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Sprawozdanie z realizacji norm
jakosci obstugi za rok 2018

l. Informacje dostarczane pasazerom przed podrézq
oraz w trakcie podrézy

1. Rozktady jazdy — na wszystkich stacjach i przystankach, na ktérych zatrzymujq sie
pociqgi Arriva RP Sp. z 0.0. umieszczone sq rozktady jazdy w formie tabeli z odjazdami
z danego miejsca oraz ,liniowe" w formie tabeli z godzinami odjazdéw z wszystkich stacji
i przystankéw na catej trasie przebiegu poszczegdlnych pociggdédw. Na stacjach,
na ktérych zatrzymujq sie pociggi innych przewoznikéw rozktad jazdy Arriva RP znajduje
sie takze na wspdlnych tablicach z rozktadem jazdy w réznych formach. Rozktady na
stacjach i przystankach umieszcza zarzgdca infrastruktury, natomiast na dworcach
zarzgdca dworca. Rozktad jazdy dostepny jest takze na stronie internetowej
www.arriva.pl oraz na stronach rozktadu jazdy SITKoL prowadzonego przez spdtke
TK Telekom, gdzie umieszczone sq i powigzane rozktady jazdy wszystkich przewoznikéw
w Polsce oraz potgczenia zagraniczne.

2. Strona internetowa - Arriva RP prowadzi strone internetowqg www.arriva.pl, na ktérej
dostepny jest rozktad jazdy, taryfy, cenniki, requlaminy, informacje o kasach biletowych.
Na stronie w zaktadce ,Centrum obstugi pasazera” znajdujqg sie informacje o sposobach
wnoszenia skarg i reklamacji, o pomocy osobom niepetnosprawnym, o biurze rzeczy
znalezionych oraz numerach infolinii. Na stronie znajduje sie informacja o prawach
pasazera z odestaniem do strony Unii Europejskie;.

3. Infolinia-703 302333 - czynna catqg dobe. Pod wskazanym numerem telefonu dostepne
sq wszystkie niezbedne informacje, w tym o opdzZnieniach i odwotaniach pociggdw,
rozktadzie jazdy i taryfach. Pod powyzsze numery osoby niepetnosprawne mogg
zgtaszad cheé odbycia podrézyikoniecznos¢ udzielenia im pomocy.

4. Komunikaty - na stronie internetowej, na wszystkich przystankach i stacjach
kolejowych wywieszane sq komunikaty o zmianach w rozktadzie jazdy pociqgdéw oraz
inneinformacje. Rozktady na stacjachiprzystankach umieszcza zarzqdcainfrastruktury,

5.Pracownicy - druzyny konduktorskie zobowigzane sq do udzielania podréznym
wszystkich niezbednych informacji o potgczeniach, taryfach. Przy opdznieniach w razie
potrzeby druzyny konduktorskie informujg o komunikacji zastepczej lub alternatywnych
potgczeniach.
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6. Ulotki — informacje o zmianach rozktadéw jazdy przekazywane sq podréznym w formie
ulotek rozktadanych w pociqggach.

7. Informacja o prawach pasazera — na kazdej stacji i przystanku znajduje sie informacja
zawierajgca wycigg z przepiséw dotyczqcy praw i obowigzkdédw podrdéznego,
wynikajgcych miedzy innymi z Rozporzgdzenia (WE) nr 1371/2007 Parlamentu
Europejskiego i Rady. W ramach tego znajduje sie informacja miedzy innymi
o mozliwosci sktadania skarg do przewoznika i Urzedu Transportu Kolejowego oraz
informacja dla niepetnosprawnych. W pojazdach znajduje sie informacja o prawach
pasazera z odestaniem do strony Unii Europejskiej.

8.Komunikaty - Komunikaty megafonowe na stacjach i przystankach kolejowych
(z wyjagtkiem przystankéw, ktére nie sq wyposazone w megafony), dotyczqce biezqcego
kursowania pociggdéw, wygtaszane byty w 2018 r. przez pracownikéw PKP Polskie Linie
Kolejowe S.A.

