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Wstep

Zgodnie z art. 29 Rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2021/782 z dnia 29 kwietnia 2021 r.
dotyczqcego praw i obowiqzkdw pasazeréw w ruchu kolejowym przedsiebiorstwa kolejowe zobowigzane sg do
monitorowania swoich wynikdw w zakresie wdrazania norm jakosci obstugi oraz publikowania sprawozdania
dotyczacego wynikdw w zakresie jakosci ustug, ktérych minimalny zakres obejmuje pozycje wymienione
w zafgczniku Il do ww. rozporzadzenia.

Przedmiotowe sprawozdanie przedsiebiorstwa kolejowe zobowigzane s3 publikowaé na swojej stronie
internetowej oraz na stronie Agencji Kolejowej Unii Europejskiej (ERA) co dwa lata. Z uwagi na to, ze Spotka
.Koleje Mazowieckie - KM" sp. z 0.0. Sprawozdanie z realizacji norm jakosci za rok 2022 opublikowata na stronie
internetowej w dniu 23 czerwca 2023 r., kolejny termin publikacji uptywa 30 czerwca 2025 r., przedmiotowy
dokument zawiera dane o dziatalnosci Spoétki ,Koleje Mazowieckie - KM” sp. z o.0. za lata
2023 - 2024.

Definicje i oznaczenia

Spoétka KM - Spétka ,Koleje Mazowieckie — KM” sp. z 0.0. wykonujaca przewozy w aglomeracji warszawskiej
oraz na pozostatym obszarze Wojewddztwa Mazowieckiego.

ZTM - Zarzad Transportu Miejskiego w Warszawie - jednostka organizacyjna samorzadu Warszawy, powotana
w celu organizowania, zarzadzania i nadzorowania lokalnego transportu zbiorowego na terenie aglomeragji

warszawskiej.

PKP PLK S.A. — ,PKP Polskie Linie Kolejowe” S.A. — spo6tka odpowiadajaca za zarzadzanie panstwowa siecig linii
kolejowych w Polsce.

7

21T HMER




&7
Sprawozdanie z realizacji norm jakosci ustug za lata 2023-2024 /[

1. OGOLNA CHARAKTERYSTYKA SPOLKI KM

1.1. Podstawowe informacje o Spotce

Spétka KM rozpoczeta dziatalnos¢ przewozowa 01 stycznia 2005 roku.

Spétka KM funkcjonuje jako pasazerski przewoznik kolejowy, Swiadczac swoje ustugi gtéwnie na terenie
wojewddztwa mazowieckiego. Do realizacji tego zakresu ustug niezbedne jest posiadanie nastepujacych
certyfikatéw uzyskanych przez Spétke KM z Urzedu Transportu Kolejowego:

1. Licencja nr WPO/084/2004 na wykonywanie przewozéw kolejowych oséb - bezterminowa,

2. Licencja nr WPR/085/2004 na wykonywanie przewozéw kolejowych rzeczy — bezterminowa,

3. Licencja nr UPT/086/2004 na udostepnianie pojazdéw trakcyjnych — bezterminowa,

4. Certyfikat Bezpieczenstwa - Czes¢ A nr PL1120200034, potwierdzajagcy akceptacje systemu
zarzadzania bezpieczenstwem na terenie Unii Europejskiej, zgodnie z dyrektywa 2004/49/WE
oraz wiasciwymi przepisami krajowymi, ktory jest wazny do 07 pazdziernika 2025 r.,

5. Certyfikat Bezpieczenstwa — Cze$¢ B nr PL1220200043, potwierdzajacy akceptacje regulacji przyjetych
przez przedsiebiorstwo kolejowe w celu spetnienia krajowych ~wymagan w zakresie
bezpieczennstwa wykonywania przewozéw na danej sieci, zgodnie z dyrektywa 2004/49/WE
oraz wiasciwymi przepisami krajowymi, ktory jest wazny do 07 pazdziernika 2025 r.

Spétka KM posiada réwniez Certyfikat zgodnosci dla podmiotu odpowiedzialnego za utrzymanie
nr EIN PL/31/0025/0002 potwierdzajacy zaakceptowanie systemu utrzymania podmiotu odpowiedzialnego za
utrzymanie w Unii Europejskiej, zgodnie z dyrektywg Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/798
i rozporzadzeniem wykonawczym Komisji (UE) 2019/779, ktéry jest wazny do 30 kwietnia 2030 r.

Jedynym wspolnikiem Spétki KM jest Samorzad Wojewodztwa Mazowieckiego. W ramach umowy zawartej
pomiedzy Spotka KM a Samorzadem, Spotka KM swiadczy ustuge w zakresie publicznego transportu
zbiorowego na obszarze wojewddztwa mazowieckiego.

W 2023 r. i 2024 r. znaczacymi kontrahentami Spotki KM byty takie podmioty jak: PKP Polskie Linie Kolejowe
S.A. (gtéwnie ustuga udostepniania tras kolejowych) i PGE Energetyka Kolejowa S.A. (gtéwnie ustuga sprzedazy
i dystrybucji energii elektrycznej) oraz Miasto Stoteczne Warszawa (Swiadczenie ustug polegajacych na
honorowaniu w pociggach Kolei Mazowieckich biletéw i uprawnien do ulgowych lub bezptatnych przejazdéw
srodkami lokalnego transportu zbiorowego w m.st. Warszawa — ustuga przewozowa w ramach realizacji oferty
+Wspdlny Bilet ZTM-KM-WKD").

1.2. Zarzad Spoétki KM

W sktad Zarzadu Spétki KM w 2023 roku wchodzity nastepujace osoby:

. Robert Stepien - Prezes Zarzadu, Dyrektor Generalny,

. Czestaw Sulima — Cztonek Zarzadu, Dyrektor Eksploatacyjny,

. Cezary Lewandowski — Cztonek Zarzadu, Dyrektor Finansowy,

. Dariusz Grajda — Cztonek Zarzadu, Dyrektor Handlowy.

W sktad Zarzadu Spétki KM w 2024 roku wchodzity nastepujace osoby:

. Robert Stepien - Prezes Zarzadu, Dyrektor Generalny,

. Czestaw Sulima — Cztonek Zarzadu, Dyrektor Eksploatacyjny,

. Cezary Lewandowski — Cztonek Zarzadu, Dyrektor Finansowy (do 31 lipca 2024 r.),
. Dariusz Grajda — Cztonek Zarzadu, Dyrektor Handlowy (do 31 marca 2024 r.),

. Szymon Sobczak - Cztonek Zarzadu, Dyrektor Handlowy (od 02 kwietnia 2024 r.).

Koleje
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2. MISJA ORAZ WIZJA

Misja

,Przewozimy bezpiecznie, solidnie i na czas".

Misja okresla sposéb, w jaki Spétka KM zamierza konkurowac na rynku i dostarczac pozadane przez
pasazeréw wartosci.

Uzupetnieniem misji Spotki KM jest wizja, bedaca jednoczesnie celem nadrzednym.

Wizja

,Bedziemy najnowoczesniejszym pasazerskim przewoznikiem kolejowym w Polsce, umocnimy pozycje
lidera w przewozach pasazerskich na Mazowszu oraz zwiekszymy udziat krajowy w liczbie przewozonych
pasazerow”.

3. ZINTEGROWANY SYSTEM ZARZADZANIA

W 2023 i 2024 roku prowadzone byly dziatania majace na celu utrzymanie i doskonalenie wdrozonego
i certyfikowanego Zintegrowanego Systemu Zarzadzania (ZSZ2).

W Spoétce KM funkcjonuje Zintegrowany System Zarzadzania (ZSZ), na ktéry sktada sie:

1) System Zarzadzania Jakoscia (SZJ) zgodny z wymaganiami normy PN-EN ISO 9001:2015-10,
2) System Zarzadzania Dziataniami Antykorupcyjnymi (SZDA) zgodny z wymaganiami normy
PN-ISO 37001:2017-05,
3) System Zarzadzania Bezpieczenstwem Informacji (SZBI) zgodny z wymaganiami normy PN-EN
ISO/IEC 27001:2017-06,
4) System Zarzadzania Srodowiskowego (SZS) zgodny z wymaganiami normy PN-EN ISO 14001:2015-09,
5) System Zarzadzania Bezpieczenistwem i Higieng Pracy (SZBHP) zgodny z wymaganiami normy PN-EN

1SO 45001:2024-02.

