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Sprawozdanie z realizacji norm jakosci ustuqg za rok 2011

Niniejszy dokument dotyczgcy ustalenia Norm jakosci ustug swiadczonych przez
PKP Intercity SA zostat opracowany w oparciu o wytyczne dotyczgce definiowania
standardéw jakosci ustugi, okreslone przez Komisje Europejskg, na podstawie
przyjetych i wdrozonych Uchwatami Zarzgdu PKP Intercity SA standardow
jakosciowych wraz z pozostatymi uregulowaniami obowigzujgcymi w Spotce.

Wprowadzone przez PKP Intercity SA procedury dostosowane zostaty do realizacji
zapisow Rozporzgdzenia (WE) nr 1371/2007 Parlamentu Europejskiego i Rady
Z dnia 23 pazdziernika 2007 r. dotyczgcego praw i obowigzkow pasazerow w ruchu

kolejowym, w szczegolnoSci do wymogow art. 28 przedmiotowego Rozporzgdzenia.

Wykaz skréotéow

= |C SA, Spotka — PKP Intercity SA

» Rozporzgdzenie - Rozporzgdzenie (WE) nr 1371/2007 Parlamentu
Europejskiego i Rady z dnia 23 pazdziernika 2007 r. dotyczgcego praw
i obowigzkoéw pasazerow w ruchu kolejowym

» ERA - European Railway Agency

» KE - Komisja Europejska

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

» EIC - pocigg Express Intercity o podwyzszonym standardzie, stanowigcy
oferte komercyjng w relacjach krajowych

» EX - pociag ekspresowy stanowigcy oferte komercyjng w relacjach krajowych

» TLK — pocigg pospieszny Twoje Linie Kolejowe, oferta Spétki realizowana w

ramach umowy PSC w relacjach krajowych
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= 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 miedzynarodowej,
realizowane poza umowg PSC

* r.j.—rozktad jazdy

» COK - Centrum Obstugi Klienta

1. Standardy dostepnosci i zakresu informacji / Travel Information
Dostepnosé:

Standardowo Spdtka zapewnia informacje we wilasnych i agencyjnych kasach

biletowych, Call Center, Centrach Obstugi Klienta oraz w stacjonarnym punkcie

informacji na Dworcu Centralnym w Warszawie oraz Wroctawiu, jak réwniez poprzez

druzyny konduktorskie na poktadzie pociggéw. Nosnikiem informacji dla klienta jest

réowniez strona internetowa www.intercity.pl, oraz rozktady jazdy stacjonarne na

stacjach, gdzie zatrzymujg sie pociggi uruchamiane przez Spétke.

1.1. Zakres informacji we wszystkich dostepnych obecnie nosnikach
informacji (oferowanych réwniez poza standardem) zawiera ponizsza

tabela:


http://www.intercity.pl/
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L.p. | Zakres informacji
Rozklad jazdy + |+ |+ |+ |+ +|+]-]- - - +
2. Taryfy — oferty cenowe + - + + + + + - - - - +
Numery peronéw
3. przyjazdu/odjazdu - - - - - - + + + _ - -
pociggow

Warunki dostepu i

dostosowanie pociggu dla
potrzeb oséb

4. niepetnosprawnych oraz + - + + + + + - - - - +

0sob o ograniczonej

sprawnosci
Dostepnos¢ miejsc w
5. poszczegolnych rodzajach + - - - + - - - - - - +
wagonow
Zdarzenia mogace
6. przerwaé lub op6zni¢ + - + + + + - - + + _ +
potgczenia
Warunki odbycia
7. najszybszej podrézy + B + + + + - - - - - +
8. Warunki najnizszych optat + - + + + + - - - - - +
Mozliwo$ci i warunki
przewozu roweréw oraz
9. innych ustug dostepnych + - + + + + + - - - - +
w pociggu
Procedury odbioru
10. zaginionego bagazu + - + + + + - - - - - +
Procedury wnoszenia
11. skarg (krajowe i + - + + + + + - - - - +
miedzynarodowe)
Zaprzestanie obstugi
12. | botaczen + - + + + + + - - - - +
13. Opdznienia + - + + + + _ + + + _ +
14. Przesytki konduktorskie + - + + + + - + - +
15. Nr i relacja pociggu + - + + + + + + _* + + +
16. Ogodlne warunki umowy + _ + + + + + _ _ _ _ +

przewozu

* informacja dot. tylko relacji pociagu
1.2.1. Dostarczanie informacji podczas podrézy.
Zakres i rodzaj informacji dostarczanych pasazerom podczas podrézy jest okreslony
w art. 8 ust. 2 i 3 Rozporzadzenia i obejmuje m.in.:
e ustugi Swiadczone w pociggu,

e nastepna stacja,
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e 0pOznienia,

e gtdbwne 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 Rozporzgdzenia 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 2011 r. Z uwagi na fakt, ze metodologia prowadzenia kontroli nie uwzgledniata
rozroznienia Kkategorii pociggéw, prezentowane liczby odzwierciedlajg sytuacje

dotyczacag pociggow w relacji krajowej i miedzynarodowej tgcznie.

