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Zgodnie z art. 28 rozporzadzenia (WE) nr 1371/2007 Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia
23 pazdziernika 2007 r. dotyczacego praw i obowigzkéw pasazeréw w ruchu kolejowym
przedsiebiorstwa kolejowe zobowigzane sg do okreSlenia norm jakosci obstugi, ktorych
minimalny zakres obejmuje pozycje wymienione w zatgczniku Il do ww. rozporzadzenia.
W oparciu 0 wytyczne objete ww. rozporzadzeniem Spétka ,,Koleje Mazowieckie — KM”

sp. z 0.0. opracowala niniejsze sprawozdanie z realizacji norm jakosci za 2013 rok.
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1. INFORMACJA I BILETY

1.1 Dostarczanie informacji podczas podrozy
Podczas podrézy pociagiem informacja dostarczana byta w réznym zakresie i wymiarze.
Przede wszystkim druzyna pociggowa udzielata informacji podréznym bezposrednio lub
poprzez urzadzenia nagtasniajace, w ktdre wyposazona jest czes¢ uzytkowanego przez Spotke
KM taboru.
Podczas podrozy w pociggach Spétki KM dostepne byty informacje:
a) dotyczace mozliwosci zakupu biletbw w pociggu oraz przez telefon komorkowy
(w formie nalepki),
b) o nazwach i kolejnosci stacji i przystankdw w formie schematu linii kolejowych,
c) dotyczace obszaru obowigzywania ,,Wspdlnego biletu ZTM-KM-WKD” (w formie
nalepki),
d) o numerze telefonu Strazy Ochrony Kolei (w formie nalepki),
e) o numerze telefonu Call Center (w formie nalepki),
f) glosowe o aktualnym przystanku zatrzymania pociggu oraz o przystanku nastepnym,
g) wizualne, m.in. o predkosci pociggu i o aktualnym przystanku zatrzymania pociggu oraz
0 przystanku nastepnym.
Ponadto w czasie podr6zy mozna byto, posiadajagc indywidualny dostep do Internetu,
korzysta¢ z informacji zawartych na stronie internetowej Spotki KM, m.in. o ewentualnych

opdznieniach pociggow.

1.2 Sposéb udzielania informacji na stacjach
W przypadku, gdy stacja wyposazona byta w urzadzenia sieci rozgtoszeniowej i/lub tablice
informacyjne, informacja przekazywana byta poprzez ww. nosniki przez pracownikdw:
a) Kolei Mazowieckich,
b) Polskich Linii Kolejowych S.A.
W przypadku, gdy takich urzadzen na stacji nie bylo, a na stacji/przystanku osobowym:
a) znajdowata sie kasa biletowa — informacji udzielali bezpo$rednio pracownicy KM i agenci
KM obstugujacy punkty sprzedazy biletow,
b) nie bylo punktu sprzedazy — informacja byfa dostepna na stronie internetowej Spotki KM

www.mazowieckie.com.pl lub pod numerem Call Center (22) 36 444 44,
c) w automatach biletowych KM z funkcjg infokiosku,


http://www.mazowieckie.com.pl/
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d) w gablotach i/lub tablicach informacyjnych rozmieszczonych na peronach
i poczekalniach.

1.3 Sposéb dostarczania informacji o rozktadzie jazdy, taryfach i numerach peronéw
Pelna informacja, zarébwno o rozkladzie jazdy, cenach, jak i ofertach taryfowych,

zamieszczona byta na stronie internetowej Spotki KM www.mazowieckie.com.pl oraz

w automatach biletowych KM z funkcjg infokiosku (w liczbie 84 sztuk), a takze dostepna
byta pod numerem Call Center (22) 36 444 44.

Ponadto w gablotach i na tablicach ogloszen na stacjach i przystankach osobowych
znajdowaly sie: rozklad jazdy pociggoéw, informacja o ofertach taryfowych, komunikaty
dotyczace zmian ruchu pociggow, itp. Na koniec 2013 roku 135 stacji iprzystankow
osobowych wyposazonych zostato w nowe gabloty peronowe.