Ponadto w Spoétce KM funkcjonuje réwniez System Zarzadzania Bezpieczenstwem (SZB) oraz System
Zarzadzania Utrzymaniem (SZU), ktérych dokumentacja czesciowo zostata zintegrowana z ww. systemami.

ISO 9001
ISO 14001
ISO 45001
ISO/IEC 27001

ISOCERT CERTYFIKAT
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4. INFORMACJA I BILETY

4.1. Dostarczanie informacji podczas podrézy

Informacja dostarczana byfta w réznym zakresie i wymiarze. Przede wszystkim druzyna pociggowa udzielata
informacji podréznym bezposrednio lub poprzez urzadzenia nagtasniajace (na podstawie m.in. Wzoréw
komunikatéw wygtaszanych przez Druzyne Pociggowq), w ktére wyposazona jest czes$¢ uzytkowanego przez
Spoétke KM taboru.

Podczas podrézy w pociggach Spotki KM dostepne byty informacje:
a) dotyczace procedury zakupu biletu w pociggu (w dwéch jezykach: polskim i angielskim),

b) dotyczace obszaru obowigzywania ,Wspdlnego Biletu ZTM-KM-WKD”,

Q) o nazwach i kolejnosci stacji oraz przystankow osobowych w formie schematu linii kolejowych,
d) o numerze telefonu do Strazy Ochrony Kolei,

e) o numerze telefonu infolinii KM,

f) dotyczace Krajowego Rejestru Diugéw (KRD).

Ponadto dostepne byly informacje gtosowe oraz wizualne o aktualnej stacji, stacji nastepnej, jak rowniez
o stacji docelowej biegu pociggu.
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Informacje na stacjach dostepne byty w:
1. gablotach i na tablicach informacyjnych, gdzie zamieszczane byly informacje w formie plakatéw
i ogtoszen dotyczace:

3
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Sposdb udzielania informacji na stacjach

ustawowych uprawnien do ulgowych przejazdéw w pociggach Spotki KM,

mozliwosci zgtoszenia wniosku o zorganizowanie pomocy przez osoby z niepetnosprawnoscia lub
o0 ograniczonej mozliwosci poruszania sie pod wskazany numer telefonu (22 36 444 44), adres e-mail:
informacja@mazowieckie.com.pl oraz najblizszej stacji dostosowanej do przewozu 0séb
z niepetnosprawnoscia,

optat dodatkowych,

obowiazku zakupu/aktywacji biletu w pociagu,

punktu rzeczy znalezionych,

mozliwosci oraz trybu sktadania skarg i reklamacji,

dostepnosci rozktadu jazdy pociggdw na stronie internetowej Spotki KM,

podstawowych praw pasazera w transporcie kolejowym,

obszaru obowigzywania ,Wspolnego Biletu ZTM-KM-WKD”,

mozliwosci zakupu biletu KM przez Internet,

oferty pod nazwa Bilet Lotniskowy,

oferty pod nazwg FIRMA z KM,

cen biletow jednorazowych na przejazdy pociggami Spétki KM do najczesciej uczeszczanych
stacji/przystankéw osobowych,

numeru telefonu infolinii,

nazw i kolejnosci stacji oraz przystankéw osobowych w formie schematu linii kolejowych,
uruchamianej Zastepczej Komunikacji Autobusowej oraz jej rozktadu jazdy,

zakazu przewozu roweréw w ZKA,

wprowadzonego czasowo wzajemnego honorowania.

2. kasach biletowych Spétki KM, w ktérych informacje byty udzielane bezposrednio przez pracownikéw
Spotki KM oraz agentéw obstugujacych punkty sprzedazy biletow,
3. kasach biletowych innych pasazerskich przewoznikéw kolejowych, o ktérych mowa w pkt. 4.4.
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Ponadto, na podstawie umowy zawartej z PKP PLK S.A. o udostepnienie infrastruktury kolejowej do przewozu 0séb
w rozktadzie jazdy pociqgéw na stacjach, przystankach osobowych i dworcach kolejowych informacje dla
podréznych bylty wygtaszane bezposrednio przez pracownikéw zarzadcy infrastruktury kolejowej lub
automatycznie za posrednictwem urzadzen rozgtoszeniowych.

Informacje byty przekazywane w formie komunikatéw megafonowych i dotyczyty:
podstawienia sktadu pociagu,

wjazdu pociagu,

postoju pociggu na stacji,

przejazdu pociggu (lokomotywy) bez zatrzymania,

odjazdu pociagu,

opd6znienia pociagu,

Zastepczej Komunikacji Autobusowej,

wstrzymania/ograniczenia ruchu na odcinku remontowanym,
wprowadzonego honorowania biletéw przez przewoznikdw w sytuacjach awaryjnych lub w zwigzku
z planowanymi zamknieciami odcinkéw linii.

“ @™o anoTe

4.3. Sposob dostarczania informacji o rozkladzie jazdy, taryfach i numerach
peronow

Petna informacja o rozktadzie jazdy pociaggdéw, cenach i ofertach taryfowych dostepna byta:

« nastronie internetowej Spotki KM, tj. www.mazowieckie.com.pl,

« nastronie internetowej Systemu IKM, tj. bilety.mazowieckie.com.pl,

«  pod numerem infolinii 22 36 444 44,

«  wkasach biletowych Spétki KM,

«  wkasach biletowych innych pasazerskich przewoznikéw kolejowych, o ktérych mowa w pkt. 4.4.,

+  w biletomatach,

«  poprzez aplikacje mobilng Kolei Mazowieckich oraz aplikacje mobilne SkyCash, mPay, Koleo, Jakdojade
i Bilkom,

«  wgablotach i na tablicach informacyjnych.

Na liniach kolejowych obstugiwanych przez Spétke KM ww. informacje umieszczone byty:

= w2023r.:
- w56 gablotach wiasnych zamontowanych na 39 stacjach/przystankach osobowych,
- w392 gablotach udostepnionych przez PKP PLK S.A. na 253 stacjach/przystankach osobowych,
- na 31 tablicach informacyjnych wtasnych na 26 stacjach/przystankach osobowych.

= w2024r.:
- w55 gablotach wiasnych zamontowanych na 39 stacjach/przystankach osobowych,
- w416 gablotach udostepnionych przez PKP PLK S.A. na 264 stacjach/przystankach osobowych,
- na 29 tablicach informacyjnych wtasnych na 25 stacjach/przystankach osobowych.

Informacja o numerach perondw, przy ktérych zatrzymywaty sie pociagi Spoétki KM, byta udzielana podréznym
przez PKP PLK S.A. za posrednictwem megafondw, pragotronéw lub tablic elektronicznych. Dodatkowo
informacje o numerach peronéw dostepne byty na plakatowych wersjach rozktadu jazdy pociagdéw, w aplikacji
mobilnej ,Rozktad Kolejowy” oraz na stronie www.portalpasazera.pl.

Koleje
Mazowieckie
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4.4. Kanalysprzedazy

Spétka KM prowadzita sprzedaz biletéw:

a.
b.

bl

w kasach biletowych Spétki KM,

w kasach pasazerskich przewoznikéw kolejowych, tj.: ,PKP Intercity” S.A., POLREGIO S.A., £édzka Kolej
Aglomeracyjna sp. z 0.0., Koleje Wielkopolskie sp.z 0.0., ,PKP Szybka Kolej Miejska w Tréjmiescie” sp.z 0.0.,
,Koleje Matopolskie” sp. z 0.0., Koleje Slaskie sp. z 0.0., Arriva RP Sp. z 0.0. na podstawie uméw
o $wiadczeniu kolejowych ustug przewozowych,

z kas mobilnych (630 urzadzen - taki sam stan odnotowano na koniec 31 grudnia 2023 r.i 31 grudnia 2024
r.),

w biletomatach (102 urzadzenia - stan na 31 grudnia 2023 r., natomiast na koniec 31 grudnia 2024 r.
odnotowano 106 urzadzen),

za posrednictwem strony internetowej bilety.mazowieckie.com.pl (System IKM),

za posrednictwem aplikacji mobilnej Kolei Mazowieckich,

za posrednictwem aplikacji mobilnych partneréw, tj. SkyCash, mPay, Koleo, Jakdojade i Bilkom.