Kontrola jakosci dostarczania informacji w pociggach w roku 2011

! 4488 kontroli

Zagadnienia | TAK NIE | TAK
I (ujecie ilosciowe) ' (ujecie ilosciowe) ' (ujecie %)

Sprawnos¢ systemu : 2830 : 1658+ | 63,06%
nagtasniajgcego ! 1 1
Prawidtowo$¢ : : :
wygtaszanych : 396 ! 345 | 53,44%
komunikatéw (np.: czas, 1 1 '
czytelnosé) : : :

* Liczba uwzglednia réwniez te pociagi, w ktérych brak jest systemu nagtasniajgcego z powoddéw konstrukcyjnych
** Liczba definiuje przypadki braku komunikatow; nie rozréznia sie powodéw (np. brak systemu nagtasniajgcego),
gdyz druzyny bez wzgledu na problemy techniczne udzielajg informacji (zgodnie z zapisami Rozporzadzenia
1371/2007 oraz wewnetrznymi wytycznymi w Spétce).

Ponizej przedstawione zostaty wyniki kontroli przeprowadzonej przez Biuro Audytu

i Kontroli w 2011 r. Kontrolg objeto dworce kolejowe w zakresie kas biletowych
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(rozktady jazdy, informacje dla podréznych). Podstawowym kryterium byta ocena
dostepnosci, aktualnosci i rzetelnosci przekazywanych informacji. Ponizej
prezentacja wynikow kontroli. ,Ocena (%)” oznacza procent dworcéw objetych

kontrolg, na ktérych nie stwierdzono uchybien.

Usytuowanie, dostep, czytelnosé¢ i aktualnosé o
L-p. rozkladéw jazdy oraz oferty IC SA Ocena (%)
1 Rozktady jazdy i materiaty promocyjne w holu
' dworca:
a _rozkiady" jazdy tablicowe - czytelnos¢ 96.05%
informacji
b. | rozktady jazdy - aktualna informacja 95,94%
5 Rozktady jazdy i materiaty promocyjne
' w kasach:
a. | aktualnosc¢ oferty 92,07%

2. Standardy dostepnosci sprzedazy biletéw / Tickets
2.1. Bilety na przejazd pociggami krajowymi mozna naby¢ w:
a) kasach witasnych — dostepna petna oferta;
b) kasach agencyjnych — dostepna petna oferta (z wyjatkiem lokalizacji gdzie
znajdujg sie réwniez kasy wiasne (w takim przypadku brak sprzedazy oferty
biletow odcinkowych, okresowych, sieciowych);
c) Centrach Obstugi Klienta - dostepna petna oferta;
d) automatach — dostepna ograniczona oferta;
e) Internecie — dostepna ograniczona oferta;
f) pociggu — dostepna niepetna oferta oraz sprzedaz w ograniczonym
zakresie.
2.2. Bilety na przejazd w relacjach miedzynarodowych mozna naby¢ w:
a) wybranych kasach wiasnych oznaczonych jako miedzynarodowe -
dostepna petna dystrybuowana oferta;
b) Centrach Obstugi Klienta — dostepna petna dystrybuowana oferta;
c) niektérych kasach agencyjnych oznaczonych jako miedzynarodowe -—

dostepna petna dystrybuowana oferta;
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d) Internecie — sprzedaz w ograniczonym zakresie, tylko na wybrane pociggi.
2.3. Sprzedaz biletéw i rezerwacji miejsc prowadzona jest:

a) w kasach biletowych (wtasne, agencyjne, innych przewoznikow
kolejowych, z wytgczeniem niektérych ofert specjalnych )

b) w centrach obstugi klienta,

c) w automatach biletowych na dworcach (z wylgczeniem biletow
w komunikacji miedzynarodowej, oraz niektérych ofert),

d) przez konduktorow, prowadzgcych sprzedaz w pociggach, przez Internet
,e-1C” (z wytgczeniem biletdw na niektére pociggi oraz niektorych ofert

specjalnych).

System dystrybucji biletow IC SA — stan na 31.12.2011 r.

! i | Oferta
Lp . Rodzaje kanatéw Liczba Ofe;tzc?;;)gxqca ‘;gg;;%‘;?
5 dystrybucji punktéw/urzadzen komercyjnych objetych
; ; i umowa PSC
Kanaly bezposrednie:
1 kasy biletowe: 972
'a. | whasne 241 v v
b. iagencyjne 89 v v
C. inni przewoznicy 642 v v
""" fCOK T
- . : v
' (liczba stanowisk) ! 17 v
konduktorzy*/ terminale : : :
3. . mobilne 757 Y : v
4 automaty biletowe(szt.) 5 oferta EIC i Ex** oferta TLK**
Kanaly elektroniczne: !
. : krajowe z
' sprzedaz internetowa , obowigzkowg
L re-IC nie dotyczy i rezerwacjg (EIC i TLK
! ' EX) '

* Konduktorzy sprzedajg bilety rbwniez wypisujgc je odrecznie na blankietach; w pociggach miedzynarodowych
mozliwo$¢ sprzedazy biletu wytgcznie do granicy panstwa.
* Bilety jednorazowe oraz wybrane oferty uwzgledniajgce ulgi ustawowe i handlowe.
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Struktura kanatow dystrybucji i dostepnos¢ ofert w poszczegdinych kanatach jest
dostosowywana do zapotrzebowania rynku oraz rozwoju elektronicznych form
sprzedazy z uwzglednieniem sytuacji finansowej, organizacyjnej i technicznej IC SA.
Szczegbétowe zasady korzystania z poszczegolnych kanatéw dystrybucji okres$lajg

wewnetrzne regulaminy.

