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1.1

Zatgcznik 1 do Uchwaly 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 2015

Informacje i bilety

Standard dostepnosci informacji

PKP ,Intercity” zapewnia Podréznym informacje we witasnych oraz agencyjnych

kasach biletowych, kasach Spotek ,Przewozy Regionalne”, ,Koleje Mazowieckie”,

,Koleje Wielkopolskie”. Informacja udzielana jest réwniez w Centrach Obstugi

Klienta, oraz w stacjonarnych punktach informacji na dworcach w:

Warszawie Centralnej
todzi Kaliskiej
Poznaniu Gtéwnym

Wroctawiu Gtéwnym

Informacji Podréznym udzielajg réwniez Pracownicy Druzyn Konduktorskich

na poktadzie pociggéw, Informatorzy mobilnych dostepni na wybranych dworcach

w okresach szczytow przewozowych, oraz Pracownicy Infolinii pod numerem

telefonu 19757. Nosnikiem informacji dla Klienta jest takze strona internetowa

www.intercity.pl, oraz inne materiaty informacyjne dystrybuowane i wywieszane

na dworcach.


http://www.intercity.pl/

Zakres informacji w dostepnych w 2015 r. nosnikach informacji

Infolinia

www.intercity.pl

Punkty informacji
prowadzone przez PKP IC

COK

Kasy biletowe

Statyczna informacja wizualna

Dynamiczna informacja

wizualna

Megafony

Urzadzenia rozgtoszeniowe

w pociagach

Informacja wizualna na

pojazdach

Obstuga pociagu

Zakres informacji

Rozktad jazdy

+

+

Taryfy — oferty cenowe

Numery peronéw
przyjazdu/odjazdu
pociggoéw

Warunki dostepu

i dostosowanie pociggow
dla potrzeb os6b

z niepetnosprawnoscig

i 0s6b o ograniczonej
sprawnosci ruchowe;j

Dostepno$¢ miejsc
w poszczegolnych
rodzajach wagonow

Zdarzenia mogace
przerwac lub opdzni¢
potgczenia

Warunki odbycia
najszybszej podrézy

Warunki najnizszych optat

Mozliwosci i warunki
przewozu roweréw oraz
innych ustug dostepnych
w pociggu

10.

Informacje dotyczaca
odbioru zaginionego
bagazu

11.

Procedury wnoszenia
skarg (krajowe
i miedzynarodowe)

+

=+

=+

+

12.

Zaprzestanie obstugi
potgczen

13.

Opédznienia

14.

Przesytki konduktorskie

15.

Numer i relacja pociggu

Yl |+ +

16.

Ogodlne warunki umowy
przewozu

+ [+ [+]|+] +

+ |+ [+]|+] +

+ |+ [+]|+]| +

+ [+ [+]|+] +

+ [+ [+

+ |+ [+ ]|+

informacja dot. tylko relacji pociggu




1.2.

Standardy dostepnosci sprzedazy biletéw

1.2.1. Bilety na przejazd pociggami krajowymi mozna naby¢ w:

1.2.2.

1.2.3.

a) kasach wtasnych — dostepna petna oferta,

b) kasach agencyjnych — dostepna petna oferta,

c) Centrach Obstugi Klienta - dostepna petna oferta,

d) biletomatach — dostepna ograniczona oferta,

e) internecie — dostepna ograniczona oferta,

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

h) kasach innych przewoznikéw kolejowych,

i) biurach podrézy,

]) poprzez aplikacje mobilne — dostepna ograniczona oferta.

Bilety na przejazd w niektorych relacjach miedzynarodowych mozna

naby¢ w:

a) wszystkich kasach wiasnych dostepna petna dystrybuowana oferta,

b) wybranych kasach Spdtki ,Przewozy Regionalne” — dostepna ograniczona
oferta,

c) Centrach Obstugi Klienta — dostepna petna dystrybuowana oferta,

d) niektorych kasach agencyjnych oznaczonych jako miedzynarodowe
— dostepna petna dystrybuowana oferta,

e) internecie — sprzedaz w ograniczonym zakresie, tylko na wybrane pociggi
w relacjach Warszawa-Berlin-Warszawa oraz Gdynia - Berlin- Gdynia.

Sprzedaz biletéw i rezerwacja miejsc prowadzona jest:

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

b) w Centrach Obstugi Klienta,

c) w automatach biletowych na dworcach (tylko na potgczenia bezposrednie,
z wytgczeniem biletow w komunikacji miedzynarodowej, na niektére pociggi
w komunikacji krajowej, oraz niektorych ofert),

d) przez konduktorow, w ograniczonym zakresie,

e) przez Internet ,e-IC” (tylko na potgczenia bezposrednie, z wylgczeniem
biletdw na niektore pociggi oraz niektérych ofert),

f) poprzez aplikacje mobilne — oferta ograniczona.
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System dystrybucji biletow PKP ,Intercity” S.A. —stan na 31.12.2015r.

Rodzaje kanatéw

dystrybucji

Kanaty bezposrednie

4

Kasy biletowe:
witasne*)

agencyjne

inni przewoznicy

COK (ilos¢ stanowisk)

Pracownicy Druzyn
Konduktorskich**

Automaty biletowe ***)

Kanaty elektroniczne

1.

*) Wliczono stanowiska COK.

