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Wstep

Zgodnie z art. 28 rozporzadzenia (WE) nr 1371/2007 Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia
23 pazdziernika 2007 r. dotyczacego praw i obowigzkdw pasazerow w ruchu kolejowym
przedsiebiorstwa kolejowe zobowigzane sg do okre$lenia norm jakosci obstugi, ktérych minimalny
zakres obejmuje pozycje wymienione w zatgczniku 111 do tego rozporzadzenia. W oparciu 0 wytyczne
objete ww. rozporzadzeniem Spétka ,,Koleje Mazowieckie — KM” sp. z 0.0. opracowata niniejsze
Sprawozdanie z realizacji norm jakosci ustug za 2019 rok.

Definicje i oznaczenia

Spotka KM — Spotka ,,Koleje Mazowieckie — KM” sp. z 0.0. wykonujaca przewozy w aglomeracji
warszawskiej oraz na pozostatym obszarze Wojewodztwa Mazowieckiego.

ZTM — Zarzad Transportu Miejskiego w Warszawie — jednostka organizacyjna samorzgdu Warszawy,
powotana w celu organizowania, zarzadzania i nadzorowania lokalnego transportu zbiorowego
na terenie aglomeracji warszawskiej.

PKP PLK S.A. —,,PKP Polskie Linie Kolejowe” S.A. — spotka z grupy Polskie Koleje Paistwowe S.A.,
odpowiadajaca za zarzadzanie panstwowa siecig linii kolejowych w Polsce.
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1. INFORMACJA | BILETY

1.1 Dostarczanie informacji podczas podrozy

Informacja dostarczana byta w réznym zakresie i wymiarze. Przede wszystkim druzyna pociggowa
udzielata informacji podréznym bezposrednio lub poprzez urzadzenia nagtasniajace (na podstawie m.in.
Wzoréw komunikatow wygtaszanych przez Druzyne Pociggowg), w Ktdre wyposazona jest czes¢
uzytkowanego przez Spotke KM taboru.

Podczas podrézy w pociggach Spotki KM dostepne byty informacje:

a) dotyczace procedury zakupu biletu w pociggu (w dwaoch jezykach: polskim i angielskim),

b) dotyczace zakupu biletu Zarzadu Transportu Miejskiego w Warszawie przez telefon komorkowy,
c) dotyczace obszaru obowigzywania ,,Wspdlnego Biletu ZTM-KM-WKD”,

d) o nazwach i kolejnosci stacji oraz przystankéw osobowych w formie schematu linii kolejowych,
e) o numerze telefonu do Strazy Ochrony Kolei,

f) o numerze telefonu infolinii KM,

g) dotyczace Krajowego Rejestru Diugoéw (KRD).

Ponadto dostepne byty informacje gtosowe oraz wizualne o aktualnej stacji, stacji nastepnej, jak rowniez
0 stacji docelowej biegu pociggu.

1.2 Sposdb udzielania informacji na stacjach

Informacje na stacjach dostepne byty w:
1) gablotach i na tablicach informacyjnych, gdzie zamieszczane byty informacje w formie plakatow

i ogtoszen dotyczace:

a) mozliwosci zgtoszenia wniosku o zorganizowanie pomocy przez 0soby z niepetnosprawnoscia
lub o ograniczonej mozliwos$ci poruszania sie pod wskazany numer telefonu (22 36 444 44) oraz
najblizszej stacji dostosowanej do przewozu 0s6b z niepetnosprawnoscia,

b) optat dodatkowych,

c) zakupu/aktywacji biletu w pociagu,

d) punktu rzeczy znalezionych,

e) mozliwosci oraz trybu skfadania skarg, wnioskow i reklamacji,

f) dostepnosci rozktadu jazdy pociggdw na stronie internetowej Spotki KM,

g) miejsc, w ktorych mozna dokonywac dotadowywania/aktywacji Warszawskiej Karty Miejskiej,

h) podstawowych praw pasazera w transporcie kolejowym,

i) obszaru obowigzywania ,,Wspdlnego Biletu ZTM-KM-WKD”,

j) mozliwosci zakupu biletu przez telefon komorkowy przy pomocy aplikacji SkyCash, mPay,

k) mozliwosci zakupu biletu przez Internet,

1) oferty pod nazwa Bilet Lotniskowy,

m) cen biletéw jednorazowych na przejazdy pociggami Spotki KM do najczesciej uczeszczanych
stacji/przystankow osobowych,

n) numeru telefonu infolinii,

0) pociagu ,,Stoneczny” (tylko w okresie wakacyjnym),

p) oferty specjalnej pod nazwag Bilet Turysty (tylko w okresie obowigzywania);

2) kasach biletowych Spotki KM, w ktérych informacje byly udzielane bezpo$rednio przez
pracownikow Spotki KM oraz agentdw obstugujgcych punkty sprzedazy biletow.

