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Koleje Dolnoslaskie zostaty powotane do istnienia uchwatg 28 grudnia 2007 roku przez Samorzagd Wojewddztwa Dolnoslaskiego w celu
zapewnienia sprawnego systemu kolejowej komunikacji regionalnej.

Pierwszy regularny kurs pociggu z pasazerami odbyt sie 14 grudnia 2008 roku na trasie Ktodzko — Legnica. Obecnie realizowane sg potgczenia na
28 liniach.

Na koniec 2024 roku Koleje Dolnoslaskie obstugiwaty na state 294 przystanki i stacje na terenach wojewddztwa dolno$lgskiego, lubuskiego

i wielkopolskiego. Ponadto jako jedyny przewoznik samorzagdowy w Polsce realizujemy kursy w Czechach i Niemczech, wspétpracujac przy tym

z przewoznikami z tych krajow.

W latach 2023 i 2024 do naszej siatki dotgczylismy potaczenia ze Swieradowem—Zdréj, Sycowem, Géra, Nowa Sola, a nastepnie z Zielong Géra.

Jako pierwszy przewoznik w Polsce uruchomilismy przystanki na zadanie. Jest ich obecnie 31. Wprowadzenie ich zwiekszyto efektywnos$é

i ptynnosci ruchu pociggéw.
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W szczycie turystyki rowerowej uruchomilismy liniowe potgczenia z dedykowanym wagonem rowerowym lub specjalne pociagi, w ktérych s3

przygotowane dodatkowe powierzchnie do przewozu roweréw.
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Flota pociggdw KD na 31 grudnia 2024 roku liczyta 88 pojazdéw. W tym pojazddw elektrycznych 57 sztuk:

Koleje
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Na podstawie Rozporzadzenia (WE) nr 2021/782 Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 29 kwietnia 2021 r. dotyczacego praw i obowigzkow

pasazeréw w ruchu kolejowym przedsiebiorstwa kolejowe sg zobowigzane do realizacji norm jakosci. Spétka Koleje Dolno$laskie S.A. na

podstawie zatgcznika Il ,Minimalne normy jakosci obstugi” powyziszego rozporzadzenie opracowata sprawozdanie z realizacji norm jakosci

obstugi.

Naszym priorytetem jest rzetelna i fachowa obstuga pasazerdw oraz podniesienie komfortu podrdzy i punktualnosci. Pomaga nam w tym
nowoczesny tabor i dobrze wyszkolony personel. Dla nas klienci sg najwazniejsi. W ramach prowadzonej dziatalnosci realizujemy zadania majgce

na celu poprawe juz osiggnietych standarddw oraz biezgce monitorowanie potrzeb i oczekiwan naszych klientow.

Ponizej przedstawiamy tabele ukazujgcg wzrost liczby pasazeréw i pracy eksploatacyjnej w spéfce Koleje Dolnoslaskie S.A.

i/
i
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2022 | 2023 | 2024

Rok 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020 | 2021

Liczba
pasazerow KD | 334 676 901 | 1686 | 2421 | 3603 | 5222 | 7313 | 9380 | 11726 | 14114 | 9154 | 10983 | 16012 | 19183 | 22529

(w tys.)
Catkowita

praca

876 1238 | 1701 | 2655 | 2910 | 3663 | 4765 | 6004 | 7122 | 8267 | 8680 | 7937 | 9841 | 10400 | 11736 | 13354

eksploatacyjna

(pockm w tys.)
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l. Informacja i bilety

Informowanie podrdznych.

Koleje Dolnoslaskie, z uwagi na charakter swiadczonych ustug, informowanie podrdznych traktujg priorytetowo. Informacje sg przekazywane

wielotorowo z wykorzystaniem réznorodnych srodkéw komunikaciji.

Informacje przekazywane przez Koleje Dolnoslaskie:

1. Rozkifad jazdy.

Na podstawie Regulaminu przydzielania tras pociggdw i korzystania z przydzielonych tras pociggdw przez licencjonowanych przewoznikéw

kolejowych Koleje Dolnoslaskie, w ramach rozktadu jazdy pociggdw majg zapewniong informacje na wszystkich rozktadach jazdy pociggéw

publikowanych przez zarzagdcédw infrastruktury.

Strona 10
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Dotyczy to zaréwno rozktadéw jazdy wywieszanych na wszystkich stacjach i przystankach obstugiwanych przez Koleje Dolno$laskie,

jak i wszystkich oficjalnych wyszukiwarkach internetowych Polskich Kolei Panstwowych. Dodatkowo Koleje Dolnoslaskie wspétpracujg

z branzowymi portalami internetowymi zajmujgcymi sie transportem
(e-podroznik.pl, jakdojade.pl) udostepniajgc dane z Systemu Konstrukcji

Rozktaddéw Jazdy (SKRJ) PKP Polskie Linie Kolejowe.

Koleje Dolnoslgskie w ramach dziatan wtasnych publikujg rozktady jazdy

w formie:

A. tabeli rozktadéw jazdy poszczegdlnych linii komunikacyjnych
(np. D1, D3 itd.) udostepnianych nieodptatnie w formie ulotek

w Biurach Obstugi Klienta, kasach biletowych oraz na poktadzie

pociggow,

Stronal 1
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B. Dolnoslaskiego Rozktadu Jazdy — rozktadu zawierajgcego wszystkie pociggi (takze innych przewoznikéw) kursujgce na terenie Dolnego

Slaska, dostepnego odptatnie w kasach biletowych i Biurach Obstugi Klienta,

C. wersje elektroniczne wyzej wymienionych rozktadéw jazdy sg udostepnione na stronie internetowej KD w wersji pdf i GTFS.

2. Opodinienia pociggdéw, czasowe zmiany w rozktadzie jazdy.
Informacje zwigzane z biezagcym prowadzeniem ruchu pociggdw sg przekazywane za posrednictwem:

A. telefonicznej informacji dla podréznych dostepnej pod numerem telefonu +48 76 742 11 12,

Liczba odebranych potgczen na infolinii za rok 2023

Styczen Luty | Marzec | Kwiecien Maj Czerwiec | Lipiec | Sierpien | Wrzesien Pazdziernik Listopad Grudzien
7955 5137 7703 8514 8768 9030 8301 8426 9741 8817 9885 10756
taczna liczba odebranych pofaczen 103035
@\
—
©
c
o
&
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Liczba odebranych potgczen na infolinii za rok 2024

Styczen Luty | Marzec | Kwiecien Maj Czerwiec | Lipiec | Sierpien | Wrzesien Pazdziernik Listopad Grudzien
5439 3233 3478 4295 4236 4071 4740 4814 12788 3997 4002 4120
59213

taczna liczba odebranych potfaczen

Maps,

C. pracownikéw zwigzanych z odprawg podréznych (kasjerzy biletowi, konduktorzy),

D. informatoréw mobilnych,

Strona13
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E. komunikatéw megafonowych wygtaszanych na stacjach i przystankach kolejowych,

F. gtdwnym i najszybszym kanatem informacji jest system alertéw na stronie www.kolejedolnoslaskie.pl poprzez ktérg sg wysytane
wiadomosci i komunikaty. System ten najczesciej jest wykorzystywany do informowania o biezgcych opdznieniach pociggéw oraz

utrudnieniach na liniach, ale réwniez o planowanych zamknieciach linii kolejowych i wprowadzeniu zastepczej komunikacji autobusowe;j

(np. podczas remontdw linii kolejowych).

