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Sprawozdanie z realizacji norm jakosci obsiu gi za rok 2015

Wstep

Zgodnie z art. 28 rozporzgdzenia (WE) nr 1371/2007 Parlamentu Europejskiego
iRady z dnia 23 paZdziemika 2007 r. dotyczgcego praw iobowigzkéw pasazeréow
w ruchu kolejowym (Dz.Urz. UE L Nr 315, str. 14 z péZn. zm.), przedsiebiorstwa kolejowe
zobowigzane sg do okreslenia norm jako$ci obstugi w potgczeniach, ktérych minimalny
zakres obejmuje pozycje wymienione w zatgczniku lll.

Na podstawie powyzszego rozporzadzenia, normy jakosci obstugi na 2015 r.
zostaty wdrozone uchwatg Nr 21/2015 Zarzadu ,Przewozy Regionalne” sp. z 0.0. z dnia
10 lutego 2015 r. w sprawie ustanowienia norm jako$ci obstugi pasazeréw na 2015 r. oraz
przyjete do stosowania w ,Przewozy Regionalne” sp. z 0.0., w tym udostepnione
w formie elektronicznej na wewnetrznej stronie intranetowej Spétki.

Nadzér nad wdrozeniem i monitorowaniem przyjetych norm jakosci sprawuje
Petnomocnik  Zarzadu ds. Systeméw  Zarzadzania (Systemu Zarzadzania

Bezpieczenstwem SMS oraz Systemu Zarzadzania Jakoscig SZJ).

Niniejsze sprawozdanie zostato sporzgdzone na podstawie wynikéw monitorowania

norm jakos$ci obstugi, ustanowionych na 2015 rok uchwatg Nr 21/2015.
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1. Informacje i bilety

1.1. Informacje

Norma jakosci (standard):
Informacje udostepniane pasazerom przed podréza s3a aktualne i przekazywane

w sposob okreslony w Regulaminie przewozu (RPR).

Wskazniki:

1. Liczba rozpatrzonych skarg i reklamacji dotyczgcych udzielania informacji przed
podrézga wynosi nie wiecej niz 0,5% w stosunku do liczby przewiezionych pasazeréw
w roku 2015.

2. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréow w czesci dotyczacej udzielania
informacji przed podréza jest nie nizsza niz 3,5 (w skali ocen od 1-5).

3. Nie mniej niz 85% stacji i przystankéw osobowych jest wyposazonych w informacje

wymagane Regulaminem przewozu (RPR).

Mierniki:

1. Skargi i reklamacje dotyczace udzielania informaciji (system SiW).

2. Statystyka Przewozu Pasazerow (SPP).

3. Badanie opinii pasazeréw.

4. Audyty i kontrole wewnetrzne, w tym badanie tajemniczy klient (badanie satysfakcji

klienta).

Wynik pomiaru:

1. Rozpatrzono tacznie 155 skarg i reklamacji dotyczacych udzielania informaciji,
co stanowi 0,00020% w stosunku do liczby przewiezionych pasazeréw.

2. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw w czesci dotyczacej udzielania
informacji przed podréza wyniosta 3,78 (w skali ocen od 1-5).

3. 97% stacji i przystankow, na ktérych zatrzymujg sie pociagi Spétki byto wyposazonych
w informacje, zgodne z Regulaminem przewozu (RPR).

Przyjeta norma jakosci w zakresie udostepniania informacji przed podréza zostata

zrealizowana.
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Podjete czynnosci doskonalgce:

1) kontrola aktualnosci informacji udostepnianych pasazerom przed podroza,
w szczegodlnosci na stacjach i przystankach, na ktérych zatrzymuja sie pociagi Spétki;

2) szkolenie pracownikéw kas biletowych, druzyn konduktorskich oraz pracownikoéw
infolinii w zakresie przekazywania pasazerom witasciwych informacji przed podrézg;

3) monitorowanie i analiza skarg i reklamacji dotyczacych udzielania informac;ji;

4) zbieranie opinii pasazerow odnosnie informacji dostarczanych przed podrézg na

podstawie zarejestrowanych rozméw na infolinii.

1.2. Sprzedaz biletéw

Norma jakosci (standard):
1. Kazdy pasazer ma dostep do co najmniej jednego kanatu sprzedazy biletow.

2, Bilet jest wydany zgodnie ze wskazaniami pasazera.

Wskazniki:
1. Liczba rozpatrzonych skarg i reklamacji dotyczacych dostepnosci sprzedazy biletow
wynosi nie wiecej niz 1,5% w stosunku do liczby przewiezionych pasazeréw w roku
2015.
2. Zwiekszenie liczby biletdw sprzedanych przez Internetowy System Sprzedazy (IPR)
w stosunku do 2014 roku o 6,0%.
3. Srednia ocen dotyczaca dostepnosci sprzedazy biletéw uzyskana z badania opinii
pasazerow jest nie nizsza niz 3,5 (w skali ocen od 1-5).
4. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréow w czesci dotyczacej zgodnosci
danych na wydanym bilecie ze wskazaniami pasazera jest nie nizsza niz 3,5 (skala

ocen od 1-5).

Mierniki:

1. Skargi i reklamacje dotyczace sprzedazy biletow (system SiW).

2. Statystyka Przewozu Pasazerow (SPP), w tym zestawienie liczby biletéw sprzedanych
przez IPR.

3. Badanie opinii pasazerow.

4. Badanie tajemniczy klient (kontrole wewnetrzne).
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Wynik pomiaru:

1. Rozpatrzono tgcznie 651 skarg i reklamacji dotyczacych sprzedazy biletéw, co stanowi
0,00085% w stosunku do liczby przewiezionych pasazerow;

2. Liczba biletéw sprzedanych przez Internetowy System Sprzedazy (IPR) w stosunku do
2014 roku wzrosta 0 2,33%;

3. Srednia ocen dotyczaca dostepnosci sprzedazy biletdw uzyskana z badania opinii
pasazeréw wyniosta 4,05 (w skali ocen od 1-5);

4. Srednia ocen dotyczaca zgodnosci danych na wydanym bilecie ze wskazaniami

pasazera uzyskana z badania opinii pasazeréw wyniosta 4,42 (w skali ocen od 1-5).

Przyjeta norma jakosci w zakresie zgodnosci danych na bilecie ze wskazaniami

pasazera zostala zrealizowana.

Przyjeta norma jakosci w zakresie dostepnosci do kanaldéw sprzedazy biletow
zostata zrealizowana czesciowo, tj. na przyjete trzy wskazniki nie osiagnieto wskaznika
dot. zaloZzonego wzrostu liczby biletéw sprzedanych przez Internetowy System Sprzedazy
(IPR) w stosunku do 2014 roku (wzrost 0 2,33% zamiast planowanych 6%).

Podjete dziatania zapobiegawcze odnosnie zapewnienia wzrostu liczby biletow

sprzedanych przez IPR:

1) zamieszczanie na wszelkich materiatach promocyjnych informacji zachecajacych
pasazerow do zakupu biletébw przez strone internetowa www.biletyregionalne.pl
i przewozyregionalne.pl oraz aplikacje SkyCash;

2) we wszystkich prowadzonych kampaniach on-line, prasowych czy outdoorowych
umieszczane sg informacje na temat nowoczesnych kanatéw zakupu biletéw (strona
internetowa i aplikacja);

3) branding gadzetéw marki Przewozy Regionalne dodatkowo wspierany jest informacjg
o stronie www.biletyregionalne.pl,

4)w dniu 14 marca 2016 r. na najwiekszych dworcach prowadzone byly akcje
ambientowe, poftaczone 2z rozdawaniem ulotek i kupondéw promocyjnych,
uprawniajagcych do zakupu z ulgg Dbiletdw przez strone internetowg
www.biletyregionalne.pl i aplikacje mobilng SkyCash.
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Podjete czynnosci doskonalace:

1) monitorowanie dostepnosci do kanatéw sprzedazy biletéw, poziomu internetowej
sprzedazy biletéw oraz skarg i reklamacji dotyczgcych nieprawidtowosci w wydawaniu
biletow;

2) na stacjach, na ktérych zatrzymujg sie pociagi ,Przewozy Regionalne” sp. z 0. o.,
a nie ma automatu biletowego, ani punktu odprawy (lub jest, ale nie prowadzi
sprzedazy biletéw na przejazd pociggami Spétki) zapewnienie informac;ji o:

a) mozliwosciach i sposobie zakupu biletu na przejazd/ przewdz w pociggu Spotki,
za posrednictwem IPR i SkyCash,

b) najblizszej stacji kolejowej lub miejscu, w ktérym znajduje sie punkt odprawy lub
automat biletowy;

3) rozwijanie elektronicznych kanatéw sprzedazy biletow.
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2. Punktualnosé¢ pociagow i ogolne zasady postepowania

w przypadku zakiécen w kursowaniu pociagow
2.1. Punktualnos¢ pociaggow

Norma jakosci (standard):

Pociagi uruchamiane przez Spoétke sa punktuaine.

Wskazniki:

1. Nie wiecej niz 8% uruchamianych pociggdbw w ciggu roku na odejsciu
i 15% na przybyciu zostato opdznionych z winy Spétki.

2. Srednie op6znienie pociagow z winy Spotki jest nie wieksze niz:
a) na odejsciu — 10 minut.
b) na przybyciu - 25 minut.

3. Srednia ocen dotyczaca punktualnosci pociagéw uzyskana z badania opinii pasazeréw
jest nie nizsza niz 3,2 (w skali ocen od 1 do 5).

4. Liczba rozpatrzonych skarg i reklamacji dotyczacych punktualnosci pociggéw wynosi
nie wiecej niz 1,5% w stosunku do liczby przewiezionych pasazeréw w roku 2015.

Mierniki:
1. Zestawienie punktualnosci pociagéw za 2015 rok.
2. Badanie opinii pasazeréw.

3. Skargi i reklamacje dotyczgce punktualnosci pociggow (system SiW).

Wynik pomiaru:

1) W ciagu roku z winy Spétki zostato opdznionych 1,50% pociggdéw uruchomionych na
odejsciu oraz 1,95 % na przybyciu.

2) Srednie opdznienie pociagéw z winy Spétki w ciggu roku wyniosto:
a) 13,06 minut — na odejsciu,
b) 18,71 minut — na przybyciu.

3) Srednia ocen dotyczaca punktualnosci pociagéw uzyskana z badania opinii
pasazeréw wyniosta 3,98 (w skali ocen od 1 do 5).

4) Rozpatrzono facznie 1 218 skarg i reklamacji dotyczacych punktualnosci pociggéw,

co stanowi 0,0159% w stosunku do liczby przewiezionych pasazerow.
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Przyjeta norma jakosci w zakresie punktualnosci pociaggéow zostala zrealizowana
czesciowo, tj. na przyjetych pie¢ wskaznikéw nie osiggnieto wskaznika dot. zatozonego
Sredniego opdznienia pociagéw z winy Spétki na odejsciu, ktére wyniosto 13,06 min.

zamiast planowanych 10 min.

Podjete dziatania zapobiegawcze odnosnie zmniejszenia opdézniern pociggéw na

odejsciu:

1) monitorowanie ruchu pociggéw: trwajg prace nad wdrozeniem Mapy zarzgdzania
kryzysowego, ktéra na biezgco — w czasie rzeczywistym odzwierciedla stan
uruchamianych przez Spoétke i innych przewoznikédw pociggéw, monitoruje wszystkie
zdarzenia na sieci, prezentuje zamkniecia linii itp.

2) biezacy nadzér nad skomunikowaniami i opéznieniami pociggéw na odejsciu, analiza

ich przyczyn oraz podejmowanie biezgcych dziatan korygujacych.

Podjete czynnosci doskonalace:

1) monitorowanie punktualno$ci pociggéw poprzez rejestrowanie opéznien w raportach
eksploatacyjnych oraz ich analize;

2) nadzér nad pracg przewozowo - eksploatacyjng w kierunku punktualnos$ci
kursowania pociggéw, analizowanie skomunikowan;

3) monitorowanie i analiza skarg i reklamacji dotyczacych opéznien pociagow;

4) organizowanie raz w tygodniu wideokonferencji z udziatem Dyrektorow jednostek
wykonawczych Spotki, na ktérej omawiane sg biezace problemy eksploatacyjne,

w tym przyczyny opdznien i dziatania w celu ich wyeliminowania.

2.2. Ogodlne zasady dotyczace postepowania w przypadku zakiécen

w kursowaniu pociggéw

Norma jakosci (standard):
Informacja o zaktéceniach w kursowaniu pociagow jest przekazywana podréznym
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Wskazniki:

1. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw w czesci dotyczacej informacji na
stacjach w przypadku zaktécen w kursowaniu pociggdw (zapowiedzi megafonowe,
wizualne, informacja stacjonarna) jest nie nizsza niz 3,0 (w skali ocen od 1 do 5).

2. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw w czesci dotyczacej Informacji
w pociggach w przypadku zaktéceh w kursowaniu pociagéw jest nie nizsza niz 3,0
(w skali ocen od 1 do 5).

Mierniki:

1. Badanie opinii pasazerow.

Wynik pomiaru:

1. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazerow w czesci dotyczacej informaciji na
stacjach w przypadku zakiécen w kursowaniu pociggéw wyniosta 3,51 (w skali ocen od
1do5).

2. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw w czesci dotyczacej Informacii
w pociggach w przypadku zaktécen w kursowaniu pociggdéw wyniosta 3,60 (w skali ocen
od 1do 5).

Przyjeta norma jakosci w =zakresie informacji o zakiéceniach w kursowaniu

pociagdéw zostata zrealizowana.

Podjete czynnosci doskonalace:
Szkolenie pracownikéw kas i druzyn konduktorskich w ramach pouczen okresowych m.in.
w zakresie:
a) konieczno$ci zapewnienia podréznym witasciwej informacji w przypadku zaktécen
w kursowaniu pociagéw, w tym o mozliwosci kontynuacji lub zmiany trasy
podrézy / powrotu do stacji wyjazdu, warunkach zwrotu naleznosci za bilet,
b) dokonywania na zadanie pasazera odpowiednich poswiadczen na bilecie,
c) umoéw zawartych z innymi przewoznikami kolejowymi o wzajemnym honorowaniu

biletéw w sytuacjach awaryjnych.
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3. Odwotania pociagéw

Norma jakosci (standard):
Odwotania pociagéw uruchamianych przez Spoétke nie wystepuja.

Wskazniki:

1. Nie wiecej niz 3% pociggdéw uruchamianych zgodnie z obowigzujagcym rozktadem jazdy
w ciggu roku zostato odwotanych.

2. Srednia ocen dotyczaca odwotari pociggéw uzyskana z badania opinii pasazeréw jest

nie nizsza niz 3,5 (w skali ocen od 1 do 5).

Mierniki:
1. Zestawienie liczby odwotanych pociggéw za rok 2015.

2. Badanie opinii pasazerow.

Wynik pomiaru:
1. W ciggu roku zostato odwotanych 0,83% uruchomionych pociggéw.
2. Srednia ocen dotyczaca odwotari pociagdéw uzyskana z badania opinii pasazerow

wyniosta 3,67 (w skali ocen od 1 do 5).

Przyjeta norma jakosci w zakresie odwotan pociagow zostata zrealizowana.

Podjete czynnosci doskonalace:

1) monitorowanie poziomu odwotarit pociagéw poprzez ich rejestrowanie w raportach
eksploatacyjnych, analize przyczyn odwotan oraz podejmowanie dziatann majacych
na celu ich minimalizacje;

2) monitorowanie skarg i reklamacji dotyczacych odwotan pociggéw.
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4.

Czystos¢ taboru kolejowego (jakos¢ powietrza w wagonach,

higiena urzadzen sanitarnych)

Norma jakosci (standard):

Spotka zapewnia czystos¢ w pociagu, jakos¢ powietrza oraz higiene urzadzen
sanitarnych w uruchamianych pociggach.

Wskazniki:

1.

Srednia ocen z badania opinii pasazeréw dotyczaca czystosci w pociagu i czystosci

toalet jest nie nizsza niz 3,2 (w skali ocen od 1 do 5).

. Srednia ocen z badania opinii pasazeréw dotyczaca temperatury w pociagu jest nie

nizsza niz 3,2 (w skali ocen od 1 do 5).

. Srednia ocen z badania opinii pasazeréw dotyczaca zapachu w pociggu jest nie nizsza

niz 3,0 (w skali ocen od 1 do 5).

. 95% pociagoéw, skontrolowanych zgodnie z harmonogramem okreslonym przez Spétke,

na stacji poczatkowej jest czystych i posiada srodki higieniczno-sanitarne.

. Liczba rozpatrzonych skarg i reklamacji dotyczacych czystosci w pociagu i czystosci

toalet wynosi nie wiecej niz 1% w stosunku do liczby przewiezionych pasazeréw w roku
2015.

. Wskaznik wytgczen Wj < 0,65

Mierniki:

o b WDN

. Badanie opinii pasazeréw.

. Audyty i kontrole wewnetrzne.

. Skargi i reklamacje dotyczace czystosci w pociggu i czystosci toalet (system SiW).
. Statystyka Przewozu Pasazerow (SPP).

. Wskaznik Wj = Liczba pociggow opéznionych z tytutu koniecznosci wylgczenia

z pociggu pojazdu kolejowego z powodu nie spetnienia norm w zakresie czystosci
i jakosci powietrza w stosunku do pracy eksploatacyjnej mierzonej w min pockm.

Wynik pomiaru:

1.

Srednia ocen =z badania opinii pasazeréw dotyczaca czystosci w pociggu
i czystosci toalet wyniosta:
a) czystosé w pociggach - 3,83
b) czystosé toalet w pociggach - 3,37
12
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2.

Srednia ocen z badania opinii pasazeréw dotyczaca temperatury w pociggu wyniosta
3,71.

. Srednia ocen z badania opinii pasazeréw dotyczaca zapachu w pociagu wyniosta 3,55.

4. 99% skontrolowanych pociggdéw na stacji poczatkowej bylo czystych oraz posiadato

$rodki higieniczno-sanitarne.

. Rozpatrzono tacznie 69 skarg i reklamacji dotyczgcych czystosci taboru, co stanowi

0,00009 % w stosunku do liczby przewiezionych pasazerow.

. Wskaznik wytgczen Wj = 0 (nie odnotowano przypadku opdznienia pociagu z tytutu

konieczno$ci wylgczenia z pociggu pojazdu kolejowego z powodu nie spetnienia norm

w zakresie czystoSci i jakosci powietrza).

Przyjeta norma jakosci w zakresie czystosci taboru kolejowego zostata

zrealizowana.

Podjete czynnosci doskonalace:

1)
2)

3)

4)

kontrole czystosci taboru i ich analiza;

wybor nowych firm $Swiadczacych ustugi na podstawie centralnego przetargu na
czyszczenie, w ktérym kluczowym kryterium, obok ceny, byla wysoko$é kary
umownej, co ma zmotywowa¢ wykonawcéw do $wiadczenia ustug wysokiej jakosci;
wspoipraca z firmami czyszczacymi w celu ciagtej poprawy jakosci $wiadczonych
ustug;

monitorowanie prawidtowosci wykonywanych czynnosci przeglgdowo — naprawczych
zgodnie z obowigzujacymi dokumentacjami systemu utrzymania, a w szczegodlnosci
wymiany filtréw powietrza w zastosowanych ukfadach klimatyzacyjnych i nawiewnych

w celu zwiekszenia komfortu odczucia temperatury i jako$ci powietrza w pociggach.
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5. Badanie opinii pasazeréw

Norma jakosci (standard):
Badania opinii pasazerow sa przeprowadzane co najmniej raz w roku, w co najmniej

30% pociagow kazdego rodzaju.

Wskazniki:
Uzyskanie co najmniej 50 poprawnie wypetnionych ankiet z kazdego badanego pociggu.

Mierniki:

Zebrane i poprawnie wypetnione ankiety z badania opinii pasazeréw.

Wynik pomiaru:

1. Badanie jakosci swiadczonych ustug w roku 2015 przeprowadzono w dniach 11-24
maja w pociggach REGIO, interREGIO, REGIOekspres. Badaniem objeto 36,4%
pociagbéw uruchamianych przecietnie w dobie.

