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WSTEP

Zgodnie z art. 28 rozporzqdzenia (WE) nr 1371/2007 Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia
23 paidziernika 2007 r. dotyczqcego praw i obowiqzkdw pasazeréw w ruchu kolejowym (Dz. Urz. UE. L Nr 315,
str. 14 z péin. zm.), przedsiebiorstwa kolejowe zobowigzane sa do okreslenia norm jakosci obstugi
w potaczeniach, ktérych minimalny zakres obejmuje pozycje wymienione w zatgczniku Il1.

POLREGIO S.A., wypetniajac obowigzek wynikajacy z powyiszego rozporzadzenia, ustanowita
w kazdym z obowigzkowych obszaréw wymienionych w zataczniku Il normy jakosci obstugi (cele jakosci),
okredlita ich mierzalne wskazniki oraz opracowata metody ich pomiaru i monitorowania (mierniki i zrédta
danych). Przy czym w kazdym z obszaréw okreslono co najmniej jedng lub kilka norm szczeg6towych,
a do kazdej z nich przypisano jeden lub kilka wskaznikéw.

Normy jakosci obstugi na 2021 r. zostaly wdrozone uchwatg Zarzadu Spotki Nr 3/2021 z dnia
07 stycznia 2021 r.

Niniejsze Sprawozdanie z realizacji norm jakosci obstugi za rok 2021 zostato sporzgdzone w oparciu
o wytyczne EUAR Rail Service Quality standards and reports publication procedure and contents i Prezesa UTK,
na podstawie wynikéw monitorowania i zawiera opis norm jakosci, przyjetych w kazdym obszarze oraz wynik
pomiaru (poziom osiggniecia wskaznikow).
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1. INFORMACIE | BILETY
1.1. Dostarczanie informacji podczas podrozy

Informacje przekazywane byty w pociggu za posrednictwem:

a) piktogramdéw informacyjnych i nawigacyjnych dot. poruszania sie w obrebie pojazdu kolejowego,

b) plakatow informacyjnych, w tym plakatow z infografika,

c) plakatéw zawierajgcych przepisy porzadkowe obowigzujgce na poktadzie pociagu,

d) monitoréw LCD, w ktére wyposazona jest czes$¢ taboru Spotki, stuzacych do wyswietlania informacji
handlowych i ofert specjalnych oraz informacji zwigzanych z bezpieczenstwem w podrozy (np. zasady
zachowania w zwiazku z pandemig COVID-19),

e) systemow megafonowej sieci rozgloszeniowej, w ktére wyposazona jest czeé¢ taboru Spétki, stuzacych
do przekazywania komunikatéw dla podrdinych,

f) tablic kierunkowych zawierajgcych informacje dotyczace numeru pociggu, nazwy pociggu, o ile taka wystepuje
i trasy przejazdu, w tym stacji poczatkowej, stacji posrednich, przystankéw oraz stacji koricowej biegu pociagu,

g) druzyn konduktorskich, m. in. w zakresie: ustug s$wiadczonych w pociagu, nastepnej stacji, opdznien oraz
mozliwosci przesiadek/kontynuowania podrézy innym pociggiem, kwestii bezpieczenstwa i ochrony.

1.2. Sposdb udzielania informacji na stacjach

Informacje na stacjach prezentowane byty:

a) w postaci plakatowej i eksponowane w wyznaczonych miejscach/ gablotach na stacjach,

b) za posrednictwem systemu informacji wizualnej i glosowej bedacej w gestii zarzadcey infrastruktury
w zakresie przyjazdu i odjazdu pociagu, numeru pociggu i peronu oraz ewentualnych opdznien pociagu,

¢) przez pracownikéw kas biletowych.

1.3. Sposéb dostarczania informacji o rozktadzie jazdy, taryfach i numerach peronéw

Informacje o rozktadzie jazdy i taryfach byly dostarczane pasaierom przed rozpoczeciem podrézy,
w czasie podrdzy oraz w czasie przerw w podrézy (przesiadanie):

a) na wszystkich stacjach i przystankach osobowych, na ktérych zatrzymujg sie pociggi POLREGIO,
na plakatach umieszczonych w dedykowanych gablotach,

b) w kasach biletowych, prowadzacych sprzedaz biletéw na pociagi Spotki,

c) w pociagach - informacja udzielana na zyczenie pasazera przez pracownikéw druzyn konduktorskich,

d) na stronie internetowej www.polregio.pl,

e} w aplikacji mPOLREGIO,

f) na stronach internetowych oraz aplikacjach Partneréw zewnetrznych,

g) za posrednictwem infolinii pod nr 703 20 20 20, 24h/dobe, 7 dni w tygodniu,

h) poprzez e-marketing i media spotecznosciowe (Facebook, Twitter, Instagram).