3. Biezace informacje.

Informacje zwigzane z ofertg handlowg i przewozowg oraz sprawami biezgcymi Spoétki przekazywane sg poprzez:

A. strone internetowg www.kolejedolnoslaskie.pl,

B. media spotecznosciowe (Facebook, Instagram, Twitter, Youtube),

Strona 14
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T D 0D o= =D
C. monitory w Biurach Obstugi Klienta oraz kasach we

Wroctawiu, Legnicy, Watbrzychu, Jeleniej Gorze,

Szklarskiej Porebie, Bolestawcu, Gtogowie, Wotowie,
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D. monitory w pojazdach kolejowych,

2
]
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E. tablice informacyjne umieszczone na kazdej stacji i przystanku oraz we wszystkich pojazdach obejmujgce miedzy innymi informacje ujete

|| B
il

w Rozporzadzeniu (WE) nr 782/2021,

F. pracownikéw zwigzanych z odprawg podrdznych (kasjerzy biletowi, konduktorzy),

Strona17
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G. prezentacje w czasie imprez (targi, konferencje, eventy, przejazdy promocyjne),

[{ [{ = =0

Koleje Dolno$laskie aktywnie uczestniczg w wydarzeniach organizowanych na terenie Dolnego Slgska, w regionach objetych ofertg Spétki,

promujac idee komfortowego i dostepnego podrdézowania koleja.

Obecnosc stoiska Kolei Dolnoslgskich na lokalnych imprezach plenerowych, targach turystycznych czy wydarzeniach kulturalnych to okazja
do bezposredniego kontaktu z pasazerami. To wfasnie tam zainteresowani mogg porozmawiac z pracownikami doskonale zaznajomionymi
z ofertg Spotki, ktérzy chetnie odpowiadajg na pytania, pomagajg zaplanowad podréz, doradzajg w wyborze najlepszych potaczen oraz

prezentujg najciekawsze trasy turystyczne dostepne pociggami Kolei Dolnoslaskich.

Dodatkowo podczas eventdw na stoisku dystrybuowane sg materiaty informacyjne, takie jak ulotki z aktualng ofertg Spétki, liniowe

rozktady jazdy oraz schematy sieci kolejowej w wojewddztwie dolnoslgskim, ktdre cieszg sie duzym zainteresowaniem odwiedzajgcych.

Uczestnictwo w takich wydarzeniach to rdwniez sposdb na promocje kolei jako $rodka transportu przyjaznego $rodowisku i doskonatej
alternatywy dla podrézy samochodem. Pokazujemy, ze nowoczesne pociggi moga by¢ nie tylko szybkie i punktualne, ale tez wygodne,

bezpieczne i dostepne dla kazdego — zarowno mieszkancéw duzych miast, jak i mniejszych miejscowosci.

Strona18

g&l\‘gg kolejedolnoslaskie.pl [ gg',ﬁigé,aski;)



5% SCAsk o

Koleje - B0808(Hc
Dolnoslgskie ST _

Dzieki obecnosci w terenie Koleje Dolnoslaskie

mogg by¢ jeszcze blizej swoich pasazeréow —
stuchac ich potrzeb, zbieraé opinie i budowaé
pozytywne relacje, ktére przektadajg sie na stale

rosngce zaufanie i popularnos¢ przewoznika

it : | w regionie. To bezposrednie zaangazowanie

w zycie lokalnych spotecznosci pozwala nam
lepiej reagowaé na oczekiwania podrdznych
i wspdlnie rozwija¢c nowoczesny, dostepny

transport kolejowy w catym wojewddztwie.
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Borys SEYC
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4. Pozycjonowanie pociagow.

Koleje Dolnoslaskie udostepniajg aplikacje KD
GO! na urzadzenia mobilne poprzez ktdra
W czasie rzeczywistym mozna sprawdzi¢
potozenie poszczegdlnych pociggéow. W celu
poprawy jakosci i szybkosci przekazywania
informacji o zaktdceniach, przewoznik
wdrozyt ponadto standard GTFS-RT (General
Transit Feed Specification — Realtime). Dzieki
temu dane o opdznieniach sg automatycznie
udostepniane w  czasie  rzeczywistym
partnerom zewnetrznym (np. Google Maps
kiedyPrzyjedzie.pl), co

oraz Znaczgco

poprawia dostepnos$¢ aktualnych informacji dla pasazeréw. Powyzej widok pociggu KD w serwisie KiedyPrzyjedzie.pl
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5. Bilety.

Koleje Dolnoslaskie swoje dziatania zwigzane ze sprzedazg biletéw ukierunkowaty na rozbudowe internetowych kanatéw dystrybucji oraz

uproszczenie procesu sprzedazy. Aktualnie internetowe kanaty sprzedazy cieszg sie najwiekszg popularnoscig wsrdod podrdznych.
A. kasy biletowe,
Obecnie Koleje Dolnoslgskie posiadajg kasy biletowe w nastepujgcych lokalizacjach:
1. Wroctaw Gtéwny — 4 stanowiska w kasach biletowych,
2. Legnica — 3 stanowiska w kasach biletowych,
3. Jelenia Gora — 2 stanowiska kasowe,
4. Szklarska Poreba Gérna — 1 stanowisko kasowe,

5. Watbrzych Miasto — 2 stanowiska kasowe,
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6. Bolestawiec — 1 stanowisko kasowe,

Strzelin — 1 stanowisko kasowe,

N

®

Gtogdw - 1 stanowisko kasowe,
9. Wotow - 1 stanowisko kasowe,
B. Biuro Obstugi Klienta,
1. Wroctaw Gtéwny — 2 stanowiska obstugi klienta,

C. sprzedaz mobilna,

Druzyny konduktorskie s3 wyposazone w terminale mobilne umozliwiajgce prowadzenie biezgcej sprzedazy biletéw w pociggu oraz

terminale umozliwiajgce ptatnos¢ karta.
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D. sprzedaz internetowa,

]I 1T T ]
It I T

== 0]

D 0TS

Mozliwos¢ zakupu biletéw poprzez Internet na stronie www.kolejedolnoslaskie.pl , www.koleo.pl, e-podroznik.pl oraz www.bilkom.pl.

