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Wstep

Zgodnie z art. 28 rozporzadzenia (WE) nr 1371/2007 Parlamentu Europejskiego

i Rady z dnia 23 pazdziernika 2007 r. dotyczgcego praw i obowigzkéw pasazerow

w ruchu kolejowym przedsiebiorstwa kolejowe zobowigzane sg do okreslenia norm

jakosci obstugi, ktorych minimalny zakres obejmuje pozycje wymienione w zatgczniku
[l do ww. rozporzadzenia.

W oparciu o wytyczne objete ww. rozporzadzeniem zostato opracowane przez

Spoétke "Przewozy Regionalne” sp. z 0.0. niniejsze sprawozdanie z realizacji norm

jakosci za rok 2011.
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1. Informacja i bilety
1.1 Dostarczanie informaciji podczas podrézy

Podczas podrézy pociggiem informacja jest dostarczana w réznym zakresie
i wymiarze. Przede wszystkim obstuga konduktorska pociggu (informacja
bezposrednio udzielana podréznym) udziela informacji podréznym bezposrednio
oraz poprzez urzadzenia nagfasniajgce, w ktére wyposazona jest czesé
uzytkowanego przez spotke taboru.
Poza tym podr6zni moga korzystac ze znajdujgcych sie w taborze:

- wybranych informacji przewozowych i taryfowych oraz map i schematow,

- urzadzenh wizualnych, w ktére wyposazona jest czes¢ uzytkowanego taboru
(informacje o predkosci pociggu i najblizej stacji zatrzymania pociggu).
Wszystkie pociagi od strony czotowej skfadu lub na Scianach bocznych taboru
posiadajg napisy informujgce o jego relacji. W czasie podrozy mozna — posiadajgc
dostep do Internetu — korzysta¢ z informacji o ewentualnym opdznieniu pociggu

(informacja przy uzyciu nadajnikéw GPS, dostepna na stronie PR).

1.2 Sposéb udzielania informacji na stacjach

Tabela 1 Spétka udziela informacji podréznym na stacjach z zastosowaniem réznych
rodzajéw nosnikow

Rodzaje Pracownicy | Pracownicy Informacja wizualna Informacja Informacja
informac;ji odprawy obstugi (napisy, oznaczenia, | akustyczne akustyczno-
biletowej informacyjnej | pisemne ogtoszenia, | (megafonowa) | wizualna
plakaty, tablice (urzadzenia
elektroniczne) komputerowe,
wySwietlacze)
1. Rozktad jazdy TAK TAK TAK TAK TAK
2 Taryfy — oferty
cenowe TAK TAK TAK TAK TAK
Numery peronéw
przyjazdu/odjazd TAK TAK TAK TAK TAK
u pociggow

Warunki dostepu
i dostosowanie
pociggu dla
potrzeb oséb
niepetnosprawny
ch oraz oséb o
ograniczone;j
sprawnosci

TAK TAK TAK NIE NIE

Opodznienia
pociggu i

TAK TAK NIE TAK TAK
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skomunikowania

Warunki odbycia
najszybszej TAK TAK NIE NIE NIE
podrézy

Warunki

o TAK TAK TAK NIE NIE
najnizszych optat

Mozliwosé i
warunki
przewozu
roweréw oraz TAK TAK TAK NIE NIE
innych ustug
dostepnych w

pociggu

Procedury
zaginionego TAK TAK TAK NIE NIE
bagazu

Whnoszenie skarg

. - TAK TAK TAK NIE NIE
i reklamaciji

Zaprzestanie

. . TAK TAK TAK TAK NIE
obstugi potgczen

Przesyiki

konduktorskie NIE NIE NIE NIE NIE

1.3Sposbéb dostarczania informacji o rozktadzie
jazdy, taryfach i numerach peronéw

Informacje o rozktadzie jazdy, taryfach i numerach pociagéw "Przewozy Regionalne"
sp. z 0.0. dostarcza podréznym w réznym zakresie i wymiarze — przed rozpoczeciem
podrézy, w czasie podrézy oraz w czasie przerw w podrozy (przesiadanie).

e Informacje o rozkiadzie jazdy sa dostepne: na wszystkich stacjach
i przystankach osobowych, tablicach informacyjnych z rozktadem jazdy
pociggow, w punktach sprzedazy biletéw, w gablotach na plakatach, tablicach
Swietlnych, udzielana jest przez pracownikéw obstugi informacyjnej, urzadzenia
nagtasniajgce, a w pociggach przez pracownikéw druzyn konduktorskich.
Ponadto ww. informacje dostepne sga na stronie internetowej

www.przewozyregionalne.pl.

e Informacje o taryfach (ceny biletow) dostepne sg na stronie internetowej spoétki
oraz udzielane przez Kolejowg Informacje Telefoniczng, pracownikow odprawy
biletowej i obstugi informacyjnej, a w pociggach przez obstuge konduktorska.

e Informacje o numerach peronéw znajdujg sie na rozktadach jazdy
udostepnianych do wiadomosci podroznym na stacjach i przystankach oraz
podawane sg przez urzadzenia nagtasniajace.
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1.4 Urzadzenia do sprzedazy biletow

Tabela 2 Dystrybucja biletow

Lp | Rodzaje kanatow Liczba punktéw odpraw /urzadzen - typ
dystrybuciji
1 | Kasy biletowe 480 /TT/F-44; rrPOS-433
wiasne 284 /TT/F-1; rrfPOS-269
agencyjne 196 /TT/F-43; rrPOS-164
inni przewoznicy
2 | Pracownicy druzyn 2944 / 1645
konduktorskich/terminale
mobilne
3 | Liczba automatéw 52
biletowych
(stacjonarne) 50
(zamontowane w taborze) 2
4 | Sprzedaz internetowa TAK

Powyzsza tabela obrazuje kanaty sprzedazy biletobw na przejazd i uzywane przez
przewoznika urzadzenia dystrybucyjne.