Aplikacja mobilna ,Koleje Mazowieckie - KM” to aplikacja udostepniona przez Spétke KM instalowana na
urzadzeniach mobilnych, ktéra umozliwia zakup biletow jednorazowych i okresowych w formie
elektronicznej. Dostepna jest na platformach Android, iOS i Huawei. Dokonujgc ptatnosci za bilety
uzytkownicy moga wybrac jedng z dostepnych form ptatnosci: karta, BLIK, przelew oraz opcja ptatnosci
odroczone. Przy zakupie biletu okresowego mozna skorzystac¢ z funkcjonalnosci ptatnosci cyklicznej, dzieki
ktérej bilet okresowy odnowi sie automatycznie. Zakupione bilety mozna okazac do kontroli réwniez w trybie
offline, w przypadku braku dostepu do internetu w trakcie podrézy.

Kupuj bilety dla siebie oraz rodziny
bezpiecznie, szybko iwygodnie
znowq aplikacjq KM!
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Podrozyj
do wielu migjsc
majac moliwost
Zakupu bilet 2aWsZe

Kupuj bilety dla siebie oraz roc'lziny
. bezpiecznie, szybko i wygodnie
Kupu] r znowgq aplikagjg KM!

X
N~ bilety KM
przez
telefon!

Kupisz bilety
dla siebje
\ i rodziny

- B ) :

e ir =i e
N3 2 o
}/’Coogle Play @ Appstore [ (X AppGallery

4.,5. Obecnosc¢ na stacjach pracownikéw udzielajacych informacji i sprzedajacych
bilety

Spétka KM posiada:

a. punkty stacjonarnej informacji pasazerskiej na stacjach Siedlce i Radom,

b. 76 czynnych okienek kasowych, w tym 48 wiasnych w 21 lokalizacjach i 28 agencyjnych — wedtug stanu na
dzien 31 grudnia 2024 r. (81 czynnych okienek kasowych, w tym 48 wtasnych w 21 lokalizacjach i 33
agencyjne - wedtug stanu na dzien 31 grudnia 2023 r.).

Na podstawie umdw o $wiadczeniu kolejowych ustug przewozowych pracownicy pasazerskich przewoznikéw
kolejowych, tj. ,PKP Intercity” S.A., POLREGIO S.A., Lédzka Kolej Aglomeracyjna sp. z 0.0., Koleje Wielkopolskie
sp. z 0.0., ,PKP Szybka Kolej Miejska w Tréjmiescie” sp. z 0.0., ,Koleje Matopolskie” sp. z 0.0., Koleje S'Iqskie
sp.z 0.0., Arriva RP Sp. z 0.0. prowadzg sprzedaz biletéw oraz udzielaja podréznym informacji.
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5. PUNKTUALNOSC POCIAGOW | OGOLNE ZASADY POSTEPOWANIA
W PRZYPADKU ZAKLOCEN W KURSOWANIU POCIAGOW

5.1. Opodznienia

5.1.1. Ogolne srednie opdznienie pociagow w procentach z podziatem na kategorie
pociagow (miedzynarodowe, krajowe, regionalne).

Ponizej przedstawiono wskaznik sredniego opdznienia pociaggéw z uruchomienia i na przybyciu do stacji
docelowej, obliczony jako $rednia arytmetyczna tych parametréw, uzyskanych w poszczegdlnych miesigcach
20232024 roku.

Usredniony wskaZnik opdZnienia

pociggdw z uruchomienia 4,55% 3,25%

Usredniony wskaznik opdZnienia
pociggéw na przybyciu do 10,44% 7,19%
stacji docelowej

5.1.2. Procent opdznien z odejécia i przybycia w 2023 r. przedstawia ponizsza tabela:

styczen marzec | kwiecien j czerwiec

Liczba pociggdw kursujacych 21363 20221 22 654 21566 22194 21330
Liczba pociggéw uruchomionych
. PR 978 988 1261 890 887 1002

z odejscia z opdznieniem
2] gy e CIpeean 2481 2310 2856 2049 2108 2393
na przybyciu*:
~Z ophzhieniem 2357 1368 2725 1994 2019 2317

do 60 minut
-z opoznieniem

od 60 minut do 119 minut 3 70 1 4 o o4
-z opoznieniem

> 120 minut 31 28 14 7 5 12
% opdZnien z uruchomienia 4,58% 3,20% 5,57% 4,13% 4,00% 4,70%

% opdznien na przybyciu
mniejszych niz 60 minut

11,03% 10,83% 12,03% 9,25% 9,10% 10,86%

% opdznien na przybyciu

9 0 0 0 o 0
dla przedziatu 60-119 minut 0,44% 0,48% 0,52% 0,22% 0,38% 0,30%

% opdznien na przybyciu

. 0,15% 0,23% 0,06% 0,03% 0,02% 0,06%
> 120 minut

*

wskazniki dotycza pociggdw uruchomionych/przybytych do stacji docelowej z opdznieniem przekraczajagcym 5 minut
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sierpien wrzesien |pazdziernik| listopad grudzien

Liczba pociggéw kursujacych 22107 22178 21901 22583 21632 22184
Liczba pociggdw uruchomionych
o PR 1038 1295 929 685 988 967

z odejscia z opdznieniem
st sk Blotoi i A 2181 2744 2189 1713 2311 2018
na przybyciu*:
-2 opozhieniem 2068 2577 2118 1666 2254 1913

do 60 minut
-z opdznieniem

od 60 minut do 119 minut 8 133 o0 “ > o
-z opdznieniem

> 120 minut 29 34 11 1 5 95
% opdznien z uruchomienia 4,70% 5,84% 4,24% 3,03% 4,57% 4,36%

% opdznien na przybyciu

- . ; 9,35% 11,62% 9,67% 7,38% 10,42% 8,62%
mniejszych niz 60 minut

% opdZnien na przybyciu

0, 0, () 0, 0, 0,
dla przedziahy 60-119 minut 0,38% 0,60% 0,27% 0,20% 0,24% 0,43%

% opdZnien na przybyciu
> 120 minut

*

0,13% 0,15% 0,05% 0,00% 0,02% 0,05%

wskazniki dotycza pociggdw uruchomionych/przybytych do stacji docelowej z opdznieniem przekraczajacym 5 minut

5.1.3. Procent opdéznien z odejscia i przybycia w 2024 r. przedstawia ponizsza tabela:

styczen luty marzec kwiecien maj czerwiec

Liczba pociagéw kursujacych 22611 21403 22714 22404 22676 23003
Liczba pociagow uruchomionych 972 575 545 573 656 936
Z OdejSCla Z opoznieniem
HiEder) ook e/or Gl o an 1886 1082 1061 1238 1383 1 893
na przybyciu*:
T Zopoznieniem 1772 1047 1035 1197 1325 1759
do 60 minut
-z opdznieniem
od 60 minut do 119 minut = 32 24 3 >4 84
-z opdZnieniem
> 120 minut 29 : 2 © 4 20
% opdznien z uruchomienia 4,30% 2,69% 2,40% 2,56% 2,89% 4,07%

% opdznien na przybyciu
mniejszych niz 60 minut

7,84% 4,89% 4,56% 5,34% 5,84% 7,65%

% opdznien na przybyciu

O, v) 0 0, 0, 0
dla przedziatu 60-119 minut 0,38% 0,15% 0,11% 0,16% 0,24% 0,37%

% opdZnien na przybyciu
> 120 minut

*

0,13% 0,01% 0,01% 0,03% 0,02% 0,22%

wskazniki dotyczg pociggéw uruchomionych/przybytych do stacji docelowej z opdznieniem przekraczajacym 5 minut
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sierpien wrzesien |pazdziernik| listopad grudzien

Liczba pociggdéw kursujacych 24216 23724 24372 25008 23168 25376
Liczba pociagow uruchomionych 1150 816 750 785 768 601
z odejscia z opdZznieniem
Liczba pociagbw opoznionych 2436 1918 1872 1988 1973 1439
na przybyciu*:
~Z opozhieniem 2233 1846 1837 1955 1 891 1382
do 60 minut
-z opdznieniem
od 60 minut do 119 minut 157 c0 ° 32 o/ ®
-z opdznieniem
> 120 minut 46 12 4 1 15 12
% opdZnien z uruchomienia 4,75% 3,44% 3,08% 3,14% 3,31% 2,37%

% opdznien na przybyciu

- . ; 9,22% 7,78% 7,54% 7,82% 8,16% 5,45%
mniejszych niz 60 minut

% opdznien na przybyciu

() V) 0, 0, 0, (V)
dla przedziatu 60-119 minut 0,65% 0,25% 0,13% 0,13% 0,29% 0,18%

% opdznien na przybyciu

. 0,19% 0,05% 0,02% 0,00% 0,06% 0,05%
> 120 minut

*

wskazniki dotycza pociggdw uruchomionych/przybytych do stacji docelowej z opdznieniem przekraczajgcym 5 minut

