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Sprawozdanie z realizacji norm j&ko

obstugi za rok 2011

l. Informacje dostarczane pasaerom przed podréza oraz w trakcie podrazy.

1.

Rozklady jazdy — na wszystkich stacjach i przystahk na ktérych zatrzymasie pocigi
Arriva RP Sp. z 0.0. umieszczong rezktady jazdy w formie tabeli z odjazdami z dameg
miejsca oraz liniowe” w formie tabeli z godzinanudjazdéw z wszystkich stacji
i przystankOw na calej trasie przebiegu poszczegblpocagow. Na stacjach, na ktérych
zatrzymug si¢ pochgi innych przewanikéw rozkiad jazdy Arriva RP znajdujegsiakze
na wspolnych tablicach z rozktadem jazdy vmnych formach. Rozktad jazdy dephy jest
takze na stronie internetowejyww.arriva.pl oraz na stronach rozktadu jazdy SITKoL
prowadzonego przez spétkK Telekom, gdzie umieszczong ispowiazane rozklady jazdy
wszystkich przewmnikédw w Polsce oraz patzenia zagraniczne.

Strona internetowa — Arriva RP prowadzi stromternetovda www.arriva.pl na ktorej
dostpny jest rozklad jazdy, taryfy, cenniki, regulamingformacje o kasach biletowych.
Na stronie w zaktadce ,Centrum obstugi pasa”’ znajduy sig informacje o sposobach
wnoszenia skarg i reklamacji, o pomocy osobom tngEsPrawnym, o biurze rzeczy
znalezionych oraz numerach infolinii. Na stronieajdnje s¢ informacja o prawach
pasaera z odestaniem do strony Unii Europejskiej.

Infolinia - 801 081 515- dla numeréw stacjonarnych2 481 39 48- dla telefonéw
komérkowych. Czynna cat doke. Pod wskazanymi numerami telefonéw dpsie
sa wszystkie niezé&dne informacje, w tym o opaieniach i odwotaniach pagow,
rozktadzie jazdy i taryfach. Pod powsze numery osoby niepetnosprawne magtasza
che¢ odbycia podrédy i konieczné¢ udzielenia im pomocy.

. Komunikaty — na stronie internetowej, na wszystkphystankach i stacjach kolejowych

wywieszane gskomunikaty o zmianach w rozkladzie jazdy pgdw oraz inne informacije.
Pracownicy — drizyny konduktorskie zobowzane g do udzielania podimym wszystkich
niezlednych informacji o paiczeniach taryfach oraz przy opdeniach w razie potrzeby
komunikacji zasgpczej lub alternatywnych pgizeniach.

Ulotki — informacje o zmianach rozktadéw jazdy praeywane s podr&znym w formie
ulotek rozktadanych w paggach.

Informacja o prawach pasara — na kadej stacji i przystanku znajdujecsinformacja
zawierajca wychg z przepiséw dotyezy praw i obowizkdw podr@nego, wynikajcych
miedzy innymi z Rozpormzenia (WE) nr 1371/2007 Parlamentu Europejskiedgadly.
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W ramach tego znajduje ¢sinformacja m¢dzy innymi o maliwosci skladania skarg
do przewanika i Urzdu Transportu Kolejowego oraz informacja dla niapsprawnych.

W pojazdach znajduje giinformacja o prawach passra z odestaniem do strony Unii
Europejskiej.

8. Komunikaty — Komunikaty megafonowe na stacjach izyptankach kolejowych
(z wyjatkiem przystankoéw, ktore niea swyposaone w megafony), dotygze biezacego
kursowania poagéw, wygtaszaneasprzez pracownikéw PKP Polskie Linie Kolejowe S.A.
oraz Przewozow Regionalnych Sp. z 0.0. Komunikatpoghgach wygtaszaneasprzez
pracownikOw przez instalagjrozgtoszeniow. Poprzez 4 instalacg wygtaszane ¢ takze
komunikaty automatyczne (w pojazdach, gdzie jedtatan@liwos¢) o stacjach
i przystankach przebiegu pagu.

9. Informacja wizualna na i w pagach — Wszystkie pogyi wyposaone § w zewrgtrzne
elektroniczne tablice z informacjo stacji docelowej. W &ci pojazdow tablice
informacyjne wskazuj takze trag przebiegu poagu. Cz$¢ pojazdoéw wyposana jest
w elektroniczne tablice wewtrzne informugce o stacji docelowej i naginym przystanku
na trasie przebiegu pagu.

10.infopasazer.intercity.pl — na stronie internetowesaer maze dowiedzié sie w czasie
rzeczywistym o punktualoi pociagu, ktéry go interesuje.

II. Bilety.

1. Sprzeda w pochgu — Wszyscy kierownicy pagyu i konduktorzy wypos@ni s
w elektroniczne terminale mobilne do sprzgdiletow jednorazowych i miegiznych.
W razie uszkodzenia terminala pracownicy wypesas w blankiety biletowe.

2. Sprzeda w kasach na stacjach — Arriva RP w 2011 r. posagars kag wlkasm na stacji
Grudzhdz oraz cztery obstugiwane przez ajenta na stagjigBszcz Gtéwna, Grudxiz,
Swiekatowo i Kwidzyn. Sprzedana innych stacjach dokonywana jest w kasach Spotki
Przewozy Regionalne na podstawie umowy.

3. Automaty — Arriva RP posiada jeden automat biletmaystacji Tuchola.

4. Wzajemne honorowanie biletow — Arriva RP zawarteouz Przewozami Regionalnymi
na wzajemna sprzeda i honorowanie biletbw we wszystkich kasach i teratach
mobilnych obstugiwanych przez obie spéiki lub ighradw.

lll. Punktualno §¢ potaczer migedzynarodowych i ogoélne zasady dotygre posgpowania
w przypadku przerwania pofaczen.

