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Zgodnie z art. 28 rozporzgdzenia (WE) nr 1371/2007 Parlamentu Europejskiego
I Rady z dnia 23 pazdziernika 2007 r. dotyczacego praw i obowigzkow pasazerow w
ruchu kolejowym przedsiebiorstwa kolejowe zobowigzane sg do okreslenia norm
jakosci obstugi, ktérych minimalny zakres obejmuje pozycje wymienione w zatgczniku
[l do w/w Rozporzgdzenia.

W oparciu o wytyczne objete w/w Rozporzgdzeniem zostato opracowane przez
spotke Koleje Wielkopolskie Sp. z 0.0. niniejsze sprawozdanie z realizaciji

Swiadczonych ustug za rok 2012.

www.koleje-wielkopolskie.com.pl
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Wprowadzenie

Koleje Wielkopolskie to spoétka prawa handlowego do wykonywania kolejowych
przewozow pasazerskich, w ktorej 100% udziatbw posiada wojewodztwo

wielkopolskie.

Przewozy na terenie wojewodztwa spétka prowadzi od czerwca 2011 roku i realizuje

zadania zlecone przez Samorzgd Wojewodztwa Wielkopolskiego:

> od czerwca 2011r. - trakcja spalinowa
v' Leszno — Ostréw WIkp.

v' Leszno — Zbaszynek

> od grudnia 2011r. - kolejne odcinki trakcji spalinowej
v' Poznan - Wolsztyn
v' Poznan — Wagrowiec — Gotancz
o)
Pita Gt.
2 od grudnia 2012r. -trakcja elektryczna

v’ Zbaszynek — Poznan

O Krzyz Wagrowiec

v" Poznan - Konin — Kutno Skoki o)

Stawa Gniezno

Wikp!
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Praca eksploatacyjna
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Informacje i bilety

Dostarczanie informacji podczas podrézy

Informacje podczas podrozy sg dostarczane bezposrednio przez pracownikéw
druzyny konduktorskiej, za pomocag urzgdzen nagtasniajgcych. We wszystkich
pojazdach znajdujg sie rowniez nastepujgce podstawowe informacje:

e przepisy przeciwpozarowe.

e przepisy porzgdkowe

e wycigg z Regulaminu obstugi podréznych, odprawy oraz przewozu osob,

rzeczy i zwierzgt — Koleje Wielkopolskie sp. z 0.0.

Ponadto wyeksponowane sg dodatkowe informacje przydatne podczas podrozy,
takie jak: schemat obstugiwanych linii, informacja o alternatywnych mozliwosciach
zakupu biletu (SkyCash), informacja o optatach dodatkowych, informacje zwigzane

z bezpieczenstwem podczas podrozy.

Dwie tablice kierunkowe (po jednej na kazdej stronie pociggu) posiadajg mozliwos$¢
wyswietlania numeru, rodzaju i nazwy pociggu, relacji, kursu itp. Dodatkowe
elektroniczne tablice informacyjne (Swietine) znajdujg sie wewnatrz i na zewnatrz
pojazdu, ktére informujg o relacji pociggu, dacie, godzinie oraz nastepnej stacji.
Wybrane pojazdy posiadajg rowniez system prezentacji wizualnej w postaci
monitoréw LCD z mozliwoscig wyswietlania biezgcych komunikatow, reklamy, filmu

itp.

www.koleje-wielkopolskie.com.pl
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Sposoéb udzielania informacji
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Sposdéb dostarczania informacji o rozkiladzie jazdy, taryfach i numerach

peronow

Informacje o rozktadzie jazdy pociggow Kolei Wielkopolskich dostepne sg na
stacjach i przystankach osobowych, na ktérych zatrzymujg sie pociagi spotki:

- na tablicach informacyjnych z rozktadem jazdy

- na plakatach wywieszonych w gablotach informacyjnych

- w kasach biletowych

Ponadto informacji odnosnie rozktadu jazdy udzielajg pracownicy druzyn
konduktorskich w pociggach oraz mozna je znalezé na stronie internetowej

www.koleje-wielkopolskie.com.pl

Taryfa przewozowa dostepna jest na stronie internetowej spofki. Informacji odnosnie
ofert cenowych udzielajg rowniez pracownicy kas biletowych na poszczegolnych

stacjach oraz druzyn konduktorskich w pociggach.

