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Wstep

Niniejsze sprawozdanie o jakosci ustug za rok 2010 zostato opracowane przez PKP

Intercity SA w oparciu o wytyczne dotyczgce definiowania standardéw jakosci

ustugi, okreslone przez Komisje Europejskg i przedstawia wyniki dziatan podjetych

przez Spoétke w celu spetnienia zapiséw rozporzgdzenia (WE) nr 1371/2007

Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 23 pazdziernika 2007 r. dotyczgcego praw

i obowigzkow pasazerow w ruchu kolejowym.

Wykaz skrétow

IC SA, Spdétka - PKP Intercity SA

Rozporzadzenie - rozporzgdzenie (WE) nr 1371/2007 Parlamentu
Europejskiego i Rady z dnia 23 pazdziernika 2007 r. dotyczgce praw i
obowigzkow pasazerow w ruchu kolejowym

ERA - European Railway Agency

KE - Komisja Europejska

PSC - Umowa ramowa o $wiadczenie ustug publicznych w zakresie
przewozow pasazerskich pomiedzy Ministrem Infrastruktury a PKP Intercity
S.A.

EIC - pociag Express InterCity o podwyzszonym standardzie, stanowigcy
oferte komercyjng w relacjach krajowych

Ex - pocigg ekspresowy stanowigcy oferte komercyjng w relacjach krajowych
TLK - pocigg pospieszny Twoje Linie Kolejowe, oferta Spétki realizowana w
ramach umowy PSC w relacjach krajowych

EuroCity - pocigg o standardzie EIC, ale w komunikacji miedzynarodowej,
stanowigcy oferte komercyjng

BWE - pociag o standardzie EIC, ale wytgcznie w relacji Berlin — Warszawa -
Berlin, stanowigcy oferte komercyjng

pociggi komercyjne — pociggi kursujgce w relacji krajowej i miedzynarodowe;j,
realizowane poza umowg PSC

r.j. - rozktad jazdy

n/d - nie dotyczy

COK - Centrum Obstugi Klienta
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e Grupa PKP - Spétka matka PKP S.A. oraz, spoétki zalezne i stowarzyszone

1. Informacjai bilety / Information and tickets

1.1. Dostarczanie informacji podczas podrozy / Provision of travel information

during the journey

Zakres i rodzaj informacji dostarczanych pasazerom podczas podrozy jest

okreslony w art. 8 ust. 2 i 3 Rozporzgdzenia i obejmuje m.in.:

e ustugi $wiadczone w pociggu,
e nastepna stacja,

e 0OpOznienia,

e gtdwne mozliwosci przesiadki,

e kwestie bezpieczenstwa i ochrony.

Mimo, iz ustawa z dnia 25 czerwca 2009 r. o zmianie ustawy o transporcie
kolejowym (Dz.U. Nr 214 z dnia 16.12.2009, poz. 1658) zwalniata IC SA ze
stosowania w/w postanowien Rozporzadzenia do dnia 30 czerwca 2011 r. (dotyczy
komunikacji krajowej), Spotka, w trosce o zapewnienie podréznym informacji na
poktadzie pociggow, podjeta w tym kierunku konkretne dziatania (m.in. opracowanie
i wdrozenie dokumentu Wytyczne w sprawie zapewnienia podroznym wtasciwej
informacji w pociggach, do obligatoryjnego stosowania przez druzyny konduktorskie
,PKP Intercity” S.A. oraz Standardy obstugi klienta w ,PKP Intercity” S.A.).

Ponizsze zestawienie prezentuje wyniki kontroli pociggdéw przeprowadzanych w
2010 r. Z uwagi na fakt, ze 6éwczesna metodologia prowadzenia kontroli nie
uwzgledniata rozréznienia kategorii pociggow, prezentowane liczby odzwierciedlajg

sytuacje dotyczacg pociggdw w relacji krajowej i miedzynarodowe;.



Sprawozdanie z realizacji norm jakosci ustug za rok 2010 — PKP Intercity SA

Tabela nr 1.

Kontrola jakosci dostarczania informacji w pociggach w roku 2010

2317 kontroli

Zagadnienia : TAK NIE TAK
: (ujecie 5 (ujecie ' (ujecie
ilociowe) ! ilosciowe) | = %)
Sprawnos¢ systemu nagtasniajacego | 1384 933+ . 59,73
Prawidtowo$é wygtaszanych '

dok
komunikatéw (np.: czas, czytelno$¢) 1500 | 817 5 64,74

* Liczba 933 uwzglednia réwniez te pociggi, w ktérych brak jest systemu nagtasniajgcego z powodow
konstrukcyjnych.

