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Zatgcznik 1 do Uchwaty Zarzadu ,PKP Intercity” S.A.
Nr 559/2012 z dnia 28 czerwca 2012 roku.

Standardy i mierniki jakosci ustug PKP Intercity S.A. - informacja za 2016 r.

1. Informacjei bilety

1.1.  Standard dostepnosci informac;ji

1.

3.

4.

Informacje o ustugach swiadczonych przez PKP Intercity:
1) zamieszczone s3 na stronie internetowej, a wybrane informacje dodatkowo
na tablicach ogtoszen lub w innych miejscach do tego wyznaczonych;
2) udzielane sa:
a) bezposrednio w punktach obstugi klienta lub w pociggu przez osoby
upowaznione do kontroli,
b) telefonicznie pod nr 19757, a dla potaczen realizowanych z zagranicznych sieci
telekomunikacyjnych pod nr + 48 22 3919757,
C) za posrednictwem poczty elektronicznej, po skierowaniu zapytania na adres e-
mail infokraj@intercity.pl

Informacje dotyczace:

1) adresow kas biletowych, godzin ich otwarcia oraz zakresu czynnosci;

2) lokalizacji biletomatéw, zakresu dostepnej oferty oraz akceptowanych form
ptatnosci, dostepne sg na stronie internetowe;.

PKP Intercity informuje o:

e 0gdblnych warunkach umowy przewozu, w tym o sposobie zawierania umowy
przewozu;

o rozkfadzie jazdy pociggdw i warunkach odbycia najszybszej podrozy;

e warunkach najnizszych optat za przewdz;

e dostepnosci, warunkach dostepu i dostosowaniu pociggdw do potrzeb oséb
niepetnosprawnych oraz oséb o ograniczonej sprawnosci ruchowey;

e mozliwosci i warunkach przewozu rowerdow;

e dziataniach mogacych przerwac lub opdznic potaczenie;

e ustugach dostepnych w pociagu;

e procedurach odbioru zagubionego bagazu;

e procedurach wnoszenia skarg;

e trybie wnoszenia i rozpatrywania reklamacji;

e catkowitym zakazie palenia wyrobow tytoniowych w uruchamianych

pociggach;
e  zasadach dostepu i warunkach korzystania z przejazdéw w strefach ciszy.

Zakres czynnosci i godziny otwarcia punktow obstugi klienta oznacza sie w formie
piktograméw lub wywieszek.



5. Na stacji, na ktérej brak jest mozliwosci nabycia biletu, podaje sie informacje o:

mozliwosci i sposobie dokonania zakupu biletu za posrednictwem Internetu
lub w pociagu;

najblizszym punkcie obstugi klienta lub najblizszym biletomacie;

najblizszej stacji, na ktorej obecny jest personel, wraz z numerami telefondw,
pod ktérymi mozna uzyskac informacje o dostepnosci przewozéw kolejowych
oraz o warunkach dostepu do taboru kolejowego, udogodnieniach w pociggu
i pomocy dostepnej dla oséb niepetnosprawnych.



Zakres informacji w dostepnych w 2016 r. no$nikach informacji

Infolinia

www.intercity.pl

Punkty informacji prowadzone

przez PKP IC

COK

Kasy biletowe

Statyczna informacja wizualna

na dworcach

Dynamiczna informacja

wizualna w pociggach

Informacja megafonowa na

dworcach

Informatorzy mobilni

Informacja wizualna na

pojazdach

Obstuga pociggu

Zakres informacji

Rozktad jazdy

=+

+

Taryfy — oferty cenowe

Numery peronéw
przyjazdu/odjazdu
pociggow

Warunki dostepu

i dostosowanie pociggow
dla potrzeb osob

z niepetnosprawnoscia

i 0s6b o ograniczonej
sprawnosci ruchowej

Dostepnos¢ miejsc
w poszczegdlnych
rodzajach wagondéw

Zdarzenia mogace
przerwac lub opdznié
potaczenia

Warunki odbycia
najszybszej podrozy

Warunki najnizszych
optat

Mozliwosci i warunki
przewozu rowerdw oraz
innych ustug dostepnych
W pociggu

10.

Informacje dotyczaca
odbioru zaginionego
bagazu

11.

Procedury wnoszenia
skarg (krajowe
i miedzynarodowe)

12.

Zaprzestanie obstugi
potaczen

13.

Opdznienia

14.

Przesytki konduktorskie

15.

Numer i relacja pociggu

16.

