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 rok 2013

1. Informacje i bilety

1.1. Standardy dostepnosci i zakresu informaciji
1.1.1. Dostepnosé:
Standardowo Spotka zapewnia informacje we wiasnych i agencyjnych kasach
biletowych, kasach Spoétek ,Przewozy Regionalne”, ,Koleje Mazowieckie - KM,
,Koleje Wielkopolskie”, w Infolinii, Centrach Obstugi Klienta oraz w stacjonarnych
punktach informacji na dworcach:
e Warszawa Centralna,
e Warszawa Wschodnia,
e Wroctaw Gt,
e t0dz Kaliska,
o Krakow G,
e Poznan Gt
jak réwniez poprzez druzyny konduktorskie na poktadzie pociggdéw. Nosnikiem
informacji dla klienta jest rowniez strona internetowa www.intercity.pl, oraz inne
materiaty informacyjne dystrybuowane i wywieszane na dworcach.

1.1.2. Zakres informacji we wszystkich dostepnych obecnie nosnikach informaciji
(oferowanych rowniez poza standardem) zawiera ponizsza tabela:


http://www.intercity.pl/

Infolinia

www.intercity.pl

Punkty informacji
prowadzone przez PKP IC

COK

Kasy biletowe

Statyczna informacja wizualna

Dynamiczna informacja
wizualna

Megafony

Urzadzenia rozgtoszeniowe

w pociggach

Informacja wizualna na

pojazdach

Obstuga pociagu

Zakres informacji

Rozktad jazdy

+

+

Taryfy — oferty cenowe

Numery peronéw
przyjazdu/odjazdu
pociggow

Warunki dostepu i
dostosowanie pociggu dla
potrzeb oso6b
niepetnosprawnych oraz
0s0b o ograniczonej
sprawnosci

Dostepnos¢ miejsc w
poszczegdlnych rodzajach
wagonow

Zdarzenia mogace
przerwac lub op6znié¢
potgczenia

Warunki odbycia
najszybszej podrézy

Warunki najnizszych optat

Mozliwo$ci i warunki
przewozu roweréw oraz
innych ustug dostepnych
w pociggu

10.

Procedury odbioru
zaginionego bagazu

11.

Procedury wnoszenia
skarg (krajowe i
miedzynarodowe)

+

=+

=+

+

=+

12.

Zaprzestanie obstugi
potaczen

+

13.

Opédznienia

14.

Przesytki konduktorskie

15.

Nr i relacja pociagu

Y|+ |+

16.

Ogolne warunki umowy
przewozu

+ [+ [+]+] +

+ |+ |+ |+ +

+ |+ |+ |+ +

+ [+ [+]+] +

+ |+ |+ |+ +

+ [+ [+

+ |+ [+ ]|+

informacja dot. tylko relacji pociggu

1.1.3. Standardy dostepnosci sprzedazy biletow.
1.1.3.1. Bilety na przejazd pociggami krajowymi mozna naby¢ w:

a) kasach witasnych — dostepna petna oferta;
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b) kasach agencyjnych — dostepna petna oferta (z wyjatkiem lokalizacji gdzie

znajdujg sie réwniez kasy wiasne (w takim przypadku brak sprzedazy oferty

biletéw odcinkowych, okresowych, sieciowych);

c) centrach obstugi klienta - dostepna petna oferta;

d)

e)

automatach — dostepna ograniczona oferta;

Internecie — dostepna ograniczona oferta;

f) pociggu — dostepna niepetna oferta oraz sprzedaz w ograniczonym zakresie;

g) sprzedaz mobilna agencyjna — dostepna ograniczona oferta.