2.4. Obecnos¢ na dworcach pracownikéw udzielajacych informaciji
i sprzedajacych bilety
Spotka zapewnia na stacjach / dworcach obecnos$¢ pracownikéw udzielajgcych

informacji i sprzedajgcych bilety (liczba dworcéw zgodna z r.j. 2010/2011).

Bezposrednia obstuga na dworcach na dzien 31.12.2011 r.

. Dworcez : Dworcez :
Stacje, na

ktorveh wiasnym ' obstugg Dworce z obstuga ,
' atrz r:1ywal ' personelem :agencyjng : agencyjna/ innych + Dworce bez
: si yoé,i iyi (kasjerzy, na i przewoznikéw na i obstugi
; uruiﬁami?we rinformatorzy, : podstawie: podstawie zawartych  bezposredniej*
; 1762 IC SA .+ doradcy :zawartych umow ;
i P ¢+ klienta) @ uméw i
Liczba dworcéw/stacj ! 405 84 33 1190 (wtym PR: 171, KM: 19) | 98
Udziat dworcow '
obstugiwanych przez : 100 21 8 47 o4

IC SA w ogdlnej
liczbie dworcow (%)

* Na dworcach znajduje sie infdrmacja o najbliiszéj stacji z obsiugq; pasazerowie moga naby¢ bilet bézpoérednio
u konduktora bez pobierania optaty dodatkowej za wystawienie biletu

Natomiast liczbe personelu udzielajgcego informacji i sprzedajgcego bilety (wg stanu

na dzien 31.12.2011 r.), przedstawia ponizsza tabela:

Stan zatrudnienia na dzien 31.12.2011 r.

Kasjer | Doradcaklienta |  Informator | Razem
Liczba pracownikow — :-----------oooooooe R RRRECRCREEEEEE  EREEEEEEEEEEES A
' 964 ; 58 ; 88 1110

Standardy dotyczgce zachowania i wygladu pracownikéw kas, Centr Obstugi

Klientéw i informacji IC SA okre$lone sg w dokumencie Standardy obstugi Klienta

v
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w ,,PKP Intercity” S.A. Pracownicy kas i informatorzy przechodzg regularne szkolenia
okresowe (trzy razy w roku), a sprawdzanie ich wiedzy odbywa sie poprzez kontrole

przeprowadzane przez Biuro Audytu i Kontroli.

3. Punktualnosé pociagdéw i ogodlne zasady postepowania w przypadku
zaktécen w kursowaniu pociagow / Punctuality of services/ Disruption to
services/ Cancellations of services

3.1. Opodznienia w roku 2011

: Ogolne % 5 5 % 5 %

i érednie ! % A % : i e % utrac.
e . ..., | opOznien .. . . | opOznien . opoéznien ! ;
ropézn. na: opoéznien i opdznien ! : ' skomuni-
. . . . na . .1 od6ldo : >120 .
' przybyciu ' z odjazdu : .+ <60 min. : ! . +  kowan
| . . . przybyciu . v 119 min. | min. .
e WmMIN. S . . . .
Ogdtem 300 & 111 5 236 . 896 . o 33 1 009
Miedzyna : ¢ 33,9 24.4 91,1 5.9 3,0 0,09
rodowe o T
Krajowe : 303 : 91 i 236 | 85 | 72 i 33 i 009

3.2. Zaktécenia w kursowaniu pociggéw

Krétki opis planow awaryjnych i planéw zarzgdzania kryzysowego.

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 tras pociggow i korzystania z przydzielonych tras pociggow
przez licencjonowanych przewoznikow kolejowych w ramach rozktadu jazdy’.
W przypadku wystgpienia sytuacji kryzysowych powotywany jest Zespot Zarzgdzania
Kryzysowego Grupy PKP, w skiad ktéorego wchodzg Zarzgdca Infrastruktury
(przewodniczacy), przewoznicy oraz inne spotki biorgce udziat w realizacji procesu
przewozowego. Zespot Zarzadzania 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 uczestnikbw procesu
przewozowego i sg przekazywane poprzez struktury dyspozytorskie do realizaciji
poszczegolnym spoétkom. W sytuacjach kryzysowych Prezes Spdtki moze powotaé
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Zespoét zarzagdzania kryzysowego okres$lajgc jego sktad, zadania i tryb dziatania
w spotce.
3.3. Odwotania pociggow
Stosunek liczby pociggdw odwotanych do liczby pociggéw przewidzianych
w rozktadzie jazdy (w %) z podziatem na kategorie pociggéw (miedzynarodowe,
krajowe).

