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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, ktérych minimalny zakres obejmuje pozycje wymienione w zatgczniku
[l do w/w Rozporzgdzenia.

W oparciu o wytyczne objete w/w Rozporzgdzeniem zostato opracowane przez
spotke Koleje Wielkopolskie Sp. z 0.0. niniejsze sprawozdanie z realizaciji

Swiadczonych ustug za rok 2018.
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Wprowadzenie

Koleje Wielkopolskie to spétka prawa handlowego powotana do wykonywania
kolejowych przewozéw pasazerskich, w ktérej 100% udziatéw posiada wojewddztwo
wielkopolskie. Przewozy spotka prowadzi od czerwca 2011 roku i realizuje zadania

przewozowe zlecone przez Samorzgd Wojewodztwa Wielkopolskiego:

> od czerwca 2011r. - trakcja spalinowa
v' Leszno — Ostréw Wikp.
v' Leszno - Zbaszynek

2 od grudnia 2011r. - trakcja spalinowa
v" Poznan - Wolsztyn

v" Poznan — Wagrowiec — Gotancz

2 od grudnia 2012r. - trakcja elektryczna
v' Zbaszynek — Poznan

v" Poznan — Konin — Kutno

2 od grudnia 2013r. - trakcja elektryczna

v" Poznan - Gniezno — Mogilno

> od grudnia 2017r. - trakcja elektryczna
v" Poznan - Kepno

v" Poznan - Krotoszyn

> od czerwca 2018r. - trakcja elektryczna

v" Gniezno — Wrzes$nia — Jarocin

2 od grudnia 2018r. - trakcja elektryczna
v" Poznan - Kalisz
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Liczba uruchamianych pociggéw

Liczba par pociggow uruchamianych w rozktadzie jazdy
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Informacje i bilety

Dostarczanie informacji podczas podrézy

Informacje podczas podrozy sg dostarczane poprzez automatyczny system
zapowiedzi obejmujgcy zapowiedZz powitalng na poktadzie pociggu wraz z godzing
odjazdu pociggu oraz informacje o kolejnych stacjach zatrzymania pociggu. Ponadto,
w miare potrzeb, informacje przekazywane sg bezposrednio przez pracownikéw
druzyny konduktorskiej, ktéra obstuguje pocigg za pomocg: urzgdzen
nagfasniajgcych lub osobiscie, w przypadku pojawienia sie takiej potrzeby. We
wszystkich  pojazdach  znajdujg sie podstawowe informacje: przepisy
przeciwpozarowe, przepisy porzgdkowe, wyciag z Taryfy Przewozowej — Koleje

Wielkopolskie sp. z o.0.

Ponadto wyeksponowane sg dodatkowe informacje przydatne podczas podrozy,
takie jak: schemat obstugiwanych linii, informacja o optatach dodatkowych,
informacja o mozliwosci zakupu biletu w automacie biletowym, informacje zwigzane

z bezpieczenstwem podczas podrozy.

Tablice kierunkowe posiadajg mozliwo$s¢é wyswietlania numeru i relacji pociggu.
Dodatkowe elektroniczne tablice informacyjne (Swietlne) znajdujg sie wewnatrz

pojazdu, informujg o relacji pociggu, dacie, godzinie oraz nastepnej stacji.

Pojazdy trakcji elektrycznej oraz
cze$¢ spalinowych zespotéw
trakcyjnych posiadajg roéwniez

.. . . " -.E W TRAMWAJU
system prezentacji wizualnej )

w postaci monitorow LCD N K’ (i3£

3

SURZ /
7802015

z mozliwoscig  wyswietlania

komunikatéw, reklam itp.
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Sposéb udzielania informacji
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Sposoéb dostarczania informacji o rozktadzie jazdy,

taryfach i numerach peronéw

Informacje o rozkfadzie jazdy pociggéw Kolei Wielkopolskich dostepne sg na

stacjach i przystankach osobowych, na ktérych zatrzymujg sie pociagi spotki:

na tablicach informacyjnych z rozktadem jazdy;
na plakatach wywieszonych w gablotach informacyjnych;

w kasach biletowych.

Ponadto informacje o rozktadzie jazdy pociggdw mozna uzyskac:

o

o

O

u pracownikéw druzyn konduktorskich w pociggach;

na stronie internetowej www.koleje-wielkopolskie.com.pl;

na stronie internetowej www.e-podroznik.pl;

na stronie internetowej www.jakdojade.pl;

na stronie internetowej maps.google.com;

poprzez aplikacje Mobilny Pasazer, ktora stuzy do przekazywania informacji

o istotnych wydarzeniach, zmianach w rozkfadach jazdy, zdarzeniach

losowych zwigzanych z kursowaniem pociggow.

