SPRAWOZDANIE ZA 2020 R.
Z REALIZACJI NORM JAKOSCI
,PKP INTERCITY” S.A.

Warszawa, czerwiec 2021 r.



Zatgcznik nr 1 do Uchwaty Zarzadu ,,PKP Intercity” S.A. nr 322/2021 z dnia 9 czerwca 2021

I. Informacje i bilety
PKP Intercity $wiadczy ustugi przewozu oséb oraz rzeczy, roweréw i zwierzat zabieranych
przez Podréinego do pociggu, a takze przewozu przesytek konduktorskich.

1. Informacje o ustugach swiadczonych przez PKP Intercity:

1) zamieszczone sg na stronie internetowej PKP Intercity www.intercity.pl,
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 przez Infolinie PKP Intercity,

C) za posrednictwem poczty elektronicznej, po skierowaniu zapytania na
adres e-mail infokraj@intercity.pl

2.Informacje dotyczace:

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

2) lokalizacji biletomatéw, zakresu dostepnej oferty oraz akceptowanych
form ptatnosci,

dostepne sg na stronie internetowej PKP Intercity www.intercity.pl.

3. PKP Intercity informuje o:

1) ogdéinych warunkach umowy przewozu, w tym o sposobie zawierania
umMowy przewozu;

2) rozktadzie jazdy pociggdw i warunkach odbycia najszybszej podrozy;

3) warunkach najnizszych optat za przewdz;

4)dostepnosci, warunkach dostepu i dostosowaniu pociggéw do potrzeb
0s6b niepetnosprawnych oraz oséb o ograniczonej sprawnosci ruchowej;

5) mozliwosci i warunkach przewozu rowerdw;

6) dziataniach mogacych przerwac lub opdzni¢ potaczenie;

7) ustugach dostepnych w pociggu;

8) procedurach odbioru zagubionego bagazu;

9) procedurach wnoszenia skarg;

10) trybie wnoszenia i rozpatrywania reklamacji;

11) catkowitym zakazie palenia wyrobow tytoniowych, w tym palenia
nowatorskich  wyrobéw  tytoniowych i palenia  papierosow
elektronicznych
w uruchamianych pociggach;

12) zasadach dostepu i warunkach korzystania z przejazdow w strefach ciszy,

13) warunkach umowy przewozu w ramach oferty Wspdlny Bilet, w tym
o sposobie zawierania umowy przewozu w ramach oferty Wspdlny Bilet.


http://www.intercity.pl/
http://www.intercity.pl/
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4.Na stacji, na ktérej brak jest mozliwosci nabycia biletu, podawane

s3 informacje o:

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

2) najblizszym Punkcie Obstugi Klienta lub najblizszym biletomacie;

3)najblizszej stacji, na ktérej obecny jest personel, wraz z numerami
telefondw, pod ktdrymi mozna uzyska¢ informacje o dostepnosci
przewozéow kolejowych oraz o warunkach dostepu do taboru
kolejowego, udogodnieniach w pociggu i pomocy dostepnej dla oséb z
niepetnosprawnoscia.

Ponizej w tabeli zostat zaprezentowany zakres informacji dostepnych w poszczegoélnych
kanatach lub na nosnikach dystrybucji (podlega weryfikacji przez BBO, BFW, BSB)
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L.p. | Zakres informacji
1. Rozktad jazdy + - - - + -4
2. Taryfy — oferty cenowe + +1) - - - - -
Numery perondéw
3. przyjazdu/odjazdu + - + + + + + - + + - -
pociggow
Warunki dostepu
i dostosowanie pociggow
dla potrzeb osdéb
4. } L + +5) + + + +5) - - - - + +
z niepetnosprawnoscia
i 0s6b o ograniczonej
sprawnosci ruchowej
Dostepnos¢ miejsc
5. w poszczegdlnych + + - + + - _ - - - - +
rodzajach wagondw
Zdarzenia mogace
6. przerwac lub opdznié + + + + + - _ - + + - +
potgczenia
Warunki odbycia -
7. : : . + + + + + - - - + - +
najszybszej podrozy
Warunki najnizszych -
8. + + + + + - - - - - +
optat
Mozliwosci i warunki -
przewozu rowerdw oraz
9. ; + + + + + + - - - + +
innych ustug dostepnych
W pociggu
Informacje dotyczaca -
10. odbioru zaginionego + + + + + +1) - - - - +
bagazu
Procedury wnoszenia -
skarg i reklamacji
11. . + + + + + + - - - - +
(krajowe
i miedzynarodowe)
Zaprzestanie obstugi -
12. , + + + + + + - + - - -
potgczen
13. Opdznienia _ + - + _
14. Przesytki konduktorskie - - +
15. Numer i relacja pociggu + + + + +6) + -2) + + +
Zakazie palenia wyrobéw -
16. . ) + + + + + + + + + + +
tytoniowych w pociggach
17. Strefa ciszy + + + + + -3 - + - + + +
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ﬁ/yias’nienia skrétow \

