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I. Informacje dostarczane pasazerom przed podrdza oraz w trakcie podrozy.

1. Rozklady jazdy — na wszystkich stacjach i przystankach, na ktérych zatrzymuja si¢ pociagi
Arriva RP Sp. z 0.0. umieszczone sg rozktady jazdy w formie tabeli z odjazdami z danego
miejsca oraz ,liniowe” w formie tabeli z godzinami odjazdéw z wszystkich stacji
I przystankOw na catej trasie przebiegu poszczegolnych pociggow. Na stacjach, na ktorych
zatrzymujg si¢ pociagi innych przewoznikéw rozktad jazdy Arriva RP znajduje si¢ takze
na wspolnych tablicach z rozkladem jazdy w réznych formach. Rozklady
na stacjach i przystankach umieszcza zarzadca infrastruktury, natomiast na dworcach
zarzadca dworca. Rozklad jazdy dostgpny jest takze na stronie internetowej wwwe.arriva.pl
oraz na stronach rozktadu jazdy SITKoL prowadzonego przez spotk¢ TK Telekom, gdzie
umieszczone s3 i powigzane rozktady jazdy wszystkich przewoznikéw w Polsce oraz
potaczenia zagraniczne.

2. Strona internetowa — Arriva RP prowadzi strong¢ internetowa www.arriva.pl, na ktorej
dostgpny jest rozklad jazdy, taryfy, cenniki, regulaminy, informacje o kasach biletowych.
Na stronie w zaktadce ,,Centrum obstugi pasazera” znajduja si¢ informacje o sposobach
wnoszenia skarg 1 reklamacji, o pomocy osobom niepetnosprawnym, o biurze rzeczy
znalezionych oraz numerach infolinii. Na stronie znajduje si¢ informacja o prawach
pasazera z odestaniem do strony Unii Europejskiej.

3. Infolinia - 801 081 515 - dla numeréw stacjonarnych 22 481 39 48 - dla telefonéw
komorkowych. Czynna cala dobg. Pod wskazanymi numerami telefonow dostepne
sg wszystkie niezbedne informacje, w tym o opdzZnieniach i odwotaniach pociagéw,
rozktadzie jazdy i taryfach. Pod powyzsze numery osoby niepetnosprawne mogg zglaszaé
che¢ odbycia podrozy i koniecznos$¢ udzielenia im pomocy.

4. Komunikaty — na stronie internetowej, na wszystkich przystankach i stacjach kolejowych
wywieszane s3 komunikaty o zmianach w rozktadzie jazdy pociagéw oraz inne informacje.
Rozktady na stacjach i przystankach umieszcza zarzadca infrastruktury, natomiast
na dworcach zarzadca dworca

5. Pracownicy — druzyny konduktorskie zobowigzane sg do udzielania podréznym wszystkich
niezb¢dnych informacji o potaczeniach taryfach oraz przy opdznieniach w razie potrzeby
komunikacji zastepczej lub alternatywnych potaczeniach.
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6. Ulotki — informacje o zmianach rozkladow jazdy przekazywane sa podroznym w formie
ulotek rozktadanych w pociggach.

7. Informacja o prawach pasazera — na kazdej stacji i przystanku znajduje si¢ informacja
zawierajaca wyciag z przepisow dotyczacy praw i obowigzkow podréznego, wynikajacych
miedzy innymi z Rozporzadzenia (WE) nr 1371/2007 Parlamentu Europejskiego i Rady.
W ramach tego znajduje si¢ informacja miedzy innymi o mozliwo$ci sktadania skarg
do przewoznika i Urzgdu Transportu Kolejowego oraz informacja dla niepelnosprawnych.
W pojazdach znajduje si¢ informacja o prawach pasazera z odestaniem do strony Unii
Europejskiej.

8. Komunikaty — Komunikaty megafonowe na stacjach i przystankach kolejowych
(z wyjatkiem przystankow, ktore nie sg wyposazone W megafony), dotyczace biezacego
kursowania pociggéw, wygtaszane byty w 2013r. przez pracownikow PKP Polskie Linie
Kolejowe S.A. oraz Przewozoéw Regionalnych Sp. z 0.0. Od 15 grudnia 2013r. wyglaszane
sa jedynie przez pracownikéw PKP PLK S.A.