Sprzedaz internetowa e-IC

Liczba punktéw/
urzadzen

241
210 (w tym 26
stanowisk COK)
63 (w tym 18 Biur
Podrézy)
434 (wtasne i
agencyjne)
26
968 terminali
mobilnych
75 (wtasne
i agencyjne)

Nie dotyczy

Oferta dotyczaca Oferta dotyczaca

pociggoéw pociggdw objetych
komercyjnych umowa PSC
v v
v v
v v

**) W uzasadnionych przypadkach kierownicy pociggu i konduktorzy sprzedaja bilety rowniez 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.

1.3. Mierniki jakosci w zakresie informacji Swiadczonej w pociagach

a) procent wagondw z miejscami do siedzenia wyposazonych w urzgdzenia

rozgtoszeniowe (w odniesieniu do zapotrzebowania na dany rozktad jazdy)

-100 %

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

e TLK umowa PSC - 98,94%

e EIC-99,51%
e EIP- 100,00%



2. Punktualnos¢

2.1. Standard

Odjazdy i przyjazdy pociggéw odbywajg sie wedtug rozktadu jazdy. Pociag, ktéry
odjechat ze stacji poczatkowej lub przyjechat do stacji docelowej pozniej,
niz 5 minut po czasie wskazanym w rozktadzie jazdy, traktowany jest jako
op6zniony. W przypadku pociggéw objetych umowg PSC - tolerancja wynosi
10 minut.

2.2. Mierniki jakosci

a) punktualnos¢ z odejscia:
e miedzynarodowe — 81,20%
e krajowe —93,10%
b) punktualnos¢ na przybyciu:
e miedzynarodowe — 73,18%
e krajowe —81,57%
c) procent pociggdéw opdznionych na przybyciu:
e miedzynarodowe:
- 0 mniej niz 60 minut — 24,48%
-0 60— 119 minut—1,57%
- 0 120 i wiecej minut — 0,78%
e krajowe:
- 0 mnigj niz 60 minut — 16,74%
-060—-119 minut—-1,14%
- 0120 i wiecej minut — 0,55%
d) srednie opdznienie pociggu na przybyciu (na 1 pocigg opézniony):
e miedzynarodowe — 29 minut

e krajowe — 28 minut



3. Odwotania pociagow
3.1. Standard

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

Procent pociggdw odwotanych w catosci trasy w stosunku do liczby pociggow

przewidzianych do uruchomienia w rozktadzie jazdy:
e Pociagi Miedzynarodowe:

kursowato —10 793

odwotano - 0

co stanowi - 0%
¢ Pociaggi Krajowe:

kursowato - 99 895

odwotano -0

co stanowi — 0%



4. Czystosé i stan techniczny taboru kolejowego

4.1. Standard czystosci

Podstawg nalezytego utrzymania stanu wagonow jest czyszczenie okresowe, ktore

wykonywane jest dwa razy w miesigcu. Biezgce utrzymanie czystosci wagonow

uzyskiwane jest poprzez:

1.

czyszczenie codzienne, ktéremu poddawane sg wagony jeden raz na dobe.
Czyszczeniu codziennemu poddawane sg nastepujgce elementy wagonow:
e okna, lustra,

e podtoga,

e siedzenia, oparcia, podtokietniki,

e stoliki, parapety okienne,

e ostony grzejnikéw, Scianki przy grzejnikach,

e chodniki, wyktadzina, wycieraczki,

e sufity, $ciany, oprawy oswietleniowe,

e tablice kierunkowe, numeryczne wraz z miejscami ich mocowania,

¢ klamki, stopnie, porecze, swiatta kohcowe, przejscia pomiedzy wagonami,
e miski sedesowe i umywalki,

e dezynfekcja toalet,

e oproznianie pojemnikéw na smieci,

e uzupetnianie wyposazenia sanitarnego w toaletach,

¢ napetnienie zbiornikdbw wody.

czyszczenie pobiezne, wykonywane sporadycznie w przypadku braku mozliwosci
wykonania czyszczenia codziennego (w nastepujgcych sytuacjach: krotki okres
postoju pociggu na stacji zwrotnej, przyjazd pociggu na stacje zwrotng
z opoOznieniem lub gdy z racji obiegowania konieczne jest czyszczenie na torach
przyperonowych). Czyszczenie pobiezne obejmuje wykonanie nastepujgcych

czynnosci:

e przedziaty, korytarze, przedsionki (oproznianie $mietniczek oraz wytarcie na
mokro ich zewnetrznych scianek, usuwanie Smieci, zamiatanie i umycie podtdg,

rowniez pod tawkami i grzejnikami),



e kabiny WC i umywalnie (oproznianie i czyszczenie misek sedesowych
i umywalek, mycie desek sedesowych z obu stron, czyszczenie Scian, sufitow,
drzwi, kloszy, oswietlenia zewnatrz, poétek, luster, ram okiennych, podtdg, drzwi,

oston grzejnikdw i dezynfekcja),
e uzupetnienie wyposazenia sanitarnego w toaletach,

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

koncowych,

Standard czyszczen zespotow trakcyjnych ED250 (Express InterCity Premium)

na tzw. koncéwkach

Podstawowym rodzajem czyszczenia kazdego =zespotu trakcyjnego ED250 jest

czyszczenie wykonywane w Warsztacie Utrzymania Technicznego (WUT) w Warszawie

co 18-21 dni w zaleznosci od obiegu.