E. sprzedaz telefoniczna,

Mozliwo$¢é zakupu biletéw w telefonach komdérkowych za pomoca aplikacji KOLEO, BILKOM lub E-PODROZNIK.

F. automaty biletowe,

Bilety Kolei Dolnoslgskich sg dostepne w stacjonarnych automatach biletowych

znajdujacych sie w: Bielawa Zachodnia, Brzeg Dolny, Chojnéw, Dzierzonidw Slaski, Gtogéw,
Jawor, Jaworzyna Slaska, Jelcz-Laskowice, Kamieniec Zabkowicki, Katy Wroctawskie,
Ktodzko Miasto, Kudowa Zdrdj, Legnica, Lubar Slaski, Lubin ( 2 sztuki), Siechnice, Sroda
Slaska, Swidnica Miasto, Swiebodzice, Trzebnica, Watbrzych Gtéwny, Watbrzych Miasto,
Watbrzych Szczawienko, Wotdw, Wroctaw Gtowny ( 9 sztuk), Wroctaw Lesnica, Wroctaw

Mikotajéw, Wroctaw Nadodrze, Wroctaw Psie Pole, Zgorzelec, Ziebice, Zagan.
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G. honorowanie biletéw,

Elementem znacznie zwiekszajgcym dostepnosc¢ ustug Kolei Dolnoslgskich jest wzajemne honorowanie biletéw innych przewoznikéw oraz

organizacji. Spétka honoruje bilety sprzedawane:

1. na przewoznika POLREGIO, na pociagi regionalne,

2. bilet wielokrotny — Wspdlny Bilet Samorzadowy, wydany przez przewoznikéw samorzgdowych,

3. wydane na przewoznika Kolei Wielkopolskich: na odcinku wspdélnym: Rawicz — Bojanowo (od 03.09.2023),

4. EURO-NYSA-TICKET — bilety obowigzujace i wydawane przez przewoznikdw $wiadczgcych ustugi na terenie Czech, Niemiec i Polski

objetym umowag z ZVON,

5. wydawane przez partneréw $wiadczacych ustugi przewozowe na terenie Czech (Ceské Drahy, GW Train Regio i Leo Express Tenders

s.r.0), Niemiec (Deutsche Bahn, Die Landerbahn),
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6. na podstawie umowy z PKP Intercity S.A. (Karty INTERCITY, bilety miedzynarodowe wystawione wedtug taryf SCIC-NRT, SCIC-TWZ,

SCIC-RPT),

7. bilety na Miejskie Przedsiebiorstwo Komunikacyjne we Wroctawiu, honorowane w pociggach na obszarze miasta Wroctaw oraz

przystanek lwiny (od 01.08.2024) - bilety:

a) okresowe imienne na wszystkie linie: 7-dniowe, 30-dniowe, 60-dniowe, 90-dniowe, 180-dniowe, 365-dniowe, semestralne,

b) okresowe na okaziciela na wszystkie linie: 30-dniowe, 60-dniowe, 90-dniowe,
c) czasowe na wszystkie linie: 24-godzinne, 48-godzinne, 72-godzinne i 168-godzine zakupione/skasowane uprzednio w pojezdzie
komunikacji miejskiej,

8. Wspdlny Bilet - to oferta, w ramach ktérej pasazerowie mogg naby¢ jeden bilet na cafg trase podrézy kolejowej w kraju. Oferta
obejmuje dziewieciu przewoznikéw (PKP Intercity, PKP Szybka Kolej Miejska w Tréjmiescie, Przewozy Regionalne POLREGIO, Koleje

Mazowieckie, Koleje Wielkopolskie, tédzka Kolej Aglomeracyjna, Koleje Matopolskie, Koleje Slaskie, Arriva)
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H. bilety zintegrowane,

Koleje Dolnoslgskie oferujg bilety na rézne srodki komunikacji.

a) bilety zintegrowane jednorazowe - zawierajace przejazd pociggiem oraz autobusem w: Watbrzychu, okolic Jeleniej Gory,

Przemkowa, Gminy Mecinka (od 01.09.2024), Kamiennej Gory,
b) bilety zintegrowane miesieczne - zawierajace przejazd pociggiem oraz autobusem w: Legnicy, Strzelinie, Kgtach Wroctawskich,

Watbrzychu, Siechnicach oraz Wroctawiu (od 01.11.2024),

c) bilet zintegrowany weekendowy - zawierajgce przejazd pociggiem oraz autobusem na obszarze Gmin Gdor Sowich,
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lI. Punktualnos¢ pociagdw i ogdlne zasady postepowania w przypadkow zaktécen w kursowaniu pociggow

B8

=]

gl ||E

[{ [{ = =0

1 wrzesnia 2023 roku Koleje Dolnoslgskie uruchomity nowg hale serwisowg z automatyczng myjnig oraz tokarkg podtorowga. Serwisowanie na

wiekszej ilosci stanowisk oraz wprowadzenie nowych ustug pozwolito na wiekszg samodzielno$¢ utrzymania taboru Kolei Dolnoslgskich, a przez

to do zmniejszenia opdznien w kursowaniu pociggow.

Bez wzgledu na przyczyne, opdznien podrdzni sg informowani na stacjach i przystankach osobowych (w zaleznosci od warunkéw technicznych)
na podstawie odrebnych uméw z podmiotami odpowiedzialnymi za systemy rozgtoszeniowe. Dodatkowo w momencie powstania opdznienia,
podrdzni sg informowani przez system informacji. Ponadto Spotka udostepnita numer telefonu +48 76 742 11 12, umozliwiajgcy uzyskanie
informacji w przypadku biezgcych zaktécen ruchu pociggdéw. Istnieje rowniez mozliwo$é biezgcego sprawdzania punktualnosci dzieki serwisowi

portalpasazera.pl zarzgdzanemu przez PKP PLK oraz przy pomocy dedykowanych aplikacji na urzgdzenia mobilnych np. Kiedy Przyjedzie.

