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Wstep

Zgodnie z art. 28 rozporzgdzenia (WE) nr 1371/2007 Parlamentu Europejskiego
i Rady z dnia 23 paZdziemika 2007 r. dotyczgcego praw i obowigzkéw pasazeréw w
ruchu kolejowym (Dz.Urz. UE L Nr 315, str. 14 z péZn. zm.), przedsiebiorstwa kolejowe
zobowigzane sg do okreslenia norm jakosci obstugi w potgczeniach, ktérych minimalny
zakres obejmuje pozycje wymienione w zatgczniku Il

Na podstawie powyzszego rozporzadzenia, normy jakosci obstugi na 2014 r.
zostaty wdrozone Decyzjg Nr 1/2014 Prezesa Zarzadu — Dyrektora Generalnego z dnia
10 stycznia 2014r., a nastepnie skorygowane Decyzjg Nr 24/2014 Prezesa Zarzadu —
Dyrektora Generalnego z dnia 18 lipca 2014r. (zgodnie z Procedurg zarzgdzania
normami jakosci obstugi pasazeréw nr J411 obowigzujgcego w Spétce Systemu
Zarzagdzania Jako$cig SZJ).

Przyjete na 2014r. normy jakosci obstugi zostaty przyjete do stosowania
w "Przewozy Regionalne” sp. z o0.0., w tym udostepnione w formie elektronicznej
na wewnetrznej stronie internetowej Spotki.

Nadzér nad wdrozeniem i monitorowaniem przyjetych norm jakosci powierzono
Petnomocnikowi Zarzadu ds. Systemédw Zarzadzania (Systemu Zarzadzania

Bezpieczenistwem SMS oraz Systemu Zarzadzania Jakoscig SZJ).

Niniejsze sprawozdanie z realizacji norm jakosci za rok 2014 zostato
sporzgdzone w oparciu o ustalone Decyzjg Nr 24/2014 Prezesa Zarzadu normy jakosci

na 2014 rok.
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1. Informacje i bilety

1.1. Informacje

Norma jakosci (standard):
Informacje udostepniane pasazerom przed podroza s aktualne i przekazywane w

sposéb okreslony w Regulaminie przewozu (RPR).

Wskazniki:

1) Liczba rozpatrzonych skarg i reklamacji dotyczgcych udzielania informacji przed
podrézg wynosi nie wiecej niz 0,5% w stosunku do liczby przewiezionych
pasazeréw w roku 2014.

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

3) Nie mniej niz 80% stacji i przystankdéw osobowych jest wyposazonych w informacje

wymagane Regulaminem przewozu (RPR).

Mierniki:
1) Skargi i reklamacje dotyczgce udzielania informaciji (system SiW).
2) Badanie opinii pasazerow.

3) Audyty i kontrole wewnetrzne, w tym badanie tajemniczy klient.

Wynik pomiaru:

1) Rozpatrzono tacznie 218 skarg i reklamacji dotyczgcych udzielania informaciji,
co stanowi 0,00028% w stosunku do liczby przewiezionych pasazerdw.

2) Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréow w czeéci dotyczacej udzielania
informacji przed podrézg wyniosta 3,66% (w skali ocen od 1-5).

3) 91% skontrolowanych stacji i przystankéw, na ktérych zatrzymujg sie pociagi Spétki

byto wyposazonych w informacje, zgodng z Regulaminem przewozu (RPR).

Przyjeta norma jakosci w zakresie udostepniania informacji przed podréza

zostata zrealizowana.
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Podjete czynnosci doskonalace — biezgce dziatania eliminujgce przyczyny

potencjalnych niezgodnosci z przyjetg norma;:

1)

2)

3)

Kontrola aktualno$ci informacji udostepnianych pasazerom przed podrézg -
w ramach audytéw i kontroli wewnetrznych, w szczegélnosci na stacjach
i przystankach, na ktorych zatrzymuja sie pociagi Spoétki;

Szkolenie pracownikéw kas biletowych, druzyn konduktorskich oraz pracownikéw
infolinii w zakresie przekazywania pasazerom wiasciwych informacji przed podréza,
w tym o zaktéceniach w ruchu;

Monitorowanie i analiza skarg i reklamacji dotyczgcych udzielania informac;ji.