1) fragmenty/ skrécona informacja

2) w komunikatach megafonowych nie podaje sie numeru pociqgu, a relacja jest podana
dla grup wagonow

3) informacja podana tylko na plakatach graficznych zestawien sktadéw pociggow
wieszanych na wiekszych i wybranych stacjach

4) rozktad jazdy jest podawany tylko na wyswietlaczach typu DART | Flirt

5) z wytqgczeniem osob o ograniczonej sprawnosci ruchowej (bez wozka inwalidzkiego)
6) z wytqczeniem petnej relacji pociggu. Na wyswietlaczach na ODJAZD eksponuje

sie tylko stacja docelowa grupy wagonowej, a na PRZYJAZD tylko stacja poczatkowa. /
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5.Standard dostepnosci sprzedazy biletow
Na przejazd pociggiem PKP Intercity Podrdzny jest zobowigzany nabyé odpowiedni dokument
przewozu.
1. Dokument przewozu mozna naby¢:
1) w kasie biletowej: wiasnej, agencyjnej, Centrum Obstugi Klienta, innych

przewoznikdow kolejowych z ktérymi zawarta zostata umowa
o $wiadczeniu kolejowych ustug przewozowych;

2) w automacie biletowym;

3) u konduktora w pociggu kategorii:

a) TLK, IC, EIC — dotyczy wszystkich Podréznych;

b) EIP — dotyczy oséb z niepetnosprawnoscig na wdzkach podrézujgcych
samodzielnie lub wraz z opiekunem/przewodnikiem (z uwagi na
obowigzkowq uprzednig rezerwacje miejsc w pociggu EIP, osoby
z niepetnosprawnoscig na waézku inwalidzkim zobowigzane sg przed
wejsciem do pociggu zgtosi¢ konduktorowi zamiar przejazdu tym
pociggiem. Konduktor dokonuje odprawy bez pobierania optaty
poktadowej —  jezeli miejsca  wyznaczone dla  oséb
z niepetnosprawnosciag na woézku inwalidzkim sg jeszcze wolne);

na zasadach okreslonych w RPO-IC

c)poprzez serwis e-IC na zasadach okresinych w Regulaminie e-IC,

d) poprzez BlLkom2 na zasadach okreslonych w Regulaminie Bilkom2 —

IC,

e) poprzez aplikacje SkyCash, aplikacje IC Mobile Navigator na zasadach

okreslonych w Regulaminie Skycash- IC

2. Bilet wedtug oferty Wspdlny Bilet mozna naby¢:

1) w kasie biletowej;
2) poprzez Bilcom2.

3. W czasie obowigzywania ograniczen przewozu pasazerow w zwigzku z COVID-19
od4 czerwca 2020 r. obowigzujg Przejsciowe szczegdlne warunki i zasady odprawy
oraz przewozu 0sob pociggami PKP Intercity w czasie obowigzywania ograniczeti
przewozu pasazerow w zwigzku z COVID-19,ktére majg pierwszenstwo przed
postanowieniami innych przepiséw dotyczacych odprawy oséb ustalonych przez
Spétke PKP Intercity. Wprowadzajg one m.in. obowigzkowg rezerwacje miejsc do
siedzenia we wszystkich pociggach uruchamianych przez PKP Intercity. Obowigzek
rezerwacji miejsca dotyczy wszystkich Podrdéznych, bez wzgledu na rodzaj
posiadanego biletu na przejazd lub dokumentu uprawniajgcego do bezptatnego
przejazdu. Przejsciowe warunki dotyczg sprzedazy we wszystkich kanatach
dystrybucji biletéw, z zachowaniem specyfiki danego kanatu, tj.:

1) kas biletowych,

2) automatéw biletowych,

3) Serwisu e-IC,

4) aplikacji SkyCash i IC Mobile Navigator,

5) serwisu oraz aplikacji Bilkom2

6) terminali konduktorskich PKP Intercity (odprawa w pociggu)
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6. Mierniki jakosci
1) procent wtasnych wagondéw z miejscami do siedzenia wyposazonych w sprawne
urzadzenia rozgtoszeniowe (w odniesieniu do zapotrzebowania na dany rozkfad

jazdy)