S MOBILNY PASAZER

( Koleje

W Wielkopolskie
informuja

o opoznieniach i utrudnieniach

w bezptatnej aplikacji

MOBILNY PASAZER Zadbaj o komfort

swoich podrézy

KORZYSTAJ BEZPLATNIE !

£TIT O 2 Download from
'\ Google play a Windows Store

www.koleje-wielkopolskie.com.pl
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Taryfa przewozowa zamieszczona jest na stronie internetowej spoftki. Informacje
o ofertach przewozowych Spofki przekazujg réwniez pracownicy kas biletowych na

poszczegoblnych stacjach oraz druzyny konduktorskie w pociggach.

Informacje dotyczgce numerow perondw, przy ktérych zatrzymujg sie pociggi Kolei
Wielkopolskich zamieszczone sg na: tablicach informacyjnych stacji, plakatowych
rozktadach jazdy znajdujgcych sie w gablotach informacyjnych, wygtaszane sg przez

megafony.
Sprzedaz biletow

Spétka posiada wlasng sie¢ sprzedazy biletow, co pozwala oferowa¢ zaawansowane
metody sprzedazy, w tym:
e sprzedaz w kasach biletowych Kolei Wielkopolskich (12 kas obstugiwanych
przez pracownikow spotki, 13 kas obstugiwanych przez agentow);
e sprzedaz biletow przez pracownikéw druzyn konduktorskich;
e sprzedaz biletéw we wszystkich kasach spotki Przewozy Regionalne;
e sprzedaz biletéw we wszystkich kasach spotki PKP Intercity;
e sprzedaz biletéw we wszystkich kasach spotki Koleje Mazowieckie;
e sprzedaz biletéw we wszystkich kasach spoétki Lodzka Kolej Aglomeracyjna;
e sprzedaz biletdw we wszystkich kasach spotki PKP Szybka Kolej Miejska
w Trojmiescie;
e sprzedaz w stacjonarnych automatach biletowych — 19 sztuk;
e sprzedaz w mobilnych automatach biletowych, zainstalowanych w pojazdach
trakcji elektrycznej;
e sprzedaz biletéw przez telefon komérkowy (aplikacja SkyCash);

e sprzedaz biletéw przez Internet (biletywielkopolskie.pl).

W uruchamianych przez spotke pociggach honorowane sg wszystkie ulgi ustawowe,

jak réwniez wybrane oferty specjalne spotki Przewozy Regionalne.
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Sprzedaz na pociagi we wiasnej sieci sprzedazy biletow

z podziatem na kanaty dystrybucji

Automaty Bilety telefoniczne
stacjonarne / 1,03%

Automaty mobilne
6,89%

Bilety
Internetowe
3,18%

Obecnos¢ na stacjach pracownikéw udzielajgcych informacji
i sprzedajacych bilety

Sprzedaz biletéw w 2018 r. byta prowadzona przy uzyciu fiskalnych stanowisk rPOS. Bilety
mozna byto kupi¢ na 25 stacjach i przystankach osobowych, w tym w 12 kasach wiasnych
i 13 agencyjnych oraz w kasach innych przewoznikéw pasazerskich tj.: Przewozy
Regionalne sp. z 0.0., PKP Intercity S.A., Koleje Mazowieckie — KM sp. z 0.0. oraz £édzka
Kolej Aglomeracyjna sp. z 0.0. PKP Szybka Kolej Miejska w Tréjmiescie sp. z o0.0., Koleje

Slgskie sp. z 0.0., Koleje Matopolskie sp. z 0.0.

Kontynuowali$my sprzedaz biletéw przez Internet (biletywielkopolskie.pl), telefon komérkowy
za pomocg aplikacji SkyCash, w 100 automatach mobilnych znajdujgcych sie¢ w pojazdach
elektrycznych oraz w 19 stacjonarnych automatach biletowych zlokalizowanych na stacjach
Poznah Gt. (11), Ostrow Wielkopolski (1), Konin (1), Gniezno (1), Wagrowiec (1), Zielone
Wzgérza (1), Leszno (1), Krotoszyn (1) oraz Czempin (1). Ponadto bilety mozna kupic
w pociggu przy uzyciu terminali mobilnych, w ktére wyposazeni sg wszyscy pracownicy

druzyn konduktorskich.

Stacje, Stacje, na Stacje

na ktérych zatrzymywaty ktérych znajduja bez obstugi
sie pociagi KW sie kasy biletowe bezposredniej

Liczba stacji 178 33 145
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Struktura zatrudnienia w spétce z podzialem na grupy zawodowe
zwigzane z procesem zawodowym

168

36
149
39

20
61

17
39
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Porozumienia z innymi przewoznikami kolejowymi

Nazwa spotki Rodzaj wspétpracy

Umowa o wzajemnym honorowaniu biletéw w razie
opoznien, awarii lub zawieszenia potgczen.
Przewozy Regionalne Sp. z 0.0.

