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Sprawozdanie z realizacji norm jakosci obstugi za rok 2018

WSTEP

"Przewozy Regionalne” sp. z o0.0. wiasciciel marki POLREGIO jest licencjonowanym
przewoinikiem kolejowym w zakresie wykonywania przewozéw kolejowych oséb oraz udostepniania
pojazdow trakcyjnych. Funkcje przewoinika kolejowego realizuje na podstawie Certyfikatow
Bezpieczenstwa czg$¢ A i B, wydanych przez Prezesa Urzedu Transportu Kolejowego, potwierdzajacych
spefnienie wymogéw prawa europejskiego oraz krajowego w zakresie zapewnienia bezpieczenstwa
w transporcie kolejowym.

Spotka jest najwiekszym w Polsce przewoinikiem kolejowym, wykonujagcym przewozy
pasazerskie w ramach obowiazku stuzby publicznej. Naczelnym celem Spotki jest przewéz pasazeréw do
i ze szkot, uczelni, zakladéw pracy, osrodkéw kulturalnych oraz miejsc wypoczynku. Najwieksza grupe
klientéw stanowig uczniowie i studenci oraz osoby dojezdzajace do i z pracy. Kazdego dnia na tory
w catym kraju wyjezdia okoto 1800 pociggédw zamawianych i finansowanych przez samorzady
wojewddzkie. W ciggu 2018 roku z ustug POLREGIO skorzystato ponad 81 min pasazeréw. Udziat firmy
w rynku kolejowych przewozéw pasazerskich wynosi ponad 26%.”Przewozy Regionalne” sp. z o.0.
wspotpracuje réwniez z innymi przewoznikami w zakresie: wzajemnej sprzedazy biletéw, udzielania
biezacej informacji pasazerom oraz obstugi technicznej pojazdéw kolejowych.

W 2018 r. Spétka prowadzita sprzedaz ustug przewozowych poprzez:

e kasy wtasne,

¢ kasy agencyjne,

¢ kasy innych przewoinikéw — w oparciu 0 umowy zawarte z przewoznikami,

* automaty biletowe,

* sprzedaz internetowg (e-podréinik, biletyregionalne.pl, koleo.pl, Bilkom),

* saloniki prasowe Kolporter (z wykorzystaniem systemu internetowej sprzedazy E-PODROZNIK
BILETY),

* aplikacje mobilng SkyCash,

* wilasny system sprzedazy online mPOLREGIO wraz z aplikacjg mobilng na $rodowiska iOS i Android,

¢ sprzedaz konduktorska w pociggu.

Ponadto w 2018 roku Spdtka wdrozyta do stosowania oferte ,Wspdélny Bilet” (WB), stanowiaca
element realizacji zatozeh Strategii Rozwoju Transportu do 2020 roku, uwzgledniajgcej utworzenie
spojnego, zrownowazonego i przyjaznego uzytkownikowi systemu transportowego, obejmujacego
wspding taryfe przewozowa pasazerskich przewoinikéw kolejowych. Oferta WB umozliwia wydanie
jednego biletu, wedtug wspoéinej taryfy na przejazd pociggami kilku przewoZnikéw.

Zgodnie z art. 28 rozporzqdzenia (WE) nr 1371/2007 Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia
23 paZdziernika 2007 r. dotyczqcego praw i obowiqzkéw pasazeréw w ruchu kolejowym (Dz.Urz. UE. L Nr
315, str. 14 z péin. zm.), przedsigbiorstwa kolejowe zobowigzane sg do okreslenia norm jakosci obstugi
w potaczeniach, ktérych minimalny zakres obejmuje pozycje wymienione w zatgczniku Iil.

Na podstawie powyiszego rozporzadzenia, normy jakosci obstugi na 2018 r. zostaty wdrozone
uchwatyg Nr 563/2017 Zarzadu "Przewozy Regionalne” sp. z 0.0. zdnia 27 grudnia 2017 r. w sprawie
ustanowienia norm jakosci obsfugi na 2018 r. oraz udostepnione wszystkim pracownikom na
wewnetrznej stronie intranetowej Spoétki. Nadzér nad wdrazaniem i monitorowaniem przyjetych norm
jakosdci w 2018 r. sprawowat wtasciwy Cztonek Zarzadu wyznaczony przez Zarzad Spétki. Przyjete na
2018 rok wskazniki norm jakosci obstugi zostaly dochowane, co zostato przedstawione w niniejszym
sprawozdaniu.
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Sprawozdanie z realizacji norm jakosci obstugi za rok 2018

INFORMACIE | BILETY

1.1. Informacje

Norma jakosci (standard)

1. Informacje udostepniane pasaierom przed podrozq 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 podréza wynosi nie
wiecej niz 3 / na 1 min przewiezionych oséb.

