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WSTEP

Zgodnie z art. 29 rozporzqdzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) nr 2021/782 z 29
kwietnia 2021 r. dotyczgcego praw i obowigzkdéw pasazeréow w ruchu kolejowym (Dz. Urz. UE. L
172 z 17.05.2021, str. 1), przedsiebiorstwa kolejowe zobowigzane s3 do ustanowienia norm
jakosci ustug, ktérych minimalny zakres obejmuje pozycje wymienione w zatgczniku Il oraz do
publikacji co 2 lata sprawozdania dotyczgcego wynikéw w zakresie jakosci ustug na swojej
stronie internetowej oraz na stronie internetowej Agencji Kolejowej Unii Europejskie;j.

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

Normy jakosci obstugi na lata 2023-2024 zostaty wdrozone uchwatg Zarzadu Spétki nr 66/2023
z dnia 26 stycznia 2023 r.

Niniejsze Sprawozdanie z realizacji norm jakosci obstugi zostato sporzgdzone na podstawie
wynikdw monitorowania, w oparciu o wytyczne EUAR Rail Service Quality standards and reports
publication procedure and contents oraz Prezesa UTK i zawiera: wymagane informacje, 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) piktograméw informacyjnych i nawigacyjnych dot. poruszania sie w obrebie pojazdu kolejowego,

b) plakatéw informacyjnych, w tym plakatéw z infografika,

c) plakatéw zawierajacych przepisy porzagdkowe obowigzujgce na pokfadzie pociggu,

d) monitoréw LCD, w ktére wyposazona jest czes¢ taboru Spodtki, stuzgcych do wyswietlania
informacji, w szczegdlnosci handlowych,

e) systeméw megafonowej sieci rozgtoszeniowej, w ktére wyposazona jest cze$¢ taboru Spotki,
stuzgcych do przekazywania komunikatéw dla pasazerdw,

f) tablic kierunkowych zewnetrznych i wewnetrznych, zawierajgcych informacje dotyczgce numeru
pociggu, nazwy pociggu o ile taka wystepuje i trasy przejazdu, w tym stacji poczatkowej, stacji
posrednich, przystankdw oraz stacji koricowej biegu pociaggu,

g) druzyn konduktorskich, m. in. w zakresie: ustug i udogodnien dostepnych w pociggu (w tym Wi-Fi),
nastepnej stacji, zaktécen i opdznien oraz mozliwosci przesiadek/ kontynuowania podrézy innym
pociggiem, kwestii bezpieczenstwa i ochrony.

1.2. Sposob udzielania informacji na stacjach i przystankach osobowych

Na stacjach i przystankach osobowych, na ktérych zatrzymujg sie pociggi POLREGIO prezentowane
byty informacje:

a) w postaci plakatowej, eksponowane w wyznaczonych miejscach/ gablotach,

b) za posrednictwem systemu informacji wizualnej i gtosowej, bedacej w gestii zarzadcy
infrastruktury w zakresie przyjazdu i odjazdu pociggu, numeru pociggu i peronu oraz ewentualnych
opdznien/ odwotan pociggu,

c) przez pracownikéw kas biletowych wtasnych i agencyjnych, prowadzacych sprzedaz biletéw na
pociggi Spotki.

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

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

a) na wszystkich stacjach i przystankach osobowych, zgodnie z pkt. 1.2.,

b) w pociggach, odpowiednio wg pkt. 1.1.,

c) na stronie internetowej www.polregio.pl,

d) w aplikacji mPOLREGIO,

e) na stronach internetowych oraz aplikacjach Partneréw zewnetrznych,

f) za posrednictwem infolinii pod nr 22 474 00 44, w godz. 6:00-22:00, 7 dni w tygodniu,
g) poprzez e-marketing i media spotecznosciowe (Facebook, Twitter, Instagram).

Informacje o numerach perondéw, przy ktérych zatrzymywaty sie pociagi Spotki, udostepniane byty
przez zarzgdce infrastruktury na plakatowych wersjach rozktadu jazdy pociggdw, na tablicach
Swietlnych oraz przekazywane za posrednictwem megafondw i na stronie www.portalpasazera.pl.