Umowa o wzajemnym swiadczeniu kolejowych ustug

przewozowych

List intencyjny dotyczacy wspétpracy odnosnie
opracowania rozktadow jazdy przewoznikow, ktore
uwzgledniatyby mozliwosci dogodnej podrozy

z przesiadkag z wykorzystaniem pociggéw uruchamianych
PKP Intercity S.A. przez obu przewoznikow.

Umowa o wzajemnym honorowaniu biletéw w razie

opo6znien, awarii lub zawieszenia potgczen

Umowa o swiadczeniu kolejowych ustug przewozowych

Umowa o wzajemnym swiadczeniu kolejowych ustug

t.édzka Kolej Aglomeracyjna

przewozowych

Koleje Mazowieckie Umowa o swiadczeniu kolejowych ustug przewozowych
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PKP Szybka Kolej Miejska Umowa o swiadczeniu kolejowych ustug

w Tréjmiescie sp. z o0.0. przewozowych

o . Umowa o swiadczeniu kolejowych ustug
Koleje Slaskie sp. z o.0.
przewozowych

. . Umowa o swiadczeniu kolejowych ustug
Koleje Matopolskie sp. z o0.0.
przewozowych

| Koleje N
/[ Mazowieckie
A :

-— -
POLREGIO ) @
PKP INTERCI
y "
A .

i s o
L] szybka kolej Tle[sks

/__.—/\
KOLEJE MAEOPOLSKIE

TIF Koleje Sigskie I
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Zestawienie punktualnosci dla pociggéw Kolei Wielkopolskich op6Zznionych powyzej 5 min.
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Plany awaryjne i plany zarzadzania kryzysowego

Spoétka Koleje Wielkopolskie posiada wtasne przygotowane i aktualizowane zasady
postepowania w przypadku zaistnienia zdarzenia kolejowego, ktore sg elementem

systemu zarzgdzania bezpieczenstwem, tj.:

e procedura Systemu Zarzgdzania Bezpieczenstwem nr P/16 ,Postepowanie
w sytuacji wystgpienia zagrozenia lub zdarzenia”,

e Instrukcja postepowania w sprawach wypadkéw, powaznych wypadkow
i incydentow kolejowych KW-11",

o ,Wytyczne postepowania pracownikow Spoétki przy wystgpieniu zagrozenia lub

zdarzenia oraz sytuacji kryzysowej”.

Spétka opracowata plany postepowania na wypadek zakitdécenia w ruchu pociggow

(takze w okresie zimowym), ktore zostaty opisane w:

e procedurze Systemu Zarzgdzania Bezpieczenstwem nr P/15 ,Przygotowanie
planéw postepowania na wypadek zagrozenia lub zdarzenia”,

e ,Wytycznych postepowania pracownikéw Spotki przy wystgpieniu zagrozenia
lub zdarzenia oraz sytuacji kryzysowej”,

o ,Wytycznych postepowania w warunkach zimowych spotki  Koleje
Wielkopolskie Sp. z o0.0.”, wsrdéd ktoérych jednym z zatgcznikéw jest

,Regulamin prowadzenia akcji zimowej”.

Ww. dokumenty okreslajg zadania pracownikdw Spétki w zakresie wzajemnego
powiadamiania o sytuacji zagrozenia, powiadamiania innych podmiotow, np.
zarzadcy infrastruktury, policji, pogotowia ratunkowego, strazy pozarnej, itp.,
postepowania po zaistnieniu sytuacji niebezpiecznej oraz raportowania

wewnetrznego.

Spotka Koleje Wielkopolskie aktywnie wspétpracuje i podejmuje szereg czynnos$ci w
ramach Zespotow  ds. bezpieczenstwa na obszarach kolejowych
i w pociggach. Jestedmy czionkiem nastepujgcych zespotow:

1. Centralnego Zespotu ds. bezpieczenstwa na obszarach kolejowych

i w pociggach,;

www.koleje-wielkopolskie.com.pl
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2. Wielkopolskiego Zespotu ds. bezpieczenstwa na obszarach kolejowych

i w pociggach;
3. Lubuskiego Zespotu ds. bezpieczenstwa na obszarach kolejowych

i w pociggach.
Podczas spotkan ww. Zespotow opracowywane sg wspolne strategie dziatan oraz
zadania majgce na celu poprawe poziomu bezpieczenstwa oraz zapobiegania
sytuacjom kryzysowym. Przedstawiciele Spotki aktywnie uczestniczg w obradach

oraz realizujg i wdrazajg wypracowane koncepcje.