Nalezy zaznaczy¢, ze wszystkie przyczyny opdznien pociaggédw spowodowane okoliczno$ciami niezaleznymi

od dziatalnosci podmiotéw branzy kolejowej, ktére sg okreslone w art. 19 ust. 10 Rozporzadzenia Parlamentu

Europejskiego i Rady (UE) 2021/782 z dnia 29 kwietnia 2021 r. dotyczqcego praw i obowiqzkdw pasazeréw

w ruchu kolejowym, tj.:

1. nadzwyczajne okolicznosci niezwigzane z ruchem kolei, takie jak ekstremalne warunki pogodowe,
powazne katastrofy naturalne lub powazne kryzysy w dziedzinie zdrowia publicznego, ktérych
przedsiebiorstwo kolejowe mimo zastosowania wymaganej w danych okolicznosciach starannosci nie
byto w stanie unikna¢ ani ktérych skutkom nie mogta zapobiec,

2. wina podréznego,

3. zachowanie sie osoby trzeciej, ktérego przedsiebiorstwo kolejowe mimo zastosowania niezbednej
w danych okolicznosciach starannosci nie byto w stanie unikna¢ i ktérego skutkom nie mogto zapobiec,
takie jak osoba na torach, kradziez kabli, sytuacja nadzwyczajna w pociagu, dziatania organéw scigania,
sabotaz lub terroryzm,

sg rejestrowane w Systemie Ewidencji Pracy Eksploatacyjnej (SEPE) jako wyodrebniona kategoria “INNE”".

Wiascicielem i operatorem systemu jest zarzadca infrastruktury kolejowej, tj. PKP Polskie Linie Kolejowe S.A.

(PKP PLK S.A.). Natomiast Spotka KM jest wylacznie uzytkownikiem tego systemu majacym mozliwosc¢

przegladania zarejestrowanych tam danych oraz generowania zestawien i statystyk bazujacych na

wprowadzanych przez PKP PLK S.A. danych i informacjach. Co istotne, PKP PLK S.A. nie ewidencjonuje w SEPE
petnych i spéjnych danych i informacji dotyczacych faktycznych przyczyn opéznien pociagdéw, niezwigzanych

z dziatalnoscia podmiotéw kolejowych, takich jak np.. zarzadca infrastruktury, przewoznicy kolejowi,

operatorzy sieci energetycznych zasilajacy i utrzymujacy sie¢ trakcyjna. W wielu przypadkach w systemie tym

zdarzeniom niewynikajacym z dziatalnosci podmiotéw rynku kolejowego przypisywana jest ogdlna kategoria
przyczyn ,INNE”, co uniemozliwia skutecznie sortowanie danych w celu generowania konkretnych informaciji.
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Ponadto w wiekszosci przypadkow, kilkuminutowe lub kilkunastominutowe opdznienia (przekraczajace 5
minut, ktére podlegaja raportowaniu) sa wynikiem kumulacji kilku drobnych opdznien spowodowanych
réznymi czynnikami, w zwigzku z czym przypisanie opdznienia pojedynczego pociggu konkretnej jednej
przyczynie opdznienia, w wielu przypadkach staje sie niemozliwe. Taka sytuacja utrudnia generowanie
statystyk jakosciowych zbieznych z wymaganiami okreslonymi w Rozporzadzeniu Parlamentu Europejskiego
i Rady (UE) 2021/782 z dnia 29 kwietnia 2021 r. dotyczqcymi praw i obowiqzkdw pasazerdw w ruchu kolejowym.

5.1.4. Procent utraconych skomunikowan

Zarzadca infrastruktury kolejowej, tj. PKP PLK S.A. odpowiedzialny za prowadzenie i dokumentowanie
realizacji ruchu kolejowego nie prowadzit i nie prowadzi rejestracji skomunikowan zrealizowanych badz
niezrealizowanych. Podobnej rejestracji nie prowadzita i nie prowadzi Spoétka KM.

Co istotne, zgodnie z postanowieniami 8§52 Instrukcji o prowadzeniu ruchu pociggéw (Ir-1), podmiotem
odpowiedzialnym za organizacje i nadzér nad realizacjag skomunikowan pociggdéw na stacjach kolejowych jest
wiasnie zarzadca infrastruktury kolejowej. Udziat przewoznikdw kolejowych sprowadza sie w tym zakresie
wytacznie do uzgadniania zgtaszanych przez pracownikéw PKP PLK S.A. nadzorujacych prowadzenie ruchu
kolejowego na zarzadzanej sieci, czaséw oczekiwania pociaggéw komunikowanych z pociggami zdazajacymi
na skomunikowanie.

5.2. Zaklécenia w kursowaniu pociggéw

Postepowanie w przypadku wystapienia trudnosci eksploatacyjnych w Spotce KM reguluja nizej wymienione

dokumenty:

1. Procedura ZK-01 Zarzqdzanie Kryzysowe wyd. 6, stanowiagca cze$¢ dokumentacji Systemu Zarzadzania
Bezpieczenstwem, opisujaca sposdb postepowania kierownictwa Spoétki dla zapobiegania sytuacjom
kryzysowym, postepowania w trakcie ich trwania oraz podczas usuwania ich skutkéw.

2. Porozumienia zawierane przez Spoétke KM z: ,PKP Intercity” S.A., POLREGIO S.A. ,Warszawska Kolej
Dojazdowa” sp. z 0.0, Lédzka Kolej Aglomeracyjna sp. z o0.0. oraz Zarzadem Transportu Miejskiego
w Warszawie o wzajemnym honorowaniu biletéw i przewozie podréznych w sytuacjach awaryjnych.

3. Plan postepowania nr 1/2013 na wypadek wystapienia zdarzenia niepozadanego: usterki obwodow
sterowania drzwiami w trakcie obstugi pociagu.

4. Plan postepowania nr 1/2016 na wypadek wystgpienia zdarzenia niepozadanego: awaryjne sprowadzenie
pociagu w celu udroznienia szlaku.

5. Plan postepowania nr 1/2018 na wypadek wystapienia zdarzenia niepozadanego: dtugos¢ pociagu
przekraczajaca diugos¢ peronu.

6. Plan postepowania nr 1/2019 na wypadek wystapienia zdarzenia niepozadanego: wydtuzony postdj
pociggu podczas wysokich temperatur.

7. Plan postepowania nr 2/2019 na wypadek wystapienia zdarzenia niepozadanego: awaryjnej zmiany
parametréw wewnetrznego rozktadu jazdy pociagu.

8. Instrukcja o przygotowaniu do wykonywania przewozéw w warunkach zimowych (KMo-17) - wydanie
3z2020r.
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6. ODWOLANIA POCIAGOW

Liczbe pociggéw odwotanych w 2023 r. i 2024 r. przedstawiono w ponizszej tabeli:

Dane za Dane za
rok 2023* rok 2024*

Liczba pociggéw przewidzianych do kursowania w rozktadzie jazdy 263 208 283 054
.L|czba pogqgovv faktycznie kursujacych (z uwzglednieniem korekt rozkfadu 261913 780 675
jazdy pociggow)
Liczba pociggdw odwotanych 739 967
% pociggow odwotanych wzgledem planowanych do uruchomienia 0,28% 0,34%
Liczba pociggéw odwotanych spowodowana nadzwyczajnymi
okolicznosciami niezwigzanymi z ruchem kolei, takie jak ekstremalne
warunki pogodowe, powazne katastrofy naturalne lub powazne kryzysy 5 79
w dziedzinie zdrowia publicznego, ktérych Spdtka KM mimo zastosowania 0
. . L L o (0,01%) (0,03%)
wymaganej w danych okolicznosciach starannosci nie byta w stanie uniknac
ani ktoérych skutkom nie mogta zapobiec.
Liczba pociggéw odwotanych z winy podréznego. 0 0
Liczba pociggéw odwotanych spowodowana zachowaniem sie osoby
trzeciej, ktorego Spotka KM mimo zastosowania niezbednej w danych
. . L T 54 115
okolicznosciach starannosci nie byta w stanie uniknac i ktérego skutkom
(0,02%) (0,04%)

nie mogfa zapobiec, takie jak osoba na torach, kradziez kabli, sytuacja
nadzwyczajna w pociggu, dziatania organéw scigania, sabotaz lub terroryzm.