Ogdlne warunki umowy
przewozu

+

*informacja dotyczy tylko relacji pociagu




1.2.Standard dostepnosci sprzedazy biletéow

Na przejazd pociggiem PKP Intercity Podrdzny jest zobowigzany naby¢ odpowiedni bilet a posiadany bilet

abonamentowy, multikarnet — zalegalizowac.

Bilety mozna naby¢

1. w kasie biletowej: wtasnej, agencyjnej, COK, innych przewoznikéw kolejowych z ktérymi zawarta

zostata umowa o swiadczeniu kolejowych ustug przewozowych;

2. w automacie biletowym —w ograniczonym zakresie;

3. ukonduktora - w ograniczonym zakresie, w pociggu:

a) TLK, IC, EIC — dotyczy wszystkich podrdznych,

b) EIP —z uwagi na obowigzkowg uprzednia rezerwacje miejsc w pociagu EIP, osoby
niepetnosprawne na wodzku inwalidzkim podrdzujgce samodzielnie lub wraz
z opiekunem/przewodnikiem — zobowigzane sg przed wejsciem do pociggu zgtosic
konduktorowi zamiar przejazdu tym pociggiem. Konduktor dokonuje odprawy bez
pobierania optaty poktadowej - jezeli miejsca wyznaczone dla oséb
niepetnosprawnych na wdézku inwalidzkim sg jeszcze wolne;

C) na przewdz rzeczy lub psa;

na zasadach okreslonych w Regulaminie.

4. poprzez serwis e-IC na zasadach okreslonych w Regulaminie e-IC;

5. poprzez system BlLkom na zasadach okreslonych w Regulamienie BlLkom - IC;

6. poprzez system SkyCash, aplikacje IC Navigator na zasadach okreslonych w Regulaminie

SkyCash IC.

Podréziny bezposrednio po uzyskaniu biletu, zobowigzany jest sprawdzi¢ czy dane zawarte na bilecie s3

zgodne z jego zadaniem.




1.3.System dystrybucji biletow PKP , Intercity” S.A. — stan na 31.12.2016 r.

. . . . Oferta dotyczaca Oferta dotyczaca
Rodzaje kanatéw Liczba punktéw/ . y a . y. d
L.p. n , pociggow pociggdw objetych
dystrybucji urzadzen .
komercyjnych umowg PSC
Kanaty bezposrednie
Kasy biletowe: 269 v v
wtasne*) 219 (w tym 28 v v
stanowisk COK)
1. agencyjne 65 (w tym 15 Biur v v
Podrézy)
inni przewoznicy 372 (wtasne v v
i agencyjne)
2. COK (ilo$¢ stanowisk) 28 v v
3 Pracownicy Druzyn 1000 terminali v v
: Konduktorskich** mobilnych
4 Automaty biletowe ***) '73 (w’ras.ne v v
i agencyjne)
Kanaty elektroniczne
1. | Sprzedaz internetowa e-IC H Nie dotyczy H v H v

*) Wliczono stanowiska COK.

**) W uzasadnionych przypadkach kierownicy pociggu i konduktorzy sprzedajg bilety réwniez wypisujac
je odrecznie na blankietach; w pociggach miedzynarodowych mozliwos¢ sprzedazy biletu wytacznie do granicy
panstwa.

**%*) Bilety jednorazowe oraz wybrane oferty uwzgledniajace niektore ulgi handlowe i ustawowe.

1.4. Mierniki jakosci w zakresie informacji pasazerskiej.

a) procent wagondw z miejscami do siedzenia wyposazonych w urzgdzenia rozgtoszeniowe
(w odniesieniu do zapotrzebowania na dany rozkfad jazdy) -100 %

b) procent pociggdw, w ktdrych stwierdzono realizacje informacji dla pasazeréw wg art. 8
ust. 2 Rozporzadzenia WE/1371/2007 (w odniesieniu do liczby skontrolowanych):

b) TLK umowa PSC - 99,68%

c) EIC-99,71%

d) EIP-99,15%



2. Punktualnosé

2.1. Standard

Odjazdy i przyjazdy pociggdw odbywajg sie wedtug rozktadu jazdy. Pocigg, ktéry odjechat ze stacji
poczgtkowej lub przyjechat do stacji docelowej pdzniej, niz 5 minut po czasie wskazanym w rozktadzie

jazdy, traktowany jest jako opdzniony.