1.1.3.2.

a)

b)

d)

Bilety na przejazd w niektérych relacjach miedzynarodowych mozna
naby¢ w:

wybranych kasach wtasnych oznaczonych jako miedzynarodowe — dostepna
petna dystrybuowana oferta;

wybranych kasach Spétki ,Przewozy Regionalne” — oferta ograniczona
Centrach Obstugi Klienta — dostepna petna dystrybuowana oferta;

niektoérych kasach agencyjnych oznaczonych jako miedzynarodowe —
dostepna petna dystrybuowana oferta;

Internecie — sprzedaz w ograniczonym zakresie, tylko na wybrane pociggi
w relacjach Warszawa-Berlin-Warszawa oraz Gdynia - Berlin- Gdynia,
Sprzedaz biletow i rezerwacji miejsc prowadzona jest:

w kasach biletowych (wtasnych, agencyjnych, innych przewoznikéw
kolejowych, z wytgczeniem niektorych ofert specjalnych)

w Centrach Obstugi Klienta,

w automatach biletowych na dworcach (tylko na potgczenia bezposrednie,
z wylaczeniem biletéw w komunikacji miedzynarodowej, na niektore pociggi
w komunikacji krajowej, oraz niektorych ofert),

przez konduktoréw, w ograniczonym zakresie,

przez Internet ,e-IC” (tylko na potgczenia bezposrednie, z wytgczeniem

biletdw na niektdre pociggi oraz niektorych ofert)



System dystrybucji biletéw IC SA — stan na 31.12.2013 r.

. , Liczba Oferta dotyczaca Oferta dotyczaca
Rodzaje kanatéw , . . .
L.p. " punktéw/urzadze pociggow pociggdw objetych
dystrybucji , .
n komercyjnych umowg PSC
Kanaty bezposrednie
Kasy biletowe: 810
1 a. wiasne*) 192 4 4
" | b.agencyjne 84 v v
c. inni przewozZnicy 534 v v
2. | COK (ilo$¢ stanowisk) 25 v v
* % H
3 Kond.uktorzy )/terminale 1004 v v
mobilne
4 | Automaty biletowe ***) 120 oferta EIC oferta TLK
Kanatly elektroniczne
.. . EIC oraz niektére
1. | Sprzedaz internetowa e-IC nie dotyczy TLK

EC

*) Wliczono stanowiska COK.

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

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

1.2. Mierniki jakosci

1.2.1. W zakresie informacji Swiadczonej:
1.2.1.1. przez Infolinie PKP Intercity:
procent pasazerow, ktérzy oczekiwali na potgczenie > 2 minuty w odniesieniu do
wszystkich wykonanych potgczen

| kwartat— 1,25% ,
[l kwartat — 4,0%
[l kwartat — 1,8%
IV kwartat — 2,5%

1.2.1.2. nadworcach:
a) Procent pasazerdéw rozpoczynajgcych podréz na stacjach, na ktérych znajdujg
sie punkty informacji stacjonarnej (lub Centra Obstugi Klienta) - komunikacja

krajowa i miedzynarodowa



COK

Procent pasazeréw rozpoczynajgcych podrdz na stacji na ktérej jest COK

TLK Komercyjne/ Komunikacja
Lodzkie miedzynarodowa

29,2% 10,5% | 55,3% 21%

TLK Dotowane EIC

Dynamiczna informacja wizualna

Procent pasazeréw rozpoczynajgcych podréz na stacji na ktérej jest dynamiczna
informacja wizualna

Komunikacja

TLK Komercyjne/ EIC miedzynarodowa

TLK Dotowane t 6dzkie

Informacja megafonowa

Procent pasazerdéw rozpoczynajacych podréz na stacji na ktorej jest Informacja
megafonowa

Komunikacja

TLK Komercyjne/ EIC miedzynarodowa

t-6dzkie

99% 81,8% 98,6% 99%

Informacja stacjonarna lub COK

TLK Dotowane

Procent pasazerow rozpoczynajgcych podréz na stacji na ktérej jest Informacja
stacjonarna lub COK

Komunikacja

TLK Komercyjne/ EIC miedzynarodowa

t 6dzkie

41,5% 39,2% 74,6% 39%

b) procent pasazerdéw, ktérzy oczekiwali na obstuge w punkcie informacji

TLK Dotowane

stacjonarnej > 15 minut w godzinach szczytéw przewozowych w odniesieniu
do wszystkich prob uzyskania obstugi

| kwartat — 0%

Il kwartat — 0%
[l kwartat — 0%
IV kwartat — 0%



C) procent stacji, na ktorych zapewnia sie informacje megafonowg w odniesieniu
do wszystkich stacji, na ktorych zatrzymujg sie pociggi nalezgce do Spétki - 91%

