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Wstep

Zgodnie z art. 28 rozporzadzenia (WE) nr 1371/2007 Parlamentu
Europejskiego i Rady z dnia 23 pazdziernika 2007 r. dotyczgcego praw i obowigzkow
pasazerow w ruchu kolejowym przedsigebiorstwa kolejowe zobowigzane sg do
okreslenia norm jakosci obstugi, ktérych minimalny zakres obejmuje pozycje
wymienione w zatgczniku Il do ww. rozporzgdzenia.

W oparciu 0 wytyczne objete ww. rozporzgdzeniem zostato opracowane
przez Spotke "Przewozy Regionalne” sp. z 0.0. niniejsze sprawozdanie z realizacji

norm jakosci za rok 2012.
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1. Informacja i bilety

1.1 Dostarczanie informacji podczas podro  zy

Podczas podrézy pociggiem informacja jest dostarczana w roznym zakresie

i wymiarze. Przede wszystkim obstuga konduktorska pociggu (informacja
bezposrednio udzielana podr6znym) udziela informacji podréoznym bezposrednio
oraz poprzez urzadzenia nagtasniajgce, w ktore wyposazona jest czesé
uzytkowanego przez spotke taboru.
Poza tym podrozni mogg korzystac ze znajdujgcych sie w taborze:

- wybranych informacji przewozowych i taryfowych oraz map i schematow,

- urzgdzen wizualnych, w ktére wyposazona jest czes¢ uzytkowanego taboru
(informacje o predkosci pociggu i najblizej stacji zatrzymania pociggu).
Wszystkie pociggi od strony czotowej skladu lub na $cianach bocznych taboru
posiadajg napisy informujgce o jego relacji. W czasie podrézy mozna — posiadajgc
dostep do Internetu — korzysta¢ z informacji o ewentualnym opdznieniu pociggu

(informacja przy uzyciu nadajnikéw GPS, dostepna na stronie PR).

1.2 Sposob udzielania informacji na stacjach

Tabela 1 Spoétka udziela informacji podréznym na stacjach z zastosowaniem réznych
rodzajéw nosnikow

Lp. | Rodzaje Pracownicy Pracownicy Informacja Informacja Informacja
informacji odprawy obstugi wizualna akustyczne akustyczno-
biletowej informacyjnej (napisy, (megafonowa) | wizualna
ozhaczenia, (urzadzenia
pisemne komputerowe,
ogtoszenia, wy swietlacze)
plakaty,
tablice
elektroniczne)
1. | Rozktad jazdy TAK TAK TAK TAK TAK
2. | Taryfy — oferty
cenowe TAK TAK TAK TAK TAK
3. | Numery peronéw
przyjazdu/odjazd TAK TAK TAK TAK TAK
U pociggoéw
4. | Warunki dostepu
i dostosowanie
pociggu dla
potrzeb 0s06b TAK TAK TAK NIE NIE
niepetnosprawny
ch oraz os6b o
ograniczonej
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sprawnosci

Opbznienia poc. i

i X TAK TAK NIE TAK TAK
skomunikowania

Warunki odbycia
najszybsze;j TAK TAK NIE NIE NIE
podrézy

Warunki

najnizszych optat TAK TAK TAK NIE NIE

Mozliwosc¢ [
warunki
przewozu
rowerow oraz TAK TAK TAK NIE NIE
innych ustug
dostepnych w

pociggu

Procedury
zaginionego TAK TAK TAK NIE NIE
bagazu

10.

Wnoszenie skarg

i reklamagji TAK TAK TAK NIE NIE

11.

Zaprzestanie

obstugi potgczen TAK TAK TAK TAK NIE

12.

Przesyiki
konduktorskie

NIE NIE NIE NIE NIE

1.3 Sposéb dostarczania informacji o rozktadzie jaz  dy, taryfach
i numerach peronéw

Informacje o rozktadzie jazdy, taryfach i numerach pociggéw ,Przewozy Regionalne"
Sp. z 0.0. dostarcza podréznym w ré6znym zakresie i wymiarze — przed rozpoczeciem
podrdzy, w czasie podrézy oraz w czasie przerw w podrozy (przesiadanie).
* Informacje o rozktadzie jazdy sg dostepne: na wszystkich stacjach
i przystankach osobowych, tablicach informacyjnych z rozktadem jazdy
pociggow, w punktach sprzedazy biletow, w gablotach na plakatach, tablicach
Swietlnych, udzielana jest przez pracownikdw obstugi informacyjnej,
urzgdzenia nagtasniajgce, a w pociggach przez pracownikdbw druzyn
konduktorskich. Ponadto ww. informacje dostepne sg na stronie internetowe;j

Www.przewozyregionalne.pl.

Nowoscig jest réwniez uruchomiona infolinia pod nr 703 20 20 20, czynna w godz.
7.00 — 23.00, pod ktérg mozna uzyska¢ podstawowe informacje o rozkiadzie jazdy
pociggow PR.

» Informacje o taryfach (ceny biletbw) dostepne sg na stronie internetowej

spoitki oraz udzielane przez Kolejowg Informacje Telefoniczng, pracownikéw
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odprawy biletowej i obstugi informacyjnej, a w pociggach przez obstuge
konduktorska.

* Informacje o numerach peronow znajdujg sie na rozktadach jazdy
udostepnianych do wiadomosci podroznym na stacjach i przystankach

oraz podawane sg przez urzagdzenia nagtasniajgce.

1.4 Urzadzenia do sprzeda zy biletow

Tabela 2 Dystrybucja biletow

Lp. | Rodzaje kanatow | Liczba punktow odpraw /urz gdzen
dystrybuciji
1. Kasy biletowe 418
wihasne 212
agencyjne 206
2. Pracownicy druzyn | 2717 pracownikéw/1838 terminali
konduktorskich/terminale mobilnych
mobilne
3. Automaty biletowe szt. 53
stacjonarne 51
znajdujgce sie w taborze | 2
4. Sprzedaz internetowa TAK

Powyzsza tabela obrazuje ilosciowo kanaty sprzedazy biletow na przejazd.
Urzadzenia do sprzedazy biletow:

Kasy typu rfPOS umozliwiajg sprzedaz biletdbw na przejazd w pociggach (spotki
i innych przewoznikéw) zarowno bez rezerwaciji, jak i z rezerwacjg miejsc (dotyczy
tylko pociggow PKP Intercity).

Konduktorskie kasy mobilne  umozliwiajg sprzedaz biletow wytgcznie na przejazdy
pociggami spoiki, bez mozliwosci rezerwowania miejsc.

Stacjonarne automaty biletowe umozliwiajg sprzedaz biletobw na przejazd
pociggami spotki PR i IC (z rezerwacja).

Automaty biletowe zamontowane w taborze umozliwiajg sprzedaz biletbw na
przejazd wytgcznie w relacji obstugiwane] przez dany pocigg, bez mozliwosci
rezerwowania miejsc.

