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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 iobowigzkéw pasazeréw w ruchu
kolejowym (Dz.Urz. UE. L Nr 315, str. 14 z pdin. zm.), przedsiebiorstwa kolejowe
zobowiagzane sg do okreslenia norm jakosci obstugi w potaczeniach, ktérych minimalny
zakres obejmuje pozycje wymienione w zatgczniku Ill.

Na podstawie powyiszego rozporzadzenia, normy jakosci obstugi na 2016 r. zostaty
wdrozone uchwatg Nr 15/2016 Zarzadu “Przewozy Regionalne” sp. z 0.0. z dnia 19 stycznia
2016 r. w sprawie ustanowienia norm jakosci obstugi pasazerow na 2016 r. oraz
uaktualnione uchwatg Nr 421/20_16 Zarzadu "Przewozy Regionalne” sp. z o.0. zdnia
24 listopada 2016 r. W formie elektronicznej zostaty udostepnione wszystkim pracownikom
na wewnetrznej stronie intranetowej Spofki.

Nadzér nad wdrozeniem i monitorowaniem przyjetych norm jakosci w 2016 r.
sprawowat Petnomocnik Zarzadu ds. Systeméw Zarzgdzania (Systemu Zarzadzania
Bezpieczenstwem SMS oraz Systemu Zarzadzania Jakoscig SZJ) a nastepnie, wraz ze zmiang
struktury organizacyjnej Spotki, Cztonek Zarzadu — Dyrektor ds. Techniczno-Eksploatacyjnych.

Niniejsze sprawozdanie zostato sporzadzone na podstawie wynikéw monitorowania

norm jakosci obstugi, ustanowionych na 2016 rok.
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1. Informacjei bilety

1.1. Informacje

Norma jakosci (standard):
Informacje udostepniane pasaierom przed podrdig s3 aktualne i przekazywane

w sposéb okreslony w Regulaminie przewozu (RPR).

Wskazniki:

1. Liczba rozpatrzonych skarg i reklamacji dotyczacych udzielania informacji przed podroza
wynosi nie wiecej niz 3 skargi i reklamacje na 1 min przewiezionych pasazeréow w roku
2016.

2. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazerow w czesci dotyczacej udzielania
informacji przed podrdza jest nie nizsza niz 3,5 (w skali ocen od 1 do 5).

3. Nie mniej niz 90% stacji i przystankdw osobowych jest wyposazonych w informacje

wymagane Regulaminem przewozu (RPR).

Mierniki:

1. Skargi i reklamacje dotyczace udzielania informacji (system Siw).
2. Statystyka Przewozu Pasazerow (SPP).

3. Badanie opinii pasazeréw.

4. Wyniki audytow i kontroli wewnetrznych, w tym badanie tajemniczy klient.

Wynik pomiaru:

1. Rozpatrzono tacznie 80 skarg i reklamacji dotyczacych udzielania informacji przed
podrézga, co stanowi 1,01 spraw (skarg i reklamacji) na 1 min przewiezionych pasazerow.

2. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazerdow w czesci dotyczacej udzielania
informacji przed podrézg wyniosta 3,88 (w skali ocen od 1 do 5).

. 3. 90,57% stacji i przystankow, na ktérych zatrzymuja sig pociagi Spotki byto wyposazonych

w informacje, wymagane Regulaminem przewozu (RPR).
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Przyjeta norma jakosci w zakresie udostepniania informacji przed podréig zostata

zrealizowana.

