Sprawozdanie z jakosci ustug swiadczonych przez Koleje Wielkopolskie sp. z 0.0.

zarok 2011

1. INFORMACJE I BILETY

Dostarczanie informacji podczas podrozy:

Podczas podrézy w pociggach KW dostepne sg nastepujgce informacije:

dotyczgce stacji posrednich oraz stacji docelowej a takze daty i godziny (na
elektronicznym wyswietlaczu),

w zakresie sprzedazy biletéw w pociggu (w formie nalepki),

w zakresie przepisow porzadkowych i przeciwpozarowych (w formie nalepki),
w zakresie podstawowych postanowien taryfowych oraz regulaminu obstugi
podréznych a takze praw i obowigzkow pasazerow (w formie nalepki),

w zakresie informacji dla podréznych, numeru telefonu pod ktérym mozna
uzyska¢ informacje o biezacym kursowaniu pociggéw, sposobie sktadania
reklamacji (w formie nalepki),

dotyczgce postepowania w przypadku awarii automatu biletowego (w formie
nalepki).

Sposoéb udzielania informaciji na stacjach:

Na stacjach, na ktérych zatrzymujg sie pociggi KW informacje udzielane sg

podréznym w nastepujgcy sposob:

na tablicach informacyjnych (rozktad jazdy, informacje dla podréznych, numer
telefonu pod ktérym mozna uzyskac¢ informacje o biezgcym kursowaniu
pociggéw — czynny catg dobe, procedura sktadania reklamacji, wyciag
z taryfy, schemat potgczen),

w gablotach informacyjnych na wiekszych stacjach,

w kasach biletowych przez kasjera,

informacje wygtaszane przez megafon (na stacjach wyposazonych
w urzgdzenia),

przez system pragotronéw (Leszno, Ostrow WIkp., Poznan Gt.),

w przypadku powaznych utrudnien w podrézy — poprzez system informacji
SMS.



Sposoéb dostarczania informacji o rozktadzie jazdy, taryfach i numerach perondow:

na tablicach informacyjnych (na stacjach i przystankach obstugiwanych tylko

przez KW),

¢ na plakatowych rozktadach jazdy (na stacjach i przystankach obstugiwanych
wspolnie z innymi przewoznikami),

e w kasach biletowych przez kasjera,

o informacje wyglaszane przez megafon (na stacjach wyposazonych
w urzgdzenia),

e przez system pragotronéw,

e przez strone internetowg www.koleje-wielkopolskie.com.pl,

e przez system HAFAS administrowany przez TK Telekom
(www.rozklad-pkp.pl),

e przez strone internetowg e-podréznik,
e Sieciowy Rozktad Jazdy Pociggdw,
e Prase,

e materiaty informacyjne (liniowe rozkfady jazdy).

Urzadzenia do sprzedazy biletow:

Na 7 stacjach znajdujg sie kasy biletowe KW (2 wilasne i 5 ajencyjnych) prowadzgce
sprzedaz biletéw jednorazowych, okresowych oraz ofert specjalnych przewoznika. Kasy te
sprzedajg takze bilety na pociagi spotki Przewozy Regionalne. Sprzedaz biletéw na pociggi
KW prowadzona jest takze w kasach obstugiwanych przez Przewozy Regionalne oraz przez
kierownikow pociggow i konduktoréw obu spoétek wyposazonych w kasy mobilne. Spétka

posiada takze automaty biletowe funkcjonujgce w czesci pojazdow.

Obecnos¢ na stacjach pracownikéw udzielajgcych informacji i sprzedajacych bilety

Informacje o pociggach spétki Koleje Wielkopolskie udzielane sg w 7 punktach sprzedazy
biletow oraz na podstawie wzajemnej umowy takze przez pracownikéw spétki Przewozy
Regionalne (ich kasy zlokalizowane sg na 10 stacjach obstugiwanych przez KW). Informacje
udzielane sg podréznym takze za pomocg megafondw przez pracownikéw spotek Przewozy
Regionalne oraz PKP Polskie Linie Kolejowe. Sprzedaz biletéw obywa sie takze w pociggach

za pomocg automatow biletowych badz tez kas mobilnych.


http://www.koleje-wielkopolskie.com.pl/
http://www.rozklad-pkp.pl/

2. PUNKTUALNOSC POCIAGOW | OGOLNE ZASADY POSTEPOWANIA

W PRZYPADKU ZAKLUCENW KURSOWANIU POPCIAGOW.

Opdznienia

Ogolne Srednie opdznienie pociggow KW to 27 minut.
Punktualnos¢ na przybyciu wyniosta 82% - w tym opdznienia:

- do 5 minut - 600 pociggow na tgczng liczbe 2100 minut,

- od 5 - 60 minut - 614 pociggdw na tgczng liczbe 12707 minut,
- od 61 do 119 minut - 28 pociggdw na tgczng liczbe 1792 minut,
- powyzej 120 minut - 8 pociggdw na tgczng liczbe 1234 minut,

Zanotowano 0,08% utraconych skomunikowan.

Zakidcenia w kursowaniu pociggow, krotki opis planéw awaryjnych i zarzgdzania

kryzysoweqo.