1.2.1.3. w pociagach:

a) procent wagonow z miejscami do siedzenia wyposazonych w urzagdzenia
rozgtoszeniowe (w odniesieniu do zapotrzebowania na dany rozktad jazdy) -
98,6%

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

TLK umowa — 95,9%
TLK komercyjne — 100%
EIC - 96,8%

1.2.2. W zakresie sprzedazy biletow:

a) Procent pasazerow, ktorzy oczekiwali na obstuge w COK > 15 minut w
godzinach szczytéw przewozowych w odniesieniu do wszystkich préb uzyskania
obstugi

| kwartat — 0%

[l kwartat — 0%
[l kwartat — 0%
IV kwartat — 0%

b) Procent pasazerdéw, ktorzy oczekiwali na obstuge w kasie biletowej > 15 minut
w godzinach szczytéw przewozowych w odniesieniu do wszystkich prob
uzyskania obstugi

| kwartat — 0%

[l kwartat — 0%
[l kwartat — 0%
IV kwartat — 0%

c) Procent stacji, na ktérych istnieje mozliwos¢ zakupu biletu w kasie do ogétu
stacji, na ktorych zatrzymuja sie pociggi nalezace do Spotki - 66,26%
d) Procent stacji, na ktérych istnieje mozliwos¢ zakupu biletu w automacie do

0gotu stacji, na ktérych zatrzymujg sie pociggi nalezgce do Spotki - 5,50%



2. Punktualnosé

2.1. Standard jakosci

Odjazdy i przyjazdy pociggdéw odbywajg sie wedtug rozktadu jazdy. Pocigg, ktory
odjechat ze stacji poczatkowej lub przyjechat do stacji docelowej pdzniej, niz 5
minut po czasie wskazanym w rozkfadzie jazdy, traktowany jest jako opozniony.

W przypadku pociggow objetych umowg PSC — tolerancja wynosi 10 minut.
2.1. Mierniki

a) punktualnosc¢ z odejscia :
e miedzynarodowe — 79 %
e krajowe — 94,0 %
b) punktualnosé na przybyciu:
e miedzynarodowe — 76,5 %
e krajowe — 79,4 %
C) procent pociggéw opéznionych na przybyciu:
e miedzynarodowe :
- 0 mniej niz 60 minut —19, 8 %,
-0 60— 119 minut — 10 %
-0 120 i wiecej minut — 1,1 %
e Kkrajowe:
- 0 mniej niz 60 minut — 18,1 %,
-060-119 minut-1,3 %
-0 120 i wiecej minut — 0,6 %
d) srednie opdznienie pociggu na przybyciu (na 1 pocigg opdzniony):
e miedzynarodowe — 31,29. ( okoto 31 min.)
e Krajowe — 26,03 min. ( okoto 26 min.)
d) procent utraconych skomunikowan (w stosunku do wynikajgcych z
rozkltadu jazdy) — liczba zgtoszonych, niezrealizowanych skomunikowan w
stosunku do zatozonych:
e zatozonych skomunikowan w ciggu roku byto 692450

e zgtoszonych a utraconych skomunikowan byto -106
7



e procent utraconych skomunikowan wynosi — 0,015 %

3. Odwotania pociagow
3.1. Standard

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

Procent pociggow odwotanych w catosci trasy w stosunku do liczby pociggéw

przewidzianych do uruchomienia w rozktadzie jazdy:
e Pociggi. Miedzynarodowe: kursowato — 14557, odwotano 3 — co stanowi 0,02%;

e Pociagi .krajowe: kursowato -87607,0dwotano 33- co stanowi 0,03%

4. Standard i czystos¢ taboru kolejowego i pomieszczen stacji (jakosé

powietrza w wagonach, higiena urzadzen sanitarnych, itp.)

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

przegladom 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 — szes¢ tygodni.