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
biletbw wynosi nie wiecej niz 1,5% w stosunku do liczby przewiezionych
pasazeréw w roku 2014.

2) Zwigkszenie liczby biletéw sprzedanych przez Internetowy System Sprzedazy
(IPR) w stosunku do 2013 roku o 5,0%.

3) Srednia ocen dotyczaca dostepnosci sprzedazy biletéw uzyskana z badania
opinii pasazerow jest nie nizsza niz 3,5 (w skali ocen od 1 do 5).

4) Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréow w czesci dotyczacej
zgodnos$ci danych na wydanym bilecie ze wskazaniami pasazera jest nie nizsza

niz 3,5 (skala ocen od 1-5).

Mierniki:

1) Skargi i reklamacje dotyczgce sprzedazy biletéw (system SiW).

2) Badanie tajemniczy klient (kontrole wewnetrzne).

3) Badanie opinii pasazerow.

4) Zestawienie liczby biletéw sprzedanych przez IPR (system SPP).
S5
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Wynik pomiaru:

1) Rozpatrzono tgcznie 908 skarg i reklamacji dotyczacych sprzedazy biletéw,
co stanowi 0,00115% w stosunku do liczby przewiezionych pasazeréw.

2) Liczba biletow sprzedanych przez IPR w stosunku do roku 2013 wzrosta o 56%.

3) Srednia ocen dotyczaca dostepnosci sprzedazy biletéw uzyskana z badania opinii
pasazeréw wyniosta 3,89% (w skali ocen od 1-5).

4) Srednia ocen dotyczaca zgodnosci danych na wydanym bilecie ze wskazaniami
pasazera uzyskana z badania opinii pasazeréw wyniosta 4,28% (w skali ocen od
1-5).

Przyjete normy jakosci w zakresie sprzedazy biletéw zostaly zrealizowane.

Podjete czynnosci doskonalace - biezgce dziatania eliminujace przyczyny

potencjalnych niezgodnosci z przyjetg norma;

1) Dalsze monitorowanie:

a) dostepnosci do kanatéw sprzedazy biletow,
b) poziomu internetowej sprzedazy biletow,
c) skarg i reklamacji dotyczacych nieprawidtowosci w wydawaniu biletéw.

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

a) mozliwosciach i sposobie zakupu biletu na przejazd/ przewéz w pociagu Spotki
lub za posrednictwem IPR,
b) najblizszej stacji kolejowej lub miejscu, w ktérym znajduje sie punkt odprawy lub

automat biletowy.

2. Punktualnos$é¢ pociggow i ogolne zasady postepowania

w przypadku zakiécen w kursowaniu pociagow
2.1. Punktualnosé pociggéw

Norma jakosci (standard):

Pociagi uruchamiane przez Spétke sa punktualne.



<:§> Sprawozdanie z realizacji norm jakosci obstugi za rok 2014

Przewozy Regionalne

Wskazniki:
1) Nie wiecej niz 12% uruchamianych pociggbw w ciagu roku na odejsciu
i 15% na przybyciu zostato opéznionych.
2) Srednie op6znienie pociggow jest nie wieksze niz:
a) na odejsciu — 20 minut.
b) na przybyciu - 25 minut.
3) Srednia ocen dotyczaca punktualnoéci 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 pociagéw
wynosi nie wiecej niz 1,5% w stosunku do liczby przewiezionych pasazeréw
w roku 2014.

Mierniki:
1) Zestawienie punktualnosci pociagdéw za 2014 rok.
2) Skargi i reklamacje dotyczace punktualnosci pociggdéw (system SiW).

3) Badanie opinii pasazerdow.

Wynik pomiaru:
1) 4,72% pociggdéw uruchomionych w ciggu roku zostato opédznionych na odejsciu
oraz 7,96 % na przybyciu.
2) Srednie opdznienie pociggdéw wyniosto:
c) 16 minut — na odejsciu,
d) 21 minut — na przybyciu.
3) Srednia ocen dotyczaca punktualnosci pociggéw uzyskana z badania opinii
pasazeréw wyniosta 3,87 (w skali ocen od 1 do 5).
4) Rozpatrzono facznie 1 683 skargi i reklamacje dotyczace punktualnosci
pociagéw, co stanowi 0,00213% w stosunku do liczby przewiezionych

pasazerow.