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

na podstawie informacji zamieszczonych na stacjach i przystankach osobowych jest nie nizsza niz 3,6
(w skali ocen od 1 do 5).

. Liczba zweryfikowanych stacji i przystankdw osobowych, na ktérych znajdowaty sie aktualne informacje,

stanowi nie mniej niz 92% liczby wszystkich zweryfikowanych stacji i przystankdw osobowych na terenie
dziatania danej jednostki wykonawcze;j.

Zrédto danych do pomiaru i monitorowania

. Skargi i reklamacje, dotyczace udzielania informacji — dane pochodzace z dedykowanych aplikaciji.
. Statystyka przewozdéw pasazerskich — dane pochodzace z dedykowanej aplikacii.
. Raport z badania opinii pasazeréw.

Sprawozdania jednostek wykonawczych

Wynik pomiaru i monitorowania (osiagniety wskaznik)

1.

Liczba rozpatrzonych skarg i reklamacji dotyczacych udzielania informacji przed podréig wyniosta
1,58/ na 1 min przewiezionych oséb.

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

na podstawie informacji zamieszczonych na stacjach i przystankach osobowych wyniosta 3,90 (w skali
ocen od 1 do 5).

. 99,44% zweryfikowanych stacji i przystankéw, na ktérych zgodnie z rozktadem jazdy zatrzymuja sie

pociagi Spotki byto wyposazonych w aktualne informacje.

Podjete / planowane dziatania doskonalgce:

1) zweryfikowano tres¢ informacji przekazywanych podréznym na stacjach i przystankach osobowych na

ktorych zatrzymujg sie pociagi Spoétki,

2) biezaca analiza dostepnosci materiatéw informacyjnych przekazywanych podréznym w gablotach

i ramkach przymykowych oraz stata weryfikacja ich aktualnosci.

1.2. Sprzedaz biletéw

Norma jakosci (standard)

1. Kazdy pasazer ma dostep do co najmniej jednego kanatu sprzedazy biletow.

2. Bilet jest wydany zgodnie ze wskazaniami pasazera.

Miernik {opis miary osiagniecia normy) i przyjety wskaznik

1. Liczba rozpatrzonych skarg i reklamacji dotyczacych dostepnosci sprzedazy biletéw wynosi nie wiecej niz

4 / na 1 min przewiezionych oséb.
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2. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw, dotyczacych dostepnosci sprzedazy biletéw, jest
nie nizsza niz 3,7 (w skali ocen od 1 do 5).

3. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw, dotyczacych zgodnosci danych na wydanym bilecie
ze wskazaniami pasazera, jest nie nizsza niz 4 (w skali ocen od 1 do 5).

Zrédto danych do pomiaru i monitorowania

1. Skargi i reklamacje dotyczace dostepnosci sprzedazy biletéw — dane pochodzace z dedykowanych
aplikacji.

2. Statystyka przewozéw pasazerskich — dane pochodzace z dedykowanej aplikacji,

3. Raport z badania opinii pasazerdw.

Wynik pomiaru i monitorowania (osiggniety wskaznik)

1. Liczba rozpatrzonych skarg i reklamacji dotyczacych dostepnosci sprzedaizy biletéw wyniosta
0,68/ na 1 min przewiezionych oséb.

2. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw, dotyczacych dostepnosci sprzedazy biletow,
wyniosta 4,19 (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 4,43 (w skali ocen od 1 do 5).