4.1. Standard.

Podstawg utrzymania nalezytego stanu wagondéw jest czyszczenie okresowe
wykonywane dwa razy w miesigcu, a biezgce utrzymanie czystosci wagondéw

uzyskiwane jest poprzez:



. czyszczenie codzienne, ktoremu poddawane sg wagony jeden raz na

dobe; czyszczeniu 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,

tablice kierunkowe, numeryczne wraz z miejscami ich mocowania,
klamki, stopnie, porecze, Swiatta koncowe, przejscia pomiedzy
wagonami,

miski sedesowe i umywalki,

dezynfekcja toalet,

oproznianie pojemnikow na sSmieci,

uzupetnianie wyposazenia sanitarnego w toaletach,

napetnienie zbiornikow wody.

. czyszczenie pobiezne, wykonywane sporadycznie w przypadku braku

mozliwosci wykonania czyszczenia codziennego (w nastepujgcych

sytuacjach: krétki okres postoju pociggu na stacji zwrotnej, przyjazd

pociggu na stacje zwrotng z opo6znieniem lub gdy z racji obiegowania

konieczne jest czyszczenie na torach przyperonowych). Czyszczenie

pobiezne obejmuje wykonanie nastepujgcych czynnosci:

przedziaty, korytarze, przedsionki (oproéznianie $mietniczek oraz
wytarcie na mokro ich zewnetrznych $cianek, usuwanie $mieci,

zamiatanie i umycie podtdg, rowniez pod tawkami i grzejnikami),

kabiny WC i umywalnie (opréznianie i czyszczenie misek sedesowych i
umywalek, mycie desek sedesowych, luster, ram okiennych, podtdg,

drzwi, oston grzejnikéw i dezyfekcja),

uzupetnienie wyposazenia sanitarnego w toaletach,



e czyszczenie tablic, uchwytow i klamek drzwi wejsciowych, szyb Swiatet

kohcowych,

Za czystosC¢ pomieszczen dworcowych, z ktérych korzystajg klienci Spotki,
odpowiedzialni sg wtasciciele dworcow lub zarzgdzajgcy dworcami. Utrzymanie
czystosci jest kontrolowane okresowo przez organa kontrolne Spotki, a w razie
stwierdzenia nieprawidtowosci stosowane sg kary wynikajgce z umoéw o
korzystanie z tych pomieszczen zawartych przez Spotke.

Pociggi kategorii EC i EIC zestawione sg wytgcznie z wagondéw klimatyzowanych,
w ktorych temperatura powietrza ma by¢ utrzymywana zgodnie z regulacjami
obowigzujgcymi w Spétce (Umowa Ramowa o Swiadczenie Ustug Publicznych w
Zakresie Miedzywojewodzkich Kolejowych Przewozow Pasazerskich z dn. 25
lutego 2011 r. oraz Instrukcja o ogrzewaniu, wentylacji i klimatyzacji wagonow
pasazerskich oraz elektrycznych zespotow trakcyjnych (Uchwata Zarzgdu IC SA
nr 712/2011 z dn. 11 sierpnia 2011 r.), tj. w granicach 18 — 25 stopni, a w okresie

letnim na poziomie ok. 7 stopni nizszym od temperatury zewnetrzne,;.

W pociggach pozostatych kategorii temperatura wewnetrzna w okresie niskich

temperatur powinna wynosi¢ co najmniej 18 stopni.

W kazdym wagonie do przewozu pasazeréw znajdujg sie 2 WC (z wytgczeniem
wybranych wagondéw bezprzedziatowych i EZT), wyposazone w wode, mydto,
papier toaletowy i reczniki lub suszarke do rgk. Podczas dtugotrwatych mrozow

moga wystgpi¢ przypadki braku wody.

Wagony pociggdw EN, EIC i EC wyposazone sg w zamkniete obiegi WC,
dostepne podczas catej podrézy. WC w pozostatych wagonach kursujgcych
w pociggach innych kategorii sg niedostepne podczas postoju na stacjach
i podczas jazdy na odcinkach wskazanych przez zarzgdcow infrastruktury.

Podczas dtugotrwatych mrozow mogg wystgpi¢ przypadki braku wody.

