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L tytuly rozdziatéw zgodne z wykazem minimalnych norm jakosci obstugi, zawartym
w Zataczniku Il do rozporzqdzenia (WE) nr 1371/2007 Parlamentu Europejskiego i Rady
z dnia 23 pazdziernika 2007 r. dotyczqcego praw i obowigzkéw pasazeréw w ruchu
kolejowym (Dz. Urz. UE. L Nr 315, str.14 z p6zn. zm.)
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Wstep

Zgodnie z art. 28 rozporzqdzenia (WE) nr 1371/2007 Parlamentu Europejskiego
i Rady z dnia 23 paZdziernika 2007 r. dotyczqcego praw i obowigzkéw pasazeréw w ruchu
kolejowym (Dz.Urz. UE. L Nr 315, str. 14 z pdin. zm.), przedsiebiorstwa kolejowe
zobowigzane s3 do okredlenia norm jakosci obstugi w pofaczeniach, ktérych minimalny
zakres obejmuje pozycje wymienione w zatgczniku Ill.

Na podstawie powyiszego rozporzgdzenia, normy jakosci obstugi na 2017 r. zostaty
wdrozone uchwatg Nr 2/2017 Zarzadu "Przewozy Regionalne” sp. z 0.0. z dnia 04 stycznia
2017 r. w sprawie ustanowienia norm jakosci obstugi pasazeréw na 2017 r. oraz
udostgpnione wszystkim pracownikom na wewnetrznej stronie intranetowej Spétki.

Nadzor nad wdrozeniem i monitorowaniem przyjetych norm jakosci w 2017 r.
sprawowat Cztonek Zarzadu — Dyrektor ds. Techni.czno-EkspIoatacyjnych.

Przyjete do realizacji w 2017 roku wskazniki norm jakoéci obstugi zostaty

dochowane, co przedstawiono w niniejszym sprawozdaniu.
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Informacje i bilety

1.1. Informacje

Norma jakosci (standard)

Informacje udostepniane pasazerom przed podréiq na stacjach i przystankach

osobowych sq aktualne i przekazywane zgodnie z Regulaminem przewozu (RPR).

Miernik (opis miary osiggniecia normy) i przyjety wskaznik

1.

Liczba rozpatrzonych skarg i reklamacji dotyczacych udzielania informacji przed

podroig wynosi nie wiecej niz 3 / na 1 min przewiezionych oséb.

. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazerdw, dotyczacych udzielania informacji

przed podrdzg, jest nie nizsza niz 3,6 (w skali ocen od 1 do 5).

. Liczba skontrolowanych stacji i przystankdw osobowych, na ktérych znajdowaty sie

aktualne informacje, stanowi nie mniej niz 91% liczby wszystkich skontrolowanych

stacji i przystankow osobowych na terenie dziatania danej jednostki wykonawczej (PR).

Zrédto danych do pomiaru i monitorowania

1.

Skargi i reklamacje, dotyczace udzielania informacji — dane pochodzace z aplikacji SIW

i UPO.

. Statystyka przewozow pasazerskich — dane pochodzace z aplikacji SPP.

. Raport z badania opinii pasazeréw.

Sprawozdania jednostek wykonawczych (PR).

Wynik pomiaru i monitorowania (osiagniety wskaznik)

1.

Liczba rozpatrzonych skarg i reklamacji dotyczacych udzielania informacji przed

podréza wyniosta 1,29/ na 1 min przewiezionych oséb.

. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw, dotyczacych udzielania informacji

przed podrdza wyniosta 3,95 (w skali ocen od 1 do 5).

. 99,88% skontrolowanych stacji i przystankéw, na ktérych zatrzymuja sie pociagi Spotki

byto wyposazonych w aktualne informacje.

Przyjete wskainiki norm jakosci w zakresie informacji udostepnianych pasazerom przed

podréza zostaty dochowane.
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Podjete / planowane dziatania doskonalace:

1.

Opracowanie oraz biezgca aktualizacja jednolitych wzoréw informacji zamieszczanych
w taborze oraz na stacjach i przystankach osobowych, na ktérych zatrzymuja sie pociagi

Spotki.