Poziom odwotanych pociagéw w 2011 r. [rozumiany jako stosunek liczby pociggéw

odwotanych do liczby pociggéw przewidzianych w rozktadzie jazdy (w %)]

Kategorie Liczba pociggéw Liczba pociagéow Udziat pociagéw
0 . . ! odwotanych
pociggow ¢+ uruchomionych : odwotanych
T w)
Ogotem 101904 2977 2,9
miedzynarodowe 15038 47 0,3
krajowe : 86866 : 2930 : 3,3

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

0golnej liczby wszystkich pociggéw uruchomionych przez IC SA w 2011 r.

4. Czystos¢ taboru i wyposazenia, pomieszczen stacji (jakosé powietrza
w wagonach, higiena urzadzen sanitarnych, itp.) / Cleanliness of rolling
stock and station facilities

4.1. Czyszczenie wagonow
Na czysto$¢ taboru kolejowego — wagondéw zgodnie z oczekiwaniami

Ministerstwa Transportu, Budownictwa i Gospodarki Morskiej (wobec pociggéw TLK)

oraz klientow Spotki, sktadajg sie nastepujgce czynniki:

1) czyste toalety zaopatrzone w biezgcg wode, mydto, papier i reczniki
papierowe lub suszarke elektryczng,

2) czyste przedziaty, korytarze i przedsionki,

3) zewnetrzna czystos$¢ pociagu,

4) czyste tablice kierunkowe, uchwyty i klamki.
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Podstawg utrzymania nalezytego stanu wagondw jest czyszczenie okresowe

wykonywane dwa razy w miesigcu. Biezgce utrzymanie czystosci wagonow

uzyskiwane jest poprzez:

a) czyszczenie codzienne, ktoremu poddawane sg wagony jeden raz na dobe;

b)

czyszczeniu lub weryfikacji poddawane sg nastepujgce elementy wagonow:

okna, lustra,

podtoga,

siedzenia, oparcia, podtokietniki,

stoliki, parapety okienne,

ostony grzejnikéw, Scianki przy grzejnikach,

chodniki, wykfadzina, wycieraczki,

sufity, Sciany, oprawy oswietleniowe,

pojemniki na Smieci (ich oproznianie),

tablice kierunkowe, numeryczne wraz z miejscami ich mocowania,
klamki, stopnie, porecze, swiatta kohcowe, przejscia pomiedzy
wagonami,

uzupetnienie wyposazenia sanitarnego w toaletach,

uzupetnienie zbiornikéw wody;

czyszczenie pobiezne, wykonywane sporadycznie w przypadku braku

mozliwosci wykonania czyszczenia codziennego - w nhastepujgcych

sytuacjach: krotki 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. oproznianie Smietniczek oraz
wytarcie na mokro ich zewnetrznych $cianek, usuwanie $mieci,
zamiatanie i umycie podtég (réwniez pod tawkami i grzejnikami),
uzupetnienie wyposazenia sanitarnego w toaletach,

czyszczenie tablic, uchwytow i klamek drzwi wejsciowych, szyb sSwiatet

koncowych.
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Spotka kontroluje jakosC czyszczenia wagondw z wykorzystaniem kontroli
wewnetrznych prowadzonych przez Biuro Audytu i Kontroli.

4.2. Czystosé pomieszczen dworcowych

Za czystos¢ pomieszczen dworcowych, z ktorych korzystajg klienci Spofki,
odpowiedzialni sg wtasciciele dworcéw lub zarzadzajgcy dworcami. Utrzymanie
czystosci jest kontrolowane okresowo przez organa kontrolne Spotki, a w razie
stwierdzenia nieprawidtowosci stosowane sg kary wynikajgce z umow

o korzystanie z tych pomieszczen zawartych przez Spoétke.

Wyniki kontroli czystosci w pociggach w roku 2011

6339 kontroli

Zagadnienia TAK NIE TAK

(ujecie ilosciowe) | (ujecie ilosciowe) (ujecie %)

Zewnetrzna czysto$¢ pociggow 4991 1348 78,73%
Czystosc¢ przedziatow i korytarzy 2882 603 82,70%
Czystos¢ i wyposazenie toalet 2937 548 84,28%
Komentarz:

jako ,TAK” interpretowano réwniez przypadki, gdy kontrola byta prowadzona
w godzinach wieczornych lub nocnych i kontrolujgcy mogt ewentualnie nie zauwazy¢
nieprawidtowosci w czystosci sktadu.

4.3. Jakos¢ powietrza

Zgodnie z regulacjami obowigzujgcymi w Spoice oraz Umowg Ramowg o
Swiadczenie Ustug Publicznych w Zakresie Miedzywojewddzkich Kolejowych
Przewozéw Pasazerskich z dn. 25.02.2011 r., temperatura w wagonach
klimatyzowanych ma by¢ utrzymywana w granicach 18 — 25°C, a w okresie letnim na
poziomie okoto 7°C nizszym od temperatury zewnetrzne;.

Zasadniczym elementem majgcym wplyw na jakos¢ powietrza i utrzymanie
odpowiedniej temperatury w wagonie majg filtry powietrza. Filtry te poddawane sg

regularnym przeglagdom 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 wilgotnosci cieczy chtodniczej na podstawie czujnika

wilgotnosci, co cztery — szes¢ tygodni.