4.2. Normy techniczne gwarantujace pozadany standard swiadczenia ustug w

pociggach kategorii TLK.
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f)

9)

h)

)

K)

siedzenia - ergonomia, twardos¢, wygoda wg norm dla ruchu
dalekobieznego (siedzenia posiadajg tapicerke z wkiadkami z gagbki
poliuretanowej) zgodnie z kartami UIC 567, 567-2;

ogrzewanie w wagonach IC nawiewne, zgodnie z PN-K-11010 , UIC 552 i
UIC 553;

klimatyzacja wg karty UIC 553;

okna podwodjne klejone (wyciszenie przedziatu podczas jazdy),
nowoczesniejsze rozwigzania dot. szczelnosci, zgodnie z kartg UIC 560;
uktad biegowy zapewniajgcy wiekszg spokojnosC¢ biegu (lepsze
sprezynowanie, amortyzacja) zgodne z kartami UIC 515, UIC 518;

drzwi przejsciowe pomiedzy wagonami z przedsionkami w celu
ograniczenia hatasu, zgodnie z kartami UIC 560; UIC 567;

Kabiny WC - wieksze gabarytowo, posiadajgce nowsze rozwigzania
konstrukcyjne (ergonomia, estetyka, obstuga) zgodnie z kartg UIC 563;
izolacja cieplna i akustyczna zgodnie z kartg UIC 563 oraz normg PN-EN
13162 : 2000;

potki bagazowe — umozliwiajgce przewoz bagazu o wiekszych gabarytach
wg karty UIC 562;

wieksza przestrzen dla pasazera w wagonach rowerowych (rozstaw foteli i
przejscie pomiedzy fotelami) wg karty UIC 567,

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

4.3. Mierniki jakosci.

a) procent wykonania zaplanowanych czyszczen czynnych wagonow

kursujgcych w pociggach z podziatem na rodzaje czyszczenh

W 2013 r zrealizowano zaplanowane czyszczenia okresowe, codzienne i

pobiezne na poziomie 93,11%.

b) procent wagonéw, w ktérych podczas kontroli nie stwierdzono uchybien

w zakresie czystosci przedziatéw i korytarzy
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| kwartat: przedziaty — 91,26 %; korytarze — 95,80%

Il kwartat: przedziaty — 91,16 %; korytarze — 96,10%
[ll kwartat: przedziaty — 70,05 %; korytarze — 95,30%
IV kwartat: przedziaty — 92,15%; korytarze — 99,60%

c) procent wagondw, w ktérych podczas kontroli stwierdzono prawidtowg

temperature powietrza - 95,24%

d) procent wagondéw wyposazonych w zamkniety system WC w stosunku do

0golnej liczby wagondw w pociggach -30%

e) procent wagonow, w ktérych podczas kontroli nie stwierdzono uchybienh

w zakresie czystosci i wyposazenia WC

| kwartat: 54,29%

[l kwartat: 87,24%
[l kwartat: 90,90%
IV kwartat: 91,67%

f) procent dostepnych WC w stosunku do ogdlnej liczby WC znajdujgcych sie
w pociggach (na podstawie wynikéw kontroli):

| kwartat: 97,05%

[l kwartat: 98,86%
[l kwartat: 95,51%
IV kwartat: 96,66%

g) procent wagonow klimatyzowanych w stosunku do ogélnej liczby wagonow

W pociggach
Pociagi krajowe
TLK EIC
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Pociagi miedzynarodowe
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h) procent dworcow, z ktorych korzystajg klienci Spétki, w ktorych podczas
kontroli nie stwierdzono uchybien w zakresie czystosci.

W powyzszym obszarze kontrolowano jedynie czystos¢ i porzadek w
okienkach kasowych — 96,75%

i) procent taboru spetniajgcego wymagania okreslone w pkt. 4.2. - 14%

5. Badanie opinii klientéw

5.1. Standard.

Na zlecenie Spotki raz w roku wykonywane sg badania satysfakcji klientow.
5.2. Miernik jakosci.