1. czyszczenie codzienne, kazdy skfad podlega czyszczeniu codziennemu,
€O najmniej raz na dobe, czyszczeniu poddawane sg nastepujgce elementy:

e pudto/wejscia do pociggu — osygnalizowanie pociggu, drzwi wejsciowe, okno,
wyswietlacz,

e przedsionek — stopnie, drzwi wejsciowe (strona wewnetrzna), wejsciowe do toalet
od zewnatrz, wejsciowe do przedziatu pasazerskiego, porecze, panele
sterowania drzwiami, podftoga, wyktadzina, scianki, okna, ramy okienne,
elektroniczne wyswietlacze, lampy, obudowy lamp, pofki, stelaze (w tym na duzy
bagaz), uchwyty rowerowe, szafka gasnicy, grzejniki i ich obudowy, Smietniczki
(z zewnatrz | wewnagtrz, wyposazenie w nowe worki), winda dla
niepetnosprawnych (bez otwierania), urzgdzenie do czyszczenia butéw,

e przejscie miedzy cztonowe — mostki miedzy wagonowe

o korytarz (przejScie pomiedzy rzedami foteli w przedziale pasazerskim lub
korytarze w pozostatych cztonach) — poditoga, wyktadzina, Scianki, duze potki
bagazowe (jesli wystepujg), okna, wyswietlacze, ekrany informacji pasazerskiej,
lampy, obudowy lamp, $mietniczki (z zewnatrz i wewnatrz, wyposazenie w nowe

worki),



e toaleta — drzwi (strona wewnetrza), $cianki, sufity, podtoga, okna, lustra, poétki,
uchwyty, porecze, dozowniki, umywalka, smietniczki (z zewnatrz i wewnatrz,
wyposazenie w nowe worki), lampy, obudowy lamp, miska sedesowa
(z zewnatrz i wewnatrz — fgcznie z natryskiem wody), deska, przewijak, srodki
higieny osobistej (pakiet sanitarny)

e kabina sterownicza (maszynisty) — podtoga, fotele, Smietniczki (z zewnatrz
i wewnatrz, wyposazenie w nowe worki)

e przedziat pasazerski — podtoga, wyktadzina, scianki, potki bagazowe, grzejniki lub
ich obudowy, okna, wyswietlacze LED, monitory, lustra, lampy, obudowy lamp,
fotele, podtokietniki, pokrowce na zagtowki (w tym uporzadkowanie), zagtéwki,
kieszenie na gazety, konsola pomiedzy fotelami wraz 2z gniazdkami
elektrycznymi, stoliki, Smietniczki (z zewnatrz i wewnatrz, wyposazenie w nowe
worki),

e przedziat kierownika pociggu — podtoga, fotele, Smietniczki (z zewnatrz
i wewnatrz, wyposazenie w nowy worek), pozostate powierzchnie w przedziale,

e cze$¢ restauracyjna — podtoga, Scianki, oparcia, porecze, stoliki i blaty, roleta
barowa, grzejniki i ich obudowy, gasnica wraz z podstawg, Smietniczki
(z zewnatrz i wewnatrz, wyposazenie w nowe worki), okna, szklane drzwi,
monitory, lampy, obudowy lamp, oswietlenie,

. czyszczenie pobiezne, wykonywane z celu zapewnienia minimalnych standardéw

czystosci na stacjach zwrotnych, ze wzgledu na krotki czas przejscia, jak rowniez

z powodu ograniczonego dostepu do urzadzen i wyposazenia w infrastrukture,

z podziatem na czyszczenie pobiezne realizowane w torach postojowych (w

przypadku skfadu odstawianego w danej lokalizacji jako stacji zwrotnej) lub

w peronach (w przypadku skfadu zawracajgcego na danej stacji). Obejmuje

nastepujgce czynno$ci:

¢ pudto/wejscia do wagonu — wysSwietlacz elektroniczny,

e przedsionek — stopnie, drzwi wejsciowe (strona wewnetrzna), wejsciowe do toalet
od zewnatrz, wejsciowe do przedzialu pasazerskiego, porecze, panele
sterowania drzwiami, podtoga wykfadzina, Smietniczki (opréznione, wyposazenie

w nowe worki),



e korytarz (przejscie miedzy rzedami foteli w przedziale pasazerskim lub korytarze
w pozostatych czionach) — podtoga, wyktadzina, duze potki bagazowe (jesli
wystepujg), scianki za potkami, uchwyty rowerowe, smietniczki ( oproznione,
wyposazenie w nowe worki),

e toaleta — drzwi (strona wewnetrzna), Scianki, sufity, podtoga, okna, lustra, potki,
uchwyty, porecze, dozowniki, umywalka, sSmietniczki (z zewnatrz i wewnatrz,
wyposazenie w nowe worki), lampy, obudowy lamp, miska sedesowa tgcznie
z natryskiem wody, deska z zewnatrz, przewijak, srodki higieny osobistej (pakiet
sanitarny),

e przedziat pasazerski — podioga, wykitadzina, fotele, pokrowce na zagtowki,
podtokietniki (w tym uporzadkowanie), zagtéwki, kieszenie na gazety, konsola
pomiedzy fotelami wraz z gniazdkami elektrycznymi, stoliki, Smietniczki