Stacjonarne kasy fiskalne typu TT/F umozliwiaja sprzedaz biletbw na przejazd
w pociggach (spétki i innych przewoznikéw) bez rezerwacji miejsc.

Kasy typu rrPOS umozliwiajg sprzedaz biletdw na przejazd w pociggach (spofki
i innych przewoznikéw) zarowno bez rezerwaciji, jak i z rezerwacjg miejsc (dotyczy
tylko pociaggow PKP Intercity).

Konduktorskie kasy mobilne obecnie umozliwiajg sprzedaz biletébw wytacznie na
przejazdy pocigagami spofki, bez mozliwosci rezerwowania miejsc.

Stacjonarne automaty biletowe obecnie umozliwiajg sprzedaz biletow na przejazd
wytgcznie pociggami spotki, bez mozliwosci rezerwowania miejsc.

Automaty biletowe zamontowane w taborze obecnie umozliwiajg sprzedaz biletow
na przejazd wytgcznie w relacji obstugiwanej przez dany pociag, bez mozliwosci
rezerwowania miejsc.

Zakup biletéw na przejazd jednorazowy oraz biletdbw na miejsca rezerwowane
(dot. pociggow interREGIO i REGIOekspres) mozliwy jest przez Internet, zgodnie
z ustalonym regulaminem dostepnym na stronie internetowej spotki.

Spoétka prowadzi dziatania zmierzajgce do rozszerzenia sprzedazy biletow rowniez

innych przewoznikow w kasach mobilnych i automatach biletowych.
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1.5 Obecnosé¢ na dworcach pracownikow
udzielajacych informaciji i sprzedajacych bilety

Tabela 3 Liczba pracownikéw udzielajacych informacji i sprzedajacych bilety

Stacje, na Dworce z Dworce z Dworce z Dworce bez
ktérych wiasnym obstuga obstugg obstugi
zatrzymywaty personelem agencyjna, na | agencyjng bezposredniej
sie pociagi PR podstawie (innych
zawartych przewoznikow
umow na podstawie
zawartych
umow)
Liczba 1845 164 183 130 -
dworcow/
stacji

Stan zatrudnienia na dzieh 31.12.2011 r. pracownikéw udzielajgcych informacji

i sprzedajacych bilety na dworcach

kasjerzy informatorzy
1208 242

2. Punktualnos¢ pociagow i ogolne zasady
postepowania w przypadku zakiécen w
kursowaniu pociggow

2.1 OpOéznienia

Opodznienia w okresie od 01.01. do 31.12.2011r przedstawia tabela nr 4
ze wskazaniem:
¢ 0godlne $rednie opdznienie pociggdw w % z podziatem na kategorie pociggéw
(miedzynarodowe, krajowe, regionalne)
¢ % opdznien z odejscia
¢ % opoznien na przybyciu

- % opoznien mniejszych od 60 minut

- % opdznien od 60 do 119 minut

- % opodznien wiekszych od 120 minut

Natomiast % utraconych skomunikowan przedstawia tabela nr 5
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Tabela 4 Zestawienie punktualnosci i odwotania pociggow

Odejscie Przybycie
opozniono opodzniono Opobzniono
Kategorie pociagow Liczba srednie % Liczba srednie % % do 60 minut 80 - 119 minut pomrlnyii“e‘j;: *
pociagow pociagi minut :/pr:iznnl:f:;i opo6znionych % punkt pociagow pociagi minut v?lpr:iz:l:f:éf\ opoéznionych | punktualnosci
ilosé % | ilos¢ | % | ilos¢ | %
73127 4321 66099 15,3 5,91 94,09 73718 11737 | 201266 171 15,92 84,08 11261 95,94 | 362 | 3,08 | 114 | 0,97
Miedzywojewddzkie 73648 4603 80011 17,4 6,25 93,75 74399 11347 | 274485 24,2 15,25 84,75 10641 | 93,78 | 537 | 4,73 | 169 | 1,49
146775 8924 | 146110 16,4 6,08 93,92 148117 | 23084 | 475751 20,6 15,58 84,42 21902 | 94,88 | 899 | 3,89 | 283 | 1,23
324695 16293 | 248006 15,2 5,02 94,98 324557 | 34645 505745 14,6 10,67 89,33 33706 (97,29 | 706 | 2,04 | 233 | 0,67
Regionalne 313931 16711 | 282339 16,9 5,32 94,68 313450 | 25027 520511 20,8 7,98 92,02 23989 | 95,85 | 827 | 3,30 | 211 0,84
638626 | 33004 | 530345 16,1 5,17 94,83 638007 59672 | 1026256 17,2 9,35 90,65 57695 | 96,69 | 1533 | 2,57 | 444 | 0,74
11341 461 8015 17,4 4,06 95,94 10995 1048 17253 16,5 9,53 90,47 1022 | 97,52 | 21 2,00 5 0,48
Miedzynarodowe 10897 544 9762 17,9 4,99 95,01 10470 884 15221 17,2 8,44 91,56 866 97,96 | 15 1,70 3 0,34
22238 1005 17777 17,7 4,52 95,48 21465 1932 32474 16,8 9,00 91,00 1888 |97,72 | 36 1,86 8 0,41
Razem 807639 | 42933 | 694232 16,2 5,32 94,68 807589 | 84688 | 1534481 18,1 10,49 89,51 81485 | 96,22 | 2468 | 2,91 735 | 0,87
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Tabela 5 Zestawienie utraconych skomunikowan