Cel jako$ciowy — 98%
Realizacja - 100%

2) procent pociggdw, w ktérych podczas kontroli stwierdzono realizacje informacji
dla pasazeréow wg art. 8 ust. 2 Rozporzadzenia WE/1371/2007 w odniesieniu do

liczby skontrolowanych z podziatem na kategorie pociggéw

Cel jakosciowy — 95% dla kazdej kategorii pociggu

Realizacja:
e TLK-99,4%
e 1C-99,2%
e EIC-98,1%
e EIP-100%

3) procent stacji na ktorych podczas kontroli nie stwierdzono nieprawidtowosci
w zakresie wywieszenia: ofert przewozowych, praw iobowigzkdw Pasazera,
najwazniejszych informacji o przejazdach pociggami PKP Intercity, ustawieniach
wagonéw w skfadach pociggdéw, rozktadach jazdy zastepczej komunikacji
autobusowej, najnizszych optatach za przewodz

Cel jakos$ciowy — 90%
Realizacja - 90,1%
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Il. Punktualnos¢ potaczen
1. Standard

Odjazdy i przyjazdy pociggéw odbywajg sie wedtug przyjetego i podanego do wiadomosci
publicznej rozktadu jazdy. Pociag, ktory odjechat ze stacji poczatkowej lub przyjechat do stacji
docelowej pdzniej niz 5 minut po czasie wskazanym rozktadzie jazdy, traktowany jest jako
opo6zniony. W przypadku przerwania pofaczenia Spoétka podejmuje wszelkie mozliwe dziatania
w celu zagwarantowania podréznym alternatywnego pofaczenia.

2. Mierniki jakosci

1) punktualnosc z odejsécia pociggow:

Cel jakosciowy Realizacja
krajowych 90% 95,3%
miedzynarodowych 80% 82,5%

2) punktualnos¢ na przybyciu pociggow:

Cel jakosciowy Realizacja
krajowych 85% 87,8%
miedzynarodowych 80% 83,3%
3) procent pociggdéw krajowych, opdinionych na przybyciu o:
Cel jakosciowy Realizacja
e mniej niz 60 minut 15% 10,9%
e 60-119 minut 2% 0,9%
e 0120 minutiwiecej | 1% 0,4%

4) procent pociggéw miedzynarodowych, opdéznionych na przybyciu o:

Cel jakosciowy Realizacja
e mniej niz 60 minut 20% 14,9%
e 60-119 minut 2% 1,3%
e 0120 minutiwiecej | 1% 0,5%

5) Srednie opdznienie pociggu na przybyciu (na jeden pociag opdiniony):

Cel jakos$ciowy Realizacja
krajowy 30 30
miedzynarodowy 30 29
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Ill. Odwotania potaczen
1. Standard

PKP Intercity odwotuje pociggi wytgcznie w przypadkach szczegdlnych (wypadki, wydarzenia,
ograniczenia dostepu do infrastruktury kolejowej, wynikajacych ze stanu pandemii).

2. Miernik jakosci
1) Procent pociggéw odwotanych na catej trasie w stosunku do liczby pociggéw

przewidzianych do uruchomienia w rozktadzie jazdy z podziatem na pociagi:
Cel jakos$ciowy Realizacja
krajowe 1% 0,25%
miedzynarodowe 1% 0,09%
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IV. Czystosc i stan techniczny taboru kolejowego

1.

Standard dotyczacy czystosci

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

1)

2)

3)

Czyszczenie okresowe, najszersze w swoim zakresie, obejmujace ponad 80 elementéw
wyposazenia w tym pudto wagondw/cztondw EZT. Stosowane jest do doczyszczania
taboru. Czestotliwos¢ wykonywania czyszczenia okresowego jest rézna i zalezy od
potrzeb i rodzaju taboru, jednak nie rzadziej niz raz w miesigcu;

Czyszczenie codzienne w stosunku do czyszczenia okresowego ma nieznacznie mniejszy
zakres. Nie obejmuje pudta wagonu, lamp oswietleniowych i sufitéw. Stosuje sie je do
usuwania biezgcych zabrudzen i utrzymywania pociggédw w stanie zapewniajagcym
nalezyty komfort podrdzy. Czyszczenie codzienne jest podstawg utrzymania nalezytego
stanu sanitarnego i powinno by¢ realizowane minimum raz na dobe;

Czyszczenie pobiezne 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.

