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Zgodnie z art. 28 rozporzadzenia (WE) nr 1371/2007 Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia
23 pazdziernika 2007 r. dotyczacego praw i obowigzkobw pasazerow w ruchu kolejowym
przedsiebiorstwa kolejowe zobowigzane sg do okreslenia norm jakosci obstugi, ktérych minimalny
zakres obejmuje pozycje wymienione w zatgczniku Il do tego rozporzadzenia. W oparciu o wytyczne
objete ww. rozporzadzeniem Spétka ,,Koleje Mazowieckie — KM” sp. z 0.0. opracowala niniejsze
Sprawozdanie z realizacji norm jakosci ustug za 2017 rok.

Definicje i oznaczenia

Spotka KM — Spotka ,,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 aglomeracji warszawskiej.

PKP PLK S.A. —,,PKP Polskie Linie Kolejowe” S.A. — spo6tka z grupy Polskie Koleje Panstwowe S.A.,
odpowiadajaca za zarzadzanie panstwowa siecig linii kolejowych w Polsce.
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1. INFORMACJA I BILETY

1.1 Dostarczanie informacji podczas podrozy

Informacja dostarczana byta w réznym zakresie i wymiarze. Przede wszystkim druzyna pociggowa
udzielata informacji podréznym bezposrednio lub poprzez urzadzenia nagtasniajace (na podstawie m.in.
Wzoréw komunikatow wygtaszanych przez Druzyne Pociggowa), w ktére wyposazona jest czes$é
uzytkowanego przez Spotke KM taboru.

Podczas podrézy w pociggach Spotki KM dostepne byty informacje:

a) dotyczace procedury zakupu biletdw w pociggu (w dwdch jezykach: polskim i angielskim),

b) dotyczace zakupu biletéw Zarzadu Transportu Miejskiego w Warszawie przez telefon komorkowy,
c) dotyczace obszaru obowigzywania ,,Wspolnego Biletu ZTM-KM-WKD”,

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

f) o numerze telefonu infolinii,

g) dotyczace Krajowego Rejestru Diugéw (KRD).

Ponadto dostepne byty informacje gtosowe oraz wizualne o aktualnej stacji, stacji nastepnej, jak rowniez
0 stacji docelowej biegu pociggu.

W roku 2017 wszystkie pojazdy eksploatowane przez Spotke KM, tj. 304 sztuki, byly wyposazone
w system zapowiadajacy przystanki. Wskazana liczba pojazddéw nie uwzglednia 13 sztuk lokomotyw
(11 - EUA7 oraz 2 — 111ED).

1.2 Spos6b udzielania informacji na stacjach

Informacje na stacjach dostepne byty w:
1) gablotach i na tablicach informacyjnych, gdzie zamieszczane byty informacje w formie plakatow
i ogtoszen dotyczace:
a) mozliwosci zgtoszenia wniosku 0 zorganizowanie pomocy przez osoby niepetnosprawne lub
0 ograniczonej sprawno$ci ruchowej pod wskazany numer telefonu (22 36 444 44) oraz
najblizszej stacji dostosowanej do przewozu 0s6b niepetnosprawnych,
b) opfat dodatkowych,
c) zakupu/aktywacji biletu w pociggu,
d) punktu rzeczy znalezionych,
e) mozliwosci oraz trybu sktadania skarg, wnioskéw i reklamacji,
f) dostepnosci rozktadu jazdy pociggdw na stronie internetowej Spotki KM,
g) miejsc, w ktorych mozna dokonywac dotadowywania/aktywacji Warszawskiej Karty Miejskiej,
h) dostepno$ci Ksigzki skarg i wnioskow,
i) podstawowych praw pasazera w transporcie kolejowym,
j) obszaru obowigzywania ,,Wspolnego Biletu ZTM-KM-WKD”,
k) mozliwosci zakupu biletu przez telefon komoérkowy przy pomocy aplikacji SkyCash,
I) mozliwosci zakupu biletu przez Internet,
m) oferty pod nazwa Bilet Lotniskowy,
n) cen biletéw jednorazowych na przejazdy pociggami Spotki KM do najczesciej uczeszczanych
stacji/przystankow osobowych,
0) numeru telefonu infolinii,
p) pociagu ,,Stoneczny” (tylko w okresie wakacyjnym),
g) oferty specjalnej pod nazwg Bilet Turysty (tylko w okresie wakacyjnym).
2) kasach biletowych Spotki KM, w ktérych informacje byly udzielane bezpo$rednio przez
pracownikow Spotki KM oraz agentdw obstugujacych punkty sprzedazy biletdw.
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Ponadto, na podstawie umowy zawartej z PKP PLK S.A. o udostepnienie infrastruktury kolejowej do
przewozu 0sOb w rozktadzie jazdy pociggbw na stacjach, przystankach osobowych i dworcach
kolejowych informacje dla podroznych byty wygtaszane bezposrednio przez pracownikow zarzgdcy
infrastruktury kolejowej lub automatycznie za posrednictwem urzadzen rozgtoszeniowych.