Informacje dotyczgce numeréw perondw zamieszczone sg na plakatowych
rozktadach jazdy znajdujgcych sie w gablotach informacyjnych oraz wygtaszane sg

przez megafony.

www.koleje-wielkopolskie.com.pl
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Sprzedaz biletow

Spétka posiada wiasng sie¢ sprzedazy biletdow, co pozwala oferowa¢ zaawansowane
metody sprzedazy, w tym:
e sprzedaz w kasach biletowych Kolei Wielkopolskich (10 kas wtasnych, 13 kas
agencyjnych),
e sprzedaz biletéw we wszystkich kasach spétki Przewozy Regionalne
e sprzedaz w mobilnych automatach biletowych,

e sprzedaz biletéw przez telefon komérkowy (aplikacja SkyCash)

W uruchamianych przez spétke pociggach honorowane sg wszystkie ulgi ustawowe,
jak rowniez wybrane oferty specjalne spotki Przewozy Regionalne obowigzujgce na
terenie wojewoddztwa wielkopolskiego. W ramach oferty mozliwy jest zakup biletow

jednorazowych oraz okresowych: tygodniowych, miesiecznych i kwartalnych.

Obecnos¢ na stacjach pracownikéw udzielajacych informaciji i sprzedajacych

bilety

Informacje o pociggach spotki Koleje Wielkopolskie udzielane sg w 23 punktach
sprzedazy biletbw oraz na podstawie umowy takze przez pracownikdw spofkKi
Przewozy Regionalne. Informacje udzielane sg podroznym takze za pomocg
megafondéw przez pracownikow spotek Przewozy Regionalne oraz PKP Polskie Linie

Kolejowe.

Stacje, Stacje
na ktérych z wlasnymi

Stacje Stacje
z obstuga kas bez obstugi

zatrzymywaly Kasam| agencyjnych bezposredniej

sie pociagi KW biletowymi

Liczba stacji 115 10 13 92

www.koleje-wielkopolskie.com.pl
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Punktualnosc¢ pociaqow i ogolne zasady postepowania w przypadku zakiécen w kursowaniu pociagow

- w tym opdznionych:
liczba pociagow ogotem S 3 g §
E o5 o5 = =
T < T £ =
n W E w E g E punktualnosé liczba
[e) o . -
© o B 2 na przybyciu pociggow
(%) odwotanych
planowanych czas czas czas czas czas
do uruchomionych liczba opdznien liczba opoznien liczba opdznien liczba opdznien liczba opdznien
uruchomienia (min) (min) (min) (min) (min)
- 5824 5379 182 6 166 34 157 119 3 267 21 1614 8 1128 97% 445
- 4 880 4 846 222 2937 128 557 86 1697 8 683 - - 95% 34
- 4703 4 483 410 5756 188 815 208 3602 14 1 339 91% 220
- 5621 5 447 690 12 600 284 1139 373 6 464 23 2 895 10 2 102 87% 174
- 21 028 20 155 1504 27 459 634 2 668 786 15 030 66 6 531 18 3230 93% 873

www.koleje-wielkopolskie.com.pl




c Koleje
. Wielkopolskie

Odwotanie pociggéw

W pierwszym kwartale 2012 roku odwotano 445 pociggdéw. Za wszystkie pociggi

wprowadzono zastepcza komunikacje autobusowa:

e 60 pociggéw odwotano z powodu braku rezerwy taborowe;,

e 385 pociggow odwotano ze wzgledu na awarie taboru.

W drugim kwartale 2012 roku odwotano 34 pociggi, jednoczesnie zapewniono

komunikacje zastepcza.

e 2 pociggi odwotano z powodu awarii lokomotywy Ol 49-59 spotki PKP CARGO
¢ 11 pociggdéw odwotano w wyniku planowych prac inwestycyjnych prowadzonych
przez PKP PLK S.A.

e 21 pociggdéw odwotano z powodu awarii i naprawy taboru.