Zaktécenia spowodowane wypadkami na linii obstugiwanymi przez pociggi KW.

W takiej sytuacji pracownik KW, ktéry uczestniczyt lub byt Swiadkiem wypadku
powiadamia najblizszy posterunek dyzurnego ruchu, dyspozytora KW oraz inne
stuzby zewnetrzne, tj. policje , pogotowie ratunkowe, straz pozarng. Dyspozytor KW
powiadamia cztonka komisji wypadkowej. Dyspozytor KW jest zobowigzany do Scistej
wspétpracy z Ekspozyturg zarzgdzania Ruchem Kolejowym spoétki PKP PLK S.A.

majgcej na celu minimalizowanie skutku wypadku.

W przypadku awarii taboru na liniach  obstugiwanych przez pociggi KW
powiadamiany jest najblizszy posterunek dyzurnego ruchu, dyspozytor KW oraz

pracownicy Wydziatu Napraw i Utrzymania Taboru KW.

3. ODWOLANIA POCIAGOW

Stosunek liczby pociggéw odwotanych do liczby pociggéw przewidzianych w rozkitadzie

jazdy 14 %. Przyczyng odwotan pociggdéw w wiekszosci przypadkoéw byty awarie taboru. Za

odwotane pociggi uruchamiana byta autobusowa komunikacja zastepcza.



4. CZYSTOSC TABORU

Ustugi czyszczenia taboru kolejowego wykonuje wyspecjalizowana firma sprzatajgca.
Realizacja czyszczenia odbywa sie na podstawie zawartej umowy z wykonawcag w miejscach
i ilosciach zgodnych z miesiecznym harmonogramem. Wykonawce obowigzujg zawarte
W umowie szczegdtowe wymagania dotyczgce utrzymania w czystosci autobuséw

szynowych.

W celu utrzymania czystosci taboru wykonuje sie czyszczenie, ktére polega m. in. na
zamiataniu, odkurzaniu, myciu, dezynfekcji parowej, oraz uzupetnianiu srodkow
zapachowych, zgodnie z harmonogramem. Podstawowym rodzajem utrzymania w czystosci
autobuséw szynowych jest czyszczenie okresowe, wykonywane co najmniej raz w miesigcu.
Biezgce utrzymanie w czystosci autobusow szynowych jest realizowane przez czyszczenie
podstawowe i pobiezne. Do obowigzkéw wykonawcy nalezy takze utrzymanie stanu
higieniczno-sanitarnego toalet, dostepnych dla pasazerow w kazdym autobusie szynowym.
Do czynnosci dodatkowych zalicza sie¢ napetnianie zbiornikow wodg (wodowanie)

i opréznianie zbiornika fekaliow (WC).

Od wykonawcy wymagane jest stosowanie $rodkéw chemicznych wykorzystywanych do
czyszczenia w peini biodegradowalnych i nie zagrazajgcych srodowisku naturalnemu,
a ponadto spetniajgcych wymagania Rozporzadzenia nr 648/2004/WE Parlamentu
Europejskiego i Rady z dnia 31 marca 2004 r. w sprawie detergentéw (Dz. U. L 104,
z 08.04.2004).

Czestotliwos¢ czyszczenia taboru kolejowego:
- czyszczenie okresowe — $rednio 6 autobuséw szynowych/miesigc
- czyszczenie podstawowe — $rednio 52 autobuséw szynowych /miesigc

- czyszczenie pobiezne — srednio 300 autobuséw szynowych /miesigc

Miejsca wykonywania czyszczen taboru kolejowego:
- Poznan
- Leszno
- Wagrowiec
- Wolsztyn
- Ostréw WIkp.



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

Podrozny moze ztozy¢ reklamacje:

o 7z tytutlu catkowitego lub czesciowego niewykorzystania biletu na przejazd/przewdz;

e z tytutu niewykonania lub nienalezytego wykonania umowy przewozu;

o gdy w zwigzku z nie okazaniem w pociggu, moze udowodni¢, ze w dniu przejazdu
pociggiem przewoznika posiadat wazny dokument przewozu lub dokument
pos$wiadczajacy jego uprawnienie do przejazdu bezptatnego lub ulgowego.

Skargi i reklamacje sktada sie w formie pisemnej na adres pocztowy spotki Koleje

Wielkopolskie lub na adres e-mail reklamacje @koleje-wielkopolskie.com.pl

Skargi sktada sie w formie pisemnej i powinny one zawieraé:
e date,
e dane adresata,
¢ dane nadawcy,
o tresc¢ skargi,

e podpis osoby sktadajgcej skarge.

Do reklamacji powinny byé dotgczone, odpowiednio do przedmiotu roszczenia, oryginaty
dokumentéw dotyczgce zawarcia umowy przewozu (w szczegolnosci bilet na
przejazd/przewéz) oraz potwierdzone kopie (np. przez upowaznionego, wystawce,
notariusza) innych dokumentéw (np. poswiadczajgcych uprawnienia do bezptatnych lub
ulgowych przejazddw, biletu okresowego lub dowodu wniesienia optaty manipulacyjnej)

zwigzanych z rodzajem i wysokoscig roszczenia.