5.2. Miernik jakosci.

Badanie przeprowadzita firma zewnetrzna w okresie od 16 do 23 listopada 2013 roku.
Realizacja badania opierata sie na zastosowaniu dwoch metodologii zbierania danych:

e PAPI — bezposrednie wywiady kwestionariuszowe w wybranych pociggach
TLK i kwalifikowanych — w sumie 811 wywiadow,

e CATI — wywiady telefoniczne (klienci obecni, klienci potencjalni, Klienci
utraceni) — w sumie 1283 wywiaddw.

Podstawowym celem badania byta wielowymiarowa analiza poziomu satysfakcji z ustug
PKP Intercity wsréd obecnych, potencjalnych i utraconych klientow PKP Intercity.
Coroczne badanie satysfakcji oparte na tej samej metodologii doboru préby i zbierania
danych pozwala na monitorowanie zmian poziomu satysfakcji z ustug PKP Intercity, co
stanowi podstawe do m.in. opracowania adekwatnych dziatan poprawiajgcych jakosé
Swiadczonych ustug (zgodnie z Rozporzgdzeniem (WE) 1371/2007 Parlamentu
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Europejskiego i Rady z 23 pazdziernika 2007 r. dot. praw i obowigzkéw pasazeréw w
ruchu kolejowym, zatgcznik Il - minimalne normy jakosci obstugi, punkt: badanie opinii
klientow). Uwzglednionym w analizach parametrom oferty PKP Intercity (zaréwno
obecne w trakcie podrozy, jak i przed i po niej) nadano stosowne wagi okreslone na
podstawie wczesniejszych badan. Ogdlny indeks satysfakcji (CSI - customer satisfaction
index) zostat obliczony oddzielnie dla kategorii pociggéow kwalifikowanych i pociggow
TLK.

W 2013 roku uzyskano nastepujgce wartosci wskaznika CSI (skala 0-100):

o dla pociggow kwalifikowanych: 63,1 pkt,

e dla pociggow TLK: 62,5 pkt.
W poréwnaniu do wynikow z badania satysfakcji w 2013 roku, wartosci wskaznika dla
pociggow kwalifikowanych jest nizszy o 2 punkty, natomiast wynik dla TLK wzrést o 3,5
punkta. Ponizej przedstawiono poréwnanie CSI dla poszczegdlnych kategorii pociggow
w latach 2011-2013.

zmiana Zmiana
2011 2012 2011-2012 2013 2012-2013

Pociagi kwalifikowane

LU 50,6 65,1 45,5 63,1 2,0
wskaznika o
CSl Pociagi TLK
57,3 59,0 +1,7 62,5 +3,5
6. Obstuga skarg, zwroty optat i odszkodowania za

nieprzestrzeganie norm jakosci obstugi.

6.1. Definicje

skarga — zwrdcenie sie do wykonawcy w sprawie jakosci swiadczonych ustug,
a w szczegolnosci w sprawie udzielania informacji, zachowania pracownikéw,
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 pracownikdw w

okreslonych sytuacjach, udzielenie informacji; w skardze brak jest roszczen z
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tytutu niewykonania lub nienalezytego wykonania zawarte] umowy przewozu;
szczegodlnym przypadkiem moze byC¢ skarga na naruszenie przepisow
Rozporzgdzenia 1371/2007/WE.

reklamacja — zwrocenie sie do wykonawcy ustugi w sprawie zwrotu naleznosci
za niewykorzystane lub czesciowo niewykorzystane dokumenty przewozowe,
niewykonania lub nienalezytego wykonania umowy przewozu z Zzgdaniem
wyjasnienia sprawy i jednoczesnie zwrotu poniesionych kosztow, pokrycia

poniesionych strat materialnych, zados¢uczynienia czy rekompensaty finansowej.

Powyzsze zagadnienia w petni wyczerpujg postanowienia art. 28 Rozporzgdzenia
1371/2007 ,Normy jakosci obstugi”’, o ktéorych mowa w Zatgczniku Il do
Rozporzadzenia - ,Obstuga skarg, zwroty optat i odszkodowania za

nieprzestrzeganie norm jakosci obstugi”.

6.2 Standardy

Skargi i reklamacje, w tym skargi pasazerow w rozumieniu przepisow
Rozporzadzenia 1371/2007/WE, sg przyjmowane w formie pisemnej przez
jednostki organizacyjne Spotki, ktorych adresy wskazane sg na stronie
internetowej, podane do wiadomosci pasazerow w formie ogtoszen na dworcach

i dostepne na zgdanie w punktach odprawy.