(z zewnatrz i wewnatrz, wyposazone w nowe worki),

4.2. Mierniki jakosci

a) procent wykonania zaplanowanych czyszczen czynnych wagondéw kursujgcych

w pociggach z podziatem na rodzaje czyszczen

e W 2014 r zrealizowano zaplanowane czyszczenia okresowe, codzienne

i pobiezne na poziomie 99,90 %.

b) procent wagondéw, w ktérych podczas kontroli nie stwierdzono uchybien
w zakresie czystosci przedziatow i korytarzy

| kwartat: przedziaty — 64,75 %; korytarze — 94,68%
Il kwartat: przedziaty — 68,70 %; korytarze — 94,95%
[l kwartat: przedziaty — 80,63 %; korytarze — 96,64%
IV kwartat: przedziaty — 87,09 %; korytarze — 97,81%

c) procent wagonow, w ktérych podczas kontroli nie stwierdzono uchybien

w zakresie czystosci i wyposazenia WC

| kwartat: 81,74 %
Il kwartat: 84,78 %
[l kwartat: 90,69 %
IV kwartat: 91,19 %
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4.3. Stan techniczny

Wszystkie pociggi kategorii EIP (Express InterCity Premium), EIC (Express InterCity)
oraz wiekszosc¢ pociggow IC (InterCity) zestawione sg z wagonow klimatyzowanych,
w ktorych temperatura powietrza ma byC 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 zespotéw trakcyjnych (Uchwata Zarzadu IC SA nr 712/2011
Z dn. 11 sierpnia 2011 r.), tj. w granicach 18 — 25 stopni Celsjusza, a w okresie letnim

na poziomie ok. 7 stopni nizszym od temperatury zewnetrznej.

Istotnym elementem majgcym wptyw na jakos¢ powietrza i utrzymanie odpowiednie]
temperatury w wagonie majg filtry powietrza. Filtry te poddawane sg przeglagdom

w nastepujgcych cyklach kontrolnych:

a) filtry powietrza, co dwa — trzy tygodnie, a w okresie intensywnego pylenia
drzew i traw, co dziesie€ dni,
b) kontrola poziomu wilgotnosci cieczy chtodniczej na podstawie czujnika

wilgotnosci, co cztery — szesc¢ tygodni.

W kazdym wagonie do przewozu pasazerow znajdujg sie — dwa przedziaty WC
(z wytgczeniem wybranych wagonow bezprzedziatowych i EZT), wyposazone w wode,
mydto, papier toaletowy i reczniki lub suszarke do rgk. Podczas dtugotrwatych mrozow

moga wystgpi¢ przypadki braku wody.

Wagony pociggow EN (EuroNight), EIC (Express InterCity) EIP (Express InterCity
Premium), IC (InterCity) wyposazone sg w WC w obiegu zamknietym, dostepne
podczas catej podrézy. WC w pociggach kategorii TLK (Twoje Linie Kolejowe)
sg niedostepne podczas postoju na stacjach i podczas jazdy na odcinkach
wskazanych przez zarzadcow infrastruktury. Podczas dtugotrwatych mrozéw mogg

wystgpi¢ przypadki braku wody.
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Za czystos¢ pomieszczen dworcowych, z ktdérych korzystajg klienci Spoiki,
odpowiedzialni sg wiasciciele dworcow Ilub zarzgdzajgcy dworcami. Utrzymanie
czystosci jest kontrolowane okresowo przez organa kontrolne Spotki, a w razie
stwierdzenia nieprawidtowosci stosowane sg kary wynikajgce z uméw o korzystanie

z tych pomieszczen zawartych przez Spoétke.

Standard norm technicznych gwarantujacych pozadang jakosé swiadczonych
ustug w pociagach kategorii: EIP (Express InterCity Premium), EIC (Express
InterCity), IC InterCity), TLK (Twoje Linie Kolejowe):

a) siedzenia — ergonomia, twardo$¢, wygoda wg norm dla ruchu
dalekobieznego (siedzenia posiadajg tapicerke 2z wkiadkami z ggbki
poliuretanowej) zgodnie z kartg UIC 567, oraz normami PN-EN 50125-1, PN-EN
ISO 5659-2, PN-EN 45545, EN ISO 12127, EN ISO 106-B02, EN ISO 6330, EN
ISO 12947-3, EN ISO 13934-1, EN ISO 12947-1:

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

c) klimatyzacja wg karty UIC 553 i UIC 553-1 oraz PN-EN 13129-1 i PN-EN
13129-2;

d) okna podwojne klejone (wyciszenie przedziatu podczas jazdy), nowoczesniejsze
rozwigzania dot. szczelnosci, zgodnie z kartg UIC 560, UIC 564 oraz
PN-B-13059;

e) uktad biegowy zapewniajgcy wiekszg spokojnos¢ biegu (lepsze sprezynowanie,
amortyzacja) zgodne z kartami UIC 513, UIC 515, UIC 518 oraz normy PN-EN
14363,

f) drzwi przejsciowe pomiedzy wagonami z przedsionkami w celu ograniczenia
hatasu, zgodnie z kartami UIC 560; UIC 564-2; PN-K 88208; PN-EN 50155:2002,
pkt. 3.1.1

g) kabiny WC - wieksze gabarytowo, posiadajgce nowsze rozwigzania
konstrukcyjne (ergonomia, estetyka, obstuga) zgodnie z kartg UIC 563;

h) izolacja cieplna i akustyczna zgodnie z kartg UIC 567 oraz normag

PN-EN 45545 i PN-K 11000
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i) potki bagazowe — umozliwiajgce przewdz bagazu o wiekszych gabarytach
wg karty UIC 562;