Spétka Koleje Wielkopolskie aktywnie wspiera wszelkiego rodzaju akcje spoteczno —
edukacyjne organizowane przez PKP PLK S.A. majgce na celu uswiadamianie w
zakresie szeroko pojetego bezpieczenstwa. W ramach kampanii Bezpieczny
przejazd — ,Szlaban na ryzyko!” przedstawiciele Spotki Koleje Wielkopolskie wzieli
udziat w zorganizowanej przez PKP PLK S.A. symulacji zderzenia lokomotywy z
samochodem — w ktorej szczegdtowo zaprezentowano wspotprace odpowiedzialnych
stuzb w sytuacji kryzysowej jakg jest zderzenie pociggu z samochodem. Udziat w
tego rodzaju eventach oraz materiaty multimedialne i edukacyjne przekazane przez
organizatorow sg bezcennym doswiadczeniem oraz wzbogacajg wiedze
pracownikow Spotki w zakresie praktycznego reagowania i zachowania w przypadku

wystgpienia sytuacji kryzysowej.

Ponadto w ramach organizacji spotkan edukacyjnych z dziecmi w wieku
przedszkolnym i wczesnoszkolnym Spoétka Koleje Wielkopolskie kreuje i buduje
wsroéd najmiodszych Swiadomosé w zakresie postepowania w sytuacjach
kryzysowych — sytuacjach zagrozenia zycia i zdrowia. Podczas spotkan ,maluchy”
poznajg obstuge Defibrylatora AED oraz uczestniczg w zajeciach z pierwszej
pomocy, na ktérych majg mozliwo$s¢é samodzielnie wykonaé resuscytacje krgzeniowo
— oddechowg pod okiem doswiadczonego ratownika medycznego (Spoétka dysponuje

kompletem fantoméw do ¢éwiczen).
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Wymagania stawiane przez Spétke dla przewoznikéw drogowych
realizujgcych zastepcza komunikacje autobusowa

Dysponowac takg iloscig autobusow i mikrobuséw, ktéra zapewni prawidtowg

i catkowitg realizacje ustugi;

Pojazdy powinny umozliwia¢ przewo6z 49 osob, z czego co najmniej 35 na miejscach
siedzgcych oraz by¢ przystosowane do przewozu oséb niepetnosprawnych i o ograniczonej
sprawnosci ruchowej;

Autobusy i mikrobusy powinny znajdowac sie w bardzo dobrym stanie technicznym,
posiadac aktualne ubezpieczenie i badanie techniczne oraz spetnia¢ norme emisiji
spalin co najmniej Euro 3, posiadac¢ sprawne ogrzewanie i sprawny uktad schtadzania
powietrza przestrzeni pasazerskiej;

W przypadku awarii autobusu/ mikrobusu, wykonawca zobowigzuje sie do
podstawienia na wtasny koszt autobusu zastepczego w takim samym standardzie;

Wykonawca zobowigzany jest do utrzymywania pojazdéw w czystosci oraz w
nalezytym stanie technicznym.

Autobusy i mikrobusy powinny by¢ odpowiednio oznaczone tablicami kierunkowymi
dostarczonymi przez Spétke.

W przypadku wielotygodniowego przewozu zastepczego autobusy i mikrobusy
powinny posiadac barwy i logotyp Spofki.
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Informacje o czystosci taboru

Czyszczenie taboru eksploatowanego przez Spétke jest wykonywane:

1) przez zespot pracownikbw KW — czyszczenie elektrycznych zespotow
trakcyjnych w Punkcie Utrzymania Taboru w Zbgszynku;

2) przez firme zewnetrzng - czyszczenie elektrycznych zespotéow trakcyjnych
i spalinowych zespotéow trakcyjnych na wybranych stacjach i punktach

utrzymania taboru KW.

Sredni przebieg pojazdu w 2018 miedzy czyszczeniami to 92,75 km, przy czym
w przypadku trakcji elektrycznej 83,67 km, natomiast w odniesieniu do trakcji

spalinowej: 112,01 km.

Biezgce utrzymanie czystosci taboru jest realizowane przez czyszczenie
podstawowe i pobiezne. Spotka i wykonawcy stosujg sSrodki chemiczne
wykorzystywane do czyszczenia w petni biodegradowalne i niezagrazajgce
Srodowisku naturalnemu, a ponadto spetniajgce wymagania Rozporzadzenia (WE)
nr 648/2004/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 31 marca 2004 r.
w sprawie detergentéw (Dz. U. L 104 z 08.04.2004, str. 1)

! Zrédto: http://eur-lex.europa.eu/legal-content/PL/TXT/?qid=1456397055929&uri=CELEX:02004R0648-
20150601, dostep dnia 25.02.2016r.
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Czyszczenia taboru kolejowego

Srednia liczba czyszczen w miesiacu
Rodzaj czyszczenia

Elektryczne Spalinowe
zespoty trakcyjne  zespoty trakcyjne

wiasne 33 0
okresowe
zlecone 0 8
wiasne 201 0
podstawowe

zlecone 0 334
wilasne 184 0
zlecone 2854 1201

w2 | s

pobiezne

Czyszczenie taboru Spoétka wykonuje na wyznaczonych stacjach postoju pojazdéw

zgodnie z planem pracy taboru.
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Informacja o pomiarach hatasu w pojazdach

