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8. CZYSTOSC TABORU | WYPOSAZENIE STACJI

8.1. Czestotliwosc czyszczenia taboru

Czestotliwosc czyszczen przeprowadzonych w 2022 r. przedstawia ponizsza tabela.

Rodzaj Planowana Liczba wykonanych

~ czyszczenia czestotliwos¢ czyszczenia czyszczeh w 2022 r.
1 Okresowe co 30 dob 3064
2 Pobiezne poszerzone co 3-4 doby 10672
3 Pobiezne 2 razy na dobe 253592

4 Razem 267 328




Sprawozdanie z realizacji norm jakosci ustug za rok 2022 #7( Koleje
P ) ] 9 j L /[ Mazowieckie

8.2. Wyniki pomiarow jakosci powietrza

Wspotczynnik jakosci powietrza w uzytkowanych przez Spétke KM pojazdach kolejowych wynidst
80,92%. Przedmiotowy wspotczynnik zostat obliczony jako stosunek liczby pojazddw kolejowych Spotki
KM, w ktorych przedziaty pasazerskie wyposazone byty w urzadzenia klimatyzacyjne, do ogdélnej liczby
posiadanych pojazddw.

8.3. Dostepnosc toalet

Liczba toalet w pojazdach eksploatowanych przez Spotke KM w 2022 r. wynosita 371 szt.

9. BADANIA SATYSFAKCJI KLIENTOW

Badania satysfakcji klienta przeprowadzono na 7 gtéwnych liniach kolejowych w dniach 26-28 maja
oraz 13-15 pazdziernika 2022 r. Badania przeprowadzono na fgcznej prébie 7 185 podrdznych. 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 jedna neutralng
(3 —,dostatecznie”). Dodatkowo, w niektérych pytaniach umieszczono odpowiedz,nie wiem”.

9.1. Ocena punktualnosci kursowania pociggow Spoétki KM w 2022 r.

Ocena punktualnosci kursowania pociagow Spoétki KM

m bardzo dobrze m dobrze m dostatecznie Zle bardzo Zle

Srednia ocena punktualnosci kursowania pociggdw Spotki KM w 2022 1. wyniosta 3,21 (dostatecznie).
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9.2. Ocena dostepnosci rozkladu jazdy pociagéw oraz informacji o zmianach
doraznych

Ocena dostepnosci oraz informac;ji

3,91

~

3,62

Internet informacja telefoniczna plakaty

Srednia ocena dostepnosci rozktadu jazdy pociggdw oraz informacji o zmianach doraznych w $rodkach
przekazu stosowanych przez Spétke KM w roku 2022 wyniosta 3,69 (dobrze).

9.3. Ocena dostepnosci informacji o opéznieniach podczas podrézy

Ocena dostepnosci informacji o opoznieniach

10,20%

18,20%

18

® bardzo dobrze m dobrze  m dostatecznie Zle bardzo Zle

Srednia ocena dostepu do informacji o opdznieniach w pociggach Spotki KM w roku 2022 wyniosta
3,14 (dostatecznie).
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9.4. Ocena dostepnosci informacji o cenach biletéw i ulgach

~

Ocena dostepnosci informacji o cenach biletow i ulgach

3,84
3,64
I ’

Internet informacja telefoniczna plakaty

Srednia ocena dostepu do informacji w roku 2022 wyniosta 3,65 (dobrze).

\ 9.5. Ocena poziomu bezpieczenstwa osobistego w pociagach i na stacjach

Udziat pasazerdw, ktorzy czuli sie bezpiecznie w pociggach Spotki KM w 2022 r., wynidst 94,3% .

Ocena poziomu bezpieczenstwa na stacjach

6,20% —. - 195%

19

/ m bardzo dobrze m dobrze m dostatecznie Zle bardzo Zle &

Srednia ocena bezpieczenstwa na stacjach kolejowych w roku 2022 wyniosta 3,59 (dobrze).
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9.6. Ocena komfortu podrézy w pociagach Spotki KM

~

Ocena komfortu podrézy w pociagach Spotki KM

410% —  — 145%

e

® pbardzo dobrze m dobrze m dostatecznie Zle bardzo Zle

Srednia ocena komfortu podrézy w pociggach Spotki KM w roku 2022 wyniosta 3,79 (dobrze).