Liczba . o
. S Liczba utraconych %o utraconych
Kategorie pociggéw planowanych . ) : .
. i skomunikowan skomunikowan
skomunikowan

238953 3952 1,65

Miedzywojewddzkie 349721 6473 1,85

588674 10425 1,77

639413 7353 1,15

Regionalne 879594 11811 1,34

1519007 19164 1,26

22218 423 1,90

Miedzynarodowe 25695 476 1,85

47913 899 1,88

Razem 2155594 30488 1,41

2.2 Zakloécenia w kursowaniu pociagéw

Krétki opis planéw awaryjnych i planéw zarzadzania kryzysowego

Zasady postepowania w przypadku zaistnienia zdarzenia (powaznego wypadku,
wypadku, incydentu) lub wydarzenia okresla karta procesu nr 53 ,Zarzadzanie
zdarzeniami (powaznymi wypadkami, wypadkami, incydentami) oraz wydarzeniami
i ich raportowania” Systemu Zarzadzania Bezpieczenstwem (SMS), opracowana na
podstawie zatwierdzonej przez Prezesa UTK Instrukcji o postepowaniu w sprawach
powaznych wypadkow, wypadkow i incydentow Pr-3 (R-3). Uzupetnieniem ww. karty
procesu jest procedura nr 531 ,Procedura postepowania po zaistnieniu wydarzenia
.P”~ powodujgcego negatywne konsekwencje dla zycia, zdrowia ludzkiego, ich mienia
i mienia spotki”, okreslajaca zasady postepowania dla pozostatych wydarzen.
Natomiast plany zarzgadzania kryzysowego zostaty opisane w karcie procesu nr 71
,Zasady postepowania i alarmowania o niebezpieczenstwach, w tym o sytuacjach
kryzysowych” Systemu Zarzadzania Bezpieczenstwem (SMS). Uzupetnieniem w/w
karty procesu jest Decyzja Nr 10/2009 Prezesa Zarzadu Dyrektora Generalnego
.,PKP Przewozy Regionalne” spétka z 0.0. z dnia 27 maja 2009 r. w sprawie ustalenia
zasad organizacji i funkcjonowania systemu zarzadzania kryzysowego w ,PKP
Przewozy Regionalne” spotka z o. 0. w sytuacjach kryzysowych.
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W przypadku zaistnienia zakiécen w realizacji procesu przewozowego, ktére
implikujg konieczno$¢ przesiadania podroznych, w Systemie Zarzadzania
Bezpieczenstwem (SMS) zidentyfikowano procedure nr A031 ,Postepowania
podczas zarzadzenia przesiadania sie podréznych z pociggu do pociagu, w
przypadkach nieplanowanego zatrzymania pociggu na szlaku”, opisujgcg tryb
postepowania, w szczegdlnosci druzyny konduktorskiej w przypadku zarzgadzenia

przesiadania podréznych.

3. Odwotania pociggow

Stosunek liczby pociggédw odwotanych do liczby pociggow przewidzianych
w rozktadzie jazdy, z podziatem na kategorie pocigagdw- miedzynarodowe, krajowe,

regionalne za rok 2011 przedstawia tabela nr 6

Tabela 6 Liczba odwotanych pociggéw

stosunek
. odwotanych
., Liczba . .
Kat pociagéw ocCiaaéw Liczba| pociagéw
pociag do liczby w
ripw %
73127 657 0,9
Miedzywojewddzkie | 73648 1385 1,88
146775 | 2042 1,39
324695 | 6962 2,14
Regionalne 313931 | 9538 3,04
638626 | 16500 2,58
11341 156 1,38
Miedzynarodowe 10897 241 2,21
22238 397 1,79
Razem 807639 | 18939 2,34
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4. Czystos¢ taboru i wyposazenia stacji
(jakos¢ powietrza w wagonach, higiena
urzadzen sanitarnych itp.)

4.1 Czestotliwos¢ czyszczenia

Czestotliwos¢ czyszczenia taboru wynika z uméw zawartych z podmiotami
Swiadczacymi te ustugi. Tabor wiasny i dzierzawiony od Urzedéw Marszatkowskich

podlegat czyszczeniu pobieznemu, codziennemu i okresowemu.

Biezace utrzymanie w czystosci taboru osobowego uzyskiwane jest przez:
- czyszczenie pobiezne,

- czyszczenie codzienne.