Informacje o rozktadzie jazdy byty rdwniez prezentowane na:

a) tablicach swietlnych oraz za posrednictwem urzadzen nagtasniajacych na stacjach (godziny odjazdu
i przyjazdu pociggéw),

b) na tablicach kierunkowych (stacja poczatkowa, stacje posrednie oraz koricowa biegu pociagu).

Informacje o numerach perondw, przy ktérych zatrzymywaty sie pociagi Spotki, udostepniane byty

na plakatowych wersjach rozktadu jazdy pociggéw, na tablicach s$wietlnych oraz przekazywane

za posrednictwem megafondw i na stronie www.portalpasazera.pl.

14. kanaty sprzedazy biletéw
W 2021 r. Spotka prowadzita sprzedaz ustug przewozowych poprzez:

RODZAJE KANAtOW DYSTRYBUCII
kasy biletowe (wtasne, agencyjne, innych przewoznikéw)
sprzedaz konduktorska w pociggu )
automaty biletowe zlokalizowane na stacjach kolejowych
automaty biletowe w pociggach
aplikacje i platformy internetowe Partneréw zewnetrznych
wtlasny system sprzedazy online mPOLREGIO wraz z aplikacja mobilng
saloniki prasowe Kolporter
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1.5. Obecnos¢ na stacjach pracownikéw udzielajacych informacji i sprzedajgcych bilety

Pociggi POLREGIO zatrzymujg sie na ok. 1900 stacjach na terenie kraju. Na kazdej stacji udzielane
sg niezbedne informacje dla podréinych w sposdb, okreslony w pkt 1.2, w tym przez pracownikow kas
biletowych wtasnych i agencyjnych (142 okienka - wg stanu na dzien 31 grudnia 2021 r.) oraz pracownikow
kas innych pasazerskich przewoznikéw kolejowych na podstawie zawartych uméw. W kasach tych jest
réwniez zapewniona sprzedaz biletéw na pociagi Spotki.

Wykaz ww. przewoinikéw kolejowych oraz wykaz kas wiasnych POLREGIO wraz z informacjg o zakresie
sprzedazy, godzinach otwarcia, sposobie ptatnosci, dostepnosci automatéw biletowych itp. znajduje sie
na stronie internetowej: www.polregio.pl/pl/dla-podroznych/gdzie-kupic-bilet/kasy-biletowe.

1.6. Sposdb udzielania informacji osobom z niepetnosprawnoscig i osobom o ograniczonej mozliwosci
poruszania sie

Na stronie gltéwnej www.polregio.pl zostata udostepniona platforma internetowa Podréz bez barier,
na ktorej znajdujg sie wszystkie niezbedne informacje umozliwiajgce zaplanowanie podrézy przez osoby
z niepetnosprawnoscig i osoby o ograniczonej mozliwosci poruszania sie, w szczegdlnosci mozliwosé
sprawdzenia dostepnosci asysty i udogodnien w obrebie stacji kolejowej i dworca kolejowego.

Innowacyjna i przetomowa na polskim rynku transportowym autorska platforma, w jednym miejscu zbiera
wszystkie przydatne informacje, utatwiajgce ww. osobom planowanie podréizy pociagiem z dodatkowa
funkcjonalnoscig umotliwiajgca zamowienie asysty za posrednictwem e-formularza.

Dzieki potaczeniu e-formularza z rozktadem jazdy pociggéw mozliwe jest wyszukanie najdogodniejszego
potaczenia obstugiwanego przez POLREGIO z zamoéwieniem asysty w jednym kroku. Zgtoszenie jest
automatycznie przekazywane do innych przewoinikéw uczestniczacych w przewozie oraz do zarzadcy
infrastruktury. Caly proces dokonywany jest na stronie internetowej bez koniecznosci rejestraciji.

W obszarze INFORMACIE | BILETY przyjeto normy jakosci:

1. Informacje udostepniane pasazerom przed podrdzg na stacjach i przystankach osobowych sg aktualne
i przekazywane zgodnie z Regulaminem przewozu (RPR).