** |iczba 817 definiuje przypadki braku komunikatéw; nie rozrézniono powoddw (np. brak systemu
nagtasdniajagcego), gdyz druzyny bez wzgledu na problemy techniczne powinny udzieli¢ informacji na
przedstawione powyzsze pytania (zgodnie z zapisami Rozporzgdzenia).

1.2. Sposob udzielania informacji na stacjach / How requests for information
are handled at the station

IC SA udziela na stacjach informacji wykorzystujgc rézne rodzaje nosnikow.

Szczegoty zawiera ponizsza tabela.
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Tabela nr 2.

Sposoby udzielania informacji na dworcach
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Informacje byty udzielane bezposrednio przez IC SA lub przez podmioty
zewnetrzne, na podstawie zawartych z nimi umoéw. Struktura kanatéw
informacyjnych oraz zakres informacji dostepnych w poszczegdlnych kanatach jest,
co roku dostosowywana do zapotrzebowania rynku oraz rozwoju elektronicznych
form komunikacji, z uwzglednieniem sytuacji finansowej, organizacyjnej i

technicznej Spotki.

1.3.Sposo6b dostarczania informacji o rozktadzie jazdy, taryfach i numerach
peronow / How information about train schedules, tariffs and platforms are

provided

IC SA dostarcza informacje o rozktadzie jazdy, taryfach i numerach peronéw:

A. na dworcach:
a. w stacjonarnych punktach informacji kolejowej na wybranych dworcach,
w COK na wybranych dworcach, w punktach sprzedazy (bezposrednio,
na zyczenie klienta),
b. wykorzystujgc plakaty i ogtoszenia (informacja statyczna),
c. wykorzystujgc wyswietlacze i tablice paletowe (informacja dynamiczna)

d. za posrednictwem megafonow,

B. z wykorzystaniem pozostatych nosnikow w zakresie dystrybucji informaciji

dla pasazera:

a. strona www.intercity.pl,

b. informacja telefoniczna.

Ponizej przedstawione zostaty wyniki kontroli przeprowadzonej przez Biuro Audytu i
Kontroli w styczniu 2010 r. Kontrolg objeto 103 stacje/dworce kolejowe (kasy
biletowe, rozktady jazdy, informacje dla podrdéznych). Podstawowym kryterium byta
ocena dostepnosci, aktualnosci i rzetelnosci przekazywanych informacji. Ponizej
prezentacja wynikéw kontroli. ,Ocena (%)’ oznacza procent dworcéw objetych
kontrolg, na ktérych nie stwierdzono uchybien.
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Tabelanr 3.

Wyniki kontroli przeprowadzonej na stacjach / dworcach kolejowych w roku 2010

. Usytuowanie, dostep, czytelnos¢ i aktualno$¢ | Ocena
P rozkladéw jazdy oraz oferty IC SA 5 (%)

______ o
V

Rozktady jazdy i materiaty promocyjne w holu

dworca:
rozktady jazdy tablicowe - Czytelnoééi 86
a. | informacji |
ib irozk’fady jazdy - aktualna informacja 83
rozk’fady jazdy - dostepnos¢ wytacznie na
75
c tabllcach i planszach .
dostepnosc informacji dotyczgcych oferty 60
d obowazmaceijpoice oraz promoc;ji ;

2. Rozktady jazdy i materiaty promocyjne w kasach
iaktualnosc oferty 77
b, ' dostarczenie nowego rozktadu jazdy naczas : 90

1.4. Urzadzenia do sprzedazy biletow / Ticket buying facilities

System dystrybucji IC SA obejmowat kanaty sprzedazy wymienione w tabeli nr 4.
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Tabela nr 4.
System dystrybuciji biletow IC SA — stan na 31.12.2010 roku

: 5 | Oferta . Oferta dotyczaca
: Rodzaje kanatow : Liczba : dotyczaca | pociagow
.p.i dystrybucji | punktow/urzadzen : pociagow  objetych umowg

:komercyjnych  {PSC

O

Kanaty bezposrednie:

1 kasy biletowe: 1081
ia. iwtasne 265 v v
'b. : agencyjne 85 v v
'c. ! inni przewoznicy 731 v v
cox | | |
! ! ! v ! v
2. ! (liczba stanowisk) i 21 | |
konduktorzy*/ terminale v v
3. i mobilne 1988 / 600
Kanaty elektroniczne:
krajowe z
: . obowigzkowa
'sprzedaz internetowa : ' rezerwacjg (EIC i :
1. ‘e-IC ; n/d ; EX) ; TLK ***
2. automaty biletowe (szt) 5 . oferta EIC i Ex* brak

* Konduktorzy sprzedajg bilety rowniez wypisujgc je odrecznie na blankietach; w pociggach miedzynarodowych
mozliwosc¢ sprzedazy biletu wytgcznie do granicy panstwa.

