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Dla wigkszos$ci organizacji na catym $wiecie, ktérych model biznesowy oparty
jest na $wiadczeniu ustug, jednym z kluczowych obszaréw szczegdlnie rozwijanych i
ktory nie rzadko stanowi przewage konkurencyjna, jest dbato$¢ o klienta wyrazona
poziomem, jako$ci obstugi. Oprocz bowiem podstawowych cech funkcjonalnych, kté-
re ustugi w réznych branzach (m.in. telekomunikacja, bankowos$¢, czy transport) mu-
szg spetnia¢, aby wzbudza¢ zainteresowanie klientow, wtaénie siline relacje z klien-
tami stanowig added value, majaca decydujgce znaczenie w procesie wyboru.

W przypadku Spétki ,PKP Intercity” S.A., podstawg funkcjonowania jest $wiadczenie
ustug przewozowych w pasazerskim transporcie kolejowym.

Tworzac i w konsekwenciji dostarczajac klientom konkretng oferte przewozowa, kon-
certujemy sie na umozliwieniu im odbycia podrézy w okre$lonym czasie i za okreslo-
ng cene. Dgzymy réwniez do zapewnienia pasazerom okreslonej jakosci obstugi,
zarébwno podczas zakupu oferty, jak i na poktadzie pociggu. Wyrazajac troske o za-
dowolenie pasazerdw, staramy sie, aby jakos¢ obstugi opierata sie na podstawowych
wartosciach, m.in. mitej i uprzejmej obstudze, dostarczeniu rzetelnej informacji, czu-
waniu nad sprawnym, niezakléconym przebiegiem podrézy, zapewniajac poczucie
bezpieczenstwa. Dazgc w ten sposéb do zapewnienia pasazerowi komfortu podrozy,
budujemy szczegding wiez z pasazerem i realizujac misje Spdtki, stajemy sie part-
nerem w podrézy.

Tworzac ,Wytyczne w sprawie zapewnienia podréznym wtasciwej informaciji w pociag-
gach”, przyswiecat nam cel wypracowania drogowskazu w zakresie niezbednych do
wykonywania czynno$ci w zakresie informowania podréznych oraz zdefiniowania

jednolitych-(dla-okreslonych-kategorii -pociggéw) zachowan naszych pracownikow, — = = ===
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ktérzy bedac odpowiedzialnymi za budowe relacji z pasazerami, wptywajg na za kre-
owanie pozytywnego (!!!) wizerunku Spdfki.

Biorac pod uwage przedstawiong powyzej koncepcje kreowania jako$ci oferty prze-
wozowej, nikt nie moze mie¢ watpliwosci, iz zespoty druzyn konduktorskich, to grupa
pracownikdw, stanowigca pierwsza linie w procesie obstugi klienta. Dla znacznej
czesci naszych pasazerow kontakt z ,PKP Intercity” S.A. ogranicza sie¢ wytacznie do
relacji bezposrednich z pracownikami druzyn na pokfadzie pociggu.

Odnoszac sie szczegotowo do przedstawionych przez Panstwa uwag do ,Wytycz-
nych ...", o ktérych mowa powyzej, chcielibyémy przedstawi¢ stanowisko Spotki w

przedmiotowej sprawie.

Zgodnie z zatozeniami, Spotka wyrdznia nastepujace kategorie pociggéw: EIC, EC
oraz TLK. ,Wytyczne ...", obowigzujg w kazdej z nich, ale sg zréznicowane w zalez-
nosci od danej kategorii pociggu. Poniewaz EC to pociagi miedzynarodowe, dla tej
kategorii pociggéw natozony zostat obowigzek wygtaszania komunikatu w jezyku an-
gielskim (bgdz innym obcym, uzytym, jako trzeci). Z uwagi na fakt, iz EIC jest i bedzie
ta najbardziej zwigzang i kojarzona z wizerunkiem ,PKP Intercity” S.A, dla tej katego-
rii wprowadzono obowigzek przedstawiania sie kierownika pociagu z imienia i nazwi-

ska.