Czyszczeniu pobieznemu podlega tabor osobowy w przerwie miedzy kursami
pociggu lub na stacji posredniej na drodze przebiegu pociggu — zgodnie
z przedstawionym przez zamawiajgcego harmonogramem. Czyszczenie pobiezne
obejmuje nastepujace czynnosci:

- z zewnatrz: mycie uchwytéw, klamek drzwi, tablic kierunkowych i $wiatet
koncowych, usuniecie miejscowych zabrudzen szyb i ram okiennych,

- wewnatrz: usuniecie sSmieci i zamiatanie podtdg, usuniecie miejscowych
zabrudzen podtdg, scian, sufitow, szyb okiennych, wytarcie na mokro siedzen
oraz opar¢ z tworzyw sztucznych, przetarcie na wilgotno stolikédw i ram
okiennych, odkurzenie poreczy i gornych czesci oston grzejnikbéw, wyposazenie
Smietniczek w worki foliowe, pomieszczenia WC — tak jak w czyszczeniu

codziennym.

Czyszczeniu codziennemu podlega tabor osobowy, co najmniej raz na dobe.
Czyszczeniu poddawane sg nastepujgce elementy taboru:
- z zewnatrz: pudta wraz z tablicami kierunkowymi, klamkami, stopniami,
poreczami, Swiattami koncowymi,
- wewnatrz: poétki, stoliki, parapety okienne, klosze lamp oswietleniowych, Sciany,

sufity, oprawy oswietleniowe, ostony grzejnikdw, szyby, lustra, ramy okienne,
10
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siedzenia, oparcia, podfoga, pojemniki na $mieci (wraz z wyposazeniem
w woreczki foliowe), drzwi przedziatowe, przejsciowe i wyjsciowe, pomieszczenia
WC wraz z dezynfekcjg podtdg i armatury sanitarnej, wyposazenie sanitarne

toalet.

Czyszczenie okresowe wykonywane w odniesieniu do:
- wagondéw osobowych, co najmniej raz w miesigcu,
- elektrycznych zespotéw trakcyjnych, autobuséw szynowych i lokomotyw

spalinowych, co najmniej raz w miesigcu (w czasie przegladéw okresowych).

Tabela 7 Jakos¢ czyszczenia taboru w 2011r

Rodzaj miernika Wartos¢ Ujecie procentowe | Metoda badawcza
Liczba taboru nieprzyjetego po

czyszczeniu / liczba taboru 3238/540392 0,6% Kontrola wewnetrzna
0CZyszczonego

W 2011r. dokonano ogétem 10804 kontroli pociagéw w wyniku czego dokonano

1607 skreslen czyszczen taboru.

4.2 Wyniki pomiaréw jakosci powietrza

Zgodnie z postanowieniami Decyzji Komisji z dnia 26 kwietnia 2011r. ,w sprawie
technicznych specyfikacji interpersonalnosci odnoszacej sie do podsystemu "Tabor —
lokomotywy i tabor pasazerski w transeuropejskim systemie kolei konwencjonalnych”
i wewnetrznymi uregulowaniami, Spoétka dokonuje stosownych przegladow
w zakresie jakosci powietrza (klimatyzacja wg zawartosci CO2 i innych parametréw)
i warunkéw Srodowiskowych - temperatura wewnetrzna taboru. Zasadniczym
elementem majacym  wptyw na jakoS¢ powietrza i utrzymanie odpowiedniej
temperatury w wagonie majg filtry powietrza. Filtry poddawane sg regularnym
przegladom w okreslonych cyklach kontrolnych.

Personel pociggu do czasu wyznaczenia wskaznika majgcego wptyw na jakosé
powietrza (komfort ciepta) dokonuje monitorowania m.in. temperatury w wagonach i
elektrycznych pojazdach trakcyjnych w oparciu o doznane odczucia wiasne i

podréznych.

11
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4.3 Dostepnosc¢ toalet

Tabor do przewozu podréznych uzytkowany przez Spotke (wagony, ezt, autobusy
szynowe) wyposazony jest w toalety. Ich liczba zalezy od rodzaju taboru i wynosi od
1 do 2 pomieszczen.

Spétka posiada tabor z zamknietym systemem WC w nastepujacej liczbie:

wagony osobowe — 6 szt,

ezt — 20 szt,

autobusy szynowe — 108 szt./ 140 ilostan autobuséw szynowych.

5. Badanie satysfakciji klientéw

Spétka przeprowadzita w dniach 09 - 22 maja 2011r. badania ankietowe w pociggach
REGIO, interREGIO, REGIOekspres.

Ankietyzacja przeprowadzona zostata przez druzyny konduktorskie oraz
pracownikow dziatbw marketingu z poszczegdlnych Zaktadéw Przewozow
Regionalnych. Celem badania byto poznanie opinii pasazeréw o poziomie ustug
Swiadczonych przez "Przewozy Regionalne" sp. z0.0. i dostosowanie oferty do

potrzeb klientow.

Podczas badania zapytano 43 848 osob o opinie na temat ustug Swiadczonych przez
"Przewozy Regionalne" sp. z 0.0. — 39020 w pociggach REGIO, 4 418 osodb
w pociggach interREGIO, 410 w pociggach REGIOekspres.