Opdznienia zostaty przygotowane w oparciu o nastepujgce zatozenia: jako okolicznosci, o ktérych mowa w art.19 ust. 10 przyjeto wszystkie, ktére
w SEPE zostaty przypisane do winnego innego niz KD. Wyodrebniono kategorie ,pociagi dalekobiezne”, do ktdrej zostaty przypisane tylko

potaczenia do/z Swinoujécia. Reszta pociggdéw zostata podsumowana tacznie jako ,pociagi regionalne, miejskie/podmiejskie”.
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Dla pociggdw regionalnych oraz miejskich/podmiejskich: 2023 2024 Wskaznik
% poc. opdznionych co najmniej 1 min na uruchomieniu 13,82% |12,00% 12%
Sredni czas opdznienia na uruchomieniu (tylko dla poc. opdznionych) 10,71 10,77 10

% poc. opdznionych co najmniej 1 min na przybyciu 46,07% |39,53% 40%
Sredni czas opdznienia na przybyciu (tylko dla poc. opéznionych) 6,85 7 7

Udziat pociggéw odwotanych bez KKZ (réwniez w czesci relacji) 0,48% |0,71% 0,50%
Udziat pociggéw odwotanych bez KKZ z winy KD (rowniez w czesci relacji) 0,20% |0,14% 0,20%
Udziat pociggdédw odwotanych bez KKZ z winy innej niz KD (réwniez w czesci relacji) 0,27% |0,57% 0,30%
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Dla pociggéw dalekobieznych: 2023 2024 Wskaznik
% poc. opdznionych co najmniej 1 min na uruchomieniu 15,38% | 8,33% 12%
Sredni czas opdznienia na uruchomieniu (tylko dla poc. opdznionych) 3,25 4,5 3

% poc. opdznionych co najmniej 1 min na przybyciu 76,92%|70,83% 70%
Sredni czas opdznienia na przybyciu (tylko dla poc. opdznionych) 16,75 |6,24 8

Udziat pociggéw odwotanych bez KKZ (réwniez w czesci relaciji) 0,00% |0,00% 0,50%
Udziat pociggéw odwotanych bez KKZ z winy KD (réwniez w czesci relacji) 0,00% |0,00% 0,20%
Udziat pociggdéw odwotanych bez KKZ z winy innej niz KD (rdwniez w czesci relacji) 0,00% |0,00% 0,30%
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Dla wszystkich pociggdw pasazerskich: 2023 |2024 Wskaznik

% opdznionych pociggdw na przybyciu 1-59 min 45,73% | 39,24% 40%

% opdznionych pociggdw na przybyciu 60-119 min 0,28% |0,26% 0,30%

% opdznionych pociggdw na przybyciu >=120 min 0,06% |0,03% 0,04%

Udziat opdznien z winy KD 37,10% | 29,05% 30%
62,90% | 70,95% 70%

Udziat opdznien z winy innej niz KD
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[ll.  Odwotania pociagow

D 0TS

Odwotywanie pociggdéw i wprowadzanie zastepczej komunikacji autobusowej (ZKA) wystepuje w nastepujacych przypadkach:

megafonowe na poszczegdlnych stacjach. Informacje o odwotanych pociggac

Strona32

vyl

h oraz wprowadzeniu zastepczej komunikacji autobusowe;j

1. Odwotania planowane.

Wczeéniej planowane zamkniecia torowe zwigzane
z naprawg/modernizacjg infrastruktury lub dtugotrwatymi
awariami pojazdéw - informacje o zmianach w rozkfadzie
jazdy lub o odwotaniu kursowania pociggéow Koleje
Dolnoslagskie S.A. przygotowuja w formie czasowych
zmian do rozktadéw jazdy. Aktualne ogtoszenia
wywieszane sg na tablicach rozktaddéw jazdy (wtasnych lub
udostepnionych przez zarzadce infrastruktury), na

stacjach i przystankach oraz wygtaszane sg komunikaty
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zamieszczane sg biezgco na stronie internetowej Kolei Dolno$lgskich S.A., a ponadto w pojazdach za pomocg przewijajgcych sie paskow hot-news

=

na monitorach reklamowych, rozgtoszeniach w Systemie Informacji Pasazerskiej oraz po przez informacje udzielane przez druzyny konduktorskie.

Przy uruchomieniu planowej ZKA utrzymywane sg standardy ustug zblizonych do tych dostepnych w pociggach — mozliwos¢ przewozu wézkéw,

w tym inwalidzkich oraz rowerdéw poprzez wykorzystanie autobuséw niskopodtogowych.

W ramach Zastepczej Komunikacji Autobusowej w roku 2023 zamdwione zostaty autobusy, ktore zrealizowaty ogdétem kurséw o tgcznej dtugosci

618 383,1 km, w tym 247 183,4 km na liniach statych Kolejowej Komunikacji Autobusowej (Stronie Slaskie, Sycéw, Goéra, Jedlina-Zdréj) oraz

371 199,7 km w zwigzku z zamknieciami infrastruktury.

Natomiast w 2024 zamdwiono tacznie 1378 520,9 km, w tym 529 485,8 km na liniach statych Kolejowej Komunikacji Autobusowej (Stronie Slaskie,

Sycéw, Gora, Jedlina-Zdrdj) oraz 849 035,1 km w zwigzku z zamknieciami infrastruktury.
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Ponadto na przystankach, na ktdrych zatrzymuje sie autobus ZKA sg umieszczane informacje

o rozktadzie, czasie obowigzywania, informacji o przystosowaniu do przewozu woézkow

dzieciecych, inwalidzkich i rowerdw, a takze o danych przewoznika z numerem telefonu na

Dyspozyture Kolei Dolnoslaskich.
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2. Odwotania awaryjne.

SCASK -

2
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Ze wzgledu na awarie taboru, wypadki, trudne warunki
atmosferyczne moze by¢ ogtoszona zastepcza komunikacja
autobusowa — informacja kierowana jest przez pracownikéw
wygtaszajgcych  komunikaty megafonowe na poszczegdinych

punktach odprawy podréznych, kas biletowych. Planowanie

i wprowadzenie komunikacji zastepczej oraz odwotywanie S - R
pociggdw zarzadzane jest przez dyspozytora Kolei Dolnoslaskich '
S.A. Podobnie jak w przypadku wprowadzenia planowanej

zastepczej komunikacji autobusowej tak samo w przypadku

a takze w pojezdzie za pomoca paskéw hot news, przez rozgtoszenia SIP oraz informacje podawane przez druzyny konduktorskie.
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IV. Czystos$¢ w pociggach

1. Klimatyzacja i czystos¢ powietrza.
A. Koleje Dolnos$lgskie posiadajg rézne typy pojazddéw:
1. spalinowe - SA135, SA134, SA139, SA106, SA132,
2. elektryczne - 31WE, 36WEa, 45WE, EN57AKD, EN57AL,

3. bimodalne - 36 WEh,
W zaleznosci od typu pojazdu wystepuje réozne ukfady klimatyzacji, do ktérych przypisana zostata odpowiednia dokumentacja DTR
z przedstawionymi czynnosciami serwisowymi/ utrzymaniowymi wedtug ktérych Koleje Dolnoslgskie kierujg sie podczas przeglagddw czy napraw.
Dodatkowo pojazdy posiadajg wiasne DSU, w ktérych réwniez sg przedstawione czynnosci zwigzane z utrzymaniem klimatyzacji podczas
wykonywanych przeglagddw utrzymaniowych P1- P5, dzieki ktérym czestotliwosé weryfikacji uktadu chtodzenia kabin maszynisty oraz przedziatéw

pasazerskich jest zwiekszony.
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B. W pojazdach spalinowych wg DTR Konvekty wystepuje piec¢ okreséw planu konserwacji, kazdy charakteryzuje sie konkretnym zakresem

wykonanych prac:

1. przy przekazaniu pojazdu,
2. miesieczne,

3. pétroczne,

4. roczne,

5. co 3 lata.