Komunikaty w pociggach wyglaszane s3 przez pracownikOw przez instalacje
rozgloszeniowa. Poprzez ta instalacj¢ wyglaszane sa takze komunikaty automatyczne
(w pojazdach, gdzie jest taka mozliwos$¢) o stacjach i przystankach przebiegu pociagu.

9. Informacja wizualna na i w pociggach — Wszystkie pociagi wyposazone sg w zewngtrzne
elektroniczne tablice z informacja o stacji docelowej. W czeSci pojazddéw tablice
informacyjne wskazuja takze tras¢ przebiegu pociagu. Cze¢s¢ pojazddw wyposazona jest
w elektroniczne tablice wewnetrzne informujace o stacji docelowej 1 nastepnym przystanku
na trasie przebiegu pociagu.

10. infopasazer.intercity.pl — na stronie internetowej pasazer moze dowiedzie¢ si¢ w czasie
rzeczywistym o punktualnosci pociagu, ktory go interesuje.

I1. Bilety.

1. Sprzedaz w pociggu — Wszyscy kierownicy pociggu i konduktorzy wyposazeni
sa W elektroniczne terminale mobilne do sprzedazy biletow jednorazowych i miesi¢cznych.
W razie uszkodzenia terminala pracownicy wyposazeni sa w blankiety biletowe.

2. Sprzedaz w kasach na stacjach — Arriva RP w 2013 r. posiadata kasy obstugiwane przez
ajenta na stacji Bydgoszcz Gtowna, Grudziagdz, Swiekatowo, Kwidzyn oraz od 15 grudnia
2013 r. zostaty uruchomione kasy we Wioctawku oraz Pruszczu Pomorskim. Kasa w
Kwidzynie zostata zlikwidowana dnia 15 grudnia 2013r. Sprzedaz na innych stacjach
dokonywana jest w kasach Spotki Przewozy Regionalne na podstawie umowy.

3. Automaty — Arriva RP w 2013 r. posiada automat biletowy na stacji Tuchola oraz od dnia
15 grudnia 2013 r. automaty w Chelmzy 1 Wioctawku Zazamcze.

4. Wzajemne honorowanie biletow — Arriva RP zawarta umowe z Przewozami Regionalnymi
na wzajemna sprzedaz we wszystkich kasach i terminalach mobilnych obstugiwanych przez
obie spoiki lub ich ajentéw 1 honorowanie biletow w obstugiwanych pociagach.

I1l. Punktualno$é¢ polaczen miedzynarodowych i ogélne zasady dotyczace postepowania
w przypadku przerwania polaczen.

1. Arriva RP nie obstuguje potagczen migdzynarodowych.
2. Punktualno$¢ potgczen krajowych w roku 2013 przedstawiono w ponizszej tabeli
(uwzgledniono opoznienia powyzej 5 minut).



liczba pociggéw
punktualnos¢ na przybyciu odwotanych (takze
w czesci relacji)
% liczba
miedzynarodowe - 0
krajowe 96,398% 143

IV. Odwolania polaczen miedzynarodowych

N

Arriva RP nie obstuguje potaczen migdzynarodowych.

Liczba pociggdw odwotanych w 2013 r. przedstawiono w tabeli w punkcie 111 2.

Pociggi odwotywane sg najczesSciej z powodu prac remontowych na infrastrukturze
kolejowej, awarii taboru oraz wypadkow.

W przypadku odwotania pociggéw organizowana jest zastepcza komunikacja autobusowa.

liczba kursow zrealizowanych | ;. ociagow, za ktére | liczba pociagow odwotanych,
autobusami (bez zamawiania . . 3 ; .
Rok . uruchomiono komunikacje za ktdre nie uruchomiono
trasy u zarzadcow autobusow: komunikacji autobusowej
infrastruktury) a ! !
2013 0 131 12

V. Czysto$¢ i stan sanitarny taboru kolejowego i pomieszczen stacji, (jako$¢ powietrza
w wagonach, higiena urzadzen sanitarnych itp.).

1.

ok w

Arriva RP Sp. z 0.0. nie ma wplywu na czysto$¢ i1 stan sanitarny pomieszczen stacji
gdyz obiekty te zarzadzane sg przez niezalezne podmioty, a proby zawarcia uméw z tymi
podmiotami wraz ze standardami obstugi do tej pory okazujg si¢ nieskuteczne.