Za czystos¢ pomieszczen dworcowych, z ktdrych korzystajg klienci Spétki, odpowiedzialni sg
wiasciciele dworcow lub zarzadzajgcy dworcami.

2. Mierniki jakosci
1) Procent wagonow, w ktérych podczas kontroli w biegu nie stwierdzono uchybien
w zakresie czystosci przedziatéw i korytarzy

Cel jakosciowy - 95%

Czystosc przedziatéw Czystosc korytarzy
| kwartat 78,8% 97,7%
Il kwartat 90,8% 99,7%
Il kwartat 76,4% 99,9%
IV kwartat 91,9% 99,6%
Total rok 84,7% 99%

Wdrozony plan dziatan w zakresie czystosci przedziatow:

W celu zagwarantowania odpowiedniej czystosci przedziatow podjete zostaty nastepujgce

dziatania:
a) Zwiekszono nadzoér nad prawidtowa realizacjg czyszczen przez wykonawce;
b) Podjeto dziatania w zakresie szkolenia pracownikéw odpowiedzialnych za szkolenia
(odbioréw czystosci i pracownikéw DK);
¢) Wprowadzono skuteczniejszg forme wymiany informacji na linii Zamawiajacy —
Wykonawca;
d) Wykonawca zostat zobligowany do przedstawienia i wdrozenia planéw poprawy jakosci

utrzymania taboru w czystosci.
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2) Procent wagondéw, w ktorych podczas kontroli w biegu nie stwierdzono uchybien
w zakresie czystosci i wyposazenia WC (kontrola dotyczy pociggdw w biegu)

Cel jakosciowy - 95%
Realizacja - 97,5%

3) Procent wagondw, ktdre podczas kontroli na stacji postojowej uznano za czyste
Cel jako$ciowy — 85%
Realizacja - 87,5%

2. Standard dotyczacy stanu technicznego
Wszystkie pociagi kategorii EIP, EIC oraz wiekszo$¢ pociggdw IC zestawione sg z wagondw
klimatyzowanych, w ktdérych temperatura powietrza utrzymywana jest zgodnie z regulacjami
obowigzujagcymi w Spétce (Umowa Ramowa o Swiadczenie Ustug Publicznych w Zakresie
Miedzywojewddzkich Kolejowych Przewozéw Pasazerskich z dn. 25 lutego 2011 r. oraz
Instrukcja o ogrzewaniu, wentylacji i klimatyzacji wagonow pasazerskich oraz elektrycznych
zespotéw trakcyjnych Bw-62, nr BPU_| 002 tj.) w granicach 18 — 25 stopni Celsjusza, a w okresie
letnim na poziomie ok. 7 stopni nizszym od temperatury zewnetrzne;j.
Istotnym elementem majgcym wptyw na jakos¢ powietrza i utrzymanie odpowiedniej
temperatury w wagonie s3 filtry powietrza. Filtry te poddawane sg przeglagdom w nastepujgcych
cyklach kontrolnych:
a) filtry powietrza, co dwa — trzy tygodnie, a w okresie intensywnego pylenia drzew
i traw, co dziesie¢ dni,
b) kontrola poziomu wilgotnosci cieczy chtodniczej na podstawie czujnika wilgotnosci, co
cztery — sze$¢ tygodni.

W kazdym wagonie do przewozu pasazeréw znajdujg sie dwa przedzialy WC
(z wytaczeniem wybranych wagondow bezprzedziatowych i EZT), z dostepem do wody uzytkowej,
mydta, papieru toaletowego i recznikdw lub suszarki do rak. Podczas dtugotrwatych mrozéw
moga wystapic przypadki braku wody.

77 7

Standard norm technicznych gwarantujacych pozadang jako$é swiadczonych ustug w pociggach
kategorii: EIP, EIC, IC,TLK:

a) siedzenia — ergonomia, twardos¢, wygoda wg norm dla ruchu dalekobieznego (siedzenia
posiadaja tapicerke z wktadkami z ggbki poliuretanowej) zgodnie z kartg UIC 567, oraz
normami PN-EN 50125-1, PN-EN ISO 5659-2, PN-EN 45545, EN 1SO 12127, EN ISO 106-
BO2, 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 podwdjne 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 spokojnos¢ biegu (lepsze sprezynowanie,
amortyzacja) zgodne z kartami UIC 513, UIC 515, UIC 518 oraz normami 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;
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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 1SO
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.