Informacje byty przekazywane w formie komunikatow megafonowych i dotyczyty:

a) podstawienia sktadu pociggu,

b) wjazdu pociagu,

C) postoju pociggu na stacji,

d) przejazdu pociggu (lokomotywy) bez zatrzymania,

e) odjazdu pociagu,

f) opoZnien pociaggu,

g) Zastepczej Komunikacji Autobusowej,

h) wstrzymania ruchu na odcinku remontowanym,

i) wprowadzonego honorowania biletéw przez przewoznikow w sytuacjach awaryjnych.

1.3 Spos6b dostarczania informacji o rozktadzie jazdy, taryfach i numerach peronéw

Petna informacja o rozkiadzie jazdy pociggdw, cenach i ofertach taryfowych dostepna byta:
na stronie internetowej Spotki KM, tj. www.mazowieckie.com.pl,

na stronie internetowej Systemu IKM, tj. https://bilety.mazowieckie.com.pl,

pod numerem infolinii 22 36 444 44,

w kasach biletowych Spétki KM,

w biletomatach, w zaktadce KMinfo,

w gablotach i na tablicach informacyjnych.

poprzez aplikacje TropKM.

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

— w 75 gablotach wtasnych zamontowanych na 57 stacjach/przystankach osobowych,

— W 62 gablotach udostepnionych przez PKP PLK S.A. na 30 stacjach/przystankach osobowych,
— na 120 tablicach informacyjnych wiasnych na 120 stacjach/przystankach osobowych.

Informacji o numerach perondw, przy ktérych zatrzymywaty sie pociagi Spotki KM, udzielata
podroznym PKP PLK S.A. za po$rednictwem megafonow, pragotrondw lub tablic elektronicznych.
Dodatkowo informacje o numerach perondéw dostepne byty na plakatowych wersjach rozktadu jazdy
pociggdw, w aplikacji mobilnej ,,Rozktad Kolejowy” oraz na stronie www.portalpasazera.pl.

1.4 Urzadzenia do sprzedazy biletow

Spotka KM prowadzita sprzedaz biletow:

a) w kasach biletowych wyposazonych w terminale rrPOS oraz czytniki kart ACR,

b) w kasach pasazerskich przewoznikéw kolejowych, tj. ,,PKP Intercity” S.A., Przewozy Regionalne
sp. z 0.0., Lodzka Kolej Aglomeracyjna sp. z 0.0., Koleje Wielkopolskie sp. z 0.0., na podstawie
umow o Swiadczeniu kolejowych ustug przewozowych,

c) zterminali dotadowujacych karty ZTM (23 urzadzenia),

d) z kas mobilnych (600 urzgdzen),

e) w automatach biletowych Spétki KM (84 urzgdzenia),

f) w automatach biletowych ZTM (34 urzgdzenia),

g) za posrednictwem systemu internetowej sprzedazy biletéw Kolei Mazowieckich (System IKM),

h) za po$rednictwem aplikacji mobilnej do sprzedazy biletow Kolei Mazowieckich, dzialajacej na
urzadzeniach mobilnych (SkyCash).


http://www.mazowieckie.com.pl/
https://bilety.mazowieckie.com.pl/
http://www.portalpasazera.pl/
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1.5 Obecno$¢ na stacjach pracownikdéw udzielajgcych informacji i sprzedajacych bilety

Spotka KM posiada:

a) punkty stacjonarnej informacji pasazerskiej na stacjach Siedlce i Radom,
b) 101 czynnych kas, w tym 21 wiasnych i 80 agencyjnych,

c) 12 Punktow Obstugi Klienta dedykowanych Karcie Mazowieckiej.

Na podstawie uméw o Swiadczeniu kolejowych ustug przewozowych pracownicy pasazerskich
przewoznikéw kolejowych, tj. ,,PKP Intercity” S.A., Przewozy Regionalne sp. z 0.0., £6dzka Kolej
Aglomeracyjna sp. z 0.0., Koleje Wielkopolskie sp. z 0.0., prowadzg sprzedaz biletow oraz udzielajg
podroznym informacji.