* przedstawiona informacja dotyczy pociagdw krajowych regionalnych i miedzywojewddzkich. Spétka KM nie realizuje przewozow
w ruchu miedzynarodowym.
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7. DZIALALNOSC PRZEWOZOWA

7.1. Informacja na temat uzytkowanych pojazdow kolejowych

Spétka KM w okresie od 01 stycznia 2023 r. do 31 grudnia 2024 r. prowadzita dziatalnos¢ przewozowa przy
uzyciu nastepujacych pojazddéw kolejowych ujetych w ponizszej tabeli:

. - . Dane za Dane za
-p yYP poj rok 2023 rok 2024

1. Elektryczne zespoty trakcyjne EN57/EN57AKM/EN57AL 139 139
2. Elektryczne zespoty trakcyjne EN71/EN71KM 6 5
3. Elektryczne zespoty trakcyjne EW60 2 2
4. Elektryczne zespoty trakcyjne 45WE (,Impuls”) 12 12
5. Elektryczne zespoty trakcyjne ER75 (,Flirt”) 10 10
6. Elektryczne zespoty trakcyjne EN76 (,EIf") 16 16
7. Elektryczne zespoty trakcyjne ER160 (,Flirt I1I") 61 61
8. Spalinowe autobusy szynowe V1627 4 4
9. Spalinowe autobusy szynowe V1628 1 1
10. Spalinowe autobusy szynowe SA135 7 7
11. Spalinowe autobusy szynowe SA222 2 2
12. Lokomotywy elektryczne EU47 i 111Eb 13 13
13. Wagony pietrowe 59 59

Dodatkowo w 2024 r. dzierzawione byty dwa pojazdy serii SN82/SN83.

7.2. Liczba uruchomionych pociagéw

tacznie w okresie od 01 stycznia 2023 r.do 31 grudnia 2023 r. Spétka KM uruchomita 261 913 pociggéw. Z kolei
w okresie od 01 stycznia 2024 r. do 31 grudnia 2024 r. liczba uruchomionych pociggdéw wyniosta 280 675.
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7.3. Zmiany w zakresie stacji/przystankow kolejowych

W okresie od 1 stycznia 2023 r. do 31 grudnia 2023 r. pociagi Spotki KM obstugiwaty 321 stacji/przystankéw
kolejowych. Ponadto w 2023 r. dodano nowe przystanki kolejowe:

Btonie Rokitno,

Dabrowka Zabtotnia,

Groszowice Wrzosow,

Jozefin,

Kosow,

Warszawa Grochow.

SO oN oW

Z dniem 11 czerwca 2023 r. Spétka KM uruchomita pofaczenia kolejowe na linii nr 35 na odcinku Ostroteka -
Chorzele.

Od 1 stycznia 2024 r. do 31 grudnia 2024 r. pociagi Spotki KM obstugiwaty 326 stacji/przystankéw kolejowych.
Ponadto 15 grudnia 2024 r. Spo6tka KM uruchomita potgczenia kolejowe na linii nr 35 na odcinku Chorzele -
Szczytno.
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8. CZYSTOSC TABORU IWYPOSAZENIE STACJI

Koleje
Mazowieckie

8.1. Czestotliwosc czyszczenia taboru

Czestotliwo$¢ czyszczen przeprowadzonych w 2023 r. oraz 2024 r. przedstawia ponizsza tabela.

Rodzaj Planowana Liczba wykonanych czyszczen
czyszczenia czestotliwosc czyszczenia
1 Okresowe co 30dni 23818 2949
2 Pobiezne poszerzone Co 3-4 dni 11162 10332
3 Pobiezne 2 razy na dobe 245 746 253698
4 Razem S 259726 266 979
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8.2. Wyniki pomiaréw jakosci powietrza

Wspotczynnik jakosci powietrza w uzytkowanych przez Spétke KM pojazdach kolejowych w 2023 r. wynidst
83,39%, natomiast w 2024 r. 83,65%. Przedmiotowy wspétczynnik zostat obliczony jako stosunek liczby
pojazdéw kolejowych Spotki KM, w ktérych przedziaty pasazerskie wyposazone byty w urzadzenia
klimatyzacyjne, do ogélnej liczby posiadanych pojazdow.

8.3. Dostepnosc toalet

Liczba toalet w pojazdach eksploatowanych przez Spétke KM w 2023 r. wynosita 394 szt., natomiast w 2024 r.
byto ich 395 szt.

9. BADANIA SATYSFAKCJI KLIENTOW

Badania satysfakcji klienta przeprowadzono na 7 gtéwnych liniach kolejowych w dniach:
. 25-27 maja 2023,

«  12-14 pazdziernika 2023 r.,

. 23-25 maja 2024r.,

«  10-12 pazdziernika 2024 r.,

Badania przeprowadzono na facznej probie 6 993 podréznych w 2023 r. oraz 7 520 podréznych w 2024 r.
System oceny polegat na wyborze wartosci na skali zbalansowanej, gdzie umieszczono dwie oceny pozytywne

(4 - ,dobrze”, 5 - ,bardzo dobrze”), dwie negatywne (2 - ,Zle”, 1 - ,bardzo Zle") i jedng neutralng (3 -
,dostatecznie”). Dodatkowo, w niektorych pytaniach umieszczono odpowiedz ,nie korzystam”.

9.1. Ocena punktualnosci kursowania pociagow Spotki KM

Punktualnos$¢ kursowania pociaggdéw Spotki KM w 2023 r. uzyskata nastepujace oceny:

Ocena punktualnosci kursowania pociagow Spoétki KM
w 2023 r.

m bardzo dobrze m dobrze m dostatecznie Zle bardzo Zle
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Punktualnos$¢ kursowania pociaggéw Spotki KM w 2024 r. uzyskata nastepujace oceny:

Ocena punktualnosci kursowania pociqgow Spoétki KM
w 2024 .

m bardzo dobrze m dobrze m dostatecznie u Zle bardzo Zle

Srednia ocena punktualnosci kursowania pociggoéw Spétki KM w 2023 r. wyniosta 3,21 (dostatecznie),
natomiast w 2024 r. wzrosta do 3,47 (dostatecznie).

9.2, Ocena dostepnosci rozkladu jazdy pociagow oraz informacji o zmianach
doraznych

Ocena dostepnosci informacji na nosnikach w 2023 r. wyniosta:

Ocena dostepnosci oraz informag;ji
w 2023 r.

w
=)
~

3,65

Internet informacja telefoniczna plakaty
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Ocena dostepnosci informacji na nos$nikach w 2024 r. wyniosta:

Ocena dostepnosci oraz informac;ji
w 2024 .

4,00

3,73

Internet informacja telefoniczna plakaty

Srednia ocena dostepnosci rozktadu jazdy pociggéw oraz informacji o zmianach doraznych w $rodkach
przekazu stosowanych przez Spétke KM w roku 2023 wyniosta 3,71 (dobrze), natomiast w 2024 r. wzrosta do
3,82 (dobrze).

9.3. Ocena dostepnosci informacji o opoznieniach podczas podrézy

Dostepnosc informacji o opdznieniach podczas podrézy uzyskata nastepujace oceny w 2023 r.:

Ocena dostepnosci informacji o opéznieniach w 2023 r.

® bardzo dobrze ®m dobrze  m dostatecznie m Zle bardzo Zle
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Dostepnosc informacji o opdznieniach podczas podrézy uzyskata nastepujace oceny w 2024 r.:

Ocena dostepnosci informacji o opéznieniach w 2024 r.

3,20%

m bardzo dobrze m dobrze m dostatecznie Zle bardzo Zle

Srednia ocena dostepu do informacji o opdznieniach w pociggach Spétki KM w roku 2023 wyniosta 3,19
(dostatecznie), podczas gdy w 2024 r. wzrosta do 3,66 (dobrze).

9.4. Ocena dostepnosci informacji o cenach biletow i ulgach

Dostepnosc¢ do uzytecznych informacji (np. o cenach biletéw, ulgach) w réznych srodkach przekazu w 2023 r.

oceniono nastepujgco:

Ocena dostepnosci informacji o cenach biletow i ulgach
w 2023 r.

3,83

3,63
3,53

Internet informacja telefoniczna informacja w kasach
biletowych
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Dostepnosc do uzytecznych informacji (np. o cenach biletéw, ulgach) w réznych srodkach przekazu w 2024 r.
oceniono nastepujgco:

Ocena dostepnosci informacji o cenach biletow i ulgach

w 2024r.

3,96

3,69

Internet informacja telefoniczna informacja w kasach
biletowych

Srednia ocena dostepu do informacji w roku 2023 wyniosta 3,66 (dobrze), natomiast w 2024 r. wzrosta do 3,83
(dobrze).