2.2. Mierniki jakosci

a) punktualnosé z odejscia:
e miedzynarodowe —79,9%
e krajowe —92%
b) punktualnos¢ na przybyciu:
e miedzynarodowe — 67,9%
e krajowe —80,7%
c) procent pociggdw opdznionych na przybyciu:
e miedzynarodowe:
- 0 mniej niz 60 minut —29,9%
-060-119 minut-1,5%
-0 120 i wiecej minut —0,7%
e krajowe:
- 0 mniej niz 60 minut-17,4%
-060-119 minut-1,3%
-0 120 i wiecej minut — 0,6%
d) sSrednie opdznienie pociggu na przybyciu (na 1 pocigg opdzniony):
e miedzynarodowe — 25’

e krajowe — 28’



3. Odwotania pociggéw

3.1. Standard

Spétka nie odwotuje pociggdw przewidzianych w rozktadzie jazdy.
3.2. Miernik jakosci

Procent pociggdw odwofanych w catosci trasy w stosunku do liczby pociggdw przewidzianych

do uruchomienia w rozktadzie jazdy:

e Pociagi Miedzynarodowe:
kursowatfo — 13 069
odwotano -0
co stanowi - 0%

e Pociagi Krajowe:
kursowato — 116 305
odwotano - 0

co stanowi — 0%



4. Czystos¢ i stan techniczny taboru kolejowego

4.1. Standard

PKP Intercity w ramach utrzymania taboru w czystosci stosuje 3 zakresy czyszczen: okresowe, codzienne

i pobiezne.

1. Czyszczenie okresowe, najszersze w swoim zakresie, stosowane jest do doczyszczania taboru.
Czestotliwos¢ wykonywania czyszczenia okresowego jest rézna i zalezy od potrzeb i rodzaju
taboru. Elektryczne Zespoty Trakcyjne w ramach utrzymania gwarancyjnego przez producentéw
podlegajg przeglagdom okresowym, podczas ktdrych wykonywane jest czyszczenie okresowe.
O czestotliwosci wykonywania czyszczenia okresowego w skfadach wagonowych decyduje

wiasciciel danego wagonu.

2. Czyszczenie codzienne w stosunku do czyszczenia okresowego ma nieznacznie mniejszy zakres.
Stosuje sie je do pielegnacji taboru, tzn. do usuwania biezgcych zabrudzen i utrzymywania
pociggdbw w stanie zapewniajgcym nalezyty komfort podrdézy. Czyszczenie codzienne jest

podstawg utrzymania nalezytego stanu sanitarnego i powinno by¢ realizowane raz na dobe.

3. Czyszczenie pobieine posiada najmniejszy zakres. Wykonywane jest gdy stan taboru nie
powoduje koniecznosci wykonywania czyszczenia codziennego, oraz w sytuacjach: braku
mozliwosci wykonania czyszczenia o szerszym zakresie np. krétki okres postoju pociggu na stacji,
przyjazd pociggu na stacje zwrotng z opdznieniem, konieczno$¢ wykonania czyszczenia na torach

przyperonowych, ograniczony dostep do urzadzen i wyposazenia w infrastrukture.

Niezaleznie od rodzaju czyszczenn wagony/cztony w elektrycznych zespotach trakcyjnych podzielone
sg na strefy takie jak: pudto / wejscie do pociggu, przedsionek, korytarz, przej$cia miedzywagonowe,
przedziat pasazerski, toaleta, czes¢ restauracyjna, kabina sterownicza. W kazdej ze stref
wyszczegdllnione sg poszczegdlne elementy podlegajgce czyszczeniu. W najszerszym zakresie
czyszczeniu podlega ponad 80 elementdédw wyposazenia. Elementy podzielone sg na dwie grupy:
obligatoryjne i pozostate. Elementy obligatoryjne sg najistotniejsze z punktu widzenia pasazera.
Elementy te podlegajg czyszczeniu w pierwszej kolejnosci i s3 to m.in. fotele, stoliki, $mietniczki,

podtoga oraz wszystkie elementy wyposazenia toalety.

Za czysto$¢ pomieszczen dworcowych, z ktérych korzystajg klienci Spotki, odpowiedzialni sg wtasciciele

dworcow lub zarzgdzajgcy dworcami.