1.4 Urzadzenia do sprzedazy biletow

Do sprzedazy biletéw podroznym Spotka KM wykorzystywala:

a) kasy biletowe wyposazone w terminale rrPOS,

b) terminale dofadowujace karty ZTM - zainstalowane w 22 kasach biletowych,

c) kasy mobilne — wyposazono druzyny konduktorskie oraz stoiska sprzedazy biletdéw na
lotnisku w Modlinie,

d) automaty biletowe KM.

Ponadto mozna byfo dokona¢ zakupu biletu za pomocg telefonu komérkowego.

1.5 Obecno$¢ na stacjach pracownikéw udzielajacych informacji i sprzedajgcych
bilety

Spotka KM posiada:

a) punkty informacji stacjonarnej na stacji Warszawa Wschodnia, Siedlce i Radom oraz
punkt informacji telefonicznej na stacji Warszawa Powisle (nr tel. 22 364 44 44). Ponadto
pracownicy KM i agenci KM obstugujacy punkty sprzedazy biletéw udzielajg podréznym
bezposredniej informacji,

b) na koniec 2013 r. w Spbice KM czynnych byto 156 kas, w tym 56 wiasnych i 100
agencyjnych.


http://www.mazowieckie.com.pl/
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2. PUNKTUALNOSC  POCIAGOW
POSTEPOWANIA W PRZYPADKU ZAKEOCEN W KURSOWANIU

POCIAGOW

2.1 Opobznienia

OGOLNE

ZASADY

1. Ogoblne S$rednie opdznienie pociggdbw w % z podziatlem na kategorie pociggow

(miedzynarodowe, krajowe, regionalne).

W dalszym ciggu nie zostato sprecyzowane, co przedstawiciele Urzedu Transportu

Kolejowego rozumieja pod pojeciem ,,0gdlne $rednie opdznienie pociagbw w %”.

Z uwagi na nieprecyzyjne okreslenie, o jaki dokfadnie parametr opisujgcy jakosc¢ realizacji

rozkiadu jazdy pociggéw chodzi, dane te nie sg mozliwe do ustalenia.

2. % opOzZnien z odejScia i przybycia przedstawia ponizsza tabela:

styczen luty marzec | kwiecien | maj | czerwiec
Liczba pociggéw kursujacych 20631| 18578| 20144 19259| 19090| 18677
Liczba pociggéw uruchomionych z odejscia
z op6Znieniem 2 580 1178 1598 1862 1847 2 384
Liczba pociggéw op6znionych na przybyciu: 7 905 5673 6 409 6233| 6412 8 250
* 7 opdznieniem do 60 min. 7715 5512 6 372 6168| 6342 8 169
* z opdznieniem od 60 min. do 119 min. 167 157 33 56 64 72
* z opdznieniem réwnym lub wyzszym niz 120
min. 23 4 4 9 6 9
% opGznien z uruchomienia 12,51% | 6,34% | 7,93% 9,67% | 9,68% | 12,76%
% opbznien na przybyciu mniejszych niz 60 min. 37,40% | 29,67% | 31,63% 32,03% | 33,22% | 43,74%
% opbznien na przybyciu dla przedziatu 60-119
min. 0,81% | 0,85%| 0,16% 0,29% | 0,34% | 0,39%
% opdznien na przybyciu = 120 min. 0,11% | 0,02% | 0,02% 0,05% | 0,03% | 0,05%
lipiec | sierpien |wrzesien | pazdziernik | listopad | grudzien
Liczba pociggéw kursujacych 19 614 19374| 19020 20064| 19220| 20130
Liczba pociggéw uruchomionych z odejscia
z op6Znieniem 3315 2913 2193 2866| 2013 1973
Liczba pociggéw op6znionych na przybyciu: 8948 8 409 7992 9327| 7064 6273
* z opdznieniem do 60 min. 8 766 8 277 7921 9254 7019 6 205
* z opdznieniem od 60 min. do 119 min. 145 113 66 63 39 59
* z opdznieniem réwnym lub wyzszym niz 120
min. 37 19 5 10 6 9
% opGznien z uruchomienia 16,90% | 15,04% | 11,53% 14,28% | 10,47% | 9,80%
% opbznien na przybyciu mniejszych niz 60
min. 44,69% | 42,72% | 41,65% 46,12% | 36,52% | 30,82%
% op6znien na przybyciu dla przedziatu 60-119
min. 0,74% 0,58% | 0,35% 0,31% | 0,20% | 0,29%
% opdznien na przybyciu = 120 min. 0,19% 0,10% | 0,03% 0,05% | 0,03% | 0,04%
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3. % utraconych skomunikowani.
Zarzadca Infrastruktury odpowiedzialny za prowadzenie i dokumentowanie realizacji
ruchu Kkolejowego nie prowadzit i nie prowadzi rejestracji skomunikowan
zrealizowanych, badz niezrealizowanych. Podobnej rejestracji nie prowadzity i nie
prowadzg ,,Koleje Mazowieckie — KM” sp. z 0.0.