2. Lacznie uzyskano srednio 61 poprawnie wypetnionych ankiet z kazdego pociagu.

Przyjeta norma jakosci w zakresie badania opinii pasazerow zostata zrealizowana.

Podjete czynnosci doskonalgce:

1) nadzér nad prawidtowym przebiegiem badan oraz pracg zespotéw badawczych
w celu uzyskania zatozonego poziomu poprawnie wypetnionych ankiet;

2) doskonalenie Procedury badania opinii pasazeréw nr J311 Systemu Zarzadzania
Jakoscig (SZJ).
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6. Obstuga skarg, zwroty optat i odszkodowania za nieprzestrzeganie

norm jakosci ustug.

Norma jakosci (standard):

1. Spotka rozpatruje skargi i reklamacje w obowigzujacym terminie.

2. Spoétka zapewnia dostep do informacji o procedurze skiladania skarg
i reklamaciji.

3. Skargi i reklamacje rozpatrywane sg zgodnie z obowigzujacymi przepisami.

Wskazniki:

1. Skargi i reklamacje sg rozpatrywane w terminach okreslonych w Regulaminie
przewozu (RPR). Sredni czas rozpatrywania skarg i reklamacji jest nie diuzszy niz 25
dni.

2. Nie mniej niz 80% stacji iprzystankbw osobowych jest wyposazonych
w aktualne informacje o procedurze sktadania skarg i reklamagciji.

3. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw w czesci dotyczacej dostepnosci
informacji o procedurach sktadania skarg i reklamac;ji jest nie nizsza niz 3,0 (w skali
ocen od 1 do 5).

4. Liczba wyrokéw sadowych zmieniajgcych decyzje Spoétki odnosnie nie uznania

reklamacji wynosi nie wiecej niz 1 na 1 000 rozpatrzonych odmownie reklamac;i.

Mierniki:

1. Dane dotyczace skarg i reklamac;ji pozyskane z elektronicznego systemu SiW.

2. Audyty i kontrole wewnetrzne.

3. Badanie opinii pasazeréw.

4. Statystyki spraw sagdowych dotyczace dochodzenia roszczen przez podréznych
w przypadku nie uznania reklamacji przez Spotke.

5. Zestawienie rozpatrzonych skarg i reklamacji (w tym negatywnie).

Wynik pomiaru:
1. Sredni czas rozpatrywania skarg i reklamaciji wynidst 22 dni.

15



Sprawozdanie z realizacji norm jakosci obsiLgi za rok 2015

llosciowe zestawienie skarg i reklamacji w Spotce w 2015 roku oraz kwoty przyznanych

odszkodowan przedstawia ponizsza tabela:

Rok 2015 Reklamacje | Skargi | Razem
taczna liczba spraw skierowanych do Spétki 11 637 942 | 12479
Liczba spraw rozpatrzonych 9 464 812 | 10276
Liczba spraw rozpatrzonych na korzy$¢é pasazera 7 203 269 7472
(0 tym purot naletnosel za niewykorzystane biety) | 196 679357

llosciowe zestawienie kategorii spraw, ktérych dotyczyly

i reklamacje przedstawia ponizsza tabela:

rozpatrzone skargi

Kategorie spraw * Reklamacje | Skargi | Razem
1 | Punktualnos¢ i opéznienia 1083 135 1218
2 | Sprzedaz biletéw 555 96 651
3 | Rozktad jazdy pociggoéw / skomunikowanie 246 126 372
Czystos¢ i utrzymanie taboru 23 46 69
4 | Warunki podrozy
Zapetnienie sktadu 131 94 225
5 | Informacje dostarczane podréznym 79 76 165
6 | Bezpieczenstwo 9 12 21
Podréz osoby niepetnosprawnej lub
7 . . - . 10 11 21
0 ograniczonej sprawnos$ci ruchowej
Pozostate (w tym zwroty naleznosci za
. niewykorzystane bilety) 7947 s JUE
9 | Razem 10 083 848 | 10 931

" niektére sprawy dotyczyly wiecej niz jednej kategorii.

2. 97% stacji i przystankow osobowych bylo wyposazonych w aktualne informacje

o procedurze skfadania skarg i reklamaciji.

3. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw dotyczaca dostepnosci informagii

o procedurach sktadania skarg i reklamacji wyniosta 3,45.

4. Nie odnotowano wyrokéw sadowych zmieniajacych decyzje Spotki w przypadku

reklamaciji rozpatrzonych odmownie.
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Przyjete normy jakosci w zakresie obstugi skarg, zwrotéw oplat i odszkodowarn za

nieprzestrzeganie norm jakosci ustug zostaty zrealizowane.

Podjete czynnosci doskonalace:

1) biezacy nadzér nad prawidiowym procedowaniem skarg i reklamacji w Spoétce —
zgodnie z obowigzujaca Procedurg reklamacji, skarg wnioskéw nr J231 Systemu
Zarzadzania Jakoscig (SZJ);

2) podejmowanie dziatarn w celu doskonalenia funkcjonalnosci SiW (informatyczny
system obstugi skarg, wnioskéw i reklamacji w Spotce);

3) biezgca kontrola w ramach audytow i kontroli wewnetrznych dostepnosci
aktualnych informacji o procedurze skitadania skarg i reklamacji na stacjach
i przystankach osobowych, w tym danych kontaktowych Urzedu Transportu
Kolejowego;

4) doskonalenie przyjetych wskaznikow w obszarze obstugi skarg w ramach norm

jakosci na 2016 rok.
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7. Pomoc sSwiadczona osobom niepelnosprawnym i osobom

0 ograniczonej sprawnosci ruchowej.

Norma jakosci (standard):

1. W pociagu przystosowanym do obstugi oséb niepelnosprawnych oraz osoéb
o ograniczonej sprawnosci ruchowej jest udzielana pomoc podczas wsiadania
i wysiadania pod warunkiem powiadomienia o potrzebie udzielenia pomocy danej

osobie przynajmniej 48 godzin, zanim taka pomoc bedzie potrzebna.

2. Informacje o dostepnosci pomocy udzielanej osobom niepelnosprawnym oraz
osobom o ograniczonej sprawnosci ruchowej sa dostepne na stacjach
i przystankach osobowych, na ktorych zatrzymujg sie pociagi Spotki oraz na

stronie internetowej Spotki.

Wskazniki:

1. W 95% zgloszonych przypadkéw udzielono pomocy na wniosek 0s6b
niepetnosprawnych oraz os6b o ograniczonej sprawnosci ruchowe;.

2. Nie mniej niz 85% stacji i przystankéw osobowych jest wyposazonych w informacje oraz
numery telefonéw dotyczace udzielania pomocy osobom niepetnosprawnym i osobom

0 ograniczonej sprawnosci ruchowe).

Mierniki:
1. Audyty i kontrole wewngetrzne.
2. Sprawozdania jednostek wykonawczych.

Wynik pomiaru:

1. W 99,8% zgtoszonych przypadkéw udzielono pomocy na wniosek o0séb
niepetnosprawnych oraz os6b o ograniczonej sprawnosci ruchowej. Przewieziono
tacznie 2 555 osbb.

2. 97% skontrolowanych stacji i przystankéw, na ktérych zatrzymujg sie pociagi Spétki,
byto wyposazonych w informacje oraz numery telefonéw dotyczgce udzielania pomocy

osobom niepetnosprawnym i osobom o ograniczonej sprawnosci ruchowe;j.
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Przyjete normy jako$ci w zakresie pomocy $wiadczonej osobom niepetnosprawnym

i osobom o ograniczonej sprawnosci ruchowej zostaty zrealizowane.

Podjete czynnosci doskonalace:

1) biezgca kontrola w ramach audytéw i kontroli wewnetrznych aktualnoéci informagii
o dostgpnosci pomocy osobom niepefnosprawnym i osobom o ograniczonej
sprawnosci ruchowej na stacjach i przystankach osobowych.

2) doskonalenie zasad obstugi os6b niepetnosprawnych, w tym w ramach aktualizacji
Procedury organizacji obstugi oséb niepetnosprawnych i 0séb o ograniczonej
sprawnosci ruchowej nr JO11 Systemu Zarzadzania Jakos$cig (SZJ);

3) monitorowanie oraz analiza skarg i reklamacji w zakresie obstugi oséb

niepetnosprawnych.

Podsumowanie

Wdrozone uchwatg Nr 21/2015 Zarzadu ,Przewozy Regionalne” sp. z 0.0. z dnia
10 lutego 2015 r. normy jako$ci obstugi na 2015r. zostaty zrealizowane, w tym dwie
normy zrealizowano czesciowo (nie osiggnigto jednego wskaznika z trzech przyjetych
dla normy w obszarze sprzedazy biletéw oraz jednego wskaznika z pieciu przyjetych dla
normy w obszarze punktualno$ci pociggéw). Podjeto dziatania zapobiegawcze w celu
zapewnienia dochowania norm w roku nastepnym.
Normy przyjete na 2015 r. staly sie podstawg doskonalenia norm jako$ci obstugi na
2016 r.
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Sprawozdanie z realizacji norm jakosci obstugi za rok 2016

Spis tresci ':

Wstep
1. Informacje i bilety
1.1. Informacje

1.2. Sprzedaz biletow

2. Punktualno$é pociggéw i ogdlne zasady dotyczace postepowania
w przypadku zaktécen w kursowaniu pociggéw

2.1 Punktualnosé pociggéw

2.2 Ogdlne zasady dotyczgce postepowania w przypadku zaktécen
w kursowaniu pociggow

3. Odwotania pociggéw

4. Czystos¢ taboru kolejowego (jakos$¢ powietrza w wagonach, higiena
urzadzen sanitarnych itp.)

5. Badanie opinii klientéw

6. Obstuga skarg, zwroty optat i odszkodowania za nieprzestrzeganie
norm jakosci ustug

7. Pomoc $wiadczona osobom niepetnosprawnym oraz osobom
o ograniczonej zdolnosci ruchowej

Podsumowanie

*) tytuty rozdziatdw zgodne z wykazem minimalnych norm jakosci obstugi, zawartym
w Zataczniku Ul do rozporzqdzenia (WE) nr 1371/2007 Parlamentu Europejskiego i Rady
z dnia 23 paZdziernika 2007 r. dotyczqcego praw i obowiqzkow pasazeréw w ruchu
kolejowym (Dz. Urz. UE. L Nr 315, str.14 z péin. zm.)
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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 iobowigzkéw pasazeréw w ruchu
kolejowym (Dz.Urz. UE. L Nr 315, str. 14 z pdin. zm.), przedsiebiorstwa kolejowe
zobowiagzane sg do okreslenia norm jakosci obstugi w potaczeniach, ktérych minimalny
zakres obejmuje pozycje wymienione w zatgczniku Ill.

Na podstawie powyiszego rozporzadzenia, normy jakosci obstugi na 2016 r. zostaty
wdrozone uchwatg Nr 15/2016 Zarzadu “Przewozy Regionalne” sp. z 0.0. z dnia 19 stycznia
2016 r. w sprawie ustanowienia norm jakosci obstugi pasazerow na 2016 r. oraz
uaktualnione uchwatg Nr 421/20_16 Zarzadu "Przewozy Regionalne” sp. z o.0. zdnia
24 listopada 2016 r. W formie elektronicznej zostaty udostepnione wszystkim pracownikom
na wewnetrznej stronie intranetowej Spofki.

Nadzér nad wdrozeniem i monitorowaniem przyjetych norm jakosci w 2016 r.
sprawowat Petnomocnik Zarzadu ds. Systeméw Zarzgdzania (Systemu Zarzadzania
Bezpieczenstwem SMS oraz Systemu Zarzadzania Jakoscig SZJ) a nastepnie, wraz ze zmiang
struktury organizacyjnej Spotki, Cztonek Zarzadu — Dyrektor ds. Techniczno-Eksploatacyjnych.

Niniejsze sprawozdanie zostato sporzadzone na podstawie wynikéw monitorowania

norm jakosci obstugi, ustanowionych na 2016 rok.
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1. Informacjei bilety

1.1. Informacje

Norma jakosci (standard):
Informacje udostepniane pasaierom przed podrdig s3 aktualne i przekazywane

w sposéb okreslony w Regulaminie przewozu (RPR).

Wskazniki:

1. Liczba rozpatrzonych skarg i reklamacji dotyczacych udzielania informacji przed podroza
wynosi nie wiecej niz 3 skargi i reklamacje na 1 min przewiezionych pasazeréow w roku
2016.

2. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazerow w czesci dotyczacej udzielania
informacji przed podrdza jest nie nizsza niz 3,5 (w skali ocen od 1 do 5).

3. Nie mniej niz 90% stacji i przystankdw osobowych jest wyposazonych w informacje

wymagane Regulaminem przewozu (RPR).

Mierniki:

1. Skargi i reklamacje dotyczace udzielania informacji (system Siw).
2. Statystyka Przewozu Pasazerow (SPP).

3. Badanie opinii pasazeréw.

4. Wyniki audytow i kontroli wewnetrznych, w tym badanie tajemniczy klient.

Wynik pomiaru:

1. Rozpatrzono tacznie 80 skarg i reklamacji dotyczacych udzielania informacji przed
podrézga, co stanowi 1,01 spraw (skarg i reklamacji) na 1 min przewiezionych pasazerow.

2. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazerdow w czesci dotyczacej udzielania
informacji przed podrézg wyniosta 3,88 (w skali ocen od 1 do 5).

. 3. 90,57% stacji i przystankow, na ktérych zatrzymuja sig pociagi Spotki byto wyposazonych

w informacje, wymagane Regulaminem przewozu (RPR).
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Przyjeta norma jakosci w zakresie udostepniania informacji przed podréig zostata

zrealizowana.

Podjete czynnosci doskonalace:

1)

2)

3)

4)
5)

kontrola aktualnosci informacji udostepnianych pasazerom przed podréza,
w szczegolnosci na stacjach i przystankach, na ktérych zatrzymujga sie pociagi Spotki;
opracowanie jednolitych wzoréw informacji zamieszczanych na taborze oraz
na stacjach i przystankach osobowych, na ktérych zatrzymujg sie pociggi Spoétki
(opracowano w | kwartale 2017 roku);

szkolenie pracownikéw kas biletowych, druzyn konduktorskich oraz pracownikéw
infolinii w zakresie przekazywania pasazerom witasciwych informacji przed podréia;
monitorowanie i analiza skarg i reklamacji dotyczacych udzielania informacji;
zbieranie opinii pasazeréw odnosnie dostepnosci informacji dostarczanych przed
podrdia na podstawie zarejestrowanych rozmdw na infolinii oraz badan ankietowych

przeprowadzonych w maju 2016 r.

1.2. Sprzedai biletéw

Norma jakosci (standard):

1. Kazdy pasazer ma dostep do co najmniej jednego kanatu sprzedaiy biletow.

2. Bilet jest wydany zgodnie ze wskazaniami pasazera.

Wskainiki:

1.

Liczba rozpatrzonych skarg i reklamacji dotyczacych dostepnosci sprzedaizy biletéw

wynosi nie wiecej niz 5 skarg i reklamacji na 1 mln przewiezionych pasazeréw w roku

2016.

. Zwigkszenie liczby biletow sprzedanych przez internetowe kanaly sprzedazy oraz aplikacje
mobilne w stosunku do 2015 roku o 6,5%.

. $rednia ocen dotyczaca dostepnosci sprzedazy biletow uzySkana z badania opinii

pasazerow jest nie nizsza niz 3,6 (w skali ocen od 1 do 5).
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a. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw w czesci dotyczacej zgodnosci
danych na wydanym bilecie ze wskazaniami pasazera jest nie nizsza niz 3,7 (w skali
ocen od 1 do 5).

Mierniki:

1. Skargi i reklamacje dotyczace sprzedazy biletow (system SiW).

2. Statystyka Przewozu Pasazeréw (SPP).

3. Monitoring sprzedazy biletdw (system MSB).

4. Badanie opinii pasazeréw.

5. Badanie tajemniczy klient (kontrole wewnetrzne).

Wynik pomiaru:

1. Rozpatrzono tacznie 21 skarg i reklamacji dotyczacych dostepnosci sprzedazy biletow,
co stanowi 0,26 spraw (skarg i reklamacji) na 1 min przewiezionych pasazerow w roku
2016.

2. Liczba biletéw sprzedanych przez internetowe kanaly sprzedazy oraz aplikacje mobilne
w stosunku do 2015 roku wzrosta 0 22,8%.

3. Srednia ocen dotyczaca dostepnosci ‘sprzedaiy biletow uzyskana z badania opinii
pasazerow wyniosta 4,05 (w skali ocen od 1 do 5).

4. Srednia ocen dotyczaca zgodnosci danych na wydanym bilecie ze wskazaniami pasazera

uzyskana z badania opinii pasazeréw wyniosta 4,46 (w skali ocen od 1 do 5).

Przyjeta norma jakosci w zakresie dostepnosci kanatéw sprzedaiy biletow zostata

zrealizowana.

Przyjeta norma jakosci w zakresie zgodnosci danych na bilecie ze wskazaniami pasazera

zostata zrealizowana.

Podjete czynnosci doskonalgce:
1) monitorowanie dostepnosci kanatéw sprzedazy biletéw, poziomu internetowej sprzedazy

biletéw oraz skarg i reklamacji dotyczgcych nieprawidtowosci w wydawaniu biletow;
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2) na stacjach, na ktérych zatrzymuja sie pociagi “Przewozy Regionalne” sp. z 0.0., a nie ma

automatu biletowego, ani punktu odprawy (lub jest, ale nie prowadzi sprzedazy biletéw

na przejazd pociggami Spotki) zapewnienie informacji o:

a)

b)

c)

mozliwosciach i sposobie zakupu biletu na przejazd/ przewdz w pociggu Spotki,
za posrednictwem Internetu oraz aplikacji mobilnych ze wskazaniem strony

www.polregio.pl, gdzie moina uzyska¢ szczegdétowe informacje (zmiany

wprowadzono w | kwartale 2017 r.),
najblizszej stacji kolejowej lub miejscu, w ktérym znajduje sie punkt odprawy lub
automat biletowy,

braku mozliwosci zaptaty kartg w pociggu;

3) modyfikacja systemu sprzedazy poprzez podwigzanie relacji do wszystkich ofert

specjalnych w celu wyeliminowania btedéw przy odprawie w kasach oraz w pociggu

(tj. brak mozliwosci zakupu biletu z oferty specjalnej w relacjach wykraczajacych poza

obszar jej obowigzywania);

4) dalszy rozwdj elektronicznych kanatéw sprzedazy biletow.
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2. Punktualno$¢ pociggéw i ogolne zasady postepowania

w przypadku zaktdcenn w kursowaniu pociggéw

2.1. Punktualnosé pociggow

Norma jakosci (standard):

Pociaggi uruchamiane przez Spotke sg punktualne.

Wskainiki:

1. Nie wiecej niz 8% uruchamianych pociaggéw w ciggu roku na odejsciu i 15% na przybyciu
zostato opdznionych z winy Spétki.

2. Srednie opdznienie pociggdw z winy Spotki jest nie wigksze niz:
a) naodejsciu — 18 minut,
b) na przybyciu - 25 minut.

3. Srednia ocen dotyczaca punktualnosci pociggéw uzyskana z badania opinii pasazerdw jest
nie nizsza niz 3,5 (w skali ocen od 1 do 5).

4. Liczba rozpatrzonych skarg i reklamacji dotyczacych punktualnosci pociggéw wynosi

nie wiecej niz 20 skarg i reklamacji na 1 min przewiezionych pasazeréw w roku 2016.

Mierniki:
1. Zestawienie punktualnosci pociggdéw za 2016 rok.
2. Badanie opinii pasazerow.

3. Skargi i reklamacje dotyczace punktualnosci pociggdw (system Siw).

Wynik pomiaru:

1. W ciagu roku z winy Spétki zostato opdinionych 1,71% pociggédw uruchomionych
na odejsciu oraz 2,1% na przybyciu.

2. Srednie opéz’nieﬁie pociagow z winy Spotki w ciggu roku wyniosto:
a) 12 minut i 22 sek.— na odejsciu,

b) 17 minut i 46 sek.— na przybyciu.
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3. Srednia ocen dotyczaca’ punktualnosci pociggéw uzyskana z badania opinii pasazeréw
wyniosta 4,11 (w skali ocen od 1 do 5).