Respondenci poproszeni zostali o ocene pietnastu cech w skali od 1 do 5:
punktualnosci,

czasu przejazdu,

kosztu podrézy,

standardu wagonu,

komfortu podrozy,

czystosci w pociagu,

dostepnosci i czystosci toalet w pociagu,

vV V V V V V V V

czasu oczekiwania na uzyskanie informacji na stacjach,

12
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> dostepnosci i nagto$nienia informacji o godzinach odjazdéw i przyjazdow
oraz numeréw peronow,

informacji w przypadku opoznien,

dostepnosci informaciji uzytecznych w czasie podrozy,

dostepnosci pociagéw,

uprzejmosci obstugi pociagu,

bezpieczenstwa osobistego w pociggu

YV V. V V V V

bezpieczenstwa podrézowania (wypadkowo$ci).

Tabela 8 Poréwnanie ocen respondentéw w poszczegdinych typach pociggow

Cecha REGIO |interREGIO | REGOekspres
Punktualnosé 3,62 3,59 3,89
Czas przejazdu 3,40 3,29 3,82
Koszt podrézy 3,36 3,39 3,91
Standard wagonu 3,19 3,01 3,74
Komfort podrozy 3,34 3,15 3,84
Czystos¢ w pociagu 3,48 3,32 3,78
Dostepnosc¢ i czystosc¢ toalet 3,03 2,82 3,71
Qzas ocz”ekiwania! na uzyskanie 3.24 322 3,81
informacji na stacjach
Dostepnosé i nagtosnienie informacji
0 godz. odjazdéw i przyjazdoéw oraz 3,36 3,32 3,78
nr peronéw
Informacja w przypadku opdznien 3,31 3,30 3,81
Dostgpnoéé’ipformacji uzytecznych w 3,51 3.40 388
czasie podrozy
Dostepnos¢ pociggéw 3,26 3,20 3,83
Uprzejmosc¢ obstugi 4,14 4,13 4,05
Bezpieczenstwo osobiste w pociggu 3,75 3,65 3,90
Bezpieczenstwo w podrozy 4,00 3.96 4,02

(wypadkowos¢)
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Rysunek 1 Porownanie ocen respondentéw w poszczegolnych typach pociggow

Bezpieczenstwo w podrézy
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czasie podrézy
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godz. odjazdéw i przyjazdéw oraz nr
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informacji na stacjach
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Komfort podrézy
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Oprécz wtasnej oceny, respondenci poproszeni zostali rowniez o okreslenie trendu

w odniesieniu do kazdej z pietnastu cech. Wprowadzenie do kwestionariusza tego

pytania, pozwolito skonfrontowaé odczucia pasazeréw z

tegorocznymi i ubiegtorocznymi ocenami jakos$ci ustug.

roznicg pomiedzy
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Respondenci otrzymali do dyspozycji nastepujgce odpowiedzi w odniesieniu do

kazdej badanej cechy:
»  poprawia sie
»  bez zmian

»  pogarsza sie

Ponizej przedstawiono uktad tabelaryczny i graficzny odpowiedzi, a takze

porownanie z ubiegtorocznym badaniem.

Tabela 9 Poréwnanie wynikéw badan z odczuciem respondentéw w pociggach

REGIO
pociagi REGIO
okresy badan odczucia podréznych
Badane cechy 2010 2011 | réznica | poprawia sie bez zmian pogarsza sie
Punktualnos¢ 3,78 3,62 -0,16 16 024 19 066 3602
Czas przejazdu 3,54 3,40 -0,14 9769 22 600 6 131
Koszt podrézy 3,37 3,36 -0,01 9 364 17 597 11 446
Standard wagonu 3,33 3,19 -0,14 10 140 20 747 7 580
Komfort podrézy 3,40 3,34 -0,06 11 087 23015 4 459
Czysto$¢ w pociggu 3,52 3,48 -0,04 13 562 21 695 3196
Dostepnosé iczystosé | yux | 303 | xxx 9 867 22729 5799
toalet
Czas oczekiwania na
uzyskanie informagji XXX 3,24 XXX 9411 22 169 6 830
na stacjach
Dostepnosc i
nagtos$nienie informac;ji
0 godz. odjazdow i XXX 3,36 XXX 10 604 22 830 5058
przyjazdéw oraz nr
peronow
Informacjaw x| 331 | xxx 9 891 23 320 5275
przypadku opdznien
Dostepnosé informacji
uzytecznych w czasie XXX 3,51 XXX 12 166 23 639 2522
podrozy
Dostepnosé pocigagow XXX 3,26 XXX 9616 19 496 9274
Uprzejmos¢ obstugi 4,37 4,14 -0,23 20 864 16 327 1099
Bezpieczenstwo 38 | 375 | -0,13 13 299 23 370 1724
osobiste w pociagu
Bezpieczenstwo w
podrozy 4,19 4,00 -0,19 13 692 23 486 1144
(wypadkowos¢)
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Rysunek 2 Odczucia respondentéw na temat zmiany jakosci ustug w pociggach
REGIO
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sie
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Dostepnos$¢ i nagtosnienie informacji o godz. odjazdéw i przyjazdéw oraz nr
peronéw

Informacja w przypadku opdéznien

Dostepnos$¢ informacji uzytecznych w czasie podrozy

Dostepno$¢ pociggow

Uprzejmos$¢ obstugi

Bezpieczenstwo osobiste w pociagu

Bezpieczenstwo w podrézy (wypadkowos¢)

Najwyzej oceniono uprzejmos¢ obstugi 4,14 (-0,23), bezpieczenstwo w pociggu
(wypadkowosc) 4,00 (-0,19) oraz bezpieczenstwo osobiste w pociggu 3,75 (-0,13).