W trzecim kwartale 2012 roku odwotano 220 pociggdéw, w tym dla 213 zapewniono
komunikacje zastepczg. Bez zapewnienia komunikacji zastepczej pozostato

7 pociggow.

e 30 pociggdédw odwotano z powodu braku rezerwy taborowej
e 44 pociggi odwotano z powodu wypadkéw i braku taboru zastepczego

e 146 pociggdéw odwotano z powodu awarii i naprawy taboru

W czwartym kwartale 2012 roku odwotano 174 pociggi, w tym dla 163 zapewniono
komunikacje zastepczg. Bez zapewnienia komunikacji zastepczej pozostato

9 pociggow .

e 125 pociggdébw odwotano z powodu prac inwestycyjnych PKP PLK S.A.

e 26 pociggdéw odwotano z powodu wypadkow

e 23 pociggi odwotano z powodu awarii taboru.

www.koleje-wielkopolskie.com.pl
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Plany awaryjne i plany zarzagdzania kryzysowego

Zasady postepowania w przypadku zaistnienia zdarzenia kolejowego opisane sg
w procedurze Systemu Zarzgdzania Bezpieczenstwem nr P/16 ,Postepowanie
w sytuacji wystgpienia zagrozenia lub zdarzenia®, ,Instrukcji postepowania
w sprawach wypadkéw, powaznych wypadkow i incydentow kolejowych KW-11"
zatwierdzonej decyzjg Prezesa Urzedu Transportu Kolejowego nr DBK-500-
345/10/12 z dnia 27 grudnia 2012, oraz w ,Instrukcji o postepowaniu w sprawach
powaznych wypadkow, wypadkow i incydentéw Kkolejowych oraz trudnosci
eksploatacyjnych na liniach kolejowych Ir-8” PKP PLK S.A. Plany postepowania na
wypadek zakiécenia w ruchu pociggow (takze w okresie zimowym) zostaty ujete
w ,lInstrukcji postepowania dyspozytora KW przy wystgpieniu zagrozenia lub
zdarzenia” opracowanej na podstawie procedury Systemu Zarzadzania
Bezpieczenstwem nr P/15 ,Przygotowanie planéw postepowania na wypadek
zagrozenia lub zdarzenia®, a takze w ,Wytycznych postepowania w warunkach
zimowych spotki Koleje Wielkopolskie Sp. z 0.0.”, ws$rdd ktorych jednym

z zatgcznikéw jest ,Regulamin prowadzenia akcji zimowej”.

Zasady postepowania w sytuacjach kryzysowych okreslone sg w ww. ,Instrukcji
postepowania dyspozytora KW przy wystgpieniu zagrozenia lub zdarzenia” jak
rowniez w ,Zasadach organizacji systemu zarzgdzania kryzysowego w czasie
wystgpienia zagrozen oraz sytuacji kryzysowych na liniach kolejowych zarzgdzanych
przez PKP Polskie Linie Kolejowe S.A. oraz w budynkach i budowlach
przeznaczonych do obstugi oséb i rzeczy” i ,Zasadach monitorowania biezgcej pracy
eksploatacyjno — przewozowej i postepowania w czasie zaistnienia zagrozen,
sytuacji kryzysowych, innych wydarzen na sieci zarzgdzanej przez PKP Polskie Linie
Kolejowe S.A. oraz w budynkach i budowlach przeznaczonych do obstugi oséb

i rzeczy’.

www.koleje-wielkopolskie.com.pl
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Informacja o czystosci taboru do raportu roczneqo

Ustugi czyszczenia taboru kolejowego eksploatowanego przez Spétke wykonujg
wyspecjalizowane firmy sprzatajgce, wytonione w ramach przeprowadzonych
przetargdw publicznych. Realizacja czyszczenia odbywa sie na podstawie zawartej
umowy z wykonawcg w miejscach i ilosciach zgodnych 2z miesiecznym
harmonogramem. Wykonawce obowigzujg zawarte w umowie szczegotowe

wymagania dotyczgce utrzymania w czystosci taboru kolejowego.

W celu utrzymania czysto$ci taboru wykonuje sie czyszczenie, ktére polega m. in. na
zamiataniu, odkurzaniu, myciu, dezynfekcji parowej, opréznianiu Smieci, sprzgtaniu
WC, zgodnie z harmonogramem. Podstawowym rodzajem utrzymania w czystosci
autobusow szynowych i elektrycznych zespotdéw trakcyjnych jest czyszczenie
okresowe, wykonywane raz w miesigcu. Biezgce utrzymanie w czystosci taboru jest
realizowane przez czyszczenie podstawowe i pobiezne. Do obowigzkéw wykonawcy
nalezy takze utrzymanie stanu higieniczno-sanitarnego toalet, dostepnych dla
pasazerow w kazdym pojezdzie. Do czynnosci dodatkowych zalicza sie napetnianie

zbiornikow wodg (wodowanie) i oproznianie zbiornika fekalii (WC).