\ 9.7. Ocena czystosci wewnatrz pociagow

Ocena czystosci wewnatrz pociagow

455% — . 115%

20

m bardzo dobrze m dobrze = dostatecznie Zle bardzo Zle

Srednia ocena czystosci w pociggach Spotki KM w roku 2022 wyniosta 3,84 (dobrze).
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9.8. Ocena dostepnosci i jakosci toalet w pociagach Spétki KM

Ocena dostepnosci i jakos

4,20%

10,15%

24,85%

m bardzo dobrze  m dobrze dostatecznie Zle bardzo zle  ® nie wiem

Srednia ocena dostepnosci i jakosci toalet w pociggach Spotki KM w roku 2022 wyniosta 3,39 (dostatecznie).

ER 160134B
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9.9. Ocena dostepnosci stacji i pociagow

Specyfika dotarcia do stacji/przystanku osobowego uzalezniona jest od wielu czynnikow. W rejonach
silnie zurbanizowanych przewaza korzystanie z komunikacji miejskiej, prywatnej lub publicznej.

W rejonach wiejskich i w miejscowosciach, gdzie nie ma transportu publicznego, przewage uzyskujg
prywatne srodki mobilne: samochdéd, 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. Az potowa ankietowanych wskazuje jednak na piesze
dotarcie do stacji, co swiadczy, ze bezposrednia bliskos¢ zamieszkania od linii kolejowej determinuje
wybor srodka transportu.

Ocena dostepnosci stacji

2,65% —. . 1,10%

-

m bardzo dobrze m dobrze m dostatecznie Zle bardzo Zle

Srednia ocena dostepnosci stacji w roku 2022 wyniosta 3,87 (dobrze).
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Ocena dostepnosci pociagow

3,00% —.
10,75% —.

~

m bardzo dobrze m dobrze m dostatecznie Zle bardzo Zle

Srednia ocena dostepnosci pociggdw Spotki KM w roku 2022 wyniosta 3,46 (dostatecznie).

9.10. Ocena czystosci stacji, na ktorych zatrzymujq sie pociagi Spotki KM

Ocena czystosci stacji

0,
8,05% — 2,00%

®m bardzo dobrze B dobrze  m dostatecznie Zle bardzo Zle

23

Srednia ocena czystosci stacji w roku 2022 wyniosta 3,61 (dobrze).




Sprawozdanie z realizacji norm jakosci ustug za rok 2022 #7( Koleje
P ) ] 9 j L /[ Mazowieckie

~

9.11. Ocena informacji o opéznieniach na stacjach

Ocena informacji o opoéznieniach na stacjach

® bardzo dobrze m dobrze m dostatecznie Zle bardzo Zle

Srednia ocena informadji 0 opdznieniach na stacjach w roku 2022 wyniosta 3,2 (dostatecznie).

\ 10. POSTEPOWANIE ZE SKARGAMI, ZWROT NALEZNOSCI
| REKOMPENSATY Z TYTULU NIEDOTRZYMANIA NORM JAKOSCI
USLUG

10.1. Stosowanie procedury

Zasady postepowania ze skargami i reklamacjami Podroznych w Spoétce KM reguluje procedura
PJ9-KM-17 Postepowanie z reklamacjami i skargami klientdw w ramach Zintegrowanego Systemu
Zarzadzania w oparciu o wymagania normy ISO 9001:2015. Przedmiotowa procedura jest zgodna ﬁ
7 obowigzujagcymi przepisami prawa i podlega ciggtym aktualizacjom.

Celem procedury jest zapewnienie, ze reklamacje i skargi zgtaszane przez klienta beda rozpatrywane
wsposobrzetelny przez osoby kompetentne, orazze przyczyny zostanazidentyfikowane, przeanalizowane
i wyeliminowane, natomiast ewentualne straty poniesione przez klienta zostang zrekompensowane.
Procedura zapewnia jednolity tryb postepowania, ktéry prowadzi do korygowania i analizy niezgodnosci
wystepujgcych podczas procesu obstugi klienta. 24

Zgodnie z przedmiotowg procedurg wptywajace do Wydziatu Skarg i Reklamacji pisma od klientow,

w zaleznosci od tresci w nich zawartych, rejestrowane sg jako:
a) reklamadja,

b) skarga.




Roznica miedzy pismem reklamacyjnym a skargg polega na tym, ze tylko za pomoca pisma
reklamacyjnego Podrozny moze zwrdcic 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 zawiera¢ wnioskowania
0 odszkodowanie z tytutu niewykonania lub nienalezytego wykonania zawartej umowy przewozu.

10.2. Liczba skarg i reklamacji oraz wyniki ich rozpatrzenia

10.2.1. Kategorie skarg i reklamacji

Statystyki prowadzone sg w 23 kategoriach. Zestawienie przyjetych skarg i reklamacji w okresie od
01 stycznia 2022 r. do 31 grudnia 2022 r. z podziatem na przyczyny przedstawia ponizsza tabela.