2. Bilet jest wydany zgodnie ze wskazaniami pasazera.

3. Kazdy pasazer ma dostep do co najmniej jednego kanatu sprzedazy biletow.

Wynik pomiaru (osiagniete wskazniki):

1. Liczba rozpatrzonych skarg i reklamacji dotyczacych udzielania informacji przed podrézg wyniosta 1,44
na 1 min przewiezionych oséb.

2. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw dotyczaca udzielania informacji przed podréia
na podstawie informacji zamieszczonych na stacjach i przystankach osobowych wyniosta 3,94 (w skali
ocen1-5).

3. 97,25 % zweryfikowanych stacji i przystankéw, na ktorych zgodnie z rozktadem jazdy zatrzymuja
sie pociagi Spotki byto wyposazonych w aktualne informacje.

4. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw dotyczaca zgodnoéci danych na wydanym bilecie
ze wskazaniem pasazera wyniosta 4,42 (w skali ocen 1 -5)

5. Liczba rozpatrzonych skarg i reklamacji dotyczacych dostepnosci sprzedazy biletdw wyniosta
0,43 na 1 min przewiezionych oséb.

Przyjete normy jakosci zostaly zrealizowane.

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

2.1. Opédinienia

Odjazdy i przyjazdy pociagdw Spotki POLREGIO odbywajg sie wg rozktadu jazdy.

Pocigg, ktory odjechat ze stacji poczatkowej od jednej minuty po rozktadowym odjezdzie jest traktowany jako
pocigg opozniony z uruchomienia. Pociag, ktdry przyjechat do stacji koricowej (docelowej) pdzniej, niz pieé
minut po czasie wskazanym w rozktadzie jazdy, traktowany jest jako pocigg opdzniony na przybyciu.
Opodinienia za rok 2021 z rozbiciem na kategorie pociggéw przedstawia tabela nr 1.
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Tabela nr 1: Regularnos¢ pociggdw POLREGIO S.A. w roku 2021 (ogdtem):

z odejscia Z przybycia skomunikowania
-§ % -§ ;g % opOinien pociggow w
Kategoria pociggu . & . < . & 3 N puZecziatdcniceasonich % utraconych
X £ X 3 X 2 X 3 .. R .
5 % NS % do 59 od60do| 120'i skomunikowan
5 32 = = 119’ powyzej
1 2 3 4 5 6 7 8 9
miedzynarodowe 18,61% | 81,39% | 13,47% | 86,53% | 12,88% | 0,54% 0,05% 17,31%
miedzywojewddzkie 10,40% | 89,60% | 13,62% | 86,38% | 12,96% | 0,51% 0,15% 0,97%
wojewodzkie 7,23% | 92,77% | 7,20% | 92,80% | 6,90% 0,24% | 0,06% 0,93%
Razem 8,32% | 91,68% | 9,14% | 90,86% | 8,73% 0,32% 0,09% 1,60%

2.2. Zaktocenia w kursowaniu pociagow

Zasady postepowania w przypadku wystapienia zaktécen procesu przewozowego w Spotce reguluja:
a) procesy i procedury Systemu Zarzadzania Bezpieczeistwem i Utrzymaniem (SMS/MMS) POLREGIO S.A.,
dotyczace:

— trybu postepowania w przypadku zaktécen procesu przewozowego, np. z tytutu awarii, uszkodzen
pojazdu kolejowego, jak rowniez zasad wysiadania z pociggu lub przesiadania pasazeréw z pociggu
do pociggu w przypadku nieplanowanego zatrzymania na szlaku,

— zapewnienia prawidtowego postepowania i przeptywu informacji w sytuacjach niebezpiecznych,
powodujagcych sytuacje kryzysowe (w tym spowodowane wypadkiem lub incydentem) oraz
postepowania po zaistnieniu sytuacji kryzysowej, w tym pracy Zespotéw Zarzadzania Kryzysowego,

b) porozumienia z przewoznikami pasazerskimi w zakresie wzajemnego honorowania biletéw i przewozu
pasazerow w sytuacjach awaryjnych, w szczegdlnosci w razie przerwy w ruchu, okreslonych przypadkéw
nieplanowanego zatrzymania pociagu czy utraty potaczenia przewidzianego w rozkfadzie jazdy,

c) zapisy instrukcji dla pracownikéw druzyn konduktorskich okreslajgce sposéb postepowania w razie
przerwy w ruchu, utraty potgczenia, odwotania lub opdznienia pociggu.