Podjete czynnosci doskonalace:

1)

2)

3)

4)
5)

kontrola aktualnosci informacji udostepnianych pasazerom przed podréza,
w szczegolnosci na stacjach i przystankach, na ktérych zatrzymujga sie pociagi Spotki;
opracowanie jednolitych wzoréw informacji zamieszczanych na taborze oraz
na stacjach i przystankach osobowych, na ktérych zatrzymujg sie pociggi Spoétki
(opracowano w | kwartale 2017 roku);

szkolenie pracownikéw kas biletowych, druzyn konduktorskich oraz pracownikéw
infolinii w zakresie przekazywania pasazerom witasciwych informacji przed podréia;
monitorowanie i analiza skarg i reklamacji dotyczacych udzielania informacji;
zbieranie opinii pasazeréw odnosnie dostepnosci informacji dostarczanych przed
podrdia na podstawie zarejestrowanych rozmdw na infolinii oraz badan ankietowych

przeprowadzonych w maju 2016 r.

1.2. Sprzedai biletéw

Norma jakosci (standard):

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

2. Bilet jest wydany zgodnie ze wskazaniami pasazera.

Wskainiki:

1.

Liczba rozpatrzonych skarg i reklamacji dotyczacych dostepnosci sprzedaizy biletéw

wynosi nie wiecej niz 5 skarg i reklamacji na 1 mln przewiezionych pasazeréw w roku

2016.

. Zwigkszenie liczby biletow sprzedanych przez internetowe kanaly sprzedazy oraz aplikacje
mobilne w stosunku do 2015 roku o 6,5%.

. $rednia ocen dotyczaca dostepnosci sprzedazy biletow uzySkana z badania opinii

pasazerow jest nie nizsza niz 3,6 (w skali ocen od 1 do 5).
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a. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw w czesci dotyczacej zgodnosci
danych na wydanym bilecie ze wskazaniami pasazera jest nie nizsza niz 3,7 (w skali
ocen od 1 do 5).

Mierniki:

1. Skargi i reklamacje dotyczace sprzedazy biletow (system SiW).

2. Statystyka Przewozu Pasazeréw (SPP).

3. Monitoring sprzedazy biletdw (system MSB).

4. Badanie opinii pasazeréw.

5. Badanie tajemniczy klient (kontrole wewnetrzne).

Wynik pomiaru:

1. Rozpatrzono tacznie 21 skarg i reklamacji dotyczacych dostepnosci sprzedazy biletow,
co stanowi 0,26 spraw (skarg i reklamacji) na 1 min przewiezionych pasazerow w roku
2016.

2. Liczba biletéw sprzedanych przez internetowe kanaly sprzedazy oraz aplikacje mobilne
w stosunku do 2015 roku wzrosta 0 22,8%.

3. Srednia ocen dotyczaca dostepnosci ‘sprzedaiy biletow uzyskana z badania opinii
pasazerow wyniosta 4,05 (w skali ocen od 1 do 5).

4. Srednia ocen dotyczaca zgodnosci danych na wydanym bilecie ze wskazaniami pasazera

uzyskana z badania opinii pasazeréw wyniosta 4,46 (w skali ocen od 1 do 5).

Przyjeta norma jakosci w zakresie dostepnosci kanatéw sprzedaiy biletow zostata

zrealizowana.

Przyjeta norma jakosci w zakresie zgodnosci danych na bilecie ze wskazaniami pasazera

zostata zrealizowana.

Podjete czynnosci doskonalgce:
1) monitorowanie dostepnosci kanatéw sprzedazy biletéw, poziomu internetowej sprzedazy

biletéw oraz skarg i reklamacji dotyczgcych nieprawidtowosci w wydawaniu biletow;
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2) na stacjach, 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 Spotki) zapewnienie informacji o:

a)

b)

c)

mozliwosciach i sposobie zakupu biletu na przejazd/ przewdz w pociggu Spotki,
za posrednictwem Internetu oraz aplikacji mobilnych ze wskazaniem strony

www.polregio.pl, gdzie moina uzyska¢ szczegdétowe informacje (zmiany

wprowadzono w | kwartale 2017 r.),
najblizszej stacji kolejowej lub miejscu, w ktérym znajduje sie punkt odprawy lub
automat biletowy,

braku mozliwosci zaptaty kartg w pociggu;

3) modyfikacja systemu sprzedazy poprzez podwigzanie relacji do wszystkich ofert

specjalnych w celu wyeliminowania btedéw przy odprawie w kasach oraz w pociggu

(tj. brak mozliwosci zakupu biletu z oferty specjalnej w relacjach wykraczajacych poza

obszar jej obowigzywania);

4) dalszy rozwdj elektronicznych kanatéw sprzedazy biletow.
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2. Punktualno$¢ pociggéw i ogolne zasady postepowania

w przypadku zaktdcenn w kursowaniu pociggéw

2.1. Punktualnosé pociggow

Norma jakosci (standard):

Pociaggi uruchamiane przez Spotke sg punktualne.

