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WSTEP

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

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

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

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

8 stycznia 2020 r. z pdzn. zm.

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

wynik pomiaru (osiggniete wskazniki).
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1.

INFORMACIE | BILETY
1.1. Dostarczanie informacji podczas podrozy

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

2) plakatéw informacyjnych z infografika,

3) plakatéw zawierajacych przepisy porzagdkowe obowigzujace na poktadzie pociggu,

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

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

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

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

1.2. Sposadb udzielania informacji na stacjach

Informacje na stacjach prezentowane byly:

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

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

3) przez pracownikéw kas biletowych.

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

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

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

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

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

4) na stronie internetowej www.polregio.pl,

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

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

W 2020 r. Spotka prowadzita sprzedaz ustug przewozowych poprzez:

kasy biletowe (wtasne, agencyjne, innych przewoznikow)

sprzedai konduktorska w pociggu

automaty biletowe zlokalizowane na dworcach i stacjach kolejowych

automaty biletowe w pojazdach

sprzedaz internetowg w oparciu o platformy Partnerow zewnetrznych

wiasny system sprzedazy online mPOLREGIO wraz z aplikacjg mobilng

saloniki prasowe Kolporter

aplikacje mobilng (Partner zewnetrzny)

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

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

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

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

dotyczace rozkfadu jazdy oraz uzyskania asysty podczas przejazdu pociggiem.

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

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

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

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

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

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

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

W obszarze INFORMACIJE | BILETY przyjeto normy jakosci:

1. Informacje udostepniane pasazerom przed podréig na stacjach i przystankach osobowych
sq aktualne i przekazywane zgodnie z Regulaminem przewozu (RPR).

2. Bilet jest wydany zgodnie ze wskazaniami pasazera.

3. Kazdy pasazer ma dostep do co najmniej jednego kanatu sprzedazy biletéw.

Wynik pomiaru (osiggniete wskazniki):

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

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

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

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

2.2. Zaktocenia w kursowaniu pociggoéw

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

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

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

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

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

1. Pociagi uruchamiane przez Spétke sg punktualne.

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

Wynik pomiaru (osiggniete wskainiki):

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

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

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

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

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

Przyjete normy jakosci zostaty zrealizowane.
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ODWOLANIA POCIAGOW

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

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

Przyjeta norma jakosci zostata zrealizowana.

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

4.1. Czestotliwos¢ czyszczenia

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

Czestotliwosé czyszczenia jest uzaleiniona od rodzaju wykonywanego poziomu utrzymania

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

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

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

biezgce utrzymanie w przypadkach braku . . . .
P . . w przerwie miedzy kursami pociggu lub na
PUC1 | mozliwosci wykonania czyszczenia o szerszym ., L . .
. stacji posredniej na drodze przebiegu pociggu
zakresie
usuwanie biezacych zabrudzen i utrzymywanie
PUC2 | taboru w stanie zapewniajgcym nalezyty | co najmniej jeden raz na dobe
komfort podrézowania
PUC3 | zewnetrzne czyszczenie co najmniej jeden raz w tygodniu
PUC4 | kompleksowe czyszczenie i mycie jeden raz w miesigcu
PUCS | usuwanie graffti jako df)datkowa ustuga w przypadku stwierdzenia
graffiti na zewnatrz/ wewnatrz taboru
biezace czynnosci higieniczno-sanitarne W przerwne r,medzy' kursami pociagu n?
. - . stacjach, na ktérych nie ma punktu czyszczen
PUC6 | niezbedne do zapewnienia nalezytego .
- albo w przypadku braku czasu na zjazd na
komfortu podrézy ,
punkt czyszczen
PUC7 | czyszczenie lokomotyw na podstawie zamowienia
PUC ) ]
EXTRA najszerszy kompleksowy zakres czyszczenia | na podstawie zamowienia

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

eksploatowanego taboru osobowego, z wyjatkiem PUC3 (czyszczenie zewnetrzne taboru) oraz

7
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PUC7, ktéry dotyczy lokomotyw. W ramach realizacji czyszczen PUC1, PUC2, PUC4, PUC6, PUC
EXTRA zlecane sa réwniez dodatkowo, w zaleznosci od potrzeb, czynnosci wodowania taboru
oraz oprdzniania i ptukania zbiornikéw z zamknietym obiegiem WC.

4.2. Wyniki pomiardw jakosci powietrza

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

4.3. Dostepnosc toalet

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

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

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

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

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

Wynik pomiaru (osiagniete wskazniki):

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

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

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

Przyjeta norma jakosci zostata zrealizowana.

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

Badania opinii pasazeréw sg przeprowadzane co najmniej raz w roku.

Wynik pomiaru (osiaggniete wskazniki):

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

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

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

6.2.

(WE) nr 1371/2007 przy sprzedazy biletow

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

2} plakatu informacyjnego z infografika w pociggach Spoétki, zawierajacego niezbedne dla pasazera
informacje, przystepnie ujete w jezyku polskim i angielskim, w tym przydatne numery
kontaktowe oraz adresy stron internetowych Spétki i Urzedu Transportu Kolejowego (UTK),
Ponadto na odwrocie biletow, wydawanych w kasie biletowej POLREGIO, w automacie
biletowym lub u konduktora z terminala mobilnego znajduje sie informacja, ze bilet
podlega rozporzadzeniu (WE) nr 1371/2007 a informacje dot. praw i obowigzkow
pasazerow sg dostepne na stronie internetowej wtasciwego przewoinika oraz na stronie
internetowej UTK www.pasazer.info.pl.

Stosowane procedury

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

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

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

1) rozporzadzeniu (WE) nr 1371/2007,

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

3) rozporzadzeniu Ministra Transportu i Budownictwa z dnia 24 lutego 2006 r. w sprawie
ustalania stanu przesytek oraz postepowania reklamacyjnego.

6.3. Liczba skarg i reklamacji oraz wyniki ich rozpatrzenia

Tabela nr 3: Zestawienie skarg i reklamacji za rok 2020

liczba spraw otrzymanych przez Spotke z uwzglednieniem spraw

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

- komfort podrézy 54 174 228

- bezpieczenstwo 9 32 41

- jakosc¢ obstugi 47 340 387

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

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

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

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

Przyjeta norma jakosci zostata zrealizowana.

6.4 Zamierzenia w zakresie poprawy sytuaciji:

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

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

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

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

7.1. Stosowane procedury

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

7.2. Liczba osob ktére skorzystaly z pomocy

W 2020 r. udzielono pomocy 2 405 osobom.

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

W pociggu przystosowanym do obstugi osob z niepetnosprawnoscia oraz oséb o ograniczonej
mozliwosci poruszania sie jest udzielana pomoc podczas wsiadania i wysiadania oraz przejazdu pod
warunkiem powiadomienia o potrzebie udzielenia pomocy danej osobie przynajmniej 48 godzin,
zanim taka pomoc bedzie potrzebna.

Wynik pomiaru (osiggniete wskazniki):

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

Przyjeta norma jakosci zostata zrealizowana.
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PODSUMOWANIE

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

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