]) wieksza przestrzeh dla pasazera w wagonach rowerowych (rozstaw foteli
i przejscie pomiedzy fotelami) wg karty UIC 567;

k) liczba toalet zgodna z normami dla ruchu miedzywojewodzkiego wg karty
UIC 563.

4.4. Mierniki jakosci

a) procent wagonow, w ktorych podczas kontroli stwierdzono prawidtowg

temperature powietrza (podziat na kwartaty, bez podziatu na kategorie).

e | kwartat: 95%
e |l kwartat: 99%
o |l kwartat:97%
o |V kwartat:98%

b) procent wagondéw wyposazonych w zamkniety system WC w stosunku

do ogdlnej liczby wagondéw w pociggach — 53,00%

c) procent dostepnych WC w stosunku do ogdlnej liczby WC znajdujgcych sie

w pociggach (podziat na kwartaty i kategorie):

TLK TLK D EIC
TLK IC
Kwartat (objete (pospieszne ] (Express ] EIP
komercyjne ) (Inter City)
umowa miedzynarodowe) InterCity)
PSC)
| 78,57% Bd Bd 79,42% 84,32% 90,76%

1l 87,46% 87,5% 100% 91,41% 97,14% 98,04%
1l 92,38% 100% 100% 92,11% 97,69% 97,60%
\Y% 95,69% 100% 100% 98,23% 94,57% 100%
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g) procent wagonow klimatyzowanych w stosunku do ogdlnej liczby wagonow

w pociggach — 32,6%

Pociagi krajowe

IC

yoAuemozArewpy
MOpPEPS %

AEVA 2]

32 1100,0

ilezAyewy
zaq Apepis

0

auemozArewiy
Apepys

EIP

yoAuemozArewpy
Mopep s %

woazey

43 |100,0| 32

IloezAyew |y
zaq Apepys

0

auemozArewi
Apepys

EIC

yoAuemozArew
MOPERIS %

wazey

32 |100,0| 43

IloezAyewy
zaq Apepis

0

auemozArewly
Apepis

TLK

yoAuemozArewy
MOPERIS %

wazey

iloezAyewny
zaq Apepis

Pociagi miedzynarodowe

TLK D (pospieszne)

yoAuemozArew |y
Mmopep]s %

40,0

woazey

10

iloezAyewy
zaq Apepys

auemozArewi
Apepys

4

EN (EuroNight)

yoAuemozArew |y
Mopep]s %

100,0

wazey

8

iloezArewy
zaq Apepys

0

auemozArew
Apepis

8

EIC (Express InterCity)

yaAuemozArew |y
Mopep]s %

woazey

16 | 100,0

iloezArewy
zoq Apepis

0

auemozArewi
Apepis

16

auemozArewi
Apepis

18 (225|243 |7,41| 32
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5.Badanie opinii klientéw
5.1. Standard

Na zlecenie Spoiki, regularnie dwa razy w roku wykonywane sg badania satysfakciji

klientow.
5.2. Miernik jakosci

W 2015 roku, zrealizowano dwie fale badania satysfakcji klientow. Fala pierwsza
zostata przeprowadzona przez firme IQS w okresie od dnia 13 do 20 kwietnia. Druga
fala badania w okresie od 13 do 20 wrzes$nia, przez firme Millward Brown. Realizacja
badania opierata sie na zastosowaniu metodologii zbierania danych PAPI, czyli
bezposrednich wywiadach kwestionariuszowych w wybranych pociggach TLK -
w sumie 1200 wywiadéw (N=600 w kazdej fali badania).

Podstawowym celem badania byta wielowymiarowa analiza poziomu satysfakcji z ustug
Swiadczonych przez PKP ,Intercity” S.A. wsréd obecnych klientow. Regularne badanie
satysfakcji oparte na tej samej metodologii doboru préby i zbierania danych pozwala
na monitorowanie zmian poziomu satysfakcji z ustug PKP ,Intercity” S.A., co stanowi
podstawe Miedzy innymi do opracowania adekwatnych dziatan poprawiajgcych jakosé
Swiadczonych ustug (zgodnie z Rozporzgadzeniem (WE) 1371/2007 Parlamentu
Europejskiego i Rady z 23 pazdziernika 2007 r. dot. praw i obowigzkéw pasazerow
w ruchu kolejowym, zatgcznik Il - minimalne normy jakosci obstugi, punkt: badanie
opinii klientdw). Uwzglednionym w analizach parametrom oferty PKP ,Intercity” S.A.
(zarowno obecne w trakcie podrozy, jak i przed i po niej) nadano stosowne wagi

okreslone na podstawie wczesniejszych badan.