4. Rozpatrzono facznie 1 072 skargi i reklamacje dotyczace punktualnosci pociagéw,
co stanowi 13,48 spraw (skarg i reklamacji) na 1 min przewiezionych pasazeréw w roku

2016.

Przyjeta norma jakosci w zakresie punktualnosci pociggéw zostata zrealizowana.

Podjete czynnosci doskonalgce:

1) monitorowanie punktualnosci pociggdw poprzez rejestrowanie opdinieri w raportach
eksploatacyjnych oraz ich analize;

2) monitorowanie ruchu pociaggéw na Mapie zarzqdzania kryzysowego, ktéra na bieiaco —
w czasie rzeczywistym odzwierciedla stan uruchamianych przez Spétke i innych
przewoznikdéw pociggéw, monitoruje wszystkie zdarzenia na sieci, prezentuje zamkniecia
linii, itp.;

3) nadzdér nad praca przewozowa (eksploatacyjng) w kierunku punktualno$ci kursowania °
pociagow, biezacy nadzér nad skomunikowaniami i opéznieniami pociggdw na odejéciu,
analiza ich przyczyn oraz podejmowanie biezgcych dziatan korygujacych;

4) monitorowanie i analiza skarg i reklamacji dotyczacych opdznienr pociagow;

5) state przekazywanie ostrzezen pogodowych do jednostek wykonawczych,
wykorzystywanych do biezagcego monitorowania pracy eksploatacyjnej;

6) organizowanie raz w tygodniu wideokonferencji z udziatem Dyrektoréw jednostek
wykonawczych Spétki, na ktérej omawiane sg biezace problemy eksploatacyjne, w tym

przyczyny opdinien i dziatania w celu ich wyeliminowania.

2.2. Ogdlne zasady dotyczace postepowania w przypadku zaktdcen

w kursowaniu pociggow

Norma jakosci (standard):

Informacja o zaktéceniach w kursowaniu pociagéw jest przekazywana podréinym.
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Wskazniki:

1. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw w czesci dotyczacej informaciji
na stacjach w przypédku zaktdcenn w kursowaniu pociggow (informacja stécjonarna) jest
nie nizsza niz 3,0 (w skali ocen od 1 do 5).

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

Mierniki:

1. Badanie opinii pasazeréw.

Wynik pomiaru:

1. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazerow w czesci dotyczacej informacji
na stacjach w przypadku zaktdcern w kursowaniu pociaggéw wyniosta 3,64 (w skali ocen
od 1do5).

2. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw w czesci dotyczacej informaciji
w pociggach w przypadku zaktdécen w kursowaniu pociggéw ‘wyniosta 3,71 (w skali ocen

od 1do 5).

Przyjeta norma jakosci w zakresie informacji o zakidceniach w kursowaniu pociggéw

zostata zrealizowana.

Podjete czynnosci doskonalace:
Szkolenie pracownikéw kas i druzyn konduktorskich w ramach pouczen okresowych, m.in.
w zakresie:
a) koniecznosci zapewnienia podréoznym wtasciwej informacji w przypadku zaktécen
w kursowaniu pociggéw, w tym o mozliwosci kontynuacji lub zmiany trasy podroiy /
powrotu do stacji wyjazdu, warunkach zwrotu naleznosci za bilet,
- b) dokonywania na zgdanie pasazera odpowiednich poswiadczen na bilecie,
c) uméw zawartych z innymi przewoznikami kolejowymi o wzajemnym honorowaniu

biletéw w sytuacjach awaryjnych.
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Sprawozdanie z realizacji norm jakosci obstugi za rok 2016

3. Odwotania pociggéw

Norma jakosci (standard):

Odwotania pociggéw uruchamianych przez Spétke nie wystepuija.

Wskazniki:

1. Nie wigcej niz 3% pociggéw uruchamianych zgodnie z obowigzujagcym rozktadem jazdy
w ciggu roku zostato odwotanych.

2. Srednia ocen dotyczaca odwotari pociggdw uzyskana z badania opinii pasazeréw jest

nie nizsza niz 3,5 (w skali ocen od 1 do 5).

Mierniki:
1. Zestawienie liczby odwotanych pociggéw za rok 2016.

2. Badanie opinii pasazerow.

Wynik pomiaru:
1. W ciggu roku zostato odwotanych 0,87% uruchomionych pociggéw.
2. Srednia ocen dotyi:zaca odwotari pociagéw uzyskana z badania opinii pasazeréw wyniosta

3,8 (w skali ocen od 1 do 5).

Przyjeta norma jakosci w zakresie odwotan pociggéw zostata zrealizowana.

Podjete czynnosci doskonalgce:

1) monitorowanie poziomu odwotan pociggédw poprzez ich rejestrowanie w raportach
eksploatacyjnych, analize przyczyn odwotan oraz podejmowanie dziatah majacych
na celu ich minimalizacjeg;

2) monitorowanie skarg i reklamacji dotyczacych odwotan pociagéw;

3) cotygodniowe wideokonferencje z udziatem Dyrektorow jednostek wykonawczych,
w trakcie ktérych omawiane s3 réwniez odwotania pociagéw, przyczyny odwotar

i podjete srodki zaradcze np. wprowadzenie komunikacji zastgpcze;j.
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4.

Sprawozdanie z realizacji norm jakosci obstugi za rok 2016

Czysto$é taboru kolejowego (jakos¢ powietrza w wagonach,

higiena urzadzen sanitarnych itp.)

Norma jakosci (standard):

Spétka zapewnia czysto$é w pociagu, jakos¢ powietrza oraz higiene urzadzen sanitarnych
w uruchamianych pociagach.

Wskazniki:

1.

Srednia ocen z badania opinii pasazeréw dotyczaca czystosci w pociggu i czystosci toalet

jest nie nizsza niz 3,2 {(w skali ocen od 1 do 5).

2. Srednia ocen z badania opinii pasazeréw dotyczaca temperatury w pociggu jest nie nizsza
niz 3,5 (w skali ocen od 1 do 5).

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

4. 96% pociggéw, skontrolowanych zgodnie z harmonogramem okreslonym przez Spétke,
na stacji poczatkowej jest czystych i posiada srodki higieniczno-sanitarne.

5. Liczba rozpatrzonych skarg i reklamacji dotyczacych czystosci w pociggu i czystosci toalet
wynosi nie wiecej niz 5 skarg i reklamacji na 1 min przewiezionych pasazeréow w roku
2016.

6. Wskaznik wytgczen Wj < 0,65.

Mierniki:

1. Badanie opinii pasazeréw.

2. Audyty i kontrole wewnetrzne.

3. Skargi i reklamacje dotyczace czystosci w pociggu i czystosci toalet (system SiW).

4. Statystyka Przewozu Pasazerow (SPP).

5. Wskaznik Wj = Liczba pociaggéw opdznionych z tytutu koniecznosci wytaczenia z pociagu

pojazdu kolejowego z powodu nie spetnienia norm w zakresie czystosci i jakosci powietrza

w stosunku do pracy eksploatacyjnej mierzonej w min pockm.

Wynik pomiaru:

1.

Srednia ocen z badania opinii pasazeréw dotyczaca czystosci w pociggu i czystosci toalet
wyniosfa:
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Sprawozdanie z realizacji norm jakosci obstugi za rok 2016

a) czystosé w pociggach - 3,94 (w skali ocen od 1 do 5),
b) czystosc toalet w pociggach - 3,53 (w skali ocen od 1 do 5).
2. Srednia ocen z badania opinii pasazeréw dotyczaca temperatury w pociagu wyniosta 3,78
(w skali ocen od 1 do 5).
3. Srednia ocen z badania opinii pasazeréw dotyczaca zapachu w pociagu wyniosta 3,66
(w skali ocen od 1 do 5).
4. 98,15% pociagow, skontrolowanych zgodnie z harmonogramem okreslonym przez Spoétke,
na stacji poczatkowej byto czystych oraz posiadato srodki higieniczno-sanitarne.
5. Rozpatrzono tacznie 13 skarg i reklamacji dotyczacych czystosci taboru, co stanowi 0,16
spraw (skarg i reklamacji) na 1 min przewiezionych pasazeréw w roku 2016.
6. Wskaznik wytagczen Wj = 0 (nie odnotowano przypadku opdznienia pociggu z tytutu
koniecznosci wytaczenia z pociaggu pojazdu kolejowego z powodu nie spetnienia norm

w zakresie czystosci i jakosci powietrza).

Przyjeta norma jakosci w zakresie czystosci taboru kolejowego zostata zrealizowana.

Podjete czynnosci doskonalgce:

1) kontrole czystosci taboru i ich analiza;

2) wspotpraca z firmami czyszczacymi w celu ciaggtej poprawy jakosci $wiadczonych
ustug;

3) w przypadku razacych nieprawidtowosci i braku poprawy ze strony wykonawcy
wypowiedzenie umowy i wytonienie nowego wykonawcy w postepowaniu
przetargowym;

4) monitorowanie prawidtowosci wykonywanych czynnosci przeglagdowo — naprawczych
zgodnie z obowigzujacymi dokumentacjami systemu utrzymania, a w szczegélnosci
wymiany filtréw powietrza w zastosowanych uktadach klimatyzacyjnych
i nawiewnych, w celu zwiekszenia komfortu odczucia temperatury i jakosci powietrza

w pociggach.
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Sprawozdanie z realizacji norm jakosci obsfugi za rok 2016

5. Badanie opinii klientow

Norma jakosci (standard):
Badania opinii pasazeréw sg przeprowadzane co najmniej raz w roku, w co najmniej 30%

pociggow kazdego rodzaju.

Wskazniki:

Uzyskanie, co najmniej 50 poprawnie wypetnionych ankiet z kazdego badanego pociggu.

Mierniki:

Zebrane i poprawnie wypetnione ankiety z badania opinii pasazerow.

Wynik pomiaru:

1. Badanie jakosci $wiadczonych ustug w roku 2016 przeprowadzono w dniach 9 - 22 maja
w pociagach REGIO, interREGIO. Badaniem objeto 35% uruchamianych pociggéw kazdego
rodzaju.

2. tacznie uzyskano srednio 56 poprawnie wypetnionych ankiet z pociagu.
Przyjeta norma jakos$ci w zakresie badania opinii pasazeréw zostata zrealizowana.

Podjete czynnosci doskonalace:

1) nadzér nad prawidtowym przebiegiem badan oraz pracg zespotéw badawczych w celu
uzyskania zatozonego poziomu poprawnie wypetnionych ankiet;

2) doskonalenie Procedury badania opinii pasazerow nr J311 Systemu Zarzadzania
Jakoscig (S2)), w zakresie dostosowania zapiséw do aktualnych zasad postepowania
z wypetnionymi ankietami, przetwarzaniem danych oraz opracowaniem i przyjeciem

wynikow.
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Sprawozdanie z realizacji norm jakosci obstugi za rok 2016

6. Obstuga skarg, zwroty  optat i odszkodowania

za nieprzestrzeganie norm jakosci ustug

Norma jakosci (standard):
1. Spotka rozpatruje skargi i reklamacje w obowigzujagcym terminie.
2. Spotka zapewnia dostep do informacji o procedurze sktadania skarg i reklamaciji.

3. Skargi i reklamacje rozpatrywane sa zgodnie z obowigzujgcymi przepisami.

Wskazniki:

1. Skargi i reklamacje s rozpatrywane w terminach okreslonych w Regulaminie przewozu
(RPR). Sredni czas rozpatrywania skarg i reklamaciji jest nie dtuzszy niz 25 dni.

2. Nie mniej niz 85% stacji iprzystankdow osobowych jest wyposazonych w aktualne
informacje o procedurze sktadania skarg i reklamacji.

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

4. Liczba wyrokdw sadowych zmieniajgcych decyzje Spotki odnosnie nie uznania eklamacji

wynosi nie wigcej niz 1 na 2 000 rozpatrzonych odmownie reklamacji.

Mierniki:

1. Dane dotyczace skarg i reklamacji pozyskane z elektronicznego systemu SiW.

2. Wyniki audytow i kontroli wewnetrznych.

3. Badanie opinii pasazerdw.

4. Statystyka spraw sadowych dotyczacych dochodzenia roszczern przez podréznych
w przypadku nie uznania reklamacji przez Spoétke.

5. Zestawienie rozpatrzonych reklamacji (w tym negatywnie).

Wynik pomiaru:

1. Sredni czas rozpatrywania skarg i reklamacji wyniost 24,79 dnia.
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Sprawozdanie z realizacji norm jakosci obstugi za rok 2016

2. 90,57% stacji i przystankdw osobowych byto wyposazonych w aktualne informacje

o procedurze sktadania skarg i reklamacji.

3. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw dotyczaca dostepnosci informacji

o procedurach sktadania skarg i reklamacji wyniosta 3,56 (w skali ocen od 1 do 5).

4. Nie odnotowano wyrokéw sgdowych zmieniajacych decyzje Spotki w przypadku

reklamacji rozpatrzonych odmownie.

llo$ciowe zestawienie skarg i reklamacji w Spotce w 2016 roku

oraz wyptaconych rekompensat/ odszkodowan
(w tym zwrot naleznosci za niewykorzystane bilety)

Rok 2016 Reklamacje Skargi Razem

taczna liczba spraw skierowanych do Spétki 9 505 891 10 396
Liczba spraw rozpatrzonych przez Spotke 8 640 792 9432
w tym:

dot. punktualnosci i opdznien 951 121 1072

dot. czystosci i utrzymania taboru 5 45 50

dot. poziomu bezpieczenstwa osobistego 5 6 11

dot. respektowanla pravY c‘)sot.)- 10 12 29

z niepetnosprawnosciami

L|czb? spraw roz.patrzonych na k'orzysc 7180 X 7180
pasazera (uznanie petne lub czesciowe)
Suma wyptaconych rekompensat /
odszkodowan (w tym zwrot naleznosci za 181,82 tys. zt X 181,82 tys. zt
niewykorzystane bilety)
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Sprawozdanie z realizacji norm jakosci obstugi za rok 2016

Porownanie liczby skarg i reklamacji rozpatrzonych w latach 2016 - 2015
w przeliczeniu na 1 min przewiezionych oséb odpowiednio w roku 2016 i 2015

Reklamacje Skargi
Wyszczegdlnienie
2016 2015 2016 2015
Liczba spraw rozpatrzonych przez Spotke 108,7 123,2 9,96 10,6
Suma wyptaconych rekompensat / odszkodowan
(w tym zwrot naleznosci za niewykorzystane 2,28 2,56 X X
bilety) w zwigzku z uznaniem roszczen [w tys. zt]

Przyjete normy jakosci w zakresie obstugi skarg, zwrotéw optat iodszkodowan

za nieprzestrzeganie norm jakosci ustug zostaty zrealizowane.

Podjete czynnosci doskonalgce:

1)

2)

3)

4)

biezacy nadzér nad prawidtowym procedowaniem skarg i reklamacji w Spotce —
zgodnie z obowigzujacg Procedurg reklamacji, skarg wnioskéw nr J231 Systemu
Zarzadzania Jakoscia (SZ4);

doskonalenie funkcjonalnosci SiW (informatyczny system obstugi skarg, wnioskéw

i reklamacji w Spoéice);

biezacy nadzér w ramach audytéw i kontroli wewnetrznych dostepnosci aktualnych
informacji o procedurze sktadania skarg i reklamacji na stacjach i przystankach
osobowych, w tym danych kontaktowych Urzedu Transportu Kolejowego;

dazenie do poprawy przyjetych wskaznikéw w obszarze obstugi skarg i reklamaciji

w ramach norm jakosci ustanowionych na 2017 rok.
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Sprawozdanie z realizacji norm jakosci obstugi za rok 2016

7. Pomoc $wiadczona osobom niepetnosprawnym i osobom

o ograniczonej zdolnosci ruchowej

Norma jakosci (standard):

1. W pociggu przystosowanym do obstugi oséb niepetnosprawnych oraz oséb
o ograniczonej sprawno$ci ruchowej jest udzielana pomoc podczas wsiadania
i wysiadania pod warunkiem powiadomienia o potrzebie udzielenia pomocy danej

osobie przynajmniej 48 godzin, zanim taka pomoc bedzie potrzebna.

2. Informacje o dostepnosci pomocy udzielanej osobom niepetnosprawnym oraz osobom
o ograniczonej sprawnosci ruchowej sa dostepne na stacjach i przystankach osobowych,

na ktérych zatrzymuja sie pociagi Spétki oraz na stronie internetowej Spétki.

Wskazniki:

1. W 95% zgtoszonych przypadkdw udzielono pomocy na wniosek oséb niepetnosprawnych
oraz 0sob o ograniczonej sprawnosci ruchowe;j. '

2. Nie mniej niz 90% stacji i przystankéw osobowych jest wyposazonych w informacje oraz
numery telefonéw dotyczace udzielania pomocy osobom niepetnosprawnym i osobom

o0 ograniczonej sprawnosci ruchowe;j.

Mierniki:
1. Audyty i kontrole wewnetrzne.

2. Sprawozdania jednostek wykonawczych/ oddziaty.

Wynik pomiaru:

1. W 97,43% zgloszonych przypadkdw udzielono pomocy na wniosek o0séb
niepetnosprawnych oraz os6b o ograniczonej sprawnosci ruchowej. Przewieziono tgcznie
1 594 osoby.

2. 90,57% skontrolowanych stacji i przystankdw, na ktérych zatrzymuja sie pociagi Spotki,
byto wyposazonych w informacje oraz numery telefonéw dotyczace udzielania pomocy

osobom niepetnosprawnym i osobom o ograniczonej sprawnosci ruchowe;j.
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Sprawozdanie z realizacji norm jakosci obstugi za rok 2016

Przyjete normy jakosci w zakresie pomocy swiadczonej osobom niepetnosprawnym i

osobom o ograniczonej sprawnosci ruchowej zostaly zrealizowane.

Podjete czynnosci doskonalgce:

1) biezgca kontrola w ramach audytéw i kontroli wewnetrznych aktualnosci informac;ji
o dostepnosci pomocy osobom niepetnosprawnym i osobom o ograniczonej
sprawnosci ruchowej na stacjach i przystankach osobowych;

2) doskonalenie zasad obstugi oséb niepetnosprawnych, w tym w ramach aktualizacji
Procedury organizacji obstugi oséb niepetnosprawnych i oséb o ograniczonej
sprawnosci ruchowej nr J011 Systemu Zarzgdzania Jakoscig (S2J);

3) monitorowanie i analiza skarg i reklamacji w zakresie obstugi o0séb
niepefnosprawnych oraz wprowadzenie adekwatnych dziatar korygujacych majacych
na celu eliminowanie luk w procesie obstugi 0séb z niepetnosprawnoscia;

4) wdrozenie nowej strony internetowej www.polregio.pl spetniajgcej standardy WCAG

(Web Content Accesibility Guidelines), w szczegdlnosci w odniesieniu do oséb
niewidomych i niedowidzacych (wprowadzono w | kwartale 2017 roku);

5) aktualizacja strony internetowej przewoznika pod katem lepszego dostepu
do aktualnych informacji dotyczacych dostepnosci perondéw oraz infrastruktury

dworcowej dla 0séb z niepetnosprawnoscia.

Podsumowanie

Normy jakosci obstugi ustanowione na 2016 rok zostaty zrealizowane.

W 2016 roku nastapita poprawa wynikéw przyjetych do realizacji norm jakosci obstugi
pasazerdw w porownaniu z wynikami roku 2015. Mniejsza liczba skarg i reklamacji oraz
nizsza kwota wyptaconych rekompensat/odszkodowari przypadajagca na 1 min
przewiezionych oséb w 2016 r.,, w poréwnaniu do roku 2015, $wiadczy, ze dziatania
doskonalace podejmowane przez "Przewozy Regionalne” sp. z 0.0. majg wptyw na poprawe

jakosci obstugi pasazerow.
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Sprawozdanie z realizacji norm jakosci obstugi za rok 2016

W oparciu o wyniki' badan ankietowych przeprowadzanych przez Spétke cyklicznie
w analogicznych okresach (raz w roku - w maju), odnotowany zostat wzrost w poréwnaniu
do roku 2015 éredniej oceny (w skali od 1 do 5) cech istotnych z punktu widzenia naszych
pasazeréw, co Swiadczy o wzroscie poziomu zadowolenia pasazeréow z jakosci

Swiadczonych ustug.