Przyjeta norma jakosci w zakresie punktualnosci pociagow zostata zrealizowana.

Podjete czynnosci doskonalace - biezace dziatania eliminujgce przyczyny

potencjalnych niezgodnosci z przyjeta norma;:
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1) Monitorowanie  punktualno$ci pociggébw poprzez rejestrowanie  opoOznien
w raportach eksploatacyjnych oraz ich analize.

2) Nadzér nad pracg przewozowo - eksploatacyjng w kierunku poprawy punktualno$ci
kursowania pociggow.

3) Monitorowanie i analiza skarg i reklamacji dotyczacych op6znien pociggow.

2.2. Ogodlne zasady dotyczace postepowania w przypadku zaktécen
w kursowaniu pociagow

Zasady postepowania w przypadku wystgpienia zaktécen w kursowaniu pociggow w

"Przewozy Regionalne” sp. z 0.0. regulyja:

1) Postanowienia Regulaminu  przydzielania tras pociggéw i korzystania
z przydzielonych tras pociggow przez licencjonowanych przewoZnikéw
kolejowych w ramach rozktadu jazdy pociggéw 2013/2014 w zakresie wspoipracy
przewoznik - zarzgdca infrastruktury oraz Decyzja Urzedu Transportu Kolejowego
nr DRRK-WR-910/54/2013 z dnia 13 grudnia 2013r. w sprawie udostepnienia
infrastruktury kolejowej spétce "Przewozy Regionalne” sp. z 0.0. przez zarzadce
infrastruktury PKP Polskie Linie Kolejowe S.A. na rozktad jazdy pociggow,
obowigzujacy od dnia 15.12.2013r. do 13.12.2014r.

2) Karta procesu nr 53 Zarzgdzanie zdarzeniami (powaznymi wypadkami,

wypadkami, incydentami), trudno$ciami eksploatacyjnymi oraz wydarzeniami i ich
raportowania Systemu Zarzadzania Bezpieczenstwem (SMS) — celem procesu
jest zapewnienie prawidiowego przebiegu postepowan po zdarzeniach,
trudnosciach  eksploatacyjnych i wydarzeniach, przeptywu informacji,
ich ewidencji oraz raportowanie wskaznikow.
Uzupeinieniem ww. karty procesu jest procedura nr 531 Procedura postepowania
po zaistnieniu wydarzenia ,,P” powodujgcego negatywne konsekwencje dla Zycia,
zdrowia ludzkiego, ich mienia i mienia Spétki — celem procedury jest okreslenie
jednolitego trybu postepowania po zaistnieniu wydarzen nie bedacych wypadkiem,
powaznym wypadkiem lub incydentem.

3) Karta procesu nr 71 Zasady postepowania i alarmowania o niebezpieczernistwach,

w tym sytuacjach kryzysowych Systemu Zarzgdzania Bezpieczenstwem (SMS) —

8
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celem procesu jest okre$lenie zasad postepowania iprzeptywu informac;i
w sytuacjach niebezpiecznych powodujgcych sytuacje kryzysowe.

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” spoétka z o.o.
w sytuacjach kryzysowych.

4) Procedura nr A031 Procedura postepowania podczas zarzgdzenia przesiadania
podréznych z pociggu do pociagu, w przypadkach nieplanowanego zatrzymania
pociggu na szlaku - celem procedury jest okreslenie jednolitego sposobu
postepowania w przypadku zarzgdzenia przesiadania podréznych z pociggu
nieplanowo zatrzymanego na szlaku.

5) Regulamin przewozu (RPR), okre$lajgcy zasady postepowania w razie przerwy
w ruchu, utraty potaczenia, odwotania/ opéznienia pociggu (kontynuacja
przejazdu, powrét do stacji wyjazdu, zwrot naleznosci za bilet).

6) Umowy zawarte z innymi przewoznikami kolejowymi o wzajemnym honorowaniu
biletébw w przypadku zaistnienia nieprzewidzianych okoliczno$ci, w tym: przerwy
w ruchu, utraty potaczenia przewidzianego w rozktadzie jazdy, nieplanowanego
zatrzymania pociggu na szlaku lub stac;ji.

Procesy i procedury wymienione w pkt 2, 3 i 4 przywotane sg réwniez w

obowigzujagcym w ,Przewozy Regionalne’ sp. z 0.0. Systemie Zarzadzania Jako$cia

SZJ.