W 2015 roku uzyskano nastepujgce wartosci Wskaznika Satysfakcji Klienta — Srednia

satysfakcja z aktualnej podrézy pociggiem PKP Intercity (skala 1 — 7):
e dla pasazerow pociggow TLK — 5,37 (badanie kwiecien 2015 r.)

e dla pasazerow pociggow TLK — 5,41 (badanie wrzesien 2015 r.)
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6. Obstuga skarg, zwroty optat i odszkodowania za nieprzestrzeganie

norm jakosci obstugi
6.1. Definicje

skarga — zwrocenie sie do wykonawcy ustugi w sprawie jakosci swiadczonych
ustug, a w szczegolnosci w sprawie udzielania informacji, zachowania
pracownikow, jakosci ustugi przewozowej lub wskazanie obszaréw dziatania
wymagajgcych szczegdlnej uwagi i kontroli ze strony przewoznika; jest to pismo
zawierajgce prosbe o uregulowanie sprawy, wyjasnienie postepowania
pracownikdbw w okreslonych sytuacjach, udzielenie informacji; w skardze brak jest
roszczen z tytutu niewykonania lub nienalezytego wykonania zawarte] umowy
przewozu. Szczegolnym przypadkiem moze by¢ skarga na naruszenie przepisow
Rozporzgdzenia 1371/2007/WE.

reklamacja — zwrécenie 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 kosztéw, pokrycia

poniesionych strat materialnych, zadoséuczynienia czy rekompensaty finansowej.

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

za nieprzestrzeganie norm jakos$ci obstugi”.
6.2. Standardy

Skargi i reklamacje, w tym skargi pasazerbw w rozumieniu przepisow
Rozporzadzenia 1371/2007/WE, sg przyjmowane w formie pisemnej przez
jednostki organizacyjne Spotki, ktérych 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. Rozporzadzenia.

Spétka prowadzi rejestr reklamacji uwzgledniajgcy nastepujace kategorie:
16



Opédznienia (z podziatem na opdznienia ponizej 60 minut; 60 — 119 minut;
120 minut i wiecej)

Komfort podrézy

Jakosc¢ obstugi (kasy, druzyny)

Inne czynniki jakosci obstugi

Stan techniczny taboru

Czystosé

Bezpieczenstwo

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

Inne ustugi

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

Rozporzagdzenia 1371/2007/WE, z  uwzglednieniem przepiséw
Rozporzadzenia Ministra Infrastruktury z dnia 25 maja 2011 r. w sprawie
zwolnienia ze stosowania niektorych 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).
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6.3. Mierniki jakosci

a) Sredni czas rozpatrywania skargi — 19 dni

b) sSredni czas rozpatrywania reklamacji dot. niewtasciwie wykonanej umowy

przewozu w komunikacji krajowej — 40 dni

c) S$redni czas rozpatrywania reklamacji dot. niewtasciwie wykonanej umowy

przewozu w komunikacji miedzynarodowej — 22 dni
d) liczba skarg na 1 min pasazeréw ogétem - 42,23
e) liczba reklamacji na 1 min pasazerow ogotem — 741,68

f) liczba skarg/reklamacji tgcznie dotyczacych:

2015r. Skargi Reklamacje
Opodznienia 77 20107
w tym: ponizej 60 min 59 1746
60-119 minut 11 8144
120 min i wiecej 5 10180
Komfort podrézy 152 1074
Jakos¢ obstugi — kasy/druzyny 315 158
Inne czynniki jakosci obstugi 152 168
Stan techniczny taboru 72 903
Czystosé 17 100
Bezpieczenstwo 23 89
Ograniczenia mobilnosci 44 35
Inne ustugi 87 133
939 22767
Razem

Kazda reklamacja dotyczgca jakosci swiadczonych ustug z uwagi na koniecznos¢
przeprowadzenia czesto ztozonego postepowania wyjasniajgcego rozpatrywana
jest indywidualnie. Termin rozpatrzenia nie przekracza terminéw 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).
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7. Pomoc swiadczona osobom niepelnosprawnym oraz osobom

0 ograniczonej sprawnosci ruchowej

7.1. Standard

Zasady ,Organizowania pomocy osobom z niepetnosprawnoscia i osobom
0 ograniczonej sprawnosci ruchowej w podrozy kolejg”, przyjete i wdrozone
do stosowania zostalty Uchwatg Zarzadu PKP Intercity S.A. Nr 890/2015 r.
z dnia 03 listopada 2015 r.

Spoétka dopetnita wszystkich cigzgcych na niej obowigzkéw w zakresie udzielenia
pasazerom niepetnosprawnym oraz 0 ograniczonej sprawnosci ruchowej stosownej
pomocy w celu umozliwienia im dostepu do takich samych ustug w pociggu jak
pozostatym pasazerom, w przypadku gdy poziom niepetnosprawnosci ruchowej
utrudnia powyzszej osobie samodzielne i bezpieczne korzystanie z takich ustug.
Pomoc zapewniana jest pod warunkiem, ze zostaniemy powiadomieni o potrzebie
udzielenia pomocy danej osobie przynajmniej na 48 godzin, zanim taka pomoc
bedzie potrzebna. Jezeli bilet pozwala na odbycie kilku podrozy, wystarczy jedno
powiadomienie, pod warunkiem ze przekazana zostanie wystarczajgca informacja
na temat terminu kolejnych przewozow. Na stacjach zatrzyman pociggow
uruchamianych przez Spétke, zamieszczane sg plakatowe informacje wraz z
numerami telefonéw, pod ktérymi mozna uzyska¢ informacje o dostepnosci
przewozow kolejowych oraz o warunkach dostepu do taboru kolejowego,
udogodnieniach w pociggu i pomocy dostepnej dla osob niepetnosprawnych.

