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Projektowanie procesów badawczych  
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���+5-EN ISO/IEC 17025:2005 
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dla dopuszczenia pojazdu do ruchu na sieci kolejowej. W opracowaniu 
��%������ �����#�� ��
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Opracowanie jest dedykowane przede wszystkim pracownikom badawczym w 
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8����������� ��"
� ���y��6� � 
�������� ��� �ozwój i sukcesy kolejnictwa w 
naszym kraju. 
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zatwierdzany przez szefa organizacji - np. Dyrektora. 
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���
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�� �d-
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zaplanowane i nadzorowane przez osoby kompetent-
	������	�� �*�� ��
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personalnych. Zawiera w sobie wiele procedur seg-
��	�������	��
������h do poszczególnych punk-
tów normy [1].  
Projektowanie procesu badawczego dla pojazdu szy-
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wyboru i adaptacji metod pomiarowych, wy-
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jazdy itp. Kolejne kroki procesu badawczego podlega-
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��;��	
�� ���*�!�����	����	��� ��	���*
� 0��	���� �e-
cyzyjne w algorytmie) oraz  dokumentowaniu (zapisy, 
dokumenty). 
A
�� 	�*���� ������ *�������%� ����
��� �����������
������	��%������ktowania i realizacji najlepiej nawet 
przygotowywanych procesów badaw�����,�� ��� �o-
��	��*	
�� ��!��� ������
%� ������	
��� 	��@� ����d-
����	�� 
�	
��������*�	�����*����������	������	�i-
ski na etapie oferty i umowy, zmiany w zachowaniu 
�
�� ����	� ��� ����
��	
�� ������� ��
������ *� � 	
e-
��
������ ��������	
�� ���  ���;� 	
�����*��	�!�� *� �
niesprawnego obiektu, próby przerzucania na badaczy 
usuwania usterek i wad obiektu, wprowadzanie zmian 
�� � 
��
�� �� ����
��  ���;�� ��ekiwanie sztywnej 
���*
���
� �	�� 
� ����
	��  ���;�� �
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�	
on��� ������ ���	
�� �� �������
zgody na aneksowanie  umowy, nieakceptowanie 
	�!����	��� ��	
����  ���;�� 	
�����	
�� :������ ���
����*
����	��  ���	
��� +������
�� ����	��*	�� ����ó-
�	
���
		��  �%� ��
����
�� ���!*��	
�	���������k-
towaniu procesu badawczego. 
Projektowanie procesu badawczego przebiega etapo-
���� ���!*��	
���� ����!�	
�� 	����� #A-EN 
ISO/IEC 17025:2005 [1]. Poszczególne etapy projek-
towania krok po kroku przedstawia algorytm (arkusze 
1-8).   
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�������
�����	
���*��� ������	���������	���*
�	�������������a-
	
�����	������!
�
�����
	����*i���
��������������!����
���	
�	���Q�������������	
�������������%��� 
��
spra����
��������*
�	������
�������!������
��	
�� jaki 
��������
�!���!����
���*	��
�
����������������%��y-
	