W okresie sprawozdawczym przeglady roczne klimatyzacji byty wykonywane podczas przegladéw sezonowych wiosenno-letnich w okresie

15.03-15.05 (zgodnie z Instrukcjg KDt-6) w trakcie ktérych wykonane zostaty czynnosci zawarte w DTR klimatyzacji oraz DSU pojazdu

tj. czyszczenie lub wymiana filtréw, dezynfekcja kanatéw wentylacyjnych itd.
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Przeglad sezonowy okresowy charakteryzuje sie rozszerzonym zakresem czynnosci okreslonych w dokumentacji technologicznej, w celu

przystosowania pojazdu kolejowego do pracy w tym przypadku w okresie wiosenno-letnim w jego sktad wchodzi rowniez sprawdzenie sprawnosci

klimatyzacji.
Przeglady wykonywane sg przez przeszkolonych pracownikéow serwisu Kolei Dolnoslaskich, ktérzy réwniez wykonujg biezgce naprawy
zgtoszonych awarii uktadu klimatyzacji.

Dodatkowo w okresie wysokich temperatur (maj-wrzesien), prowadzone jest zestawienie zwigzane ze zgtoszonymi nieprawidtowosciami przez

druzyny konduktorskie i trakcyjne, dzieki ktéremu mozemy za uzgodnieniem z dyspozytorem, zaplanowac pojazd na wykonanie naprawy, w celu

wyeliminowania niedogodno$ci zwigzanymi z niesprawng klimatyzacja.

C. W przypadku pojazdéw elektrycznych wystepujg dwie czestotliwosci wykonywania przegladdéw klimatyzaciji:

1. co 120 dni - wykonywane przez serwis KD

2. co 360 dni - wykonywane sg przez firme zewnetrzng Thermoking.
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Podobnie jak na pojazdach spalinowych w zakres wchodzi wymiana lub czyszczenie filtréw, dezynfekcja uktadu klimatyzacji oraz inne czynnosci

zawarte w DTR klimatyzacji. ROwniez podczas przegladéw P1 (Srednio co 10 dni) oraz P2 (Srednio co 2 miesigce), a takze podczas przegladow

sezonowych zgodnie z DSU pojazdu, sg wykonywane odpowiednie czynnosci weryfikujgce sprawnos¢ dziatania uktadu.

Wszystkie zgtoszenia dotyczgce nieprawnosci klimatyzacji, sg weryfikowane przez serwis KD, nastepnie naprawiane, natomiast w przypadku

uszkodzen, ktdrych serwis nie jest w stanie usungc, usterka zgtaszana jest do firmy zewnetrznej, a pojazd planowany jest na naprawe.

D. Ostatnim typem pojazdu, jest pojazd bimodalny 36WEh, gdzie producentem klimatyzacji jest firma Merak (réwniez pojazdy elektryczne

typu 48WEc sg wyposazone w system klimatyzacji Merak). W ponizszym przypadku producent wyznaczyt konkretne czestotliwosci

wykonywania odpowiednich konserwac;ji:
1. co 2 miesigce
2. co 12 miesiecy

3. co 60 miesiecy
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4. co 120 miesiecy

Co dwa miesigce s3 wymieniane filtry powietrza mieszanego zgodnie z DTR uktadu klimatyzacji, natomiast reszta prac konserwacji zapobiegawczej

wykonywana jest zgodnie z harmonogramem przez firme zewnetrzna.

Przeglady P1 i P2 zgodnie z DSU oraz przeglady sezonowe, tak samo jak w poprzednich typach pojazdéw majg zawarty wykaz czynnosci

weryfikujgcych prace klimatyzatoréow na pojezdzie, co pomaga serwisowi na wyeliminowanie ewentualnych nieprawidtowosci powstatych
podczas codzienne] eksploatacji pojazdéw.

Wysokoscig temperatury moze sterowac druzyna trakcyjna i konduktorska ze swoich paneli na pojazdach.

2. Punkty czyszczen, zakres wykonywanych czynnosci w poszczegélnych lokalizacjach:

A. zakres wykonywanych czynnosci (A)

1. czyszczenie dorazne (CD):
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a) zamiatanie podtég,

b) oprdzniania $mietniczek,

c) usuwanie pozostawionych przez podréznych czasopism,

d) butelek oraz innych statych odpadkow,

e) wyczyszczenie i zdezynfekowanie misek ustepowych, umywalek,
f) mycie podtog w toaletach,

g) uzupetnienie papieru toaletowego.

2. Czyszczenie codzienne (CC):

a) zamiatanie (odkurzanie) oraz zmywanie podtdg (w przedziatach pasazerskich, toaletach oraz kabinach maszynisty) — bez

pozostawiania wody na podtodze zagrazajgcej bezpieczenstwu personelu i pasazerdw,
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b) oprdznianie Smietniczek,

c) usuwanie pozostawionych przez podréznych czasopism, butelek oraz innych statych odpadkéw,
d) uzupetnienie papieru toaletowego oraz recznikéw,

e) usuniecie zuzytych recznikéw,

f) wyczyszczenie i zdezynfekowanie misek ustepowych, umywalek,

g) uzupetnienie zapasu mydfa w dozownikach znajdujacych sie w toaletach,

h) przecieranie stolikdw i podtokietnikow,

i) mycie poreczy,

j) usuwanie miejscowych zabrudzen scian i sufitow,

k) usuwanie nieczystosci z przej$s¢ miedzy cztonami wagonow,
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[) usuwanie miejscowych zabrudzen szyb drzwiowych i okiennych wewnatrz pojazdu.

3. Czyszczenie gruntowne (CG):

a) zadanie 1 - mycie sufitéw, odkurzanie i pranie foteli,

b) Zadanie 2 - mycie $cian, szyb i podtég wewnatrz pojazdu,

¢) Zadanie 3 - kompleksowe sprzatanie toalet,

d) Zadanie 4 - kompleksowe sprzatanie kabin.
4. Mycie zewnetrzne (MZ):

a) czyszczenie zewnetrzne pojazdu (Scian czotowych, Scian bocznych, drzwi, okien, oston wyswietlaczy kierunkowych).
5. Wodowanie (WDS, WDE):

a) napetnianie zbiornikdw wodnych w pojazdach kolejowych.
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6. Odfekaliowanie (ODS, ODE):

a) usuwanie nieczystosci ptynnych ze zbiornikdéw na fekalia w taborze kolejowym, uwzgledniajagc odpowiednie regulacje

Srodowiskowe.