Przedstawiona przez Panstwa argumentacja, wedtug, ktdrej zostajg naruszone za-
sady bezpieczenstwa pracownikéw nie wydaje sie zasadna. Podczas kontroli biletow
podrézni takze zobowigzani sg do okazywania dokumentow poswiadczajacych toz-
samos$¢. Pracownicy Centréw Obstugi Klienta wyposazeni sg w imienne plakietki, a
wiekszos$¢ pracownikéw Spétki, na co dzien w swojej pracy postuguje sie imieniem i
nazwiskiem.

Warto podkresli¢, iz tego typu identyfikacja pracownika jest juz standardem w wielu
firmach reprezentujacych rézne branze. Imienne przedstawienie si¢ osoby odpowie-
dzialnej za podréz czy to na pokfadzie samolotu (kapitan) czy pociagu (kierownik po-
ciagu), stanowi przede wszystkim mity gest powitania, ktéry wykonuje ,gospodarz” w
stosunku do swoich gosci.

Spotykane réwniez plakietki (zawierajgce najczesciej imie i nazwisko), umozliwiajg
identyfikacje pracownika, ktérego wykonywane czynnosci zawodowe zwigzane s3 z
bezposrednig obstuga klienta.
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Powotujac sie na litere prawa warto podkresli¢, iz Ustawa z dnia 29 sierpnia 1997 r. o
ochronie danych osobowych w art. 6 ust. 1-3 jedynie w sposéb ogéiny okreéla, co
nalezy uznawaé¢ za dane osobowe. Stanowi ona, ze za dane osobowe uwaza sie
wszelkie informacje dotyczace zidentyfikowanej lub mozliwej do zidentyfikowania
osoby fizycznej. Osobg mozliwg do zidentyfikowania jest osoba, ktdrej tozsamosé
mozna okresli¢ bezposrednio lub posrednio, w szczegdlnosci przez powotanie si¢ na
numer identyfikacyjny albo jeden lub kilka specyficznych czynnikéw okreslajacych jej
cechy fizyczne, fizjologiczne, umystowe, ekonomiczne, kulturowe lub spoteczne. In-
formacji nie uwaza sie za umozliwiajgcg okreslenie tozsamosci osoby, jezeli wyma-
gatoby to nadmiernych kosztéw, czasu lub dziatan. Ustawa nie okre$la doktadnie,
ktére informacje majg status danych osobowych, lecz jedynie wskazuje, czym nalezy
sie kierowaé w klasyfikowaniu informacji, jako dane osobowe. Przedstawianie sie
kierownika pociagu z imienia i nazwiska w trakcie wygtaszania komunikatéw dla po-
dréznych w pociggu nie stanowi, zatem naruszenia postanowien ustawy o ochronie
danych osobowych. Wykonywanie przez kierownika pociggu, wskazanych w pismie
czynnos$ci, wigze si¢ z wystawieniem w pociggu stosownego dokumentu, manualnie
lub z terminala mobilnego (bilet, wezwanie - protokét, poswiadczenie zatrzymania
dokumentu), na ktérych widniejg m.in. nazwa i czasami adres pracodawcy, stacja
macierzysta pracownika, numer identyfikacyjny, co w potaczeniu z obowigzkiem no-
szenia identyfikatora ze zdjeciem umieszczonego w widocznym miejscu jak i postu-
giwanie sie pieczatkg identyfikacyjng réwnie dobrze pozwala na zidentyfikowanie
pracownika przez podréznego. Z przestanego pisma mozna wnioskowaé, ze dotych-
czas zdaniem organizacji spotecznej, nie miato to Zadnego wptywu na bezpieczen-

stwo pracownikdow.

Konieczno$¢ przedstawiania sie pracownikéw, kontestujecie Panstwo réwniez ze
wzgledéw bezpieczenstwa. Tymczasem, jak pokazujg historyczne wydarzenia, w
przesziosci miaty miejsce nieprzyjemne sytuacje dla pasazeréw (okradzenia, rozboje
czy inne, zwigzane z zaktdécaniem porzadku publicznego), w ktérych to pracownicy
druzyn konduktorskich, stajac w obronie pasazerow, narazeni byli na zastraszanie
oraz podejmowane byty wobec nich préby wywierania presji. Spétka kazdorazowo
podejmowata dziatania majgce na celu zwiekszenie bezpieczenstwa pracownikow
(patrole Policji, SOK, oraz wprowadzenie ochrony w wybranych pociagach).