�
� ���;�������
�����
������!�	
���
	
�	�����	
�%�
��!����������
�!��
������	�����
��	�g�M��������	
�	
��
���� ��!��	
�;� ����	�� ���
�*
%� �*
�	���
� ��� �
��� 
�
������������ �����
���
� �� :���
�� �:������ A�*����
���
���%�� ��� �����	�� 
� 	
��������*�	�� ���o�
��6��
�����������
������%��*
�	��� 
������*��!��	
����e-
�
��;�� ������� ��
�	�� 0	�����  ������ ������	
�	���
��6	
��� ������ *� ������
��.� 	
�� ������� ����� ����		��
��������%��F ���� ���� ��	
%�������� 
� ����
	� ba-
��;��	
�� ��	������������������
	:�������������e-
�
�� ���;��
��� 
������	
�����������	��
���������
��
���������%� ���
�������������������	
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����������������*�����
����
���������
��*� �	
��o-
wodzeniu finanso������*
�	����,������	
��������� ��
wielkiej odpowie��
�*	��
�� ������	���	�!��������
H*
�	�� 	
�� ������� ����� �� ���	
� ��
����� 	
��	����
���������	
�� ���	����������:
�����������������y-
no���
������������������������*�����
��F ���	
k-
	�%�	
��������
�;�������	�� ��� ��	������
���*�	o-
��	
��  ���;�� ���
�!�%� ��	��*���
� �� 
	������
� �o-
����������� ������� ��� ����*�����
�� �*���������j-
	�!�� �����*�	
�� ����!�;� >&?��C�!�� �� ���  �%� ���j-
stronne porozumie	
����
�*��������
�������!�;���
����	
��� 	
�� ��	��� ������	���� ��	
��
�	
�� – 
technicznych i prawnych. 
+�����������
��
�*�!����
�����*� ������
������*
�n-
����� ����� 	
�� ��	��� �*���	���� ����������� ������
winna wy���	
�%� �*
�	���
� ����:
�	�� ��!��	
enia 
 ���;� �� ����kcie technicznym, organizacyjnym i 
doradczym w odniesieniu do pojazdu szynowego b�$
���!��� 
������ ���;�� 
#�������� ���������� 
�� �*
�	
� �	
�� �� 
�� �������
��������%�
��������	���*� ������
������������ ��a-
��� 	
��
���� ��!��	
���
� �� 	�!���cjach cenowych i 
����
	��������	
�����*�����
������������
�*�	
����
���������� ����
�� ���� 	�!�� ����	
�� �������!��
konsultacji lub porad w doskonaleniu przedmiotowe-
go pojazdu. 
Kolejnym, po etapie ofertowym jest przygotowanie 
umowy. Wynegocjowane ustalenia� ��������� ������
:����*	�������!�����	������*��������Y� ������
���
�
)�
���=�o	��
�	����������*�!��������!*����
�������
podpisaniem przez Strony. Ewentualne uwagi winny 
 �%���	�����	��
�������	���������������������
���
��� �
		��  �%� ����������	�� 
� �����ane jako dowód 
����!*���� ������� � 8����� �
		�� ���	��� ���
���%�
���������	
�� ��!�*����� ���������	
�� �� ���*
�-
	��
�������������������� ��������– losowych 
 ��6� ���
����	��� ������ ����	�� *� � �������	�����
3�����
� �������	
�� ����� ������%� �� �������	���
�
umowy d����������	���	�����������������
�	
���o-
���� ������	�	
��	
�� ��	�����
�	�*� �	�������y-
	
����� ��d����  ���;�� �� �����
�� �����  ��������
	��������#H#���������	����
� ���;�������	
���$
��������!��
�����
�����
�
��� 
+��������� �� �*
�	���� ���� 
�!�� ����*�� 	��  
�����
pod���� ���*
���
� �������  ������!��� ,�������� �
��
	�� ��@� ����!�����	
�� 
� ��������	
�� � 
�����  ���;��
zapewnienie serwisowania obiektu, dostarczenie 
������������;� 	
e� ��	��� ���  ���;�� �����	
����
przedstawiciela klienta w badaniach itp. 

#/#/G��������� ������-� ���	�� 	� ���
����� ����(i-
�����*���-/�� 
Q���*
�����������	
�������	�*�����������%����!����
0����:
����.� ���;������������	
������	����Y� o-
�����
������!*��	
����� ��
�����ce normy lub inne 
�����
��� �����*����� ������
�� 
� ��������  ���;�� ����y-
������!��������	
��	������	��*���
��������*
���a- 

nych w danej dziedzinie specjalistów. W szczegól-
	��� ����������� �������	
�� ����:
���
�  ���;�
����� �%��*�����	�� ���
		�������rkach Instytutu 
[3]. Specyfikacja jest weryfikowana, uzgadniana z 
klientem i zatwierdzana przez kierownika komórki 
�������������Q���*
��*
�	���������������	������:i-
����� ���;��������*�!���	����!��	
�	
���
��������o-
nami, co jest odnotowywane na stronie tytu������ 