Najnizej oceniono dostepnos¢ i czystos¢ toalet 3,03 (w ubiegtym roku uzyskata
ocene nieco gorszg 2,99). Nalezy dazy¢ do jak najszybszej naprawy tej sytuaci
poprzez wdrozenie zmian organizacyjnych, ktore nie bedg powodowaty zwiekszenia
kosztow, a przyniosg oczekiwang przez pasazerow, poprawe stanu czystosci
w przedziatach WC. Koszt podrozy zostat oceniony na poziomie 3,36 (-0,01). Jest to
stosunkowo niska ocena, szczegodlnie, ze od zesztego roku ceny biletdw nie ulegty
zmianie. W obecnej sytuacji finansowej wielu gospodarstw domowych ten niewielki

spadek oceny jest zrozumiaty.
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W subiektywnej ocenie widac¢, ze podrozni zauwazajg poprawe jakosci ustug.
Wedtug pasazeréw tylko jedna z badanych cech wykazuje przewage odpowiedzi
pogarsza sie, nad polepsza sie. Pozostate z badanych cech wykazujg przewage
odpowiedzi poprawia sie, nad pogarsza sie. Ta jedna cecha, ktéra w opinii

pasazerdéw zostata oceniona Zle, to koszt podrozy.

Tabela 10 Porownanie wynikow badan z odczuciem respondentéw w pociggach
interREGIO

pociagi interREGIO
okresy badan odczucia podréznych
Badane cechy 2010 | 2011 | réznica '°°'°s’iae"‘”a bez zmian '°°9:iésza
Punktualno$¢ 4,01 3,59 -0,42 1788 2186 405
Czas przejazdu 3,85 3,29 -0,56 1087 2576 715
Koszt podrézy 3,79 3,39 -0,40 1190 2104 1094
Standard wagonu 3,41 3,01 -0,40 1057 2 447 868
Komfort podrézy 3,45 3,15 -0,30 1142 2701 530
Czystos¢ w pociagu 3,64 3,32 -0,32 1522 2463 386
Dostepnosé i czystosé
toalet XXX 2,82 XXX 1033 2 669 680
Czas oczekiwania na
uzyskanie informac;ji XXX 3,22 XXX 1114 2623 606
na stacjach
Dostepnosé i
nagtosnienie
informacji o godz. x| 3,32 XXX 1236 2 608 503
odjazdéw i
przyjazdéw oraz nr
peronow
Informacjaw 1y | 3,30 XXX 1157 2 698 506
przypadku opdznien
Dostepnos¢ informacji
uzytecznych w czasie XXX 3,40 XXX 1280 2810 258
podrézy
Dostepnos¢ pociggow XXX 3,20 XXX 1054 2 256 1025
Uprzejmos¢ obstugi 4,40 4,13 -0,27 2380 1843 122
Bezpieczenstwo 3,97 3,65 -0,32 1508 2 644 184
osobiste w pociagu
Bezpieczenstwo
w podrozy 4,26 3,96 -0,30 1521 2 688 138
(wypadkowos$¢)
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Rysunek 3 Odczucia respondentéw na temat zmiany jakosci ustug w pociggach
interREGIO
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Bezpieczenstwo w podrozy (wypadkowos$¢)

Pociagi interREGIO podrédzni ocenili znacznie gorzej jak w ubiegtym roku, wszystkie
badane parametry uzyskaty stabsze oceny. Réznice wynoszg od 0,27 do 0,56
stopnia.

Najwiecej stracity oceny czasu przejazdu 3,29 (-0,56), punktualnosci 3,59 (-0,42),
kosztu podrézy 3,39 (-0,40) oraz standardu wagonéw 3,01 (-0,40). Najnizej jednak
podrdzni ocenili dostepnosé i czystosc toalet — 2,82. Podobna sytuacja ma miejsce

w przypadkéow pociggow REGIO. Pociggi interREGIO uruchamiane sg zwykle na
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znacznie diuzszych trasach, powoduje to koniecznos¢ prowadzenia sprzatania toalet
w czasie jazdy pociggu przez specjalne ekipy.

Przy ocenach subiektywnych opinii podréznych nalezy zauwazyC przewage
odpowiedzi ,poprawia sie” nad ,pogarsza sie” we wszystkich badanych cechach.

W pociggach interREGIO obstugiwanych przez Spétke silnymi atutami sg uprzejmosc¢
obstugi (4,13), bezpieczenstwo w pociggu (wypadkowosc) 3,96.

Tabela 11 Poréwnanie wynikoéw badan z odczuciem respondentéw w pociggach
REGIOekspres