Od wykonawcy wymagane jest stosowanie srodkéw chemicznych wykorzystywanych
do czyszczenia w peini biodegradowalnych i nie =zagrazajgcych Srodowisku
naturalnemu, a ponadto spetniajgcych wymagania Rozporzgdzenia nr 648/2004/WE
Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 31 marca 2004 r. w sprawie detergentow
(Dz. U. L 104, z 08.04.2004).

www.koleje-wielkopolskie.com.pl
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Czestotliwos¢ czyszczenia taboru kolejowego:

Czyszczenie okresowe — $rednio 6 autobuséw szynowych w miesigcu i 15

elektrycznych zespotdw trakcyjnych w miesigcu,

Czyszczenie podstawowe — Srednio 152 autobuséw szynowych w miesigcu i 120

elektrycznych zespotdw trakcyjnych w miesigcu

Czyszczenie pobiezne — Srednio 600 autobuséw szynowych w miesigcu, 1200

elektrycznych zespotdw trakcyjnych w miesigcu

Miejsca wykonywania czyszczen taboru kolejowego:
Trakcja spalinowa (autobusy szynowe):

e Poznan (pobiezne, podstawowe wewn., okresowe wewn.),

e Leszno (pobiezne, podstawowe wewn. i zewn., okresowe wewn. i zewn.),
e Wagrowiec (pobiezne),

e Wolsztyn (pobiezne),

e Ostrow WIkp. (pobiezne),

e Zbgszynek (pobiezne).

Trakcja elektryczna (elektryczne zespoty trakcyjne):

e Zbgszynek (pobiezne, podstawowe wewn. i zewn., okresowe wewn. i zewn.),
e Poznan (pobiezne),

e Konin (pobiezne),

e Kutno (pobiezne),

¢ Klodawa (pobiezne),

e Wrzesnia (pobiezne).

www.koleje-wielkopolskie.com.pl
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Struktura eksploatowanego taboru kolejowego (31.12.2012):
Tabor spalinowy

e autobus szynowy typu SA105 - 1szt.,
e autobus szynowy typu SA108 - 4szt.,
e autobus szynowy typu SA132 - 11szt.,
e autobus szynowy typu SA134 - 2szt.,

¢ lokomotywa parowa + 2 wagony osobowe

Tabor elektryczny:

o elektryczny zespot trakcyjny EN76 - 5szt.,
e elektryczny zespot trakcyjny ENS7 - 12szt.,
o elektryczny zespot trakcyjny ENS57AKW - 4szt.

www.koleje-wielkopolskie.com.pl
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Struktura zatrudnienia

Struktura zatrudnienia wedlug wyksztatcenia

| woksstceme  liba

Struktura wyksztatcenia wedtug wieku

precdzialwiokowy liczba o WREL
_ 117 28,96%
_ 102 25,2506
U wae s 27.97%
s 17,82%

Struktura zatrudnienia wedtug plci

121 29,95%

283 70,05%

www.koleje-wielkopolskie.com.pl
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Postepowanie ze skargami oraz zwrot naleznosci i rekompensaty

Z tytulu niedotrzymania norm jakosci ustuq

Stosowane procedury

Skargi i reklamacje z tytutu swiadczonych ustug, jak rowniez wnioski przyjmowane

i rozpatrywane sg na zasadach okreslonych w:

e Rozporzadzeniu (WE) 1371/ 2007,

e Ustawie z dnia 15 listopada 1984 r. Prawo przewozowe (Dz.U. z 2000 r. Nr 50,
poz. 601, z p6zn. zm.),

e Rozporzadzeniu Ministra Transportu i Budownictwa z dnia 24 lutego 2006 r.
w sprawie ustalenia stanu przesytek oraz postepowania reklamacyjnego
(Dz.U. Nr 38, poz. 266).

Skargi i reklamacje rozpatrywane sg zgodnie z § 22, § 23 oraz § 24 Regulaminu
obstugi podréznych, odprawy oraz przewozu osob, rzeczy i zwierzat — Koleje

Wielkopolskie sp. z o.0.

Podrézny moze ztozy¢ reklamacije:
e ztytutu catkowitego lub czesciowego niewykorzystania biletu na
przejazd/przewoz;
e z tytutu niewykonania lub nienalezytego wykonania umowy przewozu;
e gdy w zwigzku z nie okazaniem w pociggu, moze udowodni¢, ze w dniu
przejazdu pociggiem przewoznika posiadat wazny dokument przewozu lub
dokument poswiadczajgcy jego uprawnienie do przejazdu bezptatnego lub

ulgowego.