Wskainiki:

1. Nie wiecej niz 8% uruchamianych pociaggéw w ciggu roku na odejsciu i 15% na przybyciu
zostato opdznionych z winy Spétki.

2. Srednie opdznienie pociggdw z winy Spotki jest nie wigksze niz:
a) naodejsciu — 18 minut,
b) na przybyciu - 25 minut.

3. Srednia ocen dotyczaca punktualnosci pociggéw uzyskana z badania opinii pasazerdw jest
nie nizsza niz 3,5 (w skali ocen od 1 do 5).

4. Liczba rozpatrzonych skarg i reklamacji dotyczacych punktualnosci pociggéw wynosi

nie wiecej niz 20 skarg i reklamacji na 1 min przewiezionych pasazeréw w roku 2016.

Mierniki:
1. Zestawienie punktualnosci pociggdéw za 2016 rok.
2. Badanie opinii pasazerow.

3. Skargi i reklamacje dotyczace punktualnosci pociggdw (system Siw).

Wynik pomiaru:

1. W ciagu roku z winy Spétki zostato opdinionych 1,71% pociggédw uruchomionych
na odejsciu oraz 2,1% na przybyciu.

2. Srednie opéz’nieﬁie pociagow z winy Spotki w ciggu roku wyniosto:
a) 12 minut i 22 sek.— na odejsciu,

b) 17 minut i 46 sek.— na przybyciu.



Sprawozdanie z realizacji norm jakosci obstugi za rok 2016

3. Srednia ocen dotyczaca’ punktualnosci pociggéw uzyskana z badania opinii pasazeréw
wyniosta 4,11 (w skali ocen od 1 do 5).

4. Rozpatrzono facznie 1 072 skargi i reklamacje dotyczace punktualnosci pociagéw,
co stanowi 13,48 spraw (skarg i reklamacji) na 1 min przewiezionych pasazeréw w roku

2016.

Przyjeta norma jakosci w zakresie punktualnosci pociggéw zostata zrealizowana.

Podjete czynnosci doskonalgce:

1) monitorowanie punktualnosci pociggdw poprzez rejestrowanie opdinieri w raportach
eksploatacyjnych oraz ich analize;

2) monitorowanie ruchu pociaggéw na Mapie zarzqdzania kryzysowego, ktéra na bieiaco —
w czasie rzeczywistym odzwierciedla stan uruchamianych przez Spétke i innych
przewoznikdéw pociggéw, monitoruje wszystkie zdarzenia na sieci, prezentuje zamkniecia
linii, itp.;

3) nadzdér nad praca przewozowa (eksploatacyjng) w kierunku punktualno$ci kursowania °
pociagow, biezacy nadzér nad skomunikowaniami i opéznieniami pociggdw na odejéciu,
analiza ich przyczyn oraz podejmowanie biezgcych dziatan korygujacych;

4) monitorowanie i analiza skarg i reklamacji dotyczacych opdznienr pociagow;

5) state przekazywanie ostrzezen pogodowych do jednostek wykonawczych,
wykorzystywanych do biezagcego monitorowania pracy eksploatacyjnej;

6) organizowanie raz w tygodniu wideokonferencji z udziatem Dyrektoréw jednostek
wykonawczych Spétki, na ktérej omawiane sg biezace problemy eksploatacyjne, w tym

przyczyny opdinien i dziatania w celu ich wyeliminowania.