9.5. Ocena poziomu bezpieczenstwa osobistego w pociagach i na stacjach

Poziom bezpieczenstwa na stacjach kolejowych w roku 2023 oceniono nastepujaco:

Ocena poziomu bezpieczenstwa na stacjach w 2023 r.

630% —. - 205%

m bardzo dobrze m dobrze m dostatecznie w Zle bardzo Zle
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Sprawozdanie z realizacji norm jakosci ustug za lata 2023-2024

Poziom bezpieczenstwa na stacjach kolejowych w roku 2024 oceniono nastepujgco:

Ocena poziomu bezpieczenstwa na stacjach w 2024 r.

560% —. . 1,60%

® pbardzo dobrze m dobrze = dostatecznie Zle bardzo Zle

Udziat pasazeréw, ktérzy czuli sie bezpiecznie w pociggach Spotki KM w 2023 r. wynidst 94,60%, natomiast
w 2024 r. wzrost do 95,10 %.

9.6. Ocena komfortu podrézy w pociagach Spétki KM

Komfort podrézy w pociggach Spétki KM w 2023 r. oceniono nastepujaco:

Ocena komfortu podrézy w pociagach Spotki KM w 2023 r.

435% —. . 1,35%

m bardzo dobrze m dobrze  m dostatecznie Zle bardzo Zle




&7 Koleje
/[ Mazowieckie Sprawozdanie z realizacji norm jakosci ustug za lata 2023-2024

Komfort podrézy w pociggach Spétki KM w 2024 r. oceniono nastepujaco:

Ocena komfortu podrézy w pociagach Spotki KM w 2024 r.

2,60% —. ~ 1,30%

B bardzo dobrze B dobrze = dostatecznie Zle bardzo Zle

Srednia ocena komfortu podrézy w pociagach Spotki KM w roku 2023 wyniosta 3,82 (dobrze), natomiast
w 2024 r. wzrosta do 3,95 (dobrze).

9.7. Ocena czystosci wewnatrz pociggow

Czystos¢ w pociggach Spétki KM w 2023 r. oceniono nastepujgco:

Ocena czystosci wewnatrz pociaqgow w 2023 r.

4,70% —. . 135%

m bardzo dobrze m dobrze  m dostatecznie Zle bardzo Zle
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Czystos¢ w pociggach Spétki KM w 2024 r. oceniono nastepujgco:

Ocena czystosci wewnatrz pociagow w 2024 r.

3,60% —  1,25%

o

B bardzo dobrze B dobrze = dostatecznie Zle bardzo Zle

Srednia ocena czystosci w pociggach Spotki KM w roku 2023 wyniosta 3,87 (dobrze), podczas gdy w 2024 r.
wzrosta do 3,95 (dobrze).

9.8. Ocena dostepnosci i jakosci toalet w pociagach Spotki KM

Dostepnosc i jakos¢ toalet w pociggach Spotki KM w roku 2023 oceniono nastepujgco:

Ocena dostepnosci i jakosci toalet w pociagach w 2023 r.

4,15% lI

8,50%

m bardzo dobrze  m dobrze m dostatecznie Zle bardzo zle  m nie korzystam
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Dostepnosc i jakos¢ toalet w pociggach Spétki KM w roku 2024 oceniono nastepujaco:

Ocena dostepnosci i jakosci toalet w pociagach w 2024 r.

m bardzodobrze  m dobrze = dostatecznie Zle = bardzoZle  m nie korzystam

Srednia ocena dostepnosci i jakosci toalet w pociggach Spétki KM w roku 2023 wyniosta 3,48 (dostatecznie),
natomiast w 2024 r. - 3,51 (dostatecznie).
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9.9. Ocena dostepnosci stacji i pociagow

Specyfika dotarcia do stacji/przystanku osobowego uzalezniona jest od wielu czynnikéw. W rejonach silnie
zurbanizowanych przewaza korzystanie z komunikacji miejskiej, prywatnej lub publicznej. W rejonach
wiejskich i w miejscowosciach, gdzie nie ma transportu publicznego, przewage uzyskuja prywatne srodki
mobilne: samochdéd, motor oraz rower. Duza role we wzroscie tej drugiej formy dotarcia do stacji odgrywaja
parkingi ,Parkuj i Jedz” utworzone przez Spétke KM, samorzady lub powstajace na gruntach prywatnych
zlokalizowanych blisko stacji. Prawie pofowa ankietowanych wskazuje jednak na piesze dotarcie do stacji, co
$wiadczy, ze bezposrednia bliskos¢ zamieszkania od linii kolejowej determinuje wybor srodka transportu.

Dostepnosc stacji dla podréznego w 2023 r. uzyskata nastepujace oceny:

Ocena dostepnosci stacji w 2023 r.

2,70% —. — 1,15%

m bardzo dobrze m dobrze m dostatecznie Zle bardzo Zle

Dostepnosc stacji dla podréznego w 2024 r. uzyskata nastepujace oceny:

Ocena dostepnosci stacji w 2024 r.

2,40% . 1,00%

m bardzo dobrze m dobrze = dostatecznie Zle bardzo Zle
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Srednia ocena dostepnosci stacji w roku 2023 wyniosta 3,84 (dobrze), natomiast w 2024 r. - 3,95 (dobrze).

Dostepnosc (czestotliwos¢ kursowania) pociggdéw Spdlki KM w 2023 r. uzyskata nastepujace oceny:

Ocena dostepnosci pociagow w 2023 r.

2,65% .
9,75% ——.

-9

m bardzo dobrze m dobrze m dostatecznie = Zle bardzo Zle

Dostepnosc (czestotliwos¢ kursowania) pociagow Spolki KM w 2024 r. uzyskata nastepujace oceny:

Ocena dostepnosci pociagow w 2024 r.

2,15%
T45%

P

m bardzo dobrze m dobrze m dostatecznie = Zle bardzo Zle

Srednia ocena dostepnosci pociggdw Spotki KM w roku 2023 wyniosta 3,49 (dostatecznie), natomiast w 2024 r.
wzrosta do 3,64 (dostatecznie).
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9.10. Ocena czystosci stacji, na ktorych zatrzymuja sie pociagi Spotki KM

Czystosc stacji w 2023 r. oceniono nastepujaco:

Ocena czystosci stacji w 2023 r.

0,
650% o M15%

m bardzo dobrze B dobrze m dostatecznie m Zle bardzo Zle

Czystosc stacji w 2024 r. oceniono nastepujaco:

Ocena czystosci stacji w 2024 r.

0
5,500 —1,85%

m bardzo dobrze B dobrze = dostatecznie m Zle bardzo Zle

Srednia ocena czystosci stacji w roku 2023 wyniosta 3,65 (dobrze), natomiast w 2024 r. - 3,74 (dobrze).
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9.11. Ocena informacji o opoznieniach na stacjach

Informacje o opdznieniach na stacjach w roku 2023 oceniono nastepujgco:

Ocena informacji o opéznieniach na stacjach w 2023 r.

8,50%

15,00%

31,20%

m bardzo dobrze B dobrze = dostatecznie Zle bardzo Zle

Informacje o opdznieniach na stacjach w roku 2024 oceniono nastepujaco:

Ocena informacji o opoznieniach na stacjach w 2024 r.

®m bardzo dobrze B dobrze = dostatecznie Zle bardzo Zle

Srednia ocena informacji o opdznieniach na stacjach w roku 2023 wyniosta 3,23 (dostatecznie), natomiast
w 2024 roku - 3,34 (dostatecznie).
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10. POSTEPOWANIE ZE SKARGAMI, ZWROT NALEZNOSCI
| REKOMPENSATY Z TYTULU NIEDOTRZYMANIA NORM JAKOSCI USLUG

10.1. Stosowanie procedury

Zasady postepowania ze skargami i reklamacjami Podréznych w Spétce KM reguluje procedura PJ9-KM-17
Postepowanie z reklamacjami i skargami klientéw w ramach Zintegrowanego Systemu Zarzadzania w oparciu o
wymagania normy PN-EN ISO 9001:2015-10. Przedmiotowa procedura jest zgodna z obowigzujacymi
przepisami prawa i podlega ciaggtym aktualizacjom.

Celem procedury jest zapewnienie, ze reklamacje i skargi zgtaszane przez klienta beda rozpatrywane w sposéb
rzetelny przez osoby kompetentne, oraz ze przyczyny zostang zidentyfikowane, przeanalizowane
i wyeliminowane, natomiast ewentualne straty poniesione przez klienta zostang zrekompensowane.
Procedura zapewnia jednolity tryb postepowania, ktéry prowadzi do korygowania i analizy niezgodnosci
wystepujacych podczas procesu obstugi klienta.