Komunikaty w pociggach wygtaszane sqg przez pracownikéw przez instalacje
rozgtoszeniowq. Poprzez instalacje rozgtoszeniowqg wygtaszane sq takze komunikaty
automatyczne (w pojazdach, gdzie jest taka mozliwo$é) o stacjach i przystankach
przebiegu pociggu.

9. Informacja wizualna naiw pociggach — \Wszystkie pociqgi wyposazone sq w zewnetrzne
elektroniczne tablice z informacjg o stacji docelowej. W czeéci pojazddéw tablice
informacyjne wskazujg takze trase przebiegu pociggu. Czeé¢ pojazddw wyposazona jest
w elektroniczne tablice wewnetrzne informujqce o stacji docelowej

inastepnym przystanku natrasie przebiegu pociggu.

10. infopasazer.intercity.pl lub https:/portalpasazera.pl/Mapa - na stronie internetowej
pasazer moze dowiedzieé sie w czasie rzeczywistym o punktualnosci pociggu, ktéry go
interesuje.
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Il. Bilety.

® 1. Sprzedaz w pociggu - Wszyscy kierownicy pociqgu i konduktorzy wyposazeni sg
w elektroniczne terminale mobilne do sprzedazy biletéw jednorazowych i miesiecznych.
W razie uszkodzenia terminala pracownicy wyposazenisq w blankiety biletowe.

¢ 2. Sprzedaz w kasach na stacjach — Arriva RP w 2018 r. posiadata kasy obstugiwane przez
ajenta na stacji Bydgoszcz Gtéwna, Grudzigdz, Swiekatowo. Sprzedaz na innych
stacjach dokonywana jest w kasach Spétki Przewozy Regionalne na podstawie umowy.

® 3. Automaty - Arriva RP w 2018 r. posiada automat biletowy na stacjach: Tucholaq,
Chetmza, Torun Wschodni. Jak réwniez w automatach Avista na stacjach: Bydgoszcz
Gtéwna oraz Torun Gtéwny.

] 4.Wzajemne honorowanie biletéw - Arriva RP zawarta umowe z Przewozami
Regionalnymi na wzajemnq sprzedaz we wszystkich kasach i terminalach mobilnych
obstugiwanych przez obie spétkilub ich ajentéw i honorowanie biletéw w obstugiwanych

pociqggach.

L] 5. Bilet przez telefon - bilety na wybrane relacje realizowane przez Arriva RP dostepne sq
za posrednictwem aplikacji mobilnych SkyCash oraz moBilet.

® 6. Biletinternetowy - sprzedaz biletéw za posrednictwem Internetu.
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lll. Punktualno$é potgczen miedzynarodowych i krajowych
oraz ogodlne zasady dotyczgce postepowania w przypadku
przerwania potgczen.

1. ArrivaRP nie obstuguje potgczen miegdzynarodowych.

2. Punktualno$¢ potqgczen krajowych w roku 2018 przedstawiono w ponizszej tabeli
(uwzgledniono opdznienia powyzej 5 minut).

Poziom punktualnosci (opdznienia powyzej 5 minut na przybyciu) w 2018r.

| kwartat Il kwartat Il kwartat IV kwartat

95,74% 95,53% 94,65% 95,79%

liczba pociggéw odwotanych

Lz s o
PHITAETERSS ) [ el o2 (takze w czesci relacji) liczba

miedzynarodowe - -

krajowe 95,42% 100
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IV. Odwotania potgczen miedzynarodowychikrajowych.

1. ArrivaRP nie obstuguje potgczen miegdzynarodowych.

2. Liczbapociggédw odwotanych w2018 r. przedstawiono w tabeliw punkcie lll ust. 2.

3. Pociqgi odwotywane sq najczesciej z powodu prac remontowych na infrastrukturze kolejowej,
awarii taboru oraz wypadkdéw.

4. W przypadku odwotania pociggéw organizowana jest zastepcza komunikacja autobusowa.

liczba kursow liczba pociggow, liczba pociggdéw odwotanych,
zrealizowanych autobusami za ktdre uruchomiono za ktore nie uruchomiono

(bez zamawiania trasy komunikacje komunikacji autobusowej
u zarzgdcow infrastruktury) autobusowa

2018 0 91 9

V. Czystosé i stan sanitarny taboru kolejowego
i pomieszczen stacji, (jakos¢ powietrza w wagonach,
higiena urzgdzen sanitarnych itp.).