4.2. Mierniki jakosci

a) procent wagondéw, w ktdrych podczas kontroli nie stwierdzono uchybien w zakresie czystosci

przedziatéw i korytarzy:

| kwartat: przedziaty — 83,64% korytarze —98,51%
Il kwartat: przedziaty — 76,16% korytarze —96,51%
Il kwartat: przedziaty — 74,85% korytarze —95,22%
IV kwartat: przedziaty — 89,54% korytarze —98,27%

b) procent wagondw, w ktérych podczas kontroli nie stwierdzono uchybien w zakresie czystosci

i wyposazenia WC:

e | kwartat: 96,28%

e |l kwartat: 91,30%
o |l kwartat: 91,11%
e |V kwartat: 98,34%

4.3. Stan techniczny

Wszystkie pociagi kategorii EIP (Express InterCity Premium), EIC (Express InterCity) oraz wiekszosc¢
pociggdéw IC (InterCity) zestawione sg z wagondw klimatyzowanych, w ktdrych temperatura powietrza
utrzymywana jest zgodnie z regulacjami obowigzujgcymi w Spétce (Umowa Ramowa o Swiadczenie
Ustug Publicznych w Zakresie Miedzywojewddzkich Kolejowych Przewozdéw Pasazerskich z dn. 25 lutego
2011 r. oraz Instrukcja o ogrzewaniu, wentylacji i klimatyzacji wagondw pasazerskich oraz elektrycznych
zespotéw trakcyjnych (Uchwata Zarzadu IC SA nr 712/2011 z dn. 11 sierpnia 2011 r.), tj. w granicach 18 —
25 stopni Celsjusza, a w okresie letnim na poziomie ok. 7 stopni nizszym od temperatury zewnetrzne;j.

Istotnym elementem majacym wpltyw na jakos¢ powietrza i utrzymanie odpowiedniej temperatury
w wagonie majg filtry powietrza. Filtry te poddawane s3g przeglagdom w nastepujgcych cyklach

kontrolnych:

a) filtry powietrza, co dwa — trzy tygodnie, a w okresie intensywnego pylenia drzew i traw,
co dziesie¢ dni,
b) kontrola poziomu wilgotnosci cieczy chtodniczej na podstawie czujnika wilgotnosci, co cztery

—sze$é tygodni.

W  kazdym wagonie do przewozu pasazeréw znajdujag sie — dwa przedziaty WC
(z wytgczeniem wybranych wagonéw bezprzedziatowych i EZT), z dostepem do wody uzytkowej, mydto,
papier toaletowy i reczniki lub suszarke do ragk. Podczas dtugotrwatych mrozéw moga wystapic przypadki

braku wody.
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Wagony pociggéw EN (EuroNight), EIC (Express InterCity) EIP (Express InterCity Premium), wiekszosé
wagonéw klasy IC (InterCity) wyposazone s3 w WC w obiegu zamknietym, dostepne podczas catej
podrézy. WC w pociggach kategorii TLK (Twoje Linie Kolejowe) sg niedostepne podczas postoju na
stacjach i podczas jazdy na odcinkach wskazanych przez zarzadcéw infrastruktury. Podczas

dtugotrwatych mrozéw mogg wystgpié przypadki braku wody.

Za czysto$¢ pomieszczen dworcowych, z ktérych korzystajg klienci Spotki, odpowiedzialni sg wtasciciele
dworcow lub zarzadzajgcy dworcami. Utrzymanie czystosci jest kontrolowane okresowo przez organa
kontrolne Spétki, a w razie stwierdzenia nieprawidtowosci stosowane sg kary wynikajagce z umoéw

o korzystanie z tych pomieszczen zawartych przez Spétke.

Standard norm technicznych gwarantujacych pozadang jako$é swiadczonych ustug w pociggach
kategorii: EIP (Express InterCity Premium), EIC (Express InterCity), IC InterCity),TLK (Twoje Linie
Kolejowe):
a) siedzenia — ergonomia, twardos¢, wygoda wg norm dla ruchu dalekobieznego (siedzenia
posiadajg tapicerke z wktadkami z gabki poliuretanowej) zgodnie z kartg UIC 567, oraz normami
PN-EN 50125-1, PN-EN ISO 5659-2, PN-EN 45545, EN ISO 12127, EN ISO 106-B02, EN ISO 6330,
EN ISO 12947-3, EN ISO 13934-1, EN ISO 12947-1:
b) ogrzewanie w wagonach IC nawiewne, zgodnie z PN-K-11010, UIC 552 i UIC 553;
c) klimatyzacja wg karty UIC 553 i UIC 553-1 oraz PN-EN 13129-1 i PN-EN 13129-2;
d) okna podwadjne klejone (wyciszenie przedziatu podczas jazdy), nowoczesniejsze rozwigzania dot.
szczelnosci, zgodnie z kartg UIC 560, UIC 564 oraz PN-B-13059;
e) uktad biegowy zapewniajacy wiekszg spokojnosé biegu (lepsze sprezynowanie, amortyzacja)
zgodne z kartami UIC 513, UIC 515, UIC 518 oraz normy PN-EN 14363;
f) drzwi przejSciowe pomiedzy wagonami z przedsionkami w celu ograniczenia hatasu, zgodnie
z kartami UIC 560; UIC 564-2; PN-K 88208; PN-EN 50155:2002, pkt. 3.1.1
g) kabiny WC — wieksze gabarytowo, posiadajgce nowsze rozwigzania konstrukcyjne (ergonomia,
estetyka, obstuga) zgodnie z kartg UIC 563;
h) izolacja cieplna i akustyczna zgodnie z kartg UIC 567 oraz normg PN-EN 45545, PN-EN ISO
3381:2011 i PN-K 11000
i) potki bagazowe — umozliwiajgce przewdz bagazu o wiekszych gabarytach wg karty UIC 562;
j) wieksza przestrzen dla pasazera w wagonach rowerowych (rozstaw foteli i przejScie pomiedzy
fotelami) wg karty UIC 567;