W obszarze PUNKTUALNOSC POCIAGOW | OGOLNE ZASADY DOTYCZACE POSTEPOWANIA W PRZYPADKU
ZAKEOCEN W KURSOWANIU POCIAGOW przyjeto normy jakosci:

1. Pociggi uruchamiane przez Spétke sa punktualne.
2. Informacja o zaktéceniach w kursowaniu pociggéw jest przekazywana podroznym w pociggach Spéiki.

Wynik pomiaru (osiggniete wskazniki):

1. Z tacznej liczby pociggdéw uruchomionych przez Spétke zostato opdinionych na odejsciu z winy Spotki
1,86 % pociagow.

2. Z tacznej liczby pociggdw uruchomionych przez Spotke zostato opdznionych na przybyciu z winy Spofki

2,92 % pociggow.

Srednie opdznienie pociagéw z winy Spétki na uruchomieniu wyniosto 17 min. 00 sek.

Srednie opdznienie pociagdéw z winy Spétki na przybyciu wyniosto 17 min. 47 sek.

5. Liczba rozpatrzonych skarg i reklamacji dotyczacych punktualnosci pociggéw wyniosta 30,83 na 1 min
przewiezionych osob.

6. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazerdw dotyczaca punktualnosci pociaggéw wyniosta
4,11 (w skali ocen 1 —5).

7. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw dotyczaca informacji w pociggach w przypadku
zaktdcen w kursowaniu pociggdw wyniosta 3,93 (w skali ocen 1~ 5).

W

Przyjete normy jakoséci zostaty zrealizowane cze$ciowo: nie zostat osiaggniety jeden zatozony wskaznik
z szesciu przyjetych dla wykonania normy w zakresie punktualnosci pociggow, tj. liczba rozpatrzonych skarg
i reklamacji dotyczacych punktualnosci pociggéw/na 1 min przewiezionych osoéb.

Podjete czynnosci doskonalace:

a) omawianie na cotygodniowych odprawach pionu eksploatacyjnego tematyki punktualnosci pociggéw
oraz usterkowosci i dostepnosci taboru, w tym ustalenia dotyczace alokacji taboru w ramach Spétki,
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b) modernizacja i przebudowa Punktow Utrzymania Taboru, co wplynie na poprawienie jakosci
wykonywanych poziomow utrzymania taboru kolejowego w Spétce,
¢} sukcesywny zakup oraz modernizacja eksploatowanych przez Spétke pojazdow.

. ODWOLANIA POCIAGOW

W obszarze ODWOLANIA POCIAGOW przyjeto norme jakosci:
Odwotania pociggdw uruchamianych przez Spotke nie wystepuja.

Wynik pomiaru (osiggniete wskazniki):

1. Zostato odwotanych 2,80 % liczby pociggédw uruchomionych zgodnie z obowigzujgcym rozktadem jazdy
(bez pociggdédw odwotanych z powodu COVID-19).

2. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw dotyczaca odwotan pociaggéw (nie dotyczy
zmian rozktadu jazdy) wyniosta 3,79 (w skali ocen 1 -5).

Przyjeta norma jakosci zostata zrealizowana.
. CZYSTOSC TABORU KOLEJOWEGO (JAKOSC POWIETRZA W WAGONACH, HIGIENA URZADZEN SANITARNYCH itp.)
4.1. Czestotliwos¢ czyszczenia

Utrzymanie w czystosci taboru kolejowego eksploatowanego przez Spétke: osobowego (wagony osobowe,
elektryczne zespoty trakcyjne i autobusy szynowe) oraz lokomotyw jest realizowane w ramach umow
zawartych z podmiotami zewnetrznymi.

Czestotliwos$¢ czyszczenia jest uzalezniona od rodzaju wykonywanego poziomu utrzymania w czystosci, tzw.
PUC. W ramach zawartych umoéw realizowanych jest osiem poziomoéw utrzymania w czystosci (PUC),
co obrazuje tabela nr 2:

Tabela nr 2: Czyszczenia taboru POLREGIO S.A. w roku 2021:

Symbol PUC Zakres czyszczen Czestotliwosc¢ czyszczen
PUC1 biezace utrzymanie w przypadkach braku w przerwie miedzy kursami pociggu lub na stacji
mozliwosci wykonania czyszczenia o szerszym posredniej na drodze przebiegu pociggu
zakresie
PUC2 usuwanie biezgcych zabrudzen i utrzymywanie co najmniej jeden raz na dobe

taboru w stanie zapewniajacym nalezyty komfort
podrézowania

PUC3 zewnetrzne czyszczenie co najmniej jeden raz w tygodniu
PUC4 kompleksowe czyszczenie i mycie jeden raz w miesigcu
PUCS usuwanie graffiti jako dodatkowa ustuga w przypadku stwierdzenia

graffiti na zewnatrz/ wewnatrz taboru

PUC6 biezgce czynnosci higieniczno-sanitarne w przerwie miedzy kursami pociggu na stacjach,
niezbedne do zapewnienia nalezytego komfortu na ktérych nie ma punktu czyszczen albo w
podrézy przypadku braku czasu na zjazd na punkt czyszczen

puC7 czyszczenie lokomotyw na podstawie zamdwienia

PUC EXTRA | najszerszy kompleksowy zakres czyszczenia na podstawie zamowienia

Wszystkie poziomy utrzymania obejmujg $cisle okre$lone czynnosci na zewnatrz i wewnatrz
eksploatowanego taboru osobowego, z wyjatkiem PUC3 (czyszczenie zewnetrzne taboru) oraz PUC7, ktdry
dotyczy lokomotyw. W ramach realizacji czyszczer PUC1, PUC2, PUC4, PUC6, PUC EXTRA zlecane s3 rowniez
dodatkowo, w zaleznosci od potrzeb, czynnosci wodowania taboru oraz oprdzniania i ptukania zbiornikéw
z zamknietym obiegiem WC.

4.2. Wyniki pomiarow jakosci powietrza

W 2021 roku 59,13 % eksploatowanych przez POLREGIO S.A. pojazdéw byto wyposazonych w klimatyzacje.
Zasadniczym elementem majacym wplyw na jako$¢ powietrza i utrzymanie odpowiedniej temperatury
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w pojazdach wyposazonych w klimatyzacje majq filtry powietrza. Filtry poddawane s3 regularnym
przegladom w okreslonych cyklach kontrolnych, w wyniku ktérych podlegaja wymianie lub czyszczeniu zgodnie
z Dokumentacjg Systemu Utrzymania oraz zaleceniami producenta urzadzen klimatyzacyjnych.

4.3, Dostepnosc toalet

Eksploatowane przez POLREGIO S.A. wagony, elektryczne zespoly trakcyjne i autobusy szynowe wyposazone
s3, w zaleznosci od rodzaju pojazdu, w jedna lub dwie toalety. W 2021 roku POLREGIO S.A. eksploatowata tabor
z zamknietym obiegiem WC w ilosci 62,26 % w stosunku do ogdinego ilostanu pojazdéw. Tabor kolejowy
eksploatowany przez Spétke posiadat kabiny WC przystosowane dla os6b z niepetnosprawnoscia i osob
o0 ograniczonej mozliwosci poruszania sie w ilosci 68,53 % w stosunku do ogdlnego ilostanu pojazddw.

W obszarze CZYSTOSC TABORU KOLEJOWEGO (JAKOSC POWIETRZA W WAGONACH, HIGIENA URZADZEN
SANITARNYCH ITP.) przyjeto norme jakosci:
Spotka zapewnia czystosé, jakos¢ powietrza oraz higiene urzgdzen sanitarnych w uruchamianych pociagach.

Wynik pomiaru (osiaggniete wskazniki):

1. Liczba rozpatrzonych skarg i reklamacji dotyczacych czystosci w pociggu i czystosci toalet wyniosta
0,32 na 1 min przewiezionych osob.

2. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw dotyczaca czystosci w pociggu i czystosci toalet
wyniosta 3,95 (w skali ocen 1 - 5).

3. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw dotyczaca temperatury w pociaggu wyniosta
3,95 (w skali ocen 1 -5).

4. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw dotyczaca zapachu w pociggu wyniosta
3,91 (w skaliocen 1-15)

5. 99,74% wszystkich pociggédw skontrolowanych na stacji poczatkowej zgodnie z harmonogramem
okreslonym przez Spotke, byto czystych i wyposazonych w $rodki higieniczno-sanitarne.

Przyjeta norma jakosci zostata zrealizowana.