** Bilety jednorazowe z miejscami do siedzenia na pociggi EIC i Ex, oraz wybrane oferty uwzgledniajgce ulgi
ustawowe i handlowe.

*** \Wagony sypialne (WL) i z miejscami do lezenia (BC) oraz wybrane pociggi TLK dzienne w formie testu (od
10.20107r.)

Struktura kanatéw dystrybucji i dostepnos¢ ofert w poszczegdlinych kanatach jest
dostosowywana do zapotrzebowania rynku oraz rozwoju elektronicznych form
sprzedazy z uwzglednieniem sytuacji finansowej, organizacyjnej i technicznej IC
SA. Szczegbtowe zasady korzystania z poszczegodlnych kanatéw dystrybucii
okreslajg wewnetrzne regulaminy IC SA.
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1.5. Obecnosc¢ na dworcach pracownikow udzielajgcych informaciji i sprzedajgcych
bilety / Availability of staff at the station for the information provision and ticket

sales

Spétka zapewnia na stacjach / dworcach obecnosé pracownikow udzielajgcych

informacji i sprzedajgcych bilety (liczba dworcow zgodna z r.j. 2009/2010).

Tabela nr 5.

Bezposrednia obstuga na dworcach na dzien 31.12.2010 .

. Dworce z . Dworce

Stacje, na . Dworcez Dworce z 5 obsiugq 5 bez .
ktérych wiasnylm obstuga Ea/g_encyj;]\q | bobsiugl
: zatrzymywaty personeiem : agencyjng na : innych 5 ezpoire
. sig pociagi | . (kasjerzy, podstawie | przewozni i dniej
' uruchamiane ; informatorzy, : zawartych kow na :
' r7e7 IC SA i doradcy | UMOW | podstawie
P klienta) ; } zawartych
' umow
: : : 1120 (wtym
Liczba ; 319 ; 112 ; 30 ! PR-101, Y
dworcow/staciji : : : . KM-19)
Udziat dworcow:
obstugiwanych j : : : :
przez IC SA w: 100 E 35 E 9 E 38 E 18

0golnej liczbie :
dworcow (%) :

* Na dworcach znajduje sie informacja o najblizszej stacji z obstuga; pasazerowie mogg naby¢ bilet
bezposrednio u konduktora bez pobierania optaty dodatkowej za wystawienie biletu

Liczbe personelu udzielajgcego informacji i sprzedajgcego bilety, przedstawia

tabela nr 6.

Tabela nr 6.

Stan zatrudnienia na dzien 31.12.2010 r.

. Kasjer . Doradcaklienta ;| Informator | Razem
Liczba pracownikow B i ik i

Standardy dotyczgce zachowania i wyglgdu pracownikéw kas, COK i informaciji IC
SA okreslone sg w dokumencie Standardy obstugi Klienta w ,,PKP Intercity” S.A.

10
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W celu zapewnienia odpowiedniego poziomu kwalifikacji, a w szczegdlnosci
biezgcej znajomosci obowigzujgcych przepisow prawa, wewnetrznych regulacji IC
SA czy oferty IC SA, pracownicy kas i informatorzy przechodzg regularne szkolenia
okresowe (trzy razy w roku). Szkolenia konczone sg weryfikacja znajomosci
tematyki szkolenia. Biezgca kontrola wiedzy pracownikow bezposredniej obstugi
klienta odbywa sie poprzez kontrole przeprowadzane przez Biuro Audytu i Kontroli
IC SA.

2. Punktualnosé pociggéw i ogolne zasady postepowania w przypadku
zakiécen w kursowaniu pociagéow / Punctuality of services and general

principles to cope with disruptions to services

2.1. Opodznienia / delays

Tabelanr 7.

Opodznienia w roku 2010

ogéine | | | | L

. $rednie | %y b % D

! ondZnien | %o | oD6ZNien | ~ssni o« | opbznieny | OPGznien | utracony

| opéznien | .. . . | opoznien ! onéznien | OPOznien ! OP .

e I opdznien | 1 op | | i ch

i iena | . | na | t od6ldo i 5120 | ,

| przybyci | z odjazdu | przybyciu | S60min. i 119 min, i  skomuni

L uwmin, | i i i Ty MmN kowan
Ogétem | 33min | 135 | 31,7 | 82 | 79 | 39 | 022
Miedzyna : ;o 4 min © 269 | 368 | 831 | 11,1 | 58 | 016
rodowe : : : ' : :
Krajowe : 31,6 min : 11,4 30,2 89,2 7,3 3,5 ¢ 0,23

11



Sprawozdanie z realizacji norm jakosci ustug za rok 2010 — PKP Intercity SA

Wykres nr 1.