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

2.1 Opdznienia

1. Ogoblne S$rednie opOZnienie pociggbw w % 2z podziatlem na kategorie pociggéw
(miedzynarodowe, krajowe, regionalne).

Z uwagi na nieprecyzyjne okreslenie, o jaki dokfadnie parametr opisujacy jakos¢ realizacji rozktadu
jazdy pociggébw chodzi, przyjeto, ze przedstawiony w tym miejscu zostanie wskaznik Sredniego
opOznienia pociggdéw z uruchomienia i na przybyciu do stacji docelowej, obliczony jako $rednia
arytmetyczna tych parametréw, uzyskanych w poszczeg6inych miesigcach 2017 roku.

Usredniony wskaznik opdznienia pociggéw z uruchomienia — 3,06%.
Usredniony wskaznik opdznienia pociggéw na przybyciu do stacji docelowej — 6,96%.

2. % opdznien z odejscia i przybycia w 2017 r. przedstawia ponizsza tabela:

styczen luty marzec | kwiecien maj czerwiec

Liczba pociggéw kursujacych 22 066 20207| 22607 20487| 21916| 21236

Lic,z,ba} pqciqgéw uruchomionych z odejscia z 893 483 466 399 550 891

opdznieniem

Liczba pociggdw opdZnionych na przybyciu™: 2040 1154 1 057 886 1367 1617

- z opdznieniem do 60 minut | 1934 1090 996 860 1302 1500

- z opdznieniem od 60 minut do 119 minut 83 55 54 21 51 84

- z opdznieniem = 120 minut 23 9 7 5 14 33

% op6znien z uruchomienia 4,05 2,39 2,06 1,95 2,51 3,87

%_optéinier'] na przybyciu mniejszych niz 60 8,76 5,39 4,41 4,20 5,94 7.06
minu

%_optéinier'] na przybyciu dla przedziatu 60-119 0,38 0,27 0,24 0,10 0,23 0,40
minu

% opdznien na przybyciu = 120 minut 0,10 0,04 0,03 0,02 0,06 0,16
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lipiec | sierpien | wrzesien | pazdziernik | listopad | grudzien

Liczba pociggdw kursujgcych 20 528 21184 21623 22264| 20982 21299

Llclz,ba} pociagow uruchomionych z odejscia z 806 694 647 682 581 820

opdéZnieniem

Liczba pociggdw opdZnionych na przybyciu™: 1627 1565 1347 1813 1534 1804

- z op6znieniem do 60 minut 1576 1535 1330 1780 1484 1718

- z opdznieniem od 60 min. do 119 minut 41 28 41 31 35 61

- z opdznieniem = 120 minut 10 2 3 2 15 25

% op6znien z uruchomienia 3,93 3,28 2,99 3,06 2,77 3,85

rﬁ)igﬁtozmen na przybyciu mniejszych niz 60 7.68 7.25 6,15 7.99 7.07 8,07
0, A7Nien i i -

rﬁ)igﬁtozmen na przybyciu dla przedziatu 60-119 0,20 013 0,19 0,14 017 0,29

% opdznien na przybyciu = 120 minut 0,05 0,01 0,01 0,01 0,07 0,12

*) wskazniki dotyczg pociggow uruchomionych/przybytych do stacji docelowej z op6znieniem
przekraczajgcym 5 minut

3. % utraconych skomunikowan

Zarzadca infrastruktury kolejowej, tj. ,,PKP Polskie Linie Kolejowe” S.A., odpowiedzialny za
prowadzenie i dokumentowanie realizacji ruchu kolejowego nie prowadzit i nie prowadzi rejestracji
skomunikowan zrealizowanych bgdz niezrealizowanych. Podobnej rejestracji nie prowadzita i nie
prowadzi Spotka ,,Koleje Mazowieckie — KM” sp. z 0.0.

Co istotne, zgodnie z postanowieniami Instrukcji o prowadzeniu ruchu pociggéw (Ir-1), podmiotem
odpowiedzialnym za organizacje i nadzor nad realizacjg skomunikowan pociggébw na stacjach
kolejowych jest wiasnie zarzadca infrastruktury kolejowej. Udziat przewoznikéw kolejowych
sprowadza sie w tym zakresie wyfacznie do uzgadniania zgtaszanych przez pracownikéw PKP PLK
S.A. nadzorujgcych prowadzenie ruchu kolejowego na zarzadzanej sieci, czasow oczekiwania pociggow
komunikowanych z pociggami zdgzajacymi na skomunikowanie.

Nalezy zwroci¢ uwage, ze Wykaz skomunikowan pociggdw opracowywany przez PKP PLK S.A. przed
wejsciem w zycie rocznego rozkladu jazdy pociggow Kkolejnej edycji traci wazno$¢ tuz po
opublikowaniu pierwszej korekty zamknieciowej do tego rozktadu. W zwigzku z realizacjg kolejnych
prac remontowo-modernizacyjnych prowadzonych przez PKP PLK S.A., koniecznej jest wprowadzanie
kolejnych korekt do obowigzujacego rozktadu jazdy pociggdw. W efekcie wprowadzane przez PKP PLK
S.A. zmiany do obowigzujgcego rozktadu jazdy pociggéw, powodujg zdezaktualizowanie
skomunikowan pociggéw, ktére zostaly ustalone przy wprowadzaniu rocznego rozktadu jazdy
pociggow.