1.4. Kanaty sprzedazy biletow

Spotka zapewniata sprzedaz biletdw w nastepujgcych kanatach:


http://www.przewozvregionalne.pi/
http://www.przewozvregionalne.pi/
about:blank
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Tabela nr 1: Kanaly dystrybucji biletow

Kasy biletowe (wtasne, agencyjne, innych przewoznikéw)

Sprzedaz konduktorska w pociggu

Automaty biletowe/ wideomaty zlokalizowane na wybranych stacjach kolejowych
Automaty biletowe w wybranych pociggach

Aplikacje mobilne i platformy internetowe Partneréw zewnetrznych

Wrtasny system sprzedazy online mPOLREGIO wraz z aplikacjg mobilng

Saloniki prasowe Kolporter

Informacja Gdzie kupi¢ bilet znajduje sie na stronie internetowej: www.polregio.pl, w zaktadce:
Dla podrdznych.

1.5. Obecnos¢ na stacjach pracownikéw udzielajgcych informacji i sprzedajacych bilety

Pociagi POLREGIO zatrzymuja sie na niemal 2000 stacjach i przystankach osobowych na terenie kraju.
Na kazdej stacji/przystanku udzielane byty niezbedne informacje dla podréznych w sposéb, okreslony
w pkt 1.2, w tym przez pracownikéw kas biletowych wiasnych i agencyjnych oraz pracownikéw kas
innych pasazerskich przewoznikéw kolejowych na podstawie zawartych uméw. W kasach tych byta
rowniez zapewniona sprzedaz biletdéw na pociagi Spoétki. Wykaz ww. przewoznikéw kolejowych oraz
wykaz kas wtasnych i agencyjnych POLREGIO wraz z informacjg o zakresie sprzedazy, godzinach
otwarcia, sposobie ptatnosci, dostepnosci automatéw biletowych itp. znajduje sie na stronie
internetowej: www.polregio.pl, w zaktadce: Dla podréznych/ Gdzie kupic bilet/ Kasy biletowe.

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

Na stronie gtéwnej www.polregio.pl udostepniono innowacyjng autorskg platforme internetowg Podrdz
bez barier do zgtaszania checi odbycia podrézy pociggami POLREGIO (oraz faczonej z pociggami innych
przewoznikow) przez osoby z niepetnosprawnoscig i osoby o ograniczonej mozliwosci poruszania sie.
Platforma ta w jednym miejscu zbiera wszystkie przydatne informacje, utatwiajgce ww. osobom
planowanie podrdzy pociggiem oraz zakup biletu, z mozliwoscig zamdwienia nieodptatnej asysty
zaréwno na terenie dworca kolejowego, jak réwniez przy wsiadaniu i wysiadaniu z pociggu. Aby
zamowic asyste nalezy wypetni¢ e-formularz na platformie, badZ skontaktowac sie telefonicznie
z dedykowang infolinig. Dzieki potaczeniu e-formularza z rozktadem jazdy pociggédw mozliwe jest
wyszukanie najdogodniejszego potaczenia, z zamowieniem asysty w jednym kroku, co stanowi
rozwigzanie unikatowe nie tylko w skali kraju. Pasazer nie musi szukaé interesujgcego go potgczenia
na jednej platformie, a zamawia¢ asyste na innej, tak jak ma to miejsce u innych przewoznikéw. Caty
proces dokonywany jest na stronie gtdwnej Spotki, bez koniecznosci rejestracji, przy czym
wprowadzone zgtoszenie jest automatycznie przekazywane do innych przewoznikdw uczestniczgcych
W przewozie oraz do wtasciwego zarzadcy infrastruktury/ dworca.

Ponadto, na kazdej stacji znajdowaty sie oraz byly udzielane niezbedne informacje dla oséb
z niepetnosprawnoscig, zgodnie z wymogami aktualnie obowigzujgcego rozporzadzenia: (WE)
1371/2007 albo (UE) nr2021/782 (od 7.06.2023 r.), w sposéb okreslony w pkt 1.2.

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.


http://www.polregio.pl/
http://www.polregio.pl/
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Wynik pomiaru (osiggniete wskazniki):

1. Liczba rozpatrzonych skarg i reklamacji dotyczgcych udzielania informacji przed podrdzg na 1 min
przewiezionych oséb wyniosta odpowiednio:
-2,05w2023r.

-2,10 w 2024 .

2. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw dotyczacych udzielania informacji przed
podrdzg na podstawie informacji zamieszczonych na stacjach i przystankach osobowych (w skali
ocen 1 —5) wyniosta odpowiednio:

-3,86 w2023 r.
-3,99w 2024 r.

3. Liczba zweryfikowanych stacji i przystankéw, na ktérych zgodnie z rozktadem jazdy zatrzymuja
sie pociggi Spotki, wyposazonych w aktualne informacje wyniosta odpowiednio:
-99,17% w 2023 r.

-99,41% w 2024 r.

4. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw dotyczacych zgodnosci danych na wydanym
bilecie ze wskazaniem pasazera (w skali ocen 1 —5) wyniosta odpowiednio:
-4,34 w2023r.

-4,42 w2024r.

5. Liczba rozpatrzonych skarg i reklamacji dotyczacych dostepnosci sprzedazy biletéw na 1 min
przewiezionych oséb wyniosta odpowiednio:
-0,23 w2023r.

-0,13 w 2024r.

Przyjete normy jakosci zostaty zrealizowane, a wynik pomiaru wskazuje rok do roku na poprawe
poziomu osiggniecia 4 z 5 wskaznikéw przyjetych w tym obszarze.

2. PUNKTUALNOSC POtACZEN | OGOLNE ZASADY DOTYCZACE POSTEPOWANIA W PRZYPADKU
ZAKtOCENIA W SWIADCZENIU USLtUG

2.1. Opoinienia

Odjazdy i przyjazdy pociggdéw Spétki POLREGIO odbywajg sie wg rozktadu jazdy. Pocigg, ktory
odjechat ze stacji poczatkowe] od jednej minuty po rozktadowym odjezdzie jest traktowany jako
pocigg opdzniony z uruchomienia. Pocigg, ktéry przyjechat do stacji koricowej (docelowej) pdzniej,
niz pie¢ minut po czasie wskazanym w rozktadzie jazdy, traktowany jest jako pocigg opdzniony na
przybyciu.

2.2. Zaktécenia w Swiadczeniu ustug
Zasady postepowania w przypadku wystgpienia zaktdcen procesu przewozowego w Spétce reguluja:

a) procesy i procedury Systemu Zarzgdzania Bezpieczeristwem i Utrzymaniem (SMS/MMS) POLREGIO
S.A., dotyczace trybu postepowania w przypadku zakitdécen procesu przewozowego oraz
prawidtowego przeptywu informacji np.: w przypadku awarii, uszkodzeh pojazdu kolejowego,
zaistnienia zdarzenia lub innego niebezpiecznego wydarzenia i sytuacji kryzysowej,

b) porozumienia z przewoznikami pasazerskimi w zakresie wzajemnego honorowania biletéw
i przewozu pasazerow w sytuacjach awaryjnych, w szczegdlnos$ci w razie przerwy w ruchu,
okreslonych przypadkéw nieplanowanego zatrzymania pociggu czy utraty potgczenia
przewidzianego w rozkfadzie jazdy,
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c) zapisy instrukcji dla pracownikéw druzyn konduktorskich okreslajgce sposdb postepowania w razie
przerwy w ruchu, utraty potgczenia, odwotania lub opéZnienia pociggu.

W obszarze PUNKTUALNOSC POtACZEN | OGOLNE ZASADY DOTYCZACE POSTEPOWANIA
W PRZYPADKU ZAKLOCENIA W SWIADCZENIU UStUG przyjeto normy jakosci:

1. Pociagi Spotki sg punktualne.
Wynik pomiaru (osiggniete wskazniki):

1. Odsetek pociggdéw koriczacych bieg o godzinie wskazanej w rozktadzie jazdy wynidst odpowiednio:
-90,39 % w 2023 .
-91,50 % w 2024 r.
2. Odsetek pociggdéw koniczacych bieg z opdznieniem powstatym z przyczyn niezaleznych od ruchu
kolei (art. 19 Rozporzgdzenia UE 2021/782) wynidst odpowiednio:
-2,93 % w 2023 r.
-2,97 % w 2024r.
3. Odsetek pociggdw koriczgcych bieg z opdznieniem do 59 min. wynidst odpowiednio:
-9,25% w2023 r.
-8,16 % w 2024 r.
4. Odsetek pociggdéw konczacych bieg z opdznieniem od 60 do 119 min. wynidst odpowiednio:
-0,29 % w 2023 r.
-0,28 % w 2024 r.
5. Odsetek pociggdw konczacych bieg z opdznieniem powyzej 119 min. wynidst odpowiednio:
-0,07 % w 2023 r.
-0,06 % w2024 r.
6. Odsetek pociggdw rozpoczynajacych bieg o godzinie wskazanej w rozkfadzie jazdy wyniost
odpowiednio:
-91,07 % w 2023 r.
-92,37 % w 2024r.