3. Mierniki jakosci

1) Procent wagondéw, w ktérych podczas kontroli stwierdzono prawidtowa temperature
powietrza
Cel jako$ciowy — 95%
Realizacja: 98,62% w tym:

e | kwartat-97,86%
e |l kwartat - 99,58%
e |l kwartat -98,43%
e |V kwartat —98,62%

2) Procent wagonéw wyposazonych w zamkniety system WC w stosunku
do ogdlnej liczby wagondw w pociggach (dane dostarcza BIT):
Cel jakosciowy — 80%
Realizacja - 80,7%

3) Procent WC, ktére podczas kontroli byly dostepne w pociggu w stosunku do ogdlnej
liczby WC
Cel jakosciowy — 90%
Realizacja-93,41%

4) Procent czynnych wagondéw klimatyzowanych w stosunku do wszystkich czynnych
wagondéw
Cel jakosciowy — 55%
Realizacja - 59,7%
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V. Badanie opinii klientow

1. Standard

Spodtka regularnie przeprowadza badania satysfakcji. Kazdorazowo badania te oparte sg na tej
samej metodologii doboru préby i zbierania danych, co pozwala na monitorowanie zmian
poziomu satysfakcji z ustug Swiadczonych przez PKP Intercity. Wyniki z badan dostarczajg
informacji na podstawie ktérych opracowywane sg adekwatne dziaftania, ktorych celem jest
poprawa jakosci swiadczonych ustug.

2. Mierniki jakosci
Wynik z badania satysfakcji pasazeréw

Cel jakosciowy — wskaznik netto ogdlnej satysfakcji z podrézy poszczegdlnych kategoriach
pociggdw na poziomie:

e TLK 50 pkt
e |C60 pkt
e EIC 70 pkt
e EIP 80 pkt

Realizacja

1) w badaniu satysfakcji pasazerow zrealizowanego na przetomie wrzesnia
i pazdziernika 2020 r uzyskano nastepujgce wartosci ,Wskaznika Ogdlnej
Satysfakcji Klienta z dzisiejszej podrézy” (na podstawie wywiaddw
indywidualnych realizowanych w pociggach metodg TAPI, ocena zadowolenia
na skali 1-7)

I T T T T

Okres pomiaru 10.2019 09/10.2020 10.2019 09/10.2020 10.2019 09/10.2020 10.2019 09/10.2020

Odsetek oséb
zadowolonych 59% 64% 75% 79% 77% 80% 88% 87%
(odpowiedzi 6-7)
Odsetek os6b
niezadowolonych 6% 4% 4% 1% 3% 2% 1% 1%

(odpowiedzi 1-3)
Wskaznik satysfakcji
netto

(6znica pomigdzy 53 59 71 79 74 78 87 86
odsetkiem os6b
zadowolonych

i niezadowolonych)
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VI. Obstuga skarg, zwrotéw opfat i odszkodowan za nieprzestrzeganie norm jakosci ustug
1. Skargi

Wszelkie skargi i inne zgtoszenia dotyczgce jakosci ustug swiadczonych przez PKP Intercity oraz
przestrzegania praw i obowigzkéw pasazeréw wynikajacych z Rozporzadzenia Nr 1371/2007 lub
kierowane pod adresem danego pracownika, niezwigzane z roszczeniami finansowymi mogg by¢
sktadane w formie pisemnej

1) osobiscie w dowolnym punkcie obstugi klienta PKP Intercity,

2) przesytka pocztows, za posrednictwem operatora pocztowego w rozumieniu ustawy
z dnia 23 listopada 2012 r. — Prawo pocztowe (t.j. Dz.U.2020.1041na adres PKP
Intercity wskazany na stronie internetowej www.intercity.pl,

3) w formie dokumentowej za posrednictwem formularza reklamacyjnego dostepnego
na stronie internetowej.

W celu prawidtowego odniesienia sie do skargi lub innego zgtoszenia zalecane jest ich wnoszenie
niezwtocznie po zdarzeniu. Szczegétowe zasady dotyczace zgtaszania skarg opisane sg w RPO-IC.

2. Reklamacje

Reklamacje z tytutu swiadczonych ustug w zakresie przewozu oséb, rzeczy i zwierzat przez PKP
Intercity sg przyjmowane i rozpatrywane na zasadach okreslonych: w ustawie z dnia 15 listopada
1984 r. Prawo przewozowe; w Rozporzadzeniu Ministra Transportu i Budownictwa z dnia 24
lutego 2006 r. w sprawie ustalenia stanu przesytek oraz postepowania reklamacyjnego (Dz.U.
2006 r. Nr 38, poz. 266 z pdzn. zm.).