Poziom opo6znien i utraty skomunikowan w roku 2010 (ujecie %)

B miedzynarodowe

100 - 89,2 u krajowe
90 - 83,1

80 -
70 -
60 -
50 -
40 -
30 -
20 -

10 - 0,16 0,23

z odjazdu na przybyciu t<60 60<t<120 t>120 utracone

2.2. Zaktocenia w kursowaniu pociggéw / disruptions

Krétki opis planéw awaryjnych i planéw zarzadzania kryzysowego / existence and

short description of contingency plans, crisis management plans

Zasady postepowania w czasie wystgpienia sytuacji kryzysowych reguluje przyjety
Uchwatg Zarzadu dokument ,Zasady organizacji i funkcjonowania systemu
zarzgdzania kryzysowego w spotkach grupy w sytuacjach kryzysowych” oraz
,Regulamin przydzielania ftras pociggow | korzystania z przydzielonych ftras
pociggow przez licencjonowanych przewoznikow kolejowych w ramach rozktadu
Jazdy”. W przypadku wystgpienia sytuacji kryzysowych powotywany jest Zespot
Zarzgdzania Kryzysowego Grupy PKP, w skiad ktérego wchodzg Zarzadca
Infrastruktury (przewodniczgcy), przewoznicy oraz inne spofki biorgce udziat w
realizacji procesu przewozowego. Zespot Zarzgdzania Kryzysowego powotywany
jest w celu skutecznego przeciwdziatania w sytuacjach kryzysowych. Do
podstawowych zadan Zespotu nalezy m.in. ocena sytuacji, wyznaczanie priorytetow
przewozowych, podejmowanie decyzji, koordynacja i nadzér nad realizacjg
wyznaczonych zadan. Decyzje podjete podczas prac Zespotu dotyczg wszystkich
uczestnikdw procesu przewozowego i Sg przekazywane poprzez struktury

dyspozytorskie do realizacji do poszczegolnych spétek. W sytuacjach kryzysowych

12
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Prezes Spoétki moze powotaé Zespdt zarzadzania kryzysowego okreslajgc jego
sktad, zadania i tryb dziatania w spotce.

3. Odwotania pociggdéw / cancellations of services

Stosunek liczby pociggow odwotanych do liczby pociggébw przewidzianych w
rozktadzie jazdy (w %) z podziatem na kategorie pociggow (miedzynarodowe,
krajowe, regionalne) / cancellations of services as part of all services in % category

of service (international, domestic, local).

Tabela nr 8.

Poziom odwotanych pociagéw w 2010 r.

Kategorie Liczba pociggéw Liczba pociggéw Udziatl pociagow
pociagbw { uruchomionych | odwolanych | odwotanych (%)
Ogolem: 115884 278 0,24
 migdzynarodowe | 159s8! T 003
 kajowe 09026! 2250 021

Do pociggdéw odwotanych zaliczono pociggi odwotane w catej relacji np. z powodu
dtugotrwatych zamknie¢ torowych, powodzi, oblodzenia sieci innych zdarzen
niezaleznych od przewoznika. Ich udziat wyrazony w % odnosi sie do ogdlnej liczby

wszystkich pociggdw uruchomionych przez IC SA w 2010 r.

4. Czystos¢ taboru i wyposazenia stacji (jakos¢ powietrza w wagonach,
higiena urzadzen sanitarnych itp.) / Cleanliness of Rolling Stock and station

facilities (air quality in carriages, hygiene of sanitary facilities, etc.)
4.1. Czyszczenie wagonow

Podstawg utrzymania nalezytego stanu wagonow jest czyszczenie okresowe
wykonywane dwa razy w miesigcu. Biezgce utrzymanie czystosci wagonow
uzyskiwane jest poprzez:

a. czyszczenie codzienne, ktéremu poddawane sg wagony jeden raz na dobe;

czyszczeniu poddawane sg nastepujgce elementy wagonow:

13
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— okna, lustra,

— podtoga,

— siedzenia, oparcia, podtokietniki,

— stoliki, parapety okienne,

— ostony grzejnikdw, scianki przy grzejnikach,
— chodniki, wykftadzina, wycieraczki,