W kazdym pociggu nieobjetym obowigzkowg rezerwacja miejsc znajdujg sie miejsca
wyznaczone dla oséb z matymi dzieémi i kobiet w widocznej cigzy oraz dla osob
niepetnosprawnych. Osoby niepetnosprawne i osoby o ograniczonej sprawnosci
ruchowej sg zwolnione z obowigzku zgtaszania obstudze pociggu braku waznego
dokumentu przewozu i mogg naby¢ bilet w pociggu bez dodatkowych optat.

Wagony przystosowane do przewozu os6b niepetnosprawnych na wodzkach
inwalidzkich znajdujg sie w wybranych pociggach Spoétki, a informacja o nich

dostepna jest miedzy innymi w rozktadach jazdy.
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7.2. Mierniki jakosci

a) procent zrealizowanych zgtoszen o potrzebie udzielenia pomocy osobom

niepetnosprawnym:

e w komunikacji krajowej — 88%

e w komunikacji miedzynarodowej —82%

b) procent pociggdw poszczegolnych kategorii dostosowanych do przewozu

0sOb niepetnosprawnych na woézkach inwalidzkich (wg planu zestawienia

sktadow)
Pociagi krajowe

) ! )
Q Q o) Q o o)
=2 _ |29 SR »2.12% SRl =229 S B
285 (885 Z>05| 285|885 Z2>05/285/ 885 2 >0
SSsg |58 c SS5s5a| Ssg| 358 € oS 3a| Ss® 257 € [HS s
S Nx [O9RNxXx S FSoNX| SN |29RY g | &@SNX|SNXORNX g |l N
2ON [2 0N TZoN|l O O0N| 20N TZoN|[OON| 20N o=
258 828 | § 9238 238|858 N 3358259828 Nigas
GR2 18583 | | 2282 882|885 x| 2833 |g8igss 2_sg
OE(U -OE(U o v = ® o= UE(U o ¥ i ® OEN'OL(U o ¥ L
S o c .QO.C °\8Q_= S o c .QQ_C °\8°_=-OQ_C.QQ_C a\go_
o c o S o o c O S 0 o c o S o
© © S © © <] © © o]
27 216 | 243 11,1 2 30 32 6,25 30 2 32 | 93,7

Wszystkie sktady EIP dostosowane sg do przewozu oséb niepetnosprawnych

na wozkach inwalidzkich
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Pociagi miedzynarodowe
: : TLK D (miedzynarodow
EIC (Express InterCity) EN (EuroNight) ( eczy y
pospieszny)

o o

§ | 2% 58..38.| 2% 2.8, 28 c:
£og5| 885 3205285 g85 3584285 ¢85 3638 .
=38| 8RS E |2838 =38 8RE E |228Y =R8| 3R8| £ |228%
SEN| 20N o TZON S ON| 20N o (S _- 8 oonN| 20N s | Ss°8
280l 820 N 0030 @=9 S=90 N o=z3Y a=0| 230 N 0 =35
8323| 2o = < oOngs3Lo=2 0o S 9o Nd S| v = S oo No
AONg| @& Ng o 22N o N gl 8N g x D-tngngm O N g o Q-wgg
Ss5c| gac ggg_g.g’é_c Sac 28378ac| gac 283

2 2 e 2 2

8 =38 ° 8 S | =3 gg 3 =3 _gg
14 2 16 87,5 0 8 8 0,0 0 10 10 0,0

c) procent pociggdéw, wyznaczonych do przewozu oséb niepetnosprawnych
na wozkach inwalidzkich, w ktérych podczas kontroli nie stwierdzono

nieprawidtowos$ci w zakresie zestawienia pociggu w odniesieniu do planu

| kwartat — 99,79 %

[l kwartat — 96,44 %
[l kwartat — 98,91 %
IV kwartat — 97,32 %

d) procent pociggéw, w ktérych podczas kontroli nie stwierdzono
nieprawidtowos$ci w zakresie wyznaczonych miejsc dla niepetnosprawnych
oraz os6b z matymi dzie¢mi i kobiet w widocznej cigzy

e | potrocze — 98,42 %
e |l potrocze — 99,02 %
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8. Dostepnos¢ miejsc
8.1. Standardy

Pociaagi EIP (Express InterCity Premium)

Pociggi EIP (Express InterCity Premium) zestawione sg wytgcznie z elektrycznych
zespotdw trakcyjnych posiadajgcych wagony bezprzedziatowe, jedynie w wagonie nr 2

sg trzy przedziaty przeznaczone sg dla rodzicéw z dziec¢mi.

Pociagi EIC (Express InterCity)

Pociggi EIC (Express InterCity) zestawione sg z wagondw klasy 1 i 2 posiadajgcych
po 6 miejsc siedzgcych w przedziale. W wybranych pociggach EIC znajdujg sie wagony
z czteromiejscowymi przedziatami menadzerskimi klasy 1. W wybranych pociggach EIC

znajdujg sie zaréwno wagony z przedziatami, jak i wagony bezprzedziatowe.