. Kontrole aktualnosci informacji udostepnianych pasazerom przed podrdza,

w szczegblnosci na stacjach i przystankach, na ktdrych zatrzymuja sie pociagi Spotki.

. Szkolenie pracownikéw kas biletowych, druzyn konduktorskich oraz pracownikéw

infolinii w zakresie przekazywania pasazerom wiasciwych informacji przed podréza.

. Monitorowanie i analiza skarg i reklamacji dotyczacych udzielania informacji przed

podroia.

. Wdrozenie procedury Monitorowania i weryfikacji jakosci informacji przekazywanych

do wiadomosci publicznej na stacjach i przystankach osobowych J012 w ramach

Systemu Zarzadzania Jakoscig (SZJ) obowigzujgcego od 30 marca 2018 r.

1.2. Sprzedaz biletéw

Norma jakosci (standard)

1. Kaidy pasaier ma dostep do co najmniej jednego kanatu sprzedazy biletéw.

2. Bilet jest wydany zgodnie ze wskazaniami pasazera.

Miernik (opis miary osiggniecia normy) i przyjety wskaznik

1.

Liczba rozpatrzonych skarg i reklamacji dotyczacych dostepnosci sprzedazy biletéw

wynosi nie wiecej niz 4 / na 1 min przewiezionych oséb.

. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw, dotyczacych dostepnosci

sprzedazy biletéw, jest nie nizsza niz 3,6 (w skali ocen od 1 do 5).

. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw, dotyczacych zgodnosci danych

na wydanym bilecie ze wskazaniami pasazera, jest nie nizsza niz 3,8 (w skali ocen

od 1do 5).
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z

rodto danych do pomiaru i monitorowania

1. Skargi i reklamacje dotyczace dostepnosci sprzedazy biletéw — dane pochodzace
z aplikacji SIW i UPO.
2. Statystyka przewozow pasazerskich — dane pochodzace z aplikacji SPP.

3. Raport z badania opinii pasazeréw.

Wynik pomiaru i monitorowania (osiggnigty wskaznik)

1. Liczba rozpatrzonych skarg i reklamacji dotyczacych dostepnosci sprzedazy biletéw
wyniosta 3,72 / na 1 min przewiezionych oséb.

2. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw, dotyczacych dostepnosci
sprzedazy biletow, wyniosta 4,13 (w skali ocen od 1 do 5).

3. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw, dotyczacych zgodnosci danych

na wydanym bilecie ze wskazaniami pasazera, wyniosta 4,49 (w skali ocen od 1 do 5).

Przyjete wskazniki norm jakosci w zakresie sprzedaiy biletéw zostaty dochowane.

Podjete / planowane dziatania doskonalace:

1. Rozszerzenie sieci dystrybucji biletéw o sprzedaz biletéw w ok. 800 salonikach
prasowych Kolportera za posrednictwem portalu e-podroinik.

2. Monitorowanie dostgpnosci kanatéw sprzedaizy biletéw, poziomu internetowej
sprzedazy biletow oraz skarg i reklamacji dotyczacych nieprawidtowosci w wydawaniu
biletéw.

3. Zapewnienie informacji na stacjach i przystankach osobowych, na ktérych zatrzymuja
sie pociagi “Przewozy Regionalne” sp. z 0.0., a nie ma automatu biletowego, ani punktu
odprawy (lub jest, ale nie prowadzi sprzedazy biletéw na przejazd pociggami Spétki):

1) o motliwosciach i sposobie zakupu biletu na przejazd/ przewdz w pociagu
Spotki, za posrednictwem Internetu oraz aplikacji mobilnych ze wskazaniem
strony www.polregio.pl, gdzie mozna uzyskac szczegétowe informacje,

2) o najblizszej stacji kolejowej lub miejscu, w ktdrym znajduje sie punkt odprawy

lub automat biletowy.
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4. Umotliwienie dokonywania bezgotéwkowego zakupu biletéw w pociggu poprzez
wyposazanie druzyn konduktorskich w terminalne mobilne z funkcjg ptatnosci karta
ptatnicza.

