie nizsza niz
3,5 (w skali ocen od 1 do 5).

Liczba pociggéw czystych i wyposazonych w srodki higieniczno-sanitarne stanowi nie mniej niz 96%
wszystkich pociggdéw skontrolowanych na stacji poczatkowej zgodnie z harmonogramem okreslonym
przez Spoétke.

rédto danych do pomiaru i monitorowania

Skargi i reklamacje dotyczace czystosci w pociggu i czystosci toalet - dane z aplikacji.
Statystyka przewozdw pasazerskich - dane z aplikacji.
Raport z badania opinii pasazerdw.

Sprawozdania jednostek wykonawczych.

Wynik pomiaru i monitorowania (osiagniety wskaznik)

1.

Liczba rozpatrzonych skarg i reklamacji dotyczacych czystosci w pociggu i czystosci toalet wyniosta
0,30/ na 1 min przewiezionych oséb.

. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw, dotyczacych czystosci w pociagu

i czystosci toalet, wyniosta 3,99.

. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw, dotyczacych temperatury w pociggu, wyniosta

4,03.

Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw, dotyczacych zapachu w pociggu wyniosta
3,89.

. 99,76% wszystkich pociggéw skontrolowanych na stacji poczatkowej zgodnie z harmonogramem

okreslonym przez Spotke, byto czystych i wyposazonych w $rodki higieniczno-sanitarne.

Podjete / planowane dziatania doskonalace:

1) nadzér nad prawidtowg realizacja umow na ustugi czyszczenia taboru oraz biezgca wspétpraca

z wykonawcami celem statej poprawy warunkéw higieniczno-sanitarnych w pociggach obstugiwanych
przez Spotke,

2) doskonalenie zasad dokonywania odbioru taboru po wykonaniu ustug czyszczenia,

3) weryfikacja zapiséw w kolejnych umowach z wykonawcami w celu poprawy jakosci swiadczonych przez

5.

nich ustug czyszczenia taboru.

BADANIE OPINII KLIENTOW

Norma jakosci (standard)

1. Badania opinii pasazerow sq przeprowadzane co najmniej raz w roku.

Miernik (opis miary osiagniecia normy) i przyjety wskaznik

1.
2.

Badaniem opinii pasazeréw objetych jest co najmniej 30% pociggow.
Co najmniej 50 poprawnie wypetnionych ankiet z kazdego badanego pociggu.

8
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Zrédto danych do pomiaru i monitorowania
1. Raport z badania opinii pasazeréw.
Wynik pomiaru i monitorowania (osiggniety wskaznik)

1. Badanie jakosci $wiadczonych ustug zostato przeprowadzone od 13 do 26 maja 2019 r. w 30%
uruchamianych pociggdéw.

2. Uzyskano érednio 54 poprawnie wypetnione ankiety z badanego pociggu.
Podjete / planowane dziatania doskonalgce:

1) analiza wynikéw badar oraz wydawanie rekomendacji celem poprawy jakoici $éwiadczonych ustug
w badanych obszarach oraz wzrostu poziomu zadowolenia pasazeréw,

2) doskonalenie procedury badania opinii pasazeréw.

6. OBStUGA SKARG, ZWROTY OPLAT | ODSZKODOWANIA ZA NIEPRZESTRZEGANIE NORM
JAKOSCI USLtUG

Norma jakosci (standard)

1. Spotka rozpatruje skargi i reklamacje zgodnie z zasadami okreslonymi w Regulaminie
przewozu (RPR).

2. Spotka udostepnia informacje o procedurze sktadania skarg i reklamacji.
Miernik (opis miary osiggniecia normy) i przyjety wskaznik
1. Sredni czas rozpatrywania skarg i reklamacji w Spétce jest nie dtuzszy niz 28 dni.

2. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw dotyczacych dostepnosci informacji o procedurze
sktadania skarg i reklamacji jest nie nizsza niz 3,2 (w skali ocen od 1 do 5).

Zrédto danych do pomiaru i monitorowania

1. Skargi i reklamacje - dane z aplikacji.

2. Raport z badania opinii pasazeréw.

Wynik pomiaru i monitorowania (osiagniety wskaénik)

1. Sredni czas rozpatrywania skarg i reklamacji w Spétce wyniost 29,91 dni.

2. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw dotyczacych dostepnosci informacji o procedurze
sktadania skarg i reklamacji wyniosta 3,79.