2.2. Ogdlne zasady dotyczace postepowania w przypadku zaktdcen

w kursowaniu pociggow

Norma jakosci (standard):

Informacja o zaktéceniach w kursowaniu pociagéw jest przekazywana podréinym.
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Wskazniki:

1. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw w czesci dotyczacej informaciji
na stacjach w przypédku zaktdcenn w kursowaniu pociggow (informacja stécjonarna) jest
nie nizsza niz 3,0 (w skali ocen od 1 do 5).

2. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw w czesci dotyczacej informagii
w pociggach w przypadku zaktécern w kursowaniu pociagdw jest nie nizsza niz 3,0 (w skali
ocen od 1do 5).

Mierniki:

1. Badanie opinii pasazeréw.

Wynik pomiaru:

1. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazerow w czesci dotyczacej informacji
na stacjach w przypadku zaktdcern w kursowaniu pociaggéw wyniosta 3,64 (w skali ocen
od 1do5).

2. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw w czesci dotyczacej informaciji
w pociggach w przypadku zaktdécen w kursowaniu pociggéw ‘wyniosta 3,71 (w skali ocen

od 1do 5).

Przyjeta norma jakosci w zakresie informacji o zakidceniach w kursowaniu pociggéw

zostata zrealizowana.

Podjete czynnosci doskonalace:
Szkolenie pracownikéw kas i druzyn konduktorskich w ramach pouczen okresowych, m.in.
w zakresie:
a) koniecznosci zapewnienia podréoznym wtasciwej informacji w przypadku zaktécen
w kursowaniu pociggéw, w tym o mozliwosci kontynuacji lub zmiany trasy podroiy /
powrotu do stacji wyjazdu, warunkach zwrotu naleznosci za bilet,
- b) dokonywania na zgdanie pasazera odpowiednich poswiadczen na bilecie,
c) uméw zawartych z innymi przewoznikami kolejowymi o wzajemnym honorowaniu

biletéw w sytuacjach awaryjnych.
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3. Odwotania pociggéw

Norma jakosci (standard):

Odwotania pociggéw uruchamianych przez Spétke nie wystepuija.

Wskazniki:

1. Nie wigcej niz 3% pociggéw uruchamianych zgodnie z obowigzujagcym rozktadem jazdy
w ciggu roku zostato odwotanych.

2. Srednia ocen dotyczaca odwotari pociggdw uzyskana z badania opinii pasazeréw jest

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

Mierniki:
1. Zestawienie liczby odwotanych pociggéw za rok 2016.

2. Badanie opinii pasazerow.

Wynik pomiaru:
1. W ciggu roku zostato odwotanych 0,87% uruchomionych pociggéw.
2. Srednia ocen dotyi:zaca odwotari pociagéw uzyskana z badania opinii pasazeréw wyniosta

3,8 (w skali ocen od 1 do 5).

Przyjeta norma jakosci w zakresie odwotan pociggéw zostata zrealizowana.

Podjete czynnosci doskonalgce:

1) monitorowanie poziomu odwotan pociggédw poprzez ich rejestrowanie w raportach
eksploatacyjnych, analize przyczyn odwotan oraz podejmowanie dziatah majacych
na celu ich minimalizacjeg;

2) monitorowanie skarg i reklamacji dotyczacych odwotan pociagéw;

3) cotygodniowe wideokonferencje z udziatem Dyrektorow jednostek wykonawczych,
w trakcie ktérych omawiane s3 réwniez odwotania pociagéw, przyczyny odwotar

i podjete srodki zaradcze np. wprowadzenie komunikacji zastgpcze;j.
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Czysto$é taboru kolejowego (jakos¢ powietrza w wagonach,

higiena urzadzen sanitarnych itp.)

Norma jakosci (standard):

Spétka zapewnia czysto$é w pociagu, jakos¢ powietrza oraz higiene urzadzen sanitarnych
w uruchamianych pociagach.