Reklamacje z tytutu zawarcia umowy przewozu lub sporzadzonych wezwan do zaptaty
podrézni mogg sktadaé nie pdézniej niz w terminie 3 miesiecy odpowiednio od dnia wykonania
ustugi lub otrzymania wezwania do zaptaty. OdpowiedZz na reklamacje powinna by¢
udzielona niezwiocznie, nie pozniej niz w terminie 30 dni od dnia przyjecia reklamacji przez

Koleje Wielkopolskie Sp. z o.o0.

Odpowiedzi na skargi z zakresu praw i obowigzkéw podréznego udzielane sg w formie
pisemnej w ciggu 21 dni od ich otrzymania. W uzasadnionych przypadkach pasazer zostaje
poinformowany o wydtuzeniu tego terminu na okres nie dtuzszy niz 3 miesigce od daty

ztozenia skargi.


mailto:reklamacje@koleje-wielkopolskie.com.pl

Ponizej przedstawiono zestawienie

liczby

i sposobu zaftatwienia otrzymanych skarg

i reklamacji w okresie od 01.06.2011 r. do 31.12.2011 r.:

Liczba skarg ztozonych

Liczba skarg rozpatrzonych:

pozytywnie

negatywnie

Liczba skarg
nierozpatrzonych

Kwota

zwrotow [zi]

2.

3.

5

51

33

18

80,76

7. POMOC OSOBOM NIEPELNOSPRAWNYM | OSOBOM O OGRANICZONEJ

SPRAWNOSCI RUCHOWEJ

Pomoc osobom niepetnosprawnym zapewniana jest, jezeli o potrzebie jej udzielenia Koleje

Wielkopolskie zostaty powiadomione przynajmniej z 48-godzinnym wyprzedzeniem. Jezeli

takiego powiadomienia nie dokonano, Koleje Wielkopolskie doktadajg wszelkich staran dla

zapewnienia pomocy w taki sposéb, aby osoba niepetnosprawna mogta odby¢ podréz.

Powiadomienie moze sie odby¢ sie drogg mailowg na adres: dyspozytura@koleje-

wielkopolskie.com.pl, osobiscie w siedzibie spdfki lub badz tez pod numer telefonu (061) 27

92 778. Koordynatorem wszelkich niezbednych dziatan w celu udzielenia pomocy osobom

niepetnosprawnym jest dyspozytor Kolei Wielkopolskich petnigcy catodobowy dyzur

w pomieszczeniu przy ul. Sktadowej 4 w Poznaniu. W momencie odebrania powiadomienia

telefonicznego lub pocztg elektroniczng o potrzebie udzielenia pomocy, ustala on:

e dane kontaktowe osoby niepetnosprawnej,

e czy osoba niepetnosprawna odbywa podréz sama; ktorym pociggiem i w jakim dniu

zamierza odby¢ podréz,

e czy jest to podréz z przesiadkg jesli tak to na ktérej staciji i do jakiego pociaggu,

e czy porusza sie na wozku inwalidzkim, a jezeli tak - to na jakim (napedzanym

silnikiem, recznym, sktadanym, itp.) i o jakich gabarytach,

e czy oczekuje pomocy, a jezeli tak - to w jakim zakresie,

e czy posiada bilet, czy tez dopiero zamierza go kupic,

Nastepnie dyspozytor udziela wyjasnien i odpowiedzi w zakresie:

e stopnia przystosowania stacji wsiadania/przesiadania do odprawy oséb

niepetnosprawnych,

o mozliwosci bezpiecznej drogi dojscia na perony,



mailto:dyspozytura@koleje-wielkopolskie.com.pl
mailto:dyspozytura@koleje-wielkopolskie.com.pl

¢ mozliwosci podrézowania taborem przystosowanym do przewozu oséb
niepetnosprawnych,

o mozliwosci kupienia biletu w pociggu (bez ponoszenia dodatkowych optat),

e miejsca i terminu, w ktérym nalezy sie zgtosi¢, w celu uzyskania pomocy (nie
wczesdniej jak na 60 minut i nie pozniej jak na 30 minut przed odjazdem pociggu),

e pomocy jakg uzyska w przemieszczaniu sie w ciggu komunikacyjnym (np. parking -
kasa - peron — pociag),

o jesli zajdzie taka konieczno$¢ podaje zainteresowanemu kontaktowy numer telefonu
0s6b odpowiedzialnych za udzielenie pomocy wyznaczonych odpowiednio przez PKP
Intercity, Przewozy Regionalne Sp. z 0.0., PKP Polskie Linie Kolejowe S.A., PKP S.A.

Oddziat Gospodarowania Nieruchomosciami, PKP S.A. Oddziat Dworce Kolejowe.

Nastepnie wszystkie odnotowane informacje przekazywane sg konduktorom lub kierownikom
pociagow, w ktérych osoba niepetnosprawna zamierza odby¢ podréz. Osoby te zobowigzane

sg do udzielenia osobie niepetnosprawnej wszelkiej wymaganej pomocy.