Podjete / planowane dziatania doskonalace:

1) uruchomienie wtasnego systemu sprzedazy online mPOLREGIO wraz z aplikacja mobilng na $rodowiska
iOS i Android,

2) rozszerzenie sieci automatow biletowych o 6 nowych lokalizacji,

3) wymiéna terminali mobilnych uzywanych do odprawy podréinych na poktadzie pociagéw,

4) uruchomienie ptatnosci bezgotéwkowych za sprzedaz biletéw na pokiadzie pociagéw,

5) monitorowanie dostepnosci kanatéw sprzedazy biletéw, poziomu internetowej sprzedazy biletéw oraz
skarg i reklamacji dotyczacych nieprawidtowosci w wydawaniu biletow,

6) biezaca analiza dostepnosci gablot i ramek przymykowych z dostosowaniem wielkosci materiatéw
informacyjnych przekazywanych podréznym. Stata weryfikacja aktualnosci udostepnionych materiatéw.

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

2.1. Punktualnosé¢ pociggéw

Norma jakosci (standard)
1. Pociqgi uruchamiane przez Spétke sq punktuaine.

Miernik (opis miary osiagniecia normy) i przyjety wskainik

1. Liczba pociggéw opdinionych na odejsciu z winy Spétki stanowi nie wiecej niz 6% liczby pociggéw
uruchomionych przez Spotke.

2. Liczba pociggdw opdinionych na przybyciu z winy Spétki stanowi nie wiecej niz 8% liczby pociagéw
uruchomionych przez Spotke

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

4. Srednie opbznienie pociagéw z winy Spétki na przybyciu jest nie wieksze niz 24 minut.

S. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw, dotyczacych punktualnosci pociggéw, jest nie
nizsza niz 3,5 (w skali ocen od 1 do 5).
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6. Liczba rozpatrzonych skarg i reklamacji dotyczacych punktualnosci pociggédw wynosi nie wigcej niz
20/ na 1 min przewiezionych oséb.

Zrédto danych do pomiaru i monitorowania

1. Zestawienie punktualnos$ci pociggéw za 2018 rok.

2. Raport z badania opinii pasazeréw.

3. Skargi i reklamacje dotyczace punktualnosci pociggdéw — dane pochodzace z dedykowanych aplikacji.
4. Statystyka przewozdw pasazerskich — dane pochodzace z dedykowanej aplikaciji.

Wynik pomiaru i monitorowania (osiaggniety wskaznik)

1. Z tacznej liczby pociggdw uruchomionych przez Spéotke w 2018 roku zostato opéznionych na odejsciu
z winy Spotki 1,5 % pociggdw.

2. Z tacznej liczby pociggdw uruchomionych przez Spétke w 2018 roku zostato opdinionych na przybyciu
z winy Spotki 2,36% pociggow.

3. Srednie op6znienie pociggéw z winy Sp6tki na uruchomieniu w 2018 roku wyniosto 14 minut i 34 sek.

4. Srednie op6znienie pociagdw z winy Spétki na przybyciu w 2018 roku wyniosto 16 minut i 48 sek.

5. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw, dotyczaca punktualnosci pociagdw, wyniosta 4,13
(w skali ocen od 1 do 5).

6. Liczba rozpatrzonych skarg i reklamacji dotyczacych punktualnosci pociaggdw wyniosta 19,46 / na 1 min
przewiezionych oséb.

Podjete / planowane dziatania doskonalace:

1) monitorowanie punktualnosci kursowania pociaggéw poprzez rejestrowanie opdznien w raportach
eksploatacyjnych oraz analize przyczyn opdinien,

2) rejestrowanie wszystkich zdarzen eksploatacyjnych na sieci w celu podejmowania dziatan korygujacych,

3) nadzér nad pracy eksploatacyjng w kierunku poprawy punktualnosci kursowania pociaggéw, w tym
nadzér nad skomunikowaniami oraz podejmowanie dziatari zapobiegawczych,

4) monitorowanie i analiza skarg oraz reklamacji dot. opo6znien pociggow.

2.2. Ogélne zasady dotyczace postepowania w przypadku zaktécern w kursowaniu pociagéw

Norma jakosci (standard)
1. Informacja o zakiéceniach w kursowaniu pociggow jest przekazywana podréinym na stacjach,
na ktorych zgodnie z rozktadem jazdy zatrzymujq sie pociqgi Spotki.

2. Informacja o zakitéceniach w kursowaniu pociggéw jest przekazywana podréinym
w pociggach Spotki.

Miernik (opis miary osiagniecia normy) i przyjety wskaznik

1. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw, dotyczacych informacji na stacjach w przypadku
zaktécen w kursowaniu pociggéw (bez zapowiedzi megafonowych) jest nie nizsza niz 3,0 (w skali ocen od
1do5).

2. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw, dotyczacych informacji w pociagach w przypadku
zaktécen w kursowaniu pociggdw, jest nie nizsza niz 3,0 (w skali ocen od 1 do 5).
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Zrédio danych do pomiaru i monitorowania
Raport z badania opinii pasazeréw.
Wynik pomiaru i monitorowania (osiggniety wskaznik)

1. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw, dotyczacych informacji na stacjach w przypadku
zaktécen w kursowaniu pociagéw, wyniosta 3,72 (w skali ocen od 1 do 5).

2. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw, dotyczacych informacji w pociggach w przypadku
zakidcen w kursowaniu pociggéw, wyniosta 3,83 (w skali ocen od 1 do 5).

Podjete / planowane dziatania doskonalace:
W ramach cyklicznych pouczen okresowych z druzynami konduktorskimi omawiane sg zasady udzielania

informacji pasazerom w pociggu w przypadku zaktécen w kursowaniu pociggdéw - praca ciagla.

3. ODWOLANIA POCIAGOW
Norma jakosci (standard)

1. Odwotania pociqgow uruchamianych przez Spétke nie wystepujq.
Miernik (opis miary osiggniecia normy) i przyjety wskaiznik

1. Liczba pociggdw odwotanych stanowi nie wiecej niz 3% pociggdw uruchamianych zgodnie
z obowigzujgcym rozktadem jazdy w 2018 roku.

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

Zrédto danych do pomiaru i monitorowania

1. Zestawienie liczby odwotanych pociagéw za rok 2018.
2. Raport z badania opinii pasazeréw.

Wynik pomiaru i monitorowania (osiagniety wskaznik)

1. W 2018 roku zostato odwotanych 0,84% liczby pociaggéw uruchomionych zgodnie z obowigzujacym
rozktadem jazdy.

2. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw, dotyczacych odwotania pociggéw, wyniosta
3,81 (w skali ocen od 1 do 5).

Podjete/ planowane dziatania doskonalace:

1) stale monitorowanie poziomu odwotlan pociagdw poprzez rejestrowanie odwofarn w raportach
eksploatacyjnych oraz analize przyczyn ich powstawania,
2) monitorowanie i analiza skarg oraz reklamacji dot. odwotann pociggéw.
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4. CzYSTOSC TABORU KOLEJOWEGO (JAKOSC POWIETRZA W WAGONACH, HIGIENA URZADZEN
SANITARNYCH ITP.)

Norma jakosci (standard)

1. Spétka zapewnia czystosé, jakos¢ powietrza oraz higiene urzqdzen sanitarnych
w uruchamianych pociggach.

Miernik (opis miary osiggniecia normy) i przyjety wskaznik

1. Liczba rozpatrzonych skarg i reklamacji dotyczacych czystosci w pociggu i czystosci toalet wynosi nie
wiecej niz 5 / na 1 min przewiezionych oséb.

2. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw, dotyczacych czystoéci w pociggu i czystosci toalet,
jest nie nizsza niz 3,2 (w skali ocen od 1 do 5).

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

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

5. Liczba pociggdéw czystych i wyposazonych w srodki higieniczno-sanitarne stanowi nie mniej niz 96%
wszystkich pociaggéw skontrolowanych na stacji poczatkowej zgodnie z harmonogramem okreslonym
przez Spétke.

Zrédto danych do pomiaru i monitorowania

1. Skargi i reklamacje dotyczace czystosci w pociggu i czystosci toalet - dane pochodzace z dedykowanych
aplikaciji.

2. Statystyka przewozow pasazerskich - dane pochodzace z dedykowane) aplikaciji.

3. Raport z badania opinii pasazerow.

4, Kontrole czystosci pociagow.

Wynik pomiaru i monitorowania (osiagniety wskaznik)

1. Liczba rozpatrzonych skarg i reklamacji dotyczacych czystosci w pociggu i czystosci toalet wyniosta
0,22 / na 1 min przewiezionych oséb.

2. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazerow, dotyczacych czystosci w pociagu
i czystosci toalet, wyniosta 3,98.

3. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw, dotyczacych temperatury w pociagu, wyniosta
3,96 (w skali ocen od 1 do 5).

4. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasaieréw, dotyczacych zapachu w pociagu wyniosta
3,90 (w skali ocen od 1 do 5).

5. 98,05% wszystkich pociggéw skontrolowanych na stacji poczatkowej zgodnie z harmonogramem
okreslonym przez Spotke, byto czystych i wyposazonych w srodki higieniczno-sanitarne.

Podjete / planowane dziatania doskonalgce:

State monitorowanie poziomu czystosci poprzez kontrole i audyty na wszystkich poziomach zarzadzania.
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5. BADANIE OPINII KLIENTOW

Norma jakosci (standard)
1. Badania opinii pasazerow sq przeprowadzane co najmniej raz w roku.
Miernik (opis miary osiggniecia normy) i przyjety wskaznik
1. Badaniem opinii pasazeréw objetych jest co najmniej 30% pociagdéw.
2. Uzyskanie co najmniej 50 poprawnie wypetnionych ankiet z kazdego badanego pociggu.
Zrédto danych do pomiaru i monitorowania
1. Zebrane i poprawnie wypetnione ankiety z badania opinii pasazerow.
Wynik pomiaru i monitorowania (osiggniety wskaznik)

1. Badanie jakosci Swiadczonych ustug zostato przeprowadzone w okresie od 7 do 20 maja 2018 r.
w 30% uruchamianych pociggow.
2. Uzyskano srednio 52 poprawnie wypetnione ankiety z badanego pociagu.

6. OBStUGA SKARG, ZWROTY OPIAT | ODSZKODOWANIA ZA NIEPRZESTRZEGANIE NORM
JAKOSCI USLUG

Norma jakosci (standard)

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

2. Spotka udostepnia informacje o procedurze sktadania skarg i reklamacji.
Miernik (opis miary osiggniecia normy) i przyjety wskaznik

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

2. Liczba zweryfikowanych stacji i przystankéw osobowych, na ktérych zgodnie z rozktadem jazdy
zatrzymywaly sie pociagi Spétki znajdowaly sie aktualne informacje o procedurze sktadania skarg
i reklamacji, stanowi nie mniej niz 93% liczby wszystkich zweryfikowanych stacji i przystankéw
osobowych na terenie dziatania danej jednostki wykonawcze;j.

3. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw dotyczacych dostepnosci informacji o procedurze
sktadania skarg i reklamaciji jest nie nizsza niz 3,2 (w skali ocen od 1 do 5).

Zrédto danych do pomiaru i monitorowania

1. Dane dotyczace skarg i reklamacji pozyskane z dedykowanych aplikacji.
2. Sprawozdania jednostek wykonawczych.
3. Raport z badania opinii pasazeréw.

Wynik pomiaru i monitorowania (osiggniety wskaznik)

1. Sredni czas rozpatrywania skarg i reklamacji w Spétce wynidst 23,40 dnia.

2. 99,44% zweryfikowanych stacji i przystankdw osobowych, na ktérych zgodnie z rozktadem jazdy
zatrzymywaty sie pociagi Spotki byto wyposazonych w aktualne informacje o procedurze sktadania skarg
i reklamacji.

3. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw dotyczacych dostepnosci informacji o procedurze
sktadania skarg i reklamacji wyniosta 3,74 (w skali ocen od 1 do 5).
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Zestawienie liczby skarg i reklamacji rozpatrzonych przez Spétke w 2018 roku
oraz wyptaconych rekompensat/ odszkodowan

Tabela nr6.1
Rok 2018 Reklamacje Skargi Razem
Liczba spraw rozpatrzonych przez Spétke, 11921 1443 13364
w tym wg kategorii spraw:
dot. punktualnosci i opdZnien 1245 335 1580
dot. czystosci i utrzymania taboru 12 129 141
Hotss - :
o pozn‘omu bezpieczenstwa 8 18 26
osobistego
dot. k i Ob-
0 res'pe towania pra\llv‘oso‘ 9 13 22
z niepetnosprawnosciami
Liczb t h na korzy$¢ pasaz
iczba tspraw rozpa rzoln\./c na korzy$¢ pasazera 9268 9268
(uznanie petne lub czesciowe)
Suma wyptaconych rekompensat / odszkodowan
(bez zwrot'éw naleinotéc‘i wyptaconych w t‘rybie 42480 24 42480 2t
reklamacyjnym za czesciowo lub catkowicie
niewykorzystane bilety)

Podjete / planowane dziatania doskonalgce:

Podejmowanie dziatan w celu doskonalenia funkcjonalnosci Informatycznego Systemu Obstugi Skarg,
Whnioskéw i Reklamaciji w Spotce.