5. Dalszy rozwdj elektronicznych kanatéw sprzedaiy biletéw.
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2. Punktualno$¢ pociggéw oraz ogodlne zasady postepowania
w przypadku zaktécen w kursowaniu pociaggéw

2.1. Punktualnos¢ pociggéw

Norma jakosci (standard)

Pociqgi uruchamiane przez Spotke sq punktualne.

Miernik (opis miary osiggniecia normy) i przyjety wskaznik

1. Liczba pociagéw opdznionych na odejsciu z winy Spétki stanowi nie wiecej niz 8% liczby
pociggéw uruchomionych przez Spétke.

2. Liczba pociggéw opdinionych na przybyciu z winy Spétki stanowi nie wiecej niz 14%
liczby pociggéw uruchomionych przez Spétke

3. Srednie opéznienie pociagéw z winy Spétki na uruchomieniu jest nie wieksze niz
18 minut.

4. Srednie opdinienie pociagdw z winy Spétki na przybyciu jest nie wieksze niz 25 minut.

5. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw, dotyczacych punktualnosci
pociaggow, jest nie nizsza niz 3,5 (w skali ocen od 1 do 5).

6. Liczba rozpatrzonych skarg i reklamacji dotyczacych punktualnosci pociggdw wynosi

nie wiecej niz 20 / na 1 min przewiezionych oséb.

Zrédto danych do pomiaru i monitorowania

1. Zestawienie punktualnosci pociggéw za 2017 rok.

2. Raport z badania opinii pasazeréw.

3. Skargi i reklamacje dotyczace punktualnosci pociagéw — dane pochodzace z aplikacji
SIW i UPO.

4. Statystyka przewozéw pasazerskich — dane pochodzace z aplikacji SPP.

Wynik pomiaru i monitorowania (osiggniety wskaznik)

1. Z tacznej liczby pociaggdw uruchomionych przez Spétke w 2017 roku zostato

opoznionych na odejsciu z winy Spotki 1,25% pociggdéw.
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Z tacznej liczby pociggdw uruchomionych przez Spétke w 2017 roku zostato

opdznionych na przybyciu z winy Spétki 2% pociagdw.

. Srednie opéznienie pociggdw z winy Spétki na uruchomieniu w 2017 roku wyniosfo

14 minut i 6 sek.
Srednie opdznienie pociggdéw z winy Spétki na przybyciu w 2017 roku wyniosto

17 minut i 34 sek.

. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasaieréw, dotyczaca punktualnosci

pociggéw, wyniosta 4,22 (w skali ocen od 1 do 5).

. Liczba rozpatrzonych skarg i reklamacji dotyczacych punktualnosci pociggéw wyniosta

18,23 / na 1 min przewiezionych oséb.

Przyjete wskainiki norm jakosci w zakresie punktualnosci pociggéw zostaty dochowane.

Podjete / planowane dziatania doskonalace:

1.

Monitorowanie punktualnodci pociggéw, rejestrowanie opdzinien w dobowych
raportach eksploatacyjnych, biezaca analiza przyczyn.

Biezgce monitorowanie ruchu pociagdw na Mapie zarzqdzania 'kryzysowego
i podejmowanie czynnosci wyjasniajacych w przypadku ujawnienia opdznien.

Nadzér nad punktualnoscia kursowania pociaggéw, skomunikowaniami i opéznieniami
pociggdw na odejsciu, analiza przyczyn nieplanowych wydarzeri oraz podejmowanie
biezacych dziatan korygujacych.

Monitorowanie i analiza skarg oraz reklamacji dotyczacych opdznieri pociagdw.

State przekazywanie ostrzezeri pogodowych do jednostek wykonawczych Spétki, ktére
sq wykorzystywane w pracy eksploatacyjne;j.