3. Odwotania pociggow

Norma jakosci (standard):

Odwotania pociagéw uruchamianych przez Spétke nie wystepuja.

Wskazniki:
1) Nie wiecej niz 3% pociggdéw uruchamianych zgodnie z obowigzujgcym rozktadem

jazdy w ciggu roku zostato odwotanych.

9
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2) Srednia ocen dotyczagca odwotan pociagéw 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 2014.

2) Badanie opinii pasazeréw.

Wynik pomiaru:
1) W ciggu roku zostato odwotanych 1,07% uruchomionych pociggow.
2) Srednia ocen dotyczaca odwofann pociagéw uzyskana z badania opinii
pasazeréw wyniosta 3,53 (w skali ocen od 1 do 5).

Przyjeta norma jakosci w zakresie odwotan pociagdéw zostata zrealizowana.

Podjete czynnosci doskonalace — biezace dziatania eliminujgce przyczyny

potencjalnych niezgodnosci z przyjeta norma:

1) Monitorowanie  poziomu odwotan pociggdbw poprzez ich rejestrowanie
w raportach eksploatacyjnych oraz analize.

2) Monitorowanie i analiza skarg i reklamacji dotyczacych odwotan pociggow.

4. Czystos¢ taboru kolejowego (jakos¢ powietrza w wagonach,

higiena urzadzen sanitarnych)

Norma jakosci (standard):

Spétka zapewnia czystoS¢ w pociagu, jakos¢ powietrza oraz higiene urzadzen

sanitarnych w uruchamianych pociagach.

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).

2) Srednia ocen z badania opinii pasazeréw dotyczaca temperatury w pociagu jest nie
nizsza niz 3,2 (w skali ocen od 1 do 5).
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3) Srednia ocen z badania opinii pasazeréw dotyczgca zapachu w pociagu jest nie
nizsza niz 3,0 (w skali ocen od 1 do 5).

4) 95% pociagéw, skontrolowanych zgodnie z harmonogramem okreslonym przez
Spétke, na stacji poczatkowej jest czystych i posiada $rodki higieniczno-sanitarne.

5) Liczba rozpatrzonych skarg i reklamacji dotyczgcych czystosci w pociggu i czystosci
toalet wynosi nie wiecej niz 1% w stosunku do liczby przewiezionych pasazerow
w roku 2014.

6) Wskaznik wytaczen Wj < 0,65

Mierniki:

1) Badanie opinii pasazeréw.

2) Audyty i kontrole wewnetrzne.

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

4) Wskaznik Wj = Liczba pociagdw opéznionych z tytutu koniecznosci wytagczenia

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)

2)

3)

4)

5)

6)

Srednia ocen z badania opinii pasazeréw dotyczaca czystosci w pociagu
i czystosci toalet przedstawia sie nastepujaco:

a) czystos¢ w pociggach - 3,68

b) czystosé toalet w pociagach - 3,28
Srednia ocen z badania opinii pasazeréw dotyczaca temperatury w pociagu wynosi
3,60.
Srednia ocen z badania opinii pasazeréw dotyczaca zapachu w pociggu wynosi
3,52.
95% skontrolowanych pociggéw na stacji poczatkowej byto czystych oraz posiadato
$rodki higieniczno-sanitarne.
Rozpatrzono tacznie 26 skarg i reklamaciji dotyczacych czystosci taboru, co stanowi
0,00003 % w stosunku do liczby przewiezionych pasazerow.
Wskaznik wytaczen Wj = 0 (nie odnotowano przypadku opéznienia pociggu z tytutu
koniecznosci wytgczenia z pociggu pojazdu kolejowego z powodu nie spetnienia

norm w zakresie czystosci i jakosci powietrza).
11
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Przyjeta norma jakosci w zakresie czystosci taboru kolejowego zostala

zrealizowana.

Podjete czynnosci doskonalace — prowadzone na biezaco dziatania eliminujgce

przyczyny potencjalnych niezgodnosci z przyjetg norma:

1) Kontrole czystosci taboru zgodnie z okre$lonym harmonogramem i ich analiza,
wspotpraca z firmami czyszczgcym tabor na podstawie obowigzujacych uméw w celu
ciagtej poprawy jakosci Swiadczonych przez nie ustug.