Ponadto, na podstawie umowy zawartej z PKP PLK S.A. o udostepnienie infrastruktury kolejowej do
przewozu 0s6b w rozktadzie jazdy pociggéw na stacjach, przystankach osobowych i dworcach
kolejowych informacje dla podréznych byty wygtaszane bezposrednio przez pracownikow zarzadcy
infrastruktury kolejowej lub automatycznie za posrednictwem urzadzen rozgtoszeniowych.
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Informacje byty przekazywane w formie komunikatow megafonowych i dotyczyty:

a) podstawienia sktadu pociggu,

b) wjazdu pociagu,

C) postoju pociggu na stacji,

d) przejazdu pociggu (lokomotywy) bez zatrzymania,

e) odjazdu pociagu,

f) opdznienia pociggu,

g) Zastepczej Komunikacji Autobusowej,

h) wstrzymania/ograniczenia ruchu na odcinku remontowanym,

i) wprowadzonego honorowania biletow przez przewoznikdw w sytuacjach awaryjnych lub
w zwigzku z planowanymi zamknigciami odcinkéw linii.

1.3 Sposdb dostarczania informacji o rozktadzie jazdy, taryfach i numerach peronéw

Petna informacja o rozktadzie jazdy pociggdw, cenach i ofertach taryfowych dostepna byta:
na stronie internetowej Spotki KM, tj. www.mazowieckie.com.pl,

na stronie internetowej Systemu IKM, tj. https://bilety.mazowieckie.com.pl,

pod numerem infolinii 22 36 444 44,

w kasach biletowych Spotki KM,

w biletomatach, w zaktadce KMinfo,

w gablotach i na tablicach informacyjnych,

poprzez aplikacje TropKM.

Na liniach kolejowych obstugiwanych przez Spotke KM ww. informacje umieszczone byty:

— w 95 gablotach wiasnych zamontowanych na 94 stacjach/przystankach osobowych,

— w 190 panelach 184 gablot udostepnionych przez PKP PLK S.A. na 120 stacjach/przystankach
osobowych,

— na 66 tablicach informacyjnych wiasnych na 47 stacjach/przystankach osobowych.

Informacji o numerach perondw, przy ktorych zatrzymywaly sie pociagi Spotki KM, udzielata
podroznym PKP PLK S.A. za posrednictwem megafonéw, pragotrondéw lub tablic elektronicznych.
Dodatkowo informacje o numerach perondéw dostepne byty na plakatowych wersjach rozktadu jazdy
pociggdw, w aplikacji mobilnej ,,Rozktad Kolejowy” oraz na stronie www.portalpasazera.pl.

1.4 Kanaly sprzedazy

Spotka KM prowadzita sprzedaz biletow:

a) w kasach biletowych wyposazonych w fiskalne zestawy kasowe oraz czytniki kart ACR,

b) w kasach pasazerskich przewoznikéw kolejowych, tj.: ,,PKP Intercity” S.A., POLREGIO sp. z 0.0.,
tddzka Kolej Aglomeracyjna sp. z 0.0., Koleje Wielkopolskie sp. z o0.0., ,,PKP Szybka Kolej
Miejska w Tréjmiescie” sp. z 0.0., ,,Koleje Matopolskie” sp. z 0.0., Koleje Slaskie sp. z 0.0.
na podstawie umow o $wiadczeniu kolejowych ustug przewozowych,

c) zterminali dotadowujacych karty ZTM (23 urzadzenia),

d) z kas mobilnych (600 urzadzen),

e) w automatach biletowych Spotki KM (84 urzadzenia),

f) w automatach biletowych ZTM (34 urzadzenia),

g) za posrednictwem strony internetowej bilety.mazowieckie.com.pl (System IKM),

h) za posrednictwem aplikacji SkyCash i mPay, umozliwiajgcych zakup biletbw w urzadzeniach
mobilnych.


http://www.mazowieckie.com.pl/
https://bilety.mazowieckie.com.pl/
http://www.portalpasazera.pl/
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1.5 Obecnos$¢ na stacjach pracownikow udzielajgcych informacji i sprzedajgcych bilety

Spotka KM posiada:

a) punkty stacjonarnej informacji pasazerskiej na stacjach Siedlce i Radom,
b) 82 czynne kasy, w tym 21 wiasnych i 61 agencyjnych,

c) 12 Punktow Obstugi Klienta dedykowanych Karcie Mazowieckie;j.