— sufity, Sciany, oprawy oswietleniowe,

— pojemniki na $mieci,

— wyposazenie sanitarne w toaletach,

— zbiorniki wody,

— tablice kierunkowe, numeryczne wraz z miejscami ich mocowania,

— klamki, stopnie, porecze, $wiatta kohcowe, przejscia pomiedzy

wagonami;

b. czyszczenie pobiezne, wykonywane sporadycznie w przypadku braku
mozliwosci wykonania czyszczenia codziennego (w nastepujgcych
sytuacjach: krétki okres postoju pociggu na stacji zwrotnej, przyjazd pociggu
na stacje zwrotng z opdznieniem lub gdy z racji obiegowania konieczne jest
czyszczenie na torach przyperonowych). Czyszczenie pobiezne obejmuje

wykonanie nastepujgcych czynnosci:

- przedziaty, korytarze, przedsionki, m.in. opréznianie smietniczek oraz
wytarcie na mokro ich zewnetrznych $cianek, usuwanie $mieci,
zamiatanie i umycie podtdg (réwniez pod tawkami i grzejnikami),

- wyposazenie sanitarne w toaletach,

- czyszczenie tablic, uchwytow i klamek drzwi wejsciowych, szyb

Swiatet koncowych.
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Tabelanr 9.

Jakos$¢ czyszczenia wagonéw w roku 2010

wagonéw czyszczonych

Rodzaj miernika 5 Wartos¢ Ujgcie | Metoda
: procentowe : badawcza
Liczba wagonow nieprzyjetych po kontrola
czyszczeniu / liczba wszystkich ! 7226/560197 i o i
: : 1,3% | wewnetrzna

Ponizej  przedstawione  zostaty  wyniki  kontroli  czystosci  pociggéw

przeprowadzonych przez Biuro Audytu i Kontroli.

Tabela nr 10.
Wyniki kontroli czystosci w pociggach w roku 2010

2317 kontroli

TAK ; NIE ; TAK

Zagadnienia .
: (ujgcie ilosciowe) : (ujecie ilosciowe) :  (ujgcie %)

- S,

Zewnetrzna czysto$¢ pociggow 1423 894 61,42
Czystos¢ przedziatéw i korytarzy 1644 673 70,95
Czystos¢ i wyposazenie toalet 868 1449 ; 37,46

4.2. Jakosc¢ powietrza

Zgodnie z regulacjami obowigzujgcymi w Spoétce temperatura w wagonach
klimatyzowanych ma by¢ utrzymywana w granicach 18 — 25°C, a w okresie letnim
na poziomie okoto 7°C nizszym od temperatury zewnetrznej (statystyki kontroli
dotyczace sprawnosci systemow klimatyzacji i ogrzewania znajdujg sie w tabeli nr

11 ponizej).

Zasadniczym elementem majgcym wptyw na jako$¢ powietrza i utrzymanie
odpowiedniej temperatury w wagonie maja filtry powietrza. Filtry te poddawane sg
regularnym przeglgdom w nastepujgcych cyklach kontrolnych:

a. filtry powietrza, co dwa — trzy tygodnie, a w okresie intensywnego pylenia

drzew i traw, co dziesie¢ dni,
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b. kontrola poziomu wilgotno$ci cieczy chtodniczej na podstawie czujnika

wilgotnosci, co cztery — sze$¢ tygodni.

Tabela nr 11.

Wyniki kontroli sprawnosci klimatyzacji w roku 2010

2317 kontroli

Zagadnienia

| TAK NIE L TAK

i (ujecie ilosciowe) ! (ujecie ilosciowe) i (ujecie %)
Spra_\wnosc kllmat_yzaql/ : 1994 323 86.06
nawiewu/ogrzewania
4.3. Dostepnosc toalet

Wytyczne w zakresie dostepnosci toalet w pociggach uruchamianych przez IC SA
przewidujg, ze w pociggach odjezdzajgcych ze stacji poczgtkowych dostepne sg

dwie sprawne toalety na wagon.

W czasie jazdy pociggow EuroCity BWE systematycznie byty uzupetniane srodki
sanitarne (mydto, papier toaletowy, reczniki papierowe) oraz dokonywane

ewentualne naprawy toalet prézniowych.

Ponadto, pociagi dalekobiezne (14 pocigagéw, pokonujgcych trase dtugosci min. 500
km) przejezdzajgce tranzytem przez Warszawe, na odcinku Warszawa Wschodnia
— Warszawa Centralna (podczas jazdy) poddawane byty sprzataniu oraz
wyposazaniu toalet (uzupetnienie srodkéw sanitarnych). Miesiecznie w ten sposéb

sprawdzonych i przygotowanych do dalszej jazdy zostato okoto 3000 wagondw.