Rodzaj czyszczenia pojazdéw CC/CD mocno uzalezniony jest od sytuacji biezgcej. Wystarczy, aby pocigg przyjechat opdiniony wowczas

czyszczenie CC z powodu braku czasu przechodzi z automatu w czyszczenie CD, ktére jest ubozsze w wykonane czynnosci (np. brak mycia podtogi,

peten zakres w zatgczonej ponizej tabeli).
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Koleje —~
Dolnoslaskie —
Punkty czyszczen pojazdow/rodzaj czyszczen*
] Lokalizacja CClubCD Srednia iloé¢ /rok (CC/CD)
.p.
. Legnica 19 / dobe 6 935
5 Wroctaw Gtéwny 57 / dobe 20 805
3 Jelenia Géra 8 / dobe 2920
A Krotoszyn 3 / dobe 1095
: Luban Slaski 5/ dobe 1825
c Wegliniec 2 / dobe 730
; Zgorzelec 5/ dobe 1825
o Ktodzko Gtéwne 8 / dobe 2920
Suma 107 / dobe 39 055
* CC — czyszczenie codzienne
* CD — czyszczenie dorazne
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Punkty czyszczen pojazdow/rodzaj czyszczen*

CG MZ . Usuwanie graffiti Sre<.:|,n|a .IIOSC/ rczk.
o . . Usuwanie . . odbidr nieczystosci
L.p. Lokalizacja Czyszczenie mycie e taczna powierzchnia
graffiti ilos¢ ) ptynnych
gruntowne zewnetrzne wm . .
i wodowanie
2023 2024 | 2023| 2024 2023 2024 2023 2024 2023 2024
1 |Legnica 555 342 1087 1712 63 57 2071,25 2395,50
2 | Wroctaw Gtéwny - - - - 5925 6526
3 |Jelenia Géra - - - -
Wodowanie pojazdéw oraz odbidr nieczystosci ptynnych nadzoruje Zesp6t TSC.
O
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Prace wykonywane sg w ponizszych lokalizacjach:

]
=]
[]
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1. Legnica — pracownicy TSC,

2. Wroctaw Gtéwny — Umowa z Konsorcjum,

3. Jelenia Géra— Umowa z PKP IC, pracownicy TSC.

1 wrzesnia 2023 roku zostata uruchomiona myjnia pociggdw na terenie bazy

serwisowe] Kolei Dolno$lgskich w Legnicy przy ul. Pgtnowskiej. Pozwolito to na

podwyziszenie standardu sprzatania i ponadto przyspieszyto obstuge myc

zewnetrznych, ktére od uruchomienia myjni sg realizowane tylko w ten sposéb.

Strona47

DOLNY kolejedolnoslaskiepl [ W K olorsiaskie )

SLASK



5% SCAsk o

Koleje — JOoOaguocd
DolnoélqskieD FEEEL o= D

Ponadto 17.04.2023 wprowadzono aplikacje utrzymania, ktora utatwia i automatyzuje proces planowania czystosci.

2
]

Utrzymanie czystosci

. Data . Przebieg od Przeblgg Data ostatniego | Status WC Status WC
Pojazd ostatniego ) . ostatniego . ) .
. odfekaliowania . . odfekaliowania |duze mate
mycia odfekaliowania
31WE-001 2023-10-03 2023-10-12 |V \
31WE-002 2023-09-23 3000 1450000  2023-10-10|V v
31WE-003 2023-08-24 2023-10-08 |V

Ostrzezenie

Pojazd, ktdry ma dostepne jedno WC, a posiada dwa WC, ma progi ostrzezenia i przekroczenia przeskalowane do potowy.
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W celu zautomatyzowania procesdw utrzymania czystosci przyjeto nastepujgce wskazniki dla poszczegdlnych pojazddw:

]I 1T T  — —
It T i T T

* i

]

Bag

|

D 0TS

Dni od mycia Dni od mycia | Fekalia ostrzezenie | Fekalia max | Woda ostrzezenie | Woda max

Pojazd ostrzezenie max [km] [km] [km] [km]
31WE-001 - 005 15 900 900
31WE-020 - 024 15 2500 2500
36WEa 15 2532 2532
36WEh 15 2575 2575
45WE 15 2052 2052
48WEc 15 2865 2865
EN57 15 1950 1950
SA106-011 15 1115 1115
SA132-002 15 1017 1017
SA134 15 1017 1017
SA135 15 1216 1216
SA139 15 2290 2290
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V. Badanie opinii klientéw

=

[{ [{ = =0

W 2023 roku wprowadzono staty system monitorowania poziomu satysfakcji klientéw za pomocg internetowej ankiety pasazerskiej. Badanie ma

charakter ciggtej ankiety internetowej (CAWI — Computer-Assisted Web Interviewing).

Pierwsza wersja ankiety zawierata 17 pytan — 14 dotyczyto oceny jakosci ustug (zaréwno pytania zamkniete, jak i otwarte), a 3 miaty charakter
metryczkowy i stuzyty segmentacji respondentéw. Druga, obecnie obowigzujgca wersja, zostata nieco rozbudowana i liczy 19 pytan, z czego 5 to

pytania metryczkowe. Poszerzenie tej czesci pozwala na doktadniejszg analize poziomu zadowolenia, w zalezno$ci od wieku i pfci respondentéw.

Gtéwnym celem badania jest kompleksowa ocena satysfakcji z ustug Kolei Dolnoslgskich wsréd oséb kupujacych bilety za posrednictwem sklepu
internetowego dostepnego na stronie www.kolejedolnoslaskie.pl. Regularne badanie satysfakcji oparte na tej samej metodologii doboru préby

i zbierania danych pozwala na monitorowanie zmian poziomu satysfakcji z ustug spétki Koleje Dolnoslaskie, co stanowi podstawe do m.in.

opracowania adekwatnych dziatan poprawiajgcych jakosé swiadczonych ustug.
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1. Metodyka badania opinii klientow.

A. Rodzaj badania: ankieta internetowa, dostepna stale poprzez strone internetowg przewoznika oraz udostepniana pasazerom po

podrézy,
B. Czas trwania: badanie ciggte, realizowane od stycznia 2023 roku,
C. Liczebnos¢ proby w 2023 roku: 14 093 ankietowanych,
D. Liczebnos¢ préoby w 2024 roku: 11 766 ankietowanych,

E. Zakres badania: pytania obejmowaty m.in. czystosé, punktualnosé, jakosé informacji pasazerskiej, uprzejmos¢ personelu,

bezpieczenstwo, komfort podrozy,

F. Typy pytan:

1. Zamkniete (ilosciowe): skale ocen (1-5), wybér odpowiedzi z gotowej listy odpowiedzi.
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2. Otwarte (jakosciowe): mozliwos¢ pozostawienia komentarza lub doprecyzowania odpowiedzi. Wiekszo$¢ z nich dotyczyta pytan

]I 1T T
It

Bag

=]

D 0TS

zaleznych, po wystawieniu oceny 3 lub nizszej w 5 stopniowej skali.

e Skala ocen: od 1 (bardzo Zle) do 5 (bardzo dobrze).