Skargi i reklamacje sktada sie w formie pisemnej na adres pocztowy spétki Koleje

Wielkopolskie lub na adres e-mail reklamacje @koleje-wielkopolskie.com.pl

www.koleje-wielkopolskie.com.pl
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Skargi sktada sie w formie pisemnej i powinny one zawierac:
o date,
e dane adresata,
e dane nadawcy,
e tresc skargi,

e podpis osoby sktadajgcej skarge.

Do reklamacji powinny by¢ dotgczone, odpowiednio do przedmiotu roszczenia,
oryginaty dokumentow dotyczgce zawarcia umowy przewozu (w szczegolnosci bilet
na przejazd/przewdz) oraz potwierdzone kopie (np. przez upowaznionego,
wystawce, notariusza) innych dokumentow (np. poswiadczajgcych uprawnienia do
bezptatnych lub ulgowych przejazdéw, biletu okresowego lub dowodu wniesienia

optaty manipulacyjnej) zwigzanych z rodzajem i wysokoscig roszczenia.

Reklamacje z tytutu zawarcia umowy przewozu lub sporzgdzonych wezwan do
zaptaty podrozni mogg sktadac nie pdzniej niz w terminie 3 miesiecy odpowiednio od
dnia wykonania ustugi lub otrzymania wezwania do zaptaty. OdpowiedZz na
reklamacje powinna by¢ udzielona niezwtocznie, nie pézniej niz w terminie 30 dni od

dnia przyjecia reklamac;ji przez Koleje Wielkopolskie Sp. z o0.0.

Odpowiedzi na skargi z zakresu praw i obowigzkéw podréznego udzielane sg
w formie pisemnej w ciggu 21 dni od ich otrzymania. W uzasadnionych przypadkach
pasazer zostaje poinformowany o wydtuzeniu tego terminu na okres nie dtuzszy niz

3 miesigce od daty ztozenia skargi.

www.koleje-wielkopolskie.com.pl
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Pomoc osobom niepetnosprawnym i osobom o ograniczonej

sprawnosci ruchowej

W zakresie udzielania pomocy osobom niepetnosprawnym odbywajgcym podroz
kolejg spotka Koleje Wielkopolskie wspotpracuje m.in. z PKP Polskie Linie Kolejowe
S.A., z PKP S.A. Oddziat Gospodarowania Nieruchomosciami, z PKP S.A. Oddziat

Dworce Kolejowe oraz: PKP Intercity S.A. i Przewozy Regionalne Sp. z o.0.

Pomoc osobom niepetnosprawnym zapewniana jest, jezeli o potrzebie jej udzielenia
Koleje Wielkopolskie zostaty powiadomione przynajmniej z 48-godzinnym
wyprzedzeniem. Jezeli takiego powiadomienia nie dokonano, Koleje Wielkopolskie
doktadajg wszelkich staran dla zapewnienia pomocy w taki sposéb, aby osoba
niepetnosprawna mogta odby¢ podroz. Powiadomienie moze sie odby¢ sie drogg

mailowg na adres: dyspozytura@koleje-wielkopolskie.com.pl, osobiscie w siedzibie

spotki lub badz tez pod numer telefonu (061) 27 92 778. Koordynatorem wszelkich
niezbednych dziatan w celu udzielenia pomocy osobom niepetnosprawnym jest
dyspozytor Kolei Wielkopolskich petnigcy catodobowy dyzur w pomieszczeniu przy
ul. Zachodniej 4 w Poznaniu. Ponadto, pomocy kazdej osobie niepetnosprawnej,
ktora sie o nig zwrdci, sg w stanie udzieli¢ wszyscy pracownicy zespotu
bezposredniej obstugi podréznych. Kazdorazowo przy wsiadaniu i wysiadaniu oraz

lokowaniu podréznego w pociggu pomocy udziela druzyna konduktorska.

Usprawnienia dla niepetnosprawnych w pojazdach typu EN76

e dwa miejsca do przewozu 0sob o ograniczonej sprawnosci ruchowej na
wozkach inwalidzkich,

e nowa modutowa kabina sanitarna WC w systemie zamknietym przystosowana
dla niepetnosprawnych na woézkach inwalidzkich zgodnie z TSI PRM,

e oznakowanie minimum 10% miejsc piktogramami jako miejsc dla oséb

uprzywilejowanych.

www.koleje-wielkopolskie.com.pl
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