2) Monitorowanie prawidtowosci wykonywanych czynnos$ci przeglagdowo — naprawczych
zgodnie z obowigzujgcymi dokumentacjami systemu utrzymania, a w szczeg6lnosci
wymiany filtrbw powietrza w zastosowanych uktadach klimatyzacyjnych i nawiewnych

w celu zwiekszenia komfortu odczucia temperatury i jakosci powietrza w pociggach.

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
pociagu.

Mierniki:

Zebrane i poprawnie wypetnione ankiety z badania opinii pasazerow.

Wynik pomiaru:

1) Badanie jakosci Swiadczonych ustug w roku 2014 przeprowadzono w dniach 26 maja
— 1 czerwca w pociggach REGIO, interREGIO, REGIOekspres. Badaniem objeto
37% pociggéw uruchamianych przecietnie w dobie.

2) tacznie uzyskano $rednio 52 poprawnie wypetnione ankiety z kazdego pociggu.

Przyjeta norma jakosci w zakresie badania opinii pasazeréw zostata zrealizowana.
12
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Podjete czynnosci doskonalace - dziatania eliminujgce przyczyny potencjalnych
niezgodnoSci z przyjetg normg:

1) Nadz6r nad prawidlowym przebiegiem badan oraz pracg zespotow
badawczych w celu uzyskania zatozonego poziomu poprawnie wypetionych
ankiet,

2) Doskonalenie Procedury badania opinii pasazeréw nr J311 Systemu

Zarzgdzania Jakoscig SZJ.

6. Obsiuga skarg, zwroty oplat i odszkodowania za

nieprzestrzeganie norm jakosci ustug.

Norma jakosci (standard):

1. Spétka rozpatruje skargi i reklamacje w obowiazujagcym terminie.

2. Spotka zapewnia dostep do informacji o procedurze skiadania skarg i
reklamaciji.

3. Skargi i reklamacje rozpatrywane s3 zgodnie z obowigzujacymi przepisami.

Wskazniki:

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

2) Nie mniej niz 80% stacji i przystankédw osobowych jest wyposazonych w
aktualne informacje o procedurze sktadania skarg i reklamac;ji.

3) Liczba wyrokéw sadowych zmieniajgcych decyzje Spétki odnosnie nie uznania
reklamacji wynosi nie wiecej niz 1 na 1 000 rozpatrzonych odmownie
reklamaciji.

Mierniki:

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

2) Wyniki audytow i kontroli wewnetrznych.

3) Statystyki spraw sgdowych w zakresie dochodzenia roszczen przez podréznych
w przypadku nie uznania reklamacji przez Spétke.
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Wynik pomiaru:

1) Sredni czas rozpatrywania skarg i reklamacji wyniést 23 dni.

llosciowe zestawienie skarg i reklamacji w Spotce w 2014 roku oraz kwoty
przyznanych odszkodowar przedstawia ponizsza tabela:
Postepowania Postepowania
2014 rok e "
reklamacyjne skargowe Razem
tgczna liczba postepowan 12 271 1084 13 355
Liczba spraw otrzymanych
_ 10 485 926 11411
do rozpatrzenia
Liczba spraw rozpatrzonych
o ) 8142 235 8 377
na korzy$¢ podréznego
7 325 spraw na taczng
Liczba spraw oraz kwota kwote 259 104,14 zt (w tym
przyznanych odszkodowan) |zwroty za niewykorzystane
bilety)
lloSciowe zestawienie kategorii spraw, ktorych dotyczyty rozpatrzone skargi

i reklamacje przedstawia ponizsza tabela:

Kategorie spraw’ Reklamacje | Skargi |Razem
Punktualnosé¢ i opéznienia 1515 168 1683
2. |Sprzedaz biletéw 798 110 908
Rozktad jazdy pociagéw / Skomunikowanie 335 190 525
Czystos¢ i utrzymanie taboru 5 21 26
4. | Warunki podrézy
Zapetnienie sktadu 312 160 472
5. | Informacje dostarczane podréznym 122 96 218
6. | Bezpieczenstwo 8 24 32
Podréz osoby niepetnosprawnej lub o
7. _ ) ) _ 11 9 20
ograniczonej sprawnosci ruchowej
Pozostate (zwroty za niewykorzystane bilety,
8. |roztlozenie zadtuzenia na raty; wezwania do 7447 177 7 624
zaptaty)

"niektére sprawy dotyczyly wiecej niz jednej kategorii.
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2) 97% staciji i przystankéw osobowych bylo wyposazonych w aktualne informacje
o procedurze sktadania skarg i reklamaciji.
3) Nie odnotowano wyrokéw sadowych zmieniajgcych decyzje Spotki w przypadku

reklamacji rozpatrzonych odmownie.