Pojazdy EN 76 i EN 57Akw spetniajg nastepujgce normy:

e PN-K-11000:1992 — Tabor kolejowy. Hatas. Ogélne wymagania i badania.;

e PN-K-11001:1990 — Ochrona pracy. Kabina maszynisty lokomotywy
elektrycznej dwukabinowej. Metodyka badania hatasu.;

e PN-K-11003-1990 — ochrona pracy. Kabina maszynisty lokomotywy

elektrycznej dwukabinowej. Metodyka. Badania drgan.

Informacje dotyczace ochrony srodowiska

Rok 2018 uptynat w Kolejach Wielkopolskich pod znakiem wdrazania
wymagan nowej normy PN-EN ISO 14001:2015. Konieczno$¢ dostosowania dziatan
organizacji do zapisow nowego standardu stata sie dla Spotki pretekstem do
wszczecia szerszej dyskusji na temat dalszego rozwoju systemu zarzgdzania

Srodowiskowego.

Dzieki doswiadczeniu nabytemu w trakcie wprowadzania oraz codziennego
funkcjonowania poprzedniej wersji normy $rodowiskowej opracowaniem nowych
rozwigzan mogli zajg¢ sie od poczatku do konca pracownicy Spotki. Takie
rozwigzanie byto nie tylko wyzwaniem, ale takze szansg na poprawienie
efektywnosci srodowiskowe] dzieki dokfadnej znajomosci realiow panujgcych

W organizaciji.

Bardziej kompleksowe podejscie do zagadnien zwigzanych z kontekstem
organizacji zaowocowato stworzeniem obszernego rejestru ryzyk i szans. Rejestr
uwzgledniajgcy jedenascie gtdwnych czynnikow wewnetrznych oraz zewnetrznych,
dziewie¢ znaczgcych wymagan stron zainteresowanych, siedem kategorii aspektéw
Srodowiskowych oraz niemalze sto aktéw prawnych stat sie bazg dla okre$lania

gtéwnych kierunkow rozwoju systemu zarzgdzania srodowiskowego.

Ogétem w trakcie dziatan majgcych na celu wdrozenie normy srodowiskowej
zidentyfikowano ponad tysigc powigzan miedzy czynnikami, wymaganiami stron

zainteresowanych, aspektami srodowiskowymi oraz wymaganiami prawnymi
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a zidentyfikowanymi ryzykami i szansami z nich wynikajgcymi. Szczegodtowo
oszacowano wszystkie zidentyfikowane ryzyka oraz szanse przez pryzmat ich

przyczyn, a najbardziej znaczgce trafity do programu $srodowiskowego na rok 2018.

Zorientowanie dziatah srodowiskowych Spétki na kwestie zwigzane z jej
otoczeniem wptyneto takze na wieksze uwzglednianie cyklu zycia produktéw przy
szacowaniu aspektow srodowiskowych. Dzieki takiemu podejsciu, pomimo
zwiekszajgce;j sie liczby przewozoéw, udato sie utrzymac ilos¢ wytwarzanych odpadow

na podobnym poziomie.

Prawidtowos¢ dziatan Spotki w zakresie wdrozenia wymagan nowej normy PN-EN
ISO 14001:2015 zostata potwierdzona w trakcie audytu przeprowadzonego przez

akredytowang jednostke TUV Rheinland.

Spoétka posiada certyfikaty ISO w zakresie:
e systemOw zarzgdzania jakoscig
(Norma PN-EN ISO 9001:2008);
e systemow zarzgdzania srodowiskowego
(Norma PN-EN ISO 14001:2004);
e systemow zarzgdzania bezpieczenstwem i higieng pracy
(Norma PN-N-18001: 2004).

jwd canlesienis  1SO 9001:2015

scyny 0168100 10667

Standarg odniesienia PN-N 18001:2004

0168 11310670

Certyfikat Certyfikat Certyfikat

Standard oonvessania 1SO 14001:2015

0198 104 10669

€ ok Koleje
™ Wielkopolskie i

2018.09.06

Guegan Guablca

Guegan Guabla

/A TOVRheinland
Precisely igh

> E /A TOVRheinland
Precisty igh
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Rodzaj eksploatowanego taboru kolejowego na koniec 2018 r.:

Tabor spalinowy:

e Spalinowe zespoty trakcyjne typu SA108 — 4 szt.;
e Spalinowe zespoty trakcyjne typu SA132 — 11 szt.;
e Spalinowe zespoty trakcyjne typu SA134 — 4 szt.;
e Spalinowe zespoty trakcyjne typu SA139 — 2 szt.