Wyniki kontroli sprawnosci klimatyzacji lub urzadzen grzewczych w roku 2011

9678 kontroli

Zagadnienie

TAK NIE TAK
(ujecie ilosciowe) (ujecie ilosciowe) (ujecie %)
Spre_lwnosc kllmat_yzaqll 9652 26 99.73%
nawiewu/ogrzewania

Komentarz:

do odpowiedzi ,TAK” zakwalifikowano rowniez przypadki wagonow konstrukcyjnie
nieposiadajgcych klimatyzacji jak i sytuacje, w ktorych weryfikacja zagadnienia byta
trudna — klimatyzacja w zimie, ogrzewanie w lecie.

4.4. Dostepnosc¢ toalet

W kazdym wagonie do przewozu pasazeréw znajdujg sie 2 WC (z wytgczeniem
wybranych wagonoéw bezprzedziatowych i EZT), wyposazone w wode, mydto, papier
toaletowy i reczniki lub suszarke do rgk. Podczas dtugotrwatych mrozéw mogg
wystagpi¢ przypadki braku wody.

Wagony pociggéw EIC i EC wyposazone sg w zamkniete obiegi WC, dostepne
podczas catej podrézy. WC w pozostatych wagonach sg niedostepne podczas
postoju na stacjach i podczas jazdy na odcinkach wskazanych przez zarzgdcow

infrastruktury. Podczas dtugotrwatych mrozéw mogg wystgpi¢ przypadki braku wody.

W czasie jazdy pociggow EuroCity BWE systematycznie uzupetniane sg srodki
sanitarne (mydto, papier toaletowy, reczniki papierowe) oraz dokonywane
ewentualne naprawy toalet prézniowych.

Ponadto, pociggi dalekobiezne pokonujgce trase dtugosci min. 500 km
przejezdzajgce tranzytem przez Warszawe, na odcinku Warszawa Wschodnia —
Warszawa Centralna (podczas jazdy) poddawane sg sprzataniu oraz wyposazaniu
toalet (uzupetnienie srodkéw sanitarnych).
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5. Badania satysfakcji klientow / Customer Satisfaction Survey
Badania zostaty oparte na wskazniku satysfakcji klientéw (CSI).
Wskazniki satysfakcji klientéw zostaly opracowane na podstawie badan
zrealizowanych w 2011 roku przez podmiot zewnetrzny. Badane parametry oferty
zostaty podzielone wedtug ich waznosci na elementy w trakcie podrézy oraz na
elementy przed i po podrozy, a takze wedtug kategorii pociggéow kwalifikowanych
i TLK.
5.1.0pis metodologii ustalania wskaznika (CSI - Customer Satisfaction Index)
CSI to wskaznik wykorzystywany w marketingu do okreslenia poziomu satysfakciji
klienta z produktéw Iub ustug. Wskaznik satysfakcji klientéw CSI umozliwia
okreslenie w sposob zobiektywizowany tgcznego, ogolnego poziomu satysfakcji
pasazeréw Spofki. Jest to mozliwe dzieki takiemu sposobowi konstrukcji wskaznika,
w ktérym pasazerowie nie tylko oceniajg swoj poziom satysfakcji z danego aspektu,
ale sami okreslajg, na ile jest on dla nich wazny. Dzieki temu unika sie sytuacji,
w ktorej arbitralnie ustalony system wag odbiega od doswiadczenia pasazerow
i prowadzi do uzyskiwania wynikéw, ktére nietrafnie zdajg sprawe z poziomu ich
0golnej satysfakcji.
W celu budowy odpowiedniego wskaznika satysfakcji niezbedna jest identyfikacja,
nastepnie okreslenie waznosci, a na koniec ocena satysfakcji z wszystkich
mozliwych czynnikéw, ktdre majg zwigzek z doswiadczeniem klienta: cechy samego
produktu lub ustugi, poziom obstugi, dystrybucii, itp.
W niniejszym badaniu do budowy wskaznika uzyte zostaly nastepujgce zrodta
informaciji:
- Rozporzadzenie nr 1371/2007 Parlamentu Europejskiego i Rady, ktére stawia
przed przewoznikiem kolejowym wymagania dotyczgce m.in. jakosci obstugi oraz
badan satysfakciji,
- wyniki badania jakosciowego prowadzonego przez ARC Rynek i Opinia
w dniach 07.11.2011 — 18.11.2011 roku — stuzgce identyfikacji, a nastepnie
okres$leniu wazno$ci czynnikéw wptywajgcych na satysfakcje pasazeréw.
W badaniu satysfakcji zadano pytania dotyczgce wszelkich mozliwych czynnikéw
skltadajgcych sie na ogdélny poziom satysfakcji (w tym wymienionych
w Rozporzadzeniu 1371) pogrupowanych w dwa bloki tematyczne:
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- ,W trakcie podrézy” - jako kluczowy blok pytan; wyniki badania jako$ciowego
wskazujg, ze wiasnie te elementy — dotyczgce samej podrozy - decydujg najbardziej
0 0golnej satysfakcji respondentow,

- ,Przed i po podrézy” - na ogolng satysfakcje wptywajg (w mniejszym stopniu)
rowniez czynniki nie dotyczgce bezposrednio podrézy np. czystos¢ dworcow
i perondw, informacja o rozkfadzie jazdy, mozliwos¢ sktadania reklamacji.