Wskazniki:

1.

Srednia ocen z badania opinii pasazeréw dotyczaca czystosci w pociggu i czystosci toalet

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

2. Srednia ocen z badania opinii pasazeréw dotyczaca temperatury w pociggu jest nie nizsza
niz 3,5 (w skali ocen od 1 do 5).

3. Srednia ocen z badania opinii pasazeréow dotyczaca zapachu w pociagu jest nie nizsza niz
3,5 (w skali ocen od 1 do 5).

4. 96% pociggéw, skontrolowanych zgodnie z harmonogramem okreslonym przez Spétke,
na stacji poczatkowej jest czystych i posiada srodki higieniczno-sanitarne.

5. Liczba rozpatrzonych skarg i reklamacji dotyczacych czystosci w pociggu i czystosci toalet
wynosi nie wiecej niz 5 skarg i reklamacji na 1 min przewiezionych pasazeréow w roku
2016.

6. Wskaznik wytgczen Wj < 0,65.

Mierniki:

1. Badanie opinii pasazeréw.

2. Audyty i kontrole wewnetrzne.

3. Skargi i reklamacje dotyczace czystosci w pociggu i czystosci toalet (system SiW).

4. Statystyka Przewozu Pasazerow (SPP).

5. Wskaznik Wj = Liczba pociaggéw opdznionych z tytutu koniecznosci wytaczenia z pociagu

pojazdu kolejowego z powodu nie spetnienia norm w zakresie czystosci i jakosci powietrza

w stosunku do pracy eksploatacyjnej mierzonej w min pockm.

Wynik pomiaru:

1.

Srednia ocen z badania opinii pasazeréw dotyczaca czystosci w pociggu i czystosci toalet
wyniosfa:

12
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a) czystosé w pociggach - 3,94 (w skali ocen od 1 do 5),
b) czystosc toalet w pociggach - 3,53 (w skali ocen od 1 do 5).
2. Srednia ocen z badania opinii pasazeréw dotyczaca temperatury w pociagu wyniosta 3,78
(w skali ocen od 1 do 5).
3. Srednia ocen z badania opinii pasazeréw dotyczaca zapachu w pociagu wyniosta 3,66
(w skali ocen od 1 do 5).
4. 98,15% pociagow, skontrolowanych zgodnie z harmonogramem okreslonym przez Spoétke,
na stacji poczatkowej byto czystych oraz posiadato srodki higieniczno-sanitarne.
5. Rozpatrzono tacznie 13 skarg i reklamacji dotyczacych czystosci taboru, co stanowi 0,16
spraw (skarg i reklamacji) na 1 min przewiezionych pasazeréw w roku 2016.
6. Wskaznik wytagczen Wj = 0 (nie odnotowano przypadku opdznienia pociggu z tytutu
koniecznosci wytaczenia z pociaggu pojazdu kolejowego z powodu nie spetnienia norm

w zakresie czystosci i jakosci powietrza).

Przyjeta norma jakosci w zakresie czystosci taboru kolejowego zostata zrealizowana.

Podjete czynnosci doskonalgce:

1) kontrole czystosci taboru i ich analiza;

2) wspotpraca z firmami czyszczacymi w celu ciaggtej poprawy jakosci $wiadczonych
ustug;

3) w przypadku razacych nieprawidtowosci i braku poprawy ze strony wykonawcy
wypowiedzenie umowy i wytonienie nowego wykonawcy w postepowaniu
przetargowym;

4) monitorowanie prawidtowosci wykonywanych czynnosci przeglagdowo — naprawczych
zgodnie z obowigzujacymi dokumentacjami systemu utrzymania, a w szczegélnosci
wymiany filtréw powietrza w zastosowanych uktadach klimatyzacyjnych
i nawiewnych, w celu zwiekszenia komfortu odczucia temperatury i jakosci powietrza

w pociggach.