Na podstawie umoéw o S$wiadczeniu kolejowych ustug przewozowych pracownicy pasazerskich
przewoznikéw kolejowych, tj. ,PKP Intercity” S.A., POLREGIO sp. z 0.0, tddzka Kolej
Aglomeracyjna sp. z 0.0., Koleje Wielkopolskie sp. z 0.0., ,,PKP Szybka Kolej Miejska w Trojmiescie”
sp. z 0.0., ,,Koleje Matopolskie” sp. z 0.0., Koleje Slaskie sp. z 0.0. prowadza sprzedaz biletéw oraz
udzielajg podréznym informacji.

2. PUNKTUALNOSC POCIAGOW | OGOLNE ZASADY POSTEPOWANIA
W PRZYPADKU ZAKEOCEN W KURSOWANIU POCIAGOW

2.1 Opdznienia

1. Ogoblne Srednie opdzZnienie pociggdbw w % z podzialem na Kkategorie pociggow
(miedzynarodowe, krajowe, regionalne).

Z uwagi na nieprecyzyjne okreslenie, o jaki doktadnie parametr opisujacy jako$¢ realizacji rozktadu
jazdy pociggébw chodzi, przyjeto, ze przedstawiony w tym miejscu zostanie wskaznik Sredniego
opdznienia pociggdw z uruchomienia i na przybyciu do stacji docelowej, obliczony jako $rednia
arytmetyczna tych parametrow, uzyskanych w poszczego6lnych miesigcach 2019 roku.

Usredniony wskaznik opdZnienia pociaggéw z uruchomienia — 3,55%.
UsSredniony wskaznik opdZnienia pociggow na przybyciu do stacji docelowej — 7,36%.

2. % opdznien z odejscia i przybycia w 2019 r. przedstawia ponizsza tabela:

styczen luty marzec | kwiecien maj czerwiec

Liczba pociggow kursujacych 23131 20 927 22 289 22 008 22 647 21 455

Igri)%zit;]a;er;]?g:ﬁgéw uruchomionych z odejscia z 968 555 700 654 702 1079

Liczba pociagdéw op6znionych na przybyciu™: 2 157 1236 1 606 1317 1631 2128

- z op6znieniem do 60 minut 2076 1198 1562 1264 1580 2016

- z op6znieniem od 60 minut do 119 minut 70 29 31 46 47 84

- z op6znieniem = 120 minut 1 9 13 7 4 28

% opOznien z uruchomienia 4,18 2,65 3,14 2,97 3,10 5,03

%_optéinier’\ na przybyciu mniejszych niz 60 8,97 5,72 7.01 5,74 6,98 9,40

minu

% opé_inier'] na przybyciu dla przedziatu 60- 030 014 014 021 021 039
119 minut ' ' ' ' ' '

% opOznien na przybyciu = 120 minut 0,05 0,04 0,06 0,03 0,02 0,13
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lipiec sierpien | wrzesien |pazdziernik | listopad | grudzien
Liczba pociggéw kursujacych 22539 22 264 22 839 24 151| 22436 23349
Liczba pociggéw uruchomionych z odejscia z 757 874 779 1025 713 782
op6Znieniem”
Liczba pociggdw opdznionych na przybyciu™: 1460 1578 1607 2324 1424 1415
- z op6znieniem do 60 minut 1416 1503 1554 2259 1367 1369
- z op6znieniem od 60 min. do 119 minut 40 74 48 51 47 43
- z op6znieniem = 120 minut 4 1 5 14 10 3
% opOznien z uruchomienia 3,36 3,93 3,41 4,24 3,18 3,35
% opOznien na przybyciu mniejszych niz 60 6.98 6.75 6.80 9.35 6.09 586
minut 1 1 1 1 1 1
% opOznien na przybyciu dla przedziatu 60-119 018 033 021 021 021 018
minut 1 1 1 1 1 1
% opOznien na przybyciu = 120 minut 0,02 0,00 0,02 0,06 0,04 0,01
*) wskazniki dotyczg pociggéw uruchomionych/przybytych do stacji docelowej z opGznieniem

przekraczajgcym 5 minut

3. % utraconych skomunikowan

Zarzadca infrastruktury kolejowej, tj. ,,PKP Polskie Linie Kolejowe” S.A., odpowiedzialny za
prowadzenie i dokumentowanie realizacji ruchu kolejowego nie prowadzit i nie prowadzi rejestracji
skomunikowan zrealizowanych badZ niezrealizowanych. Podobnej rejestracji nie prowadzita i nie
prowadzi Spotka ,,Koleje Mazowieckie — KM” sp. z 0.0.

Co istotne, zgodnie z postanowieniami Instrukcji o prowadzeniu ruchu pociggéw (Ir-1), podmiotem
odpowiedzialnym za organizacje i nadzér nad realizacjg skomunikowan pociggéw na stacjach
kolejowych jest wihasnie zarzadca infrastruktury kolejowej. Udziat przewoznikéw kolejowych
sprowadza sie w tym zakresie wykgcznie do uzgadniania zgtaszanych przez pracownikéw PKP PLK
S.A. nadzorujgcych prowadzenie ruchu kolejowego na zarzadzanej sieci, czasow oczekiwania pociggow
komunikowanych z pociggami zdgzajacymi na skomunikowanie.