Zakup biletbw na przejazd jednorazowy (dot. pociggow REGIO, interREGIO
i REGIOekspres) mozliwy jest przez Internet, zgodnie z ustalonym regulaminem

dostepnym na stronie internetowej spoékki.
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1.5 Obecnosé na dworcach pracownikbw udzielaj gcych
informacji i sprzedaj acych bilety

Tabela 3 Liczba pracownikdéw udzielajgcych informaciji i sprzedajgcych bilety

Stacje, na Dworce Dworce z Dworce z Dworce
ktorych Z wlasnym obstug a obstug a bez obstugi
zatrzymywaty personelem agencyjn g agencyjn g bezpo sredniej
sie poci agi PR na podstawie | (innych
zawartych przewo znikow
umow na podstawie
zawartych
umow)
Liczba
dworcow/ 1800 143 166 - -
stacji

Stan zatrudnienia na dzieh 31.12.2011 r. pracownikow udzielajgcych informacji

i sprzedajgcych bilety na dworcach

kasjerzy informa torzy
817 + 71 kasjeréw liniowych 219

2. Punktualno $¢é pociagéw i ogblne zasady post epowania
w przypadku zaktoce n w kursowaniu poci ggow

2.1 Opdznienia

Opobznienia w okresie od 01.01. do 31.12.2012r. przedstawia tabela nr 4
ze wskazaniem:
» 0golne srednie opdznienie pociggdw w % z podzialem na kategorie pociggow
(miedzynarodowe, krajowe, regionalne)
* % opobznien z odejscia
* % opOznien na przybyciu
- % opdznien mniejszych od 60 minut
- % opOznieh od 60 do 119 minut
- % opoOznien wiekszych od 120 minut
Natomiast % utraconych skomunikowan przedstawia tabela nr 5
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Tabela 4 Zestawienie punktualnosci i odwotania pociggow

Odejscie Przybycie
op6 zniono op6 zniono Op62zniono
srednie srednie 561 120
Kat poc 0po Znie- % opo znie- % % do 60 minut 61 - 119 minut powy_zejt
llo$é poc . nie w op6z- | % punkt llo$¢ poc . nie w opo z- i At
poc minut minu- | nionych poc minut minu- | nionych | P
tach tach lose | % | iose | % | iose | %

o | | kwartat 36 349 1256 21 088 16,8 3,46 96,54 36 608 2 356 63 276 26,9 6,44 93,56 | 2154 | 91,43 149 6,32 53 2,25
g

%‘ Il kwartat 36 207 1252 20 834 16,6 3,46 96,54 36 616 2829 73 026 25,8 7,73 92,27 | 2622 | 92,68 153 5,41 54 1,91
=

< kwlelllrta} 37 018 1988 33748 17,0 5,37 94,63 37 039 3452 96 719 28,0 9,32 90,68 | 3140 | 90,96 221 6,40 91 2,64
s

-E v 34 091 2131 34 852 16,4 6,25 93,75 34 604 4 085 99 447 24,3 11,80 | 88,20 | 3828 | 93,71 195 4,77 62 1,52

@ | kwartat

= razem 143 665 6 627 110 522 16,7 4,61 95,39 144 867 12 722 332 468 26,1 8,78 91,22 | 11744 | 92,31 718 5,64 260 2,04

| kwartat 151 253 4 200 76 292 18,2 2,78 97,22 150 904 6 327 153 700 24,3 4,19 95,81 | 5885 | 93,01 343 5,42 99 1,56

o | I kwartat | 139 817 4 083 68 783 16,8 2,92 97,08 139 278 5901 131 333 22,3 4,24 95,76 | 5585 | 94,64 255 4,32 61 1,03
£

g lealllrta’r 140 276 6 736 114 973 17,1 4,80 95,20 140 124 9 384 207 042 22,1 6,70 93,30 | 8875 | 94,58 384 4,09 125 1,33
k=)
Q

o kvvlf;/rta’r 132 308 6418 109 823 17,1 4,85 95,15 132 011 10 521 228 305 21,7 7,97 92,03 | 10025 | 95,29 395 3,75 101 0,96

razem 563 654 21 437 369 871 17,3 3,80 96,20 562 317 32133 720 380 22,4 5,71 94,29 | 30370 | 94,51 | 1377 | 4,29 386 1,20

| kwartat 5262 156 3059 19,6 2,96 97,04 5086 266 5905 22,2 5,23 94,77 250 93,98 13 4,89 1,13
(3]

2 | Il kwartat 5422 149 2717 18,2 2,75 97,25 5261 334 6 142 18,4 6,35 93,65 324 97,01 6 1,80 4 1,20
°
o

§ kwlelllrta} 5522 208 3776 18,2 3,77 96,23 5 354 327 5492 16,8 6,11 93,89 320 97,86 6 1,83 1 0,31
>
N

kst kvvle\lf'ta} 4931 255 4474 17,5 5,17 94,83 4776 387 7824 20,2 8,10 91,90 369 95,35 11 2,84 7 1,81
=

razem 21137 768 14 026 18,3 3,63 96,37 20 477 1314 25 363 19,3 6,42 93,58 | 1263 | 96,12 36 2,74 15 1,14

Ogotem 728 456 28 832 | 494 419 17,1 3,96 96,04 727 661 46 169 1078 211 23,4 6,34 93,66 | 43377 | 93,95 | 2131 | 4,62 661 1,43
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Tabela 5 Zestawienie utraconych skomunikowan

Kategorie [ieee, lieee, % utraconych
oc planowanych utraconych skomunikowa f
P skomunikowa n |skomunikowa n
I
| kwartat 173 618 756 0,46
% Il
* livartat| 165405 638 0,39
B 1
% kwartat 130178 616 0,47
2 v
S iwartat| 119892 683 0,57
razem 589 093 2 693 0,46
I
kwartat 445 578 1997 0,45
Il
% kwartat 419 208 1460 0,35
S 1
? kwartat 335 597 1527 0,46
v
cwartat| 325 969 1660 0,51
razem 1526 352 6 644 0,44
I
wartat| 10835 83 0,77
2 Il
% kwartat 10 889 111 1,02
g 1
é kwartat 10 908 89 0,82
z v
= | «wartat 10 742 89 0,83
razem 43 374 372 0,86
ogotem 2 158 819 9 709 0,45