13



Sprawozdanie z realizacji norm jakosci obsfugi za rok 2016

5. Badanie opinii klientow

Norma jakosci (standard):
Badania opinii pasazeréw sg przeprowadzane co najmniej raz w roku, w co najmniej 30%

pociggow kazdego rodzaju.

Wskazniki:

Uzyskanie, co najmniej 50 poprawnie wypetnionych ankiet z kazdego badanego pociggu.

Mierniki:

Zebrane i poprawnie wypetnione ankiety z badania opinii pasazerow.

Wynik pomiaru:

1. Badanie jakosci $wiadczonych ustug w roku 2016 przeprowadzono w dniach 9 - 22 maja
w pociagach REGIO, interREGIO. Badaniem objeto 35% uruchamianych pociggéw kazdego
rodzaju.

2. tacznie uzyskano srednio 56 poprawnie wypetnionych ankiet z pociagu.
Przyjeta norma jakos$ci w zakresie badania opinii pasazeréw zostata zrealizowana.

Podjete czynnosci doskonalace:

1) nadzér nad prawidtowym przebiegiem badan oraz pracg zespotéw badawczych w celu
uzyskania zatozonego poziomu poprawnie wypetnionych ankiet;

2) doskonalenie Procedury badania opinii pasazerow nr J311 Systemu Zarzadzania
Jakoscig (S2)), w zakresie dostosowania zapiséw do aktualnych zasad postepowania
z wypetnionymi ankietami, przetwarzaniem danych oraz opracowaniem i przyjeciem

wynikow.
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Sprawozdanie z realizacji norm jakosci obstugi za rok 2016

6. Obstuga skarg, zwroty  optat i odszkodowania

za nieprzestrzeganie norm jakosci ustug

Norma jakosci (standard):
1. Spotka rozpatruje skargi i reklamacje w obowigzujagcym terminie.
2. Spotka zapewnia dostep do informacji o procedurze sktadania skarg i reklamaciji.

3. Skargi i reklamacje rozpatrywane sa zgodnie z obowigzujgcymi przepisami.

Wskazniki:

1. Skargi i reklamacje s rozpatrywane w terminach okreslonych w Regulaminie przewozu
(RPR). Sredni czas rozpatrywania skarg i reklamaciji jest nie dtuzszy niz 25 dni.

2. Nie mniej niz 85% stacji iprzystankdow osobowych jest wyposazonych w aktualne
informacje o procedurze sktadania skarg i reklamacji.

3. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw w czesci dotyczacej dostepnosci
informacji o procedurach sktadania skarg i reklamacji jest nie nizsza niz 3,1 (w skali ocen
od 1do 5).

4. Liczba wyrokdw sadowych zmieniajgcych decyzje Spotki odnosnie nie uznania eklamacji

wynosi nie wigcej niz 1 na 2 000 rozpatrzonych odmownie reklamacji.

Mierniki:

1. Dane dotyczace skarg i reklamacji pozyskane z elektronicznego systemu SiW.

2. Wyniki audytow i kontroli wewnetrznych.

3. Badanie opinii pasazerdw.

4. Statystyka spraw sadowych dotyczacych dochodzenia roszczern przez podréznych
w przypadku nie uznania reklamacji przez Spoétke.

5. Zestawienie rozpatrzonych reklamacji (w tym negatywnie).

Wynik pomiaru:

1. Sredni czas rozpatrywania skarg i reklamacji wyniost 24,79 dnia.
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Sprawozdanie z realizacji norm jakosci obstugi za rok 2016

2. 90,57% stacji i przystankdw osobowych byto wyposazonych w aktualne informacje

o procedurze sktadania skarg i reklamacji.

3. Srednia ocen uzyskanych z badania opinii pasazeréw dotyczaca dostepnosci informacji

o procedurach sktadania skarg i reklamacji wyniosta 3,56 (w skali ocen od 1 do 5).