2.2  Zaklocenia w kursowaniu pociggow

Postepowanie w przypadku wystgpienia trudnosci eksploatacyjnych w Spotce ,,Koleje Mazowieckie —

KM?” sp. z 0.0. reguluja nizej wymienione dokumenty:

1. Procedura ZK-01 Zarzadzanie Kryzysowe wyd. 6, stanowigca cze$¢ dokumentacji Systemu
Zarzadzania Bezpieczenstwem, opisujgca sposob postepowania Kkierownictwa Spotki dla
zapobiegania sytuacjom kryzysowym, postepowania w trakcie ich trwania oraz podczas usuwania
ich skutkow.

2. Porozumienia zawierane przez Spotke KM z: ,PKP Intercity” S.A., POLREGIO sp. z o.0.,
»Warszawska Kolej Dojazdowa” sp. z 0.0., £6dzka Kolej Aglomeracyjna sp. z 0.0. oraz Zarzadem
Transportu Miejskiego w Warszawie 0 wzajemnym honorowaniu biletow i przewozie podr6znych
w sytuacjach awaryjnych.

3. Plan postepowania nr 1/2013 na wypadek wystgpienia zdarzenia niepozadanego: usterki w trakcie
obstugi pociggu obwodow lub mechanizmoéw sterujgcych i zabezpieczajgcych automatyczne drzwi
wejsciowe.

4. Plan postepowania nr 1/2016 na wypadek wystapienia zdarzenia niepozadanego: Awaryjne
sprowadzenie sktadu pociggu w celu udroznienia szlaku.

5. Plan postepowania nr 1/2018 na wypadek wystgpienia zdarzenia niepozadanego: Diugo$c
obstugiwanego pociggu przekraczajgca dtugos¢ peronu.
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6. Plan postepowania nr 1/2019 na wypadek wystgpienia zdarzenia niepozadanego: Wydtuzony postoj

pociggu podczas wysokich temperatur.

7. Plan postepowania nr 2/2019 na wypadek wystapienia zdarzenia niepozadanego: Awaryjnej

zmiany parametrow wewnetrznego rozktadu jazdy pociagu.
8. Instrukcja o przygotowaniu do wykonywania przewozéw w warunkach zimowych (KMo-17).
9. Rozdziat X Instrukcji o prowadzeniu ruchu pociggow Ir-1 (R-1).

3. ODWOLANIA POCIAGOW

Liczbe pociggéw odwotanych w 2019 r. przedstawiono w ponizszej tabeli:

Dane za rok 2019
Liczba pociggdw przewidzianych do kursowania w rozktadzie jazdy 271 696
!_iczba pqciagéw faktycznie kursujgcych (z uwzglednieniem korekt rozktadu 270 035
jazdy pociagow)
Liczba pociggéw odwotanych 845
% pociggdw odwotanych wzgledem planowanych do uruchomienia 0,31%

* przedstawiona informacja dotyczy pociagéw krajowych regionalnych i miedzywojewodzkich. Spétka KM nie realizuje przewozéw

w ruchu miedzynarodowym.

4. CZYSTOSC TABORU | WYPOSAZENIE STACJI

4.1 Czestotliwos$¢ czyszczenia

Czestotliwos¢ czyszczen przeprowadzonych w 2019 r. przedstawia ponizsza tabela.

1 Okresowe co 30 dob 1455
2 Pobiezne poszerzone co 3-4 doby 10 072
3 Pobiezne 2 razy na dobe 247 233
4 Razem 258 760

4.2 Wyniki pomiardw jakosci powietrza

Wspétczynnik jakoSci powietrza w uzytkowanych przez Spotke ,,Koleje Mazowieckie — KM” sp. z 0.0.
pojazdach kolejowych wynidst 68,98 %. Przedmiotowy wspdtczynnik zostat obliczony jako stosunek
liczby pojazdow kolejowych Spdotki KM, w ktorych przedziaty pasazerskie wyposazone byty
w urzagdzenia klimatyzacyjne, do ogélnej liczby posiadanych pojazdéw.
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4.3 Dostepno$¢ toalet

Liczba toalet w pojazdach eksploatowanych przez Spotke ,,Koleje Mazowieckie — KM” sp. z 0.0.
w 2019 r. wynosita 312 szt.