Zestawienie liczby skarg i reklamacji rozpatrzonych przez Spétke w 2019 roku

Rok 2019 Reklamacje Skargi Razem

Liczba spraw rozpatrzonych przez Spétke,

w tym wg kategorii spraw: 14 289 1693 15 982
dot. punktualnosci i opdinien 1 006 146 1152
dot. czystosci i utrzymania taboru 22 163 185
dot. poziomu bezpieczenstwa osobistego 15 7 22
dot. res!:)ektowama praV\ll c?sot?- 15 18 33

z niepetnosprawnosciami
Liczba spraw rozpatrzonych na korzysé pasazera 11 460 11 460

(uznanie petne lub czesciowe)




Sprawozdanie z realizacji norm jakosci obstugi za rok 2019

Podjete / planowane dziatania doskonalgce, w tym korygujace i zapobiegawcze:

1) wprowadzenie mozliwosci zwrotu biletow elektronicznych w  systemach sprzedazy celem
ograniczenia liczby zgtaszanych reklamacji dot. zwrotu naleznosci za bilet,

2) sukcesywne doskonalenie obiegu skarg i reklamacji w Spéice celem poprawy terminowosci ich
rozpatrywania poprzez:

- doskonalenie funkcjonalnosci aplikacji do obstugi skarg i reklamacji,
- usprawnienie zasad sktadania skarg i reklamacji z wykorzystaniem s$rodkéw komunikacji
elektronicznej.

7. POMOC SWIADCZONA OSOBOM NIEPELNOSPRAWNYM | OSOBOM O OGRANICZONEJ
ZDOLNOSCI RUCHOWE]

Norma jakosci (standard)

1. W pociqgu przystosowanym do obstugi osob niepetnosprawnych oraz oséb o ograniczonej
sprawnosci ruchowej jest udzielana pomoc podczas wsiadania i wysiadania oraz przejazdu
pod warunkiem powiadomienia o potrzebie udzielenia pomocy danej osobie przynajmniej
48 godzin, zanim taka pomoc bedzie potrzebna.

Miernik (opis miary osiggniecia normy) i przyjety wskaznik

1. Liczba zrealizowanych zgtoszern o udzielenie pomocy osobom niepetnosprawnym oraz osobom
o ograniczonej sprawnosci ruchowej stanowi nie mniej niz 95% liczby przyjetych zgtoszen dotyczacych
Spotki.

Zrédto danych do pomiaru i monitorowania

Sprawozdania jednostek wykonawczych.

Wynik pomiaru i monitorowania (osiggniety wskaznik)

1. Zrealizowano 99,76% przyjetych zgtoszen o udzielenie pomocy osobom niepetnosprawnym oraz osobom
o ograniczonej sprawnosci ruchowej, dotyczacych Spétki.

Podjete / planowane dziatania doskonalace:

1) biezacy monitoring platformy “Podréz bez barier” na stronie internetowej Spétki, pozwalajacej
skoordynowa¢ proces zamawiania asysty poprzez system do zarzgdzania zgloszeniami REGIOasystent,
agregujacej w jednym miejscu wszelkie informacje niezbedne do odbycia podrozy przez osoby
z niepetnosprawnosciami,

1) udziat Spotki w Zespole zadaniowym ds. os6b o ograniczonej mozliwosci poruszania sie, funkcjonujgcym
przy Prezesie Urzedu Transportu Kolejowego.

PODSUMOWANIE

Normy jakosci obstugi na 2019 rok, wdrozone uchwata Zarzadu Spétki Nr 650/2018 z dnia
28 grudnia 2018 r. zostaly zrealizowane, za wyjgtkiem jednego wskaznika z obszaru Obsfuga skarg, zwroty
optat i odszkodowania za nieprzestrzeganie norm jakosci usfug. Podjeto dziatania korygujace
i zapobiegawcze.

Normy przyjete na 2019 r. staly sie podstawg doskonalenia norm jakosci obstugi na 2020 r.
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