2.2  Zakidcenia w kursowaniu pociggéw

Postepowanie w przypadku wystgpienia utrudnienn w realizacji procesu przewozowego w Spoéice

»Koleje Mazowieckie — KM” sp. z 0.0. regulujg nizej wymienione dokumenty:

1. Procedura ZK-01 Zarzadzanie Kryzysowe — stanowigca cze$¢ dokumentacji Systemu Zarzgdzania
Bezpieczenstwem.

2. Porozumienia zawierane przez Spotke KM z ,PKP Intercity” S.A., ,,Przewozy Regionalne”
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sp. z 0.0, ,Warszawska Kolej Dojazdowa” sp. z 0.0. oraz Zarzgdem Transportu Miejskiego
w Warszawie 0 wzajemnym honorowaniu biletdbw i przewozie podréznych w sytuacjach

awaryjnych.

3. Plan postepowania na wypadek wystgpienia zdarzenia niepozadanego: usterki w trakcie obstugi
pociggu obwoddéw lub mechanizméw sterujgcych i zabezpieczajgcych automatyczne drzwi

wejsciowe.

4. Plan postepowania na wypadek wystapienia zdarzenia niepozadanego: Awaryjne sprowadzenie

sktadu pociggu w celu udroznienia szlaku.

5. Instrukcja o przygotowaniu do wykonywania przewozow w warunkach zimowych (KMo-17).
6. Rozdziat X Instrukcji o prowadzeniu ruchu pociggow Ir-1 (R-1).

3. ODWOLANIA POCIAGOW

Liczbe pociggéw odwotanych w 2017 r. przedstawiono w ponizszej tabeli:

Dane za rok
2017
Liczba pociggéw przewidzianych do kursowania w rozkladzie jazdy 257 482
Liczba pociggdw faktycznie kursujacych (z uwzglednieniem korekt rozktadu jazdy 256 399
pociggéw)
Liczba pociggdéw odwotanych 519
% pociggdw odwotanych wzgledem planowanych do uruchomienia 0,20%

4. CZYSTOSC TABORU | WYPOSAZENIE STACJI

4.1 Czestotliwos¢ czyszczenia

Czestotliwo$¢ czyszczen przeprowadzonych w 2017 r. przedstawia ponizsza tabela.

1 Okresowe co 30 dab 2 246
2 Pobiezne poszerzone co 3-4 doby 10 145
3 Pobiezne 2 razy na dobe 246 709
4 Razem 259 100

4.2 Wyniki pomiarow jakosci powietrza

Wspdtczynnik jakosci powietrza w uzytkowanych przez Spotke ,,Koleje Mazowieckie — KM” sp. z 0.0.
pojazdach kolejowych wynidst 68,77 %. Przedmiotowy wspotczynnik zostat obliczony jako stosunek
liczby pojazdow kolejowych Spdtki KM, w ktorych przedzialy pasazerskie wyposazone byty
w urzadzenia klimatyzacyjne, do ogdlnej liczby posiadanych pojazddw.
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4.3  Dostepnosc¢ toalet

Liczba toalet w pojazdach eksploatowanych przez Spotke ,,Koleje Mazowieckie — KM” sp. z 0.0.
w 2017 r. wynosita 313 szt.

5. BADANIA SATYSFAKCJI KLIENTOW

Badania satysfakcji klienta przeprowadzono na 7 gtéwnych liniach kolejowych w dniach 18-20 maja
oraz 19-21 pazdziernika 2017 r. Badania przeprowadzono na tgcznej probie 6 300 podréznych. 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 niektdrych pytaniach umieszczono odpowiedz: ,,nie wiem”.

5.1 Ocena punktualno$ci kursowania pociagéw Spotki KM w 2017 r.

Punktualno$¢ kursowania pociggdw Spétki KM uzyskata nastepujgce oceny:
a) 665 (11%) - bardzo dobre,

b) 2 455 (39%) — dobre,

c) 2099 (33%) — dostateczne,

d) 772 (12%) — Zle,

e) 309 (5%) — bardzo Zle.

Srednia ocena punktualnosci kursowania pociggéw Spotki KM w 2017 r. wyniosta 3,38 (dostatecznie).