5. Badanie satysfakcji klientow / Customer satisfaction survey

Spotka przeprowadza badania satysfakcji klientéw 2 razy w roku (wiosng i zimg) w

podziale na segment premium (EIC) oraz ekonomiczny (TLK). Badanie odbywa sie
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na podstawie ankiet skierowanych do okoto 4000 pasazerow. Badane parametry

oferty obejmuja:
a. czystos¢ w pociggach oraz na dworcach,
b. punktualnosc pociggdéw,
Cc. poziom jakosci komunikacji poktadowej (funkcjonowanie radiowezta),
d. wyglad oraz uprzejmosc¢ zatogi poktadowe;j,
e. uprzejmos¢ obstugi serwujgcej napoje i przekaski z wozka (wszystkie
pociggi EIC oraz wybrane pociggi TLK),

oraz dodatkowo dla pasazerow pociggow EIC:

f.  jakos¢ poczestunku,

g. wygode korzystania z komputera przenosnego.

W roku 2010 badanie satysfakcji klientéw miato miejsce w kwietniu i grudniu na

probie 3939 os6b. Wyniki badan przedstawiajg ponizsze tabele.

Tabelanr 12.
Wyniki badan satysfakcji klientéw podrézujacych pociggami EIC - grudzien 2010 r. (ujecie %)

. Bardzo Raczej ,  Zmiana
5 ' dobrzei: zlei Br_ak_ 5 oceny
Lp.: Badane kategorie jakosciowe : . opinii ; pozytywnej
: . dobrze ! bardzo : -
: : (%) ' 3le (%) ¢ (%) : vs04.2010r.
0 E (1] E ' (%)
1. i Ogolna ocena podrézy pociggiem : 75 3 1 22 9
2. | Punktualno$é pociagow . 8 i 8 | 10 1,5
Dostepnos¢ informacji o miejscu i
3. iczasie odjazdu pociaggu /i 62 i 13 | 25 | 3,5
i Infformacja w przypadku op6znien | | | |

Ogodlny wyglad wewnatrz pociggu ! , .
4. i/ sposob utrzymania taboru / stan: 535 | 75 i 39 18,6
' techniczny taboru | | : !

:Ogolny  wyglad  zewnetrzny : : : :
5. ipociggu / sposéb utrzymania: 45 14 P41 30,5
 taboru - stan techniczny taboru : : :

U DU

U
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_ Pozpm .bezpleczenstwa 62 11 27 29
: osobistego w pociggach : . :
. | Poziom bezpieczenstwa | g9 | 04 | 106 | 34
' osobistego na peronie/dworcu ! ! ! :
8. | Czystos¢ wewnatrz pociagu 76 | 10 | 14 | 13
9. | Czystos¢ toalet . 37 . 30 . 33 : 20

Funkcjonowanie ‘"radiowezta" / : : :
10.. : dostepnos¢é podczas podrézy ! 71 i 15 Co14 3,8
» uzytecznych informacji : : :

e e il bt bl bk Bl T ittt B I I e

I Czystos¢ i utrzymanie wysokiego ! 31
' standardu stagji

11. 2,9

.

31 | 38

- oznacza wzrost liczby pozytywnych ocen w stosunku do badania z 04.2010 r. (w %)

- oznacza obnizenie liczby pozytywnych ocen w stosunku do badania z 04.2010 r. (w %)

Ponizszy wykres (nr 2) prezentuje analize poréwnawczg wynikow badan
przeprowadzonych w grudniu 2010 r. vs wyniki z kwietnia 2010 r. Poréwnaniu
poddane zostaty opinie pasazerow, ktorzy poziom badanej kategorii jakosciowej
ocenili jako bardzo dobry i dobry. Wartosci na osi X (1-11) odzwierciedlajg

przedstawione powyzej kategorie jakosciowe.
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Wykres nr 2.

Udziat pozytywnych opinii pasazeréow w poszczegoélnych kategoriach jakosciowych w

pociagach EIC — analiza poréwnawcza grudzien 2010 r. vs kwiecien 2010 r. (ujgecie %)

100
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70
60
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40
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10

339

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 1"

12.2010 =--4—04.2010

Tabela nr 13.