. BADANIE OPINII KLIENTOW

Przeprowadzane corocznie przez Spétke badanie ankietowe stuzy do pozyskiwania informacji o stopniu
zadowolenia i satysfakcji respondentéw z dostarczanych im ustug. Zakresem badania sg objete m.in.:
punktualnos$¢ pociaggdw, czystos¢ w pociggu i czystos¢ toalet, temperatura i zapach w pociggu, zgodnosé
danych na wydanym bilecie ze wskazaniami pasazera, odwotania pociggdw, informacja w przypadku
zaktocen w kursowaniu pociggéw, dostepnosé informacii, poczucie bezpieczenstwa podczas podrézy pociggiem.
Spotka w ustanowionych normach jakosci okresla liczbe pociggow (%) wyznaczonych do badan oraz
minimalng liczbe prawidtowo wypetnionych ankiet z kazdego badanego pociggu.

Na podstawie otrzymanych danych dla catej Spétki jest sporzadzany Raport z badania opinii pasazeréw,
zawierajacy wyniki i rekomendacje z badania. Srednia ocen z badania opinii pasazerow jest rowniez jednym
z miernikdw dla czesci norm jakosci obstugi ustanowionych przez Spotke.

W obszarze BADANIE OPINII KLIENTOW przyjeto norme jakosci:
Badania opinii pasazerdw sg przeprowadzane co najmniej raz w roku.

Wynik pomiaru (osiggniete wskazniki):
1. Badania zostaty przeprowadzone w terminie 19 lipca - 1 sierpnia 2021 r. w 30% uruchamianych pociggéw.
2. Uzyskano srednio 53 poprawnie wypetnione ankiety z badanego pociggu.

Przyjeta norma jakosci zostata zrealizowana.

. OBSLUGA SKARG, ZWROTY OPLAT | ODSZKODOWANIA ZA NIEPRZESTRZEGANIE NORM JAKOSCI USLUG

6.1. Udzielanie informacji pasazerom o ich prawach i obowiazkach wynikajacych z rozporzadzenia (WE)
nr 1371/2007 przy sprzedazy biletéw

Zgodnie z art 29 rozporzadzenia (WE) nr 1371/2007 przy sprzedazy biletow Spétka informuje podréznych
o przystugujacych im prawach w postaci:
a) streszczenia przepiséw rozporzadzenia - informacji Prawa i obowiqzki podrdZnych, zamieszczonej:

— na stacjach, na ktorych zgodnie z rozktadem jazdy zatrzymuija sie pociagi Spétki,

— na stronie internetowej www.polregio.pl, w zaktadce: Dla podréznych.
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b) plakatu informacyjnego z infografika w pociggach Spoétki, zawierajagcego niezbedne dla pasazera
informacje, przystepnie ujete w jezyku polskim i angielskim, w tym przydatne numery kontaktowe oraz
adresy stron internetowych Spétki i Urzedu Transportu Kolejowego (UTK),

c) ponadto na odwrocie biletéw, wydawanych w kasie biletowej POLREGIO, w automacie biletowym oraz
u konduktora z terminala mobilnego znajduje sie informacja, ze bilet podlega rozporzadzeniu (WE)
nr 1371/2007 a informacje dot. praw i obowigzkéw pasazeréw s dostepne na stronie internetowej
wiasciwego przewoznika oraz na stronie internetowej UTK www.pasazer.info.pl.

6.2. Stosowane procedury

Spotka przyjmuje i rozpatruje skargi i reklamacje zgodnie z Regulaminem przewozu (RPR) oraz procedurg

reklamaciji, skarg i wnioskéw, ktére regulujg sposéb postepowania na zasadach okreslonych w przepisach

prawa, w szczegolnosci:

a) rozporzadzeniu (WE) nr 1371/2007,

b) ustawie z dnia 15 listopada 1984 r. Prawo przewozowe,

c) rozporzadzeniu Ministra Transportu i Budownictwa z dnia 24 lutego 2006 r. w sprawie ustalania stanu
przesytek oraz postepowania reklamacyjnego.