4. Nie odnotowano wyrokéw sgdowych zmieniajacych decyzje Spotki w przypadku

reklamacji rozpatrzonych odmownie.

llo$ciowe zestawienie skarg i reklamacji w Spotce w 2016 roku

oraz wyptaconych rekompensat/ odszkodowan
(w tym zwrot naleznosci za niewykorzystane bilety)

Rok 2016 Reklamacje Skargi Razem

taczna liczba spraw skierowanych do Spétki 9 505 891 10 396
Liczba spraw rozpatrzonych przez Spotke 8 640 792 9432
w tym:

dot. punktualnosci i opdznien 951 121 1072

dot. czystosci i utrzymania taboru 5 45 50

dot. poziomu bezpieczenstwa osobistego 5 6 11

dot. respektowanla pravY c‘)sot.)- 10 12 29

z niepetnosprawnosciami

L|czb? spraw roz.patrzonych na k'orzysc 7180 X 7180
pasazera (uznanie petne lub czesciowe)
Suma wyptaconych rekompensat /
odszkodowan (w tym zwrot naleznosci za 181,82 tys. zt X 181,82 tys. zt
niewykorzystane bilety)
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Sprawozdanie z realizacji norm jakosci obstugi za rok 2016

Porownanie liczby skarg i reklamacji rozpatrzonych w latach 2016 - 2015
w przeliczeniu na 1 min przewiezionych oséb odpowiednio w roku 2016 i 2015

Reklamacje Skargi
Wyszczegdlnienie
2016 2015 2016 2015
Liczba spraw rozpatrzonych przez Spotke 108,7 123,2 9,96 10,6
Suma wyptaconych rekompensat / odszkodowan
(w tym zwrot naleznosci za niewykorzystane 2,28 2,56 X X
bilety) w zwigzku z uznaniem roszczen [w tys. zt]

Przyjete normy jakosci w zakresie obstugi skarg, zwrotéw optat iodszkodowan

za nieprzestrzeganie norm jakosci ustug zostaty zrealizowane.

Podjete czynnosci doskonalgce:

1)

2)

3)

4)

biezacy nadzér nad prawidtowym procedowaniem skarg i reklamacji w Spotce —
zgodnie z obowigzujacg Procedurg reklamacji, skarg wnioskéw nr J231 Systemu
Zarzadzania Jakoscia (SZ4);

doskonalenie funkcjonalnosci SiW (informatyczny system obstugi skarg, wnioskéw

i reklamacji w Spoéice);

biezacy nadzér w ramach audytéw i kontroli wewnetrznych dostepnosci aktualnych
informacji o procedurze sktadania skarg i reklamacji na stacjach i przystankach
osobowych, w tym danych kontaktowych Urzedu Transportu Kolejowego;

dazenie do poprawy przyjetych wskaznikéw w obszarze obstugi skarg i reklamaciji

w ramach norm jakosci ustanowionych na 2017 rok.
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Sprawozdanie z realizacji norm jakosci obstugi za rok 2016

7. Pomoc $wiadczona osobom niepetnosprawnym i osobom

o ograniczonej zdolnosci ruchowej

Norma jakosci (standard):

1. W pociggu przystosowanym do obstugi oséb niepetnosprawnych oraz oséb
o ograniczonej sprawno$ci ruchowej jest udzielana pomoc podczas wsiadania
i wysiadania pod warunkiem powiadomienia o potrzebie udzielenia pomocy danej

osobie przynajmniej 48 godzin, zanim taka pomoc bedzie potrzebna.

2. Informacje o dostepnosci pomocy udzielanej osobom niepetnosprawnym oraz osobom
o ograniczonej sprawnosci ruchowej sa dostepne na stacjach i przystankach osobowych,

na ktérych zatrzymuja sie pociagi Spétki oraz na stronie internetowej Spétki.

Wskazniki:

1. W 95% zgtoszonych przypadkdw udzielono pomocy na wniosek oséb niepetnosprawnych
oraz 0sob o ograniczonej sprawnosci ruchowe;j. '

2. Nie mniej niz 90% stacji i przystankéw osobowych jest wyposazonych w informacje oraz
numery telefonéw dotyczace udzielania pomocy osobom niepetnosprawnym i osobom

o0 ograniczonej sprawnosci ruchowe;j.