1) Osoba uprawniona moze ztozy¢ do PKP Intercity reklamacje:

a) ztytutu niewykonania lub nienalezytego wykonania umowy przewozu,

b) dotyczacg sporzadzonego wezwania do zapfaty gdy nie zgadza sie z trescia
wezwania do zaptaty i moze udowodnic¢, ze posiadata wazny w dniu przejazdu
dokument przewozu lub wazny dokument poswiadczajacy jej uprawnienie do
przejazdu bezptatnego lub ulgowego.

Szczegotowe zasady dotyczace sktadania reklamacji opisane zostaty w regulaminie RPO-IC.
2) PKP Intercity prowadzi rejestry:

a) reklamacji z tytutu niewykonania lub nienalezytego wykonania umowy przewozu
uwzgledniajacy nastepujace kategorie:
e Bezpieczenstwo;
o Jakos¢ obstugi (kasy, druzyny);
e Komfort podrézy;
e Ograniczenia mobilnosci;
e Opdznienia;
e I|nne.
b) odwotan od wezwan do zaptaty.
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3. Whioski o zwrot naleznosci
1) Osoba uprawniona moze ztozy¢ do PKP Intercity wniosek dotyczacy:
a) catkowitego lub czesciowego niewykorzystania dokumentu(-6w) przewozu,
b) zwrotu opfaconych naleznosci z tytutu nie okazania podczas kontroli biletéw
w pociggu, waznego dokumentu  poswiadczajgcego  uprawnienie
do bezptatnego/ulgowego przejazdu lub waznego dokumentu przewozu.
Szczegotowe zasady dotyczgce sktadania wnioskdw opisane s3 w RPO-IC.

4. W przypadku niedotrzymania norm jakosci ustug Spétka stosuje przepisy:

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

b) Rozporzadzenia MTiB z dnia 24 lutego 2006 r. w sprawie ustalania stanu
przesytek oraz postepowania reklamacyjnego;

c) Ustawy z dnia 15 listopada 1984 r. Prawo przewozowe;

d) Ustawy z dnia 23 kwietnia 1964 r. Kodeks cywilny (w sprawach
nieuregulowanych w Prawie przewozowym).

5. Mierniki jakosci

a) Sredni czas rozpatrywania skargi
Cel jako$ciowy: 25 dni
Realizacja: 24 dni

b) Sredni czas rozpatrywania reklamacji dot. niewfasciwie wykonanej umowy
przewozu w komunikacji krajowej:

Cel jako$ciowy: 25 dni
Realizacja: 10 dni

c) Sredni czas rozpatrywania reklamacji dot. niewfasciwie wykonanej umowy
przewozu w komunikacji miedzynarodowej
Cel jakosciowy: 25 dni
Realizacja: 19 dni

d) Procentowy udziat skarg i reklamacji w stosunku do catkowitej liczby

przewiezionych pasazeréw — 0,07

e) Liczba skarg, reklamac;ji:

Rodzaj zgtoszenia Skargi Reklamacje
Bezpieczenstwo 112 68
Opdznienia i odwotania pociggdéw 25 13736
Jakos¢ obstugi (kasy, druzyny) 306 70
Komfort podrézy 112 2856
Ograniczenia mobilnosci 19 8
Inne 299 1159
Razem 873 17897
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f) Odwotanie od wezwan do zaptaty

Odwotania od wezwan do zaptaty Liczba
Wystawionych z tytutu braku waznego biletu na przejazd 617
Wystawionych z tytutu nieposiadania uprawnienia do ulgi 128