Kolejnym tematem, jest uczestniczenie pracownikdéw oraz innych os6b prywatnych
(w tym bedacych pracownikami Spétki) w internetowych portalach spotecznoécio-

— wych. Kazdy pracownik ma prawo do korzystania z tego rodzaju usfug w czasie-woi—
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nym od pracy. Oczywistym jest, iz informacje tam zamieszczane sg autorstwa sa-
mych uczestnikéw i to oni biorg za odpowiedzialno$é zardwno za ich tres¢, jak i wy-
nikajace z tego potencjalne konsekwencje.

Korzystanie z dobrodziejstw portali spoteczno$ciowych nie moze jednakze w zaden
sposo6b zaktdcaé pracownikowi realizacje celéw i zadan powierzonych mu przez Pra-

codawce.

Gtbwnym zadaniem druzyn konduktorskich jest obstuga pasazera na pokiadzie po-
ciggu, a w tym m.in. kontrola/sprzedaz biletéw, przekazywanie peinej informacji po-
dréznym oraz zapewnienie poczucia bezpieczenstwa dla pasazeréw. Wymienione
zadania nie wykluczajg sie nawzajem i przez wielu pracownikéw druzyn konduktor-
skich sg realizowane wzorowo. W petni potwierdza to fakt, iz gtéwnie brak dobrej woli
i zaangaZzowania moze uniemozliwiaé wypetnienie obowigzkéw stuzbowych. ,Wzory
komunikatéw ...” zawierajg jedynie minimalny zakres informacji dostarczanych po-
dréznym w trakcie przejazdu, natozony na spéitki kolejowe Rozporzgdzeniem (WE)
Nr 1371 Parlamentu Europejskiego i Rady, z dnia 23 pazdziernika 2007r. tj. o ustu-
gach swiadczonych w pociggach, o opéznieniach, o nastepnej stacji, o bezpieczen-
stwie w czasie podrdzy i o gtéwnych mozliwosciach przesiadek na stacjach wezto-
wych. Niektére zadania mogg wymagac wiekszego zaangazowania ze strony pra-
cownika na rzecz pasazera/podréznego. Nie oznacza to jednak, Zze zakres tych za-
dan wychodzi poza obowigzki pracownikéw. Jezeli nie istnieje mozliwosé skomuni-
kowan na wybranych odcinakach, taka informacja powinna réwniez zostaé przeka-
zana do wiadomosci pasazerow.

Wiasnie umiejetnos¢ ,wyposazenia” pasazera w rzetelng informacje podczas podro-
zy (oraz w konkretnych przypadkach wydanie dodatkowego poczestunku), szczegdl-
nie w zmieniajgcych sie i nieprzewidywanych sytuacjach, w znacznym stopniu niwe-
lujg pasazerom poczucie bezradno$ci zatogi i braku jej profesjonalizmu.

Zty stan urzadzen nagtasniajacych w pociggu lub ich brak jak réwniez duze zapetnie-
ni pociggu, nie zwalnia przewoznika z obowigzku informowania podréznych w kwe-
stiach wynikajacych z Rozporzadzenia (WE) Nr 1371 Parlamentu Europejskiego i
Rady, z dnia 23 pazdziernika 2007r. Postepowanie w takim przypadku okreséla obec-
nie ust. 11 wprowadzonych ,Wytycznych ...". Do tej pory obowigzujace w Spotce
procedury (lub dodatkowe wytyczne) naktadaty na kierownikdw pociagu takie same
obowigzki w zakresie informowania podréznych w szczegédinosci w przypadkach za-
ktécen w ruchu. Obstuga pociggu powinna wéwczas informowac podrdéznych osobi-

—&cie, w taki-sposéb, aby informacja dotarta do jak najwiekszej liczby podéznych—FPo=——
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nadto, kierownik pociagu po zakonczonej zmianie roboczej ma obowigzek sporzadzi¢
raport stuzbowy na wszystkie wydarzenia wynikte w trakcie pracy (§16 ust. 2 Br-21).