1. Jak oceniasz swojq g ZF
Dolnoslgskimi? *

1 2 3 4 5

*x * * * *

Prosze wskazaé przyczyne takiej oceny

3. Jak oceniasz punktualnos¢ pociagéw Kolei Dolnoslaskich? *

1 2 3 4 5

e e s A¢ A

4. Jak oceniasz komfort podrézy w pociagach Kolei
Dolnoslaskich? *
1 2 3 4 5

A { e w A w

1. Jak oceniasz komfort podrézy w pociggach

Kolei Dolnoslgskich? *

Co jest przyczyng takiej oceny? *

O Brak miejsca siedzacego

O Tiok i zbyt duza liczba pasazeréw w pociagu
® Niewlasciwa temperatura w pociggu

O Czystos¢ i zaopatrzenie toalet

QO Inne (jakie?)
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2. Mierniki jakosci opinii klientow

Przyjeta normg jakosci jest przeprowadzenie ankiety u co najmniej 300 osdb miesiecznie, a wynikiem jakosci jest uzyskanie co najmniej 75%

zadowolonych pasazeréw w kluczowych obszarach jakosci swiadczonych ustug (skala 4 i 5 w pieciostopniowej skali).

Strona53

Ocena poszczegélnych aspektow 2023 2024 suma 2023 - 2024
Satysfakcja z przejazdu - srednia 4,08 4,29 4,185
Odsetek zadowolonych (skala 4-5) |77,60% | 82,19% 79,90%
Odsetek niezadowolonych (1-3) 22,40% | 17,81% 20,11%
Punktualnos¢ pociggdw - srednia 4,05 4,26 4,155
Odsetek zadowolonych (skala 4-5) |78,47% | 84,07% 81,27%
Odsetek niezadowolonych (1-3) 21,54% | 15,93% 18,74%
Komfort podrézy - $rednia 4,18 4,34 4,26
Odsetek zadowolonych (skala 4-5) |82,04% | 84,18% 83,11%
Odsetek niezadowolonych (1-3) 17,96% | 15,82% 16,89%
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s =
Przyjete zatozenia zostaty zrealizowane i wida¢ tendencje wzrostowag w poréwnaniu rok do roku.

[{ [{ = =0

W ankiecie zastosowano zrdéznicowane typy pytan, pozwalajgce uchwyci¢ zaréwno poziom satysfakcji, jak i konkretne przyczyny pozytywnych lub
negatywnych ocen. Cze$¢ pytan dotyczy wyboru gotowych odpowiedzi, ktére umozliwiajg identyfikacje najczestszych czynnikdw wptywajacych
na postrzegang jakosc¢ ustug. Zréznicowanie form pytan pozwala na pogtebiong analize wynikdw, nie tylko poprzez dane liczbowe, ale réwniez
jakosciowe informacje zwrotne. Jednym z takich pytan zamknietych jest wskazanie przyczyny niskiej oceny komfortu, w jakim celu podrézny

korzysta z ustug Kolei Dolnoslgskich oraz jak czesto. Na podstawie tych danych okreslono obszary wymagajgce poprawy oraz opracowano
dziatania doskonalgce.
3. W analizie jakosciowej odpowiedzi otwartych najczesciej powtarzajgcym sie postulatem pasazerdéw byt:

A. brak dedykowanej aplikacji mobilnej do obstugi podrézy (zakup biletéw, informacje o utrudnieniach, zgtoszenia do obstugi klienta),

B. brak poprawnych informacji o opdznieniach i utrudnieniach,

C. brak mozliwosci zakupu biletéw imiennych dla wiecej niz jednej osoby w trakcie jednej internetowej transakgji.
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Obstuga skarg, zwroty optat i odszkodowania za nieprzestrzeganie norm jakosci ustug

Statystyka skarg i reklamacji przyjetych przez Koleje Dolno$lgskie S.A. w latach 2023-2024

Skargi i reklamacje

Liczba tacznie

W roku |tacznie
W tym
wptyneto Sposoéb dalszego traktowania ) przyjetych
Sredni czas
| reklamacji i skarg
Pozostawiono | Przekazano rozpatrywania .
" na 1 tysigc
Reklamaciji Rozpatrzono |Rozpatrzono (w dniach)
Reklamacji |Skarg bez do rozpatrzenia rzewiezionvch
i skarg pozytywnie |odmownie ' B P y
rozpatrzenia |wg kompetenc;ji podréinych
2023 11156 10015 1141 |8438 1696 711 311 20,13 0,58
2024 11911 10817 1094 |7868 1945 695 309 16,99 0,53
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Kwota odszkodowan wyptaconych z powodu opdznienia lub utraty potgczenia wyniosta:

w roku 2023 - 20.968,76 zt. oraz w roku 2024 — 20.814,91 zt.

Podziat rozpatrzonych skarg i reklamacji ze wzgledu na kategorie

Rok Nienalezyte wykonanie umowy przewozu Odwotania od wezwan do zaptaty wystawionych Whnioski Inne
lub jej niewykonanie w tym: tytutem o zwrot
naleznosci
Opdznienia Komfort Bezpieczenstwo | Jakos¢ | Braku waznego Braku Zatrzymania pociggu
za
i odwotania podrézy obstugi biletu na uprawnien bez uzasadnionej )
niewykorzystane
pociggdéw przejazd do ulgi przyczyny )
bilety
2023 4224 185 2 140 46 29 2 4723 783
2024 3834 119 1 161 43 21 2 5008 1718
No
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W 2021 roku ustalono wskaznik normy czasu rozpatrywania skarg i reklamacji. Jako cel do osiggniecia zatozono czas wynoszacy 15 dni. Jest to
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potowa czasu ustalonego w obowigzujgcych przepisach.

Odchylenie do 20% Odchylenie do 40% _

18 dni 21 dni 24 dni
Brak reakcji Alarm Projekt naprawczy
[
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W 2022 roku za pomocg ustalonego wskaznika przeprowadzono analize czasu rozpatrywania skarg i reklamacji za ostatnie 5 lat:

Rok Brak reakcji Alarm
2018 16 dni

2019 16 dni

2020 14 dni

2021 19 dni

2022 23 dni
2023 20 dni

2024 17 dni

Wzrost w 2022 r. liczby sktadanych skarg i reklamacji i zwigzany z tym wydtuzony czas rozpatrywanych spraw, wahajgcy sie
w poszczegdlnych miesigcach pomiedzy 21, a 26 dni wptynety na podjecie projektu naprawczego, skutkujgcego zwiekszeniem obsady
pracownikdw zajmujacych sie rozpatrywaniem skarg i reklamacji. Nastepnie na przetomie roku 2023/2024 rozpoczeto dziatania majgce na

celu usprawnienie przeptywu korespondencji od podréznych. Podjete prace ukonczono wdrozeniem elektronicznego systemu reklamaciji,

ktory pomaga nam w pracy od wrzesnia 2024 r.
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W Kolejach Dolnoslaskich S.A. skargi i reklamacje rozpatrywane sg zgodnie z postanowieniami powszechnie obowigzujacych przepiséw.