5. BADANIA SATYSFAKCJI KLIENTOW

Badania satysfakcji klienta przeprowadzono na 7 gtdwnych liniach kolejowych w dniach 23-25 maja
oraz 17-19 pazdziernika 2019 r. Badania przeprowadzono na tgcznej prébie 6 300 podroznych. System
oceny polegat na wyborze wartosci na skali zbalansowanej, gdzie umieszczono dwie oceny pozytywne
(4 - ,,dobrze”, 5 - ,,bardzo dobrze”), dwie negatywne (2 - ,,Zle”, 1 - ,,bardzo Zle”) i jedng neutralng (3 —
»dostatecznie”). Dodatkowo, w niektdrych pytaniach umieszczono odpowiedz: ,,nie wiem”.

5.1 Ocena punktualnosci kursowania pociggéw Spotki KM w 2019 r.

Punktualno$¢ kursowania pociggéw Spotki KM uzyskata nastepujace oceny:
a) 656 (10%) — bardzo dobre,

b) 2 155 (34%) — dobre,

c) 2027 (32%) — dostateczne,

d) 931 (15%) — Zle,

e) 531 (9%) — bardzo Zle.

Srednia ocena punktualnosci kursowania pociagéw Spotki KM w 2019 r. wyniosta 3,23 (dostatecznie).

5.2 Ocena dostepnosci i prawidtowo$¢ informacji o godzinach odjazdow i przyjazdéw pociggow
oraz numerach peronéw

Ocena dostepnosci informacji na nosnikach wyniosta:
a) Internet — 3,69,

b) informacja telefoniczna — 3,37,

c) plakaty —3,51.

Srednia ocena dostepu do informacji 0 godzinach odjazdéw i przyjazdéw pociggéw oraz zmianach
doraznych w $rodkach przekazu stosowanych przez Spotke KM w roku 2019 wyniosta 3,53 (dobrze).

5.3  Ocena dostepnosci informacji o opdznieniach podczas podrozy

Dostepnos¢ informacji o opdZnieniach podczas podrozy uzyskata nastepujace oceny:
a) 630 (10%) — bardzo dobrze,

b) 1956 (31%) — dobrze,

c) 1884 (30%) — dostatecznie,

d) 1203 (19%) - Zle,

e) 627 (10%) — bardzo Zle.

Srednia ocena dostepu do informacji 0 op6znieniach w pociggach Spotki KM w roku 2019 wyniosta
3,12 (dostatecznie).
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5.4  Ocena dostepnosci informacji o taryfach i promocjach

Dostepnos¢ do uzytecznych informacji (np. o taryfach, promocjach) w réznych $rodkach przekazu
oceniono nastepujaco:

a) Internet — 3,22,

b) informacja telefoniczna — 3,27,

c) plakaty — 3,49.

Srednia ocena dostepu do informacji o taryfie i promocjach w roku 2019 wyniosta 3,33 (dostatecznie).

55  Ocena poziomu bezpieczenstwa osobistego w pociggach i na stacjach

Poziom bezpieczenstwa w czasie przejazdu pociggami Spotki KM w 2019 r. zostat oceniony
nastepujgco:

a) 5903 (93,7%) respondentéw uznato przejazd pociagiem Spétki KM za bezpieczny,

b) 397 (6,3%) o0s6b nie czuto sie bezpiecznie w trakcie przejazdu pociggiem KM.

Poziom bezpieczenstwa na stacjach kolejowych w roku 2019 oceniono nastepujgco:
a) 624 (10%) — bardzo dobrze,

b) 2908 (46%) — dobrze,

c) 2189 (35%) — dostatecznie,

d) 425 (7%) — Zle,

e) 154 (2%) — bardzo Zle.

Srednia ocena bezpieczeristwa na stacjach wyniosta 3,55 (dobrze).

5.6  Ocena sposobu utrzymania taboru/stan techniczny taboru

Stan techniczny taboru Spétki KM oceniono nastepujaco:
a) 848 (14%) — bardzo dobrze,

b) 2913 (46%) — dobrze

c) 1805 (29%) — dostatecznie,

d) 523 (8%) — Zle,

e) 211 (3%) — bardzo Zle.

Srednia ocena stanu technicznego taboru Spétki KM w roku 2019 wyniosta 3,58 (dobrze).

5.7 Ocena czystosci wewnatrz pociggow

Czystos¢ w pociggach Spotki KM w roku 2019 oceniono nastepujaco:
a) 926 (15%) — bardzo dobrze,

b) 2898 (46%) — dobrze,

c) 1843 (29%) — dostatecznie,

d) 501 (8%) — Zle,

e) 132 (2%) — bardzo Zle.

Srednia ocena czystosci w pociggach Spotki KM w roku 2019 wyniosta 3,64 (dobrze).