Wyniki badan satysfakcji klientow podrézujacych pociagami TLK - grudzien 2010 r.
(ujecie %)

| Bardzo | : ;. Zmiana
: : dobrze i : Raczejzle . Brak oceny
Lp.: Badane kategorie jakosciowe dobrze . ibardzo @ opinii : pozytywnej
' ' (%) v zZle(%) ¢ (%) vs 04.2010r.
= )
Ogodlna ocena podrézy '
1. :pociggiem : 75 9 16 2,9
2 Punktualno$¢ pociggow : 66 22 12: 17
Dostepnosé informacji o miejscu
11 czasie odjazdu pociggu /i | | |
i Informacja w przypadku : | | |
3. 1 opodznien | 52 26 22 17,6
Ogodiny wyglad wewnatrz
| pociggu / Spos6b utrzymania | i i i
4, taboru / stan techniczny taboru 62 12 26 22
. Ogolny  wyglad  zewnetrzny : ' '
60 13 27 18,6

ipociagu / Sposbb utrzymaniai
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Poziom bezpieczenstwa
6. osobistego w pociggach 87 3 10 3
. Poziom bezpieczenstwa | . . .
7. osobistego na peronie/dworcu 68 14 18 6
8. Czystos¢ wewnatrz pociggu 75 8 17 9,7
9. :Czystosc toalet ' 44 30! 26 22
: Funkcjonowanie ‘"radiowezta" /:
Dostepnos¢ podczas podrézy . . .
10. ' uzytecznych informagji 5 59 20 21 17
Czystos¢ i utrzymanie
11. | wysokiego standardu stacji 38| 32| 30| 4

oznacza wzrost liczby pozytywnych ocen w stosunku do badania z 04.2010 r. (w %)

. oznacza obnizenie liczby pozytywnych ocen w stosunku do badania z 04.2010 r. (w %)

Analogicznie, jak w przypadku wynikbw badan satysfakcji w pociggach EIC,
ponizszy wykres (nr 3) prezentuje analize poréwnawczg wynikow badan
przeprowadzonych w grudniu 2010 r. vs wyniki z kwietnia 2010 r. w pociggach TLK.
Poréwnaniu poddane zostaty opinie pasazerdw, ktérzy poziom badanej kategorii
jakosciowej ocenili jako bardzo dobry i dobry. Wartosci na osi X (1-11)

odzwierciedlajg przedstawione powyzej kategorie jakosciowe.
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Wykres nr 3.

Udzial pozytywnych opinii pasazeréw w poszczegdélnych kategoriach jakosciowych w

pociagach TLK - analiza porownawcza grudzien 2010 r. vs kwiecien 2010 r. (ujecie %)
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6. Postepowanie ze skargami, zwrot zaleznosci i rekompensaty z tytutu
niedotrzymania norm jakosci ustug / Complaint handling refunds and

compensation for non-compliance with service quality standards

Reklamacje w komunikacji krajowej IC SA rozpatruje zgodnie z Regulaminem Przewozu
Osob, Rzeczy i Zwierzgt przez Spétke ,PKP Intercity”, natomiast w komunikacji
miedzynarodowej zgodnie z Rozporzgdzeniem, miedzynarodowymi szczegolnymi
warunkami przewozu (SCIC), Ogoéinymi warunkami przewozu o0so6b kolejami (GCC-
CIVIPRR) oraz Taryfg Wschéd - Zachdéd. Szczegotowe informacje dotyczgce

rozpatrywania skarg i reklamacji podane sg na stronie internetowej www.intercity.pl

(rowniez kontakty telefoniczne i elektroniczne do odpowiedzialnych jednostek

organizacyjnych w Spétce).

Szczegobtowy sposbdb postepowania okreslajg wewnetrzne procedury. Celem procedur jest
zapewnienie jednolitego postepowania, prowadzacego do analizy i korygowania

niezgodnosci wystepujagcych podczas procesu obstugi klienta.
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Zakres procedur obejmuje ogdt czynnosci sktadajgcych sie na proces rozpatrywania
reklamacji i skarg, poczawszy od fazy przyjecia reklamacji/skargi, poprzez faze analizy, az

do fazy rozpatrzenia i udzielenia odpowiedzi klientowi.

Warto podkresli¢, iz Spotka dokonata merytorycznego rozréznienia terminu angielskiego
,complaints”. Dla utatwienia i mozliwosci dokonania wiasciwej analizy przedstawionych

ponizej zestawien statystycznych, przedstawiamy definicje pojec:

1. skarga — zwrdcenie sie do wykonawcy w sprawie jakosci $wiadczonych ustug,
a w szczegolnosci udzielenia informacji, zachowania pracownikéw, wywigzania sie
z zawartej umowy przewozowej, wskazanie obszarow dziatania wymagajgcych
szczegolnej uwagi i kontroli ze strony przewoznika. Jest to pismo zawierajgce
prosbe o uregulowanie sprawy, wyjasnienie postepowania pracownikow w

okreslonych sytuacjach, udzielenie informaciji.