1. Arriva RP Sp. z 0.0. nie ma wptywu na czystos$c¢ i stan sanitarny pomieszczen stacji gdyz obiekty
te nalezg do PKP lub miasta, zarzqdzane sq przez niezalezne podmioty, a préby zawarcia umoéw z
tymipodmiotamiwraz ze standardami obstugi do tej pory okazujq sie nieskuteczne.

2. Pojazdy Arriva RP sq czyszczone w zakresie podstawowym w ramach codziennego utrzymania
oraz gruntownie nie rzadziej, niz co 2 tygodnie. Mycie pojazddéw z zewngtrz odbywa sie nie rzadziej
niz co 2 tygodnie z wytgczeniem okreséw ujemnych temperatur. Pojazdy czysci sie takze w razie
potrzeby pozaplanowo.

3. Czesé¢ pojazddéw Arriva RP posiada klimatyzacje.

4. Wszystkie pojazdy majq toalety prézniowe z obiegiem zamknietym.

5. Temperatura w czesci pojazdéw monitorowana jest przez komputer, a w czesci pojazddw recznie.
W pojazdach, ktére nie sq wyposazone w termometry kontrole temperatury prowadzi sie
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VI. Badanie opinii klientéow.

Arriva RP przeprowadza regularne badania opinii pasazeréw. W 2018 r. przeprowadzono badanie
satysfakcji klientéw z podrézowania pociggami Arriva RP. Ponizej przedstawiono usystematy-
zowane wyniki. Zastosowana skala od 1 do 5 (1 oznacza najmniejsze zadowolenie, 5 oznacza
najwieksze zadowolenie).

1. Ankieta przeprowadzonaw grudniu 2018r.

Podsumowanie
Ogdlna ocena poziomu zadowolenia podréznych z ustug Arriva (w skali 1-5) z wszystkich linii Arriva.

punktualnosé
czestotliwoéé pociqgow
niezawodnos$é
jakoéé obstugi

czystosé

wygoda
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VII. Obstuga skarg, zwroty optat i odszkodowania
za nieprzestrzeganie norm jakosci ustug.

Skargiireklamacje rozpatrywane sq przez wtasciwe merytorycznie dziaty i komorki Spétki.
Podrézniskargiireklamacje mogqg sktadaé:

- za posrednictwem poczty tradycyjnej na adres korespondencyjny Biura Arriva RP
w Toruniu oraz wWarszawie;

- zaposrednictwem poczty elektronicznej (specjalnie dedykowany mail:info.kolej@arriva.pl);

-w kasie biletowejiagencyjnejprowadzqcejsprzedaz biletédw na pociggi Arriva RP.
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Skargiireklamacje skierowane przez pasazeréw do przewoznika w 2018 roku.

VIil. Pomoc swiadczona osobom niepetnosprawnym
oraz osobom o ograniczonej zdolnosci ruchowej.

Pojazdy Arriva RP sq przystosowane do przejazdu oséb niepetnosprawnych oraz o ograniczonej
sprawnosci ruchowej. Wewngtrz znajdujq sie specjalne miejsca dla podréznych poruszajgcych sie na
woézkach inwalidzkich, gdzie mozliwe jest przypiecie pasami wézka, by zapobiec przed
przemieszczeniem sie. Osoby niepetnosprawne chcgce skorzystaé¢ z przejazdu pociggami
obstugiwanymi przez Arriva RP mogq zgtosi¢ ten fakt telefonicznie na nr telefonu przeznaczony do
obstugi oséb niepetnosprawnych lub osobiscie na 48 godzin przed planowanym przejazdem.
Podréznym udziela sie pomocy w zakresie wejscia do pociggu, zajecia miejsca w pociggu oraz wyjscia
z pociqggu. Informacje o koniecznosci pomocy w poruszaniu sie po terenie stacji przekazuje
sie zarzqgdcy infrastruktury. Optat za wydanie biletu w pociqgu od oséb niepetnosprawnych

nie pobiera sie.
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