5.2 Ocena dostepnosci i prawidtowos¢ informacji o godzinach odjazdéw i przyjazddw pociggdw
oraz numerach peronéw

Ocena dostepnosci informacji na nosnikach wyniosta:
a) Internet — 3,99,

b) informacja telefoniczna — 3,51,

c) plakaty —3,61.

Srednia ocena dostepu do informacji o godzinach odjazdéw i przyjazdow pociagéw oraz numerach
perondéw w Srodkach przekazu stosowanych przez Spotke KM w roku 2017 wyniosta 3,71 (dobrze) .

5.3  Ocena dostepnosci informacji o opdznieniach podczas podrozy

Dostepnos¢ informacji 0 opdznieniach podczas podrozy uzyskata nastepujgce oceny:
a) 576 (9%) — bardzo dobrze,

b) 2066 (33%) — dobrze,

c) 2058 (33%) — dostatecznie,

d) 1077 (17%) — Zle,

e) 523 (8%) — bardzo Zle.

Srednia ocena dostepu do informacji 0 op6znieniach w pociggach Spotki KM w roku 2017 wyniosta
3,18 (dostatecznie).

5.4  Ocena dostepnosci uzytecznych informacji podczas podréozy

Dostepnos¢ do uzytecznych informacji (np. o taryfach, promocjach) podczas podrozy w roznych
$rodkach przekazu oceniono nastepujaco:

a) Internet — 3,61,

b) informacja telefoniczna — 3,38,
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c) plakaty — 3,49.

Srednia ocena dostepu do uzytecznych informacji w pociagach Spétki KM w roku 2017 wyniosta
3,5 (dobrze).

55  Ocena poziomu bezpieczenstwa osobistego w pociggach i na stacjach

Poziom bezpieczenstwa osobistego w pociggach Spotki KM oceniono nastepujgco:
a) 1273 (20%) — bardzo dobrze,

b) 3435 (55%) — dobrze,

c) 1374 (22%) — dostatecznie,

d) 158 (2%) — Zle,

e) 60 (1%) — bardzo Zle.

Srednia ocena bezpieczerstwa w pociggach Spétki KM w 2017 roku wyniosta 3,91 (dobrze).

Poziom bezpieczenstwa na stacjach kolejowych oceniono nastepujaco:
a) 586 (9%) — bardzo dobrze,

b) 2838 (46%) — dobrze,

c) 2230 (35%) — dostatecznie,

d) 507 (8%) — Zle,

e) 139 (2%) — bardzo Zle.

Srednia ocena bezpieczeristwa na stacjach wyniosta 3,5 (dobrze).
5.6  Ocena sposobu utrzymania taboru/stan techniczny taboru

Stan techniczny taboru Spétki KM oceniono nastepujgco:
a) 860 (14%) — bardzo dobrze,

b) 2979 (47%) — dobrze

c) 1869 (30%) — dostatecznie,

d) 457 (7%) — Zle,

e) 135 (2%) — bardzo Zle.

Srednia ocena stanu technicznego taboru Spotki KM w roku 2017 wyniosta 3,63 (dobrze).

5.7  Ocena czystosci wewnatrz pociggow

Czystos¢ w pociggach Spotki KM w roku 2017 oceniono nastepujaco:
a) 871 (14%) — bardzo dobrze,

b) 2887 (46%) — dobrze,

c) 1953 (31%) — dostatecznie,

d) 444 (7%) — Zle,

e) 145 (2%) — bardzo Zle.

Srednia ocena czystosci w pociagach Spotki KM w roku 2017 wyniosta 3,62 (dobrze).
5.8 Ocena dostepnosci i jakosci toalet w pociggach Spotki KM

Dostepnosc i jakos¢ toalet w pociggach Spotki KM w roku 2017 oceniono nastepujgco:
a) 491 (8%) — bardzo dobrze,

b) 1953 (31%) — dobrze,

c) 1767 (28%) — dostatecznie,
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d) 778 (12%) — zle,
e) 378 (6%) — bardzo Zle.

Na pytanie o oceng dostepnosci i jakosci toalet 15 % badanych udzielito odpowiedzi ,,nie wiem”.

Srednia ocena dostepnosci i jakosci toalet w pociggach Spétki KM w roku 2017 wyniosta 3,26
(dostatecznie).

5.9 Ocena dostepnosci stacji i pociggdw

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 $rodki mobilne: samochdd, motor oraz rower. Duzg role we wzroscie tej drugiej formy dotarcia
do stacji odgrywajg parkingi ,,Parkuj i JedZ” utworzone przez Spotke KM, samorzady lub powstajgce
na gruntach prywatnych zlokalizowanych blisko stacji. Najwieksze grono ankietowanych wskazuje
jednak na dotarcie do stacji pieszo, co Swiadczy, ze bezposrednia blisko$¢ zamieszkania od linii
kolejowej determinuje wybor srodka transportu.