Zestawienie przyjetych skarg i reklamacji

w okresie od 01 stycznia 2022 r. do 31 grudnia 2022 r. z podziatem na kategorie

Lp. Kategoria skarg/reklamacji

Sprawozdanie z realizacji norm jakosci ustug za rok 2022 L

Liczba spraw

25

1. Opdznienie pociggu 1808
2. Odwotanie pociaggu 728
3. Przedwczesny odjazd pociggu 30
4. Obstuga podroznych przez druzyny trakcyjne 46
5. Obstuga Podroznych przez druzyny konduktorskie 684
6. Obstuga Podroznych przez kontroleréw 96
7. Obstuga Podréznych przez kasjerow 184
8. Obstuga Podroznych przez pracownikéw infolinii 28
9.  Podejrzenie przyjecia korzysci 1
10.  Strona Internetowa 40
11.  Informacje na obszarze obiektéw dworcowych i na peronach 206
12. Rozktad jazdy pociagow 377
13.  Zestawienie pociggu 293
14.  Stan techniczny taboru 151
15. Czystos¢ taboru i warunki sanitarne 20
16. Temperatura wewnatrz taboru 124
17. Bezpieczenstwo 24
18.  Nieprzestrzeganie przepiséw porzadkowych 15
19.  Zastepcza komunikacja autobusowa 36
20. Biletomaty 89
/ 21. Biletinternetowy 378
22. Bilet w aplikacji mobilnej 24
23. Inne 158
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Liczba skarg i reklamacji przedstawiona w powyzszej tabeli nie pokrywa sie z ogdlng liczbg skarg
i reklamacji, ktore wptynety do Spotki KM w 2022 r, poniewaz niejednokrotnie zdarza sie, ze jedna skarga
lub reklamacja ztozona przez Podroznego dotyczy kilku kwestii. Jest ona wowczas przypisywana do kazdej
kategorii, ktérej dotyczy. W prowadzonych rejestrach nie ma podziatu skarg i reklamacji dotyczacych
opdZnien pociggdw na opdznienia od 60 do 119 minut oraz na opdznienia powyzej 120 minut.

10.2.2. Skargiireklamacje otrzymane

W okresie od 01 stycznia 2022 r. do 31 grudnia 2022 r. do Spotki KM wptyneto 4 595 skarg/reklamadiji,
w tym 1 706 skarg oraz 2 889 reklamacji.

10.2.3. Skargi i reklamacje rozpatrzone

Z liczby 1 706 skarg rozpatrzonych zostato 1 685.

Z ogolnej liczby reklamacji 2 889 rozpatrzonych zostato 2 879. Z uwagi na nieuzupetnienie reklamacji
0 niezbedne dokumenty badZ tez ztozenie reklamacji po obowigzujgcym terminie, nie zostato
rozpatrzonych 10 reklamacji. Na korzy$¢ Podroznych rozpatrzone zostaty 1 984 reklamacje.

10.2.4. Sredni czas rozpatrywania skargi

OdpowiedZ na skarge udzielana jest niezwtocznie, jednak nie pdzniej niz w terminie 1 miesigca od
daty wptywu do Spdétki KM. Natomiast w sprawach wymagajacych przeprowadzenia postepowania
wyjasniajacego, termin udzielenia odpowiedzi wydtuza sie do 3 miesiecy od daty wptywu do Spotki KM.
Sredni czas rozpatrywania skarg w 2022 r. wynidst 21 dni od daty wptywu do Spétki KM.

Odpowiedz na reklamacje réwniez udzielana jest niezwtocznie, jednak nie pdzniej niz w terminie 30 dni
od daty wplywu do Spdtki KM. Sredni czas rozpatrywania reklamacji w 2022 r. wyniost 20 dni od daty
wptywu do Spotki KM.

10.2.5. Zamierzenia w zakresie poprawy sytuacji

Zgodniez procedurg PJ9-KM-17 Postepowanie z reklamacjamiiskargamiklientéw w Spotce KM sporzadzane
sg comiesieczne zestawienia wraz z analizg miejsc oraz przyczyn powstawania nieprawidtowosci na

poszczegolnych liniach obstugiwanych przez Spétke KM, ktére omawiane sg na posiedzeniach Zarzadu
Spotki KM.

26
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Opracowane wnioski przekazywane sg do komorek organizacyjnych odpowiedzialnych merytorycznie

za dane nieprawidtowosci w celu ich wyeliminowania.