g) Wnhnioski o zwrot naleznosci za niewykorzystane bilety

Liczba

Whioski za zwrot naleznosci za niewykorzystane bilety 79 584
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VIl. Pomoc $wiadczona osobom z niepetnosprawnoscia oraz osobom o ograniczonej
sprawnosci ruchowej
1. Standard
Zgodnie  z  Procedurg Organizacja i realizacia  pomocy/asysty  osobom
Z niepetnosprawnosciami i o ograniczonej sprawnosci ruchowej (OzN), nr P801, Spoétka
udziela stosownej pomocy pasazerom z niepetnosprawnoscia oraz o ograniczonej
sprawnosci ruchowej w celu umozliwienia im dostepu do takich samych ustug jak
pozostatym pasazerom. Pomoc pasazerom z niepetnosprawnosciami bgdz 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 sposab, by osoba
z niepetnosprawnosciami 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 uzyskac
informacje dotyczace organizowania pomocy w podrdzy pociggami Spotki PKP Intercity
osobom z niepetnosprawnosciami i o ograniczonej sprawnosci ruchowej.
1) W pociggach odpowiednio oznaczonych na plakatowych rozktadach jazdy
dostepnych na stacjach lub na stronie internetowej www.portalpasazera.pl,
w wagonach z miejscami do siedzenia, w zaleznosci od rodzaju wagondéw
znajdujacych sie w sktadzie pociggu, rezerwuje sie miejsca dla oséb
z niepetnosprawnoscia nieporuszajgcych sie na wozku inwalidzkim:

a) co najmniej jeden przedziat w wagonie klasy 2 (i w niektérych wagonach
klasy 1 — wykaz pociggdw, w ktdérych kursujg takie wagony wskazany jest
na stronie internetowej www.intercity.pl) w kazdej relacji — w pociggach
zestawionych
z wagonow z przedziatami;

b) co najmniej 6 miejsc — w pociggach zestawionych z wagondéw
bezprzedziatowych klasy 2 i w pociggach zestawionych z elektrycznych
zespotow trakcyjnych; - najblizej drzwi wejsciowych.

Miejsca te dostepne sg, wytgcznie dla tych osdb najpdiniej na 48 godzin przed odjazdem
pociagu.
Po tym terminie sg udostepniane do ogdlnej sprzedazy i mogg je rezerwowac rdwniez inni
Podrdzni.

2) W pociagu EIP miejsca do siedzenia wyznaczone dla oséb z niepetnosprawnoscia:
a) dostepne sg, wytgcznie dla tych osdéb, najpdiniej na 48 godzin przed
odjazdem pociggu. Po tym terminie miejsca sg udostepniane do ogodlnej
sprzedazy i mogg je nabywac réwniez inni Podrdzni;
b) na wodzku inwalidzkim, dostepne sg w sprzedazy wytgcznie dla tych oséb do
czasu wyczerpania miejsc (bez ograniczen czasowych) i nie mogg ich
rezerwowac lub zajmowac osoby nieuprawnione.
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2. Mierniki jakosci

1) procent zrealizowanych zgtoszen o potrzebie udzielenia pomocy osobom
z niepetnosprawnoscia w komunikacji krajowej i miedzynarodowej
Cel jakosciowy: 95%

Realizacja: 98,2%

2) procent pociggéw poszczegdlnych kategorii dostosowanych do przewozu oséb
z niepetnosprawnoscig, na waézkach inwalidzkich z podziatem na pociagi krajowe,
miedzynarodowe:

Cel jakosciowy: 40% (usredniona wartosc¢ dla catej siatki potaczen)
Realizacja: 49% (usredniona wartos¢ dla catej siatki potaczen) w tym:
Krajowe Miedzynarodowe
TLK IC EIC EIP
2020 16% 73% 15% 100% 39%

3) procent pociggdw z miejscami dedykowanym dla oséb poruszajgcych sie na
wdzkach inwalidzkich, wyposazonych w platforme/winde, zestawionych zgodnie
z planem:

Cel jakosciowy: 97%

Realizacja:
e Total rok: 98,5%
e | kwartat: 96,9%
e |l kwartat: 99,5%
e Il kwartat: 99,2%
e |V kwartat: 98,7%

4) procent pociggdéw, w ktorych podczas kontroli nie stwierdzono nieprawidtowosci

w zakresie wyznaczonych miejsc dla oséb z niepetnosprawnoscia, oraz oséb
z matymi dzieémi
Cel jakosciowy: 92% (total rok oraz oddzielnie kazdy kwartat)
Realizacja:
e Total rok: 97,5%
o | kwartat: 96%
o |l kwartat: 99%
o [ll kwartat: 100%
e |V kwartat: 95,3%
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VIIl. Dostepnos$¢ miejsc

1. W pociggach PKP Intercity zgodnie z oznaczeniem w rozkfadzie jazdy dostepne s3 miejsca
do siedzenia:
1) w wagonie klasy 1:
a) w przedziale szesciomiejscowym albo w strefie wygody (w pociggu EIC),
b) bezprzedziatowym,
2) w wagonie klasy 2
a) w przedziale oSmiomiejscowym, szesciomiejscowym, albo czteromiejscowym
(w pociaggu EIP),
b) bezprzedziatowym.