Organizowanie cotygodniowych wideokonferencji z udziatem Dyrektoréw jednostek
wykonawczych Spétki, w trakcie ktorych omawiane sg bieizgce problemy
eksploatacyjne, w tym przyczyny opdinieri i dziatania podjete w celu ich

wyeliminowania.
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2.2. Ogdlne zasady dotyczace postepowania w przypadku zakiécen

w kursowaniu pociggéw

Norma jakosci (standard)

1. Informacja o zaktdceniach w kursowaniu pociqgow jest przekazywana
podréinym na stacjach, na ktérych zgodnie z rozktadem jazdy zatrzymujq sie

pociqgi Spotki.

2. Informacja o zakiéceniach w kursowaniu pociqggéw jest przekazywana

podroZinym w pociggach Spéfki.

Miernik (opis miary osiggniecia normy) i przyjety wskaznik

1.

Zr

1.

Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw, dotyczacych informacji
na stacjach w przypadku zaktécen w kursowaniu pociggéw (zapowiedzi megafonowe,

wizualne, informacja stacjonarna), jest nie nizsza niz 3,0 (w skali ocen od 1 do 5).

. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw, dotyczacych informacji

w pociggach w przypadku zaktécert w kursowaniu pociagéw, jest nie nizsza niz 3,0

(w skali ocen od 1 do 5).

ddto danych do pomiaru i monitorowania

Raport z badania opinii pasazeréw.

Wynik pomiaru i monitorowania (osiggniety wskaznik)

1.

Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazerow, dotyczacych informacji
na stacjach w przypadku zakiéceri w kursowaniu pociggéw, wyniosta 3,73 (w skali ocen

od 1do5).

. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw, dotyczacych informaciji

w pociggach w przypadku zakiéceri w kursowaniu pociggéw, wyniosta 3,82 (w skali

ocen od 1do5).

Przyjete wskazniki norm jakosci w zakresie informacji o zaktéceniach w kursowaniu

pociggow zostaly dochowane.

10
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Podjete / planowane dziatania doskonalace:

Dorazne wydawanie polecen druzynom konduktorskim w zakresie sposobu przekazywania
informacji dla podréinych w przypadku zaktéceri w kursowaniu pociggéw oraz zasad

wspotpracy z wtasciwg dyspozytura.

11
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3. Odwotania pociggéow

Norma jakosci (standard)

Odwotania pociggow uruchamianych przez Spétke nie wystepujq.

Miernik (opis miary osiagniecia normy) i przyjety wskaznik

1. Liczba pociggéw odwotanych stanowi nie wigcej niz 3% pociggéw uruchamianych
zgodnie z obowigzujacym rozktadem jazdy w 2017 roku.
2. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw, dotyczacych odwotania pociggéw,

jest nie nizsza niz 3,5 (w skali ocen od 1 do 5).

Zrédto danych do pomiaru i monitorowania

1. Zestawienie liczby odwotanych pociggéw za rok 2017.

2. Raport z badania opinii pasazeréw.

Wynik pomiaru i monitorowania (osiaggniety wskaznik)

1. W 2017 roku zostato odwotanych 0,38% liczby pociggédw uruchomionych zgodnie
z obowigzujacym rozktadem jazdy.
2. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw, dotyczacych odwotania pociagéw,

wyniosfa 3,91 (w skali ocen od 1 do 5).

Przyjete wskainiki norm jakosci w zakresie odwotania pociggéw zostaty dochowane.

Podjete / planowane dziatania doskonalace:

1. State monitorowanie poziomu odwotari pociagéw, rejestrowanie ich w raportach
eksploatacyjnych, analizowanie przyczyn oraz podejmowanie dziatan majacych na celu
minimalizacje liczby odwotan.

2. Analizowanie zasadnosci skarg i reklamacji dotyczacych odwotan pociagéw.

3. Cotygodniowe wideokonferencje z udziatem Dyrektoréw jednostek wykonawczych,
w trakcie ktérych omawiane sg rowniez przyczyny odwofar pociagéw a takze

zastosowane srodki zaradcze np. wprowadzenie komunikacji zastepcze;j.