pociagi REGIOekspres
okresy badan odczucia podréznych
Badane cechy 2010 | 2011 réznica '°°'°s’i:‘”'a bez zmian '°°9:i‘észa
Punktualnos¢ 3,90 3,89 -0,01 159 193 53
Czas przejazdu 3,80 3,82 0,02 153 207 47
Koszt podrézy 3,77 3,91 0,14 155 187 68
Standard wagonu 3,85 3,74 -0,11 148 203 59
Komfort podrozy 3,99 3,84 -0,15 164 193 53
Czystos$¢ w pociagu 3,95 3,78 -0,17 165 198 46
Dostepnosciczystosc | | 374 XXX 149 197 61
toalet
Czas oczekiwania na
uzyskanie informac;ji XXX 3,81 XXX 156 194 60
na stacjach
Dostepnosé i
nagtosnienie
informacji o godz. x| 3,78 XXX 156 198 56
odjazdow i
przyjazdéw oraz nr
peronow
Informacjaw 1 | 3 XXX 141 214 54
przypadku opoznien
Dostepnosé informacji
uzytecznych w czasie XXX 3,88 XXX 172 207 31
podrézy
Dostepnos¢ pociggow XXX 3,83 XXX 157 198 55
Uprzejmos¢ obstugi 4,37 4,05 -0,32 190 184 36
Bezpieczenstwo 4,22 3,90 -0,32 163 210 37
osobiste w pociagu
Bezpieczenstwo w
podrézy 4,32 4,02 -0,30 169 208 33
(wypadkowos$¢)
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Rysunek 4 Odczucia respondentdéw na temat zmiany jakosci ustug w pociggach
REGIOekspres
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Zdecydowanie lepiej od omdéwionych powyzej pociggdéw, zostaty ocenione pociggi
REGIOekspres. Jednak w poréwnaniu z rokiem ubiegtym niektére parametry zostaty
ocenione gorzej. Rdznice nie sg duze wynoszg od 0,01 do 0,32 stopnia. Dwie cechy
otrzymaty nawet nieco wyzsze oceny. Sg to: czas przejazdu 3,82 (+0,02) oraz koszt
podrézy 3,91 (+0,14). Najwyzsze oceny uzyskaty parametry: uprzejmosc¢ obstugi 4,05

(-0,32) oraz bezpieczenstwo w podrozy (wypadkowos¢) 4,02 (-0,30). Jednak w obu
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przypadkach nastgpita korekta uzyskanej oceny. Dostepnosé i czystos¢ toalet
zostata rowniez oceniona pozytywnie 3,71 stopnia.

Ponadto w subiektywnej ocenie podroznych w pociggach REGIOekspres wszystkie
omawiane parametry wykazujg znaczng przewage opinii ,poprawia sie” i ,bez zmian”

nad opiniami ,pogarsza sie”

6. Postepowanie ze skargami oraz zwrot
naleznosci i rekompensaty z tytutu
niedotrzymania norm jakosci ustug.

Skargi i reklamacje rozpatrywane sg zgodnie z nastepujgcymi uregulowaniami

prawnymi:

1. Rozporzadzenie (WE) Nr 1371/2007 Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 23
pazdziernika 2007 r. dotyczace praw i obowigzkéw pasazerow w ruchu
kolejowym (Dz. Urz. UE L315 z 03.12.2007r.)

2. Ustawa o transporcie kolejowym z dnia 28 marca 2003r. (Dz. U. z 2003r. Nr 86,
poz.789 z pézn. zm.)

3. Ustawa ,Prawo przewozowe” z dnia 15 listopada 1984r. (Dz. U. z 2000r. Nr 50,
poz. 601 z pézn. zm.)

4. Rozporzadzenie Ministra Transportu i Budownictwa z dnia 24 lutego 2006r.
w sprawie ustalania stanu przesytek oraz postepowania reklamacyjnego (Dz. U.
z 2006 r. Nr 38, poz. 266).

Szczegotowy tryb sktadania i rozpatrywania reklamaciji w Spotce okreslony jest w art.
23 Regulaminu Przewozu (RPR), obowigzujacy od 30 wrzesnia 2011 r., przyjety
Uchwatg nr 391/2011 Zarzadu ,Przewozy Regionalne” sp. z 0.0. z dnia 23 wrzesnia
2011 r.

Ogdlne informacje dotyczace rozpatrywania skarg i reklamacji podane sg na stronie

internetowej www.przewozyregionalne.pl (jednostki odpowiedzialne, kontakty

telefoniczne i mailowe).
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Skargi i reklamacje przyjmowane sg w formie pisemnej, na adres centrali Spofki,
badz przez wszystkie jednostki wykonawcze (zaktady Spodtki ,Przewozy
Regionalne”), ktorych adresy i telefony dostepne sg na str. 39 i 40 Regulaminu
Przewozu (RPR). Regulamin dostepny jest na stronie internetowe.

Ponadto skarge mozna ztozy¢ w punkcie odprawy i u obstugi pociggu oraz przestaé

pocztg elektroniczng na adresy Centrali oraz Zaktadow PR.

Odpowiedzi podréoznym udzielajg merytoryczne Biura Centrali i Zaktady.
Zakres rozpatrywania spraw przez odpowiednie jednostki uregulowany jest

w Regulaminie organizacyjnym "Przewozy Regionalne” sp. z o.0.

Skargi i reklamacje rozpatrywane sg niezwtocznie, w przypadku spraw ztozonych -
udzielenie odpowiedzi poprzedzone jest przeprowadzeniem postepowania
wyjasniajacego. W powyzszym celu komorka organizacyjna rozpatrujgca sprawe
gromadzi wiasciwe dokumenty oraz wyjasnienia w sprawie (rowniez od pracownikow

zwigzanych bezposrednio ze sprawq).

Jesli w toku rozpatrywania spraw, niezbedne jest pozyskanie informacji z innych
komérek organizacyjnych, zainteresowana komdrka organizacyjna zwraca sie
z prosba o uzupetnienie materiatu w celu rozpatrzenia danej skargi/reklamaciji, badz

przesyfa prosbe o wyjasnienie i udzielenie odpowiedzi.