2.2 Zaktécenia w kursowaniu poci  ggoéw

Krotki opis planow awaryjnych i planéw zarz ~ gdzania kryzysowego

Zasady postepowania w przypadku zaistnienia zdarzenia (powaznego wypadku,
wypadku, incydentu) lub wydarzenia okresla karta procesu nr 53 ,Zarzgdzanie
zdarzeniami (powaznymi wypadkami, wypadkami, incydentami) oraz wydarzeniami
i ich raportowania” Systemu Zarzgdzania Bezpieczenstwem (SMS), opracowana na

podstawie zatwierdzonej przez Prezesa UTK Instrukcji o postepowaniu w sprawach
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powaznych wypadkow, wypadkéw i incydentow Pr-3 (R-3). Uzupetnieniem ww. karty
procesu jest procedura nr 531 ,Procedura postepowania po zaistnieniu wydarzenia
.P” powodujgcego negatywne konsekwencje dla zycia, zdrowia ludzkiego, ich mienia
i mienia spotki”, okreslajgca zasady postepowania dla pozostatych wydarzen.
Natomiast plany zarzgdzania kryzysowego zostaly opisane w karcie procesu nr 71
.Zasady postepowania i alarmowania o niebezpieczenstwach, w tym o sytuacjach
kryzysowych” Systemu Zarzgdzania Bezpieczenstwem (SMS). Uzupetnieniem w/w
karty procesu jest Decyzja Nr 10/2009 Prezesa Zarzadu Dyrektora Generalnego
.PKP Przewozy Regionalne” spétka z 0.0. z dnia 27 maja 2009 r. w sprawie ustalenia
zasad organizacji i funkcjonowania systemu zarzgdzania kryzysowego
w ,,PKP Przewozy Regionalne” spotka z 0. 0. w sytuacjach kryzysowych.

W przypadku zaistnienia zakiécen w realizacji procesu przewozowego, ktore
implikujg konieczno$¢ przesiadania podroznych, w Systemie Zarzgdzania
Bezpieczenstwem (SMS) zidentyfikowano procedure nr AO031 ,Postepowania
podczas zarzgdzenia przesiadania sie podréznych z pociggu do pociggu,
w przypadkach nieplanowanego zatrzymania pociggu na szlaku”, opisujgcg tryb
postepowania, w szczegoélnosci druzyny konduktorskiej w przypadku zarzgdzenia

przesiadania podréznych.

3. Odwotania poci agow

Stosunek liczby pociggébw odwotanych do liczby pociggow przewidzianych
w rozkiladzie jazdy, z podziatem na kategorie pociggéw- miedzynarodowe, krajowe,
regionalne.

Poziom odwotanych pociggow w 2012 r. przedstawia tabela nr 6
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Tabela 6 llos¢ odwotanych pociggow

Kategoria Liczba poci ggow Liczba Stosunek odwotanych
poci agow odwotanych pociagow do liczby w
rpw %
| kwartat 36 349 39 0,11
é Il kwartat 36 207 161 0,44
g Il kwartat 37 018 236 0,64
R IV
2| wwartal 34 091 120 0,35
razem 143 665 556 0,39
| kwartat 151 253 1946 1,29
o kwartat 139 817 3102 2,22
§ | niovartat 140 276 3944 2,81
7 IV kwartat 132 308 4 483 3,39
razem 563 654 13475 2,39
| kwartat 5262 89 1,69
% Il kwartat 5422 54 1,00
§ Il kwartat 5522 57 1,03
g’ IV kwartat 4931 315 6,39
razem 21 137 515 2,44
Ogodtem 728 456 14 546 2,00
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4.

Czysto $¢ taboru i wyposa zenia stacji (jako s$¢ powietrza
w wagonach, higiena urz adzen sanitarnych itp.)

4.1 Czestotliwo $¢ czyszczenia

Czestotliwos¢ czyszczenia taboru wynika z umow zawartych z podmiotami

Swiadczgcymi te ustugi. Do czerwca 2012 r. czyszczenie taboru byto realizowane na

zasadach umow obowigzujgcych w latach 2009 — 2011.

Tabor wtasny i dzierzawiony od Urzedow Marszatkowskich podlegat czyszczeniu

okresowemu, codziennemu i pobieznemu.

Poczgwszy od czerwca 2012 r. zmianom ulegly zakresy czyszczeh. Wprowadzono

7 poziomoOw utrzymania w czystosci tzw. PUC, tj.:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

PUCL1 (poziom utrzymania w czystosci 1) — poprzednio czyszczenie pobie zne —
podlega tabor osobowy w przerwie miedzy kursami pociggu lub na stacji
posredniej na drodze przebiegu pociggu,

PUC2 (poziom utrzymania w czystosci 2) — poprzednio czyszczenie codzienne

— podlega tabor, co najmniej raz na dob e,

PUC3 (poziom utrzymania w czystosci 3) — zewnetrzne czyszczenie taboru —
podlega tabor, co najmniej dwa razy w tygodniu lub na zlecenie

PUC4 (poziom utrzymania w czystosci 4) — poprzednio czyszczenie okresowe

— podlega tabor raz w miesi gcu,

PUC4n (poziom utrzymania w czystosci 4n) — poprzednio czyszczenie
okresowe niepetne — podlega tabor raz w miesi gcu, w okresie wystepowania
ujemnych temperatur,

PUC5 (poziom utrzymania w czystosci 5) — jako dodatkowa ustuga - podlega
tabor w przypadku stwierdzenia na zewnatrz i wewnatrz taboru graffiti,

PUCG6 (poziom utrzymania w czystosci 6) — podlega tabor, w przerwie mi edzy
kursami pociggu, na stacjach, w ktorych nie ma punktu czyszczen albo
w przypadku braku czasu na zjazd na punkt czyszczen,

PUC7 (poziom utrzymania w czystosci 7) — podlegajg lokomotywy, co najmniej
raz w tygodniu ,

PUC7n (poziom utrzymania w czystosci 7n) — podlegajg lokomotywy, w okresie

wystepowania ujemnych temperatur, co najmniej raz w tygodniu .

11
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Podstawowymi rodzajami utrzymania taboru w czystosci sg poziomy PUC4 i PUC4n
wykonywane w odniesieniu do:
- wagonow osobowych, co najmniej raz w miesigcu,
- elektrycznych zespotow trakcyjnych i autobuséw szynowych, co najmniej raz
w miesigcu (w czasie przegladow okresowych)

oraz PUC7 i PUC7n w odniesieniu do lokomotyw.

Biezgce utrzymanie w czystosci taboru osobowego uzyskiwane jest w ramach:
- poziomu utrzymania w czystosci PUC2 i PUC3,

- poziomu utrzymania w czystosci PUC1 i PUCG.