Dostepnosc stacji dla podr6znego uzyskata nastepujace oceny:
a) 907 (14%) — bardzo dobrze,

b) 3521 (56%) — dobrze,

c) 1519 (24%) — dostatecznie,

d) 255 (4%) — Zle,

e) 98 (2%) — bardzo Zle.

Srednia ocena dostepnosci stacji w roku 2017 wyniosta 3,75 (dobrze).

Dostepnosc (czestotliwos$é kursowania) pociggdw Spotki KM w roku 2017 uzyskata nastepujgce oceny:
a) 558 (9%) — bardzo dobrze,

b) 2 740 (43%) dobrze,

c) 2183 (35%) — dostatecznie,

d) 658 (10%) — Zle,

e) 161 (3%) — bardzo Zle.

Srednia ocena dostepno$ci pociagdw Spotki KM w roku 2017 wyniosta 3,46 (dostatecznie).
5.10 Ocena czystosci stacji, na ktorych zatrzymuja sie pociagi Spétki KM

Czystosc stacji w roku 2017 oceniono nastepujaco:
a) 693 (11%) — bardzo daobrze,

b) 299 (48%) — dobrze,

c) 2038 (32%) — dostatecznie,

d) 466 (7%) — Zle,

e) 104 (2%) — bardzo Zle.

Srednia ocena czystosci stacji w roku 2017 wyniosta 3,57 (dobrze).

5.11 Ocena informacji o op6znieniach na stacjach

Informacje o opdzZnieniach na stacjach w roku 2017 oceniono nastepujaco:
a) 488 (8%) — bardzo dobrze,

b) 2205 (35%) — dobrze,

c) 2079 (33%) — dostatecznie,
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d) 1030 (16%) — zle,
e) 498 (8%) — bardzo Zle.

Srednia ocena informacji o op6Zznieniach na stacjach w roku 2017 wyniosta: 3,15 (dostatecznie).

6. POSTEPOWANIE ZE SKARGAMI, ZWROT NALEZNOSCI | REKOMPENSATY
Z TYTULU NIEDOTRZYMANIA NORM JAKOSCI USEUG

6.1  Stosowanie procedury

Zasady postepowania ze skargami i reklamacjami Podréznych w Spotce ,,Koleje Mazowieckie — KM”
sp. z 0.0. reguluje procedura nr PJ9-KM-17 Postepowanie z reklamacjami, skargami i wnioskami
klientow w ramach Zintegrowanego Systemu Zarzadzania w oparciu 0 wymagania normy
ISO 9001:2015. Przedmiotowa procedura jest zgodna z obowigzujacymi przepisami prawa i podlega
ciaggtym aktualizacjom.

Celem procedury jest zapewnienie, ze reklamacje, skargi i wnioski zglaszane przez klienta beda
rozpatrywane w sposob 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, ktory prowadzi do korygowania
i analizy niezgodnos$ci wystepujgcych podczas procesu obstugi klienta.

Zgodnie z przedmiotowg procedurg wptywajgce do Wydziatu Skarg i Reklamacji pisma od klientow,
w zaleznosci od tresci w nich zawartych, rejestrowane sg jako:

a) reklamacja,

b) skarga/wniosek.

Rdznica miedzy pismem reklamacyjnym a skarga/wnioskiem polega na tym, ze tylko za pomocg pisma
reklamacyjnego Podrézny moze zwr6ci¢ sie z zgdaniem naprawienia szkody poprzez zwrot
poniesionych kosztéw przewozu, pokrycie dodatkowych udokumentowanych strat materialnych lub
odszkodowanie w innej formie zgodnej z profilem dziatalnosci przewoznika. Skarga/wniosek nie moze
zawiera¢ wnioskowania o odszkodowanie z tytutu niewykonania lub nienalezytego wykonania zawartej
UMOWY przewozu.

6.2 Liczba skarg i reklamacji oraz wyniki ich rozpatrzenia
1. Kategorie skarg i reklamacji

Statystyki prowadzone sg w nastepujacych kategoriach:
a) opdznienie pociagu,

b) odwotanie pociagu,

c) przedwczesny odjazd pociagu,

d) obstuga Podréznych przez druzyny trakcyjne,

e) obstuga Podréznych przez druzyny konduktorskie,
f) obstuga Podroznych przez kontroleréw

g) obstuga Podréznych przez kasjerdw,

h) obstuga Podréznych przez pracownikéw infolinii,
i) korupcja,

J) strona internetowa,

k) informacje na obszarze obiektow dworcowych i na peronach,
I) rozkiad jazdy pociggow,

m) zestawienie pociggu,
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n) stan techniczny taboru,

0) czystos¢ taboru i warunki sanitarne

p) temperatura wewnatrz taboru,

q) bezpieczenstwo,

r) nieprzestrzeganie przepiséw porzadkowych,
s) zastepcza komunikacja autobusowa,

t) biletomaty,

u) bilet internetowy,

v) Dilet w aplikacji mobilnej,

w) inne.