#/F/G��������� ������-� ���	�� 	� ���
����� ������
badawczych. 
Laboratorium stosuje standardowe metody badawcze i 
���
���������	
��������� ��
������������*��	
c-
twie Norm Europejskich, Technicznych Specyfikacji 
K	����������	��
� *� � H���� 8K3�� )�����	��� ��� �a-
���	
���� �
a��!��	��%�  ���;�� 
�� ��������*	��%� 
�
�������	��%� �o���	����� �����
��	��� ��	
�����
Posiada to szczególne znaczenie w przypadku wyko-
rzystywania wyników w procesie certyfikacji wyro-
 ���
�������	
����
���������������	
�������������
ruchu. W przypadku potrzeby stosowania innych nie-
standardowych metod, Laboratorium posiada procedu-
���
����*i���
���*
���
��������	
��������� 
#/H/+
������	�����������K��
�����
����*���-L 
+���	���������*
�������������� ������ ���������
����
�� �� ����*�	
�� ������� ����!�����	������	
���
pro!����0����:
����.� ���;������������	�������u-
ry badawcze i pomiarowe. Harmonogram jest weryfi-
kowany przez kierownika pracowni i zatwierdzany 
przez kierownika Laboratorium. 
Q���*
� �������  ���;� ����� �	��	�� �� ����!�	�� ������
klien��� ����
	� ���*
���
� � �����
� *� � ��� ��!*�����
� 
�����	���0���� �������	�*�������
���������.�	
��
���	�� ��������%� ����
	��� �* �� � �����
�nie klienta 
za�
����:��!��	��� ���;�	
��*����������:
*��*� ��a-
torium, wówczas zachodzi ko	
��	��%� �*��	
��  a-
��;� �� �������*
����	�!�� ����	�wcy. Kierownik 
Laboratorium prowadzi rejestr kwalifikowanych do-
�����������
���
	
��  ���;�������ego wybiera pod-
wyk�	����� +� ��� ���
�  �%� �������� ���
���	
���
przez Laboratorium  podwykonawcy akredytacji, oraz 
�!�����*
�nta. 

#/M/�
���������*���-�
���	�� 
Q���*
� ������
� � ������ �� ����	�	
��  ���;� ���o-
��������������������� �����������	������ ����
stosownego odcinka na sieci PLK-PKP oraz uzgadnia 
����	�
� ���*
���
�  ���;�� ,������� ����
�	
��  ���;�
ruchowych w tym eksploatacji obserwowanej znajduje 
�
����>�?� 
A�� ���� ����
�� 	�*���� �����%� ����!�*	�� ���!�� 	��
bezpie��;�����
���!�	
���������������������*
�����
�������������������������������������	��
���	���$
�����
�������������� ���;� 

#/N/G��������� ������-� ���	�� 	� ���
����� ��
�y-

�)�o	�-�*���	���/ 
Q���*
� 	
�� ��	�� ���������	�	
��������������	
�����
 ���;�0����	
����!����*��������	
��� 
�����������-  
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nowiskiem badawczym), kierownik pracowni wyzna-
������ ���*���������	
��������	���
���	������j-
nej. Dokumentacja jest weryfikowana przez kierowni-
ka pracowni i zatwierdzana przez kierownika Labora-
torium. Kierownik Laboratorium prowadzi rejestr 
kwalifikowanych dostawców w dziedzinie wykonaw-
����� ������������;�  ��������� 	�� �������
�� ��ó-
��!������	������ ��������	�����+���	�����o-
��� �%��������#������������K	�����
�� *� �:
�����e-
�	����	���+���	�	�������������anie jest odbierane 
	�� �!��	��%� �� ������	����� ������ )�
��� H�	���*
�
Q����
� � �� ���
����� ������� ������	���
�� �� �dbioru 
�����������
������o���������������:����������������n-
���
�
�����
�������
����	
��)�
����H�	���*
�Q����
��� 

#/O/��
��	����� �����
��*�	�-��������
������o-
mocnicze 
#��������� ������  ������� �����*�� ������ ���� �a-
����
�� �����
����� ����	
���� 	
�� ��	��� �*��
��������	
��  ���;� 
� ���������� �������ebowanie. 
,���!����������� ����������	
���!��!�*	
������o-
wanych zasad. 

#/P/+
�����	������
�*��Q�*�����	�*���- 
W przypadku gdy  Laboratorium nie pobiera próbek, 
�� ����
�� �� ����*�	
�� �� ����
�� ���������� ������
badaw�����!��	
������!������������� 
����� ���;��
������� ���	������� 
������������
*�������� 
�����������
przez Laborato�
���� #���� �������	��� � 
����  ���;�
jest identyfikowany i reje������	��� Q���*
� � 
���� 	
��
����	
�� ����!�;� ������ 
� 	
�� 	������ �
�� ���  ���;��
	��������� ���
����
�	
�� �*
�	��� 
� �o�������	
�� �!��
���� 	������������ 