Czyszczeniu w zakresie poziomu utrzymania w czysto  $ci PUC2 poddawane sg
nastepujgce elementy taboru:

- z zewnatrz: umyte uchwyty, klamki drzwi wejsciowych, wszystkie tablice
kierunkowe, szyby sSwiatet koncowych, szkta reflektorow oraz stopnie, mostki
przejsciowe, a zimg usuniety snieg i l6d ze stopni, mostkéw przejsciowych oraz
z kieszeni drzwi przesuwnych;

- wewnatrz: w przedziatach pasazerskich, bagazowych, korytarzach i przedsionkach:
umyte poitki, stoliki, parapety okienne, klosze lamp oswietleniowych z zewnatrz,
ostony (obudowy) grzejnikdw, usuniete miejscowe zabrudzenia Scian, sufitdbw, umyte
szyby, lustra i ramy okienne, umyte drzwi przejsciowe, przedzialowe oraz drzwi
wyjsciowe, oproznione $mietniczki oraz umyte wewnatrz i z zewnatrz, umyte
siedzenia i oparcia z tworzyw sztucznych, odkurzone siedzenia i oparcia pokryte
tkaning oraz wyktadziny i chodniki, usuniete miejscowe zabrudzenia (plamy) na
siedzeniach, oparciach, chodnikach i wyktadzinach podtogowych, pozamiatane
i umyte podtogi, usuniete Smieci z przejS¢ miedzy wagonami, wyczyszczone
wycieraczki oraz umyte przestrzenie pod wycieraczkami, wyposazone w worki
foliowe sSmietniczki;

-w przedziatach WC i umywalniach: m. in. udroznione i zdezynfekowane rury
spustowe, zdezynfekowane i wyczyszczone miski ustepowe oraz umywalki, umyte
Sciany, sufity, klosze lamp oswietleniowych, drzwi i ostony grzejnikbw i pozostate

elementy wyposazenia;

12
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- kabina maszynisty: m. in. umyte stoliki, klosze lamp oswietleniowych z zewnatrz,

ostony (obudowy) grzejnikdw, pozamiatane i umyte podtogi.

Czyszczeniu w zakresie poziomu utrzymania w czysto  $ci PUC3 (z zewnatrz)
poddawane sg nastepujgce elementy taboru:

- wyczyszczone $ciany boczne pudta, sciany czotowe, drzwi, okna i ramy okienne,
uchwyty, klamki drzwi wejsciowych, wszystkie tablice kierunkowe, czotowe i boczne
wyswietlacze elektroniczne, szyby czotowe, lusterka, szyby $wiatet koncowych, szkia
reflektoréw, stopnie oraz mostki przejsciowe, a zimg usuniety snieg i 10d ze stopni,

mostkow przejsciowych oraz z kieszeni drzwi przesuwnych.

Czyszczenie w zakresie poziomu utrzymania w czysto $ci PUC1l obejmuje
nastepujgce czynnosci:

- z zewnatrz: uchwyty, klamki drzwi wejsciowych, wszystkie tablice kierunkowe oraz
szyby $wiatet koncowych, szkia reflektoréw, usuniete miejscowe zabrudzenia szyb
i ram okiennych, a w zimie usuniety $nieg i 16d ze stopni, mostkéw przejsciowych
oraz z kieszeni drzwiowych drzwi przesuwnych;

- wewnatrz: w przedziatach pasazerskich, bagazowych, korytarzach i przedsionkach:
m. in. oprdznione $mietniczki oraz umyte na zewnatrz, usuniete smieci i pozamiatane
podiogi, wytarte na mokro siedzenia i oparcia z tworzyw sztucznych, przetarte na
wilgotno stoliki i ramy okienne, porecze i gorne czesci oston grzejnikow, wyposazone
w worki foliowe $mietniczki;

- w przedziatach WC i umywalniach: m. in. udroznione i zdezynfekowane rury
spustowe, zdezynfekowane 1 wyczyszczone miski ustepowe oraz umywalki,
oproznione oraz umyte smietniczki wewnatrz i zewnatrz, odkurzone ramy okienne,
ostony grzejnikdw, usuniete miejscowe zabrudzenia scian, sufitow, szyb okiennych
i oston grzejnikbéw, wyposazone smietniczki w worki foliowe, wyposazone w $srodki
higieniczno — sanitarne;

- kabina maszynisty: m. in. usuniete smieci i pozamiatane podtogi, przetarte na

wilgotno stoliki i ramy okienne, pulpit maszynisty, gorne czesci oston grzejnikow.

Czyszczenie w zakresie poziomu utrzymania w czysto $ci PUC6 obejmuje

nastepujgce czynnosci:

13
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- wewnatrz taboru: oproznione $mietniczki, zebrane odpady pozostawione przez
podréznych, wyposazone w worki foliowe $mietniczki;

- w przedziatach WC i umywalniach: opréznione smietniczki, wyczyszczona armatura
sanitarna, zamiecione podtogi, wyposazone smietniczki w worki foliowe, wyposazone

w srodki higieniczno — sanitarne.

Tabela 7 Jakosc¢ czyszczenia taboru w 2012r .

Rodzaj miernika Warto §¢ Ujecie procentowe Metoda badawcza
Liczba taboru nieprzyjetego po

czyszczeniu / liczba taboru 3150/529 184 0,6% Kontrola wewnetrzna
0Czyszczonego

* 3150 —liczba taboru nieprzyj etego po czyszczeniu/ 529184 — liczba taboru oczyszc  zonego

W 2012r. dokonano ogotem 10524 kontrole poci ggdéw w wyniku czego nie
przyj eto wykonanej ustugi i dokonano 416 skre slen wykonywanych czyszcze n

taboru .
4.2 Wyniki pomiaréw jako $ci powietrza

Zgodnie z postanowieniami Decyzji Komisji z dnia 26 kwietnia 2011r. ,w sprawie
technicznych specyfikacji interpersonalnosci odnoszacej sie do podsystemu "Tabor —
lokomotywy i tabor pasazerski w transeuropejskim systemie kolei konwencjonalnych”
i wewnetrznymi uregulowaniami, Spotka dokonuje stosownych przeglgdow
w zakresie jakosci powietrza (klimatyzacja wg zawartosci CO; i innych parametrow)
i warunkow $rodowiskowych — temperatura wewngtrz taboru. Zasadniczym
elementem majgcym wplyw na jakosC powietrza i utrzymanie odpowiedniej
temperatury w wagonie majg filtry powietrza. Filtry poddawane sg regularnym
przeglagdom w okre$lonych cyklach kontrolnych. Personel pociggu do czasu
wyznaczenia wskaznika majgcego wplyw na jakos¢ powietrza (komfort ciepta)
dokonuje monitorowania m. in. temperatury w wagonach i elektrycznych pojazdach

trakcyjnych w oparciu o doznane odczucia wtasne i podréznych.
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4.3 Dostepno$¢ toalet

Tabor do przewozu podréznych uzytkowany przez Spoitke (wagony, elektryczne
zespoty trakcyjne - ezt, autobusy szynowe) wyposazony jest w toalety. Ich liczba
zalezy od rodzaju taboru i wynosi od 1 do 2 pomieszczen.

Spotka posiada tabor z zamknietym systemem WC w nastepujgcej ilosci:

wagony osobowe — 16 szt. na ogolny ilostan 415 szt.

ezt — 39 szt. na ogdlny ilostan 793 szt.

autobusy szynowe — 108 szt. na ogélny ilostan 122 szt.