Przyjete normy jakosci zostaly zrealizowane, a wynik pomiaru wskazuje rok do roku na poprawe
poziomu osiggniecia wskaznikéw przyjetych w tym obszarze, zaleznych od dziatan Spétki.

3. ODWOLANIE UStUG

W obszarze ODWOLANIE UStUG przyjeto norme jakosci:
1. Pociagi Spotki sg uruchamiane regularnie.

Wynik pomiaru (osiggniete wskazniki):

1. Regularnos¢ (odsetek) uruchamianych pociggdw ogdtem z zapewnieniem ZKA wynidst odpowiednio:
-99,84 % w 2023 .
-99,87 % w 2024 .

2. Regularnos$¢ (odsetek) uruchamianych pociggéw z zapewnieniem ZKA, zaktdcona przyczynami
niezaleznymi od ruchu kolei (art. 19 Rozporzadzenia UE 2021/782) wynidst odpowiednio:
-99,98 % w 2023 .
-99,97 % w2024 r.

Przyjeta norma jakosci zostata zrealizowana, a wynik pomiaru wskazuje rok do roku na poprawe
poziomu osiggniecia wskaznikdw przyjetych w tym obszarze, zaleznych od dziatan Spétki.
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4. CZYSTOSC TABORU KOLEJOWEGO (JAKOSC POWIETRZA | REGULOWANIE TEMPERATURY
W WAGONACH, HIGIENA URZADZEN SANITARNYCH itp.)

4.1. Czestotliwo$¢ czyszczenia

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

Czestotliwos¢ czyszczenia jest uzalezniona od rodzaju wykonywanego poziomu utrzymania
w czystosci, tzw. PUC. W ramach zawartych umow realizowanych jest osiem poziomdw utrzymania
w czystosci (PUC), co obrazuje ponizsza tabela:

Tabela nr 3: Utrzymanie taboru w czystosci

Symbol , . .
VPTJ co Zakres czyszczen Czestotliwos¢ czyszczen
biez t i dkach brak _ . . .
|ez.a1.ce u |.’zyman|e W Al a.c raku w przerwie miedzy kursami pociggu lub na stacji
PUC1 mozliwosci wykonania czyszczenia , .. . .
. posredniej na drodze przebiegu pociagu
0 szerszym zakresie
usuwanie biezgcych zabrudzen i utrzymywa-
PUC2 nie taboru w stanie zapewniajgcym nalezyty | co najmniej jeden raz na dobe
komfort podrézowania
PUC3 zewnetrzne czyszczenie co najmniej jeden raz w tygodniu
PUC4 kompleksowe czyszczenie i mycie jeden raz w miesigcu
jak ki t k i i
PUCS R T ja o.d.odat owa ustuga w przypadku stwierdzenia
graffiti na zewnatrz/ wewnatrz taboru
biezgce czynnosci higieniczno-sanitarne w przerwie miedzy kursami pociggu na stacjach,
PUC6 niezbedne do zapewnienia nalezytego na ktérych nie ma punktu czyszczen albo w przy-
komfortu podrézy padku braku czasu na zjazd na punkt czyszczen
PUC7 czyszczenie lokomotyw na podstawie zamodwienia
PUC EXTRA| najszerszy kompleksowy zakres czyszczenia na podstawie zamdwienia

Wszystkie poziomy utrzymania obejmujg S$cisle okreslone czynnosci na zewnatrz i wewnatrz
eksploatowanego taboru osobowego, z wyjgtkiem PUC3 (czyszczenie zewnetrzne taboru) oraz PUC7,
ktéry dotyczy lokomotyw. W ramach realizacji czyszczen PUC1, PUC2, PUC4, PUC6, PUC EXTRA
zlecane sg réwniez dodatkowo, w zaleznosci od potrzeb, czynnosci wodowania taboru oraz
oprdzniania i ptukania zbiornikdow z zamknietym obiegiem WC.