Przewoznik udziela odpowiedzi zgodnie 2z obowigzujgcymi przepisami,
ti. w przypadku skargi w terminie do miesigca czasu (WE 1371/2007), w przypadku
reklamaciji w terminie do 30 dni ( RMTIiB z dn. 24.02.2006).
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Tabela 12 Skargi i reklamacje w 2011roku

Kategorie spraw
W 2 = 2
Z ® @ foo . >
3 s . |. |5 5 | 9 g | ¢ -E| §
Z < 2 © o 'c S o = = Tl 2
o © phe = N © c 2 © SN| ©
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w g 3 o = z |9 ¢ 3 s |29 &
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> S| 21 2] 8= | 9 S [l sl s |2 |5z
N £l s8] x| g S lsel s 2| n|8G]| =
o © N | sz = z |gL] 2 = ¥ | 2R| 22
s 3 © = S © 3 s |e5| E > TS
m R s | g 8¢ g E |s2| ¢ | 2 e |25| §&@
N 2 8 | =« | 58 5 S |x8l 8| 8 | 5|88 €%
e © = < 2 3 a o _los] a 0 » |los]l N
— 0
§ R g U%) 2 1 2 3 | 4 5 6 | 7 8
—l (@]
skargi 2887 | 2511| 573 557 346 80| 329 11] 263| 290 296
reklamacje| 9014| 8693|4384 | 148588 1766 186 21 82 30| 942 64 15
RAZEM 11901 | 11204 | 4957 | 148588 2323 532 101| 411 411 1205| 354 311

*- w tym przejazdy bezbiletowe; zwroty biletu, gdy na decyzje podréznego nie ma
wptywu przewoznik - podrozny rezygnuje z podrozy.

Sredni czas rozpatrzenia sprawy w roku 2011 wynosit 19 dni.

Zamierzenia w zakresie poprawy sytuacji

modernizacja uzytkowanego taboru i wymiana starego na nowy

analiza statystyk skarg i reklamacji i wykorzystanie tej wiedzy na pouczeniach

okresowych i szkoleniach pracownikéw

wyeliminowanie nieprawidtowos$ci wystepujgcych w procesie obstugi klienta

podnoszenie jakosci ustug przewozowych

czestsze kontrole w pociggach, przeciwdziatajgce przejazdom bezbiletowym

i zmobilizowanie pracownikéw obstugi pociggu na uwazne sprawdzanie

biletow i zainteresowanie sie osobami zdgzajacymi na skomunikowania

kontrole (,tajemniczy klient”)

korekty do rozktadu jazdy pociggow, w celu zwiekszenia dogodnosci potgczen

7. Pomoc osobom niepetnosprawnym i osobom
0 ograniczonej sprawnosci ruchowe;.

Procedura postepowania w procesie przewozu oséb niepetnosprawnych
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Kazdy Zaktad Spétki "Przewozy Regionalne” sp. z 0.0., ktérego obszarem dziatania
jest dane wojewddztwo posiada opracowany i wdrozony ,Regulamin obstugi osob
niepetnosprawnych lub oséb o ograniczonej sprawnosci ruchowej” lub ustalone
procedury, w tym zakresie, szczego6towo okreslajgce sposdb udzielania pomocy
osobie niepetnosprawnej, uwzgledniajagc mozliwosci personalne oraz techniczne
poszczegoblnych stacji i przystankéw osobowych.

Do realizacji zadania polegajagcego na udzielaniu pomocy osobom
niepetnosprawnym planujgcych odby¢ podréz koleja, przewoznik wyznaczyt osoby
odpowiedzialne za  prawidlowg organizacje = procesu przewozu  0sOb
niepetnosprawnych.

Numery telefonébw kontaktowych i adresy oséb wyznaczonych do pomocy zostaty

umieszczone na stronie internetowej www.przewozyregionalne.pl w zaktadce
.nformacja dla oséb niepeinosprawnych” oraz na kazdej stacji i przystanku
osobowym, na ktérych zatrzymujq sie pociggi obstugiwane przez Spotke. Na stronie
internetowej Spotki dostepne sg rowniez informacje dotyczace charakterystyki
perondw pod katem dostepnosci dla oséb niepetnosprawnych i z ograniczong
sprawnoscig ruchowg oraz charakterystyka budynkéw dworcowych pod katem

dostepnosci dla oséb o ograniczonej sprawnosci ruchowe;j.

Osoba wyznaczona przez Spoétke, po powiadomieniu telefonicznym lub mailowym
0 przewozie osoby niepetnosprawnej lub osoby o ograniczonej sprawnosci ruchowe;,
udziela wyjasnien, doradza i przygotowuje przejazd.

Do udzielania pomocy kazdej osobie niepetnosprawnej, ktora sie o nig zwrdci,
zobowigzani sg wszyscy pracownicy zespotu bezposredniej obstugi podréznych.
Druzyna konduktorska udziela pomocy przy wsiadaniu , wysiadaniu oraz zajmowaniu

miejsc przez podréznego w pociggu.

Z pomocy w podrézy - po wczesniejszym zgtoszeniu telefonicznym lub mailowym

- w 2011 roku skorzystato 560 oséb niepetnosprawnych
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