W ramach prac majgcych na celu eliminowanie nieprawidtowosci ustalony jest nastepujacy zakres zadan:

a) opracowanie tematéw zagadnien do poruszenia na pouczeniach okresowych dla pracownikow
zwigzanych z obstuga klienta,

b) kierowanie pism interwencyjnych do jednostek wspodtpracujgcych ze Spdtka Koleje Mazowieckie —
KM"sp. z 0.0. lub wykonujacych dla niej ustugi,

c) wnioskowanie o zmiany przepisow,

d) sporzadzanie statystyk majgcych na celu monitorowanie skutecznosci prowadzonych dziatar, a takze
identyfikacje obszaréw wymagajacych skutecznych dziatar interwencyjnych.

W miesiecznych informacjach na temat reklamacji i skarg Podréznych sformutowano 80 wnioskow.
Miaty one na celu zwiekszenie standardu oferowanych ustug oraz reakcje na zgtaszane przez podréznych
problemy.

10.2.6. Wnioski o zwrot naleznosci za niewykorzystane bilety krétkookresowe

W okresie od 01 stycznia 2022 r.do 31 grudnia 2022 r. do Spoétki KM wptynety 3 722 zgtoszenia dotyczace

zwrotu biletéw krotkookresowych, co wynikato z przyczyn lezagcych po stronie Podroznych. Sposréd
3722 zgtoszen, 2 806 zostato rozpatrzonych pozytywnie, a 916 negatywnie.

11. ODWOLANIA OD WEZWAN DO ZAPLATY

W okresie od 01 stycznia 2022 r.do 31 grudnia 2022 r. wptyneto 6 696 odwotan od wystawionych wezwan
do zaptaty.

Zestawienie przyjetych odwotan z podziatlem na kategorie

1. Brak waznego biletu na przejazd 2232
2. Nieposiadanie uprawnien do ulgi 1139
3. Prosba o informacje o zadtuzeniu 295

Prosba o roztozenie zadtuzenia na raty lub czesciowe

obnizenie (czesto sg to zobowigzania z ubiegtych lat) 1592
5. Usuniecie danych osobowych po dokonaniu wptaty 1
6.  Prosba o umorzenie 264
7. Inne 1210

Sredni czas udzielenia odpowiedzi na odwotania od wezwan do zapfaty w 2022 r. wyniost dwa tygodnie
od daty wptywu.
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12. POSTEPOWANIE Z REKLAMACJAMI, ZWROT NALEZNOSCI
I REKOMPENSATY Z TYTULU NIEDOTRZYMANIA NORM JAKOSCI
UStUG W ZAKRESIE WNIOSKOW O ZWROT NALEZNOSCI
ZA NIEWYKORZYSTANE BILETY DLUGOOKRESOWE

Zasady postepowania z Wnioskami o zwrot naleznosci za catkowicie lub czesciowo niewykorzystane
bilety okresowe opisane sg w Regulaminie odprawy oraz przewozu 0sob, rzeczy i zwierzqt przez
,Koleje Mazowieckie — KM” (RP-KM) oraz w procedurze PJ9-KM-10 Sprzedaz ustug przewozowych
w ramach Zintegrowanego Systemu Zarzadzania w oparciu o wymagania normy 1SO 9001:2015.
Przedmiotowa procedura jest zgodna z obowiagzujagcymi przepisami prawa i podlega ciagtym
aktualizacjom. Podrozny, ktéry nie moze dokonac¢ zwrotu biletu w kasie biletowej ma mozliwos¢
ztozenia wniosku na formularzu: Wniosek o zwrot naleznosci za catkowicie lub czesciowo niewykorzystany
bilet/wydanie faktury (Zat-1/PJ9-KM-10).

W okresie od 01 stycznia 2022 r. do 31 grudnia 2022 r. do Spoétki KM wptyneto 1091 wnioskow o zwrot
naleznosci za niewykorzystane bilety dtugookresowe:

— zprzyczyn niedotrzymania norm jakosci ustug — 59 wnioskow,

-z przyczyn niezaleznych od przewoznika — 989 wnioskow,

— rozpatrzonych odmownie — 43 wnioski.