Opracowywany przez PKP PLK S.A. przed wejsciem w zycie rozkiadu jazdy
pociagdw kolejnej edycji, tzw. ,,Wykaz skomunikowan pociggdw” traci waznos¢ tuz po
opublikowaniu pierwszej korekty zamknieciowej do tego rozkladu, a pamietac nalezy, ze
zarzadca infrastruktury wprowadza niezliczong liczbe tego typu korekt w ciggu
obowigzywania rozkiadu jazdy pociggdw. Niejednokrotnie tez korekty te obejmujg
zr6znicowane kursowanie pojedynczego pociggu w ciggu kolejnych dni jego kursowania.

W efekcie, przy tej ilosci wprowadzanych przez PKP PLK S.A. w trakcie
obowigzywania rozkiadu jazdy pociggéw zmian do rozkiadu, jakiekolwiek uzgadnianie
miedzy przewoznikami wykazu skomunikowan pociggéw oraz pozniejsze rejestrowanie
skomunikowan nie ma zasadnosci bytu, z uwagi na szybkie zdezaktualizowanie sie tych

wykazow.

2.2 Zakltbécenia w kursowaniu pociggow

Postepowanie w przypadku wystapienia trudnosci eksploatacyjnych w Spoice ,,Koleje

Mazowieckie — KM” sp. z 0.0. regulujg nizej wymienione dokumenty:

a) dokument ZK-01 ,,Zarzgdzanie Kryzysowe” stanowigcy cze$¢ dokumentacji Systemu
Zarzadzania Bezpieczenstwem,

b) ,,Regulamin zawiadomienia o wypadku lub pozarze w tunelu linii $rednicowej oraz
postepowania po tym zawiadomieniu” — opracowany i przekazany do stosowania
przewoznikom kolejowym przez zarzadce infrastruktury ,,PKP PLK,

C) porozumienia zawierane z ,,PKP Intercity” S.A., ,Przewozy Regionalne” sp. z o.0.,
»Warszawskg Kolejg Dojazdowg” oraz Zarzagdem Transportu Miejskiego w Warszawie
0 wzajemnym honorowaniu biletbw i przewozie podréznych w sytuacjach
awaryjnych,

d) ,Plan postepowania na wypadek wystgpienia zdarzenia niepozgdanego: usterki
w trakcie  obstugi  pociggu  obwodéw  lub  mechanizméw  sterujacych
i zabezpieczajacych automatyczne drzwi wejsciowe”,

e) ,,Wytyczne prowadzenia akcji zimowej dla sezonu zimowego 2013/2014” oraz

»Instrukcja KMo-17 o przygotowaniu do wykonywania przewozéw w warunkach
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zimowych”.

3. ODWOLANIA POCIAGOW
Liczbe pociggdw odwotanych w 2013 r. przedstawiono w ponizszej tabeli:

Dane za rok 2013
Liczba pociggbw przewidzianych do kursowania w rozkladzie jazdy 234 408
liczba pociggow faktycznie kursujacych 233 801
liczba pociggéw odwotanych 607
% pociggéw odwotanych wzgledem planowanych do uruchomienia 0,26%