k) liczba toalet zgodna z normami dla ruchu miedzywojewddzkiego wg karty UIC 563.
11



4.4. Mierniki jakosci

a) procent wagondéw, w ktérych podczas kontroli stwierdzono prawidtowg temperature

powietrza (podziat na kwartaty, bez podziatu na kategorie).

e | kwartat: 95%

e |l kwartat: 99%

e ||l kwartat: 100%

e |V kwartat: 100%

sie

c) procent wagondw  wyposazonych w  zamkniety system WC w  stosunku
do ogdlnej liczby wagondéw w pociggach - 39,70%
d) procent dostepnych WC w stosunku do ogdlnej liczcby WC znajdujgcych
w pociggach (podziat na kwartaty i kategorie):
TLK TLKD EIC
Kwartat (objete (pospieszne (Express I EIP
(InterCity)
umowg | miedzynarodowe) InterCity)
PSC)
I 97% bd 89,10% 93,80% 98,19%
[! 98,13% 100% 97,53% 97,28% 96,67%
m 96,33% 87,5% bd 96,47% 91,75%
v 95,98% bd 93,94% 95,11% 96,65%
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5.Badanie opinii klientéow
5.1. Standard

Podstawowym celem badania jest pozyskanie informacji od Klientéw odnosnie poziomu satysfakcji
z ustug swiadczonych przez PKP Intercity. W 2016 r. zrealizowane zostato dwa badania: pierwsze
w okresie od 15 maja do 22 maja, drugie w okresie od 16 pazdziernika do 23 pazdziernika. Realizacja
badania opierata sie na zastosowaniu metodologii zbierania danych (TAPI), czyli bezposrednich
wywiadach przeprowadzonych z wykorzystaniem tabletow, w wybranych pociggach TLK, IC, EIC, EIP —

w sumie 3200 wywiaddw (N=1600 w kazdej fali badania).

Regularne badanie satysfakcji oparte na tej samej metodologii doboru préby i zbierania danych pozwala
na monitorowanie zmian poziomu satysfakcji z ustug ,,PKP Intercity” S.A., co stanowi podstawe miedzy
innymi do opracowania adekwatnych dziatan poprawiajgcych jakosé swiadczonych ustug (zgodnie z
zapisami Rozporzadzenia (WE) 1371/2007 Parlamentu Europejskiego i Rady z 23 pazdziernika 2007 r. dot.

praw i obowigzkéw pasazerdw w ruchu kolejowym.

W poréwnaniu 2016 r. vs 2015 r. roku uzyskano nastepujgce wartosci Wskaznika Satysfakcji Klienta

(skala 1-7)

Kategoria pociagu Badanie pazdziernik 2015 r. Badanie pazdziernik 2016 r. Réznica
Pasazerowie pociggéw TLK 5,41 5,51 +0,10
Pasazerowie pociggéw IC nie objete badaniem 5,90 brak poréwnania
Pasazerowie pociggdw EIC 5,68 5,80 +0,12
Pasazerowie pociggéw EIP 6,17 6,03 --0,14
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6. Obstuga skarg, zwroty optat i odszkodowania za nieprzestrzeganie norm jakosci obstugi