W skardze brak jest roszczen z tytutu niewykonania lub nienalezytego wykonania

zawartej umowy przewozu;

2. reklamacja — zwrécenie sie do wykonawcy ustugi w sprawie zwrotu naleznosci za
niewykorzystane Iub czesciowo niewykorzystane dokumenty przewozowe,
niewykonania lub nienalezytego wykonania umowy przewozu z zadaniem
wyjasnienia sprawy i jednoczesnie zwrotu poniesionych kosztow, pokrycia

poniesionych strat materialnych, zados¢éuczynienia czy rekompensaty finansowej.

6.1. Ogolna liczba ztozonych przez pasazerdéw skarg i reklamacji oraz liczba ztozonych
skarg i reklamacji na milion przewiezionych pasazeréw w roku 2010 przedstawione zostaty

w tabeli ponize;j.

Tabela nr 14.

Liczba skarg i reklamacji — rok 2010

Liczba/milion

Otrzymane Rozpatrzone pasazerow
Liczba skarg I S S
2 456 : 2 456 : 66
Liczba reklamacji 13 700 : 13 700 : 370

6.2. Ogolng liczbe skarg ztozonych przez pasazerow w roku 2010, zwigzanych z

opOznieniem pociggow, prezentuje ponizsza tabela.
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Tabela nr 15.

Liczba skarg zwigzanych z opéznieniem pociagéw — rok 2010

1
opoéznienia

1 1 1 1 1
Opo6znienia ' ! opéznienia ' opédznienia2 'rezygnacja ' zapewnienie ' zmiana
. 1 1 . 1 . 1 ;. 1 1
ogétem I <60 min 1 60-119 min , 120 min yzpodrézy |, noclegu . trasy
1 1 1 1 1 1
________ 1 O T T
391 ! 308 ! 33 ! 50 ! 2 ! 0 ! 1
1 1 1 1 1 1

6.3. Ogdlng liczbe reklamacji ztozonych przez pasazeréw w roku 2010, zwigzanych z

opoznieniem pociggow, prezentuje ponizsze zestawienie.

Tabela nr 16.

Liczba reklamacji zwigzana z op6znieniem pociggu — rok 2010

1 ] A 1 1 1 1
Opéznienia | oPoznienia ,  gh47nienia 1 opdznienia = 1 rezygnacja z1zapewnienie 1_ .
ogotem ! ; ' 60-119min ' 120 min  'podréz "'noclegu 1 Zmiana trasy
9 i <60min 1 P y 1 9 1
________ T
1 1 1 1 1
10 567 1 1698 1 3979 1 4 890 1 175 1 15 1 118
1 1

Liczba skarg i reklamacji z tytutu opdznien traktuje tgcznie opdznienia w potgczeniach
krajowych i miedzynarodowych.

6.4. Sredni czas rozpatrywania reklamacji wyniést 25 dni kalendarzowych
6.5. Zamierzenia w zakresie poprawy sytuacji:

a. dziatania krotkoterminowe (do czerwca 2012 r.) / biezgce:

— wdrozenie wspolnego dla catej Spdiki rejestru skarg i reklamacii,
znacznie usprawniajgcego analize wynikow i tym samym szybsze
zarzadzanie procesem reklamacyjnym,

— zwiekszenie sprawnosci systemu w zakresie poszczegolnych obszaréw
jakosciowych (m.in. w zakresie jakosci obstugi kasowej, czystosci
taboru),

— wzmochienie dziatan  egzekucyjnych na poziomie jednostek
organizacyjnych, zapobiegajgcych powstawaniu reklamaciji;
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b. dziatania dtugoterminowe:

— znaczna poprawa parametrow technicznych oraz jakosciowych taboru.

7. Obstuga os6b niepetlnosprawnych oraz oséb z ograniczong sprawnoscia /
Assistance provided to disabled persons and persons with reduced

mobility

W celu utatwienia dostepu do przejazdow osobom niepetnosprawnym oraz

zapewnienia im komfortu i bezpieczenstwa organizacji podrézy IC SA zapewnia:

a. mozliwos¢ zgtoszenia przez osoby niepetnosprawne Iub osoby o
ograniczonej sprawnosci ruchowej checi odbycia podrézy z
wykorzystaniem narzedzi dostepnych dla takich oséb (telefon, Internet),

b. odpowiednie miejsce w przedziale/wagonie,

c. asyste (pomoc) personelu poktadowego.

Dla realizacji powyzszego Spoétka opracowata i wdrozyta dokument Zasady
organizowania pomocy osobom niepetnosprawnym | osobom o0 ograniczonej
sprawnosci ruchowej w podrézy kolejg oraz prowadzi Rejestr zgtoszen dotyczacy
pomocy osobom niepetnosprawnym i 0 ograniczonej sprawnosci ruchowej. W 2010

r. odnotowano tgcznie 162 zgtoszenia, w tym w 150 w komunikacji krajowe;j.
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