1. Arriva RP nie obstuguje patzeh migdzynarodowych.
2. Punktualné¢ pofaczen krajowych w roku 2011 przedstawiono w piazej tabeli.

liczba pociggow
punktualnos¢ na przybyciu odwotanych (takze
(opéb znienia powy zej 5 w czesci relacji)
minut)
% liczba
wojewddzkie 91% 807
miedzywojewodzkie 83% 105
miedzynarodowe - 0

lacznie 91% 912

IV. Odwotania potaczen migdzynarodowych

1. Arriva RP nie obstuguje patzeh migdzynarodowych.
2. Liczba pocagdéw odwotanych w 2011 r. przedstawiono w tabelivmkzie 111 2.



3.

4.

Pochgi odwolywane s najczsciej z powodu prac remontowych na infrastrukturze
kolejowej, awarii taboru oraz wypadkow.
W przypadku odwotania pagiéw organizowana jest zgptza komunikacja autobusowa.

liczba kurséw zrealizowanych
autobusami (bez zamawiania
trasy u zarzadcow
infrastruktury)

liczba pociagoéw, za ktére
uruchomiono komunikacje
autobusowg

liczba pociggéw odwotanych,
za ktére nie uruchomiono
komunikacji autobusowej

Rok

2011 0 839 73

V. Czystaé¢ i stan sanitarny taboru kolejowego i pomieszcZe stacji, (jakosé powietrza
w wagonach, higiena uradzen sanitarnych itp.).

1.

2.

Arriva RP Sp. z 0.0. nie ma wplywu na czysto stan sanitarny pomieszazstaciji gdy
obiekty te zargdzane g przez niezalene podmioty.

Pojazdy Arriva RP & czyszczone pobimie w ramach codziennego utrzymania oraz
bardziej szczego6towo nie rzadziej,znco 2 tygodnie. Mycie pojazdéw z zeytre,
nie rzadziej ni co 2 tygodnie z wylczeniem okresow ujemnych temperatur. Pojazdyaizy
si¢ takze w razie potrzeby pozaplanowo.

Cze$¢ pojazdbéw Arriva RP posiada klimatyzacj

Wszystkie pojazdy oprocz jednego posiadamknity obieg w ubikacjach.

Temperatura w e&ci pojazdoéw monitorowana jest przez komputer, azeéa pojazdow
recznie. W pojazdach, ktére nieq svyposaone w termometry kontrel temperatury
prowadzi s¢ wyrywkowo.

VI. Badanie opinii klientdw.

W 2011 .

przeprowadzono 4 badania satysfakcji nkliw. Ponkej przedstawiono

usystematyzowane wyniki trzech z nich. Zastosowsksla od 1 do 5 (1 oznacza najmniejsze
zadowolenie, 5 oznacza napksze zadowolenie).

Grudziad Torur Toruh - | Bydgoszc | Bydgoszc || Bydgoszc | Bydgoszc
orun - .

Odcinek z- Grudzigdz Grudziad z- Z- - Z-

Malbork z Tuchola || Tuchola | Chetmza | Chetmza

Data 29-09-2011 | 29-09-2011 || 07-12-2011 | 04-10-2011 | 07-12-2011 || 04-10-2011 | 07-12-2011
E’eZp'ecze”S“"’ 4,5 4,5 4,5 4,0 4,0 4,0 4,5
Punktualnosc¢ 4,0 4,0 3,5 3,5 3,0 3,5 3,0
Czestotliwosé 3,5 3,5 3,0 3,5 3,5 3,0 3,0
Niezawodnos¢ 4,0 3,5 3,5 3,5 3,5 3,5 3,5
Jakos¢ obstugi 4,5 4,5 4,0 4,5 4,0 4,5 4,5
Czystosé 4,5 4,5 4,5 4,5 4,0 4,0 4,5
Wygoda 4,5 4,5 4,0 4,0 3,5 4,0 4,0
% min oceny 0,9 3,9 2,6 7,1 4,8 5,3 7,7
% max oceny 51,1 38,8 36,4 31,5 32,4 38,8 37,9




VII. Obstuga skarg, zwroty optat i odszkodowania zanieprzestrzeganie norm jakdéci ustug.

Skargi i reklamacje skierowane przez pasazeréw do przewoznika w 2011 roku.
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sztuk sztuk sztuk sztuk sztuk sztuk sztuk tys. zt
skargi 46 7 2 1 0 36 19 0
reklamacje 47 16 0 0 0 47 42 1704,71 z

VIIl. Pomoc swiadczona osobom niepetnosprawnym oraz osobom o @griczonej zdolndci
ruchowej.

Osoby niepetnosprawne cioe skorzysta z przejazdu poggami obstugiwanymi przez Arriva RP
mog zgtost ten fakt telefonicznie na nr telefonu przeznaczaoypbstugi oséb niepetnosprawnych
lub osobicie na 48 godzin przed planowanym przejazdem.

W 2011 roku Arriva RP otrzymata dwa takie zgtosaeni

Podr&nym udzielono pomocy w zakresie w&p do pocigu, zagCia miejsca W poggu oraz
wyjscia z pocagu. Informacg o koniecznéci pomocy w poruszaniugpo terenie stacji przekazano
zarzdcy infrastruktury. Optat za wydanie biletu w pagii od 0s6b niepetnosprawnych nie pobiera
sig.

Sporadzit: Jarostaw Liphski
Zatwierdzit: Damian Grabowski