5.8 Ocena dostepnosci i jakosci toalet w pociggach Spotki KM

Dostepnosc i jakos¢ toalet w pociagach Spotki KM w roku 2019 oceniono nastepujaco:
a) 495 (8%) — bardzo dobrze,
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b) 1903 (30%) — dobrze,

c) 1664 (26%)— dostatecznie,
d) 785 (12%) - Zle,

e) 360 (6%) — bardzo Zle.

Na pytanie o ocene dostepnosci i jakosci toalet 18% badanych udzielito odpowiedzi ,,nie wiem”.

Srednia ocena dostepnosci i jakosci toalet w pociagach Spétki KM w roku 2019 wyniosta 3,26
(dostatecznie).

5.9 Ocena dostepnosci stacji i pociggéw

Specyfika dotarcia do stacji/przystanku osobowego uzalezniona jest od wielu czynnikéw. W rejonach
silnie zurbanizowanych przewaza korzystanie z komunikacji miejskiej, prywatnej lub publicznej.
W rejonach wiejskich i w miejscowosciach, gdzie nie ma transportu publicznego, przewage uzyskuja
prywatne Srodki mobilne: samochdd, motor oraz rower. Duzg role we wzroscie tej drugiej formy dotarcia
do stacji odgrywajg parkingi ,,Parkuj i Jedz” utworzone przez Spotke KM, samorzady lub powstajace
na gruntach prywatnych zlokalizowanych blisko stacji. Najwieksze grono ankietowanych wskazuje
jednak na dotarcie do stacji pieszo, co Swiadczy, ze bezposrednia blisko$¢ zamieszkania od linii
kolejowej determinuje wybdr Srodka transportu.

Dostepnosc¢ stacji dla podrdznego uzyskata nastepujace oceny:
a) 970 (15%) — bardzo dobrze,

b) 3289 (52%) — dobrze,

c) 1698 (27%) — dostatecznie,

d) 243 (4%) - Zle,

e) 100 (2%) — bardzo Zle.

Srednia ocena dostepnosci stacji w roku 2019 wyniosta 3,73 (dobrze).

Dostepnosc¢ (czestotliwo$¢ kursowania) pociggdw Spotki KM w roku 2019 uzyskata nastepujace oceny:
a) 611 (9%) — bardzo dobrze,

b) 2483 (39%) — dobrze,

c) 2 231 (35%) - dostatecznie,

d) 746 (12%) - Zle,

e) 229 (5%) — bardzo Zle.

Srednia ocena dostepnosci pociagéw Spétki KM w roku 2019 wyniosta 3,4 (dostatecznie).

5.10 Ocena czystosci stacji, na ktorych zatrzymuja sie pociagi Spotki KM

Czystos¢ stacji w roku 2019 oceniono nastepujaco:
a) 715 (11%) — bardzo dobrze,

b) 2826 (45%) — dobrze,

c) 2117 (34%) — dostatecznie,

d) 507 (8%) — Zle,

e) 135 (2%) — bardzo Zle.

Srednia ocena czystosci stacji w roku 2019 wyniosta 3,57 (dobrze).
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5.11 Ocena informacji o op6znieniach na stacjach

Informacje o opdznieniach na stacjach w roku 2019 oceniono nastepujaco:
a) 504 (8%) — bardzo dobrze,

b) 2108 (32%) — dobrze,

c) 2051 (33%) — dostatecznie,

d) 1071 (18%) - Zle,

e) 566 (9%) — bardzo Zle.

Srednia ocena informacji o opdznieniach na stacjach w roku 2019 wyniosta 3,08 (dostatecznie).

6. POSTEPOWANIE ZE SKARGAMI, ZWROT NALEZNOSCI | REKOMPENSATY
Z TYTULU NIEDOTRZYMANIA NORM JAKOSCI USEUG

6.1 Stosowanie procedury

Zasady postepowania ze skargami i reklamacjami Podréznych w Spotce ,,Koleje Mazowieckie — KM”
sp. z 0.0. reguluje procedura PJ9-KM-17 Postepowanie z reklamacjami i skargami klientdw w ramach
Zintegrowanego Systemu Zarzgdzania w oparciu 0 wymagania normy ISO 9001:2015. Przedmiotowa
procedura jest zgodna z obowigzujgcymi przepisami prawa i podlega ciggtym aktualizacjom.

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

Zgodnie z przedmiotowa procedurg wptywajace do Wydziatu Skarg i Reklamacji pisma od klientdw,
w zaleznosci od tresci w nich zawartych, rejestrowane sg jako:

a) reklamacja,

b) skarga.