Do wyliczenia wskaznika CSI| zostaty uzyte wyniki pomiaru na skali waznosci
z badania CATI (wywiady telefoniczne) i PAPI (ankiety papierowe) w potgczeniu
Zz rangowaniem najwazniejszych wskaznikéw dokonanym na grupach fokusowych (5
najwazniejszych czynnikdw wytonionych w dyskusji: cena, punktualnos¢ i czas
podrézy, komfort, bezpieczenstwo i czystosg).

Wskaznik przybiera wartosci od 0 do 100 pkt, gdzie 100 pkt oznacza maksymalny
poziom satysfakcji pasazerow.

Na podstawie badan corocznych satysfakcji klientow zostang opracowane wskazniki

CSI na kolejny rok.

Ponizej znajdujg sie wyniki wskaznika CSI dla pomiaru z listopada 2011 r.

POCIAGI KWALIFIKOWANE

Pociagi

Wartos¢ wskaznika CSI kwalifikowane Ex EIC EC
ogobtem

Punkty zdobyte na 100 —

w trakcie samej podrézy 60,8 60,6 61,6 60,3

pociggiem

Punkty zdobyte na 100 -

ogotem 59,6 59,9 61,2 59,7
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POCIAGI TLK

Wartosc¢ wskaznika CSI

5.2. Poziom satysfakcji klientow w 2011 roku z podziatlem na poszczegdine

aspekty:

POCIAGI KWALIFIKOWANE

Satysfakcja z elementéw w trakcie podrézy - czynniki najwazniejsze.

Poziom satysfakcji

Nazwa elementu

Planowy czas podrézy (diugos¢ podréozy) wg. rozkltadu PKP

= Intercity 45%
2.  Punktualnos¢ pociagéw PKP Intercity 50%
3. Komfort foteli w przedziatach 67%
4. Temperatura w przedziatach 64%
5.  Wydajnos¢ wentylacji w przedziatach 61%
6. Dostepnos¢ miejsc siedzacych lub lezacych 67%
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7. Oswietlenie w przedziatach 75%
8. Dostepnosé obstugi pociagu dla pasazeréow 68%
9. Czystosc i stan przedziatéw i korytarzy 60%
10. Czystosc i stan toalet 37%
11. Poczucie bezpieczenstwa w pociggach PKP Intercity 69%
12. Ceny biletéw, w tym znizki i promocje 46%

Satysfakcja z elementéw przed podrézg i po podrézy.

Nazwa elementu

Poziom satysfakcji

1. Mozliwos¢ zakupu biletéw w automatach biletowych 59%
2.  Uprzejmosé obstugi w kasach biletowych 67%

Mozliwos¢ rezerwacji i zakupu biletéw PKP Intercity przez

0,
3. Internet 2%
4 Dostepnosé¢ informacji o rozkladzie jazdy pociagéow PKP 29%
' Intercity w Internecie °
5. Informacja telefoniczna o rozktadzie jazdy 55%
5 Dostepnos¢ informacji o rozktadzie jazdy pociagow PKP 620
" Intercity na dworcach °
Jakosé, zrozumiatosé wygtaszanych komunikatow
7. .. 48%
(zapowiedzi) na dworcach
8. Czystos¢ dworcow i peronéw 36%
9. 38%

Udogodnienia na dworcach dla oséb niepetnosprawnych i z
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ograniczong zdolnoscig ruchowa

Dostepnosé¢ informacji o warunkach przejazdu i prawach

10. ..
pasazerow

53%

11. Mozliwos¢ sktadania skarg, zazalen i reklamacji 56%

POCIAGI TLK

Satysfakcja z elementow w trakcie podrézy - czynniki najwazniejsze.

Nazwa elementu

Poziom satysfakcji

Planowy czas podrozy (diugosé¢ podrozy) wg. rozkladu PKP

= Intercity 48%
2. Punktualnosé pociggéw PKP Intercity 46%
3. Komfort foteli w przedziatach 64%
4. Temperatura w przedzialach 62%
5.  Wydajnosé wentylacji w przedziatach 56%
6. Dostepnos¢ miejsc siedzacych lub lezagcych 64%
7. Oswietlenie w przedziatach 74%
8. Dostepnosé obstugi pociagu dla pasazeréow 68%
9. Czystosc¢ i stan przedziatéw i korytarzy 55%
10. Czystosc¢ i stan toalet 30%
11. Poczucie bezpieczenstwa w pociggach PKP Intercity 66%
12. Ceny biletéw, w tym znizki i promocje 57%
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Satysfakcja z elementéw przed podrézg i po podrézy.