Normy przyjete na 2016 r. staty sie podstawg doskonalenia norm jakosci obstugi na 2017 r.

Nr PIB1-780-57J-3/2017
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Sprawozdanie z realizacji norm jakosci obstugi za rok 2017

Spis tresci !

Wstep

1. Informacje i bilety
1.1. Informacje

1.2. Sprzedaz biletéw

2. Punktualno$¢ pociggéw i ogélne zasady dotyczace postepowania
w przypadku zaktécen w kursowaniu pociggéw

2.1 Punktualnos¢ pociggéw

2.2 Ogodlne zasady dotyczace postepowania w przypadku zakiécen
w kursowaniu pociggéw

3. Odwotania pociggéw

4.. Czystos¢ taboru kolejowego (jako$é powietrza w wagonach, higiena
urzadzen sanitarnych itp.)

5. Badanie opinii klientéw

6. Obstuga skarg, zwroty optat i odszkodowania za nieprzestrzeganie
norm jakosci ustug

7. Pomoc s$wiadczona osobom niepetnosprawnym oraz osobom
o ograniczonej zdolnosci ruchowej

Podsumowanie

L tytuly rozdziatéw zgodne z wykazem minimalnych norm jakosci obstugi, zawartym
w Zataczniku Il do rozporzqdzenia (WE) nr 1371/2007 Parlamentu Europejskiego i Rady
z dnia 23 pazdziernika 2007 r. dotyczqcego praw i obowigzkéw pasazeréw w ruchu
kolejowym (Dz. Urz. UE. L Nr 315, str.14 z p6zn. zm.)



Sprawozdanie z realizacji norm jakosci obstugi za rok 2017

Wstep

Zgodnie z art. 28 rozporzqdzenia (WE) nr 1371/2007 Parlamentu Europejskiego
i Rady z dnia 23 paZdziernika 2007 r. dotyczqcego praw i obowigzkéw pasazeréw w ruchu
kolejowym (Dz.Urz. UE. L Nr 315, str. 14 z pdin. zm.), przedsiebiorstwa kolejowe
zobowigzane s3 do okredlenia norm jakosci obstugi w pofaczeniach, ktérych minimalny
zakres obejmuje pozycje wymienione w zatgczniku Ill.

Na podstawie powyiszego rozporzgdzenia, normy jakosci obstugi na 2017 r. zostaty
wdrozone uchwatg Nr 2/2017 Zarzadu "Przewozy Regionalne” sp. z 0.0. z dnia 04 stycznia
2017 r. w sprawie ustanowienia norm jakosci obstugi pasazeréw na 2017 r. oraz
udostgpnione wszystkim pracownikom na wewnetrznej stronie intranetowej Spétki.

Nadzor nad wdrozeniem i monitorowaniem przyjetych norm jakosci w 2017 r.
sprawowat Cztonek Zarzadu — Dyrektor ds. Techni.czno-EkspIoatacyjnych.

Przyjete do realizacji w 2017 roku wskazniki norm jakoéci obstugi zostaty

dochowane, co przedstawiono w niniejszym sprawozdaniu.
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Sprawozdanie z realizacji norm jakosci obstugi za rok 2017

Informacje i bilety

1.1. Informacje

Norma jakosci (standard)

Informacje udostepniane pasazerom 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

podroig wynosi nie wiecej niz 3 / na 1 min przewiezionych oséb.

. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazerdw, dotyczacych udzielania informacji

przed podrdzg, jest nie nizsza niz 3,6 (w skali ocen od 1 do 5).

. Liczba skontrolowanych stacji i przystankdw osobowych, na ktérych znajdowaty sie

aktualne informacje, stanowi nie mniej niz 91% liczby wszystkich skontrolowanych

stacji i przystankow osobowych na terenie dziatania danej jednostki wykonawczej (PR).

Zrédto danych do pomiaru i monitorowania

1.

Skargi i reklamacje, dotyczace udzielania informacji — dane pochodzace z aplikacji SIW

i UPO.

. Statystyka przewozow pasazerskich — dane pochodzace z aplikacji SPP.

. Raport z badania opinii pasazeréw.

Sprawozdania jednostek wykonawczych (PR).

Wynik pomiaru i monitorowania (osiagniety wskaznik)

1.

Liczba rozpatrzonych skarg i reklamacji dotyczacych udzielania informacji przed

podréza wyniosta 1,29/ na 1 min przewiezionych oséb.

. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw, dotyczacych udzielania informacji

przed podrdza wyniosta 3,95 (w skali ocen od 1 do 5).

. 99,88% skontrolowanych stacji i przystankéw, na ktérych zatrzymuja sie pociagi Spotki

byto wyposazonych w aktualne informacje.

Przyjete wskainiki norm jakosci w zakresie informacji udostepnianych pasazerom przed

podréza zostaty dochowane.
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Podjete / planowane dziatania doskonalace:

1.

Opracowanie oraz biezgca aktualizacja jednolitych wzoréw informacji zamieszczanych
w taborze oraz na stacjach i przystankach osobowych, na ktérych zatrzymuja sie pociagi

Spotki.

. Kontrole aktualnosci informacji udostepnianych pasazerom przed podrdza,

w szczegblnosci na stacjach i przystankach, na ktdrych zatrzymuja sie pociagi Spotki.

. Szkolenie pracownikéw kas biletowych, druzyn konduktorskich oraz pracownikéw

infolinii w zakresie przekazywania pasazerom wiasciwych informacji przed podréza.

. Monitorowanie i analiza skarg i reklamacji dotyczacych udzielania informacji przed

podroia.

. Wdrozenie procedury Monitorowania i weryfikacji jakosci informacji przekazywanych

do wiadomosci publicznej na stacjach i przystankach osobowych J012 w ramach

Systemu Zarzadzania Jakoscig (SZJ) obowigzujgcego od 30 marca 2018 r.

1.2. Sprzedaz biletéw

Norma jakosci (standard)

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

2. Bilet jest wydany zgodnie ze wskazaniami pasazera.

Miernik (opis miary osiggniecia normy) i przyjety wskaznik

1.

Liczba rozpatrzonych skarg i reklamacji dotyczacych dostepnosci sprzedazy biletéw

wynosi nie wiecej niz 4 / na 1 min przewiezionych oséb.

. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw, dotyczacych dostepnosci

sprzedazy biletéw, jest nie nizsza niz 3,6 (w skali ocen od 1 do 5).

. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw, dotyczacych zgodnosci danych

na wydanym bilecie ze wskazaniami pasazera, jest nie nizsza niz 3,8 (w skali ocen

od 1do 5).
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z

rodto danych do pomiaru i monitorowania

1. Skargi i reklamacje dotyczace dostepnosci sprzedazy biletéw — dane pochodzace
z aplikacji SIW i UPO.
2. Statystyka przewozow pasazerskich — dane pochodzace z aplikacji SPP.

3. Raport z badania opinii pasazeréw.

Wynik pomiaru i monitorowania (osiggnigty wskaznik)

1. Liczba rozpatrzonych skarg i reklamacji dotyczacych dostepnosci sprzedazy biletéw
wyniosta 3,72 / na 1 min przewiezionych oséb.

2. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw, dotyczacych dostepnosci
sprzedazy biletow, wyniosta 4,13 (w skali ocen od 1 do 5).

3. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw, dotyczacych zgodnosci danych

na wydanym bilecie ze wskazaniami pasazera, wyniosta 4,49 (w skali ocen od 1 do 5).

Przyjete wskazniki norm jakosci w zakresie sprzedaiy biletéw zostaty dochowane.

Podjete / planowane dziatania doskonalace:

1. Rozszerzenie sieci dystrybucji biletéw o sprzedaz biletéw w ok. 800 salonikach
prasowych Kolportera za posrednictwem portalu e-podroinik.

2. Monitorowanie dostgpnosci kanatéw sprzedaizy biletéw, poziomu internetowej
sprzedazy biletow oraz skarg i reklamacji dotyczacych nieprawidtowosci w wydawaniu
biletéw.

3. Zapewnienie informacji na stacjach i przystankach osobowych, na ktérych zatrzymuja
sie pociagi “Przewozy Regionalne” sp. z 0.0., a nie ma automatu biletowego, ani punktu
odprawy (lub jest, ale nie prowadzi sprzedazy biletéw na przejazd pociggami Spétki):

1) o motliwosciach i sposobie zakupu biletu na przejazd/ przewdz w pociagu
Spotki, za posrednictwem Internetu oraz aplikacji mobilnych ze wskazaniem
strony www.polregio.pl, gdzie mozna uzyskac szczegétowe informacje,

2) o najblizszej stacji kolejowej lub miejscu, w ktdrym znajduje sie punkt odprawy

lub automat biletowy.
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4. Umotliwienie dokonywania bezgotéwkowego zakupu biletéw w pociggu poprzez
wyposazanie druzyn konduktorskich w terminalne mobilne z funkcjg ptatnosci karta
ptatnicza.

5. Dalszy rozwdj elektronicznych kanatéw sprzedaiy biletéw.
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2. Punktualno$¢ pociggéw oraz ogodlne zasady postepowania
w przypadku zaktécen w kursowaniu pociaggéw

2.1. Punktualnos¢ pociggéw

Norma jakosci (standard)

Pociqgi uruchamiane przez Spotke sq punktualne.

Miernik (opis miary osiggniecia normy) i przyjety wskaznik

1. Liczba pociagéw opdznionych na odejsciu z winy Spétki stanowi nie wiecej niz 8% liczby
pociggéw uruchomionych przez Spétke.

2. Liczba pociggéw opdinionych na przybyciu z winy Spétki stanowi nie wiecej niz 14%
liczby pociggéw uruchomionych przez Spétke

3. Srednie opéznienie pociagéw z winy Spétki na uruchomieniu jest nie wieksze niz
18 minut.

4. Srednie opdinienie pociagdw z winy Spétki na przybyciu jest nie wieksze niz 25 minut.

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

6. Liczba rozpatrzonych skarg i reklamacji dotyczacych punktualnosci pociggdw wynosi

nie wiecej niz 20 / na 1 min przewiezionych oséb.

Zrédto danych do pomiaru i monitorowania

1. Zestawienie punktualnosci pociggéw za 2017 rok.

2. Raport z badania opinii pasazeréw.

3. Skargi i reklamacje dotyczace punktualnosci pociagéw — dane pochodzace z aplikacji
SIW i UPO.

4. Statystyka przewozéw pasazerskich — dane pochodzace z aplikacji SPP.

Wynik pomiaru i monitorowania (osiggniety wskaznik)

1. Z tacznej liczby pociaggdw uruchomionych przez Spétke w 2017 roku zostato

opoznionych na odejsciu z winy Spotki 1,25% pociggdéw.
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Z tacznej liczby pociggdw uruchomionych przez Spétke w 2017 roku zostato

opdznionych na przybyciu z winy Spétki 2% pociagdw.

. Srednie opéznienie pociggdw z winy Spétki na uruchomieniu w 2017 roku wyniosfo

14 minut i 6 sek.
Srednie opdznienie pociggdéw z winy Spétki na przybyciu w 2017 roku wyniosto

17 minut i 34 sek.

. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasaieréw, dotyczaca punktualnosci

pociggéw, wyniosta 4,22 (w skali ocen od 1 do 5).

. Liczba rozpatrzonych skarg i reklamacji dotyczacych punktualnosci pociggéw wyniosta

18,23 / na 1 min przewiezionych oséb.

Przyjete wskainiki norm jakosci w zakresie punktualnosci pociggéw zostaty dochowane.

Podjete / planowane dziatania doskonalace:

1.

Monitorowanie punktualnodci pociggéw, rejestrowanie opdzinien w dobowych
raportach eksploatacyjnych, biezaca analiza przyczyn.

Biezgce monitorowanie ruchu pociagdw na Mapie zarzqdzania 'kryzysowego
i podejmowanie czynnosci wyjasniajacych w przypadku ujawnienia opdznien.

Nadzér nad punktualnoscia kursowania pociaggéw, skomunikowaniami i opéznieniami
pociggdw na odejsciu, analiza przyczyn nieplanowych wydarzeri oraz podejmowanie
biezacych dziatan korygujacych.

Monitorowanie i analiza skarg oraz reklamacji dotyczacych opdznieri pociagdw.

State przekazywanie ostrzezeri pogodowych do jednostek wykonawczych Spétki, ktére
sq wykorzystywane w pracy eksploatacyjne;j.

Organizowanie cotygodniowych wideokonferencji z udziatem Dyrektoréw jednostek
wykonawczych Spétki, w trakcie ktorych omawiane sg bieizgce problemy
eksploatacyjne, w tym przyczyny opdinieri i dziatania podjete w celu ich

wyeliminowania.
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2.2. Ogdlne zasady dotyczace postepowania w przypadku zakiécen

w kursowaniu pociggéw

Norma jakosci (standard)

1. Informacja o zaktdceniach w kursowaniu pociqgow jest przekazywana
podréinym na stacjach, na ktérych zgodnie z rozktadem jazdy zatrzymujq sie

pociqgi Spotki.

2. Informacja o zakiéceniach w kursowaniu pociqggéw jest przekazywana

podroZinym w pociggach Spéfki.

Miernik (opis miary osiggniecia normy) i przyjety wskaznik

1.

Zr

1.

Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw, dotyczacych informacji
na stacjach w przypadku zaktécen w kursowaniu pociggéw (zapowiedzi megafonowe,

wizualne, informacja stacjonarna), jest nie nizsza niz 3,0 (w skali ocen od 1 do 5).

. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw, dotyczacych informacji

w pociggach w przypadku zaktécert w kursowaniu pociagéw, jest nie nizsza niz 3,0

(w skali ocen od 1 do 5).

ddto danych do pomiaru i monitorowania

Raport z badania opinii pasazeréw.

Wynik pomiaru i monitorowania (osiggniety wskaznik)

1.

Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazerow, dotyczacych informacji
na stacjach w przypadku zakiéceri w kursowaniu pociggéw, wyniosta 3,73 (w skali ocen

od 1do5).

. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw, dotyczacych informaciji

w pociggach w przypadku zakiéceri w kursowaniu pociggéw, wyniosta 3,82 (w skali

ocen od 1do5).

Przyjete wskazniki norm jakosci w zakresie informacji o zaktéceniach w kursowaniu

pociggow zostaly dochowane.
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Podjete / planowane dziatania doskonalace:

Dorazne wydawanie polecen druzynom konduktorskim w zakresie sposobu przekazywania
informacji dla podréinych w przypadku zaktéceri w kursowaniu pociggéw oraz zasad

wspotpracy z wtasciwg dyspozytura.
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3. Odwotania pociggéow

Norma jakosci (standard)

Odwotania pociggow uruchamianych przez Spétke nie wystepujq.

Miernik (opis miary osiagniecia normy) i przyjety wskaznik

1. Liczba pociggéw odwotanych stanowi nie wigcej niz 3% pociggéw uruchamianych
zgodnie z obowigzujacym rozktadem jazdy w 2017 roku.
2. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw, dotyczacych odwotania pociggéw,

jest nie nizsza niz 3,5 (w skali ocen od 1 do 5).

Zrédto danych do pomiaru i monitorowania

1. Zestawienie liczby odwotanych pociggéw za rok 2017.

2. Raport z badania opinii pasazeréw.

Wynik pomiaru i monitorowania (osiaggniety wskaznik)

1. W 2017 roku zostato odwotanych 0,38% liczby pociggédw uruchomionych zgodnie
z obowigzujacym rozktadem jazdy.
2. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw, dotyczacych odwotania pociagéw,

wyniosfa 3,91 (w skali ocen od 1 do 5).

Przyjete wskainiki norm jakosci w zakresie odwotania pociggéw zostaty dochowane.

Podjete / planowane dziatania doskonalace:

1. State monitorowanie poziomu odwotari pociagéw, rejestrowanie ich w raportach
eksploatacyjnych, analizowanie przyczyn oraz podejmowanie dziatan majacych na celu
minimalizacje liczby odwotan.

2. Analizowanie zasadnosci skarg i reklamacji dotyczacych odwotan pociagéw.

3. Cotygodniowe wideokonferencje z udziatem Dyrektoréw jednostek wykonawczych,
w trakcie ktérych omawiane sg rowniez przyczyny odwofar pociagéw a takze

zastosowane srodki zaradcze np. wprowadzenie komunikacji zastepcze;j.

12
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Czystos¢ taboru kolejowego (jako$¢ powietrza w wagonach,
higiena urzadzen sanitarnych itp.)

Norma jakosci (standard)

Spétka zapewnia czystosc, jakos¢ powietrza oraz higiene urzgdzen sanitarnych

w uruchamianych pociggach.

Miernik (opis miary osiagniecia normy) i przyjety wskaznik

1.

Liczba rozpatrzonych skarg i reklamacji dotyczacych czystoéci w pociagu i czystosci

toalet wynosi nie wiecej niz 5 / na 1 min przewiezionych oséb.

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

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 pociggu,

jest nie nizsza niz 3,5 (w skali ocen od 1 do 5).

. Liczba pociagéw czystych i wyposazonych w $rodki higieniczno-sanitarne stanowi nie

mniej niz 96% wszystkich pociagdw skontrolowanych na stacji poczatkowej zgodnie

z harmonogramem okreslonym przez Spétke.

Zrédto danych do pomiaru i monitorowania

1.

Skargi i reklamacje dotyczace czystosci w pociagu i czystosci toalet - dane pochodzace

z aplikac;ji SIW i UPO.

. Statystyka przewozdw pasazerskich - dane pochodzace z aplikacji (SPP).
. Raport z badania opinii pasazeréw.

. Kontrole czystosci pociggow.

Wynik pomiaru i monitorowania (osiggniety wskaznik)

1.

Liczba rozpatrzonych skarg i reklamacji dotyczacych czystosci w pociagu i czystosci

toalet wyniosta 0,26 / na 1 min przewiezionych oséb.

13
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. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw, dotyczacych czystosci w pociagu
i czystosci toalet, wyniosta:

a) czystos¢ w pociggu — 4,03 (w skali ocen od 1do 5),

b) czystosc toalet - 3,68 (w skali ocen od 1 do 5).
. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw, dotyczacych temperatury
W pociggu, wyniosta 3,92 (w skali ocen od 1 do 5).
. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw, dotyczacych zapachu w pociggu
wyniosta 3,79 (w skali ocen od 1 do 5).
. 98% wszystkich pociggdw skontrolowanych na stacji poczatkowej zgodnie
z harmonogramem okreslonym przez Spétke, byto czystych i wyposazonych w $rodki

higieniczno-sanitarne.

Przyjete wskainiki norm jakosci w zakresie czystosci taboru kolejowego zostaty

dochowane.

Podjete / planowane dziatania doskonalace:

1. Nadzér nad prawidiowa realizacja umoéw, m.in. weryfikacja spefniania przez

Wykonawcdw wymagan przewidzianych w zawartych umowach.

2. Kontynuacja comiesiecznego raportowania przez jednostki wykonawcze Spétki stopnia

realizacji umow.
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5. Badanie opinii klientow

Norma jakosci (standard)

Badania opinii pasazeréw sq przeprowadzane co najmniej raz w roku.

Miernik (opis miary osiaggniecia normyy) i przyjety wskaznik
1. Badaniem opinii pasazeréw objgtych jest co najmniej 30% pociggéw.

2. Uzyskanie co najmniej 50 poprawnie wypetnionych ankiet z kazdego badanego pociagu.

Zrédto danych do pomiaru i monitorowania

1. Zebrane i poprawnie wypetnione ankiety z badania opinii pasazeréw.

Wynik pomiaru i monitorowania (osiggniety wskaznik)

1. Badanie jakosci swiadczonych ustug zostato przeprowadzone w okresie od 8 do 21 maja

2017 r. w 30% uruchamianych pociggow.
2. Uzyskano $rednio 53 poprawnie wypetnione ankiety z badanego pociagu.

Przyjete wskainiki norm jakosci w zakresie badania opinii pasaieréw zostaty

dochowane.

Podjete / planowane dziatania doskonaljce:

Doskonalenie Procedury badania opinii pasazeréw nr J311 Systemu Zarzadzania Jakoscia
(SZJ)) w zakresie dostosowania zapiséw do aktualnych zasad postepowania
z wypetnionymi ankietami, przetwarzaniem danych oraz opracowaniem i przyjeciem

wynikow.