#/R/E�������*��������������	�����*���	��� 
Realizuje personel Laboratorium pod nadzorem pro-
������!�� �� ���
��� �������� ���	����������	���z-
nego (suwnica, lokomotywa manewrowa, wózek wi-
�����.��- 
���� ����� ����	����� ���	��
��
��� ���w-
��������� ����������	
ej wykonanych oprzyrz�$
����;��A����������
������	�� ������ ���������
���*e-
��	������������o��;����!����
�%�������	����	
�
�
 ���;��  ���� ������	
�� ���	���*���	�� 
� �����		
��
zmontowane. W przy������ �������	
�� �����
�����
pomocniczych np. tensometry, klej, przewody elek-
����	��� ��� �	�� �� 
���	�� ������ �����	�*� Y� ����o-
�
��� 	�� �������
�� ������	���� �����
������� �y-
����
�	��� ������ ���������!�� 
� ����
����onych 
������H
����	
���Y� ������
�����,���!����������o-
�� ����������	
���!��!�*	
���������	����asad. 

#/!S/E������	����������� �����
�	�-badawczego 
na obiekcie 
Realizuje personel Laboratorium pod nadzorem pro-
������!���!��	
��������!�	
��
��������� ���w-
���� 
� ���
������������*�	�������rmonogramie 
 ���;��#���������ntowaniem jest  
sprawdzany stan i status���������	
���!��	
������o-
��������������	�������	�����������	
��� ���w-
czym i spójno�
�����
������ 

#/!!/@�*����������� 	�
����	� %
���	����	��� ��
mediów energetycznych 
Zgodnie z wymaganiami zastosowanych procedur 
badawczych i pomiaro����� ���������� ������  a-
������� �����*�� 	
�� ��	�� ���
�� �	��!���zne, 
������������	�����	����������
�������
��!��������
wyprze���	
��� ������ �� ��� )�
���� �� ���
���	
��
Ruchu poprzez wpis do zeszytu potrzeb. W oparciu o 
���
����� �����
��� �� ���
���	�� ��@������
�� 	��
�$

���������	�����
������������
�����!��	
����� ��
�$
������
������
���
��	��!����	��
�
� ��� 

#/!#/�
��������������
�	������������*���	���� 
Realizuje personel Laboratorium pod kierunkiem 
prowadz��!�� ������  ������� 
� ����� ����������
pracowników Sekcji Technicznej Laboratorium. Ko-
*��	�� ��������� �
�� 
� ����amia poszczególne frag-
men���������� ������!����������yskania komplek-
������!������
���� ���;� 
A�����	
�� ����	���� �
�� ���
�������	���*	���������
ba��	
��
�������	���*������	
�	
���
�����������t-
kie tory pomiarowe dzia����� ������	
����� ���
�����
tych dokonu��� �
�����
�����������
�����������!��
tem����A����������
��	�*�����	�%�������!�	
��H*
�	���
lub dokumentów odniesie	
��� �������� 	
����	��
�
���
������ Q���� ��� ����!�	
�� ��������� �� �
��y-
!��	��
���	
��������e!�*	
���!�����	
�
����������
�
�� �� �� *
��� ������
� ��������*	��� 
� ��!�� ����
przekroczy%�� +������ �� ��	�	
�� ��	
��� ��� �
��y-
!��	�����
��������%�����	���	
e���	��
����
a-
ru. 

#/!F/G�����������
�����
����*���- 
#�� ������
�	
�� 
� �����������	
�� ������� �����e-
!��� ��������������� �� 	
�� ��	��� �����	�*����y-
��	����  ���	
�� ���*
����� ��*��	�� ��	���� �����	o-
!������+�����
�� ���;�����	�������
���������e-
�	
��� ����!��owanych formularzach wymaganych 
przez procedury ba������
����
������� ��6�����u-
ków i zapisów cyfrowych lub analogowych. 

#/!H/,���
��������%��	�����	�*���- 
#������ ���;���������������������		��
���n-
trol	���	�� 
������	�*
�������	
�
�
�������	
���
��
� 
����� �*�� ����	
�	
�� �
�� ��� ��� �� ���� 
�!����
����
�������Y� ������
������
���������
��	
����o-
������ 
� 	������
�� ���weryfikacji uzyskiwanych wy-
ników, zgodnie z wymaganiami normy [2]. W przy-
padku stwierdzenia nieprawi������
� �� ���� 
�!��
 ���;���������������	�����	�*izy przyczyn w celu 
�����
���
�	������	
�@������������������������o-
����	
�� ��� ���� �� � 
��
��  ���;� g� +�  przypadku  
nieprawi������
� � ������������	
�����!��	
�������o-
�������	��������	������������
�	��*� �	��������y-
������	
��	
��!��	�!�����������
���������
������a-
����!�� 
� �� ��������� ��������	
��� +� ����������
	