4. CZYSTOSC TABORU | WYPOSAZENIE STACJI

4.1 Czestotliwos¢ czyszczenia
Czestotliwos$¢ czyszczen przeprowadzonych w 2013 r. przedstawia ponizsza tabela.

Lp.|  Rodzaj coyszczenia | T ORENe CERSOUGEE [ Wykananie 24 ok
1 Okresowe co 30 dab 91
2 Pobiezne poszerzone co 3-4 doby 82
3 Pobiezne 2 razy na dobe 108

4.2 Wyniki pomiarow jakosci powietrza

Zgodnie z algorytmem pomiaru jakosci powietrza w uzytkowanych przez Spotke ,,Koleje
Mazowieckie — KM” sp. z 0.0. pojazdach kolejowych wspotczynnik jakosci powietrza
wynosit 37,64%.

4.3 Dostepnosc¢ toalet
Liczba toalet w pojazdach eksploatowanych przez Spotke ,,Koleje Mazowieckie — KM” sp.
z 0.0. na 2013 r. wynosita 386 szt.

5. BADANIA SATYSFAKCJI KLIENTOW

5.1 Punktualno$¢ pociggéw

Badania satysfakcji klienta przeprowadzono w dniach 25-27 kwietnia 2013 r. Na 2100 ankiet
uzyskano:

a) 124 oceny bardzo dobre, co stanowi 5,90% ankietowanych,

b) 659 ocen dobrych, co stanowi 30% ankietowanych,
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c) 826 ocen dostatecznych, co stanowi 39,33% ankietowanych,
d) 406 ocen ztych, co stanowi 19,33% ankietowanych,
e) 85 ocen bardzo ztych, co stanowi 4,85% ankietowanych.
Srednia ocena punktualnosci na sieci ,,KM” — 3,16.
Niskie oceny spowodowane byty koniecznoscig przepuszczania opéznionych pociggéw
wyzszej kategorii lub spowodowane usterkami taboru, urzadzen stacyjnych itorowych.

Na liniach bocznych — koniecznos$cig skomunikowania z pociggiem z linii gtdwne;j.

5.2 Informacja w przypadku op6Znien

W przypadku powstania op6znienia maszynista obstugujacy pociag uzyskiwat informacje od
dyzurnego ruchu, dotyczacg przyczyny nieplanowanego postoju, orientacyjnego czasu
postoju, a takze podejmowanych dziataniach zaradczych. Uzyskang informacje bezzwiocznie
przekazywat kierownikowi pociggu. Jezeli pojazd wyposazony byt w system informacji
audio, maszynista niezwfocznie wygtaszat jg pasazerom. W sytuacji, gdy ww. systemu nie
bylo, kierownik pociagu przechodzit przez skfad pociggu i osobiscie informowat podr6znych
0 przyczynie nieplanowego postoju.

5.3 Dostepnos$¢ informacji o godzinach odjazdow i przyjazddw oraz numerach
peronéw

Dostepno$¢ informacji oceniano poprzez nosniki przekazu:

a) Internet —4,09.
Swiadczy to o wysokiej roli, jaka zajmuje ten nosnik informacji, na ktéry szczegélnie
trzeba k¥as¢ nacisk, by byt czytelny oraz zawierat tylko aktualne wiadomosci.

b) informacja telefoniczna — 3,33.
Giownym punktem niezadowolenia byt fakt braku mozliwosci dodzwonienia sie do
informacji (w czasie wystepowania wielu awarii i op6znien pociggéw zwieksza sie liczba
potaczen telefonicznych z Call Center).

c) plakaty i ogtoszenia — 3,43.
Nosnik ceniony szczegdlnie przez osoby starsze oraz nieposiadajgce dostepu do Internetu.
Jedyne krytyczne uwagi to mato widoczne plakaty w momencie wprowadzania zmian.

d) informacja megafonowa — 2,84.
Punkty megafonowe obstugiwane w wiekszosci przez pracownikbw PKP PLK S.A.
Dochodzito do sytuacji niezawinionych przez Spétke ,,Koleje Mazowieckie — KM” sp.
z 0.0., lecz negatywnie wptywajacych na wizerunek firmy.