15



Sprawozdanie z realizacji norm jakosci obstugi za rok 2017

6. Obstuga skarg, zwroty optat i odszkodowania
za nieprzestrzeganie norm jakosci ustug

Norma jakosci (standard)

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

2. Spétka udostepnia informacje o procedurze sktadania skarg i reklamacji.

Miernik (opis miary osiggniecia normy) i przyjety wskaznik

1. Sredni czas rozpatrywania skarg i reklamacji w Spéfce jest nie dtuzszy niz 25 dni.

2. Liczba skontrolowanych stacji i przystankéw osobowych, na ktérych znajdowaly sie
aktualne informacje o procedurze sktadania skarg i reklamacji, stanowi nie mniej niz
91% liczby wszystkich skontrolowanych stacji i przystankéw osobowych na terenie
dziatania danej jednostki wykonawczej (PR).

3. 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 1do5).

Zrédto danych do pomiaru i monitorowania

1. Dane dotyczace skarg i reklamacji pozyskane z aplikacji SIW i UPO.
2. Sprawozdania jednostek wykonawczych (PR).

3. Raport z badania opinii pasazeréw.

Wynik pomiaru i monitorowania (osiggniety wskaznik)

1. Sredni czas rozpatrywania skarg i reklamacji w Spétce wyniést 21,56 dnia.

2. 99,88% skontrolowanych stacji iprzystankéw osobowych bylo wyposazonych
w aktualne informacje o procedurze sktadania skarg i reklamaciji.

3. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw dotyczacych dostepnosci
informacji o procedurze sktadania skarg i reklamacji wyniosta 3,68 (w skali ocen

od 1do 5).
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Zestawienie liczby skarg i reklamacji rozpatrzonych przez Spétke w 2017 roku
oraz wyptaconych rekompensat/ odszkodowan

Tabelanr6.1
Rok 2017 Reklamacje Skargi Razem
L|Cfba spraw rozpatrzonych przez 9288 1074 10 362
Spotke,
w tym wg kategorii spraw:
dot. punktualnosci i opdinien 1199 257 1456
dot. czystosci i utrzymania taboru 15 90 105
dot. poz:Qmu bezpieczenstwa 12 17 29
osobistego
dot. respektowama pravs’/ _osot.x- 14 9 23
z niepetnosprawnosciami
anzb? spraw roz.patrzonych na klo!'zysc 7710 X 7710
pasazera (uznanie petne lub czesciowe)
Suma wyptaconych rekompensat /
odszkodowan
(bez zwrotéw naleznosci wyptaconych w trybie 47,7 tys. zt X 47,7 tys. zt
reklamacyjnym za czesciowo lub catkowicie
niewykorzystane bilety)

Przyjete wskainiki norm jakosci w zakresie obstugi skarg, zwrotéw opfat i odszkodowa#

za nieprzestrzeganie norm jakosci ustug zostaty dochowane.

Podjete / planowane dziatania doskonalace:

1. Monitorowanie w ramach audytéw i kontroli wewnetrznych dostepnosci aktualnych
informacji o procedurze skfadania skarg i reklamacji na stacjach iprzystankach
osobowych, w tym danych kontaktowych Urzedu Transportu Kolejowego.

2. Podejmowanie dziatart w celu doskonalenia funkcjonalnosci aplikacji SIW.

3. Doskonalenie przyjetych wskaznikéw w obszarze obstugi skarg i reklamacji w ramach

norm jakosci na 2018 rok.
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Sprawozdanie z realizacji norm jakosci obsfugi za rok 2017

7. Pomoc swiadczona osobom niepetnosprawnym i osobom
o ograniczonej zdolnosci ruchowej

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.

2. Spétka udostepnia informacje o dostepnosci pomocy udzielanej osobom

niepeinosprawnym oraz osobom o ograniczonej sprawnosci ruchowe;.

Miernik (opis miary osiagniecia normy) i przyjety wskaznik

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

2. Liczba skontrolowanych stacji i przystankéw osobowych, na ktérych znajdowaly sie
aktualne informacje oraz numery telefondw dotyczace udzielania pomocy osobom
niepetnosprawnym i osobom o ograniczonej sprawnosci ruchowej stanowi nie mniej niz
91% liczby wszystkich skontrolowanych stacji i przystankéw osobowych na terenie

dziatania danej jednostki wykonawczej (PR).

-,

rédto danych do pomiaru i monitorowania

1. Sprawozdania jednostek wykonawczych (PR).

Wynik pomiaru i monitorowania (osiggniety wskaznik)

1. Zrealizowano 99,95% przyjetych zgloszei o udzielenie pomocy osobom
niepetnosprawnym oraz osobom o ograniczonej sprawnosci ruchowej, dotyczacych

Spotki.
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2. 99,88% skontrolowanych stacji i przystankéw, na ktdrych zatrzymuja sie pociagi Spétki,
byto wyposazonych w aktualne informacje oraz numery telefonéw dotyczace udzielania

pomocy osobom niepetnosprawnym i osobom o ograniczonej sprawnosci ruchowe;j.

Przyjete wskainiki norm jakosci w zakresie pomocy $wiadczonej osobom

niepetnosprawnym i osobom o ograniczonej sprawnosci ruchowej zostaty dochowane.

Podjete / planowane dziatania doskonalace:

1. Doskonalenie zasad obstugi oséb niepetnosprawnych, w tym w ramach aktualizacj
Procedury organizacji obsfugi oséb niepetnosprawnych i 0séb o ograniczonej
sprawnosci ruchowej nr J011 Systemu Zarzadzania Jakoscia (SZJ).

2. Aktywny udziat przedstawiciela Spotki w pracach Zespotu zadaniowego ds. oséb
0 ograniczonej mozliwosci poruszania sie przy Prezesie Urzedu Transportu
Kolejowego, w ramach ktérego wypracowywane sg rozwigzania majace na celu
maksymalne uproszczenie proceséw zwigzanych z odbywaniem podréiy kolejg przez
osoby z niepetnosprawnosciami.

3. Monitorowanie oraz analiza skarg i reklamacji w zakresie obstugi oséb

niepetnosprawnych i oséb o ograniczonej sprawnosci ruchowe;.

Podsumowanie
Normy jakosci obstugi ustanowione na 2017 rok zostaty zrealizowane.

W oparciu o wyniki badar ankietowych przeprowadzonych w 2017 roku dotyczacych
oceny cech jakosciowych ustug Swiadczonych przez Spétke ”Przewozy Regionalne”,
stwierdza sig, ze nastagpit wzrost poziomu zadowolenia pasazeréw z jakosci obstugi

w porédwnaniu do ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw w roku 2016.

Poziom realizacji norm jakosci w 2017 roku stat si¢ podstawg doskonalenia norm

jakosci obstugi w 2018 roku.
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Sprawozdanie z realizacji norm jakosci obstugi za rok 2018

SPIS TRESCI'
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1. Informacje i bilety

2. Punktualno$é pociggéw i ogdlne zasady dotyczace postepowania w przypadku zakiécen

w kursowaniu pociggow
3. Odwotania pociggow

4. Czysto$¢ taboru kolejowego (jako$¢ powietrza w wagonach, higiena urzadzen

sanitarnych itp.)

5. Badanie opinii klientéw

6. Obstuga skarg, zwroty optat i odszkodowania za nieprzestrzeganie norm jakosci ustug

7. Pomoc swiadczona osobom niepetnosprawnym oraz osobom o ograniczonej zdolnosci
ruchowej

PODSUMOWANIE

tytuly rozdziatbw zgodne z wykazem minimalnych norm jakosci obstugi, zawartym
w Zataczniku Il do rozporzqdzenia (WE) nr 1371/2007 Parlamentu Europejskiego i Rady
z dnia 23 paZdziernika 2007 r. dotyczqcego praw i obowiqzkow pasazeréw w ruchu kolejowym
(Dz. Urz. UE. L Nr 315, str.14 z p6in. zm.)



Sprawozdanie z realizacji norm jakosci obstugi za rok 2018

WSTEP

"Przewozy Regionalne” sp. z o0.0. wiasciciel marki POLREGIO jest licencjonowanym
przewoinikiem kolejowym w zakresie wykonywania przewozéw kolejowych oséb oraz udostepniania
pojazdow trakcyjnych. Funkcje przewoinika kolejowego realizuje na podstawie Certyfikatow
Bezpieczenstwa czg$¢ A i B, wydanych przez Prezesa Urzedu Transportu Kolejowego, potwierdzajacych
spefnienie wymogéw prawa europejskiego oraz krajowego w zakresie zapewnienia bezpieczenstwa
w transporcie kolejowym.

Spotka jest najwiekszym w Polsce przewoinikiem kolejowym, wykonujagcym przewozy
pasazerskie w ramach obowiazku stuzby publicznej. Naczelnym celem Spotki jest przewéz pasazeréw do
i ze szkot, uczelni, zakladéw pracy, osrodkéw kulturalnych oraz miejsc wypoczynku. Najwieksza grupe
klientéw stanowig uczniowie i studenci oraz osoby dojezdzajace do i z pracy. Kazdego dnia na tory
w catym kraju wyjezdia okoto 1800 pociggédw zamawianych i finansowanych przez samorzady
wojewddzkie. W ciggu 2018 roku z ustug POLREGIO skorzystato ponad 81 min pasazeréw. Udziat firmy
w rynku kolejowych przewozéw pasazerskich wynosi ponad 26%.”Przewozy Regionalne” sp. z o.0.
wspotpracuje réwniez z innymi przewoznikami w zakresie: wzajemnej sprzedazy biletéw, udzielania
biezacej informacji pasazerom oraz obstugi technicznej pojazdéw kolejowych.

W 2018 r. Spétka prowadzita sprzedaz ustug przewozowych poprzez:

e kasy wtasne,

¢ kasy agencyjne,

¢ kasy innych przewoinikéw — w oparciu 0 umowy zawarte z przewoznikami,

* automaty biletowe,

* sprzedaz internetowg (e-podréinik, biletyregionalne.pl, koleo.pl, Bilkom),

* saloniki prasowe Kolporter (z wykorzystaniem systemu internetowej sprzedazy E-PODROZNIK
BILETY),

* aplikacje mobilng SkyCash,

* wilasny system sprzedazy online mPOLREGIO wraz z aplikacjg mobilng na $rodowiska iOS i Android,

¢ sprzedaz konduktorska w pociggu.

Ponadto w 2018 roku Spdtka wdrozyta do stosowania oferte ,Wspdélny Bilet” (WB), stanowiaca
element realizacji zatozeh Strategii Rozwoju Transportu do 2020 roku, uwzgledniajgcej utworzenie
spojnego, zrownowazonego i przyjaznego uzytkownikowi systemu transportowego, obejmujacego
wspding taryfe przewozowa pasazerskich przewoinikéw kolejowych. Oferta WB umozliwia wydanie
jednego biletu, wedtug wspoéinej taryfy na przejazd pociggami kilku przewoZnikéw.

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.), przedsigbiorstwa 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 2018 r. zostaty wdrozone
uchwatyg Nr 563/2017 Zarzadu "Przewozy Regionalne” sp. z 0.0. zdnia 27 grudnia 2017 r. w sprawie
ustanowienia norm jakosci obsfugi na 2018 r. oraz udostepnione wszystkim pracownikom na
wewnetrznej stronie intranetowej Spoétki. Nadzér nad wdrazaniem i monitorowaniem przyjetych norm
jakosdci w 2018 r. sprawowat wtasciwy Cztonek Zarzadu wyznaczony przez Zarzad Spétki. Przyjete na
2018 rok wskazniki norm jakosci obstugi zostaly dochowane, co zostato przedstawione w niniejszym
sprawozdaniu.
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Sprawozdanie z realizacji norm jakosci obstugi za rok 2018

INFORMACIE | BILETY

1.1. Informacje

Norma jakosci (standard)

1. Informacje udostepniane pasaierom przed podrozq 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 podréza wynosi nie
wiecej niz 3 / na 1 min przewiezionych oséb.

. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw, dotyczacych udzielania informacji przed podréig

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 przystankdw osobowych, na ktérych znajdowaty sie aktualne informacje,

stanowi nie mniej niz 92% liczby wszystkich zweryfikowanych stacji i przystankdw osobowych na terenie
dziatania danej jednostki wykonawcze;j.

Zrédto danych do pomiaru i monitorowania

. Skargi i reklamacje, dotyczace udzielania informacji — dane pochodzace z dedykowanych aplikaciji.
. Statystyka przewozdéw pasazerskich — dane pochodzace z dedykowanej aplikacii.
. Raport z badania opinii pasazeréw.

Sprawozdania jednostek wykonawczych

Wynik pomiaru i monitorowania (osiagniety wskaznik)

1.

Liczba rozpatrzonych skarg i reklamacji dotyczacych udzielania informacji przed podréig wyniosta
1,58/ na 1 min przewiezionych oséb.

. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw, dotyczacych udzielania informacji przed podréig

na podstawie informacji zamieszczonych na stacjach i przystankach osobowych wyniosta 3,90 (w skali
ocen od 1 do 5).

. 99,44% zweryfikowanych stacji i przystankéw, na ktérych zgodnie z rozktadem jazdy zatrzymuja sie

pociagi Spotki byto wyposazonych w aktualne informacje.

Podjete / planowane dziatania doskonalgce:

1) zweryfikowano tres¢ informacji przekazywanych podréznym na stacjach i przystankach osobowych na

ktorych zatrzymujg sie pociagi Spoétki,

2) biezaca analiza dostepnosci materiatéw informacyjnych przekazywanych podréznym w gablotach

i ramkach przymykowych oraz stata weryfikacja ich aktualnosci.

1.2. Sprzedaz biletéw

Norma jakosci (standard)

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

2. Bilet jest wydany zgodnie ze wskazaniami pasazera.

Miernik {opis miary osiagniecia normy) i przyjety wskaznik

1. Liczba rozpatrzonych skarg i reklamacji dotyczacych dostepnosci sprzedazy biletéw wynosi nie wiecej niz

4 / na 1 min przewiezionych oséb.
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2. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw, 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 biletéw — dane pochodzace z dedykowanych
aplikacji.

2. Statystyka przewozéw pasazerskich — dane pochodzace z dedykowanej aplikacji,

3. Raport z badania opinii pasazerdw.

Wynik pomiaru i monitorowania (osiggniety wskaznik)

1. Liczba rozpatrzonych skarg i reklamacji dotyczacych dostepnosci sprzedaizy biletéw wyniosta
0,68/ na 1 min przewiezionych oséb.

2. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw, dotyczacych dostepnosci sprzedazy biletow,
wyniosta 4,19 (w skali ocen od 1 do 5).

3. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw, dotyczacych zgodnosci danych na wydanym bilecie
ze wskazaniami pasazera, wyniosta 4,43 (w skali ocen od 1 do 5).

Podjete / planowane dziatania doskonalace:

1) uruchomienie wtasnego systemu sprzedazy online mPOLREGIO wraz z aplikacja mobilng na $rodowiska
iOS i Android,

2) rozszerzenie sieci automatow biletowych o 6 nowych lokalizacji,

3) wymiéna terminali mobilnych uzywanych do odprawy podréinych na poktadzie pociagéw,

4) uruchomienie ptatnosci bezgotéwkowych za sprzedaz biletéw na pokiadzie pociagéw,

5) monitorowanie dostepnosci kanatéw sprzedazy biletéw, poziomu internetowej sprzedazy biletéw oraz
skarg i reklamacji dotyczacych nieprawidtowosci w wydawaniu biletow,

6) biezaca analiza dostepnosci gablot i ramek przymykowych z dostosowaniem wielkosci materiatéw
informacyjnych przekazywanych podréznym. Stata weryfikacja aktualnosci udostepnionych materiatéw.

2. PUNKTUALNOSC POCIAGOW ORAZ OGOLNE ZASADY POSTEPOWANIA W PRZYPADKU
ZAKEOCEN W KURSOWANIU POCIAGOW

2.1. Punktualnosé¢ pociggéw

Norma jakosci (standard)
1. Pociqgi uruchamiane przez Spétke sq punktuaine.

Miernik (opis miary osiagniecia normy) i przyjety wskainik

1. Liczba pociggéw opdinionych na odejsciu z winy Spétki stanowi nie wiecej niz 6% liczby pociggéw
uruchomionych przez Spotke.

2. Liczba pociggdw opdinionych na przybyciu z winy Spétki stanowi nie wiecej niz 8% liczby pociagéw
uruchomionych przez Spotke

3. Srednie opéznienie pociagdw z winy Spétki na uruchomieniu jest nie wieksze niz 18 minut.

4. Srednie opbznienie pociagéw z winy Spétki na przybyciu jest nie wieksze niz 24 minut.

S. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw, dotyczacych punktualnosci pociggéw, jest nie
nizsza niz 3,5 (w skali ocen od 1 do 5).
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6. Liczba rozpatrzonych skarg i reklamacji dotyczacych punktualnosci pociggédw wynosi nie wigcej niz
20/ na 1 min przewiezionych oséb.

Zrédto danych do pomiaru i monitorowania

1. Zestawienie punktualnos$ci pociggéw za 2018 rok.

2. Raport z badania opinii pasazeréw.

3. Skargi i reklamacje dotyczace punktualnosci pociggdéw — dane pochodzace z dedykowanych aplikacji.
4. Statystyka przewozdw pasazerskich — dane pochodzace z dedykowanej aplikaciji.

Wynik pomiaru i monitorowania (osiaggniety wskaznik)

1. Z tacznej liczby pociggdw uruchomionych przez Spéotke w 2018 roku zostato opéznionych na odejsciu
z winy Spotki 1,5 % pociggdw.

2. Z tacznej liczby pociggdw uruchomionych przez Spétke w 2018 roku zostato opdinionych na przybyciu
z winy Spotki 2,36% pociggow.

3. Srednie op6znienie pociggéw z winy Sp6tki na uruchomieniu w 2018 roku wyniosto 14 minut i 34 sek.

4. Srednie op6znienie pociagdw z winy Spétki na przybyciu w 2018 roku wyniosto 16 minut i 48 sek.

5. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw, dotyczaca punktualnosci pociagdw, wyniosta 4,13
(w skali ocen od 1 do 5).

6. Liczba rozpatrzonych skarg i reklamacji dotyczacych punktualnosci pociaggdw wyniosta 19,46 / na 1 min
przewiezionych oséb.

Podjete / planowane dziatania doskonalace:

1) monitorowanie punktualnosci kursowania pociaggéw poprzez rejestrowanie opdznien w raportach
eksploatacyjnych oraz analize przyczyn opdinien,

2) rejestrowanie wszystkich zdarzen eksploatacyjnych na sieci w celu podejmowania dziatan korygujacych,

3) nadzér nad pracy eksploatacyjng w kierunku poprawy punktualnosci kursowania pociaggéw, w tym
nadzér nad skomunikowaniami oraz podejmowanie dziatari zapobiegawczych,

4) monitorowanie i analiza skarg oraz reklamacji dot. opo6znien pociggow.

2.2. Ogélne zasady dotyczace postepowania w przypadku zaktécern w kursowaniu pociagéw

Norma jakosci (standard)
1. Informacja o zakiéceniach w kursowaniu pociggow jest przekazywana podréinym na stacjach,
na ktorych zgodnie z rozktadem jazdy zatrzymujq sie pociqgi Spotki.

2. Informacja o zakitéceniach w kursowaniu pociggéw jest przekazywana podréinym
w pociggach Spotki.

Miernik (opis miary osiagniecia normy) i przyjety wskaznik

1. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw, dotyczacych informacji na stacjach w przypadku
zaktécen w kursowaniu pociggéw (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 pociagach w przypadku
zaktécen w kursowaniu pociggdw, jest nie nizsza niz 3,0 (w skali ocen od 1 do 5).
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Zrédio danych do pomiaru i monitorowania
Raport z badania opinii pasazeréw.
Wynik pomiaru i monitorowania (osiggniety wskaznik)

1. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw, dotyczacych informacji na stacjach w przypadku
zaktécen w kursowaniu pociagéw, wyniosta 3,72 (w skali ocen od 1 do 5).

2. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw, dotyczacych informacji w pociggach w przypadku
zakidcen w kursowaniu pociggéw, wyniosta 3,83 (w skali ocen od 1 do 5).

Podjete / planowane dziatania doskonalace:
W ramach cyklicznych pouczen okresowych z druzynami konduktorskimi omawiane sg zasady udzielania

informacji pasazerom w pociggu w przypadku zaktécen w kursowaniu pociggdéw - praca ciagla.

3. ODWOLANIA POCIAGOW
Norma jakosci (standard)

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

1. Liczba pociggdw odwotanych stanowi nie wiecej niz 3% pociggdw uruchamianych zgodnie
z obowigzujgcym rozktadem jazdy w 2018 roku.

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

Zrédto danych do pomiaru i monitorowania

1. Zestawienie liczby odwotanych pociagéw za rok 2018.
2. Raport z badania opinii pasazeréw.

Wynik pomiaru i monitorowania (osiagniety wskaznik)

1. W 2018 roku zostato odwotanych 0,84% liczby pociaggéw uruchomionych zgodnie z obowigzujacym
rozktadem jazdy.

2. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw, dotyczacych odwotania pociggéw, wyniosta
3,81 (w skali ocen od 1 do 5).

Podjete/ planowane dziatania doskonalace:

1) stale monitorowanie poziomu odwotlan pociagdw poprzez rejestrowanie odwofarn w raportach
eksploatacyjnych oraz analize przyczyn ich powstawania,
2) monitorowanie i analiza skarg oraz reklamacji dot. odwotann pociggéw.
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4. CzYSTOSC TABORU KOLEJOWEGO (JAKOSC POWIETRZA W WAGONACH, HIGIENA URZADZEN
SANITARNYCH ITP.)

Norma jakosci (standard)

1. Spétka zapewnia czystosé, jakos¢ powietrza oraz higiene urzqdzen sanitarnych
w uruchamianych pociggach.

Miernik (opis miary osiggniecia normy) i przyjety wskaznik

1. Liczba rozpatrzonych skarg i reklamacji dotyczacych czystosci w pociggu i czystosci toalet wynosi nie
wiecej niz 5 / na 1 min przewiezionych oséb.

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

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

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

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

Zrédto danych do pomiaru i monitorowania

1. Skargi i reklamacje dotyczace czystosci w pociggu i czystosci toalet - dane pochodzace z dedykowanych
aplikaciji.

2. Statystyka przewozow pasazerskich - dane pochodzace z dedykowane) aplikaciji.

3. Raport z badania opinii pasazerow.

4, Kontrole czystosci pociagow.

Wynik pomiaru i monitorowania (osiagniety wskaznik)

1. Liczba rozpatrzonych skarg i reklamacji dotyczacych czystosci w pociggu i czystosci toalet wyniosta
0,22 / na 1 min przewiezionych oséb.

2. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazerow, dotyczacych czystosci w pociagu
i czystosci toalet, wyniosta 3,98.

3. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw, dotyczacych temperatury w pociagu, wyniosta
3,96 (w skali ocen od 1 do 5).

4. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasaieréw, dotyczacych zapachu w pociagu wyniosta
3,90 (w skali ocen od 1 do 5).

5. 98,05% wszystkich pociggéw skontrolowanych na stacji poczatkowej zgodnie z harmonogramem
okreslonym przez Spotke, byto czystych i wyposazonych w srodki higieniczno-sanitarne.

Podjete / planowane dziatania doskonalgce:

State monitorowanie poziomu czystosci poprzez kontrole i audyty na wszystkich poziomach zarzadzania.



Sprawozdanie z realizacji norm jakosci obsfugi za rok 2018

5. BADANIE OPINII KLIENTOW

Norma jakosci (standard)
1. Badania opinii pasazerow sq przeprowadzane co najmniej raz w roku.
Miernik (opis miary osiggniecia normy) i przyjety wskaznik
1. Badaniem opinii pasazeréw objetych jest co najmniej 30% pociagdéw.
2. Uzyskanie co najmniej 50 poprawnie wypetnionych ankiet z kazdego badanego pociggu.
Zrédto danych do pomiaru i monitorowania
1. Zebrane i poprawnie wypetnione ankiety z badania opinii pasazerow.
Wynik pomiaru i monitorowania (osiggniety wskaznik)

1. Badanie jakosci Swiadczonych ustug zostato przeprowadzone w okresie od 7 do 20 maja 2018 r.
w 30% uruchamianych pociggow.
2. Uzyskano srednio 52 poprawnie wypetnione ankiety z badanego pociagu.

6. OBStUGA SKARG, ZWROTY OPIAT | ODSZKODOWANIA ZA NIEPRZESTRZEGANIE NORM
JAKOSCI USLUG

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 25 dni.

2. Liczba zweryfikowanych stacji i przystankéw osobowych, na ktérych zgodnie z rozktadem jazdy
zatrzymywaly sie pociagi Spétki znajdowaly sie aktualne informacje o procedurze sktadania skarg
i reklamacji, stanowi nie mniej niz 93% liczby wszystkich zweryfikowanych stacji i przystankéw
osobowych na terenie dziatania danej jednostki wykonawcze;j.

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

Zrédto danych do pomiaru i monitorowania

1. Dane dotyczace skarg i reklamacji pozyskane z dedykowanych aplikacji.
2. Sprawozdania jednostek wykonawczych.
3. Raport z badania opinii pasazeréw.

Wynik pomiaru i monitorowania (osiggniety wskaznik)

1. Sredni czas rozpatrywania skarg i reklamacji w Spétce wynidst 23,40 dnia.

2. 99,44% zweryfikowanych stacji i przystankdw osobowych, na ktérych zgodnie z rozktadem jazdy
zatrzymywaty sie pociagi Spotki byto wyposazonych w aktualne informacje o procedurze sktadania skarg
i reklamacji.

3. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw dotyczacych dostepnosci informacji o procedurze
sktadania skarg i reklamacji wyniosta 3,74 (w skali ocen od 1 do 5).
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Zestawienie liczby skarg i reklamacji rozpatrzonych przez Spétke w 2018 roku
oraz wyptaconych rekompensat/ odszkodowan

Tabela nr6.1
Rok 2018 Reklamacje Skargi Razem
Liczba spraw rozpatrzonych przez Spétke, 11921 1443 13364
w tym wg kategorii spraw:
dot. punktualnosci i opdZnien 1245 335 1580
dot. czystosci i utrzymania taboru 12 129 141
Hotss - :
o pozn‘omu bezpieczenstwa 8 18 26
osobistego
dot. k i Ob-
0 res'pe towania pra\llv‘oso‘ 9 13 22
z niepetnosprawnosciami
Liczb t h na korzy$¢ pasaz
iczba tspraw rozpa rzoln\./c na korzy$¢ pasazera 9268 9268
(uznanie petne lub czesciowe)
Suma wyptaconych rekompensat / odszkodowan
(bez zwrot'éw naleinotéc‘i wyptaconych w t‘rybie 42480 24 42480 2t
reklamacyjnym za czesciowo lub catkowicie
niewykorzystane bilety)

Podjete / planowane dziatania doskonalgce:

Podejmowanie dziatan w celu doskonalenia funkcjonalnosci Informatycznego Systemu Obstugi Skarg,
Whnioskéw i Reklamaciji w Spotce.

7. POMOC SWIADCZONA OSOBOM NIEPELNOSPRAWNYM | OSOBOM O OGRANICZONE)
ZDOLNOSCI RUCHOWE)

Norma jakosci (standard)

1. W pociqgu przystosowanym do obstugi oséb 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.

2. Spétka na stacjach i przystankach osobowych udostepnia informacje o dostepnosci pomocy
udzielanej osobom niepetnosprawnym oraz osobom o ograniczonej sprawnosci ruchowej.

Miernik (opis miary osiggniecia normy) i przyjety wskaznik

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

2. Liczba zweryfikowanych stacji i przystankéw osobowych, na ktérych zgodnie z rozktadem jazdy
zatrzymywaty sie pociggi Spotki, znajdowaty sie aktualne informacje oraz numery telefonéw dotyczace
udzielania pomocy osobom niepetnosprawnym oraz osobom o ograniczonej sprawnosci ruchowej
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stanowi nie mniej niz 93% liczby wszystkich zweryfikowanych stacji i przystankéw osobowych na
terenie dziatania danejjednostki wykonawcze;.

Zrédto danych do pomiaru i monitorowania
Sprawozdania jednostek wykonawczych.
Wynik pomiaru i monitorowania (osiagniety wskainik)

1. Zrealizowano 99,90% przyjetych zgloszer o udzielenie pomocy osobom niepetnosprawnym oraz osobom
0 ograniczonej sprawnosci ruchowej, dotyczacych Spétki.

2. 99,44% zweryfikowanych stacji i przystankéw, na ktdérych zgodnie z rozktadem jazdy zatrzymuja sie
pociagi Spotki, byto wyposazonych w aktualne informacje oraz numery telefonéw, dotyczace udzielania
pomocy osobom niepetnosprawnym i osobom o ograniczonej sprawnosci ruchowe;j.

Podjete / planowane dziatania doskonalace:

W 2018 r. w Spéice kontynuowane byly dziatania zmierzajace do dalszej poprawy obstugi oséb
z niepetnosprawnoscia oraz oséb o ograniczonej mozliwosci poruszania sig. Wéréd realizowanych zadar
wymienié nalezy:

1) omawianie zagadnieri zwigzanych z przejazdem oséb z niepetnosprawnoscia, wsparciem udzielanym
osobom z niepetnosprawnoscia i osobom o ograniczonej sprawnosici ruchowej podczas pouczen
okresowych — procedury, regulamin,

2) udziat Spotki w Zespole zadaniowym ds. 0séb o ograniczonej mozliwosci poruszania sie dziatajgcego
przy UTK,

3) regularne monitorowanie zgtoszer dotyczacych przejazdu os6b z niepetnosprawnoscig, identyfikowanie
przypadkdw wymagajacych szczegélnej uwagi i ich monitoring z poziomu Centrali Spétki, w celu
zapewnienia mozliwie najlepszej ustugi, $cista wspdtpraca z innymi przewoznikami w przypadku
przejazdéw taczonych,

4) staty monitoring parametréw jakosciowych w zakresie obstugi 0s6b z niepetnosprawnoscia w ramach
procedur Systemu Zarzqdzania Jakosciq,

5) monitoring strony internetowej w zakresie informacji dedykowanych osobom z niepetnosprawnosciy;

6) planowane uruchomienie dedykowanej podstrony dla 0s6b z niepetnosprawnosciami,

7) planowane wdrozenie formularza umotzliwiajgcego zglaszanie przejazdu za posrednictwem urzgdzen
mobilnych.

PODSUMOWANIE

Normy jakosci obstugi ustanowione na 2018 rok zostaty zrealizowane. Poziom realizacji norm jakosci
w 2018 roku stat sie podstawa doskonalenia norm jakosci obstugi w 2019 roku.

A
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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.
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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



z
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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.
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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)
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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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Sprawozdanie z realizacji norm jakosci obstugi
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1.

INFORMACIE | BILETY

1.1. Dostarczanie informacji podczas podrozy

1.2. Sposob udzielania informacji na stacjach

1.3. Sposéb dostarczania informacji o rozktadzie jazdy, taryfach i numerach peronow
1.4. Kanaty sprzedaiy biletow

1.5. Obecno$é na stacjach pracownikéw udzielajacych informacji i sprzedajacych bilety
1.6. Sposéb udzielania informacji osobom 2z niepetnosprawnoscia i osobom

o ograniczonej mozliwosci poruszania sie

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

2.1. Opéinienia

2.2. Zaktdcenia w kursowaniu pociaggow

ODWOLANIA POCIAGOW

CzYSTOSE TABORU KOLEJOWEGO (JAKOSC POWIETRZA W WAGONACH, HIGIENA URZADZEN
SANITARNYCH itp.)
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BADANIE OPINII KLIENTOW

OBStUGA SKARG, ZWROTY OPtAT | ODSZKODOWANIA ZA NIEPRZESTRZEGANIE NORM
JAKOSC! UStUG

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

6.2. Stosowane procedury
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6.4. Zamierzenia w zakresie poprawy sytuacji
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7.1. Stosowane procedury

7.2 Liczba osdb ktére skorzystaty z pomocy

PODSUMOWANIE




Sprawozdanie z realizacji norm jakosci obstugi

WSTEP

Zgodnie z art. 28 rozporzqdzenia (WE) nr 1371/2007 Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia
23 paidziernika 2007 r. dotyczqcego praw i obowiqzkow pasazeréow w ruchu kolejowym (Dz. Urz. UE.
L Nr 315, str. 14 z p6in. zm.), przedsiebiorstwa kolejowe zobowigzane sg do okreslenia norm jakosci

obstugi w potaczeniach, ktérych minimalny zakres obejmuje pozycje wymienione w zataczniku Ill.

POLREGIO sp. z o. o., wypeiniajac obowigzek wynikajacy z powyiszego rozporzadzenia,
ustanowita w kazdym z obowigzkowych obszardw normy jakosci obstugi (cele jakosci), okreslita ich
mierzalne wskazniki oraz metody pomiaru i monitorowania (mierniki i zrodta danych).

Normy jakosci obstugi na 2020 r. zostaly wdrozone uchwatg Zarzagdu Spotki Nr 3/2020 z dnia

8 stycznia 2020 r. z pdzn. zm.

Niniejsze Sprawozdanie z realizacji norm jakosci obstugi za rok 2020 zostato sporzadzone na
podstawie wynikow monitorowania ustanowionych norm jakosci, obejmuje wszystkie obszary
wymienione w zafaczniku Il do rozporzadzenia (WE) nr 1371/2007, zawiera przyjete normy jakosci oraz

wynik pomiaru (osiggniete wskazniki).



Sprawozdanie z realizacji norm jakosci obstugi .. 2020

1.

INFORMACIE | BILETY
1.1. Dostarczanie informacji podczas podrozy

Informacje prezentowane byly w taborze za posrednictwem:
1) piktograméw informacyjnych i nawigacyjnych dot. poruszania sie w obrebie pojazdu kolejowego,

2) plakatéw informacyjnych z infografika,

3) plakatéw zawierajacych przepisy porzagdkowe obowigzujace na poktadzie pociggu,

4) monitoréow LCD, w ktdre wyposazona jest cze$¢ taboru Spdtki, stuzacych do wyswietlania
informacji handlowych i ofert specjalnych oraz informacji zwigzanych z bezpieczenstwem
w podrdzy (np. zasady zachowania w zwigzku z pandemig COVID-19),

5) systemdw megafonowej sieci rozgtoszeniowej, w ktore wyposazona jest czes¢ taboru Spétki,
stuzacych do przekazywania komunikatow dla podrdinych,

6) tablic kierunkowych/ relacyjnych zawierajacych informacje dotyczace numeru pociggu, nazwy
pociggu, o ile taka wystepuje i trasy przejazdu, w tym stacji poczatkowej, stacji posrednich,
przystankow oraz stacji koricowej biegu pociagu,

7) druzyn konduktorskich, ktére udzielajg bezposrednio informaciji o wszelkich kwestiach zwigzanych
Z podréig, dotyczacych w szczegdlnosci: ustug swiadczonych w pociggu, nastepnej stacji,
opdinien, mozliwosci kontynuowania podrdzy z przesiadkg innym pociggiem w zaleznosci od
wielkosci opoinienia, przerw w ruchu, zdarzen i innych zdarzen losowych, kwestii
bezpieczenstwa i ochrony.

1.2. Sposadb udzielania informacji na stacjach

Informacje na stacjach prezentowane byly:

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

2) za posrednictwem systemu informacji wizualnej i gtosowej bedacej w gestii zarzadcy
infrastruktury w zakresie przyjazdu i odjazdu pociggu, numeru pociggu i peronu oraz
ewentualnych opdinien pociagu,

3) przez pracownikéw kas biletowych.

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

Informacje o rozktadzie jazdy i taryfach POLREGIO sp. z o0.0. dostarczata pasazerom przed
rozpoczeciem podrozy, w czasie podrdzy oraz w czasie przerw w podrdzy (przesiadanie):
1)} na wszystkich stacjach i przystankach osobowych, na ktérych zatrzymuja sie pociagi POLREGIO,

na plakatach umieszczonych w dedykowanych gablotach, tablicach $wietlnych oraz za
posrednictwem urzadzen nagtasniajacych,

2) w kasach biletowych, prowadzgcych sprzedaz biletéw na pociagi Spotki,

3) w pociagach - informacja udzielana na Z2yczenie pasazera przez pracownikéw druzyn
konduktorskich,

4) na stronie internetowej www.polregio.pl,

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

Informacje o numerach perondw, przy ktérych zatrzymywaly sie pociagi Spétki, udostepniane
byty przez zarzadce infrastruktury na plakatowych wersjach rozktadu jazdy pociggdéw, na tablicach
swietlnych oraz przekazywane za posrednictwem megafondw i na stronie www.portal pasazera.pl.
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1.4. Kanaty sprzedazy biletow

W 2020 r. Spotka prowadzita sprzedaz ustug przewozowych poprzez:

kasy biletowe (wtasne, agencyjne, innych przewoznikow)

sprzedai konduktorska w pociggu

automaty biletowe zlokalizowane na dworcach i stacjach kolejowych

automaty biletowe w pojazdach

sprzedaz internetowg w oparciu o platformy Partnerow zewnetrznych

wiasny system sprzedazy online mPOLREGIO wraz z aplikacjg mobilng

saloniki prasowe Kolporter

aplikacje mobilng (Partner zewnetrzny)

1.5. Obecnos¢ na stacjach pracownikow udzielajacych informacji i sprzedajacych bilety
Pasazerowie Spétki mieli mozliwos¢ uzyskania informacji i zakupu biletu w 629 kasach biletowych,
znajdujacych sie na stacjach i dworcach kolejowych na terenie catego kraju.

1.6. Sposéb udzielania informacji osobom z niepelnosprawnoscia i osobom o ograniczonej
mozliwosci poruszania sie

W trosce o wygode i bezpieczenstwo osdb z ograniczong mobilnoscig, POLREGIO sp. z 0. 0. uruchomita

nowoczesng platforme internetowg Podrdz bez barier, na ktorej znajduja sie wszystkie niezbedne informacje

dotyczace rozkfadu jazdy oraz uzyskania asysty podczas przejazdu pociggiem.

Innowacyjna i przetomowa na polskim rynku transportowym autorska platforma, w jednym miejscu zbiera

wszystkie przydatne informacje, utatwiajgce osobom z niepetnosprawnoscig i oscbom o ograniczonej

mobilnosci planowanie podrézy pociggiem z dodatkowg mozliwoscig zamdwienia asysty. Platforma umozliwia

sprawdzenie dostepnosci asysty i udogodnien w obrebie stacji kolejowej i dworca kolejowego.

Dzieki pofaczeniu e-formularza z rozktadem jazdy pociggéw moiliwe jest wyszukanie najdogodniejszego

potaczenia obstugiwanego przez POLREGIO z zamdwieniem asysty w jednym kroku. Caty proces dokonywany

jest na stronie gtownej www.polregio.pl w zakfadce Podréz bez barier, bez koniecznosci rejestracji.

W obszarze INFORMACIJE | BILETY przyjeto normy jakosci:

1. Informacje udostepniane pasazerom przed podréig na stacjach i przystankach osobowych
sq 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 biletéw.

Wynik pomiaru (osiggniete wskazniki):

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

2. 97,99% zweryfikowanych stacji i przystankéw, na ktorych zgodnie z rozktadem jazdy zatrzymuja sie
pociagi Spotki byto wyposazonych w aktualne informacije.

3. Liczba rozpatrzonych skarg i reklamacji dotyczacych dostepnosci sprzedazy biletdow wyniosta
0,29/ na 1 min przewiezionych oséb.