4.2. Wyniki pomiardw jakosci powietrza i regulowanie temperatury

Pojazdy wyposazone w klimatyzacje stanowity odpowiednio: 69,82 % w 2023 r. oraz 70,01 %
w 2024 r. wszystkich pojazdow eksploatowanych przez POLREGIO S.A.

Zasadniczym elementem majgcym wplyw na jakos¢ powietrza i utrzymanie odpowiedniej
temperatury w pojazdach wyposazonych w klimatyzacje sg filtry powietrza. Filtry poddawane s3
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regularnym przeglagdom w okreslonych cyklach kontrolnych, w wyniku ktérych podlegajg wymianie
lub czyszczeniu zgodnie z Dokumentacjg Systemu Utrzymania oraz zaleceniami producenta urzadzen
klimatyzacyjnych.

Regulacja temperatury do pozadanych wartosci jest mozliwa w pojazdach nowych
i zmodernizowanych posiadajgcych klimatyzacje. Producenci pojazdéw dostarczajg razem z nimi
deklaracje zgodnosci wyrobdéw z odpowiednimi normami i dotyczy to rowniez systemu klimatyzacji.
Natomiast ogrzewanie w starszych typach pojazdéw jest sterowane z pulpitu maszynisty.

Dla zapewnienia komfortu podrézujgcych, odpowiednia warto$¢ temperatury w eksploatowanym
taborze w okresie letnim i zimowym zostata okreslona w ramach regulacji wewnetrznych w Spoétce.
Za osiggniecie wtasciwych parametrow w zakresie temperatury w pociggu przed odjazdem ze stacji
postojowej odpowiadajg pracownicy przygotowujacy sktad pociggu do drogi. Natomiast za witasciwg
temperature podczas jazdy pociggu odpowiada obstuga pociagu.

4.3. Dostepno$c toalet

Eksploatowane przez POLREGIO S.A. wagony, elektryczne zespoty trakcyjne i autobusy szynowe
wyposazone sg, w zaleznosci od rodzaju pojazdu, w jedng lub dwie toalety.

Liczba taboru z kabinami WC przystosowanymi dla oséb z niepetnosprawnoscig i 0séb o ograniczonej
mozliwosci poruszania sie stanowita odpowiednio: 75,44 % w 2023 r. oraz 81,22 % w 2024 r.
w stosunku do ogdlnego ilostanu pojazdow.

Tabor z zamknietym obiegiem WC stanowit odpowiednio: 83,58 % w 2023 r. oraz 87,63 % w 2024 r.
w stosunku do ogdlnego ilostanu pojazdéw POLREGIO S.A.

W trosce o komfort Klienta Spétka sukcesywnie modernizuje posiadany park taborowy i z roku na rok
zwieksza liczbe pojazdéw wyposazonych w klimatyzacje, kabiny WC przystosowane dla oséb
z niepetnosprawnoscig i 0séb o ograniczonej mozliwosci poruszania sie oraz z zamknietym obiegiem WC.

W obszarze CZYSTOSC TABORU KOLEJOWEGO (JAKOSC POWIETRZA | REGULOWANIE
TEMPERATURY W WAGONACH, HIGIENA URZADZEN SANITARNYCH itp.) przyjeto norme jakosci:

Spotka zapewnia czystosé, jakosé powietrza oraz higiene urzadzen sanitarnych w uruchamianych
pociggach.

Wynik pomiaru (osiggniete wskazniki):

1. Liczba rozpatrzonych skarg i reklamacji dotyczacych czystosci w pociggu i czystosci toalet na 1 min
przewiezionych oséb wyniosta odpowiednio:
-0,76 w 2023 .
-0,34w 2024 r.

2. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw dotyczacych czystoéci w pociagu i czystosci
toalet (w skali ocen 1 — 5) wyniosta odpowiednio:
-3,85w2023r.
-3,96 w2024r.

3. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw dotyczacych jakosci powietrza i temperatury
w pociggu (w skali ocen 1 — 5) wyniosta odpowiednio:
-3,94w2023r.
-3,95 w2024r.

4. Liczba pociggdw czystych i wyposazonych w Srodki higieniczno - sanitarne/ do wszystkich pociggéw
skontrolowanych na stacji poczagtkowej zgodnie z harmonogramem okreslonym przez Spétke [%]
wyniosta odpowiednio:
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-99,08 % w 2023 r.
-99,51 % w 2024 r.