Analiza spraw odbywa sie z nalezytg starannoscig oraz z zachowaniem bezstronnosci, aby prawa podréznego nie zostaty naruszone.

Natomiast w sytuacjach spornych decydujgce znaczenie ma poszanowanie praw pasazera.
Uznane kwoty sg przekazywane zgodnie z zyczeniem podréznych, bezposrednio na konto bankowe lub na wskazany adres.

W celu poprawy jakosci swiadczonych ustug i podejmowania szybkich dziatarh naprawczych, Koleje Dolnoslgskie prowadzg staty monitoring
i analize reklamacji, skarg i sktadanych przez podréznych wnioskéw. W wyniku tych dziatan zgtaszane problemy poruszane sg w trakcie
szkolen okresowych pracownikéw druzyn pociggowych i kas biletowych. Ponadto w zaleznosci od tresci zgtoszenia, niektére sprawy zostaja

niezwtocznie przekazywane do zwierzchnikéw dziatéw majgcych wptyw na usuniecie usterki czy eliminacje zgtoszonego problemu.
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Pomoc swiadczona osobom z niepetnosprawnoscig oraz osobom o ograniczonej zdolnosci ruchowej.

VIL

Aby skorzystaé z pomocy podczas podrdzy, nalezy zgtosi¢ takg potrzebe co najmniej 24 godziny przed planowanym odjazdem:

1. Telefonicznie: +48 76 742 11 12 (czynna 24 godziny na dobe, 7 dni w tygodniu),

2. E-mailowo: informacja@kolejedolnoslaskie.eu,

3. Formularz online: https://kolejedolnoslaskie.pl/kontakt-2/,

4. Osobiscie: w Biurze Obstugi Klienta na dworcu PKP we Wroctawiu Gtéwnym,

Rok 2010| 2011| 2012| 2013| 2014| 2015| 2016| 2017| 2018| 2019| 2020| 2021| 2022 | 2023| 2024
Liczba zgtoszen oséb
z niepetnosprawnoscia 0 0 9 15 30 43 142 219 236 541 349 713 | 1267| 1949| 2217
o
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W przypadku braku wczesniejszego zgtoszenia, gdy osoba z niepetnosprawnoscig pojawi sie na dworcu lub przystanku, pracownicy druzyn

]
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konduktorskich doktadajg wszelkich staran, aby zapewni¢ jej pomoc i wsparcie w miare dostepnych mozliwosci.
Koleje Dolnoslaskie wspdtpracuja z innymi przewoznikami i zarzadcami infrastruktury w zakresie poprawy warunkéw podrézy

i uproszczenia zasad odprawy oraz przeptywu informacji, a w przypadku zarzgdcy infrastruktury dodatkowo w zakresie informacji o dostosowaniu

poszczegblnych dworcéw i przystankdw oraz zabezpieczeniu asysty na wyznaczonych dworcach.

1. Pracownicy druzyn konduktorskich uczestniczg w cyklicznych szkoleniach z zakresu pomocy $wiadczonej osobom niepetnosprawnym oraz

0 ograniczonej sprawnosci ruchowej w nastepujacych obszarach:

A. komunikacja interpersonalna — zasady skutecznej i empatycznej komunikacji z osobami ze szczegdlnymi potrzebami,

B. bezpieczne udzielanie pomocy — techniki udzielania wsparcia przy wsiadaniu i wysiadaniu z pociggu, poruszaniu sie po sktadzie oraz
ewakuacji w sytuacjach awaryjnych,

C. obstuga sprzetu wspomagajgcego — zapoznanie z dziataniem platform, ramp, wézkdw inwalidzkich i innych urzadzer pomocniczych.
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2. Szkolenia dla druzyn konduktorskich s3 ujete w rocznym programie szkolen i realizowane w nastepujacy sposob:

=

A. szkolenie wstepne dla nowych pracownikéw:
1. czas trwania: 1 dzien (8 godzin),
2. zakres: cze$c¢ teoretyczna oraz ¢wiczenia praktyczne,

3. miejsce: sala szkoleniowa oraz bezposrednio na pojezdzie,

gtéwne zagadnienia: szczegdlny nacisk ktadziony jest na zagadnienia zwigzane z obstugg oséb z niepetnosprawnosciami, w tym:

zapewnienie dostepnosci ustug, pomoc osobom o ograniczonej mobilnosci, znajomos¢ procedur i uzycie odpowiedniego wyposazenia.

B. szkolenie okresowe dla pracownikow zatrudnionych:

1. czas trwania: 1 godzina,

2. forma: éwiczenia praktyczne realizowane raz w roku podczas pouczen okresowych,
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3. miejsce: bezposrednio na pojezdzie.

=

4. zakres: utrwalenie praktycznych umiejetnosci z zakresu pomocy osobom z niepetnosprawnosciami oraz reagowania w sytuacjach

wymagajacych wsparcia o szczegdlnych potrzebach.
3. Ponadto Koleje Dolnoslaskie oferujg szereg udogodnien i wsparcia dla oséb z niepetnosprawnoscia oraz o ograniczonej sprawnosci

ruchowej:

A. dostosowanie taboru:
1. wszystkie pojazdy eksploatowane przez Koleje Dolnoslaskie sg przystosowane do przewozu oséb z niepetnosprawnoscia,

2. dodatkowo sg wyposazone w urzgdzenia do przekazywania informacji wizualnych i gtosowych,

szerokie drzwi,

3
4. przestronne toalety przystosowane dla pasazerdw z niepetnosprawnosciami,
5

rampy umozliwiajgce bezpieczny wjazd i wyjazd z pociggu dla oséb poruszajgcych sie na wdzku.
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B. kasy biletowe Kolei Dolnoslgskich w Bolestawcu, Gtogowie, Jeleniej Gorze, Strzelinie,

Szklarskiej Porebie Gérnej, Watbrzychu Miescie, sg wyposazone w petle indukcyjne,
ktore wspomagajg osoby stabostyszgce. Pasazerowie korzystajgcy z aparatéw

stuchowych moga odbiera¢ dzwiek z kasy bezposrednio do aparatu, co utatwia

komunikacje i zakup biletu.

ponadto w pociggach Kolei Dolnoslgskich uzywane sg naklejki z jezykiem Braille’a na numery miejsc

siedzacych, na haczyki na ubrania, w toaletach, ktére utatwiajg korzystanie z pociggdw przez osoby niewidzace

i niedowidzace.
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