Réznica miedzy pismem reklamacyjnym a skargg polega na tym, ze tylko za pomocg pisma
reklamacyjnego Podrézny moze zwr6ci¢ sie z zadaniem naprawienia szkody poprzez zwrot
poniesionych kosztéw przewozu, pokrycie dodatkowych udokumentowanych strat materialnych lub
odszkodowanie w innej formie zgodnej z profilem dziatalnosci przewoZnika. Skarga nie moze zawierac¢
wnioskowania o odszkodowanie z tytutu niewykonania 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 nastepujacych kategoriach:
a) opdznienie pociagu,

b) odwotanie pociagu,

c) przedwczesny odjazd pociagu,

d) obstuga Podréznych przez druzyny trakcyjne,

e) obstuga Podréznych przez druzyny konduktorskie,
f) obstuga Podroznych przez kontroleréw,
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g) obstuga Podréznych przez kasjeréw,

h) obstuga Podréznych przez pracownikéw infolinii,
i) podejrzenie przyjecia korzysci,

J) strona internetowa,

k) informacje na obszarze obiektow dworcowych i na peronach,
I) rozkiad jazdy pociggéw,

m) zestawienie pociggu,

n) stan techniczny taboru,

0) czysto$¢ taboru i warunki sanitarne,
p) temperatura wewnatrz taboru,

q) bezpieczenstwo,

r) nieprzestrzeganie przepisdw porzadkowych,
s) zastepcza komunikacja autobusowa,

t) Dbiletomaty,

u) bilet internetowy,

v) Dilet w aplikacji mobilnej,

w) inne.

Zestawienie przyjetych skarg i reklamacji w okresie od 01 stycznia 2019 r. do 31 grudnia 2019 r.
z podziatem na przyczyny przedstawia ponizsza tabela.

Zestawienie przyjetych skarg i reklamacji w okresie od 01 stycznia 2019 r.
do 31 grudnia 2019 r. z podziatem na kategorie.

Lp. Kategoria skarg/reklamacji Liczba spraw
1. Opdznienie pociaggu 1196
2. Odwotanie pociggu 427
3. Przedwczesny odjazd pociggu 47
Obstuga podréznych przez

4. : . 38
druzyny trakcyjne

5 Obstuga Podroznych przez 963

' druzyny konduktorskie

6. Obstuga Fjodroznych przez 134
kontrolerow

7 Obg#uga Podroznych przez 247
kasjerow
Obstuga Podroznych przez

8. oo T 27
pracownikow infolinii

9. Podejrzenie przyjecia korzysci 3

10. Strona Internetowa 53
Informacje na obszarze obiektow

11. . 231

dworcowych i na peronach

12. Rozk}ad jazdy pociggdw 500
13. Zestawienie pociggu 453
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14. Stan techniczny taboru 174

15. Czystosc taboru i warunki 51
sanitarne

16. Temperatura wewnatrz taboru 230

17. Bezpieczenstwo 32
Nieprzestrzeganie przepisow

18. 15
porzadkowych

19, Zastepcza komunikacja 210
autobusowa

20. Biletomaty 87

21. Bilet internetowy 207

22. Bilet w aplikacji mobilnej 39

23. Inne 173

Liczba skarg i reklamacji przedstawiona w powyzszej tabeli nie pokrywa sie z 0ogdélng liczbg skarg
i reklamacji, ktora wptyneta do Spotki KM w 2019 r., poniewaz niejednokrotnie zdarza sieg, ze jedna
skarga lub reklamacja ztozona przez Podrdznego dotyczy kilku kwestii. Jest ona wowczas przypisywana
do kazdej kategorii, ktorej dotyczy. W prowadzonych rejestrach nie ma podziatu skarg
i reklamacji dotyczacych opdznien pociggéw na opo6znienia od 60 do 119 minut oraz na opdZnienia
powyzej 120 minut.

2. Skargi i reklamacje otrzymane

W okresie od 01 stycznia 2019 r. do 31 grudnia 2019 r. do Spotki KM wptyneto 4 266 skarg/reklamacji,
w tym 2 176 skarg oraz 2 090 reklamacji.

3. Skargi i reklamacje rozpatrzone

Z liczby 2 176 skarg rozpatrzonych zostato 2 119.

Z ogolnej liczby reklamacji 2 090 rozpatrzonych zostato 2 086. Z uwagi na nieuzupetnienie reklamacji
0 niezbedne dokumenty badZ tez ztozenie reklamacji po obowigzujgcym terminie, nie zostaty
rozpatrzone 4 reklamacje.

4. Sredni czas rozpatrywania skargi

OdpowiedZz na skarge udzielana jest niezwlocznie, jednak nie poOzniej niz w terminie
1 miesigca od daty wptywu do Spotki KM. Natomiast w sprawach wymagajgcych przeprowadzenia
postepowania wyjasniajgcego termin udzielenia odpowiedzi wydtuza sie do 3 miesiecy od daty wptywu
do Spdtki KM.

Sredni czas rozpatrywania skarg w 2019 r. wyniost 14 dni od daty wptywu do Spotki KM.