Ponadto eksploatujemy rowniez tabor, posiadajgcy kabiny WC przystosowane dla
0s6b niepetnosprawnych w nastepujgcych ilosciach:

- wagony osobowe — 16 szt.,

- ezt — 114 szt.,

- autobusy szynowe — 108 szt.

5. Badanie satysfakciji klientow

Spétka "Przewozy Regionalne" przeprowadzita w dniach 14 - 27 maja 2012r. badania
ankietowe w pociggach REGIO, interREGIO, REGIOekspres.

Ankietyzacja przeprowadzona zostala przez druzyny konduktorskie oraz
pracownikow dzialbw marketingu z poszczegllnych Zakladéw Przewozow
Regionalnych.

Celem badania bylo poznanie opinii pasazerow o poziomie ustug swiadczonych
przez "Przewozy Regionalne"” spotka z o0.0. i dostosowanie oferty do potrzeb
klientow.

Podczas badania zapytano 40 391 os6b o opinie na temat ustug swiadczonych przez
spotke "Przewozy Regionalne” — 36 199 w pociggach REGIO, 3 632 oso6b
w pociggach interREGIO, 560 w pociggach REGIOekspres.

Respondenci poproszeni zostali o ocene siedemnastu cech:

> punktualnosci,

> czasu przejazdu,
> kosztu podrozy,

> standardu wagonu,
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V V V V V VYV V

VvV V V V VYV V

komfortu podroézy,

czystosci w pociagu,

czystosci w toaletach,

dostepnosci toalet w pociggu,

komfortu odczucia temperatury w pociggu,

czasu oczekiwania na uzyskanie informacji na stacjach,
dostepnosci i nagtosnienia informacji o godzinach odjazdow i przyjazdéw
oraz numerow peronow,

informacji w przypadku opoznien,

dostepnosci informacji uzytecznych w czasie podrézy,
dostepnosci pociggow,

uprzejmosci obstugi pociggu,

bezpieczenstwa osobistego w pociggu

bezpieczenstwa podrézowania (wypadkowosci).

Respondent miat do dyspozycji skale pieciostopniowa:

>

YV V V VY

zdecydowanie niezadowalajgcy,
niezadowalajacy,

Sredni,

zadowalajgcy,

zdecydowanie zadowalajgcy.

16
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Tabela 8 Porownanie ocen respondentow w poszczegoélnych typach pociggow.

Badana cecha REGIO REGOekspres

Punktualno$é 3,72 3,77 3,96
Czas przejazdu 3,36 3,37 3,84
Koszt podrézy 3,39 3,43 3,67
Standard wagonu 3,34 3,20 3,76
Komfort podrézy 3,42 3,28 3,77
Czystosé w pociggu 3,54 3,46 3,74
Czystos¢ toalet 3,13 3,03 3,54
Dostepnosc¢ toalet 3,51 3,40 3,69
komfort odczucia temperatury w pociggu 3,47 3,34 3,65
Czas oczekiwania na uzyskanie informaciji 3,41 3,40 3,69

na stacjach

Dostepnosé i nagtosnienie informacji o
godzinach odjazdow i przyjazdéw oraz 3,42 3,42 3,76
numerach peronéw

Informacja w przypadku opdznien 3,40 3,44 3,73
Dostepnosc¢ informacji uzytecznych w 3,56 3.50 3.77
czasie podrézy

Dostepnosé pociggéw 3,23 3,28 3,67
Uprzejmos¢ obstugi 4,13 4,15 4,19
Bezpieczenstwo osobiste w pociggu 3,76 3,69 3,93

Bezpieczenstwo w podrézy (wypadkowose) 3,89 3,80 3,96
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Rysunek 1 Poroéwnanie ocen respondentéw w poszczegolnych typach pociggéw

Bezpieczenstwo w podrézy (wypadkowosé)

Bezpieczenstwo osobiste w pociggu

Uprzejmos$¢ obstugi

Dostepno$¢ pociggéw

Dostepnos¢ informacji uzytecznych w czasie podrézy

Informacja w przypadku op6znien

Dostepno$¢ i nagtosnienie informacji o godzinach odjazdéw i przyjazdéw oraz
numerach peronéw

Czas oczekiwania na uzyskanie informacji na stacjach

komfort odczucia temperatury w pociggu

Dostepnoéé toalet

Czystos¢ toalet

Czysto$¢ w pociggu

Komfort podrézy

Standard wagonu

Koszt podrézy

Czas przejazdu
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Oprocz wtasnej oceny, respondenci poproszeni zostali rowniez o okreslenie trendu
w odniesieniu do kazde] z siedemnastu cech. Wprowadzenie do kwestionariusza
tego pytania, pozwolito skonfrontowa¢ odczucia pasazeréw z rdznicg pomiedzy
tegorocznymi i ubiegtorocznymi ocenami jakosci ustug.

Respondenci otrzymali do dyspozycji nastepujgce odpowiedzi w odniesieniu do
kazdej badanej cechy:

> poprawia sie
> bez zmian
> pogarsza sie

Ponizej przedstawiono uklad tabelaryczny i graficzny odpowiedzi, a takze

poréwnanie z ubiegtorocznym badaniem.
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Tabela 9 Poroéwnanie wynikbw badan z odczuciem respondentdw w pociggach

REGIO

poci agi REGIO

Badane cechy

okresy bada h

odczucia podré znych

2011 2012 réznica poprawia si € bez zmian | pogarszasi €
Punktualno$¢ 3,67 3,72 0,05 16 560 16 445 2929
Czas przejazdu 3,46 3,36 -0,10 9 097 19774 7004
Koszt podrézy 3,38 3,39 0,01 6 492 18 996 10 324
Standard wagonu 3,24 3,34 0,10 10 433 20 805 4 563
Komfort podrézy 3,37 3,42 0,05 11 016 21254 3 595
Czystos¢ w pociggu 3,53 3,54 0,01 13 397 19 769 2714
Czystos¢ toalet 3,09 3,13 0,04 9 951 21 037 4777
Dostepnosé toalet 3,51 8 638 24714 2 368
komfort odczucia 3,47 11 925 20 036 3853
temperatury w pociggu
Czas oczekiwania na
uzyskanie |nformac]| na 3,27 3,41 0,14 10 029 20 008 5812
stacjach
Dostepnosé i nagtosnienie
odjazdéw i przyjazdow
oraz numerach peronéw
Informacja w przypadku 3,34 3,40 0,06 10 482 20 769 4558
opoznien
Dostepnosé informacji
ujytecznych W czasie 3,54 3,56 0,02 12 665 20780 2 346
podrézy
Dostepnosé pociggéw 3,26 3,23 -0,03 8 913 17 292 9612
Uprzejmos¢ obstugi 4,16 4,13 -0,03 20 290 14 448 1090
Bezpieczenstwo osobiste 3,78 3,76 0,02 12 622 21501 1737
W pociggu
Bezpieczer’]stwo w 4,01 3,89 -0,12 12 065 21716 2018
podrézy (wypadkowos¢)
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Rysunek 2 Odczucia respondentdéw na temat zmiany jakosci ustug w pociggach
REGIO
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Koszt podrézy
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Komfort podrézy