Przyjete normy jakosci zostaly zrealizowane.
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2. PUNKTUALNOSC POCIAGOW | OGOLNE ZASADY DOTYCZACE POSTEPOWANIA W PRZYPADKU
ZAKtOCEN W KURSOWANIU POCIAGOW
2.1. Opéinienia
Odjazdy i przyjazdy pociggdéw Spotki POLREGIO odbywajg sie wg rozktadu jazdy.
Pocigg, ktdry odjechat ze stacji poczgtkowej od jednej minuty po rozktadowym odjeidzie jest
traktowany jako pociag opdzniony z uruchomienia.
Pociag, ktéry przyjechat do stacji koncowej (docelowej) pdzniej, niz pie¢ minut po czasie wskazanym
w rozktadzie jazdy, traktowany jest jako pociagg opozniony na przybyciu.
Opdznienia za rok 2020 z rozbiciem na kategorie pociaggdw przedstawia tabela nr 1.
Tabela nr 1: Regularno$é pociggow POLREGIO sp. z 0. 0. w roku 2020 (ogétem)
-§ -§ % opc')i.nier'\ pociggéw w
Kategoria poc. ° S © % < 5 ° % przedziatach czasowych % utraconych
g 3 §_ g | gosg | 9960 'do 120'i | skomunikowart
2 b 119 powyzej
1 2 3 4 5 6 7 8 9
miedzynarodowe 11,06% | 88,94% | 9,46% | 90,54% | 9,29% 0,14% 0,03% 20,71%
miedzywojewddzkie 5,73% | 94,27% | 7,45% | 92,55% | 7,04% 0,33% 0,08% 2,69%
wojewddzkie 4,37% | 95,63% | 4,22% | 95,78% | 4,03% 0,15% 0,03% 5,00%

2.2. Zaktocenia w kursowaniu pociggoéw

Zasady postepowania w przypadku wystapienia zakiécen w kursowaniu pociggéw w Spoice regulujg:

1) Procesy i procedury Systemu Zarzadzania Bezpieczeristwem (SMS) POLREGIO sp. z 0.0., dotyczace zasad
postepowania w przypadku zakldcen procesu przewozowego, zarzadzania sytuacjg kryzysowa, zapew-
nienia sprawnosci przewozow w warunkach zimowych oraz zarzadzania zdarzeniamiiwydarzeniami,

2) porozumienia z przewozinikami pasazerskimi w zakresie wzajemnego honorowania biletéw i przewozu
pasazeréw w sytuacjach awaryjnych, w szczegdlnosci w razie przerwy w ruchu, Scisle okreslonych przy-
padkdw nieplanowanego zatrzymania pociggu czy utraty potaczenia przewidzianego w rozkfadzie jazdy,

3) regulaminy zarzadcéw infrastruktury kolejowej, ktore okreslajg zasady monitorowania biezacej
pracy eksploatacyjno-przewozowej i postepowania w czasie zaistnienia zagrozen, sytuacji
kryzysowych i innych wydarzen na liniach kolejowych danego zarzadcy.

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

1. Pociagi uruchamiane przez Spétke sg punktualne.

2. Informacja o zaktdceniach w kursowaniu pociggdw jest przekazywana podréznym w pociggach Spétki.

Wynik pomiaru (osiggniete wskainiki):

1. Z tacznej liczby pociggdw uruchomionych przez Spétke zostalo opdinionych na odejsciu z winy
Spotki 1,06 % pociggow.

2. Z tacznej liczby pociggéw uruchomionych przez Spotke zostato opdznionych na przybyciu z winy
Spotki 1,51 % pociagow.

3. Srednie opdznienie pociggdw z winy Spétki na uruchomieniu wyniosto 15 min. 22 sek.

4. Srednie op6znienie pociagéw z winy Spétki na przybyciu wyniosto 18 min. 32 sek.

5. Liczba rozpatrzonych skarg i reklamacji dotyczacych punktualnosci pociggdw wyniosta 15,84/ na 1 min
przewiezionych oséb.

Przyjete normy jakosci zostaty zrealizowane.
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ODWOLANIA POCIAGOW

W obszarze ODWOLANIA POCIAGOW przyjeto norme jakosci:
Odwotania pociggow uruchamianych przez Spoétke nie wystepuja.
Wynik pomiaru (osiggniety wskaznik):

Zostato odwotanych 2,03 % liczby pociggéw uruchomionych zgodnie z obowigzujgcym rozktadem
jazdy (bez pociggéw odwotanych z powodu COVID-19).

Przyjeta norma jakosci zostata zrealizowana.

CZvSTOSC TABORU KOLEJOWEGO (JAKOSC POWIETRZA W WAGONACH, HIGIENA URZADZEN
SANITARNYCH itp.)

4.1. Czestotliwos¢ czyszczenia

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

Czestotliwosé czyszczenia jest uzaleiniona od rodzaju wykonywanego poziomu utrzymania

w czystosci, tzw. PUC. W ramach zawartych umdw realizowanych jest osiem pozioméw utrzymania

w czystosci (PUC), co obrazuje tabela nr 2:

Tabela nr 2: Czyszczenia taboru POLREGIO sp. z 0. 0. w roku 2020

biezgce utrzymanie w przypadkach braku . . . .
P . . w przerwie miedzy kursami pociggu lub na
PUC1 | mozliwosci wykonania czyszczenia o szerszym ., L . .
. stacji posredniej na drodze przebiegu pociggu
zakresie
usuwanie biezacych zabrudzen i utrzymywanie
PUC2 | 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
PUCS | usuwanie graffti jako df)datkowa ustuga w przypadku stwierdzenia
graffiti na zewnatrz/ wewnatrz taboru
biezace czynnosci higieniczno-sanitarne W przerwne r,medzy' kursami pociagu n?
. - . stacjach, na ktérych nie ma punktu czyszczen
PUC6 | niezbedne do zapewnienia nalezytego .
- albo w przypadku braku czasu na zjazd na
komfortu podrézy ,
punkt czyszczen
PUC7 | czyszczenie lokomotyw na podstawie zamowienia
PUC ) ]
EXTRA najszerszy kompleksowy zakres czyszczenia | na podstawie zamowienia

Wszystkie poziomy utrzymania obejmujg $cisle okreslone czynnosci na zewnatrz i wewnatrz

eksploatowanego taboru osobowego, z wyjatkiem PUC3 (czyszczenie zewnetrzne taboru) oraz
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PUC7, ktéry dotyczy lokomotyw. W ramach realizacji czyszczen PUC1, PUC2, PUC4, PUC6, PUC
EXTRA zlecane sa réwniez dodatkowo, w zaleznosci od potrzeb, czynnosci wodowania taboru
oraz oprdzniania i ptukania zbiornikéw z zamknietym obiegiem WC.

4.2. Wyniki pomiardw jakosci powietrza

W chwili obecnej 58,7 % eksploatowanych przez POLREGIO sp. z 0. 0. pojazdow jest
wyposazonych w klimatyzacje. Zasadniczym elementem majacym wplyw na jakosé powietrza
i utrzymanie odpowiedniej temperatury w pojazdach wyposazonych w klimatyzacje maja filtry
powietrza. Filtry poddawane sg regularnym przegladom w okreslonych cyklach kontrolnych,
w wyniku ktérych podlegajg wymianie lub czyszczeniu zgodnie z Dokumentacjg Systemu
Utrzymania oraz zaleceniami producenta urzadzen klimatyzacyjnych.

4.3. Dostepnosc toalet

Eksploatowane przez POLREGIO sp. z 0. 0. wagony, elektryczne zespoty trakcyjne i autobusy
szynowe wyposazone sa, w zaleznosci od rodzaju pojazdu, w jedng lub dwie toalety.

POLREGIO sp. z 0. 0. eksploatuje tabor z zamknietym obiegiem WC w ilosci 61,1 % w stosunku
do ogdlnego ilostanu pojazdow.

Tabor kolejowy eksploatowany przez Spoétke posiada kabiny WC przystosowane dia oséb
z niepetnosprawnoscig i os6b o ograniczonej mozliwosci poruszania sie w ilosci 68,1 %
w stosunku do ogdlinego ilostanu pojazddow.

W obszarze CZYSTOSC TABORU KOLEJOWEGO (JAKOSC POWIETRZA W WAGONACH, HIGIENA
URZADZEN SANITARNYCH ITP.) przyjeto norme jakosci:

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

Wynik pomiaru (osiagniete wskazniki):

1. Liczba rozpatrzonych skarg i reklamacji dotyczacych czystosci w pociggu i czystosci toalet
wyniosta 0,34/ na 1 min przewiezionych osdb.

2. 99,63 % wszystkich pociggéw skontrolowanych na stacji poczatkowej zgodnie z harmonogramem

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

Przyjeta norma jakosci zostata zrealizowana.

BADANIE OPINIl KLIENTOW
W obszarze BADANIE OPINII KLIENTOW przyjeto norme jakosci:

Badania opinii pasazeréw sg przeprowadzane co najmniej raz w roku.

Wynik pomiaru (osiaggniete wskazniki):

Pandemia COVID-19, ktdra pojawita sie na poczatku 2020 r. oraz ogtoszony w kraju stan epidemii
i uzasadnione zarzgdzenia wtadz publicznych, majace na celu powstrzymanie rozprzestrzeniania
sie epidemii przeszkodzity w przeprowadzeniu przez Spdtke badania opinii klientéw
w planowanym zakresie. W zwigzku z powyiszym zostalo one wykonane jedynie
w okoto 7% pociagdéw przewidzianych do badan. Powyisza préba okazata sie niewystarczajaca,
aby jej wyniki przyja¢ do oceny stopnia osiggniecia wskaznikdw norm jakosci w skali Spotki
w 2020 r., dla ktérych jednym z przyjetych miernikéw sg wyniki badan opinii podréznych.
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6.

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

6.1. Udzielanie informacji pasazerom o ich prawach i obowigzkach wynikajacych z rozporzadzenia

6.2.

(WE) nr 1371/2007 przy sprzedazy biletow

Zgodnie z art 29 rozporzadzenia (WE) nr 1371/2007 przy sprzedazy biletow Spétka informuje
podréznych o przystugujgcych im prawach w postaci:
1) streszczenia przepisow rozporzadzenia - informacji Prawa i obowiqgzki podrdinych,
zamieszczone;j:
a) na stacjach, na ktdérych zgodnie z rozktadem jazdy zatrzymujg sie pociaggi Spoétki,
b) na stronie internetowej www.polregio.pl, w zaktadce: Dla podréznych,

2} plakatu informacyjnego z infografika w pociggach Spoétki, zawierajacego 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),
Ponadto na odwrocie biletow, wydawanych w kasie biletowej POLREGIO, w automacie
biletowym lub u konduktora z terminala mobilnego znajduje sie informacja, ze bilet
podlega rozporzadzeniu (WE) nr 1371/2007 a informacje dot. praw i obowigzkow
pasazerow sg dostepne na stronie internetowej wtasciwego przewoinika oraz na stronie
internetowej UTK www.pasazer.info.pl.

Stosowane procedury

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

procedurg reklamacji, skarg i wnioskéw Systemu Zarzadzania Jakoscig (SZJ), ktére regulujg

sposob postepowania na zasadach okreslonych w przepisach prawa, w szczegdélnosci:

1) rozporzadzeniu (WE) nr 1371/2007,

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

3) 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 2020

liczba spraw otrzymanych przez Spotke z uwzglednieniem spraw

przekazanych innym podmiotom 20289 1486} 21775
:Zi:; osr;i)ir:w rozpatrzonych przez Spétke, w tym wedtug ponizszych e R
- opdinienia 1183 49 1232
- odwotania pociggéw 473 14 487

- komfort podrézy 54 174 228

- bezpieczenstwo 9 32 41

- jakosc¢ obstugi 47 340 387

- inne 2227 557 | 2784
odwotania od wezwan do zapfaty tytulem braku waznego biletu na przejazd 156 X 156
odwotania od wezwan do zaplaty tytutem nieposiadania uprawnien do ulgi 203 X 203
zwrot naleznosci za niewykorzystane bilety 14 427 X 14 427
liczba reklamacji rozpatrzonych na korzy$¢ pasazera 14 167 x |14 167

*niektére sprawy dotyczyty wiecej niz jednej kategorii
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W obszarze OBStUGA SKARG, ZWROTY OPtAT | ODSZKODOWANIA ZA NIEPRZESTRZEGANIE
NORM JAKOSCI USLUG przyjeto normy jakosci:

1. Spotka rozpatruje skargi i reklamacje zgodnie z zasadami okreslonymi w Regulaminie przewozu (RPR).
2. Spétka udostepnia informacje o procedurze sktadania skarg i reklamaciji.

Wynik pomiaru (osiagniete wskazniki):
Sredni czas rozpatrywania skarg i reklamacji w Spotce dot. niewtasciwie wykonanej umowy
przewozu wyniost 28 dni.

Przyjeta norma jakosci zostata zrealizowana.

6.4 Zamierzenia w zakresie poprawy sytuaciji:

1) biezacy nadzér nad prawidtowym procedowaniem skarg i reklamacji w Spéice, monitorowanie
nieprawidlowosci zglaszanych przez pasazerdw oraz podejmowanie dziatan doskonalgcych
w nadzorowanym obszarze przez wiascicieli proceséw na zasadach okreslonych procedurg
reklamacji, skarg i wnioskow SZJ,

2) monitorowanie i okresowe raportowanie do Zarzgdu Spétki stopnia osiggniecia wskaznikéw norm
jakosci obstugi na zasadach okreslonych w procedurze zarzadzania normami jakosci obstugi SZJ,

3) sukcesywne doskonalenie obiegu skarg i reklamacji w Spétce celem poprawy terminowosci
ich rozpatrywania poprzez doskonalenie:
a} funkcjonalnosci aplikacji do obstugi skarg i reklamacji,
b) funkcjonalnoici e-formularza do sktadania skarg i reklamacji,
c) procedury reklamacji, skarg i wnioskow SZJ.

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

7.1. Stosowane procedury

W Spotce obowiagzuje procedura Systemu Zarzadzania Jakoscig (SZJ) regulujaca zasady obstugi osob
z niepetnosprawnoscig i 0s6b o ograniczonej mozliwosci poruszania sie oraz procesy zwigzane
z przyjmowaniem zgtoszenn dotyczacych zamawiania asysty i udzielania pomocy podczas podrézy
we wszystkich jednostkach wykonawczych.

7.2. Liczba osob ktére skorzystaly z pomocy

W 2020 r. udzielono pomocy 2 405 osobom.

W obszarze POMOC SWIADCZONA OSOBOM Z NIEPEENOSPRAWNOSCIA | OSOBOM
O OGRANICZONEJ MOZLIWOSCI PORUSZANIA SIE przyjeto norme jakosci:

W pociggu przystosowanym do obstugi osob 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 (osiggniete wskazniki):

Zrealizowano 99,76% przyjetych zgloszen o udzielenie pomocy osobom z niepetnosprawnoscig
oraz osobom o ograniczonej mozliwosci poruszania sie, dotyczacych Spotki.

Przyjeta norma jakosci zostata zrealizowana.
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PODSUMOWANIE

Normy jakosci obstugi na 2020 rok, wdrozone uchwata Zarzadu Spotki Nr 3/2020 z dnia 8 stycznia 2020 r.
zostaly zrealizowane. Wyjatkiem jest obszar Badania opinii klientéw, w ktérym z uwagi na pandemie
COVID-19, badanie zostato wykonane w ograniczonym zakresie.

Normy przyjete na 2020 r. staly sie podstawa doskonalenia norm jakosci obstugi na 2021 r.
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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

7
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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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WSTEP

Zgodnie z art. 28 rozporzqdzenia (WE) nr 1371/2007 Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia
23 pazdziernika 2007 r. dotyczgcego praw i obowiqgzkow pasazerow w ruchu kolejowym (Dz. Urz. UE. L
Nr 315, str. 14 z pdin. zm.), przedsiebiorstwa kolejowe zobowigzane s3 do okreslenia norm jakosci
obstugi w potgczeniach, ktorych minimalny zakres obejmuje pozycje wymienione w zataczniku IlI.

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

Normy jakosci obstugi na 2022 rok zostaty wdrozone uchwatg Zarzadu Spétki nr 23/2022 z dnia
26 stycznia 2022 r.

Niniejsze Sprawozdanie z realizacji norm jakosci obstugi zostato sporzadzone na podstawie
wynikow monitorowania, w oparciu o wytyczne EUAR Rail Service Quality standards and reports
publication procedure and contents oraz Prezesa UTK i zawiera opis norm jakosci, przyjetych w kazdym
obszarze oraz wynik pomiaru (poziom osiggniecia wskaznikéw).
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1. INFORMACIE | BILETY
1.1. Dostarczanie informacji podczas podrozy
Informacje przekazywane byty w pociggu za posrednictwem:

a) piktogramow informacyjnych i nawigacyjnych dot. poruszania sie w obrebie pojazdu kolejowego,
b) plakatow informacyjnych, w tym plakatow z infografika,
c) plakatéw zawierajacych przepisy porzadkowe obowigzujace na poktadzie pociagu,

d) monitorow LCD, w ktore wyposazona jest czesé¢ taboru Spotki, stuzacych do wyswietlania
informacji, w szczegolnosci handlowych,

e) systemow megafonowej sieci rozgloszeniowej, w ktére wyposazona jest cze$¢ taboru Spotki,
stuzacych do przekazywania komunikatow dla podréznych,

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

g) druzyn konduktorskich, m. in. w zakresie: ustug swiadczonych w pociggu, nastepnej stacji,
opdinien oraz mozliwosci przesiadek/ kontynuowania podrézy innym pociggiem, kwestii
bezpieczenstwa i ochrony.

1.2. Sposdb udzielania informacji na stacjach i przystankach osobowych

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

a) w postaci plakatowej i 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 pociagu,

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

1.3. Sposéb dostarczania informacji o rozkladzie jazdy, taryfach i numerach perondéw

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

a) na wszystkich stacjach i przystankach osobowych, zgodnie z pkt. 1.2.,
b) w pociagach, 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, 24h/dobe, 7 dni w tygodniu,
g) poprzez e-marketing i media spotecznosciowe (Facebook, Twitter, Instagram).

Informacje o numerach perondw, przy ktérych zatrzymywaty sie pociagi Spotki, udostepniane byty
na plakatowych wersjach rozktadu jazdy pociggow, na tablicach Swietinych oraz przekazywane
za posrednictwem megafonéw i na stronie www.portalpasazera.pl.
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1.4. Kanaty sprzedaiy biletow
Spdtka zapewniata sprzedaz biletéw w nastepujgcych kanatach:

Tabela nr 1: Kanaty dystrybucji biletow

Kasy biletowe (wtasne, agencyjne, innych przewoznikow)

Sprzedaz konduktorska w pociggu

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

Aplikacje mobilne i platformy internetowe Partneréw zewnetrznych

Witasny system sprzedaiy online mPOLREGIO wraz z aplikacjg mobilng

Saloniki prasowe Kolporter

Informacja dla podroinych Gdzie kupic bilet znajduje sie na stronie internetowej: www.polregio.pl,
w zaktadce: Dla podréznych.

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

Pociggi POLREGIO zatrzymuja sie na ok. 1900 stacjach na terenie kraju. Na kazdej stacji udzielane
sg niezbedne informacje dla podréinych w sposéb, okreslony w pkt 1.2, w tym przez pracownikow
kas biletowych wtasnych i agencyjnych (128 okienek kasowych - wg stanu na dzied 31 grudnia
2022 r.) oraz pracownikow kas innych pasazerskich przewoinikow kolejowych na podstawie
zawartych umoéw. W kasach tych jest réwniez zapewniona sprzedaz biletow na pociagi Spotki.

Wykaz ww. przewozinikow kolejowych oraz wykaz kas witasnych POLREGIO wraz z informacja
o zakresie sprzedazy, godzinach otwarcia, sposobie ptatnosci, dostepnosci automatow biletowych itp.
znajduje sie nastronie internetowej: www.polregio.pl/pl/dla-podroznych/qdzie-kupic-bilet/kasy-
biletowe.

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

Na stronie gtéwnej www.polregio.p! udostepniono innowacyjng autorskg platforme internetowg
Podroz bez barier, upraszczajacy procedure zgtaszania checi odbycia podrézy pociggami POLREGIO
przez osoby z niepetnosprawnoscia i osoby o ograniczonej mozliwosci poruszania sie.