OdpowiedZ na reklamacje rowniez udzielana jest niezwtocznie, jednak nie pdzniej niz w terminie

30 dni od daty wptywu do Spotki KM. Sredni czas rozpatrywania reklamacji w 2019 r. wyniost 13,7 dni
od daty wptywu do Spotki KM.
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5. Zamierzenia w zakresie poprawy sytuacji

Zgodnie z procedurg PJ9-KM-17 Postepowanie z reklamacjami i skargami klientow
w Spbétce KM sporzadzane sg comiesieczne zestawienia wraz z analizg miejsc oraz przyczyn
powstawania nieprawidtowosci na poszczegdlnych liniach obstugiwanych przez Spotke KM, ktore
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 nieprawidtowosci ustalony jest nastepujacy zakres

zadan:

a) opracowanie tematéw zagadnien do poruszenia na pouczeniach okresowych dla pracownikéw
zwigzanych z obstugg klienta,

b) kierowanie pism interwencyjnych do jednostek wspotpracujacych ze Spotka ,,Koleje Mazowieckie
— KM” sp. z 0.0. lub wykonujacych dla niej ustugi,

c) wnioskowanie 0 zmiany przepisow,

d) sporzadzanie statystyk majacych na celu monitorowanie skutecznosci prowadzonych dziatan,
a takze identyfikacje obszardw wymagajgcych skutecznych dziatan interwencyjnych.

W miesiecznych informacjach na temat reklamacji i skarg Podr6znych sformutowano 92 wnioski. Miaty
one na celu zwigkszenie standardu oferowanych ustug oraz reakcje na zgtaszane przez podr6znych
problemy.

7. POMOC OSOBOM Z NIEPELNOSPRAWNOSCIA | OSOBOM
O OGRANICZONEJ MOZLIWOSCI PORUSZANIA SIE

1. Stosowane procedury

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

23 pazdziernika 2007 r. podjeto nastepujgce dziatania:

a) w celu zapewnienia osobom z niepetnosprawnoscig oraz osobom o ograniczonej mozliwosci
poruszania sie¢ mozliwosci dokonania zgloszenia potrzeby udzielenia pomocy w terminie na
48 godzin przed planowang podr6zg, uruchomiono nr telefonu 22 364 44 44 czynny catodobowo,
na ktéry ww. osoby moga zgtasza¢ swoje potrzeby w zakresie podrézy. Informacja dotyczaca
pomocy osobom z niepetnosprawnos$cig oraz osobom o ograniczonej mozliwosci poruszania sie
zostata podana do publicznej wiadomosci za pomocg ogtoszen na stacjach i na stronie internetowej
Spotki KM www.mazowieckie.com.pl ,,STREFA PODROZNYCH?”, zakfadka ,Informacja dla
0s0b z niepetnosprawnoscig”,

b) w celu zapewnienia jak najdogodniejszych warunkéw przewozu oraz zmniejszenia ucigzliwosci
podrozy, osoby z niepetnosprawnoscig odbywajace przejazdy pociggami Spotki KM moga
nabywac bilety na przejazdy w pociggu bez ponoszenia dodatkowych opfat,

c) w dniu 24 pazdziernika 2012 r. Uchwatg Nr 413/2/2012 Zarzadu Spotki ,,Koleje Mazowieckie —
KM?” sp. z 0.0. wprowadzono Zasady organizowania pomocy osobom niepetnosprawnym i osobom
0 ograniczonej sprawnosci ruchowej w podrézy pociggami Kolei Mazowieckich regulujace pomoc
W organizowaniu przewozu ww. osobom, w celu umozliwienia im dostepu do takich samych ustug
w pociggu, jak pozostatym pasazerom w przypadku, gdy poziom niepetnosprawnosci utrudnia
samodzielne i bezpieczne korzystanie z tych ustug. W dniu 23 maja 2018 r. Uchwatg Nr 271/2/2018
Zarzad Spoiki ,,Koleje Mazowieckie — KM” sp. z 0. 0. zatwierdzit zmiane nr 1 do ww. Zasad.
Dokument zmienit nazwe na Zasady organizowania pomocy osobom z niepetnosprawnoscig oraz
osobom o ograniczonej mozliwosci poruszania sie w podrézy pociggami Kolei Mazowieckich.

15


http://www.mazowieckie.com.pl/

7_ " Ko |,'j-::
Sprawozdanie z realizacji norm jakosci ustug za rok 2019

Mazowieckie
2. Liczba osbb, ktére skorzystaty z pomocy

W roku 2019 Spotka KM zorganizowata 302 przejazdy dla osob z niepetnosprawnoscia oraz 0sob
0 ograniczonej mozliwosci poruszania sie.
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