Czystos$¢ w pociggu

Czystos¢ toalet

Dostepnos$¢ toalet

komfort odczucia temperatury w pociagu

Czas oczekiwania na uzy skanie informacji na stacjach

Dostepnos¢ i nagtos$nienie informacji o godzinach odjazdéw i przy jazdéw oraz
numerach peronéw

Informacija w przy padku opdznien

Dostepnos$¢ informacji uzyteczny ch w czasie podrézy

Dostepnos$¢ pociggéw

Uprzejmos¢ obstugi

Bezpieczenstwo osobiste w pociggu

Bezpieczenstwo w podrézy (wy padkowosc)

‘l popraw ia si¢ O bez zmian B pogarsza si¢ ‘

W przebadanych pociggach REGIO w poréwnaniu z rokiem ubiegtym $rednia ocena
wszystkich badanych cech wypadia podobnie 3,51 (+0,01). Dziesie¢ badanych
parametréw otrzymato lepsze oceny, pie¢ gorsze. Najwyzej oceniono uprzejmosé
obstugi 4,13 (-0,03), bezpieczenstwo w pociggu (wypadkowos¢) 3,89 (-0,12),
bezpieczenstwo osobiste w podrézy 3,76m (-0,02) oraz punktualnos¢ 3,72 (+0,05).
Najwiekszy spadek oceny dotyczy bezpieczenstwa w pociggu (wypadkowos¢) -0,12
stopnia. Ma to zwigzek z katastrofg kolejowg, do ktérej doszto w marcu 2012r. pod
Szczekocinami. rownoczesnie

Ocena punktualnosci zyskata +0,05 stopnia,

pogorszyta sie ocena czasu przejazdu 3,36 (-0,10).
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Najnizej oceniono czystos¢ toalet 3,13 (+0,04) Nalezy dazy¢ do jak najszybszej
naprawy tej sytuacji poprzez wdrozenie zmian organizacyjnych, ktore nie beda
powodowaly zwiekszenia kosztdw, a przyniosg oczekiwang przez pasazerow,
poprawe stanu czystosci w przedziatlach WC. Dostepno$¢ pociggéw zostata
oceniona na poziomie 3,23 (-0,03), standard wagondéw 3,34 (+0,10), koszt podrézy
3,39 (+0,01). Jest to stosunkowo niska ocena szczegdlnie, ze od zesztego roku ceny
biletow uleglty tylko niewielkiej podwyzce, ktéra rekompensowata tylko wzrost
kosztow ponoszonych przez Spoétke.

W subiektywnej ocenie widac¢, ze podrozni zauwazajg poprawe jakosci ustug. Wedtug
pasazerow dwie z badanych cech wykazuje przewage odpowiedzi pogarsza sie, nad
polepsza sie, Sg to koszt podrézy i dostepnosc¢ pociggow. Pozostate z badanych

cech wykazujg przewage odpowiedzi poprawia sig, nad pogarsza sie.
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Tabela 10 Porownanie wynikow badan z odczuciem respondentéw w pociggach

interREGIO

poci agi interREGIO

okresy bada h

odczucia podrd znych

Bad h . L . .
adane cechy 2011 2012 réznica | poprawiasi € | bezzmian | pogarszasi €

Punktualnosé 3,59 3,77 0,18 1819 1555 202
Czas przejazdu 3,27 3,37 0,10 1007 1949 620
Koszt podrézy 3,36 3,43 0,07 717 1952 891
Standard wagonu 2,98 3,20 0,22 1039 2013 519
Komfort podrézy 3,13 3,28 0,15 1073 2105 391
Czystos¢ w pociggu 3,31 3,46 0,15 1423 1881 264
Czystos¢ toalet 2,80 3,03 0,23 1015 2080 455
Dostepnosé toalet 3,40 772 2502 275
komfort odczucia _ 3,34 1063 2162 334
temperatury w pociggu
Czas oczekiwania na
uzyskanie informacji na 3,22 3,40 0,18 1130 1953 472
stacjach
Dostepnosé i nagtosnienie
informacji o godzinach 3,36 3,42 0,06 1253 1931 408
odjazdéw i przyjazdow
oraz numerach peronéw
Informacja w przypadku 3,30 3,44 0,14 1132 2075 334
opoznien
Dostepnosé informacji
uzytecznych w czasie 3,40 3,50 0,10 1251 2085 212
podrézy
Dostepnosé pociggéw 3,16 3,28 0,12 990 1793 762
Uprzejmos¢ obstugi 4,10 4,15 0,05 2182 1296 74
Bezpieczenstwo osobiste 3,63 3,69 0,06 1293 2105 175
W pociggu
Bezpieczenstwo w 3,94 3,80 -0,14 1078 2200 267
podrézy (wypadkowos¢)
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Rysunek 3 Odczucia respondentéw na temat zmiany jakosci ustug w pociggach

interREGIO
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n

‘l popraw ia si¢ O bez zmian B pogarsza sie ‘

Pociggi interREGIO podrozni ocenili lepiej niz w ubiegltym roku, $rednia ocena

wszystkich badanych parametrow uzyskata ocene 3,47 (+0,10), 14 badanych cech

uzyskato lepsze oceny, jedna stabszg ocene. Wszystkie oceny sg wyzsze od oceny

dostatecznej (3,00).
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Najlepiej oceniono tradycyjnie uprzejmos$¢ obstugi 4,15 (+0,05), bezpieczehstwo
w pociggu (wypadkowos¢) 3,80 (-0,14), punktualnos¢ 3,77 (+0,18). Druga
wymieniona cecha stracita -0,14 stopnia. Ma to bezposredni zwigzek z katastrofg
kolejowg do ktorej doszto w marcu 2012r, pod Szczekocinami.

Najnizsze oceny przypadly nastepujgcym cechom: czystos¢ toalet 3,03 (+0,23),
standard wagonow 3,20 (+0,22) oraz dostepnos¢ pociggow 3,28 (+0,12). Pociagi
interREGIO uruchamiane sg zwykle na znacznie diuzszych trasach, powoduje to
konieczno$¢ prowadzenia sprzatania toalet w czasie jazdy pociggu przez specjalne
ekipy.