}  SAW-on

Tabor elektryczny:

e Elektryczne zespoty trakcyjne EN76 — 22 szt.;
o Elektryczne zespoty trakcyjne ENS7AKW — 7 szt.
e Elektryczne zespoty trakcyjne ENS7AL — 5 szt.

e GHIEZHO- HR h .
R IR
i . -l J
| a0
- o T | ;‘
8 ENSTAL-1805rb 7

"
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[
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Postepowanie ze skargami oraz zwrot naleznosci

| rekompensaty z tytutu niedotrzymania norm jakosci ustug

Skargi i reklamacje z tytutu Swiadczonych ustug, jak réwniez wnioski przyjmowane

i rozpatrywane sg na zasadach okreslonych w:

e Rozporzadzeniu (WE) nr 1371/2007 Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia
23 pazdziernika 2007 r. dotyczgce praw i obowigzkoéw pasazeréw w ruchu
kolejowym,

e Ustawie z dnia 15 listopada 1984 r. Prawo przewozowe (Dz.U. z 2000 r. Nr 50,
poz. 601, z p6zn. zm.),

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

Skargi i reklamacje rozpatrywane sg zgodnie z Regulaminem Kolejowych
Przewozéw Pasazerskich Samorzagdu Wojewoddztwa Wielkopolskiego, § 23,
§24.

Podrézny moze ztozy¢ reklamacje:

z tytutu catkowitego lub czesciowego niewykorzystania biletu na

przejazd/przewoz,

e ztytutu niewykonania lub nienalezytego wykonania umowy przewozu,

e ztytutu odpowiedzialno$ci za szkody powstate w wyniku Smierci, zranienia,
uszkodzenia bgdz utraty mienia spowodowanego wypadkiem zwigzanym
z ruchem kolejowym,

e gdy w zwigzku z nieokazaniem biletu w pociggu, moze udowodnic, ze w dniu
przejazdu pociggiem przewoznika posiadat wazny dokument przewozu lub
dokument poswiadczajgcy jego uprawnienie do przejazdu bezptatnego lub
ulgowego,

e gdy podrézny nie zgadza sie z trescig wezwania do zaptaty i moze udowodnic,

ze posiadat wazny dokument przewozu tzn. bilet lub dokument
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poswiadczajgcy o uprawnieniu do znizki, a ktory zostat zakwestionowany
podczas przewozu w pociggu.

Skargi i wnioski sktada sie w formie pisemnej:

e na adres pocztowy spotki Koleje Wielkopolskie;

¢ na adres e-mail reklamacje @koleje-wielkopolskie.com.pl;

o w kasie biletowe;.

W przypadku skargi dotyczgcej nieprawidtowego dziatania automatu biletowego
w danym pociggu, zgtoszenie mozna réwniez przekaza¢ do pracownika druzyny

konduktorskie;.
Reklamacje sktada sie¢ w formie pisemnej:

e na adres pocztowy spofki Koleje Wielkopolskie;

Odpowiedzi na skargi z zakresu praw i obowigzkéw podréznego udzielane sg
w formie pisemnej w ciggu 20 dni od ich otrzymania. W uzasadnionych przypadkach
pasazer zostaje poinformowany o wydtuzeniu tego terminu na okres nie dtuzszy niz

3 miesigce od daty ztozenia skargi.
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Pomoc osobom z niepethosprawnoscig

| osobom o ograniczonej sprawnosci ruchowej

Pomoc osobom z niepetnosprawnoscig zapewniana jest, jezeli o potrzebie jej
udzielenia Koleje Wielkopolskie zostaty powiadomione przynajmniej z 48-godzinnym
wyprzedzeniem. Jezeli takiego powiadomienia nie dokonano, Koleje Wielkopolskie
dokonajg wszelkich mozliwych dziatah dla zapewnienia pomocy w taki sposéb, aby
osoba niepetnosprawna mogta odby¢é podréz. Powiadomienie moze sie odbyé
poprzez:

e Dyspozytura — na email: dyspozytura@koleje-wielkopolskie.com.pl;

e Infolinia — 19 757 (czynna w catg dobe);
e Formularz zgtoszeniowy na stronie Spoétki:

http://koleje-wielkopolskie.com.pl/zgloszenie/;

e Zgtoszenie bezposrednie (osobiste) do kasy (zgtoszenie kasjera) lub
w siedzibie Spotki (telefonicznie 61 279 27 00 poprzez Sekretariat Spotki lub

osobiscie w siedzibie Spotki).