Mierniki:
1. Audyty i kontrole wewnetrzne.

2. Sprawozdania jednostek wykonawczych/ oddziaty.

Wynik pomiaru:

1. W 97,43% zgloszonych przypadkdw udzielono pomocy na wniosek o0séb
niepetnosprawnych oraz os6b o ograniczonej sprawnosci ruchowej. Przewieziono tgcznie
1 594 osoby.

2. 90,57% skontrolowanych stacji i przystankdw, na ktérych zatrzymuja sie pociagi Spotki,
byto wyposazonych w informacje oraz numery telefonéw dotyczace udzielania pomocy

osobom niepetnosprawnym i osobom o ograniczonej sprawnosci ruchowe;j.
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Sprawozdanie z realizacji norm jakosci obstugi za rok 2016

Przyjete normy jakosci w zakresie pomocy swiadczonej osobom niepetnosprawnym i

osobom o ograniczonej sprawnosci ruchowej zostaly zrealizowane.

Podjete czynnosci doskonalgce:

1) biezgca kontrola w ramach audytéw i kontroli wewnetrznych aktualnosci informac;ji
o dostepnosci pomocy osobom niepetnosprawnym i osobom o ograniczonej
sprawnosci ruchowej na stacjach i przystankach osobowych;

2) doskonalenie zasad obstugi oséb niepetnosprawnych, w tym w ramach aktualizacji
Procedury organizacji obstugi oséb niepetnosprawnych i oséb o ograniczonej
sprawnosci ruchowej nr J011 Systemu Zarzgdzania Jakoscig (S2J);

3) monitorowanie i analiza skarg i reklamacji w zakresie obstugi o0séb
niepefnosprawnych oraz wprowadzenie adekwatnych dziatar korygujacych majacych
na celu eliminowanie luk w procesie obstugi 0séb z niepetnosprawnoscia;

4) wdrozenie nowej strony internetowej www.polregio.pl spetniajgcej standardy WCAG

(Web Content Accesibility Guidelines), w szczegdlnosci w odniesieniu do oséb
niewidomych i niedowidzacych (wprowadzono w | kwartale 2017 roku);

5) aktualizacja strony internetowej przewoznika pod katem lepszego dostepu
do aktualnych informacji dotyczacych dostepnosci perondéw oraz infrastruktury

dworcowej dla 0séb z niepetnosprawnoscia.

Podsumowanie

Normy jakosci obstugi ustanowione na 2016 rok zostaty zrealizowane.

W 2016 roku nastapita poprawa wynikéw przyjetych do realizacji norm jakosci obstugi
pasazerdw w porownaniu z wynikami roku 2015. Mniejsza liczba skarg i reklamacji oraz
nizsza kwota wyptaconych rekompensat/odszkodowari przypadajagca na 1 min
przewiezionych oséb w 2016 r.,, w poréwnaniu do roku 2015, $wiadczy, ze dziatania
doskonalace podejmowane przez "Przewozy Regionalne” sp. z 0.0. majg wptyw na poprawe

jakosci obstugi pasazerow.

19



Sprawozdanie z realizacji norm jakosci obstugi za rok 2016

W oparciu o wyniki' badan ankietowych przeprowadzanych przez Spétke cyklicznie
w analogicznych okresach (raz w roku - w maju), odnotowany zostat wzrost w poréwnaniu
do roku 2015 éredniej oceny (w skali od 1 do 5) cech istotnych z punktu widzenia naszych
pasazeréw, co Swiadczy o wzroscie poziomu zadowolenia pasazeréow z jakosci

Swiadczonych ustug.

Normy przyjete na 2016 r. staty sie podstawg doskonalenia norm jakosci obstugi na 2017 r.

Nr PIB1-780-57J-3/2017
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