Zgodnie z przedmiotowa procedura wptywajace do Wydziatu Skarg i Reklamacji pisma od klientow,
w zaleznosci od tresci w nich zawartych, rejestrowane sg jako:

a) reklamacja,

b) skarga.

Réznica miedzy pismem reklamacyjnym a skarga polega na tym, ze tylko za pomoca pisma reklamacyjnego
Podrézny moze zwrdcic sie z zadaniem naprawienia szkody poprzez zwrot poniesionych kosztéw przewozu,
pokrycie dodatkowych udokumentowanych strat materialnych lub odszkodowanie w innej formie, zgodnej

z profilem dziatalnosci przewoznika. Skarga nie moze zawiera¢ wnioskowania o odszkodowanie z tytutu
niewykonania lub nienalezytego wykonania zawartej umowy przewozu.

10.2. Liczba skarg i reklamacji oraz wyniki ich rozpatrzenia

10.2.1.Kategorie skarg i reklamacji
Statystyki prowadzone sg w 23 kategoriach.

Zestawienie przyjetych skarg i reklamacji w okresie od 01 stycznia 2023 r. do 31 grudnia 2024 r. z podziatem na
przyczyny przedstawia ponizsza tabela.

Koleje
Mazowieckie
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Zestawienie przyjetych skarg i reklamacji w okresie od 01 stycznia 2023 r.
do 31 grudnia 2024 r. z podziatem na kategorie.

Liczba spraw

Lp. Kategoria skarg/reklamacji

1. Opdznienie pociggu 2292 1586
2. Odwotanie pociagu 665 417
3. Przedwczesny odjazd pociggu 27 19
4. Obstuga podroznych przez druzyny trakcyjne 61 44
5. Obstuga Podréznych przez druzyny konduktorskie 1013 856
6. Obstuga Podroznych przez kontroleréw 194 130
7. Obstuga Podroznych przez kasjeréw 180 154
8. Obstuga Podréznych przez pracownikéw infolinii 19 13
9.  Podejrzenie przyjecia korzysci 1 0
10.  Strona Internetowa 25 11
11.  Informacje na obszarze obiektéw dworcowych i na peronach 239 212
12.  Rozktad jazdy pociggow 403 300
13.  Zestawienie pociggu 248 228
14.  Stan techniczny taboru 154 146
15. Czystos¢ taboru i warunki sanitarne 8 19
16.  Temperatura wewnatrz taboru 87 168
17. Bezpieczenstwo 21 17
18.  Nieprzestrzeganie przepiséw porzadkowych 5 7
19.  Zastepcza komunikacja autobusowa 37 50
20. Biletomaty 68 49
21. Biletinternetowy 507 490
22. Bilet w aplikacji mobilnej 143 217
23. Inne 224 138

Liczba skarg i reklamacji przedstawiona w powyzszej tabeli nie pokrywa sie z 0g6lng liczba skarg i reklamacji,
ktére wptynety do Spotki KM w 2023 r. i 2024 r., poniewaz niejednokrotnie zdarza sig, ze jedna skarga lub
reklamacja ztozona przez Podréznego dotyczy kilku kwestii. Jest ona wéwczas przypisywana do kazdej
kategorii, ktérej dotyczy. W prowadzonych rejestrach nie ma podziatu skarg i reklamacji dotyczacych opdznien
pociggdéw na opdznienia od 60 do 119 minut oraz na opdznienia powyzej 120 minut.
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10.2.2. Skargiireklamacje otrzymane

W okresie od 01 stycznia 2023 r. do 31 grudnia 2023 r. do Spotki KM wptyneto 5 591 skarg/reklamacji, w tym
1782 skargi oraz 3 809 reklamadji.

Natomiast w okresie od 01 stycznia 2024 r. do 31 grudnia 2024 r. wptyneto 4 312 skarg/reklamacji, w tym 1 504
skargi oraz 2 808 reklamacji.

10.2.3.Skargi i reklamacje rozpatrzone
Wszystkie skargi i reklamacje, ktére wptynety do Spétki KM w 2023 r. oraz 2024 r., zostaty rozpatrzone.

W 2023 r. na korzys¢ Podroznych rozpatrzono 2 493 reklamacje, natomiast w 2024 r. byto to 1 878 reklamacji.

10.2.4.Sredni czas rozpatrywania skargi

Odpowiedz na skarge udzielana jest niezwtocznie, jednak nie pdzniej niz w terminie 1 miesigca od daty
wptywu do Spétki KM. Natomiast w sprawach wymagajacych przeprowadzenia postepowania wyjasniajacego,
termin udzielenia odpowiedzi wydtuza sie do 3 miesiecy od daty wptywu do Spétki KM.

Sredni czas rozpatrywania skarg w 2023 r. wynidst 16 dni, natomiast w 2024 r. byto to 12 dni od daty wptywu
do Spotki KM.

Odpowiedz na reklamacje rowniez udzielana jest niezwtocznie, jednak nie p6zniej niz w terminie 30 dni od
daty wptywu do Spétki KM. Sredni czas rozpatrywania reklamacji w 2023 r. wynidst 16 dni, natomiast w 2024 r.
- 14 dni od daty wptywu do Spétki KM.

10.2.5.Zamierzenia w zakresie poprawy sytuacji

Zgodnie z procedurg PJ9-KM-17 Postepowanie z reklamacjami i skargami klientéw w Spotce KM sporzadzane sg
comiesieczne zestawienia wraz z analiza miejsc oraz przyczyn powstawania nieprawidtowosci na
poszczegolnych liniach obstugiwanych przez Spotke KM, ktdre omawiane sg na posiedzeniach Zarzadu Spoétki
KM.

Opracowane wnioski przekazywane sa do komoérek organizacyjnych odpowiedzialnych merytorycznie za dane
nieprawidtowosci w celu ich wyeliminowania.

W ramach prac majacych na celu eliminowanie nieprawidtowosci ustalony jest nastepujacy zakres zadan:

a. opracowanie tematéw zagadnien do poruszenia na pouczeniach okresowych dla pracownikéw
zwigzanych z obstuga klienta,

b. kierowanie pism interwencyjnych do jednostek wspétpracujacych ze Spétka ,Koleje Mazowieckie — KM”
sp. z 0.0. lub wykonujacych dla niej ustugi,

¢. wnioskowanie o zmiany przepiséw,

d. sporzadzanie statystyk majacych na celu monitorowanie skutecznosci prowadzonych dziatan, a takze
identyfikacje obszaréw wymagajacych skutecznych dziatan interwencyjnych.

W miesiecznych informacjach na temat reklamacji i skarg Podréznych sformutowano w 2023 r. 69 wnioskéw,
natomiast w 2024 r. 61 wnioskéw. Miaty one na celu zwiekszenie standardu oferowanych ustug oraz reakcje na
zgtaszane przez podréznych problemy.
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10.2.6.Wnioski o zwrot naleznosci za niewykorzystane bilety krotkookresowe

W okresie od 01 stycznia 2023 r. do 31 grudnia 2023 r. do Spotki KM wptynety 4 224 zgtoszenia dotyczace
zwrotu biletéw krotkookresowych, co wynikato z przyczyn lezacych po stronie Podréznych. Sposréd 4 224
zgtoszen, 3 079 zostato rozpatrzonych pozytywnie, a 1 145 negatywnie.

Natomiast w okresie od 01 stycznia 2024 r. do 31 grudnia 2024 r. do Spotki KM wptynety 4 171 zgtoszenia

dotyczace zwrotu biletéw krétkookresowych, co wynikato z przyczyn lezacych po stronie Podréznych. Sposréd
4171 zgtoszen, 2 973 zostato rozpatrzonych pozytywnie, a 1 198 negatywnie.

11. ODWOLANIA OD WEZWAN DO ZAPLATY

W okresie od 01 stycznia 2023 r. do 31 grudnia 2023 r. wptyneto 5 495 odwotan od wystawionych wezwan do
zapfaty. Z kolei w okresie od 01 stycznia 2024 r. do 31 grudnia 2024 r. zarejestrowano 5 009 takich odwotan.