Przyjeta norma jakosci w zakresie obstugi skarg, zwrotéw optat i odszkodowan za

nieprzestrzeganie norm jakosci ustug zostata zrealizowana.

Podjete czynnosci doskonalace - biezgce dziatania eliminujgce przyczyny
potencjalnych niezgodnosci z przyjeta norma:

1) Nadzér nad prawidtowym procedowaniem skarg i reklamacji w Spoélce —
zgodnie z obowigzujaca Procedurg reklamacji, skarg wnioskéw nr J231
Systemu Zarzadzania Jakoscig SZJ,

2) Doskonalenie systemu SIW (informatyczny system obstugi skarg, wnioskow i
reklamacji w Spotce),

3) Biezaca kontrola w ramach audytéw i kontroli wewnetrznych dostepnosci
aktualnych informacji o procedurze skfadania skarg i reklamacji na stacjach
i przystankach osobowych, w tym danych kontaktowych Urzedu Transportu

Kolejowego.

7. Pomoc swiadczona osobom niepelnosprawnym i osobom

0 ograniczonej sprawnosci ruchowe;j.

Norma jakosci (standard):

1. W pociagu przystosowanym do obstugi oséb niepetnosprawnych oraz osob
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 niepetnosprawnym oraz
osobom o ograniczonej sprawnosci ruchowej sa dostepne na stacjach
i przystankach osobowych, na ktérych zatrzymujg sie pociagi PR oraz na
stronie internetowej Spétki.
15
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Wskazniki:

1) W 95% zgtoszonych przypadkdw udzielono pomocy na wniosek o0s6b
niepetnosprawnych oraz oséb o ograniczonej sprawnosci ruchowe;.

2) Nie mniej niz 80% stacji i przystankéw osobowych jest wyposazonych w informacje
oraz numery telefonéw dotyczace udzielania pomocy osobom niepetnosprawnym

i osobom o ograniczonej sprawnosci ruchowe;.

Mierniki:
1) Audyty i kontrole wewnetrzne.

2) Sprawozdania jednostek wykonawczych.

Wynik pomiaru:

1) Zarejestrowano 1030 zgtoszeh przejazdu oséb niepelnosprawnych/ oséb
0 ograniczonej sprawnosci ruchowej, zrealizowano 100% (37 oséb zrezygnowato
z przejazdu). Przewieziono tgcznie 1605 oséb.

2) 100 % skontrolowanych stacji i przystankéw, na ktérych zatrzymujg sie pociagi
Spotki byto wyposazonych w informacje o dostepnoSci pomocy osobom
niepetnosprawnym i osobom o ograniczonej sprawnosci ruchowe;.

Przyjete normy jakosci w zakresie pomocy $Swiadczonej osobom
niepetnosprawnym i osobom o ograniczonej sprawnosci ruchowej zostatly

zrealizowane.

Podjete czynnosci doskonalace - dziatania eliminujgce przyczyny potencjalnych
niezgodnosci z przyjeta norma:
1) Dalsze doskonalenie zasad obstugi oséb niepetnosprawnych, w tym w ramach
aktualizacji procedur Systemu Zarzadzania Jakoscig SZJ.

2) Biezgca kontrola w ramach audytéw i kontroli wewnetrznych aktualnosci
informacji o dostepnosci pomocy osobom niepetnosprawnym iosobom o

ograniczonej sprawnosci ruchowej na stacjach i przystankach osobowych.
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Podsumowanie

Normy jakosci obstugi przyjete Decyzjg Prezesa Zarzadu ,Przewozy
Regionalne” sp. z 0.0. na 2014r. zostaty zrealizowane, jak réwniez staty sie podstawg
doskonalenia norm jakosci na rok 2015.
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