Srednia ocena dostepu do informacji na sieci ,KM” — 3,42.
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5.4 Poziom bezpieczenstwa osobistego w pociggach

Poziom bezpieczenstwa osobistego w pociggach oceniono nastepujgco:

a) 295 ocen bardzo dobrych, co stanowi 14,05% ankietowanych,

b) 1021 ocen dobrych, co stanowi 48,62% ankietowanych,

c) 653 oceny dostateczne, co stanowi 31,10% ankietowanych,

d) 94 oceny zle, co stanowi 5,67% ankietowanych,

e) 37 ocen bardzo ztych, co stanowi 1,76% ankietowanych.

Najwyzsze oceny uzyskaty linie obstugiwane przez pojazdy jednoprzestrzenne (np. VT, SA,
EN76 oraz ER75). Pozostale wysokie oceny wynikaty z przeprowadzenia ankiety
w pociggach z monitoringiem. Sam fakt oznakowania taboru piktogramami z kamerg
deprecjonuje zachowania niektérych grup pasazeréw. Srednia ocena bezpieczeristwa

w pociggach na sieci ,,KM” - 3,69.

5.5 Czystos¢ wewnatrz pociggow

Czystos$¢ wewnatrz pociggéw oceniona zostata nastepujgco:

a) 133 oceny bardzo dobre, co stanowi 6,33% ankietowanych,

b) 780 ocen dobrych, co stanowi 37,14% ankietowanych,

C) 759 ocen dostatecznych, co stanowi 36,14% ankietowanych,

d) 344 oceny zte, co stanowi 16,38% ankietowanych,

e) 84 oceny bardzo zle, co stanowi 4% ankietowanych.

Niska ocena dotyczyta przede wszystkim pociagdw kursujgcych w tzw. obiegach
wielodniowych. Najnizsze oceny wystepowaly w pociggach wyruszajgcych w godzinach
wczesnorannych ze stacji zwrotnych oraz kursujgcych w ciggu dnia bez mozliwosci wjazdu
na punkt czyszczenia. Wskazane bytoby uruchomienie dodatkowych punktow czyszczen na
stacjach zwrotnych. Srednia ocena czysto$ci w pociagach na sieci ,,KM” — 3,25,

5.6 Dostepnos¢ stacji i pociggdw

W zaleznosSci od linii specyfika dotarcia do stacji zmienia sie zwiaszcza ze wzgledu na
zurbanizowanie terendw, przez ktére przebiega linia kolejowa. W przypadku wystepowania
wiekszych miejscowosci posiadajgcych wiasng komunikacje miejskg lub dogodne
skomunikowania innych przewoznikbw z pociggami, wzrasta odsetek ludnosci
dojezdzajacych komunikacjg miejska lub publiczng. Zasadniczag grupa os6b korzystajacych
z ustug Spotki KM sg osoby zamieszkujace w okolicy stacji oddalonej o 20 minut pieszo lub

samochodem.
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Pozostate elementy nie byty przedmiotem badan satysfakcji klienta.

6. POSTEPOWANIE ZE SKARGAMI, ZWROT NALEZNOSCI
| REKQMPENSATY Z TYTULU NIEDOTRZYMANIA NORM
JAKOSCI USLUG

6.1 Stosowanie procedury

Zasady postepowania ze skargami i reklamacjami podréznych w Spoéice ,,Koleje Mazowieckie

— KM” sp. z o.0. reguluje procedura nr P-8.1-1 ,Postepowanie z reklamacjami, skargami

i wnioskami klientow” w ramach Systemu Zarzadzania Jakos$cig w oparciu 0 wymagania

normy PN-EN ISO 9001:2009. Przedmiotowa procedura jest zgodna z obowigzujgcymi

przepisami prawa i podlega ciggtym aktualizacjom.

Celem procedury jest zapewnienie, ze reklamacje, skargi i wnioski zgtaszane przez
klienta bedg rozpatrywane w sposéb rzetelny przez osoby kompetentne, oraz ze przyczyny
zostang zidentyfikowane, przeanalizowane i usuniete, a ewentualne straty poniesione przez
klienta zostang zrekompensowane. Procedura zapewnia jednolity tryb postepowania, ktory
prowadzi do korygowania i analizy niezgodnosci wystepujacych podczas procesu obstugi
klienta.