Zestawienie przyjetych odwotan w roku 2023 i 2024 z podzialem na kategorie

Liczba spraw

Kategoria odwotan

1. Brak waznego biletu na przejazd 1750 2254
2. Nieposiadanie uprawnien do ulgi 776 963
Prosba o informacje o zadtuzeniu 154 354
Prosba o roztozenie zadtuzenia na raty lub czesciowe
4, . . . . 1484 1289
obniZenie (czesto sg to zobowigzania z ubiegtych lat)
. Prosba o umorzenie 132 149
6. Inne 1199 0

Sredni czas udzielenia odpowiedzi na odwotania od wezwan do zapfaty w roku 2023 i 2024 wyniést dwa
tygodnie od daty wptywu.

12. POSTEPOWANIE Z REKLAMACJAMI, ZWROT NALEZNOSCI
| REKOMPENSATY Z TYTULU NIEDOTRZYMANIA NORM JAKOSCI USLUG
W ZAKRESIE WNIOSKOW O ZWROT NALEZNOSCI ZA
NIEWYKORZYSTANE BILETY DLUGOOKRESOWE

Zasady postepowania z Wnioskami o zwrot naleznosci za catkowicie lub czesciowo niewykorzystane bilety
okresowe opisane sa w Regulaminie odprawy oraz przewozu 0sob, rzeczy i zwierzqt przez ,Koleje Mazowieckie — KM”
(RP-KM) oraz w procedurze PJ9-KM-10 Sprzedaz ustug przewozowych w ramach Zintegrowanego Systemu
Zarzqdzania w oparciu o wymagania normy PN-EN ISO 9001:2015-10. Przedmiotowa procedura jest zgodna z
obowigzujgcymi przepisami prawa i podlega ciggtym aktualizacjom. Podrézny, ktéry nie moze dokonac
zwrotu biletu w kasie biletowej, ma mozliwos¢ ztozenia wniosku na formularzu: Whiosek o zwrot naleznosci za
catkowicie lub czesciowo niewykorzystany bilet/wydanie faktury (Zat.-1/PJ9-KM-10).
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Ponizsza tabela przedstawia liczbe wnioskéw, ktore wptynety do Spotki KM w okresie od 01 stycznia
2023 r.do 31 grudnia 2024 .

Liczba wnioskow

Kategoria 2023r. | 2024vr.
1. Zwroty biletéw z powodu niedotrzymania norm jakosci ustug 39 20
2. Zwroty biletow spowodowane okolicznosciami
. . . L 872 659
niezaleznymi od przewoznika
3. Whnioski rozpatrzone odmownie 30 52
4. Razem 941 731

Najczesciej wystepujace przyczyny zwrotdw biletéw dtugookresowych w roku 2023 i 2024:
a. zprzyczyn niedotrzymania norm jakosci ustug:
- btedy kasjeréw podczas sprzedazy biletéw (nieprawidtowy wymiar ulgi, nieprawidiowy kod
przewoznika, nieprawidtowy kod znizki itp.),
- btedy w dziataniu aplikacji mobilnej;
b. zprzyczyn niezaleznych od przewoznika:
- zwolnienie lekarskie, pobyt w szpitalu itp.,
- brak potwierdzenia ptatnosci kartg ptatnicza,
- utrata uprawnien do ulgi,
- utrata pracy, zmiana miejsca pracy, praca zdalna.

Odmowne rozpatrzenie wnioskéw wynikato z nieuzupetnienia ich o niezbedne dokumenty.

13. POMOC OSOBOM 2Z NIEPELNOSPRAWNOSCIA 1 OSOBOM
O OGRANICZONEJ MOZLIWOSCI PORUSZANIA SIE

13.1. Stosowane procedury

W zwiagzku z wejsciem w zycie Rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2021/782 z dnia 29
kwietnia 2021 r. dotyczacego praw i obowiazkéw pasazeréw w ruchu kolejowym od dnia 07 czerwca 2023 r.
obowiazuje nowe wydanie Zasad organizowania pomocy osobom Zz niepetnosprawnosciq oraz osobom
0 ograniczonej mozliwosci poruszania sie w podrézy pociggami Kolei Mazowieckich. Zasady te regulujg pomoc w
organizowaniu przewozu ww. osobom, w celu umozliwienia im dostepu do takich samych ustug
W pociagu, jak pozostatym pasazerom w przypadku, gdy poziom niepetnosprawnosci utrudnia samodzielne
i bezpieczne korzystanie z tych ustug.

Osoby z niepetnosprawnosciag oraz osoby o ograniczonej mozliwosci poruszania sie lub inne osoby w ich
imieniu, moga zgtasza¢ potrzebe udzielenia pomocy przy przejezdzie pociggiem na nr telefonu 22 364 44 44
czynny catodobowo, w terminie na 24 godziny przed planowang podréza.

Informacja dotyczaca pomocy osobom z niepetnosprawnosciag oraz osobom o ograniczonej mozliwosci
poruszania sie zostata podana do publicznej wiadomosci za pomoca ogtoszen na stacjach/przystankach
kolejowych i na stronie internetowej Spétki KM www.mazowieckie.com.pl ,STREFA PASAZERA”, zaktadka
JInformacje o podrézy” — ,Informacje dla 0s6b z niepetnosprawnoscia”.

W celu zapewnienia jak najdogodniejszych warunkédw przewozu oraz zmniejszenia ucigzliwosci podrézy,
osoby z niepetnosprawnoscia odbywajace przejazdy pociggami Spétki KM moga nabywac bilety na przejazdy
w pociagu bez ponoszenia dodatkowych optat.
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13.2. Liczba os6b, ktore skorzystaty zpomocy

W roku 2023 Spoétka KM przyjeta do realizacji zgtoszenia 1126 przejazdéw dla oséb z niepetnosprawnosciami
oraz 0séb o ograniczonej mozliwosci poruszania sie, w tym zrealizowanych byto 956 przejazdéw, pozostate
zostaty odwotane.

Natomiast w 2024 r. do Spotki KM wptyneto 1596 zgtoszen przejazdéw oséb z niepetnosprawnosciami oraz
0s6b o ograniczonej mozliwosci poruszania sie. 1579 zgtoszen zostato przyjetych do realizacji, w tym 1140
przejazdéw zostato zrealizowanych, a pozostate odwotano z powodu rezygnacji z podrézy. Ponadto 17
zgtoszen przekazano do przewoznikéw kolejowych, ktérych dotyczyto zgtoszenie przejazdu.

14. PROJEKTY REALIZOWANE ZE SRODKOW UNIJNYCH

Spétka KM, majac na uwadze przede wszystkim statg poprawe jakosci realizowanych przewozéw pasazerskich,

poziom bezpieczenstwa oraz zwiekszenie potencjatu przewozowego, w perspektywie finansowej 2021 - 2027,

podpisata umowy o dofinansowanie w podziale na nastepujace zrédta finansowania:

1. Krajowy Plan Odbudowy i Zwiekszenia Odpornosci — podpisane umowy gwarantuja dofinansowanie
projektbw na poziomie 84,0% kwoty wydatkéw kwalifikowalnych wykazanych w umowie
o dofinansowanie.

2. Fundusze Europejskie dla Mazowsza 2021 - 2027 - podpisane umowy gwarantuja dofinansowanie
projektdw na poziomie 56,9% (15 EZT) oraz 29,9% (14 EZT Il) kwoty wydatkéw kwalifikowalnych
wykazanych w umowie o dofinansowanie.

W tabeli ponizej zostaty przedstawione podstawowe informacje dotyczace projektéw realizowanych w Spétce
KM dofinansowanych ze srodkéw Unii Europejskiej:

Lp. Projekt Program Dofinansowanie  Okres realizacji
10 sztuk Elektrycznych Krajowy Plan Odbudowy 0d 01.07.2022 .

1. Zespotow Trakcyjnych i Zwiekszania Odpornosci 294,000 000,00 4 do 30.06.2026 1.
11 sztuk Elektrycznych Krajowy Plan Odbudowy 0d 01.07.2022 .

2 Zespotow Trakcyjnych | i Zwiekszania Odpornosci 323 400,000,004 do 30.06.2026 .
14 sztuk Elektrycznych Krajowy Plan Odbudowy 0d 01.07.2022 r.

. 411 t

3 Zespotéw Trakeyjnych | i Zwiekszania Odpornosci 600 000,002 do 30.06.2026 .
Zakup 14 sztuk Fundusze Europejskie 0d 01.07.2022 .

4 pojazddw kolejowych I dla Mazowsza 2021-2027 162404 400,00 zt do 31.12.2027 .
Zakup 15 sztuk Fundusze Europejskie od 06.06.2023 1.

5. pojazdéw kolejowych dla Mazowsza 2021-2027 330 °68806,00 2 do 31.01.2028 .