Zestawienie przyjetych skarg, wnioskéw i reklamacji w okresie od 01 stycznia 2017 r. do 31 grudnia
2017 r. z podziatem na przyczyny przedstawia ponizsza tabela.

Zestawienie przyjetych skarg, wnioskéw i reklamacji w okresie od 01 stycznia 2017 r.
do 31 grudnia 2017 r. z podziatem na kategorie.

L Kategoria Liczba spraw
P- skarg/wnioskéw/reklamacji P

1. Opdznienie pociaggu 1047

2. Odwotanie pociggu 42

3. Przedwczesny odjazd pociggu 17
Obstuga podroznych przez

4. . ) 138
druzyny trakcyjne

5 Obstuga Podréznych przez 593

' druzyny konduktorskie

6. Obstuga Fodroznych przez 132
kontrolerow

7 Ob.s’fu,ga Podroznych przez 237
kasjerow
Obstuga Podréznych przez

8. PR A 37
pracownikow infolinii

9. Korupcja 29

10. Strona Internetowa 39
Informacje na obszarze obiektow

11. ; 178
dworcowych i na peronach

12. Rozkiad jazdy pociggow 361

13. Zestawienie pociggu 325

14. Stan techniczny taboru 149

15, Czystosc taboru i warunki 27
sanitarne

16. Temperatura wewnatrz taboru 127

17. Bezpieczenstwo 48
Nieprzestrzeganie przepisow

18. 15
porzadkowych
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19, Zastepcza komunikacja

autobusowa 514
20. Biletomaty 73
21. Bilet internetowy 571
22. Bilet w aplikacji mobilnej 33
23. Inne 620

Liczba skarg/wnioskow i reklamacji przedstawiona w powyzszej tabeli nie pokrywa sie z og6lng liczba
skarg i reklamacji, ktéra wptyneta do Spdotki KM w 2017 r., poniewaz niejednokrotnie zdarza sie,
ze jedna skarga/wniosek lub reklamacja ztozona przez Podroznego dotyczy kilku kwestii. Jest ona
wowczas przypisywana do kazdej kategorii, ktdrej dotyczy.

W prowadzonych rejestrach nie ma podziatu skarg i reklamacji dotyczacych opdznien pociggow
na opdznienia od 60 do 119 minut oraz na opdznienia powyzej 120 minut.
2. Skargi i reklamacje otrzymane

W okresie od 01 stycznia 2017 r. do 31 grudnia 2017 r. do Spotki KM wptyneto 3 589
skarg/wnioskow/reklamacji, w tym 2 129 skarg/wnioskéw oraz 1 460 reklamacji.

3. Skargi i reklamacje rozpatrzone

Z liczby 2 129 skarg/wnioskow rozpatrzonych zostato 2 119.

Z ogolnej liczby reklamacji 1 460 rozpatrzonych zostato 1 434. Z uwagi na nieuzupetnienie reklamacji
0 niezbedne dokumenty, badZ tez ztozenie reklamacji po obowigzujagcym terminie, nie zostato
rozpatrzonych 26 reklamacji.

4. Sredni czas rozpatrywania skargi

OdpowiedZz na skarge i wniosek udzielana jest niezwiocznie, jednak nie pOzZniej niz w terminie
1 miesigca od daty wptywu do Spdtki KM. Natomiast w sprawach wymagajacych przeprowadzenia
postepowania wyjasniajacego termin udzielenia odpowiedzi wydtuza sie do 3 miesiecy od daty wptywu
do Spotki KM.

Sredni czas rozpatrywania skarg/wnioskéw w 2017 r. wynidst 23 dni od daty wptywu do Spotki KM.
Odpowiedz na reklamacje rowniez udzielana jest niezwtocznie, jednak nie pdzniej niz w terminie
30 dni od daty wptywu do Spétki KM. Sredni czas rozpatrywania reklamacji w 2017 r. wynidst 19 dni
od daty wptywu do Spotki KM.

5. Zamierzenia w zakresie poprawy sytuacji

Zgodnie z procedurg PJ9-KM-17 Postepowanie z reklamacjami, skargami i wnioskami klientow
w Spotce KM sporzadzane sg comiesieczne zestawienia wraz z analizg miejsc oraz przyczyn
powstawania nieprawidtowosci na poszczegdlnych liniach obstugiwanych przez Spotke KM, ktore

omawiane sg na posiedzeniach Zarzadu Spotki KM.