Pociggi interREGIO otrzymaly oceny nieco gorsze od pociggéw REGIO, natomiast
zdecydowanie gorsze niz pociggi REGIOekspres we wszystkich badanych
elementach. Pociggi interREGIO i REGIOekspres rdznig sie w zasadzie tylko
wykorzystywanym do obstugi taborem. W pociggach REGIOekspres kursujg wagony
po kapitalnym remoncie, wyposazone w klimatyzacje, a podrézni majg do dyspozycji
gniazdka do podigczenia przenosnych urzgdzeh elektronicznych. Natomiast
w pociggach IR sg wykorzystywane wagony starszego typu. Reasumujgc, duzo
gorsze oceny uzyskane przez pociggi interREGIO sg zwigzane z brakiem
zmodernizowanego lub nowego taboru, co wptywa na cato$¢ zadowolenia klienta.
Pokazuje to, iz standard taboru jest gtbwnym czynnikiem zadowolenia klienta
i nalezy dgzy¢ do statego podnoszenia standardu.

Przy ocenach subiektywnych opinii podréoznych nalezy zauwazyé przewage
odpowiedzi ,poprawia sie” nad ,pogarsza sie” w prawie wszystkich badanych
cechach. Wyjatkiem jest ocena parametru koszt podrozy.
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Tabela 11 Porownanie wynikow badan z odczuciem respondentéw w pociggach

REGIOekspres

poci agi REGIOekspres

okresy bada h

odczucia podré znych

Badane cechy 2011 2012 r6znica | poprawiasi e | bez zmian | pogarszasi e
Punktualnos¢ 3,79 3,96 0,17 276 230 47
Czas przejazdu 3,75 3,84 0,09 212 266 76
Koszt podrézy 3,84 3,67 -0,17 166 262 127
Standard wagonu 3,63 3,76 0,13 240 248 69
Komfort podrézy 3,77 3,77 0,00 243 254 62
Czystos¢ w pociggu 3,70 3,74 0,04 247 256 57
Czystos$c toalet 3,47 3,54 0,07 211 270 77
Dostepnosé toalet 3,69 204 303 52
komfort odczucia _ 3,65 197 293 67
temperatury w pociggu
Czas oczekiwania na
uzyskanie informacji na 3,56 3,69 0,13 213 275 70
stacjach
Dostepnosé i nagtosnienie
informacji o godzinach 3,71 3,76 0,05 233 263 62
odjazdéw i przyjazdow
oraz numerach peronéw
Informacja w przypadku 3,72 3,73 0,01 206 292 58
opéznien
Dostepnosé informacji
uzytecznych w czasie 3,84 3,77 -0,07 230 288 40
podrézy
Dostepnos¢ pociggéw 3,74 3,67 -0,07 199 271 83
Uprzejmos¢ obstugi 4,08 4,19 0,11 304 214 41
Bezpi_eczer’]stwo osobiste 3.84 3,93 0,09 249 270 40
W pociggu
Bezpieczenstwo w 4,03 3,96 -0,07 210 297 49
podrézy (wypadkowosc)
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Rysunek 4 Odczucia respondentow na temat zmiany jakosci ustug w pociggach
REGIOekspres

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Punktualnos$¢

Czas przejazdu

Koszt podrézy

Standard wagonu

Komfort podrézy

Czystos$¢ w pociggu

Czystos¢ toalet

Dostepnos¢ toalet

komfort odczucia temperatury w pociggu

Czas oczekiwania na uzy skanie informacji na stacjach

Dostepnosé i nagtos$nienie informacji o godzinach odjazdéw i przy jazdéw oraz
numerach peronéw

Informacja w przy padku op6znien

Dostepnos¢ informacji uzyteczny ch w czasie podrézy

Dostepnosé¢ pociggéw

Uprzejmos$¢ obstugi

Bezpieczenstwo osobiste w pociggu

Bezpieczenstwo w podrézy (wy padkowo$¢)

‘I poprawia si¢ O bez zmian B pogarsza si¢ ‘

Zdecydowanie lepiej zostaty ocenione pociggi REGIOekspres . Jednak w poréwnaniu
z rokiem ubieglym cztery parametry zostaly ocenione gorzej. ROznice nie sg duze
wynoszg od 0,07 do 0,17 stopnia. Parametry, ktore zostaly ocenione gorzej: koszt
podrozy 3,67 (-0,17), dostepnos¢ informaciji czasie podrozy 3,77 (-0,07), dostepnosé
pociggow 3,67 (-0,07) oraz bezpieczehstwo w podrozy (wypadkowosc¢) 3,96 (-0,07).
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Kilka cech otrzymato nawet nieco wyzsze oceny. Sg to: punktualnos¢ 3,96 (+0,17),
uprzejmos¢ obstugi 4,19 (+0,11), standard wagonéw 3,76 (+0,13). Jeden element
zostat oceniony tak samo jak w ubiegtym roku: komfort podrézy 3,77 (0,00).

Nawet czystosc¢ toalet zostata oceniona pozytywnie, na poziomie 3,54 (+0,07)
Ponadto w subiektywnej ocenie podréznych w pociggach REGIOekspres wszystkie
omawiane parametry wykazujg znaczng przewage opinii ,poprawia sie” i ,bez zmian”

nad opiniami ,pogarsza sie”

6. Postepowanie ze skargami oraz zwrot nale znosci
| rekompensaty z tytutu niedotrzymania norm jako sci
ustug.

Skargi, reklamacje i wnioski w Spoice ,Przewozy Regionalne” przyjmowane
i rozpatrywane sg zgodnie nastepujgcymi uregulowaniami prawnymi:

1) Rozporzadzenie (WE) Nr 1371/2007 Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia
23 pazdziernika 2007 r. dotyczgce praw i obowigzkdéw pasazeréw w ruchu kolejowym
(Dz. U. UE L 315 z 03.12.2007 r.).

2) Ustawa ,Prawo przewozowe” z dnia 15 listopada 1984 r. (Dz. U z 2000 r. Nr 50,
poz. 601 z p6zn. zm. oraz Dz. U. z 2012 r. poz. 1173)

3) Rozporzagdzenie Ministra Transportu i Budownictwa z dnia 24 lutego 2006r
w sprawie ustalania stanu przesytek oraz postepowania reklamacyjnego (DZ. U.
z 2006r. Nr 38, poz. 266).

Szczegotowy tryb skiadania i rozpatrywania reklamacji w Spotce okreslony jest w art.
23 Regulaminu Przewozu (RPR), ktory dostepny jest na stronie internetowej

WwWw.przewozyregionalne.pl

Skargi i reklamacje przyjmowanie sg w formie pisemnej i odpowiedzi podréznym

udzielajg merytoryczne Biura Centrali i Zaklady PR w ciggu 30 dni lub miesigca.