Otrzymawszy zgtoszenie jako pierwszy podmiot kolejowy Spoétka obejmuje
podréznego kompleksowg obstugg bez odsytania do innego podmiotu kolejowego.
Po ustaleniu szczegdtow podrozy informacje o  przejezdzie  osoby
z niepetnosprawnoscig przekazujemy do innych podmiotéw, ktére bedg uczestniczy¢
w przewozie. Przekazaniem informacji do podmiotow kolejowych zajmuje sie
Dyspozytura KW (informujgc w zaleznosci od zgtoszenia np. PKP Polskie Linie
Kolejowe S.A, PKP S.A Oddziat Gospodarowania Nieruchomosciami, PKP S.A.
Oddziat Dworce Kolejowe, PKP Intercity S.A., Przewozy Regionalne Sp. z 0. 0.).

Koordynatorem wszelkich niezbednych dziatan w celu udzielenia pomocy osobom
z niepetnosprawnoscig jest dyspozytor Kolei Wielkopolskich petnigcy catodobowy
dyzur. Kazdorazowo przy wsiadaniu i wysiadaniu oraz lokowaniu podréznego

w pociggu pomocy udziela druzyna konduktorska.
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Usprawnienia dla niepetnosprawnych w pojazdach Spoétki Koleje Wielkopolskie

Usprawnienia dla niepetnosprawnych w pojazdach typu SA 108, 132, 134, 139:

e rampa reczna;
e dwa miejsca do przewozu osob na wozkach inwalidzkich;
¢ modutowa kabina WC przystosowana dla niepetnosprawnych na wozkach

inwalidzkich.

Usprawnienia dla niepetnosprawnych w pojazdach typu EN57:

e podest mechaniczny;
e dwa miejsca do przewozu osob na wozkach inwalidzkich;
¢ modutowa kabina WC przystosowana dla niepetnosprawnych na wézkach

inwalidzkich.
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Usprawnienia dla niepetnosprawnych w pojazdach typu EN76:

e winda / podnos$nik;

e dwa miejsca do przewozu osob na wozkach inwalidzkich;

¢ modutowa kabina sanitarna WC w systemie zamknietym przystosowana dla
niepetnosprawnych na wozkach inwalidzkich zgodnie z TSI PRM,;

e oznakowanie minimum 10% miejsc piktogramami jako miejsc dla oséb

uprzywilejowanych.

KH 79438

ZBRSZYNEK

n Gtowny
POZNAR GLOHNY

Wielko

Usprawnienia dla niepetnosprawnych w pojazdach typu WE48:

rampy dla osob niepetnosprawnych;

e przedziat WC przystosowany do potrzeb oséb niepetnosprawnych;

e ukfad petli indukcyjnych wykorzystywanych do wspotpracy z aparatami
stuchowymi;

e dwa miejsca przystosowane do przewozu oséb na wdzkach inwalidzkich.
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Solidna Firma 2018

' CERTYFUiNr

a / The Company

Koleje Wielkopolskie Spétka z o.o.

ostala gd tyll
has been

sohdna
ﬁrmamm

Nagrody i wyréznienia

uzyskane w 2018 roku

Po raz piaty zostaliSmy docenieni przez kapitute

Programu Solidna Firma.

Certyfikat Solidna Firma to potwierdzenie stabilnej
sytuacji finansowej firmy; realizacji zatozen
Spotecznej Odpowiedzialnosci Biznesu; wysokich
standardéw zatogi i zarzagdu firmy; przynaleznosci

do grona znanych i cenionych firm;

Wazne wydarzenia kulturaine,

w ktorych spétka uczestniczyta w 2018 roku

Jednym z celdéw Spétki jest uczestnictwo i propagowanie kulturalnych i sportowych

wydarzen wojewodztwa. Regularnie zamieszczamy na naszych monitorach

w pojazdach informacje

od instytucji samorzgdowych i srodowisk kulturotwérczych

poszczegdlnych gmin i miast wojewddztwa.

Poprzez wspétorganizacje i uczestnictwo w ciekawych wydarzeniach w regionie

promujemy rowniez ustugi i oferty Spotki. W 2018 roku nasze stoisko promocyjne

pojawito sie m.in. na takich imprezach:
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Bieg Motyli na poznanskiej Malcie

Certyfikat
DLA
Kolei Wielkopolskich Sp. zo.o.
ZA UDZIELONE WSPARCIE I POMOC PRZY REALIZACJI

CHARYTATYWNEGO
.BIEGU MOTYLI"

21 KWIETNIA 2018r

1""“‘<
I 1

Koleje

101b0q

lelod.www
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e XXVI Festiwal Blues Express
- I S—