2. Dla usytuowania miejsc stosuje sie nastepujgce okreslenia:
1) w wagonie z przedziatami: ,,OKNO” (tj. od strony okna), ,SRODEK”,
»KORYTARZ” (tj. od strony korytarza),
2) w wagonie bezprzedziatowym: ,0KNO”, ,PRZY STOLIKU”, ,SRODEK” .

3. 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 podrdzujgcych wraz z opiekunem(-

ami);

2) wszystkich miejsc w przedziale.
Dla dzieci w wieku do 10 lat, ktére nie mogg byé 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, czteromiejscowym,
szeSciomiejscowym. Miejsce do lezenia rezerwuje sie niezaleznie od ptci Podréznego.
W zwigzku z pandemia dbajgc o wdrozenie wszystkich wytycznych rzadu i stuzb
sanitarnych, zgodnie z przepisami prawa, ograniczony zostat zakres Swiadczonych ustug
poprzez wprowadzenie limitu liczby Podrdznych podrézujgcych jednoczesnie pociggiem,
réwnego 50% liczby miejsc: do siedzenia, sypialnych i do lezenia, znajdujgcych sie
W pocCiggu.

4. W pociggach PKP Intercity Podréiny moze przewiezé odptatnie jeden rower o
konstrukcji pionowej, jednosladowy i jednoosobowy. Rower moze by¢ przewozony
wyfacznie w pociggu wyznaczonym do przewozu rowerdw, oznaczonym na plakatowym
rozktadzie jazdy tj. w pociagach;
1) TLK, IC, EIC, EIP w wagonie klasy 2 z miejscami do siedzenia przystosowanym do
przewozu rowerédw, na miejscu do tego wyznaczonym (oznaczonym np. piktogramem)
pod warunkiem, ze w danym pociggu sg wolne miejsca dla osoby przewozgcej rower;
2) 2) TLK, IC w pierwszym przedsionku pierwszego wagonu lub ostatnim przedsionku
ostatniego wagonu w skfadzie pociggu, jezeli w danym pociggu dopuszczono
mozliwo$¢ przewozu roweru w pociggu
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3) Mierniki

1) procent pociggdw poszczegdlnych kategorii, w ktdrych mozliwy jest przewdéz roweréw
Cel jakosciowy: 80% sSrednia wartosc¢ dla wszystkich kategorii
Realizacja: 83% w tym:

Krajowe Miedzynarodowe
TLK IC EIC EIP
2020 | 75% 94% 85% 100% 61%
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IX. Ustugi gastronomiczne

1.Standard
Na pokfadzie kazdego pociggu EIP oraz w wybranych pociggach EIC, IC, 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 ktdrych nie ma wagonu
gastronomicznego Swiadczona jest ustuga sprzedazy produktéw spozywczych (za wyjgtkiem
alkoholowych) z wézka mini bar - ustuga swiadczona jest na wybranych odcinkach.
Podrézni w pociggach kategorii EIP oraz EIC otrzymujg w cenie biletu poczestunek. Rodzaj
poczestunku jest zréznicowany w zaleznosci od kategorii pociggu oraz klasy wagonu.

W pociagach EIP Pasazerowie otrzymujg poczestunek sktadajacy sie z:
e w klasie pierwszej
a) 2 napojéw do wyboru: kawa, herbata, woda (butelkowana), sok (butelkowany),
coca-cola (puszka),
b) positku z dedykowanego menu
e w klasie drugiej
v" woda butelkowana
W pociggach EIC* Pasazerowie otrzymujq:
o w klasie pierwszej
v" 1 napdj do wyboru z: kawa, herbata, woda (butelkowana), sok (butelkowany)
v’ stodka przekaske
e w klasie drugiej
v' woda butelkowana
*) w przypadku braku wagonu gastronomicznego w sktadzie pociggu oferta nie zawiera napojow
cieptych.

2. Mierniki:

a) procent pociggdw w rozbiciu na kategorie pociggu prowadzacych stacjonarng ustuge
gastronomiczng tj. wagon barowy lub restauracyjny

Cel Jakosciowy: 45% (usredniona wartosc¢ dla wszystkich kategorii)

Realizacja: 51% (usredniona wartos¢ dla wszystkich kategorii) w tym:

Krajowe Miedzynarodowe
TLK IC EIC EIP
2020 0% 73% 100% 100% 58%
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