������	��
� � 
�����  ���	�!��� 	����puje zawiado-
mienie klienta oraz ustalenie dalszego post�powania.    
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#/!M/�������������
������
��������	��
��- 
W oparciu o ustalony w porozumieniu z Klientem, 
sposób post�powania z obiektem niesprawnym oraz 
wyniki analizy nieprawi������
�� ���������� ����*��
�������  ���;� ���
�� 	�*���� ��������%� �� ��
����� ���
stwierdzonymi nieprawi������
��
� 

#/!N/,�
�������
�����
����*���-���������	�����
umowy 
Na podstawie ustalonego skorygowanego zakresu prac 
oraz okre�*�	�!�� ����
	����	��
�	
�� ���;������a-
����� ����!���� ����o	�!����� )�
��� =��	��
�	����
na podsta�
�� ����!�����	��� ������ ���������!�� 
�
zaakceptowanych przez Kierownika Laboratorium 
nowych terminów i zakresów prac przygotowuje 
aneks do umowy. 

#/!O/G�����������������-����������� 
Q���*
�	�������� 
�������������	�*�!
�	
�����*
���
�
�����  �%� ����	�	�� 	�� ����	
�� K	��������� 	�������
dokonuje serwis klienta zgodnie z ustaleniami po-
twierdzonymi w aneksie do umowy.  
A�������� 
����� ���;�������� ���%��
��	������	
��
K	�����������*��� 	
��	
���������� ���;�
������	
��
terminu. Jest to racjonalne ze wzgl����	�@������!� a-
ryty i masy obiektów, znaczne koszty transportu ta-
kich obiektów, straty czasu w transporcie, znaczne 
	������������	���e��	����
���	��	����	����� 
�k-
tów na stanowisku ba������� ����� ����:
�	�� 
n-
:��������������*��������Y� ������
���0 ��	
���������

���	��������*
� ���;.����
*�	
�������
��	��
�
���
�
������	��� ���
�������� ��w	
��� ����������	
�� 
�
������������	������������	���
������)���������
��
w porozumieniu z Klientem dokonywanie napraw 
� 
������	������	
��Y� ������
��������i�*�������*o-
	��
�����	���
@� 	������� 	
��  ���� ��*
����%� �� 
n-
nymi badaniami, na czas naprawy zostanie zdemon-
����	�� *� ��� ���
���	������*iwe i cenne wyposa-
��	
����miarowo-badawcze, teren na którym dokonu-
����
��	������������	
��	����	���������
�*ony z po-
��������� ���
� Y� ������
���� �����	
�� ������	��
���:	��%� ���� 
� ����	�� � 
	���esów klienta, osoby 
 ��������	
�� �����
���
�*	�� ��� ��	
�
�  ���;� 	
��
 ���� �	!�����	�� �� wykonywania napraw, z prze-
prowadzonej naprawy b���
�� ���������	�� ���������
����������	����!��	������� 
Q���*
� 	
�� ����� ���*
��� ���������	
�� 	�������� 	��
tere	
�� Y� ������
���� 	��������� ������ � 
����� ���
klienta celem naprawy lub wymiany. Szczegó�����
sposób ���������	
�� � �����*���� � ��
���������Ya-
boratorium instruk���������������	����
������ ��
transportu obiektów.  
Wykonanie naprawy lub ewentualnych zmian jest 
po��
�����	�����
������:���
�������������� 

#/!P/,����������*���- 
#�� ���	
�
�� �������
�� 	
�����
������
� 	���������
wzno�
�	
��  ���;� �!��	
e podpisanym aneksem do 
umowy. 

#/!R/3�������	���
���������
����*���- 
+� ����
�� ���*
���
�  ���;� ���������� 	��  
�����
anali����� ����*������*�������	
�	
���
����� ���	
��
���� 
�!���� ����
������� ��� ������ano planowany 
�������  ���;� 
� ��� ������	�� ��	
�
� ��� ����*��	���
miarodajne i przydatne dla opracowania raportu z 
 ���;� 
Q���*
�	
������*
����	�����!���������� ���;������*o-
	�!��������
��� ���	
�������	��	����	�� 
 
#/#S/@���-������*���- 
A�������������������	
������
��������������*�	e-
!����������������w	
�	
���
������������	����	
�
���  
kompletne, miarodajne i przydatne dla opracowania 
���������� ���;� 
 