Pojazdy Arriva RP sg czyszczone w zakresie podstawowym w ramach codziennego
utrzymania oraz gruntownie nie rzadziej, niz co 2 tygodnie. Mycie pojazdow z zewnatrz
odbywa si¢ nie rzadziej niz co 2 tygodnie z wylaczeniem okreséw ujemnych temperatur.
Pojazdy czysci si¢ takze w razie potrzeby pozaplanowo.

Cze$¢ pojazdow Arriva RP posiada klimatyzacje.

Wszystkie pojazdy majg toalety prézniowe z obiegiem zamknigtym.

Temperatura w cze$ci pojazddw monitorowana jest przez komputer, a w czesci pojazdow
rgcznie. W pojazdach, ktoére nie s3 wyposazone w termometry kontrolg temperatury
prowadzi si¢ wyrywkowo.

V1. Badanie opinii klientow.

W 2013 r. przeprowadzono 2 badania satysfakcji klientow. Ponizej przedstawiono
usystematyzowane wyniki.
1. Tabela dotyczaca satysfakcji z podréozowania pociggami Arriva RP. Ankieta

przeprowadzona w lutym. Zastosowana skala od 1 do 5 (1 oznacza najmniejsze
zadowolenie, 5 oznacza najwigksze zadowolenie).



) Torun-  Wierzchucin - Bydgoszcz -  Tuchola -

Odcinek Grudzigdz  Grudzigdz Tuchola Chojnice

e ot
Data 28-02-2013 | 28-02-2013 | 28-02-2013 | 28-02-2013

Bezpieczenstwo 4,5 4,5 4,5 4,5 4,5
Punktualnos¢ 45 4 4 4,5 4,0
Czestotliwos¢ 2,5 4,0 3,0 3,0 3,0
Niezawodnos¢ 3,5 4,5 4 3,5 4
Jakos¢ obstugi 4,5 5,0 4,5 4,5 4,5
Czystosc 4,5 4 4,5 4,5 4,5
Wygoda 4,0 5,0 4,5 3,5 4,0
llos¢ ankiet 20 8 69 3 100
llo$¢ odpowiedzi 139 56 483 21 699
llo$¢ odp z 1 2 - 15 - 17
llos¢ odp z 5 53 35 235 6 329
% min oceny 1,4 - 3,1 - 2,4
% max oceny 38,1 62,5 48,7 28,6 47,1

2. Tabela dotyczaca satysfakcji podrézowania pociggami Arriva RP. Ankieta przeprowadzona
w maju i czerwcu 2013r. przez dr Michata Beima.

Ocena podrézy - pociag

ocena od 1 (najgorsze, czerwien) do 5 (najlepsze, ciemna zielen)



Oceny bardzo dobre i dobre przewoznikéow transportu publicznego w
zakresie jakosci Swiadczonych ustug w opinii respondentow
bioracych udziat w badaniu dr Beima
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VII. Obsluga skarg, zwroty oplat i odszkodowania za nieprzestrzeganie norm jakosci ushug.

Skargi i reklamacje skierowane przez pasazerow do przewoznika w 2013 roku.
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skargi 44 5 0 0 1 44 24 0
reklamacje 60 6 0 0 0 60 47 788,79 zt

VIII. Pomoc $§wiadczona osobom niepelnosprawnym oraz osobom o ograniczonej zdolnosci
ruchowej.

Osoby niepelnosprawne chcace skorzysta¢ z przejazdu pociggami obstugiwanymi przez Arriva RP
mogg zglosi¢ ten fakt telefonicznie na nr telefonu przeznaczony do obstugi 0sob niepetnosprawnych
lub osobiscie na 48 godzin przed planowanym przejazdem.

Podroznym udziela si¢ pomocy w zakresie wejscia do pociaggu, zajecia miejsca w pociggu oraz
wyjscia z pociaggu. Informacj¢ o konieczno$ci pomocy w poruszaniu si¢ po terenie stacji przekazuje
si¢ zarzadcy infrastruktury. Oplat za wydanie biletu w pociggu od oséb niepetnosprawnych
nie pobiera sig¢.

Sporzadzit: Joanna Embros
Zatwierdzit: Marcin Polewicz, Damian Grabowski