7. POMOC SWIADCZONA OSOBOM NIEPELNOSPRAWNYM | OSOBOM O OGRANICZONE)
ZDOLNOSCI RUCHOWE)

Norma jakosci (standard)

1. W pociqgu przystosowanym do obstugi oséb 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 na stacjach i przystankach osobowych udostepnia informacje o dostepnosci pomocy
udzielanej osobom niepetnosprawnym oraz osobom o ograniczonej sprawnosci ruchowej.

Miernik (opis miary osiggniecia normy) i przyjety wskaznik

1. Liczba zrealizowanych zgloszen o udzielenie pomocy osobom niepetnosprawnym oraz osobom
0 ograniczonej sprawnosci ruchowej nie mniej niz 95% liczby przyjetych zgtoszen dotyczacych Spotki.

2. Liczba zweryfikowanych stacji i przystankéw osobowych, na ktérych zgodnie z rozktadem jazdy
zatrzymywaty sie pociggi Spotki, znajdowaty sie aktualne informacje oraz numery telefonéw dotyczace
udzielania pomocy osobom niepetnosprawnym oraz osobom o ograniczonej sprawnosci ruchowej
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stanowi nie mniej niz 93% liczby wszystkich zweryfikowanych stacji i przystankéw osobowych na
terenie dziatania danejjednostki wykonawcze;.

Zrédto danych do pomiaru i monitorowania
Sprawozdania jednostek wykonawczych.
Wynik pomiaru i monitorowania (osiagniety wskainik)

1. Zrealizowano 99,90% przyjetych zgloszer o udzielenie pomocy osobom niepetnosprawnym oraz osobom
0 ograniczonej sprawnosci ruchowej, dotyczacych Spétki.

2. 99,44% zweryfikowanych stacji i przystankéw, na ktdérych zgodnie z rozktadem jazdy zatrzymuja sie
pociagi Spotki, byto wyposazonych w aktualne informacje oraz numery telefonéw, dotyczace udzielania
pomocy osobom niepetnosprawnym i osobom o ograniczonej sprawnosci ruchowe;j.

Podjete / planowane dziatania doskonalace:

W 2018 r. w Spéice kontynuowane byly dziatania zmierzajace do dalszej poprawy obstugi oséb
z niepetnosprawnoscia oraz oséb o ograniczonej mozliwosci poruszania sig. Wéréd realizowanych zadar
wymienié nalezy:

1) omawianie zagadnieri zwigzanych z przejazdem oséb z niepetnosprawnoscia, wsparciem udzielanym
osobom z niepetnosprawnoscia i osobom o ograniczonej sprawnosici ruchowej podczas pouczen
okresowych — procedury, regulamin,

2) udziat Spotki w Zespole zadaniowym ds. 0séb o ograniczonej mozliwosci poruszania sie dziatajgcego
przy UTK,

3) regularne monitorowanie zgtoszer dotyczacych przejazdu os6b z niepetnosprawnoscig, identyfikowanie
przypadkdw wymagajacych szczegélnej uwagi i ich monitoring z poziomu Centrali Spétki, w celu
zapewnienia mozliwie najlepszej ustugi, $cista wspdtpraca z innymi przewoznikami w przypadku
przejazdéw taczonych,

4) staty monitoring parametréw jakosciowych w zakresie obstugi 0s6b z niepetnosprawnoscia w ramach
procedur Systemu Zarzqdzania Jakosciq,

5) monitoring strony internetowej w zakresie informacji dedykowanych osobom z niepetnosprawnosciy;

6) planowane uruchomienie dedykowanej podstrony dla 0s6b z niepetnosprawnosciami,

7) planowane wdrozenie formularza umotzliwiajgcego zglaszanie przejazdu za posrednictwem urzgdzen
mobilnych.

PODSUMOWANIE

Normy jakosci obstugi ustanowione na 2018 rok zostaty zrealizowane. Poziom realizacji norm jakosci
w 2018 roku stat sie podstawa doskonalenia norm jakosci obstugi w 2019 roku.
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