6.3. Liczba skarg i reklamacji oraz wyniki ich rozpatrzenia
Tabela nr 3: Zestawienie skarg i reklamacji za rok 2021:

Rok 2021 Reklamacje | Skargi| Razem
liczba spraw oFrzymanych ?rzez Spotke z uwzglednieniem spraw 20960 | 2208 | 23 168
przekazanych innym podmiotom
liczba spraw rozpatrzonych przez Spétke, w tym wedtug ponizszych kategorii*| 16972 | 1866 | 18838
- opdinienia 2291 97 2388
- odwotania pociggéw 931 47 978
- komfort podrézy 229 399 628
- bezpieczenstwo 11 49 60
- jakosc¢ obstugi 81 434 515
- inne 4423 908 5331
odwotania od wezwar do zaptaty tytutem braku waznego biletu na przejazd 200 X 200
odwotania od wezwar do zaptaty tytutem nieposiadania uprawnien do ulgi 201 X 201
zwrot naleznosci za niewykorzystane bilety 13563 X 13 563
liczba reklamacji rozpatrzonych na korzys¢ pasazera 14 988 X 14 988

*n

iektore sprawy dotyczyly wiecej niz jednej kategorii

W obszarze OBSLUGA SKARG, ZWROTY OPLAT | ODSZKODOWANIA ZA NIEPRZESTRZEGANIE NORM

JAKOSCI USLUG przyjeto normy jakosci:

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

2. Spotka udostepnia informacje o procedurze sktadania skarg i reklamaciji.

Wynik pomiaru (osiggniete wskazniki):

1. Sredni czas rozpatrywania skarg i reklamacji w Spétce dot. niewtasciwie wykonanej umowy przewozu
wyniost 25,44 dni.

2. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw dotyczaca dostepnosci informacji o procedurze
sktadania skarg i reklamacji wyniosta 3,85 (w skali ocen 1 — 5).

Przyjete normy jakosci zostaly zrealizowane.
6.4 Zamierzenia w zakresie poprawy sytuacji:

a) monitorowanie nieprawidtowosci zgtaszanych przez pasazeréw oraz podejmowanie dziatan
doskonalagcych w nadzorowanym obszarze przez wtascicieli proceséw na zasadach okre$lonych
procedurg reklamacji, skarg i wnioskow,

b) monitorowanie i okresowe raportowanie do Zarzadu Spétki stopnia osiggniecia wskaznikdéw norm
jakosci obstugi na zasadach okreslonych w procedurze zarzadzania normami jakosci obstugi,

c) doskonalenie obiegu skarg i reklamacji w Spdtce celem poprawy terminowosci ich rozpatrywania,
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d) omawianie w ramach pouczern okresowych wnioskdw wynikajacych z analizy nieprawidtowosci
zwigzanych z odprawg i obstugg podréznych na podstawie skarg i reklamacji oraz kontroli i audytu
a takie spostrzezen i problemow zgtaszanych przez zespoty pracownicze oraz zagadnien z zakresu
profesjonalnej obstugi podréinych,

e) udziat pracownikow Spétki w szkoleniach Rozni podrdzini - Obstuga bez barier.

. POMOC $WIADCZONA OSOBOM Z NIEPELNOSPRAWNOSCIA | OSOBOM O OGRANICZONES MOZLIWOSCI
PORUSZANIA SIE

7.1. Stosowane procedury

W Spotce obowigzuje procedura regulujgca zasady obstugi osob z niepetnosprawnoscia i 0séb o ograniczonej
mozliwosci poruszania sie we wszystkich jednostkach wykonawczych. Na stronie internetowej jest udostepniona
platforma internetowa Podroz bez barier, obstugujaca zgtoszenia zamawiania asysty i udzielania pomocy
podczas podrozy.

7.2. Liczba osdb ktére skorzystaty z pomocy

W 2021 r. udzielono pomocy 3 480 osobom.

W obszarze POMOC SWIADCZONA OSOBOM Z NIEPELNOSPRAWNOSCIA | 0SOBOM O OGRANICZONE)
MOZLIWOSCI PORUSZANIA SIE przyjeto norme jakosci:

W pociggu przystosowanym do obstugi oséb z niepetnosprawnoscia oraz oséb o ograniczonej mozliwosci
poruszania sie 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.

Wynik pomiaru (osiagniety wskaznik):
Zrealizowano 99,26% przyjetych zgloszen o udzielenie pomocy osobom z niepetnosprawnoscig oraz
osobom o ograniczonej mozliwosci poruszania sie, dotyczacych Spoétki.

Przyjeta norma jakosci zostata zrealizowana.
PODSUMOWANIE

Normy jakosci obstugi na 2021 rok, wdrozone uchwata Zarzadu Spétki Nr 3/2021 z dnia 07 stycznia 2021 r.
zostaly zrealizowane, przy czym jedng norme zrealizowano czesciowo.
Podjeto dziatania doskonalgce, okreslone w cz. 2.
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