12
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Czystos¢ taboru kolejowego (jako$¢ powietrza w wagonach,
higiena urzadzen sanitarnych itp.)

Norma jakosci (standard)

Spétka zapewnia czystosc, jakos¢ powietrza oraz higiene urzgdzen sanitarnych

w uruchamianych pociggach.

Miernik (opis miary osiagniecia normy) i przyjety wskaznik

1.

Liczba rozpatrzonych skarg i reklamacji dotyczacych czystoéci w pociagu i czystosci

toalet wynosi nie wiecej niz 5 / na 1 min przewiezionych oséb.

. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw, dotyczacych czystosci w pociggu

i czystosci toalet, jest nie nizsza niz 3,2 (w skali ocen od 1 do 5).

. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw, dotyczacych temperatury

W pociagu, jest nie nizsza niz 3,5 (w skali ocen od 1 do 5).

. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw, dotyczacych zapachu w pociggu,

jest nie nizsza niz 3,5 (w skali ocen od 1 do 5).

. Liczba pociagéw czystych i wyposazonych w $rodki higieniczno-sanitarne stanowi nie

mniej niz 96% wszystkich pociagdw skontrolowanych na stacji poczatkowej zgodnie

z harmonogramem okreslonym przez Spétke.

Zrédto danych do pomiaru i monitorowania

1.

Skargi i reklamacje dotyczace czystosci w pociagu i czystosci toalet - dane pochodzace

z aplikac;ji SIW i UPO.

. Statystyka przewozdw pasazerskich - dane pochodzace z aplikacji (SPP).
. Raport z badania opinii pasazeréw.

. Kontrole czystosci pociggow.

Wynik pomiaru i monitorowania (osiggniety wskaznik)

1.

Liczba rozpatrzonych skarg i reklamacji dotyczacych czystosci w pociagu i czystosci

toalet wyniosta 0,26 / na 1 min przewiezionych oséb.

13
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. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw, dotyczacych czystosci w pociagu
i czystosci toalet, wyniosta:

a) czystos¢ w pociggu — 4,03 (w skali ocen od 1do 5),

b) czystosc toalet - 3,68 (w skali ocen od 1 do 5).
. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw, dotyczacych temperatury
W pociggu, wyniosta 3,92 (w skali ocen od 1 do 5).
. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw, dotyczacych zapachu w pociggu
wyniosta 3,79 (w skali ocen od 1 do 5).
. 98% wszystkich pociggdw skontrolowanych na stacji poczatkowej zgodnie
z harmonogramem okreslonym przez Spétke, byto czystych i wyposazonych w $rodki

higieniczno-sanitarne.

Przyjete wskainiki norm jakosci w zakresie czystosci taboru kolejowego zostaty

dochowane.

Podjete / planowane dziatania doskonalace:

1. Nadzér nad prawidiowa realizacja umoéw, m.in. weryfikacja spefniania przez

Wykonawcdw wymagan przewidzianych w zawartych umowach.

2. Kontynuacja comiesiecznego raportowania przez jednostki wykonawcze Spétki stopnia

realizacji umow.

14
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5. Badanie opinii klientow

Norma jakosci (standard)

Badania opinii pasazeréw sq przeprowadzane co najmniej raz w roku.

Miernik (opis miary osiaggniecia normyy) i przyjety wskaznik
1. Badaniem opinii pasazeréw objgtych jest co najmniej 30% pociggéw.

2. Uzyskanie co najmniej 50 poprawnie wypetnionych ankiet z kazdego badanego pociagu.

Zrédto danych do pomiaru i monitorowania

1. Zebrane i poprawnie wypetnione ankiety z badania opinii pasazeréw.

Wynik pomiaru i monitorowania (osiggniety wskaznik)

1. Badanie jakosci swiadczonych ustug zostato przeprowadzone w okresie od 8 do 21 maja

2017 r. w 30% uruchamianych pociggow.
2. Uzyskano $rednio 53 poprawnie wypetnione ankiety z badanego pociagu.

Przyjete wskainiki norm jakosci w zakresie badania opinii pasaieréw zostaty

dochowane.