Opracowane wnioski przekazywane sg do komorek organizacyjnych odpowiedzialnych merytorycznie
za dane nieprawidtowosci w celu ich wyeliminowania.
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W ramach prac majacych na celu eliminowanie nieprawidtowos$ci ustalony jest nastepujacy zakres

zadan:

a) opracowanie tematéw zagadnien do poruszenia na pouczeniach okresowych dla pracownikéw
zwigzanych z obstugg Klienta,

b) kierowanie pism interwencyjnych do jednostek wspdtpracujacych ze Spotky ,,Koleje Mazowieckie
— KM?” sp. z 0.0. lub wykonujgcych dla niej ustugi,

c) wnioskowanie 0 zmiany przepisow,

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

W miesiecznych informacjach na temat reklamacji, skarg i wnioskow Podréznych sformutowano
71 wnioskow. Miaty one na celu zwiekszenie standardu oferowanych ustug oraz reakcje na zglaszane
przez podréznych problemy.

Dotyczyly one m.in.:

— podejmowania dziatarh dotyczacych wiasciwego informowania Podréznych o opdznieniach oraz
innych zdarzeniach zwigzanych z ruchem pociggéw (komunikaty megafonowe, strona internetowa,
informacje przekazywane przez obstuge pociggu),

— podejmowania dziatan dotyczacych zapewnienia wysokiego standardu obstugi Podrdznych przez
pracownikow odpowiedzialnych za bezposrednig obstuge (druzyny konduktorskie, kasjerki
biletowe),

— podejmowania dziatan majacych na celu likwidacje opdznien pociagow,

— podejmowania dziatan w celu wyeliminowania przyczyn powstawania skarg dotyczgcych stanu
technicznego taboru,

— zwiekszenia zestawienia pociggdw kursujacych na odcinkach z najwiekszg frekwencjg Podroznych,

— prowadzenia szkolen oraz podejmowanie w stosownych sytuacjach interwencji wobec
pracownikow prowadzacych odprawe Podréznych,

— podejmowanie interwencji w sprawie niewfasciwie petnionych czynnosci stuzbowych przez
druzyne konduktorska i trakcyjng oraz kontroleréw ,,ZW Renoma”.

7. POMOC OSOBOM NIEPELNOSPRAWNYM | OSOBOM O OGRANICZONEJ
SPRAWNOSCI RUCHOWEJ

1. Stosowane procedury

W wykonaniu Rozporzadzenia (WE) Nr 1371/2007 Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia

23 pazdziernika 2007 r. podjeto nastepujace dziatania:

a) w celu zapewnienia osobom niepetnosprawnym i osobom o ograniczonej sprawnosci ruchowej
mozliwosci dokonania zgtoszenia potrzeby udzielenia pomocy w terminie na 48 godzin przed
planowang podrézg, uruchomiono nr telefonu 22 364 44 44 czynny catodobowo, na ktory ww. osoby
moga zgtaszaé swoje potrzeby w zakresie podrézy. Informacja dotyczaca pomocy osobom
niepetnosprawnym i osobom o ograniczonej sprawnosci ruchowej zostata podana do publicznej

wiadomosci za pomocg ogtoszen na stacjach i na stronie internetowej SpoOtki KM
www.mazowieckie.com.pl ,,STREFA PODROZNYCH?”, dziat ,,Prawa i obowiazki pasazerow”,

b) w celu zapewnienia jak najdogodniejszych warunkéw przewozu oraz zmniejszenia ucigzliwosci
podrozy, osoby niepetnosprawne odbywajgce przejazdy pociggami Spotki KM moga nabywac
bilety na przejazdy w pociggu bez ponoszenia dodatkowych optat,

c) w dniu 24 pazdziernika 2012 r. Uchwatg Nr 413/2/2012 Zarzadu Spokki ,,Koleje Mazowieckie —
KM?” sp. z 0.0. wprowadzono Zasady organizowania pomocy osobom niepetnosprawnym i osobom
0 ograniczonej sprawnosci ruchowej w podrézy pociggami Kolei Mazowieckich regulujgce pomoc
W organizowaniu przewozu ww. osobom, w celu umozliwienia im dostepu do takich samych ustug
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w pociagu, jak pozostatym pasazerom w przypadku, gdy poziom niepetnosprawnos$ci utrudnia
samodzielne i bezpieczne korzystanie z tych ustug.

2. Liczba osdb, ktdre skorzystaty z pomocy

W roku 2017 Spotka KM zorganizowata 426 przejazdéw dla oséb niepetnosprawnych lub
0 ograniczonej sprawnosci ruchoweyj.
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