Przyjeta norma jakosci zostata zrealizowana, a wynik pomiaru wskazuje rok do roku na poprawe
poziomu osiggniecia wszystkich wskaznikéw przyjetych w tym obszarze.

5. 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 s3
objete m.in.: punktualno$é pociggdw, czysto$é w pociggu i czystos¢ toalet, temperatura i jakos¢
powietrza w pociggu, zgodnos¢ danych na wydanym bilecie ze wskazaniami pasazera, odwotania
pociggdw, informacja w pociggach w przypadku zaktécen w kursowaniu pociggdéw, dostepnosé
informacji udzielanych przed podrdzig, poczucie bezpieczenstwa podczas podrézy pociggiem,
standard taboru.

Srednia ocen z badania opinii pasazeréw jest jednym z miernikéw przyjetych dla norm jakosci obstugi
ustanowionych przez Spoétke.

Na podstawie otrzymanych danych, dla catej Spotki jest sporzadzany Raport z badania opinii
pasazerdow, zawierajgcy wyniki i rekomendacje z badania.

W obszarze BADANIE OPINII KLIENTOW przyjeto norme jakosci:

Badania opinii pasazeréw sg przeprowadzane co najmniej raz w roku.

Badania zostaty przeprowadzone w poréwnywalnych okresach rok do roku:
-w 2023 r. w terminie 15 maja — 28 maja 2023 r.
-w 2024 r. w terminie 13 maja — 26 maja 2024 r.

Wynik pomiaru (osiggniete wskazniki):

1. W 2023 r. oraz w 2024 r. badaniem objeto 30% uruchamianych pociggow.
2. W 2023 r. oraz w 2024 r. uzyskano srednio 52 poprawnie wypetnione ankiety na pociag.

Przyjeta norma jakosci zostata zrealizowana, a wynik pomiaru wskazuje rok do roku na analogiczny
poziom osiaggniecia obu wskaznikéw przyjetych w tym obszarze.

6. ROZPATRYWANIE SKARG, ZWROTY OPtAT | ODSZKODOWANIA ZA NIEPRZESTRZEGANIE NORM
JAKOSCI UStUG

6.1. Udzielanie informacji pasazerom o ich prawach i obowigzkach wynikajacych z rozporzadzenia
(WE) nr 1371/ 2007/(UE) nr 2021/782 przy sprzedazy biletow

Stosownie do wymogdw art 29 rozporzadzenia (WE) nr 1371/2007 oraz art. 30 rozporzadzenia (UE)
nr 2021/782, przy sprzedazy biletow Spoétka informowata pasazeréw o przystugujgcych im prawach
w postaci:

a) streszczenia przepiséw rozporzadzenia - informacji Prawa i obowigzki podréznych, zamieszczonej:
- na stacjach, na ktérych zgodnie z rozktadem jazdy zatrzymujg sie pociagi Spotki oraz
W pociagach,
- na stronie internetowej www.polregio.pl, w zaktadce: Dla podréznych/ Prawa i obowigzki
pasazerdw, na ktérej jest rowniez udostepniona tres¢ obu ww. rozporzadzen,
b) plakatu informacyjnego w pociggach Spétki z przystepng infografikg, zawierajacego niezbedne
dla pasazerainformacje w jezyku polskim i angielskim o prawach i obowigzkach, w tym przydatne
numery kontaktowe oraz adresy stron internetowych Spétkii Urzedu Transportu Kolejowego (UTK),
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c¢) informacji, zamieszczonej na odwrocie biletéw, wydawanych w kasach biletowych POLREGIO,
automatach biletowych i wideomatach oraz biletéw i poswiadczer wydawanych przez konduktora
z terminala mobilnego, ze bilet podlegat przepisom rozporzadzenia (WE) nr 1371/2007/ (UE)
nr2021/782, ainformacje dot. praw i obowigzkow pasazeréw sg dostepne na stronie internetowej
wtasciwego przewoznika oraz na stronie internetowej UTK www.pasazer.info.pl,

d) zapisow Regulaminu przewozu (RPR), okreslajgcego prawa i obowigzki pasazeréw, wynikajgce
m.in. z aktualnie obowigzujacego ww. rozporzadzenia, z uwzglednieniem wyfaczen, okreslonych
w przepisach krajowych na podstawie art. 2 rozporzadzenia.