6.1. Definicje

skarga — zwrdcenie sie do wykonawcy ustugi w sprawie jakos$ci Swiadczonych ustug,
a w szczegblnosci w sprawie udzielania informacji, zachowania pracownikéw, jakosci ustugi
przewozowe] lub  wskazanie obszaréw dziatania wymagajacych  szczegdlnej uwagi
i kontroli ze strony przewoznika. Reklamacja to pismo zawierajgce prosbe o uregulowanie sprawy,
wyjasnienie postepowania pracownikow w okreslonych sytuacjach, udzielenie informacji. W skardze
brak jest roszczen z tytutu niewykonania lub nienalezytego wykonania zawartej umowy przewozu.
Szczegélnym przypadkiem moze byé skarga na naruszenie przepisow Rozporzadzenia

1371/2007/WE.

reklamacja — zwrdcenie sie do wykonawcy ustugi w sprawie zwrotu naleznosci za: niewykorzystane
lub czesciowo niewykorzystane dokumenty przewozowe, niewykonania Ilub nienalezytego
wykonania umowy przewozu z zgdaniem wyjasnienia sprawy i jednoczesnie zwrotu poniesionych

kosztéw, pokrycia poniesionych strat materialnych, zados¢uczynienia czy rekompensaty finansowej.
Termin rozpatrzenia skarg i reklamacji nie przekracza termindw okreslonych w Rozporzadzeniu Ministra

Transportu i Budownictwa z dnia 24 lutego 2006 r. w sprawie ustalania stanu przesytek oraz

postepowania reklamacyjnego (Dz.U. z 2000 r. Nr 38, poz. 266).
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6.2. Standardy

Skargi i reklamacje, w tym skargi pasazerow w rozumieniu przepiséw Rozporzadzenia 1371/2007/WE, s3
przyjmowane w formie pisemnej przez jednostki organizacyjne Spoétki, ktérych adresy wskazane sg na
stronie internetowej, podane do wiadomosci pasazeréw w formie ogtoszen na dworcach i dostepne na
zadanie w punktach odprawy. Skargi dotyczgce jakosci Swiadczonych ustug sg rozpatrywane w terminie

wskazanym w art. 27 ust. 2 ww. Rozporzadzenia.

Spotka prowadzi rejestr reklamacji uwzgledniajgcy nastepujace kategorie:

e Opdznienia (z podziatem na opdznienia ponizej 60 minut; 60 — 119 minut; 120 minut i
wigcej);

e Komfort podrézy;

e Jakos¢ obstugi (kasy, druzyny), Inne czynniki jakosci obstugi;

e Stan techniczny taboru;

e (Czystosé;

e Bezpieczenstwo;

e Ograniczenia mobilnosci (dot. o0séb  niepetnosprawnych  ruchowo, kobiet
w cigzy, matek z dzie¢mi, itp.);

e Inne ustugi.
W przypadku niedotrzymania norm jakosci ustug Spétka stosuje przepisy:

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

e Rozporzadzenia 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).
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6.3.Wskazniki
a) Sredni czas rozpatrywania skargi -23 dni,

b) Sredni czas rozpatrywania reklamacji dot. niewfasciwie wykonanej umowy przewozu

w komunikacji krajowej— 26 dni,

c) Sredni czas rozpatrywania reklamacji dot. niewfaiciwie wykonanej umowy przewozu

w komunikacji miedzynarodowej — 21 dni,

d) Procentowy udziat skarg w stosunku do catkowite] liczby przewiezionych pasazeréw —

0,002%,

e) Procentowy udziat reklamacji w stosunku do catkowitej liczby przewiezionych pasazeréw —

0,094%,

f) Procentowy udziat skarg i reklamacji w stosunku do catkowitej liczby przewiezionych

pasazeréw - 0,097%.

g) Liczba skarg/reklamacji dotyczacych:

2016r. Skargi Reklamacje

Opodznienia
w tym: ponizej 60 min 71 2846

60-119 minut 19 12133

120 min i wiecej 16 16345
Komfort podrozy 93 2127
Jakos¢ obstugi — kasy/druzyny 320 183
Inne czynniki jakosci obstugi 72 137
Stan techniczny taboru 50 1268
Czystosc 7 36
Bezpieczenstwo 13 74
Ograniczenia mobilnosci 22 12
Inne ustugi 323 702
Razem 1006 35863
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7. Pomoc $wiadczona osobom z niepetnosprawnoscia oraz osobom o ograniczonej sprawnosci