Podjete / planowane dziatania doskonaljce:

Doskonalenie Procedury badania opinii pasazeréw nr J311 Systemu Zarzadzania Jakoscia
(SZJ)) w zakresie dostosowania zapiséw do aktualnych zasad postepowania
z wypetnionymi ankietami, przetwarzaniem danych oraz opracowaniem i przyjeciem

wynikow.
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6. Obstuga skarg, zwroty optat i odszkodowania
za nieprzestrzeganie norm jakosci ustug

Norma jakosci (standard)

1. Spotka rozpatruje skargi i reklamacje zgodnie z zasadami okreslonymi
w Regulaminie przewozu (RPR).

2. Spétka udostepnia informacje o procedurze sktadania skarg i reklamacji.

Miernik (opis miary osiggniecia normy) i przyjety wskaznik

1. Sredni czas rozpatrywania skarg i reklamacji w Spéfce jest nie dtuzszy niz 25 dni.

2. Liczba skontrolowanych stacji i przystankéw osobowych, na ktérych znajdowaly sie
aktualne informacje o procedurze sktadania skarg i reklamacji, stanowi nie mniej niz
91% liczby wszystkich skontrolowanych stacji i przystankéw osobowych na terenie
dziatania danej jednostki wykonawczej (PR).

3. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw dotyczacych dostepnosci
informacji o procedurze sktadania skarg i reklamacji jest nie nizsza niz 3,2 (w skali ocen

od 1do5).

Zrédto danych do pomiaru i monitorowania

1. Dane dotyczace skarg i reklamacji pozyskane z aplikacji SIW i UPO.
2. Sprawozdania jednostek wykonawczych (PR).

3. Raport z badania opinii pasazeréw.

Wynik pomiaru i monitorowania (osiggniety wskaznik)

1. Sredni czas rozpatrywania skarg i reklamacji w Spétce wyniést 21,56 dnia.

2. 99,88% skontrolowanych stacji iprzystankéw osobowych bylo wyposazonych
w aktualne informacje o procedurze sktadania skarg i reklamaciji.

3. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw dotyczacych dostepnosci
informacji o procedurze sktadania skarg i reklamacji wyniosta 3,68 (w skali ocen

od 1do 5).
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Sprawozdanie z realizacji norm jakosci obstugi za rok 2017

Zestawienie liczby skarg i reklamacji rozpatrzonych przez Spétke w 2017 roku
oraz wyptaconych rekompensat/ odszkodowan

Tabelanr6.1
Rok 2017 Reklamacje Skargi Razem
L|Cfba spraw rozpatrzonych przez 9288 1074 10 362
Spotke,
w tym wg kategorii spraw:
dot. punktualnosci i opdinien 1199 257 1456
dot. czystosci i utrzymania taboru 15 90 105
dot. poz:Qmu bezpieczenstwa 12 17 29
osobistego
dot. respektowama pravs’/ _osot.x- 14 9 23
z niepetnosprawnosciami
anzb? spraw roz.patrzonych na klo!'zysc 7710 X 7710
pasazera (uznanie petne lub czesciowe)
Suma wyptaconych rekompensat /
odszkodowan
(bez zwrotéw naleznosci wyptaconych w trybie 47,7 tys. zt X 47,7 tys. zt
reklamacyjnym za czesciowo lub catkowicie
niewykorzystane bilety)

Przyjete wskainiki norm jakosci w zakresie obstugi skarg, zwrotéw opfat i odszkodowa#

za nieprzestrzeganie norm jakosci ustug zostaty dochowane.

Podjete / planowane dziatania doskonalace:

1. Monitorowanie w ramach audytéw i kontroli wewnetrznych dostepnosci aktualnych
informacji o procedurze skfadania skarg i reklamacji na stacjach iprzystankach
osobowych, w tym danych kontaktowych Urzedu Transportu Kolejowego.

2. Podejmowanie dziatart w celu doskonalenia funkcjonalnosci aplikacji SIW.

3. Doskonalenie przyjetych wskaznikéw w obszarze obstugi skarg i reklamacji w ramach

norm jakosci na 2018 rok.