6.2. Stosowane procedury

Spétka przyjmowata i rozpatrywata skargi i reklamacje zgodnie z Regulaminem przewozu (RPR) oraz
procedurg reklamacji, skarg i wnioskéw, ktére regulujg sposdb postepowania na zasadach
okreslonych w przepisach prawa, w szczegdlnosci:

a) aktualnie obowigzujgcego rozporzadzenia: (WE) nr 1371/2007/ (UE) nr 2021/782,

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

¢) 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 4: Poréownawcze zestawienie skarg i reklamacji za lata 2023-2024

Reklamacje Skargi Razem

Skargi i reklamacje
2023 | 2024 | 2023 | 2024 | 2023 | 2024

liczba spraw otrzymanych przez Spétke z
uwzglednieniem spraw przekazanych innym 38770 | 37082 | 3737 | 3487 | 42507 |40569
podmiotom

liczba spraw rozpatrzonych przez Spétke, w tym

sl e etmaer i 33307 | 31836 | 3266 | 2972 | 36573 | 34 808

- opbznienia 4069 | 4254 376 351 4445 | 4605
- odwotania pociggdow 3486 | 2813 205 199 3691 | 3012
- komfort podrézy 742 685 1012 828 1754 | 1513
- bezpieczenstwo 7 9 27 22 34 31
- jako$¢ obstugi 140 132 617 619 757 751
- inne 7909 | 6538 1189 | 1092 9098 | 7630

odwotania od wezwan do zaptaty tytutem braku

. . . 230 195 X X 230 195
waznego biletu na przejazd

odwotania od wezwan do zaptaty tytutem

. . . ., . 123 126 X X 123 126
nieposiadania uprawnien do ulgi

zwrot naleznosci za niewykorzystane bilety 28918 | 27 234 X X 28918 |27 234

*niektore sprawy dotyczyty wiecej niz jednej kategorii

W obszarze ROZPATRYWANIE SKARG, ZWROTY OPLAT | ODSZKODOWANIA ZA NIEPRZESTRZEGANIE
NORM JAKOSCI UStUG przyjeto normy jakosci:

1. Spotkarozpatruje skargiireklamacje zgodnie z zasadami okreslonymi w Regulaminie przewozu (RPR).

2. Spédtka udostepnia informacje o procedurze sktadania skarg i reklamaciji.
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Wynik pomiaru (osiggniete wskazniki):

1. Sredni czas rozpatrywania skarg i reklamacji w Spétce dotyczacych niewtasciwie wykonanej umowy
przewozu wyniost odpowiednio:
- 22,86 dniw 2023 r.

-17,36 dniw 2024 r.

2. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw dotyczacych dostepnosci informacji
o procedurze sktadania skarg i reklamacji (w skali ocen 1 —5) wyniosta odpowiednio:
-3,79w2023r.

-3,93w2024r.

Przyjete normy jakosci zostaty zrealizowane, a wynik pomiaru wskazuje rok do roku na poprawe
poziomu osiggniecia obu wskaznikow przyjetych w tym obszarze.

6.4 Zamierzenia w zakresie poprawy sytuacji

a) monitorowanie nieprawidfowosci zgtaszanych przez pasazeréw oraz podejmowanie dziatan
doskonalgcych na zasadach okreslonych Zintegrowanym Systemem Zarzgdzania, w tym procedurg
reklamaciji, skarg i wnioskdw,

b) monitorowanie i okresowe raportowanie do Zarzagdu Spétki stopnia osiggniecia wskaznikdw norm
jakosci obstugi na zasadach okreslonych w procedurze zarzgdzania normami jakosci,

c) omawianie w ramach pouczen okresowych wnioskéw wynikajgcych z analizy nieprawidtowosci
zwigzanych z odprawg i obstugg klienta na podstawie skarg i reklamacji oraz kontroli i audytu
a takze spostrzezen i problemodw zgtaszanych przez zespoty pracownicze oraz zagadnien z zakresu
profesjonalnej obstugi,

d) wdrozenie nowego systemu do obstugi skarg i reklamacji, co bedzie miato pozytywny wptyw
na automatyzacje procesu oraz skrécenie czasu procedowania zgtoszen pasazerow,

e) planowane wdrozenie elektronicznego odbioru czystosci (w oparciu o mobilng aplikacje
zainstalowang na tabletach), ktéry pozwoli na biezgcg (w trybie on-line) analize jakosci
Swiadczonych ustug przez firmy zewnetrzne oraz prowadzenie szczegdtowej analizy danych
w zakresie utrzymania w czystosci pojazdéw kolejowych w Spdtce.