ruchowej

7.1. Standard
Zasady organizowania pomocy osobom z niepetnosprawnoscig i osobom o ograniczonej sprawnosci
ruchowej w podrézy kolejg przyjete zostaty uchwatg Zarzadu nr 890/2015r. z dnia
3 listopada 2015 r.
Spotka udzielenia stosownej pomocy pasazerom z niepetnosprawnos$cig oraz o ograniczonej
sprawnosci ruchowej w celu umozliwienia im dostepu do takich samych ustug jak pozostatym
pasazerom. Pomoc pasazerom z niepetnosprawnoscig badz o ograniczonej sprawnosci ruchowej
zapewniana jest pod warunkiem, ze o potrzebie jej udzielenia PKP Intercity zostanie powiadomiona
przynajmniej na 48 godzin, przed planowanym wyjazdem. Jezeli nie dokonano powiadomienia, PKP
Intercity podejmuje wszelkie stosowne wysitki dla zapewnienia pomocy w taki sposéb by osoba
z niepetnosprawnoscig lub o ograniczonej sprawnosci ruchowej mogta odby¢ podréz.
Na stacjach zatrzyman pociggdw uruchamianych przez Spétke, zamieszczane sg ogtoszenia w formie
plakatéw z numerem telefonu (Infolinii PKP Intercity), pod ktdrym mozna uzyskaé¢ informacje
dotyczace organizowania pomocy w podrdézy pociggami Spétki PKP Intercity osobom
z niepetnosprawnoscia i o ograniczonej sprawnosci ruchowe;j.
W pociggach PKP Intercity, z wyjatkiem pociggdw miedzynarodowych, w wagonach z miejscami do
siedzenia, w zaleznosci od rodzaju wagondw znajdujgcych sie w sktadzie pociggu, wyznacza sie
miejsca dedykowane dla:
1) Podrézinych z dzieémi do lat 6:
e jeden przedziat w wagonie klasy 2, w kazdej relacji — w pociggach zestawionych
z wagonodw z przedziatami
e w przedziatach czteromiejscowych w klasie 2 — w pociggu EIP. Miejsca te dostepne
sg w sprzedazy wytgcznie dla tych oséb do dwéch dni przed dniem odjazdu pociggu.
Po tym terminie miejsca te sg udostepniane do ogdlnej sprzedazy i mogg je
nabywac réwniez inni Podrdzni.
2) 0sdb niepetnosprawnych
e jeden przedziat w wagonach klasy 2 i w niektdrych wagonach klasy 1 (wykaz
pociggdéw, w ktdrych kursujg takie wagony wykazany jest na stronie internetowej),
w kazdej relacji - w pociggach zestawionych z wagondw z przedziatami,
e co najmniej 6 miejsc w klasie 2 w pociggach zestalonych z wagondw

bezprzedziatowych i w pociggach zestawionych z elektrycznych zespotéw
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trakcyjnych najblizej drzwi wejsciowych. Miejsca w pociggach EIP dostepne s3
w sprzedazy wytacznie dla tych oséb do dwdch dni przed dniem odjazdu pociagu.

Po tym terminie miejsca te sg udostepniane do ogdlnej sprzedazy i mogg je

nabywac réwniez inni Podrdzni.

Wagony przystosowane do przewozu oséb niepetnosprawnych na woézkach inwalidzkich znajduja sie

w wybranych pociggach Spétki, a informacja o nich dostepna jest miedzy innymi w rozktadach jazdy.
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7.2. Mierniki jakosci

przewozu 0s6b

poszczegblnych  kategorii  dostosowanych do

7

pociggow

a) procent
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b) procent pociggow, wyznaczonych do przewozu 0s6b niepetnosprawnych
na wozkach inwalidzkich, w ktérych podczas kontroli nie stwierdzono nieprawidtowosci

w zakresie zestawienia pociggu:

e | kwartat —99,90%
e || kwartat —99,90%
e Il kwartat — 100%
e |V kwartat —99,90%

c) procent pociggéw, w ktérych podczas kontroli nie stwierdzono nieprawidtowosci w zakresie
wyznaczonych miejsc dla niepetnosprawnych oraz oséb z matymi dzie¢mi:

e | pdirocze —99,50%
e |l pétrocze — 99,00%
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8. Dostepnos¢ miejsc
8.1. Standardy

W pociggach PKP Intercity zgodnie z oznaczeniem w rozktadzie jazdy dostepne sg miejsca
do siedzenia:
a) w wagonie klasy 1:
e w przedziale szesSciomiejscowym albo w przedziale menedzerskim (w pociggu EIC),
e bezprzedziatowym.
b) w wagonie klasy 2
e w przedziale szeSciomiejscowym, osSmiomiejscowym albo czteromiejscowycm -
(w pociaggu EIP),
e bezprzedziatowym.