Najczesciej wystepujgce przyczyny zwrotdw biletéw dtugookresowych w roku 2022:
a) z przyczyn niedotrzymania norm jakosci ustug:
- btedy kasjeréw podczas sprzedazy biletow (nieprawidtowy wymiar ulgi, nieprawidtowy kod
przewoznika, nieprawidtowy kod znizki itp.),
- wadliwe Karty Mazowieckie (brak mozliwosci zakodowania biletow),
b) z przyczyn niezaleznych od przewoznika:
- ogtoszenie stanu epidemii COVID-19 — praca zdalna,
- zwolnienie lekarskie, pobyt w szpitalu itp,,
- brak potwierdzenia ptatnosci kartg ptatnicza,
- utrata uprawnien do ulgi.

Odmowne rozpatrzenie wnioskdw wynikato z nieuzupetnienia ich o niezbedne dokumenty.
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13. POMOC OSOBOM Z NIEPELNOSPRAWNOSCIA |1 OSOBOM
O OGRANICZONEJ MOZLIWOSCI PORUSZANIA SIE

13.1. 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 niepetnosprawnoscia oraz osobom o ograniczonej mozliwosci
poruszania sie mozliwosci dokonania zgtoszenia potrzeby udzielenia pomocy w terminie na 48 godzin
przed planowang podréza, uruchomiono nr telefonu 22 364 44 44 czynny catodobowo, na ktéry
ww. 0soby moga zgtasza¢ swoje potrzeby w zakresie podrézy. Informacja dotyczaca pomocy
osobom z niepetnosprawnoscig oraz osobom o ograniczonej mozliwosci poruszania sie zostata
podana do publicznej wiadomosci za pomocg ogtoszen na stacjach i na stronie internetowe;j
Spotki KM www.mazowieckie.com.pl ,STREFA PODROZNYCH" zaktadka ,Informacja dla oséb
7 niepetnosprawnoscia),

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

c) w dniu 24 pazdziernika 2012 r. Uchwatg Nr 413/7/2012 Zarzadu Spdtki Koleje Mazowieckie — KM”
sp. z 0.0. wprowadzono Zasady organizowania pomocy osobom niepetnosprawnym | osobom
0 ograniczonej sprawnosci ruchowej w podrdzy pociggami Kolei Mazowieckich regulujace pomoc
W organizowaniu przewozu ww. osobom, w celu umozliwienia im dostepu do takich samych ustug
w pociagu, 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 Spotki,Koleje Mazowieckie — KM” sp. 7 0.0. zatwierdzit zmiane nr 1 do ww. Zasad. Dokument
zmienit nazwe na Zasady organizowania pomocy osobom z niepetnosprawnosciq oraz osobom
0 ograniczonej mozliwosci poruszania sie w podrozy pociggami Kolei Mazowieckich.
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W zwigzku z wejsciem w Zycie Rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2021/782 z dnia
29 kwietnia 2021 r. dotyczacego praw i obowigzkéw pasazerow w ruchu kolejowym od dnia 7 czerwca
2023 r. obowiazujg nowe Zasady organizowania pomocy osobom z niepetnosprawnosciq oraz osobom
0 ograniczonej mozliwosci poruszania sie w podrézy pociggami Kolei Mazowieckich, przyjete Uchwatg
Nr242/7/2023 Zarzadu Spotki Koleje Mazowieckie - KM"sp. z 0.0. z dnia 24 maja 2023 .

13.2. Liczba oséb, ktére skorzystaty z pomocy

W roku 2022 Spétka KM przyjeta do realizacji 837 przejazdéw dla oséb z niepetnosprawnosciami oraz
0s0b 0 ograniczonej mozliwosci poruszania sie.

14. PROJEKTY REALIZOWANE ZE SRODKOW UNIJNYCH

W 2022 1. na rzecz Spotki KM zostato wyptacone dofinansowanie w fgcznej wysokosci 340,4 min zt, ktore
dotyczyto nastepujacych projektow:

o ,Zakup 12 sztuk nowych pieciocztonowych Elektrycznych Zespotéw Trakcyjnych |"— 34,3 min zt.

o ,Zakup 12 sztuk nowych pieciocztonowych Elektrycznych Zespotow Trakcyjnych II"=103,5 min zt.

o ,Zakup 15 sztuk nowych pieciocztonowych Elektrycznych Zespotéw Trakcyjnych”—161,7 min zt.

o ,Zakup 16 sztuk nowych pieciocztonowych Elektrycznych Zespotow Trakcyjnych”— 40,9 min zt.
Dofinansowanie przyznane zostato w ramach Programu Operacyjnego Infrastruktura i Srodowisko
2014-2020 z okresem realizacji do 2023 roku. Projekty uzyskaty wsparcie w ramach konkursu
organizowanego przez Centrum Unijnych Projektow Transportowych.
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