Skargi dotyczgce jakosci swiadczonych ustug sg rozpatrywane w terminie

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

Spoétka prowadzi rejestr reklamacji uwzgledniajgcy nastepujgce kategorie:
e Opdznienia (z podziatem na opdznienia ponizej 60 minut; 60 — 119 minut;
120 minut i wiece))
e Komfort podrozy
e Jakos¢ obstugi (kasy, druzyny)
¢ Inne czynniki jakosci obstugi
e Stan techniczny taboru

e (Czystos¢
15



Bezpieczenstwo
Ograniczenia mobilnosci (dot. os6b niepetnosprawnych ruchowo, kobiet w
cigzy, matek z dzie¢mi, itp.)

Inne ustugi

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

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

Rozporzgdzenia MTIiB z dnia 24 lutego 2006 r. w sprawie ustalania stanu

przesytek oraz postepowania reklamacyjnego,
ustawy z dnia 15 listopada 1984 r. Prawo przewozowe,

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

nieuregulowanych w Prawie przewozowym).

6.3. Mierniki jakosci.
a) $redni czas rozpatrywania skargi - 22 dni

b) Sredni czas rozpatrywania reklamacji dot. niewfasciwie wykonanej

umowy przewozu w komunikacji krajowej -25,6 dnia

c) $redni czas rozpatrywania reklamacji dot. niewlasciwie wykonanej

umowy przewozu w komunikacji miedzynarodowej - 28,1 dnia
d) liczba skarg na 1 min pasazeréw ogotem - 68,60
e) liczba reklamacji na 1 min pasazeréw ogétem — 345,75

f) liczba skarg/reklamacji tgcznie dotyczgcych:
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2013 r Skargi Reklamacje

Opodznienia 178 8497
w tym: ponizej 60 min 117 784
60-119 minut 34 3174

120 min i wiecej 27 4539
Komfort podrézy 238 505
Jakos$¢ obstugi — kasy/druzyny 784 596
Inne czynniki jakosci obstugi 574 219
Stan techniczny taboru 108 635
Czystos¢ 45 50
Bezpieczenstwo 14 95
Ograniczenia mobilnosci 91 10
Inne ustugi 75 18
Razem 2108 10625

e Kazda reklamacja dotyczgca jakosci swiadczonych ustug z uwagi na
konieczno$¢  przeprowadzenia czesto  zlozonego  postepowania
wyjasniajgcego rozpatrywana jest indywidualnie. Termin rozpatrzenia nie
przekracza termindw okreslonych w Rozporzgdzeniu 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).

7. Pomoc swiadczona osobom niepelnosprawnym oraz osobom

0 ograniczonej sprawnosci ruchowej

7.1. Standardy jakosci.
Zasady organizowania pomocy osobom niepetnosprawnym i osobom
0 ograniczonej sprawnoS$ci ruchowej w podrozy kolejg, przyjete i wdrozone do
stosowania zostaty Uchwatg 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.
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Pomoc ta zapewniana jest pod warunkiem, ze o potrzebie jej udzielenia,
powiadomiono przewoznika przynajmniej z 48 godzinnym wyprzedzeniem. Na
stacjach, na ktérych nie ma personelu, Spoétka zamieszcza informacje o
najblizszej stacji, na ktérej obecny jest personel, wraz z numerami telefonéw, pod
ktorymi mozna uzyska¢ informacje o dostepnosci przewozow kolejowych oraz
o warunkach dostepu do taboru kolejowego, udogodnieniach w pociggu i pomocy
dostepnej dla osob niepetnosprawnych.

Jezeli nie dokonano powiadomienia, nalezy podejmowaé wszelkie stosowne
wysitki dla zapewnienia pomocy w taki sposéb, by osoba niepetnosprawna lub
0 ograniczonej sprawnosci ruchowej mogta odby¢ podroz.