W 2012 roku do Spétki ,Przewozy Regionalne” wptyneto 16 976 spraw (skarg,
reklamaciji, wnioskéw); 93% spraw zostato rozpatrzonych, w tym 46% na korzys¢
pasazera:

- 3954 wnioskow, z ktérych rozpatrzono 3873, w tym 1146 pozytywnie;

- 3113 skarg, z ktorych rozpatrzono 2703, w tym 1221 pozytywnie - przyznano
odszkodowania w kwocie 1 212 z;
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- 9909 reklamaciji, z ktérych rozpatrzono 9137, w tym 4947 pozytywnie — przyznano

odszkodowania w kwocie 28 273,56 zi.

Z powyzszych reklamacji w 4991 przypadkach, dokonano zwrotu kosztéw biletéw
w kwocie 136 999,69zt

llosciowy wykaz skarg reklamacji i wnioskbw w Spotce w 2012 roku przedstawia

zalgczona tabela nr 12, w ktérej uwzglednia sie fakt, iz niektére sprawy dotycza

wiecej niz jednej kategorii.

Tabela 12 Skargi, reklamacje i wnioski w 2012r.

Kategorie spraw
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whnioski 3954 | 3873| 1146 11 5 529 67 29 18 2 6| 11| 3272
skargi 3113| 2703| 1221| 1212,31| 337| 576 251 188| 269| 261| 139| 22| 16 641
reklamacje | 9909| 9137 | 4947 | 28 273,56| 1309| 686 124 154 62 94| 35| 20| 26| 7028
Razem 16976 | 15713 | 7314 | 29 485,87 | 1657 | 1267 904 409| 360| 373| 176| 48| 53|10941

Rozpatrzone skargi , reklamacje, wnioski dotyczyty:

1) poziomu punktualnosci i opo6znieniem pociggdbw (odwotania, zmiany peronu

odjazdow pociggow, rezygnacja z podrézy) — 10,5%;

2) sprzedazy biletéw (w kasie, w pociggu, internet) - 8,1%;

3) zmian w rozkiladzie jazdy pociggow (przesuniecie godzin kursowania, likwidacja

lub zwiekszenie potgczen) — 5,7%;

4) skomunikowania pociggow (np.: rézni przewoznicy) — 2,6%;

5) warunkow podrozy (zapetnienie sktadu, zbyt mata ilos¢ sktaddéw, frekwencja

pasazerow, brak miejsc siedzacych) — 2,3%;
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6) dostepnosé¢ informacji przekazywanej podroznym (wizualnej i megafonowej na
stacjach i przystankach oraz w pociggach) — 2,3%;

7) czystosci i utrzymania taboru (czystosc¢ toalet, przedziatéw, korytarzy, dostepnosé
w toaletach wody, mydta, papieru, ogrzewanie pociggéw, 0Oznaczenie pociggu
zapach powietrza) - 1,1%;

8) poziomu bezpieczenstwa osobistego (kradziez, zagubiony bagaz, uszczerbek
na mieniu lub zdrowiu) — 0,3%;

9) zabezpieczenia potrzeb 0sob niepetnosprawnych (udzielona pomoc, informacja) —
0,3%; ponadto

10) wezwan do zaptaty, oraz zwrotéw kosztow biletow, gdy podrdézny rezygnuje
z podrézy (pozostate) - 69,6%.

Sredni czas rozpatrzenia sprawy w Spotce w 2012 roku wyniést 25 dni.

7. Pomoc osobom niepethosprawnym i osobom
0 ograniczonej sprawno S$ci ruchowej.

Procedura postepowania w procesie przewozu 0sob niepetnosprawnych

Kazdy Zakiad Spotki "Przewozy Regionalne” sp. z 0.0., ktérego obszarem dziatania
jest dane wojewddztwo posiada opracowany i wdrozony ,Regulamin obstugi os6b
niepetnosprawnych lub os6b o ograniczonej sprawnosci ruchowej” lub ustalone
procedury, w tym zakresie, szczegotowo okreslajgce sposob udzielania pomocy
osobie niepetnosprawnej, uwzgledniajgc mozliwosci personalne oraz techniczne
poszczegoblnych stacji i przystankéw osobowych.

Do realizacji zadania polegajgcego na udzielaniu pomocy osobom
niepetnosprawnym planujgcych odby¢ podroz kolejg, przewoznik wyznaczyt osoby
odpowiedzialne za  prawidlowg organizacje  procesu  przewozu  0SOb
niepetnosprawnych.

Numery telefonow kontaktowych i adresy oséb wyznaczonych do pomocy zostaty

umieszczone na stronie internetowej www.przewozyregionalne.pl w zakladce

Jnformacja dla oséb niepelinosprawnych” oraz na kazdej stacji i przystanku
osobowym, na ktorych zatrzymujg sie pociagi obstugiwane przez Spotke. Na stronie

internetowej Spotki dostepne sg réwniez informacje dotyczgce charakterystyki
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perondw pod katem dostepnosci dla oséb niepetnosprawnych i z ograniczong
sprawnoscig ruchowg oraz charakterystyka budynkéw dworcowych pod kagtem
dostepnosci dla 0s6b o ograniczonej sprawnosci ruchowej.

Osoba wyznaczona przez Spoétke, po wczesniejszym jej (co najmniej 48 godzinnym)
powiadomieniu telefonicznym lub mailowym o przewozie osoby niepetnosprawnej lub
osoby o0 ograniczonej sprawnosci ruchowej, udziela wyjasnien, doradza
i przygotowuje przejazd.

Do udzielania pomocy kazdej osobie niepetnosprawnej, ktora sie¢ o nig zwrdci,
zobowigzani sg wszyscy pracownicy zespolu bezposredniej obstugi podréznych.
Druzyna konduktorska udziela pomocy przy wsiadaniu , wysiadaniu oraz zajmowaniu
miejsc przez podréznego w pociggu.

Spoétka ,Przewozy Regionalne” uruchomita Infolinie dla os6b niepetnosprawnych:
800 022 222 (czynnag od poniedziatku do pigtku oprécz $wigt w godzinach 7.30 -
18.00)

Majgc na uwadze osoby stabo styszace, gluche, gluchonieme oraz anglojezyczne
w nizej wymienionych kasach biletowych zainstalowano wideotelefony — ttumacze
on-line jezyka migowego oraz jezyka angielskiego.

Kielce

Krakow Gtowny

L 6dz Kaliska

Poznan Glowny

Rzeszow Glowny

Szczecin Gtowny

Warszawa Centralna

Warszawa Wschodnia

© © N o g s~ wDdhPE

Wroctaw Gtowny

Zgodnie z art. 19 ust. 2 Rozporzadzenia (WE) nr 1371/2007 Parlamentu
Europejskiego i Rady z 23 pazdziernika 2007 r. osoby niepetnosprawne
i 0 ograniczonej sprawnosci ruchowej sg uprawnione do kupowania biletéw bez
dodatkowych opfat.

Z pomocy w podrdzy - po wczesniejszym zgtoszeniu telefonicznym lub mailowym —

w 2012 roku skorzystato 801 oséb niepetnosprawnych.
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