[ . Koleje
\ w\elkopolskle

o ,Koronacja Krolewska” w Gnieznie

leje ‘ 49

ielkopolskie (\ \lf«zleeljke
Opolskie
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e 170 rocznica przyjazdu pierwszego pociggu do Poznania”

e ,Rodzinne Podroze z Kolejami Wielkopolskimi”

o Dni Pary w Gnieznie oraz Dni Zbgszynka
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e Dni Grodziska WIkp. oraz Festyn w Koscianie

nuteje 3 Koleje
Wielkopolskie Wielkopolskie (\

e  Obchody 99. rocznicy wybuchu Powstania Wielkopolskiego

Ponizej rowniez pozostate wydarzenia kulturalne, ktére pozwolity nam dotrze¢ do
jeszcze wiekszej grupy odbiorcow dzieki aktywnej wspotpracy w ramach wzajemnej

promaociji:

o Widowisko historyczne ,Orzet i Krzyz” w Murowanej Goslinie;
« Festiwal Akademia Gitary 2018 na terenie wojewddztwa wielkopolskiego;
o Europejski Tydzien Zrownowazonego Transportu ,Przesigdz sie i jedz”;
o Festiwal Fantastyki ,Pyrkon” w Poznaniu;
e Festiwal muzyczny ,Polibuda Open Air” w Poznaniu;
o Festyn ,AirShow” w Poznaniu;
e Spotkanie Mtodych Lednica 2000;
o Jarocin Festiwal 2018
» Imprezy okolicznosciowe w Muzeum Rolnictwa w Szreniawie:
» Jarmark Wielkanocny
» Piwo z kulturg — szreniawski Festiwal Piwa

» Poznanska Pyra
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e Imprezy organizowane przez Miedzynarodowe Targi Poznanskie:
> Tour-Salon — Targi turystyczne;

Rybomania — Targi wedkarskie;

Boatex — Targi sprzetu ptywajgcego i sportow wodnych;

Gardenia — Targi Ogrodnictwa i Architektury Krajobrazu;

Smaki Regiondw;

Poznan Game Arena;

Retro Motor Show;

YV V VYV VYV VYV VY V¥V

Cavaliada.

W 2018 roku, w zwigzku z obchodami 100. rocznicy wybuchu Powstania
Wielkopolskiego, wspolnie z Muzeum Poczatkéw Panstwa Polskiego, Parowozownig
Wolsztyn Urzedem Marszatkowskim Wojewddztwa Wielkopolskiego oraz Osrodkiem
Doradztwa Nauczycieli w Poznaniu zorganizowalismy projekt ,Koleje Wolnosci 1918-
2018".

W ramach projektu w dniach 3-5 pazdziernika, uruchomione zostaty specjalne
pociggi, sktadajgce sie z lokomotywy parowej i wagondw retro. Ich pasazerowie -
uczniowie i mitodziez szkolna (z kilku miejscowosci na terenie wojewddztwa)

uczestniczyli w zywej lekcji historii prowadzonej przez nauczycieli i rekonstruktoréw.

Dodatkowo 6 pazdziernika uruchomiony zostat biletowany pocigg specjalny relacji
Poznan Gtéwny — Swarzedz — Rokietnica — Kiekrz dostepny dla wszystkich

zainteresowanych. Pocigg konczyt bieg na dworcu Poznan Dworzec Letni, gdzie

odbyt sie uroczysty finat projektu.
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Inauguracja Poznanskiej Kolei Metropolitalnej

Moment rozpoczecia funkcjonowania przedsiewziecia pod nazwg Poznanska Kolej
Metropolitalna miat miejsce 25 maja 2018 r. na Dworcu Letnim w Poznaniu. Dla
mieszkancow naszego regionu inicjatywa to oznacza wigkszg liczbe potgczen, wiecej
sktadoéw pociggéw oraz wybrane potgczenia w godzinach szczytu co 30 minut na
odcinkach do Jarocina, Wagrowca, Nowego Tomys$la i Grodziska WIkp.
W wydarzeniu inaugurujgcym funkcjonowanie PKM wzieli udziat przedstawiciele
wiladz samorzgdow potozonych wzdtuz wymienionych linii, a takze reprezentanci
gmin i powiatdow usytuowanych wzdtuz kolejnych linii, na ktérych potaczenia
w systemie PKM bedg sukcesywnie uruchamiane. Byli tez przedstawiciele spoétek

kolejowych i duza reprezentacja mediow.

Po oficjalnych wystgpieniach uczestnicy mieli mozliwos¢ zapoznania sie
Z nowoczesnymi pociggami, ktdére rozpoczety przewoz pasazerow Poznanskiej Kolei

Metropolitalnej. Jednym ze skladéw goscie pokonali trase z Dworca Gtéwnego do

dworca Poznan Wschéd i z powrotem.

Natomiast 6 wrzesnia na terenie dworca kolejowego w Swarzedzu odbyto sie
uroczyste podpisane umowy przystgpienia gminy Swarzedz do systemu Poznanskiej
Kolei Metropolitalnej. Potgczenia, ktérych dotyczy umowa zaczety obowigzywaé wraz
z wrzesniowg korektg rozktadu jazdy. W ramach Poznanhskiej Kolei Metropolitalnej

uruchomione zostaty dodatkowe potgczenia na trasie Poznah Gt. — Swarzedz.
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