W kazdym pociggu nieobjetym obowigzkowg rezerwacja miejsc znajdujg sie
miejsca wyznaczone dla osob z matymi dzieCmi i kobiet w widocznej cigzy oraz
dla oséb niepetnosprawnych.

Osoby niepetnosprawne i osoby o0 ograniczonej sprawnosci ruchowej sg
zwolnione z obowigzku zgtaszania obstudze pociggu braku waznego dokumentu
przewozu i mogg nabyc bilet w pociggu bez dodatkowych optat.

Wagony przystosowane do przewozu o0soOb niepetnosprawnych na wdzkach

inwalidzkich znajdujg sie w wybranych pociggach EIC i TLK -

1.2. Mierniki jakosci.
a) procent zrealizowanych zgtoszen o potrzebie udzielenia pomocy osobom
niepetnosprawnym:

e w komunikacji krajowej —98,4%

e W komunikacji miedzynarodowej — 86,6%

c) procent pociggéw poszczegolnych kategorii dostosowanych do przewozu
0soOb niepetnosprawnych na wodzkach inwalidzkich (wg planu zestawienia

sktadow)
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e) procent pociggdéw, w ktérych podczas kontroli nie stwierdzono
nieprawidtowosci w zakresie wyznaczonych miejsc dla niepetnosprawnych
oraz 0sOb z matymi dzie¢mi i kobiet w widocznej cigzy

e | potrocze — 97,50%
e |l poétrocze — 94,30%

8. Dostepnos¢ miejsc
8.1. Standardy jakosci.

Pociagi EN, EIC i wybrane TLK objete sg catkowitg rezerwacjg miejsc. Catkowita
rezerwacja miejsc obowigzuje takze w klasie 1 wszystkich pociggéw TLK.

Pociagi EIC zestawione sg z wagonéw klasy 1 i 2 posiadajgcych po 6 miejsc
siedzgcych w przedziale.

W wybranych pociggach EIC znajdujg sie wagony z 4-miejscowymi przedziatami
menadzerskimi klasy 1.

W wybranych pociggach EIC znajdujg sie zarowno wagony z przedziatami, jak i
bezprzedziatowe. W niektérych pociggach TLK réwniez znajdujg sie wagony
bezprzedziatowe.

Kazdy nocny pocigg TLK (jadgcy w godz. 22 — 6 przez co najmniej 6 godzin)

prowadzi wagon sypialny lub wagon z miejscami do lezenia.
8.2. Mierniki jakosci.

a) procent pociggéw TLK, w ktorych liczba podréznych stojgcych nie przekraczata
20 % liczby oferowanych miejsc siedzacych przez czas dtuzszy niz 45 minut -
91,9%

b) procent nocnych pociggéw TLK prowadzacych wagon sypialny lub wagon
Zz miejscami do lezenia (w odniesieniu do planu) -100%

c) procent pociggow EIC, w ktorych znajduje sie wagon klasy 1 z przedziatami
menadzerskimi -35,48 %

d) procent pociggow, w ktorych znajdujg sie zarébwno wagony z przedziatami, jak i
bezprzedziatowe (o ile pocigg prowadzi wiecej niz 1 wagon danej klasy) z

podziatem na pociggi miedzynarodowe, krajowe — (w odniesieniu do planu)
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9. Ustugi gastronomiczne oraz pozostate

9.1. Standard jakosci.

W kazdym pociggu EIC znajduje sie wagon restauracyjny.
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W wybranych pociggach TLK znajdujg sie wagony barowe. Kazdy pasazer
pociggu EIC otrzymuje poczestunek, sktadajacy sie z napoju i stodkiej przekaski.
Dodatkowo w przedziatach wyktadana jest prasa-miesiecznik.

W wybranych pociggach TLK Spétka zapewnia obstuge podréznych z wézka typu

,mini-bar”.

9.2. Mierniki jakosci.
a) procent pociggow prowadzgcych wagon restauracyjny z podziatem na pociagi

miedzynarodowe, krajowe
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a) procent pociggdw prowadzgcych wagon barowy z podziatem na kategorie
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c) procent pociggdw, w ktorych nie stwierdzono nieprawidtowos$ci w zakresie

wyktadania prasy — 86,13%
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