Pociaqi TLK (Twoje Linie Kolejowe)

W niektorych pociggach TLK (Twoje Linie Kolejowe) znajdujg sie wagony
bezprzedziatowe. Kazdy nocny pocigg TLK (jadacy w godz. 22 — 6 przez co najmniej

6 godzin) prowadzi wagon sypialny lub wagon z miejscami do lezenia.

8.2. Mierniki jakosci

a) procent nocnych pociggow TLK prowadzgcych wagon sypialny lub wagon
Z miejscami do lezenia (w odniesieniu do planu) - 22,9%,

b) procent pociggéw EIC, w ktérych znajduje sie wagon klasy 1 z przedziatami
menadzerskimi - 33,3 %,

c) procent pociggdéw, w ktorych znajdujg sie zarbwno wagony z przedziatami, jak
i wagony 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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Pociagi krajowe

IC (InterCity)

MODEID0d UDI{}SAZSM
0op N}UNS0IS M
1wAmoteizpazidzaq |
1wAmoyeizpazid
|jweuobem z moberood 9,

93,7
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o¥|A} 1BBI00d
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1wAmoyelzpazid
iweuobem z 16k100y
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100,0

wazey

32
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TLK (Twoje Linie Kolejowe)
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1wAmoyeizpazid
lweuobem z mobelood 9,

27,5
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Pociagi miedzynarodowe

)

-
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9. Ustugi gastronomiczne oraz pozostate

9.1. Standard

Podrozni majg dostep do ustugi gastronomicznej we wszystkich pociggach typu EZT
(kategoria EIP oraz wybrane IC), oraz w wybranych pociggach kategorii EIC.
W wybranych pociggach kategorii IC oraz TLK w ktérych nie ma wagonu
gastronomicznego Swiadczona jest wustuga sprzedazy produktdow spozywczych
(za wyjatkiem alkoholowych) z wézka mini bar. Ustuga swiadczona jest na wybranych
odcinkach. Poczestunek w ramach przejazdu wydawany jest podroznym w pociggach
kategorii EIP oraz EIC. Sktad poczestunku jest zréznicowany w zaleznosci od kategorii
oraz klasy pociggu.
W pociaggach EIP Pasazerowie otrzymuja:

e W klasie pierwszej

v' 2 napoje do wyboru z: kawa, herbata, woda, sok, coca-cola

v’ stodkg przekgske

v’ positek $niadanie lub obiado-kolacje (w zaleznosci od czasu podrozy). Pasazer
na mozliwos¢ wyboru dowolnego dania z dedykowanej karty menu. Oferta
positkow (karta menu) zmienia sie co 2 tygodnie. Dodatkowo, podrézni klasy
pierwszej majg dostep do prasy codziennej oraz dedykowang obstuge WARS.

e w klasie drugiej
v" 1 napoj do wyboru z: kawa, herbata, woda

W pociaggach EIC Pasazerowie otrzymuja:

e W klasie pierwszej

v 1 napdj do wyboru z: kawa, herbata, woda, sok
v’ stodka przekaska
v" mini danie serwowane na zimno

e w klasie drugiej

v" 1 napdj do wyboru z : kawa, herbata, woda
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9.2. Mierniki jakosci

a) procent pociggow prowadzgcych wagon restauracyjny z podziatem na pociagi

krajowe, miedzynarodowe:

Pociagi krajowe
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b) procent pociggéw prowadzgcych wagon barowy z podziatem na kategorie:

Pociagi krajowe

IC

wAmoleq
wauobem z
mobelood 9%,

wazey

obamoleq
nuobem zaq 161004

wAmoIeq
wauobem z 16k1ood

EIP

wAmoleq
wauobem z
mobelsod 9%,

wazey

obamoleq
nuobem zaq 161004

0 |43/100,0|22| 10 |32 68,75

wAmoleq
wauobem z 16k1ood

43

EIC

wAmoteq
wauobem z
mobeood %

wazey

32 | 31,2

obamoueq
nuobem zaq 161004

22

wAmoJeq
wauobem z 16k1ood

TLK

wAmoleq
wauobem z
moberood %

wazey

obamoureq
nuobBem zaq 161004

235 (243 |3,29 | 10

wAmoJeq
wauobem z 16k1ood

8

Pociagi miedzynarodowe

)

-

TLK D (miedzynarodowy
pospieszny

wAmolteq wauobem z
mobelood 9,

0,0

wazey

10

obamoreq
nuobem zaq 16k100d

10

wAmoleq
wauobem z 16.1ood

EN (EuroNight)

wAmolteq wauobem z
mobkrood 9,

0,0

wazey

obamoreq
nuoBem zaq 161004

wAmoleq
wauobem z 16e1ood

EIC (Express InterCity)

wAmolteq wauobem z
mobel1ood 9,

0,0

wazey

16

obamoleq
nuoBem zaq 161004

16

wAmoreq
wauobem z 16e1o0d

wyktadania prasy:

c) procent pociggow, w ktorych nie stwierdzono nieprawidtowosci w zakresie
| kwartat: 86%

Il kwartat: 80%

Il kwartat: 72%
IV kwartat: 70%
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