Nazwa elementu

Poziom satysfakcji

1. Mozliwos¢ zakupu biletéw w automatach biletowych 64%
2.  Uprzejmosé¢ obstugi w kasach biletowych 68%

Mozliwos¢ rezerwacji i zakupu biletow PKP Intercity przez

0,
3. Internet 1%
4 Dostepnosé informacji o rozktadzie jazdy pociagow PKP 80%
" Intercity w Internecie °
5. Informacja telefoniczna o rozkladzie jazdy 56%
5 Dostepnos¢ informacji o rozktadzie jazdy pociggow PKP 63%
i Intercity na dworcach °
Jakosé, zrozumiatosé wygltaszanych komunikatéw
7. S 48%
(zapowiedzi) na dworcach
8. Czystos¢ dworcow i peronéw 38%
9 Udogodnienia na dworcach dla oséb niepetnosprawnych i z 36%
| ograniczong zdolnoscig ruchowa °
10 Dostt?pn’osc informacji o warunkach przejazdu i prawach 5004
pasazeréow
11. Mozliwosé skiadania skarg, zazalen i reklamacji 52%

6. Postepowanie ze skargami, zwrot naleznosci 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 Zwierzagt przez Spdtke ,PKP Intercity”, natomiast
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w komunikacji miedzynarodowej zgodnie z Rozporzgdzeniem 1371/2007,
miedzynarodowymi szczegolnymi warunkami przewozu (SCIC), Ogdlnymi warunkami
przewozu o0sob kolejami (GCC-CIV/IPRR) oraz Taryfg Wschod - Zachdd.
Szczegdtowe informacje dotyczgce rozpatrywania skarg i reklamacji podane sg na

stronie internetowej www.intercity.pl (réwniez kontakty telefoniczne i elektroniczne do

odpowiedzialnych jednostek organizacyjnych w Spoétce).

Spoétka dokonata merytorycznego rozréznienia terminu angielskiego ,complaints”. Dla

utatwienia i mozliwosci dokonania wiasciwej analizy przedstawionych ponizej

zestawien statystycznych, przedstawiamy definicje pojec:
skarga — zwrécenie sie do wykonawcy w sprawie jakosci Swiadczonych ustug,
a w szczegolnosci w sprawie udzielania informaciji, zachowania pracownikow,
jakosci ustugi przewozowej lub wskazanie obszaréw dziatania wymagajgcych
szczegolnej uwagi i kontroli ze strony przewoznika; jest to pismo zawierajgce
prosbe o uregulowanie sprawy, wyjasnienie postepowania pracownikéw
w okreslonych sytuacjach, udzielenie informaciji; w skardze brak jest roszczen
z tytutu niewykonania Ilub nienalezytego wykonania zawartej umowy
przewozu; szczegolnym przypadkiem moze by¢ skarga na naruszenie

przepisow Rozporzgdzenia 1371/2007/WE,

reklamacja — zwrdcenie sie do wykonawcy ustugi w sprawie zwrotu
naleznosci za niewykorzystane lub czes$ciowo niewykorzystane dokumenty
przewozowe, niewykonania lub nienalezytego wykonania umowy przewozu
Z zgdaniem wyjasnienia sprawy i jednoczesnie zwrotu poniesionych kosztow,
pokrycia poniesionych strat materialnych, zadoscuczynienia czy rekompensaty
finansowe;.
Skargi i reklamacje, w tym skargi pasazerbw Ww rozumieniu przepisow
Rozporzgdzenia 1371/2007/WE, sg przyjmowane w formie pisemnej przez jednostki
organizacyjne Spotki, ktorych adresy wskazane sg na stronie internetowej, podane
do wiadomosci pasazeréw w formie ogtoszen na dworcach i dostepne na zgdanie
w punktach odprawy.
Skargi dotyczgce jakosci $wiadczonych ustug sg rozpatrywane w terminie
wskazanym w art. 27 ust. 2 ww. Rozporzadzenia.

Spoétka prowadzi rejestr reklamacji uwzgledniajgcy nastepujgce kategorie:
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e o0poOznienia (z podziatem na opdznienia ponizej 60 minut; 60 — 119
minut; 120 minut i wiecej),

e komfort podrézy,

e jakos¢ obstugi (kasy, druzyny),

e inne czynniki jakosci obstugi,

e stan techniczny taboru,

e czystosc,

e bezpieczenstwo,

e ograniczenia mobilnosci (dot. oséb niepetnosprawnych ruchowo, kobiet
w cigzy, matek z dzieémi, itp.),

e inne ustugi.

W przypadku niedotrzymania norm jakos$ci ustug Spétka stosuje przepisy:

e Rozporzadzenia 1371/2007/WE, z uwzglednieniem przepiséw
Rozporzadzenia Ministra Infrastruktury z dnia 25 maja 2011 .
w sprawie zwolnienia ze stosowania niektorych przepisow
Rozporzgdzenia (WE) nr 1371/2007 Parlamentu Europejskiego i Rady
z dnia 23 pazdziernika 2007 r.,

e Rozporzgdzenia MTIB z dnia 24 lutego 2006 r. w sprawie ustalania
stanu przesytek oraz postepowania reklamacyjnego,

e ustawy z dnia 15 listopada 1984 r. Prawo przewozowe,

e ustawy z dnia 23 kwietnia 1964 r. Kodeks cywilny (w sprawach

nieuregulowanych w Prawie przewozowym).

Ogolna liczba ztozonych przez pasazeréw skarg i reklamacji oraz liczba ztozonych
skarg i reklamacji na milion przewiezionych pasazerow w roku 2011 przedstawione

zostaty w tabeli ponize;j.