Dla usytuowania miejsc stosuje sie nastepujace okredlenia:
e w wagonie z przedziatami: ,OKNO” (tj. od strony okna), ,SRODEK”, ,KORYTARZ” (tj.
od strony korytarza),
e w wagonie bezprzedziatowym: ,O0KNO”, ,PRZY STOLIKU”, ,SRODEK” .

W wagonie sypialnym mozna zarezerwowac miejsce kategorii: Single — przedziat jednomiejscowy,
Double — przedziat dwumiejscowy; Triple — przedziat trzymiejscowy. Miejsca sypialne
w przedziatach Double i Triple rezerwuje sie dla oséb tej samej ptci, z wyjatkiem przypadku
rezerwacji:

1) miejsc dla dzieci w wieku do 10 lat podrdzujacych wraz z opiekunem(-ami);

2) wszystkich miejsc w przedziale.

Dla dzieci w wieku do 10 lat, ktére nie mogg by¢ umieszczone razem z opiekunem — o ile to
mozliwe — rezerwuje sie miejsca sypialne w przedziatach damskich; powyzej 10 lat — rezerwuje sie
miejsca sypialne tak jak dla oséb dorostych.

W wagonach z miejscami do lezenia — w zaleznosci od rodzaju wagonu — mozna zarezerwowac

miejsca w przedziale trzymiejscowym albo czteromiejscowym. Miejsce do lezenia rezerwuje sie
niezaleznie od ptci Podrdznego.
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8.2. Mierniki jakosci

a) procent nocnych pociggéw TLK prowadzgcych wagon sypialny lub wagon z miejscami

do lezenia —20,03%,

procent pociggdw EIC, w ktdrych znajduje sie wagon klasy 1 z przedziatami menadzerskimi

b)

- 40%,

jak

przedziatami,

zarébwno wagony z

znajdujg sie

w  ktorych

procent pociggow,

c)

i wagony bezprzedziatowe (o ile pocigg prowadzi wiecej niz 1 wagon danej klasy) z podziatem

na pociagi miedzynarodowe, krajowe:
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9. Ustugi gastronomiczne oraz pozostate
9.1. Standard

Na poktadzie kazdego pociggu Express Intercity Premium (EIP) oraz w wybranych pociggach Express
Intercity (EIC), Intercity (IC), Twoje Linie Kolejowe ( TLK) dostepne sg ustugi gastronomiczne. Ustugi sg

zréznicowane pod wzgledem kategorii pociggu oraz rodzaju pociggu.

W wybranych pociggach kategorii IC (sktad wagonowy) oraz TLK, w ktérych nie ma wagonu
gastronomicznego $wiadczona jest ustuga sprzedazy produktéw spozywczych (za wyjatkiem

alkoholowych) z wézka mini bar - ustuga swiadczona jest na wybranych odcinkach.

Podrézni w pociggach kategorii EIP oraz EIC otrzymujg w ramach przejazdu poczestunek. Rodzaj

poczestunku jest zréznicowany w zaleznosci od kategorii pociggu oraz klasy wagonu.

W pociggach EIP Pasazerowie otrzymujg poczestunek sktadajacy sie z:
e w klasie pierwszej
v" 2 napoje do wyboru z: kawa, herbata, woda, sok, coca-cola
v stodka przekaske

v éniadanie lub obiado-kolacje (w zaleznos$ci od czasu podrézy). Pasazer na mozliwo$é
wyboru dowolnego poczestunku z dedykowanej karty menu. Oferta zmienia sie co 7 dni.

Dodatkowo, podrézni klasy pierwszej majg zapewniong dedykowang obstuge WARS.
e w klasie drugiej
v 1 napdj do wyboru z: kawa, herbata, woda

W pociagach EIC* Pasazerowie otrzymujq:

e w klasie pierwszej
v" 1 napdj do wyboru z: kawa, herbata, woda, sok

v stodkg przekaske

e w klasie drugiej

v" 1 napdj do wyboru z : kawa, herbata, woda
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*) w przypadku braku wagonu restauracyjnego w sktadzie pociggu oferta nie zawiera napojow cieptych

Wskazniki

procent pociggdw prowadzacych wagon restauracyjny z podziatem na pociggi krajowe,

a)

miedzynarodowe:
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b) procent pociggdw prowadzgcych wagon barowy z podziatem na kategorie:
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