Zgodnie z ww. procedurg wptywajgce pisma od klientow do Zespotu Skarg i Reklamacji

rejestrowane sg jako:

a) reklamacja,

b) skarga/wniosek

w zaleznosci od tresci zawartej w pismie.

Réznica miedzy pismem reklamacyjnym a skarga/wnioskiem polega na tym, ze tylko

za pomocg pisma reklamacyjnego podrdzny moze zwrocic sie z zagdaniem naprawienia szkody

poprzez zwrot poniesionych kosztow przewozu, pokrycie dodatkowych udokumentowanych
strat materialnych lub odszkodowanie w innej formie zgodnej z profilem dziatalnosci
przewoznika. Skarga/wniosek nie moze zawiera¢ wnioskowania o odszkodowanie z tytutu nie

wykonania lub nienalezytego wykonania zawartej umowy przewozu.

6.2 Liczba skarg i reklamacji oraz wyniki ich rozpatrzenia
1. Kategorie skarg i reklamacji.

Statystyki prowadzone sg w nastepujgcym uktadzie rodzajowym:
a) Opoznienia, nieprawidtowe kursowanie pociggow.

b) Odwotania, nieprawidtowe kursowanie pociggow.
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c) Obstuga podréznych w pociggu przez druzyny trakcyjne oraz konduktorskie.
d) Obstuga podréznych przez kasjeréw oraz pracownikow informacji.

e) Informacja dla podroznych (strona internetowa, komunikaty megafonowe, itp.).
f) Czystos¢ taboru.

g) Bezpieczenstwo w pociggu.

h) Stan techniczny taboru.

i) Korupcja.

J) Zestawienie pociggow.

k) Tilok.

I) Ogrzewanie pociggdw.

m) Pozostate.

n) Nieprzestrzeganie zakazu palenia i picia alkoholu w pociagu.

0) Rozkiad jazdy.

p) Renoma.

g) Przedwczesny odjazd pociggu.

r) Temperatura w pociggu.

s) Biletomaty.

t) Zastepcza komunikacja autobusowa.

Zestawienie przyjetych skarg, wnioskow i reklamacji w okresie od 01 stycznia 2013 r.

do 31 grudnia 2013 r. z podziatem na przyczyny przedstawia ponizsza tabela.

Miesigc

Przyczyny F 0 Jm ]V VIVI]VI[VIH]IX] X | X

Xl

Ogotem

Opdznienia,
nieprawidtowe 145 | 58 | 51 | 74 | 96 | 75 | 165 | 104 | 69 | 248 | 67
kursowanie pociggow

66

1218

Odwotania,
nieprawidtowe 18 5 6 2 5 6 7 16 12 | 12 8
kursowanie pociggow

101

Obstuga podréznych
W pociggu przez
druzyny trakcyjne
oraz konduktorskie

31 | 23| 23 | 37 | 28 | 26 | 52 34 49 | 49 | 32

56

440

Obstuga podréznych
przez kasjeréw oraz
pracownikow
informacji

24 | 13| 13 | 14 |13 | 21 | 31 18 21 | 22 | 17

215

Informacja dla
podroznych (strona
internetowa, 47 | 16 | 12 | 16 | 37 | 23 | 85 42 19 | 63 | 26
komunikaty
megafonowe, itp.)

27

413

Czystos¢ taboru 1 1 3 1 0 1 2 1 1 5 2

19

Bezpieczenstwo
W pociggu

25
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Stan techniczny 19 8 7 4 3 5 ) 4 12 | 17 | 12 14 113

taboru

Korupcja 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 2
Zestawienie pociggéw | 56 | 37 | 40 | 39 | 26 | 10 | 45 12 | 46 | 75 | 43 | 25 454
Thok 40 | 22 | 28 | 37 |17 | 4 | 40 12 | 42 | 62 | 41 | 24 369
Ogrzewanie pociggéw | 13 5 4 1 1 0 0 0 3 7 5 2 41
Pozostate 49 | 44 | 35 | 36 | 39 | 40 | 57 54 | 54 | 53 | 38 | 34 533
Nieprzestrzeganie

zakazu palenia i picia 1 1 3 2 6 3 3 1 2 5 2 1 30
alkoholu w pociggu

Rozktad jazdy 51 | 42 | 21 | 36 |23 | 25| 34 13 | 38 | 63 | 63 | 63 472
Renoma 16 | 10 | 11 | 5 511 | 16 14 8 | 16 | 13 | 10 135
Przedwezesny odjazd |5 | 4 | g | 5 | 3| 3| 4| 2 | 3|3 ] 9| 4 39
pociggu