Liczba skarg i reklamacji — rok 2011

Liczba/milion

Otrzymane 5 Rozpatrzone s
. ! pasazeréw
Liczbaskarg 1
2034 2018 55,7

Liczba reklamacji 12579 12148 344,8
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Ogdlng liczbe skarg ziozonych przez pasazerow w roku 2011, zwigzanych

Z opOznieniem pociggow, prezentuje ponizsza tabela.

Liczba skarg zwigzanych z opéznieniem pociggéw —rok 2011

1 opOznienia !

Opodznienia 1 opOznienia : opodznienia 2 : rezygnacja : zapewnienie : zZmiana

ogotem : <60 min : 60 - 119 min : 120 min : z podrozy : noclegu : trasy

———————— r--—--—-----"7]-"=-"=-""=""="="=""|"="="="="="="="=""q9-"-"="="="="="¥¢+-~"=-"="="-"="=-"=-"=-""|-"="=-"=-"="====-
302 ; 186 ; 84 ; 32 ; 0 ; 0 ; 0

Ogdlng liczbe reklamacji ztozonych przez pasazerow w roku 2011, zwigzanych

Z opOznieniem pociggoéw, prezentuje ponizsze zestawienie.

Liczba reklamacji zwigzana z opéznieniem pociagu —rok 2011

f .. : opOznienia : P : P 1 . 1 L
Opéznienia , OpOznienia | opdéznienia 2 | rezygnacja z,zapewnienie ' zmiana tras
ogotem 1 <60min 1 60-119min 1+ 120min 1 podrozy 1noclegu 1 y
1 1 1 1 1 1
———————— F--------f*------"--"1-"-"-"-"----"F-"—-"-"=-""-""-""-"*f-"~-~"7"7"="="—""|=""~"="="="=-"=--=
9507 | 1072 3316 , 5119 | 173 | 28 | 371
Liczba skarg i reklamacji z tytutu opdznien traktuje tgcznie opoznienia

w potgczeniach krajowych i miedzynarodowych.

7. Obstuga oso6b niepelnosprawnych oraz oséb z ograniczong sprawnoscia
(mobilnoscig) / Assistance provided to disabled persons and persons with
reduced mobility

Zasady organizowania pomocy osobom  niepetnosprawnym | osobom

0 ograniczonej sprawnos$ci ruchowej w podrozy kolejg, przyjete i wdrozone do

stosowania zostaty Uchwalg Zarzadu PKP Intercity S.A. Nr 53/2011 z dnia 20

stycznia 2011 r.

Na stacjach z personelem do bezposredniej obstugi pasazerow - osobom

niepetnosprawnym zapewniamy nieodptatnie pomoc w zakresie wsiadania

i wysiadania do/z pociggu lub przesiadania sie do pociggu skomunikowanego.

Pomoc ta zapewniana jest pod warunkiem, ze o potrzebie jej udzielenia,

powiadomiono przewoznika przynajmniej z 48 godzinnym wyprzedzeniem. Na
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stacjach, na ktérych nie ma personelu, zamieszczone sg informacje o najblizszej
stacji, na ktorej obecny jest personel, wraz z numerami telefonéw, pod ktérymi
mozna uzyska¢ informacje o dostepnosci przewozéw Kkolejowych oraz
o warunkach dostepu do taboru kolejowego, udogodnieniach w pociggu i pomocy
dostepnej dla oséb niepetnosprawnych.
Jezeli nie dokonano powiadomienia, podejmujemy wszelkie stosowne wysitki dla
zapewnienia pomocy w taki sposéb, by osoba niepetnosprawna lub o ograniczonej
sprawnosci ruchowej mogta odby¢ podroz.
W kazdym pociggu nieobjetym obowigzkowg rezerwacja miejsc znajdujg sie miejsca
wyznaczone dla oséb z matymi dziecmi i kobiet w widocznej cigzy oraz dla osob
niepetnosprawnych.
Osoby niepetnosprawne i osoby o0 ograniczonej sprawnosci ruchowej sg zwolnione
z obowigzku zgtaszania obstudze pociggu braku waznego dokumentu przewozu
i mogg naby¢ bilet w pociggu bez dodatkowych optat.
Wagony przystosowane do przewozu o0sob niepetnosprawnych na wozkach
inwalidzkich znajdujg sie w wybranych pociggach EC, EIC i TLK, ktorych wykaz
dostepny jest na stronie internetowe.
W celu ufatwienia dostepu do przejazdow osobom niepetnosprawnym oraz
zapewnienia im komfortu i bezpieczenstwa organizacji podrozy IC SA zapewnia:

a) mozliwos¢ zgtoszenia przez osoby niepetnosprawne lub osoby

0 ograniczonej sprawnosci ruchowej checi odbycia podrozy
z wykorzystaniem narzedzi dostepnych dla takich oséb (telefon, Internet),

b) odpowiednie miejsce w przedziale/wagonie,

c) asyste (pomoc) personelu poktadowego.
oraz prowadzi Rejestr zgtoszen dotyczgcy pomocy osobom niepetnosprawnym
i 0 ograniczonej sprawnosci ruchowe.

W 2011 r. odnotowano tgcznie 190 zgtoszen, w tym 84 w komunikacji krajowej.
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