17



Sprawozdanie z realizacji norm jakosci obsfugi za rok 2017

7. Pomoc swiadczona osobom niepetnosprawnym i osobom
o ograniczonej zdolnosci ruchowej

Norma jakosci (standard)

1. W pociqgu przystosowanym do obstugi osob niepetnosprawnych oraz oséb
o ograniczonej sprawnosci ruchowej 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.

2. Spétka udostepnia informacje o dostepnosci pomocy udzielanej osobom

niepeinosprawnym oraz osobom o ograniczonej sprawnosci ruchowe;.

Miernik (opis miary osiagniecia normy) i przyjety wskaznik

1. Liczba zrealizowanych zgtoszeri o udzielenie pomocy osobom niepetnosprawnym oraz
osobom o ograniczonej sprawnosci ruchowej stanowi nie mniej niz 95% liczby
przyjetych zgtoszen dotyczacych Spétki.

2. Liczba skontrolowanych stacji i przystankéw osobowych, na ktérych znajdowaly sie
aktualne informacje oraz numery telefondw dotyczace udzielania pomocy osobom
niepetnosprawnym i osobom o ograniczonej sprawnosci ruchowej stanowi nie mniej niz
91% liczby wszystkich skontrolowanych stacji i przystankéw osobowych na terenie

dziatania danej jednostki wykonawczej (PR).

-,

rédto danych do pomiaru i monitorowania

1. Sprawozdania jednostek wykonawczych (PR).

Wynik pomiaru i monitorowania (osiggniety wskaznik)

1. Zrealizowano 99,95% przyjetych zgloszei o udzielenie pomocy osobom
niepetnosprawnym oraz osobom o ograniczonej sprawnosci ruchowej, dotyczacych

Spotki.
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Sprawozdanie z realizacji norm jakosci obstugi za rok 2017

2. 99,88% skontrolowanych stacji i przystankéw, na ktdrych zatrzymuja sie pociagi Spétki,
byto wyposazonych w aktualne informacje oraz numery telefonéw dotyczace udzielania

pomocy osobom niepetnosprawnym i osobom o ograniczonej sprawnosci ruchowe;j.

Przyjete wskainiki norm jakosci w zakresie pomocy $wiadczonej osobom

niepetnosprawnym i osobom o ograniczonej sprawnosci ruchowej zostaty dochowane.

Podjete / planowane dziatania doskonalace:

1. Doskonalenie zasad obstugi oséb niepetnosprawnych, w tym w ramach aktualizacj
Procedury organizacji obsfugi oséb niepetnosprawnych i 0séb o ograniczonej
sprawnosci ruchowej nr J011 Systemu Zarzadzania Jakoscia (SZJ).

2. Aktywny udziat przedstawiciela Spotki w pracach Zespotu zadaniowego ds. oséb
0 ograniczonej mozliwosci poruszania sie przy Prezesie Urzedu Transportu
Kolejowego, w ramach ktérego wypracowywane sg rozwigzania majace na celu
maksymalne uproszczenie proceséw zwigzanych z odbywaniem podréiy kolejg przez
osoby z niepetnosprawnosciami.

3. Monitorowanie oraz analiza skarg i reklamacji w zakresie obstugi oséb

niepetnosprawnych i oséb o ograniczonej sprawnosci ruchowe;.

Podsumowanie
Normy jakosci obstugi ustanowione na 2017 rok zostaty zrealizowane.

W oparciu o wyniki badar ankietowych przeprowadzonych w 2017 roku dotyczacych
oceny cech jakosciowych ustug Swiadczonych przez Spétke ”Przewozy Regionalne”,
stwierdza sig, ze nastagpit wzrost poziomu zadowolenia pasazeréw z jakosci obstugi

w porédwnaniu do ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw w roku 2016.

Poziom realizacji norm jakosci w 2017 roku stat si¢ podstawg doskonalenia norm

jakosci obstugi w 2018 roku.
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