Temperatura 0o|2]0|2]|8]|3]|5 7 11|40 33
W pociggu

Biletomaty 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 14 | 15 30
Zastepcza

komunikacja 0 2 1 0 0 1 4 2 1 2 4 7 24
autobusowa

Liczba skarg/wnioskow i reklamacji przedstawiona w powyzszej tabeli nie pokrywa sie
z 0golng liczbg skarg i reklamacji, ktora wplyneta do Spotki KM w 2013 r., poniewaz
niejednokrotnie zdarza sie, ze jedna skarga/wniosek lub reklamacja ztozona przez podréznego

dotyczy kilku kwestii. Jest ona wowczas przypisywana do kazdej kategorii, ktorej dotyczy.

W prowadzonych rejestrach nie ma podziatu skarg i reklamacji dotyczacych opd6zZnien
pociggdw na opdznienia od 60 do 119 minut oraz na op6zZnienia powyzej 120 minut.

2. Skargi i reklamacje otrzymane.
W okresie od 01 stycznia do 31 grudnia 2013 r. do Spotkki KM wplynelo
2457 skarg/wnioskdw oraz 698 reklamaciji.

3. Skargi i reklamacje rozpatrzone.
Z liczby 2457 skarg/wnioskbw rozpatrzonych zostato 2358. Nie rozpatrzono
99 skarg/wnioskow, zuwagi na brak danych adresowych, badZz tez z uwagi na

nieuzupetnienie skargi/wniosku.

Z liczby 698 reklamacji rozpatrzonych zostato 517. Nie rozpatrzono 181 reklamacji, z uwagi
na nieuzupetienie reklamacji o niezbedne dokumenty, badz tez zlozenie reklamacji po
obowigzujgcym terminie. Na korzys$¢ pasazera rozpatrzonych zostato 273 reklamacji, a suma
wyptaconych podréznym naleznosci wyniosta 10980,31 zt.
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4. Sredni czas rozpatrywania skargi.

OdpowiedZz na skarge i wniosek udzielana jest niezwlocznie, nie pdzniej jednak niz
w terminie 1 miesigca od daty wptywu do Spotki KM. Natomiast w sprawach wymagajacych
przeprowadzenia postepowania wyjasniajgcego termin udzielenia odpowiedzi wydtuza sie do
3 miesiecy od daty wphlywu do Spotki KM. Sredni czas rozpatrywania skarg/wnioskdw
w 2013 r. wynidst 16 dni od daty wptywu do Spotki KM.

OdpowiedZ na reklamacje réwniez udzielana jest niezwlocznie, nie poOzniej jednak niz
w terminie 30 dni od daty wptywu do Spotki KM. Sredni czas rozpatrywania reklamaciji
w 2013 r. wynidst 19 dni od daty wptywu do Spétki KM.

5. Zamierzenia w zakresie poprawy sytuacji.
Zgodnie z procedurg nr P-8.1-1 ZespOt Skarg i Reklamacji sporzadza comiesieczne
zestawienia wraz z analiza miejsc oraz przyczyn powstawania nieprawidfowosci na
poszczeg6lnych liniach obstugiwanych przez Spotke KM, ktdére omawiane sg na
posiedzeniach Zarzadu Spotki KM.
Opracowane  wnioski  przekazywane sg do komorek  organizacyjnych
odpowiedzialnych merytorycznie za dane nieprawidtowosci w celu ich wyeliminowania.
W ramach prac majacych na celu eliminowanie nieprawidlowos$ci ustalony jest
nastepujacy zakres zadan:
a) opracowanie tematéw zagadnien do poruszenia na pouczeniach okresowych dla
pracownikdéw zwigzanych z obstugg klienta,
b) kierowanie pism interwencyjnych do jednostek wspotpracujacych ze Spotkg ,.Koleje
Mazowieckie — KM” sp. z 0.0. lub wykonujacych dla niej ustugi,
C) wnioskowanie 0 zmiany przepisow,
d) sporzadzanie statystyk majgcych na celu monitorowanie skutecznosci prowadzonych
dziatan, atakze identyfikacje obszarow wymagajacych skutecznych dziatan
interwencyjnych.