W czasie, gdy nie wystepuja zadne perturbacje w ruchu pociagéw, przy skomuniko-
waniach na stacjach weziowych obowigzujg ,Wytyczne w sprawie skomunikowan
pociggéw pasazerskich w rozktadzie jazdy 2009/2010” wraz z wykazem pociggow
oczekujacych na opdznione pociagi skomunikowane. Powyzsze wytyczne zostaty
opracowane przez wszystkich przewoznikéw oraz wdrozone przez PKP PLK. Pro-
blem pojawia sie wtasnie w przypadku wystapienia perturbacji w ruchu pociggow
(remonty toréw i dworcéw kolejowych, zamkniecia szlakdéw kolejowych, niewtasciwe
lokomotywy, itp.) w zwiazku z Rozporzadzeniem (WE) Nr 1371 Parlamentu Europej-
skiego i Rady, z dnia 23 pazdziernika 2007r. obowigzku informowania podrbznych o
mozliwosciach przesiadek na stacjach weztowych. W takich przypadkach procedure
zgtaszania potrzeby skomunikowania okres$lajg ww. ,Wytyczne w sprawie skomuni-
kowan ...". Kontakt kierownika pociagu z dyzurnym ruchu nakazany zostat tylko w
konkretnym przypadku tj. gdy pociag zdgzajacy na skomunikowanie zostaje zatrzy-
many przed semaforem wjazdowym do stacji, co moze skutkowa¢ utratg skomuni-
kowania, a dla zminimalizowania czasu opdZnienia pociggu oczekujacego na sko-
munikowanie wskazane jest podanie konkretnego peronu przy ktérym dany pociag

oczekuje na podréznych.

Zanim wprowadzone zostaty ,\Wytyczne ..... " oraz ,Wzory komunikatéw ....", pracow-
nikdw druzyn konduktorskich obowigzywato postanowienie (wprowadzone we-
wnetrznym pismem), ktére precyzowato, kiedy i jakie informacje dla podréznych mu-
siaty zosta¢ przekazane przez obstuge, w przypadku m.in. zaktécent w ruchu pocia-
gow.

Praktyka pokazata, iz dziatanie to nie miato wptywu na zmniejszenie wynagrodzenia
z tytutu prowizji od wystawionych biletéw (przynajmniej takie informacje nie wptywaty
do Spétki), mimo, iz perturbacje w ruchu pociggéw (zwigzane z remontami torow |
dworcéw kolejowych, zamknieciami szlakéw kolejowych, niewtasciwymi lokomoty-
wami itp.) nie sg rzadkim zjawiskiem. Niezrozumiatym, zatem jest stwierdzenie, ze
wprowadzenie ,Wytycznych...” oraz nowych ,Wzordw komunikatéw...." wptynie na
zmniejszenie wynagrodzenia z tytutu prowizji od wystawionych biletéw, skoro do tej
pory udzielanie informacji podréznym nie miato na to wptywu.

Zgodnie z obowigzujacymi w Spoétce instrukcjami, druzyna konduktorska w czasie
jazdy pociggu powinna zwraca¢ uwage na sygnaty podawane z pociggu przez ma-
szynistg, sygnaty na stacjach i na szlaku oraz podawane z posterunkdéw ruchu (§5
ust-11=-Br=21)-oraz postepowac zgodnie z-postanowieniami-§8 3-ust—24=lnstrukejich=t———r-—
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nie jest to zatem nowy obowigzek natozony na kierownika pociggu i innych pracow-
nikéw druzyny konduktorskie;.

Biorac powyzsze pod uwage nie moze by¢ mowy o nowym obowigzku natozonym na
kierownika pociagu i innych pracownikéw druzyny konduktorskie;j.

Nie wygtaszanie stosownych komunikatéw (lub brak informowania podréznych
razie awarii urzadzen nagfasniajacych), traktowane jest, jako ciezkie narusze-
nie obowigzkow stuzbowych.