#/#!/.�������� 	����������� �����
�	�-badaw-
czego i zwrot obiektu 
#������;��	
�� ���;���������	
�����������	����	��
przez pracowników Laboratorium oraz przekazywane 
do miejsca przechowywan
��!��
������������
�����	�
�
doko	�������
������������������!��	
��������������
	������� 	��� �������e	
���� A�����	
�� ����	���� �
��
����	������ 
�����������	��
���� ������!��
����y-
gotowuje go do transportu zwrotnego, zgodnie z  in-
�������� ���	����������������!�������� �
��������	���
ekspedycyjne. 
Wyekspediowanie obiektu po badaniach jest odnoto-
wywane w rejestrze obiektów. 
 
#/##/+
������	�����
���
�����*���- 
- �����������!*��� 
� ��!��!���� �������	����	
����
 ���;��� ������
�
�
	:�����
��	
�� ��	����*�����a-
co��	
������������ ���;��9��*
����������*
��������a-
����� ������ �������	���������
������	
�	�����
����
�� ���;����
������	
���������������
������o-
��������
����������� ����������	
���aportu. 
 
#/#F/+
������	����� �
�������� ���	��-odbiorcze-
go i przekazanie raportu Klientowi 
#�������� ����!�������� )�
��� =��	��
�	�� � ���
������������Y� ������
����+����	
����������
�����o-
���������*
�n��� ���*
�����)�
���=��	��
�	���!��	
��
�� ��������� � ������	
�� ����!�;� ���:	��
� ��	i-
����  ���;� 
� 
��	��:
���
� ��� �� �� 
�������� ���u-
menty ze strony Klienta. 
 
#/#H/&����	��������	��������(����
������������ 
Faktura jest wystawiana i odnotowywana w dzienniku 
�������	��	�
��+�����	�*��	��
� �������	�	
�� a-
��;� � �!� :������� ���*�!�� ���
���
� �� )�
�*�� =��	o-
�
�	��� 
� ��;��� ���*
����� tematu. Ewentualne 
������� ����	�� ������
�	�� ��� �!��	
�� �� ����������
rozpatrywania skarg i reklamacji. Rozliczenie tematu 
jest realizowane w Dziale Ekonomicznym  w oparciu 
�����
��������������*
���
���������8�����	����	�����
wykorzystywane do analiz ekonomi�	�����
���*	o-
�
�Y� ������
��� 
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3.Podsumowanie  
"������ ��!*���� 	�� ���	��� ����!�	
��
H*
�	������� ����������*
���
� ���;�����z-
dów szynowych a co za tym idzie skracania 
����
	��� 
� � 	
��	
�� ��������� ������  a-
dawczy pojazdu szyno��!�� ���
	
�	�  �%�
dobrze przygotowany, optymalny i nieza-
wodny. 
 
"���)�����	�� �����*	
�� ����������  �������
������������	
�� 
	��!���
� 
�	
������	��
�
�������������*
���
�����������	
��
����*i-
���
������	����������� �������� 
 
3.3.Wysokie wymagania w odniesieniu do 
proce����  �������� � *
!���� *� ������
��
do precy���	�!�� �*�	���	
��  ���;�� ��
���	�� ��
�!	�%� �������� ����������	
��
udokumentowanych procesów dla poszcze-
!�*	��� ���������  ���;�� Q���� ��� ���	��e-
�	
�� ����	
�	
�� ����!�;� 	�rmy PN-EN 
K,-IK=3��G(�'@�(('� >�?�� ����������������
 ������ ���� ����������	
�	��� ������tacji 
Laboratoriów. 
 

2.25.Badanie zadowolenia klienta  
Y� ������
��������)�
���=��	��
�	��� 
e-
����� 
	:������� �����*����� ��	
%����
���
zadowolenia klien���� �� ����!�  ���������
)�	�����������������������	���*	�����
a-
��;� ����!������ *� � �����	�*������ �b-
�������������������Klientem. 

 
3.4.Poszerzenie i upowszechnienie wiedzy o 
����:
�� ���;�������������	�����������
�����	
���� �� ��������	����������  ��n-
���� �����������*
���
�� ��� ��
������%� ����
specy:
�
� ����� ����!�;� ���������	����
�����
������ ���owych i finansowych 
����� ������%� � ��������� 	�� ����onijny 
rozwój i sukcesy kolejnictwa w naszym 
kraju. 
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