W 2012 r. do Spokki ,,Koleje Mazowieckie — KM” sp. z 0.0. wplyneto 1973 skargi/wnioski

oraz 606 reklamacji, co oznacza, ze ogdtem liczba spraw skierowanych przez podroznych
w 2013 r. wzrosta 0 22% w stosunku do roku 2012.
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1.

W 2013 r. zostato sformutowanych 69 wnioskow, ktdre dotyczyty m.in.:
podejmowania  dziatan  dotyczacych  wilasciwego informowania  podr6znych
0 opdznieniach oraz innych zdarzeniach zwigzanych z ruchem pociggdéw (komunikaty
megafonowe, strona internetowa, informacje przekazywane przez obstuge pociggu),
podejmowania dziatan majacych na celu likwidacje op6Znien pociggow,
podejmowania dziatan w celu wyeliminowania przyczyn powstawania skarg dotyczacych
stanu technicznego taboru,
zwiekszenia zestawienia pociggéw kursujacych na odcinkach, cieszacych sie najwieksza
frekwencjg podroznych,
prowadzenia szkoleh oraz podejmowanie w stosownych sytuacjach interwencji wobec
pracownikdw prowadzacych odprawe podréznych,
podejmowanie interwencji w sprawie niewtasciwie petnionych czynnosci stuzbowych

przez druzyne konduktorskg i trakcyjng oraz kontrolerow ,,ZW Renoma”.

POMOC OSOBOM  NIEPELNOSPRAWNYM |  OSOBOM
O OGRANICZONEJ SPRAWNOSCI RUCHOWEJ

Stosowane procedury.

W wykonaniu Rozporzadzenia (WE) Nr 1371/2007 Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia

23 pazdziernika 2007 r. podjeto nastepujgce dziatania:

a)

b)

w celu zapewnienia ww. osobom mozliwosci dokonania zgtoszenia potrzeby udzielenia
pomocy w terminie na 48 godzin przed planowang podréza, nr telefonu (22) 364 44 44
czynny jest catlodobowo. Informacja dotyczgca pomocy osobom niepetnosprawnym
i o0sobom o ograniczonej sprawnosci ruchowej zostata podana do publicznej wiadomosci
za pomocg ogloszen na stacjach i w pociggach oraz na stronie internetowej Spotki KM

www.mazowieckie.com.pl zaktadka ,,Prawa i obowigzki pasazeréw”;

w celu zapewnienia jak najdogodniejszych warunkdéw przewozu oraz zmniejszenia
ucigzliwos$ci podrozy, osoby niepetnosprawne odbywajace przejazdy pociggami Spoki
KM moga nabywac bilety na przejazdy w pociggu bez ponoszenia dodatkowych opfat;

w dniu 26 pazdziernika 2011 r. uchwalg Zarzadu Spoiki ,,Koleje Mazowieckie — KM” sp.
z 0.0. nr 442/Z/2011 wprowadzono ,Zasady organizowania pomocy osobom
niepetnosprawnym i osobom o ograniczonej sprawnosci ruchowej w podrdzy pociggami
Kolei Mazowieckich” regulujgce pomoc w organizowaniu przewozu ww. osobom, w celu

umozliwienia dostepu do takich samych ustug w pociggu jak pozostatym pasazerom,
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w przypadku, gdy poziom niepetnosprawnosci utrudnia samodzielne i bezpieczne
korzystanie z tych ustug.

2. Liczba 0s6b, ktore skorzystaty z pomocy.

W roku 2013 zrealizowano przewozy 16 oséb niepetnosprawnych i 5 opiekunéw zgtoszone

na 48 godz. przed planowang podr6za.
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