Platforma ta w jednym miejscu zbiera wszystkie przydatne informacje, utatwiajagce ww. osobom
planowanie podrdzy pociaggiem 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 infolinia. Dzieki potaczeniu e-formularza z rozktadem jazdy pociggdw mozliwe jest
wyszukanie najdogodniejszego pofaczenia, z zamoéwieniem asysty w jednym kroku, co stanowi
rozwigzanie unikatowe nie tylko w skali kraju. Pasazer nie musi szukac interesujgcego go potaczenia
na jednej platformie, a zamawiac asyste na innej, tak jak ma to miejsce u innych przewoznikéw. Caty
proces dokonywany jest na stronie gtéwnej Spétki, bez koniecznosci rejestracji, przy czym
wprowadzone zgtoszenie jest automatycznie przekazywane do innych przewoznikdw uczestniczacych
w przewozie oraz do zarzadcy infrastruktury.

Ponadto, zgodnie z wymogami rozporzgdzenia (WE) nr 1371/2007, na kazdej stacji znajdujg sie oraz sg
udzielane niezbedne informacje dla podréinych z niepetnosprawnoscia, w sposob okreslony w pkt 1.2.

W obszarze INFORMACIE | BILETY przyjeto normy jakosci:

1. Informacje udostepniane pasazerom przed podrézg 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 biletéw.
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Wynik pomiaru (osiggniete wskazniki):
1. Liczba rozpatrzonych skarg i reklamacji dotyczacych udzielania informacji przed podréza wyniosta
1,67 na 1 min przewiezionych oséb.

2. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw dotyczaca udzielania informacji przed
podrdzg na podstawie informacji zamieszczonych na stacjach i przystankach osobowych wyniosta
3,85 {w skali ocen 1 -5).

3. 98,23 % zweryfikowanych stacji i przystankoéw, na ktorych zgodnie z rozktadem jazdy zatrzymuja
sie pociagi Spotki byto wyposazonych w aktualne informacje.

4. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw dotyczaca zgodnosci danych na wydanym
bilecie ze wskazaniem pasazera wyniosta 4,38 (w skali ocen 1 - 5)

5. Liczba rozpatrzonych skarg i reklamacji dotyczgcych dostepnosci sprzedazy biletdw wyniosta
0,26 na 1 min przewiezionych osob.

Przyjete normy jakosci zostaty zrealizowane.

2. PUNKTUALNOSC POCIAG()W | OGOLNE ZASADY DOTYCZACE POSTEPOWANIA W PRZYPADKU
ZAKLOCEN W KURSOWANIU POCIAGOW
2.1. Opéinienia
Odjazdy i przyjazdy pociggdw Spotki POLREGIO odbywajg sie wg rozktadu jazdy.
Pocigg, ktéry odjechat ze stacji poczatkowej od jednej minuty po rozktadowym odjeidzie jest
traktowany jako pociagg opdiniony z uruchomienia. Pocigg, ktéry przyjechat do stacji koncowej
(docelowej) pdzniej, niz pie¢ minut po czasie wskazanym w rozktadzie jazdy, traktowany jest jako
pocigg opodzniony na przybyciu.
Opdinienia z rozbiciem na kategorie pociggdw przedstawia ponizsza tabela:

Tabela nr 2: Regularnos¢ pociggéw (ogoétem):

z odejscia z przybycia skomunikowania
% opOZnien pociggoéw
- 5 - S | w przedziatach czasowych
Kategoria pociagu ::>’~ 2 % 2 % utraconych
S e e} S 0d60 | 591 skomunikowan
:§ X :§ X |do 59' |do powyzej
&2 3[=8xid 119°
1 2 3 4 5 6 7 8 9
miedzynarodowe 16,41 | 83,59 | 13,17 86,83 | 12,62 | 0,41 0,14 13,36
miedzywojewoddzkie | 11,84 | 88,16 | 15,32 (84,68 | 14,48 | 0,59 0,25 1,14
wojewoddzkie 9,68 {90,32| 8,93 |91,07| 8,60 | 0,25 0,07 0,89
Razem 10,41 (89,59 (10,82 | 89,18| 10,35 | 0,35 0,12 1,44

2.2. Zaktdcenia w kursowaniu pociggow
Zasady postepowania w przypadku wystgpienia zaktdcen procesu przewozowego w Spétce reguluja:

a) procesy i procedury Systemu Zarzadzania Bezpieczenstwem i Utrzymaniem (SMS/MMS)
POLREGIO S.A., dotyczace:



Sprawozdanie z realizacji norm jakosci obstugi za rok 2022

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

— zapewnienia prawidtowego postepowania i przeptywu informacji w sytuacjach niebezpiecznych,
powodujacych 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 biletéow
i przewozu pasazerow w sytuacjach awaryjnych, w szczegdlnosci w razie przerwy w ruchu,
okreslonych przypadkéw nieplanowanego zatrzymania pociggu czy utraty potaczenia
przewidzianego w rozktadzie jazdy,

c) zapisy instrukcji dla pracownikéw druzyn konduktorskich okreslajagce sposob postepowania
w razie przerwy w ruchu, utraty potaczenia, odwotania lub opdznienia pociagu.

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

1. Pociagi uruchamiane przez Spotke sg punktualne.

2. Informacja o zakidceniach w kursowaniu pociggdw jest przekazywana podréznym w pociggach Spotki.
Wynik pomiaru (osiggniete wskazniki):

1. Z tacznej liczby pociggédw uruchomionych przez Spoétke zostato opdinionych na odejsciu z winy
Spotki 2,32 % pociggow.

2. Z tacznej liczby pociggdw uruchomionych przez Spotke zostato opdznionych na przybyciu z winy
Spotki 3,88 % pociggow.

3. Srednie opdznienie pociggdw z winy Spotki na uruchomieniu wyniosto 17 min. 03 sek.
4. Srednie opdznienie pociaggéw z winy Spoétki na przybyciu wyniosto 16 min. 17 sek.

5. Liczba rozpatrzonych skarg i reklamacji dotyczacych punktualnosci pociggéw wyniosta 26,66
na 1 min przewiezionych oséb.

6. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw dotyczaca punktualnoéci pociagéw
wyniosta 3,99 (w skali ocen 1 —5).

7. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw dotyczaca informacji w pociagach
w przypadku zaktécen w kursowaniu pociggéw wyniosta 3,80 (w skali ocen 1 —5).

Przyjete normy jakosci zostaty zrealizowane.

. ODWOLANIA POCIAGOW

W obszarze ODWOLANIA POCIAGOW przyjeto norme jakosci:

Odwotania pociggédw uruchamianych przez Spétke nie wystepuja.

Wynik pomiaru (osiggniete wskazniki):

1. Zostato odwotanych 2,96 % liczby pociggdw uruchomionych zgodnie z obowigzujagcym rozktadem
jazdy (bez pociggdéw odwotanych z powodu COVID-19).

2. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw dotyczaca odwotar pociagéw (nie dotyczy
zmian rozktadu jazdy) wyniosta 3,60 (w skali ocen 1 —5).

Przyjeta norma jakosci zostata zrealizowana.
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4. 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 zespoly trakcyjne i autobusy szynowe) oraz lokomotyw jest realizowane
w ramach umdw zawartych z podmiotami zewnetrznymi.

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

Tabela nr 3: Utrzymanie taboru w czystosci

Symbol

PUC Zakres czyszczen Czestotliwos¢ czyszczen
PUC1 | bieigce utrzymanie w przypadkach w przerwie miedzy kursami pociggu lub na stacji
braku mozliwosci wykonania posredniej na drodze przebiegu pociagu

czyszczenia o szerszym zakresie

PUC2 | usuwanie biezgcych zabrudzen i utrzy- | co najmniej jeden raz na dobe
mywanie 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 stwierdze-

nia graffiti na zewnatrz/ wewnatrz taboru

PUC6 | biezace czynnosci higieniczno-sanitarne | w przerwie miedzy kursami pociggu na stacjach,
niezbedne do zapewnienia nalezytego | na ktorych nie ma punktu czyszczen albo w

komfortu podrézy przypadku braku czasu na zjazd na punkt czyszczen
PUC7 | czyszczenie lokomotyw na podstawie zamowienia
PUC najszerszy kompleksowy zakres na podstawie zamowienia

EXTRA | czyszczenia

Wszystkie poziomy utrzymania obejmujg Scisle okreslone czynnosci na zewnatrz i wewnatrz
eksploatowanego taboru osobowego, z wyjatkiem PUC3 (czyszczenie zewnetrzne taboru) oraz
PUC7, ktory dotyczy lokomotyw. W ramach realizacji czyszczedn PUC1, PUC2, PUC4, PUC6, PUC
EXTRA zlecane sg rowniez dodatkowo, w zaleznosci od potrzeb, czynnosci wodowania taboru oraz
oprézniania i ptukania zbiornikow z zamknietym obiegiem WC.

4.2. Wyniki pomiarow jakosci powietrza

W 2022 roku 66,09 % eksploatowanych przez POLREGIO S.A. pojazdéw byto wyposazonych
w klimatyzacje. Zasadniczym elementem majacym wptyw na jakos¢ powietrza i utrzymanie
odpowiedniej temperatury w pojazdach wyposazonych w klimatyzacje maja filtry powietrza. Filtry
poddawane sg regularnym przegladom w okreslonych cyklach kontrolnych, w wyniku ktérych
podlegajg wymianie lub czyszczeniu zgodnie z Dokumentacja Systemu Utrzymania oraz zaleceniami
producenta urzadzen klimatyzacyjnych.
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4.3. Dostepnos¢ toalet

Eksploatowane przez POLREGIO S. A. wagony, elektryczne zespoty trakcyjne i autobusy szynowe
wyposazone s3, w zaleznosci od rodzaju pojazdu, w jedng lub dwie toalety. W 2022 roku
POLREGIO S. A. eksploatowata tabor z zamknietym obiegiem WC w ilosci 75,76 % w stosunku do
ogolnego ilostanu pojazdéw. Tabor kolejowy eksploatowany przez Spétke posiadat kabiny WC
przystosowane dla oséb z niepetnosprawnoscig i 0s6b o ograniczonej mozliwosci poruszania sie
w ilosci 75,61 % w stosunku do ogélnego ilostanu pojazdéw.

W obszarze CZYSTOSC TABORU KOLEJOWEGO (JAKOSC POWIETRZA W WAGONACH, HIGIENA
URZADZEN SANITARNYCH ITP.) przyjeto norme jakosci:

Spotka zapewnia czystosé, jakos¢ powietrza oraz higiene urzadzen sanitarnych w uruchamianych pociagach.

Wynik pomiaru (osiggniete wskazniki):

1. Liczba rozpatrzonych skarg i reklamacji dotyczacych czystosci w pociggu i czystosci toalet
wyniosta 0,54 na 1 min przewiezionych oséb.

2. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw dotyczaca czystosci w pociagu i czystosci
toalet wyniosta 3,89 (w skali ocen 1 -5).

3. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw dotyczaca temperatury w pociaggu wyniosta
3,90 (w skali ocen 1-5).

4. 99,73% wszystkich pociaggéw skontrolowanych na stacji poczatkowej zgodnie z harmonogramem
okreslonym przez Spotke, byto czystych i wyposazonych w $rodki higieniczno-sanitarne.

Przyjeta norma jakosci zostata zrealizowana.

5. BADANIE OPINII KLIENTOW

Przeprowadzane corocznie przez Spotke badanie ankietowe stuzy do pozyskiwania informacji
o stopniu zadowolenia i satysfakcji respondentéw z dostarczanych im ustug. Zakresem badania s
objete m.in.: punktualnos¢ pociggdéw, czystosc¢ w pociggu i czystosc toalet, temperatura w pociagu,
zgodnos¢ danych na wydanym bilecie ze wskazaniami pasazera, odwotania pociaggéw, informacja
w przypadku zaktécen w kursowaniu pociagéw, dostepnos¢ informacji, poczucie bezpieczeristwa
podczas podrézy pociggiem.

Srednia ocen z badania opinii pasazeréw jest réwniez jednym z miernikéw dla norm jakosci obstugi
ustanowionych przez Spotke. Norma jakosci przyjeta w obszarze dot. badania opinii klientow okresla
liczbe pociggdéw (w %), wyznaczonych do badan oraz srednia liczbe prawidtowo wypetnionych ankiet na pociag.
Na podstawie otrzymanych danych, dla catej Spotki jest sporzadzany Raport z badania opinii

pasazerow, zawierajacy wyniki i rekomendacje z badania.

W obszarze BADANIE OPINII KLIENTOW przyjeto norme jakosci:

Badania opinii pasazeréw sg przeprowadzane co najmniej raz w roku.
Wynik pomiaru (osiggniete wskazniki):

Badania zostaty przeprowadzone w terminie 30 maja — 12 czerwca 2022 r.
1. Badaniem objeto 30% uruchamianych pociggow.
2. Uzyskano srednio 52 poprawnie wypetnione ankiety na badany pociag.

Przyjeta norma jakosci zostata zrealizowana.
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6. OBSLUGA SKARG, ZWROTY OPLAT | ODSZKODOWANIA ZA NIEPRZESTRZEGANIE NORM JAKOSCI
UstuG

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

Zgodnie z art 29 rozporzadzenia (WE) nr 1371/2007 przy sprzedazy biletdw Spétka informowata
podrdznych o przystugujacych im prawach w postaci:
a) streszczenia przepisdw rozporzadzenia - informacji Prawa i obowiqzki podréznych, zamieszczonej:
— na stacjach, na ktorych zgodnie z rozktadem jazdy zatrzymuja sie pociagi Spétki oraz w pociagach,
— na stronie internetowej www.polregio.pl, w zaktadce: Dla podréinych, wraz z aktualnym
tekstem rozporzadzenia (WE) nr 1371/2007,

b) plakatu informacyjnego w pociggach Spotki z przystepna infografika, zawierajacego niezbedne
dla pasazera informacje w jezyku polskim i angielskim, w tym przydatne numery kontaktowe oraz
adresy stron internetowych Spétki i Urzedu Transportu Kolejowego (UTK),

c) informacji zamieszczonej na odwrocie biletéw, wydawanych w kasach biletowych POLREGIO,
automatach biletowych i wideomatach oraz biletéw i poswiadczen wydawanych przez
konduktora z terminala mobilnego, ze bilet podlega rozporzadzeniu (WE) nr 1371/2007
ainformacje dot. praw i obowigzkow pasazerdw s dostepne na stronie internetowej wtasciwego
przewoznika oraz na stronie internetowej UTK www.pasazer.info.pl,

d) zapisow Regulaminu przewozu (RPR), okreslajagcego prawa i obowiazki pasazeréow, wynikajgce
m.in. z rozporzadzenia (WE) nr 1371/2007 z uwzglednieniem wytaczen, okreslonych w przepisach
krajowych na podstawie art. 2 rozporzadzenia.

6.2. Stosowane procedury

Spétka przyjmuje i rozpatruje skargi i reklamacje zgodnie z Regulaminem przewozu (RPR) oraz
procedurg reklamacji, skarg i wnioskdw, ktore reguluja sposéb postepowania na zasadach
okreslonych w przepisach prawa, w szczegdlnosci:

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 4: Zestawienie skarg i reklamacji

Skargi i reklamacje Reklamacje | Skargi Razem

liczba spraw otrzymanych przez Spétke z uwzglednieniem

. ) 40 378 3 605 43 983
spraw przekazanych innym podmiotom

liczba spraw rozpatrzonych przez Spétke, w tym wedtug

. .. 23069 2962 26 031
ponizszych kategorii*

- opodinienia 3142 303 3445
- odwotania pociggow 3557 230 3787
- komfort podrézy 343 723 1066
- bezpieczenstwo 2 23 25

10
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- jakos¢ obstugi 90 555 645
- inne 2174 832 3 006
dwotania od id t tem brak 2

o' wotania o .wezwan o zapfaty tytutem braku wainego 194 y 104
biletu na przejazd
odwotania od id faty tytut i iadani

wo afnal o wez.wan o zaptaty tytutem nieposiadania 200 y 200
uprawnien do ulgi
zwrot naleznosci za niewykorzystane bilety 16 161 X 16 161
liczba reklamacji rozpatrzonych na korzys¢ pasazera 17770 X 17 770

*niektdre sprawy dotyczyly wiecej niz jednej kategorii

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

1. Spétka rozpatruje skargiireklamacje zgodnie z zasadami okreslonymi w Regulaminie przewozu (RPR).
2. Spotka udostepnia informacje o procedurze sktadania skarg i reklamacji.

Wynik pomiaru (osiggniete wskazniki):

1. Sredni czas rozpatrywania skarg i reklamacji w Spétce dot. niewtaiciwie wykonanej umowy
przewozu wyniost 41,28 dni.

2. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw dotyczaca dostepnosci informacji
o procedurze sktadania skarg i reklamacji wyniosta 3,78 (w skali ocen 1 - 5).

Przyjete normy jakosci zostaly zrealizowane czesciowo: nie zostata osiggnieta jedna norma

z dwdch, przyjetych w obszarze Obstuga skarg, zwroty opftat i odszkodowania za nieprzestrzeganie

norm jakosci ustug, tj. Sredni czas rozpatrywania skarg ireklamacji w Spoétce dot. niewtasciwie

zrealizowanej umowy przewozu. Analiza wykazata, ze gtéwna przyczyng niedotrzymania zatozonego

wskaznika normy byt znaczny wzrost zgtoszen podréznych (o 89% w poréwnaniu do 2021 r.) oraz
fluktuacja kadr, ktéra miata wptyw na ptynnos¢ procesu.

Podjete czynnosci doskonalace:

1) zwiekszenie zasobow do obstugi skarg i reklamacji,

2) doskonalenie obiegu skarg i reklamacji, w tym zautomatyzowanie sposobu rejestracji zgtoszen,
3) odciazenie pracownikéw rozpatrujacych od dodatkowych czynnosci kancelaryjnych.
6.4 Zamierzenia w zakresie poprawy sytuacji

a) monitorowanie nieprawidtowosci zgtaszanych przez pasazeréw oraz podejmowanie dziatan
doskonalacych przez wtascicieli proceséw w nadzorowanym obszarze, na zasadach okreslonych
procedura reklamacji, skarg i wnioskow,

b) monitorowanie i okresowe raportowanie do Zarzadu Spotki stopnia osiagniecia wskaznikow
norm jakosci obstugi na zasadach okreslonych w procedurze zarzgdzania normami jakosci,

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

d) udziat pracownikdéw Spotki w szkoleniach Rozni podrézni - Obstuga bez barier.

11
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POMOC SWIADCZONA OSOBOM Z NIEPELNOSPRAWNOSCIA | OSOBOM O OGRANICZONE)
MOZLIWOSCI PORUSZANIA SIE

7.1. Stosowane procedury

W Spétce obowigzuje procedura, regulujgca kompleksowo zasady obstugi oséb z niepetnosprawnoscig
i 0s0b o ograniczonej mozliwosci poruszania sie, ktora obowigzuje wszystkich pracownikow Spatki,
uczestniczgcych w procesie organizowania i udzielania pomocy oraz nadzoru nad tymi czynnosciami.
Na stronie internetowej jest udostepniona platforma internetowa Podrdz bez barier, obstugujaca
zgtoszenia zamawiania asysty i udzielania pomocy podczas podrézy, okreslona w pkt. 1.6.

7.2. Liczba oséb ktore skorzystaty z pomocy
W 2022 r. udzielono pomocy 4 735 osobom.

W obszarze POMOC S$WIADCZONA OSOBOM Z NIEPEENOSPRAWNOSCIA | OSOBOM
O OGRANICZONEJ MOZLIWOSCI PORUSZANIA SIE przyjeto norme jakosci:

W pociggu przystosowanym do obstugi oséb z niepetnosprawnoscig oraz oséb o ograniczonej
mozliwosci poruszania sie jest udzielana pomoc podczas wsiadaniai 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 98,52% przyjetych zgtoszen o udzielenie pomocy osobom z niepetnosprawnoscia oraz
osobom o ograniczonej mozliwosci poruszania sie.

Przyjeta norma jakosci zostata zrealizowana.

PODSUMOWANIE

Normy jakosci obstugi na 2022 rok, wdrozone uchwata Zarzadu Spétki nr 23/2022 z dnia
26 stycznia 2022 r. zostaly zrealizowane, za wyjatkiem jednej z dwdch norm ustanowionych w
obszarze Obstuga skarg, zwroty optat i odszkodowania za nieprzestrzeganie norm jakosci usfug.
Podjeto dziatania doskonalace.