Realizacja Programu Dobrowolnych Odej$¢ to konieczny element Programu Restruk-
turyzacji Spofki, ktory w efekcie koricowym zapewni sprawne i efektywne zarzadza-
nie organizacjg. Tymczasem wprowadzenie ,\Wytycznych...” oraz nowych ,Wzoréw
komunikatéw....”, o czym wspomniano na poczatku niniejszego pisma, ma na celu
przede wszystkim okreslenie niezbednych do wykonywania czynnos$ci w zakresie
informowania podréznych oraz zdefiniowania jednolitych (dla okre$lonych kategorii
pociggow), zachowan naszych pracownikéw. Czy w zwigzku z procesem dostoso-
wywania organizacji do funkcjonowania w stale zmieniajgcym sie otoczeniu konku-
rencyjnym mozna zaprzestac¢ staran o podnoszenie jakos$ci obstugi klienta?
Przedstawiona powyzej argumentacja wydaje sie wystarczajaca, aby jednoznacznie
podkresli¢ zasadno$¢ wprowadzenia ,Wytycznych...”. Zbiezno$¢ terminu, o ktérym
Panstwo wspominacie wynika przede wszystkim z koniecznos$ci zastosowania okre-
$lonych procedur w procesie przygotowywania ,Wytycznych...”, w szczegélnosci w
zakresie zamawiania ustugi w drukarni.

Likwidacja obowigzku przyjmowania i zdawania sktadéw pociggéw na grupach posto-
jowych, ktéry to temat réwniez podnosicie Panistwo w swoich uwagach, w chwili
obecnej konsultowany z przedstawicielami zwigzkéw zawodowych, a wprowadzenie
jej w zycie nie zostato jeszcze przesadzone.

Na zakonczenie, do omoéwienia pozostawiliSmy temat, ktéry naszym zdaniem ma

charakter nieco humorystyczny. Mowa oczywiécie o oznakowaniu, jakie przyjeliSmy

w Wytycznych...” w kontekécie pracownika, wykorzystujac zalety personifikacii.

Czesto wystepujgca w literaturze forma, ktérg mistrzowie piéra postugiwali sie prébu-

jac opisac rzeczywisto$¢. W nawiazaniu jednoczeénie do misji Spotki, jaka jest ,Byé

partnerem w podrdzy” nie pozwala nam znalezé uzasadnienia, ktére wyjasniatoby,
————dlaczego-zamieszezona-ikona psa— wiernego przyjaciela czlowieka-nisZzadkegego=—"—"—"—
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obrofce - moze wywotaé ,niemite skojarzenia” i z jakich powoddéw zastosowanie ta-
kiej symboliki moze by¢ dla pracownikéw obrazliwe.

Dokonujac podsumowania naszej wypowiedzi, jeszcze raz praghiemy zwréci¢ Pan-
stwa uwage na najistotniejsze kwestie.

Dla naszej Spétki, specjalizujacej sie w $wiadczeniu ustug w przewozowych dla pa-
sazerow, dbatos¢ o silne, pozytywne relacje z pasazerami jest jednym z kluczowych
celéw. Swiadczenie ustug traktujemy w kategoriach stuzby publicznej. Zapewnienie
komfortu podréznym definiowanego przez pryzmat bezpieczenstwa, mitej i przyjazne;j
atmosfery, oraz dostarczania rzetelnej informaciji, jest wartoscig, ktéra wyptywa z mi-
sji Spotki. Bezposrednie pozytywne relacje z pasazerami buduja ci, ktdrym umozli-
wiajg to codzienne obowiazki i utatwiajg osobiste umiejetnosci — pracownicy druzyn
konduktorskich.

Przygotowane ,Wytyczne w sprawie zapewnienia podréznym witasciwej informacji w
pociggach” traktowac¢ nalezy przede wszystkim, jako narzedzie, ktérego zadaniem
jest utatwienie realizacji codziennych wyzwan w procesie komunikacji z pasazerami.

Katarzyna Zimnicka-Jankowska

Do wiadomosci:
1. Sejm RM Komisja Infrastruktury
2. UTK
3. PKPS.A.

4. Zakiad Potudniowy PKP IC

5. Rzecznik Praw Obywatelskich

6. Generalny Inspektor Ochrony Danych Osobowych

7. PLK

8. Rada Krajowa ZZWP

9. Inne zwigzki zawodowe

10. Pracownicy
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