7. POMOC SWIADCZONA OSOBOM Z NIEPELNOSPRAWNOSCIA | OSOBOM O OGRANICZONEJ
MOZLIWOSCI PORUSZANIA SIE

7.1. Stosowane procedury

W Spétce obowigzuje procedura, regulujgca kompleksowo zasady obstugi oséb z niepetnosprawnoscia
i 0s6b o ograniczonej mozliwosci poruszania sie, ktéra obliguje wszystkich pracownikéw Spoétki,
uczestniczgcych w procesie organizowania i udzielania pomocy oraz nadzoru nad tymi czynnos$ciami.
Na stronie internetowej jest udostepniona platforma internetowa Podrdz bez barier, obstugujaca
zgtoszenia zamawiania asysty i udzielania pomocy podczas podrdzy, zgodnie z pkt. 1.6.

7.2. Liczba osdb ktoére skorzystaty z pomocy

W 2023 r. udzielono pomocy 5 509 osobom, a w 2024 r. — 5 168 osobom.

W obszarze POMOC SWIADCZONA OSOBOM Z NIEPEI’.NOSPRAWNOS'CIA I OSOBOM
O OGRANICZONEJ MOZLIWOSCI PORUSZANIA SIE przyjeto norme jakosci:

W pociggu przystosowanym do obstugi osdb z niepetnosprawnoscig oraz osdb o ograniczonej
mozliwosci poruszania sie jest udzielana pomoc podczas wsiadania i wysiadania oraz przejazdu pod
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warunkiem powiadomienia o potrzebie udzielenia pomocy danej osobie w terminie okreslonym
rozporzadzeniem, odpowiednio: (WE) nr 1371/2007 — 48 godz. i (UE) 2021/782 — 24 godz.

Wynik pomiaru (osiggniety wskaznik):

Liczba zrealizowanych zgtoszen o udzielenie pomocy osobom z niepetnosprawnoscig oraz osobom
o ograniczonej mozliwosci poruszania sie/ do liczby przyjetych zgtoszenn dotyczacych Spotki [%]
wyniosta odpowiednio:

-99,19 % w 2023 r.

-99,38 % w 2024 r.

Przyjeta norma jakosci zostata zrealizowana, a wynik pomiaru wskazuje rok do roku na poprawe
poziomu osiggniecia wskaznika przyjetego w tym obszarze.

PODSUMOWANIE

Normy jakosci obstugi, wdrozone na lata 2023-2024 uchwatg Zarzadu Spétki nr 66/2023 z dnia
26 stycznia 2023 r. zostaty zrealizowane we wszystkich obszarach, okre$lonych rozporzadzeniami
(WE) nr 1371/2007 oraz (UE) nr 2021/782.

W 2024 roku nastgpita zauwazalna poprawa wynikdow przyjetych do realizacji norm jakosci
w pordownaniu z wynikami roku 2023, co oznacza, ze dziatania doskonalgce podejmowane przez
POLREGIO S.A. majg pozytywny wptyw na zapewnienie wysokiej jakosci obstugi.

Na szczegdlng uwage zastuguje fakt, ze wyniki badan ankietowych przeprowadzanych przez Spétke
w analogicznych okresach rok do roku, wskazujg na wzrost $redniej oceny (w skali od 1 do 5)
wszystkich cech, przyjetych do mierzenia norm jakosci obstugi, ktére sg najbardziej istotne z punktu
widzenia naszych Pasazeréw. Wzrost poziomu zadowolenia z jakosci Swiadczonych ustug jest dla nas
kluczowy, bowiem subiektywna ocena Klientdw stanowi dla Spétki priorytet, odzwierciedlajgc jej
misje i zobowigzanie do podwyzszania standardéw obstugi.

Normy przyjete na lata 2023-2024 staty sie podstawg doskonalenia norm jakosci obstugi w latach
2025-2026.



