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Wstep

Koleje Dolnos$laskie S.A. na podstawie wytycznych okre$lonych w art. 28
rozporzadzenia (WE) nr 1371/2007 Parlamentu Europejskiego iRady z dnia 23
pazdziernika 2007 r. dotyczacego praw i obowigzkéw pasazeréw w ruchu kolejowym,
przedsiebiorstwa kolejowe zobowigzane sa do realizacji norm jakosSci, ktorych
minimalny zakres wymieniony zostat w zatgczniku III do ww. rozporzadzenia.

Niniejsze sprawozdanie z realizacji norm jako$ci zarok 2013 Spo6tka opracowata
w oparciu o ww. rozporzadzenie.

Naszym priorytetem jest rzetelna i fachowa obstuga pasazer6w oraz podwyzszanie
standardéw jakoSci $wiadczonych ustug w tym szczegélnie komfortu i punktualnos$ci
podrézy. Pomaga nam w tym nowoczesny tabor i dobrze wyszkolony personel. Dla nas
najwazniejsi sg klienci. Chcemy, aby czuli sie u nas dobrze, wiedzieli, Ze o nich
zabiegamy iliczymy sie z ich opinig. Wszystkie nasze dziatania koncentrujg sie na
zmianie postrzegania regionalnego transportu kolejowego.

Nie bez znaczenia jest fakt, iz Kapituta Konkursu, po raz drugi przyznata Kolejom
Dolnoslaskim S.A. tytut Jakosci Roku 2013 w kategorii ustuga, oraz wyréznienie Jakos¢

Roku Braz 2013.

ROKU 2013

| UStUGAROKY
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I. Informacja

Informowanie podroznych

Koleje Dolnos$laskie S.A. realizuje obowigzek informowania podréznych
orozktadzie jazdy, cenach biletbw czy obowiazujacych promocjach
z wykorzystaniem réznych dostepnych i przyjetych zwyczajowo do stosowania
technik. Spétka postuguje sie tradycyjng forma jaka sa plakaty czy ulotki ale
réwniez nowoczesng, np. internet czy SMS-sy wysylane za posrednictwem
systemu ISMS.

1. Rozklady jazdy - na wszystkich stacjach i przystankach obstugiwanych przez
Koleje Dolnoslaskie S.A. umieszczone sg plakatowe rozktady jazdy, ktore oprocz
rozktadu jazdy, zawieraja dodatkowo np.:

numer telefonu do Biura Obstugi Klienta, udzielajgcego podréznym
wszystkich niezbednych informacji z zakresu planowanej podrézy.
Ponadto w pociggach, na stacjach i przystankach oraz w poblizu kas biletowych
wywieszane s3 informacje o zmianach w rozktadzie jazdy oraz inne istotne dla
podréznych wiadomosci, w tym biezgco aktualizowane prawa i obowigzki podréznego
oraz skrét z obowigzujgcych przepisow.
2. Strona internetowa - Koleje Dolnos$lgskie S.A. prowadzg strone internetowa

www.kolejedolnoslaskie.eu. Strona ta dostepna jest w jezyku polskim,

niemieckim iangielskim. Ponadto trwaja prace nad dopracowaniem istniejgcej
juz wersji w jezyku czeskim.

Na stronie internetowej dostepne s3 wszystkie dane potrzebne
do zaplanowania, kontynuowania i ewentualnego reklamowania podroézy.
W zaktadce "Obstuga pasazera” znajduja sie informacje o sposobach wnoszenia
skarg i reklamacji, pomocy osobom niepetnosprawnym, mozliwos$ci przewozu
rowerdw, a takze informacje o systemie informacyjnym SIMS.pl wraz
z mozliwos$cig uzyskania dostepu do systemu.
W zaktadce ,Bilety” znajduja sie miedzy innymi: ceny biletdw, informacje
o promocjach, obowigzujace przepisy, a takze informacje na temat przejazdow
grupowych.
Dodatkowo na naszej stronie mozna znalez¢ odpowiedzi na najcze$ciej zadawane
przez podrdznych pytania, dotyczace obowigzujacych promocji, posiadanych ulg

i innych indywidualnych spraw.
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3. Pracownicy - kasjerzy biletowi oraz pracownicy druzyn konduktorskich Kolei

Dolnos$lgskich maja obowigzek, w miare posiadanej wiedzy, biezacego

informowania podrdéznych iudzielania wszystkich niezbednych informac;ji

o potaczeniach, promocjach oraz obowigzujacych przepisach. Ponadto, przed

rozpoczeciem podrozy lub w jej trakcie, podrézni s3 biezaco informowani

o alternatywnych potaczeniach lub uruchomionej komunikacji zastepczej w razie
wystapienia opdznien pociggow.

4. Ulotki - informacje o ofertach i przejazdach promocyjnych oraz o rozpoczeciu

dziatalno$ci Kolei Dolnos$lagskich S.A na nowych odcinkach. s3 powigzane

z ulotkowymi akcjami informacyjnymi ktére zawierajg oprécz rozktadu jazdy

takze, podstawowe informacje przydatne w podrozy.

Przekladowa ulotka

Koleje Dolno$lgskie ~_)

P

Zapraszamy na bezptatny przejazd promocyjny.

N\ g
w dniu 16 grudnia 2013 r.

Twoja . = Prezenta
przyjazjna ko!ej s Uroczys

Kudowa Zdrdj - Polanica Zdrdj - Klodzko GI.

Rackiad Jidy walny 1513 2013 - £0) 2014
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5. Informacja ogoélna - na kazdym przystanku i stacji obstugiwanej przez Koleje
Dolnoslagskie S.A. znajduje sie informacja zawierajaca skréot praw i obowigzkow
podroznego wynikajacych z Rozporzadzenia (WE) Nr 1371/2007 Parlamentu
Europejskiego i Rady dotyczacych praw i obowigzkow pasazeré6w w ruchu
kolejowym oraz Regulaminu obstugi podréznych, odprawy oraz przewozu osob,
rzeczy i zwierzat Kolei Dolnos$lgskich S.A. (RPO - KD). Informacja ta zawiera
réwniez wykaz biletébw honorowanych w pociagach Kolei Dolnoslaskich
oraz przyktadowe ceny biletéw. Istotnym jest fakt, Zze informacja ta jest
regularnie aktualizowana, celem zapewnienia podréznym peinej i przede
wszystkim rzetelnej informacji.

6. Internetowy rozklad jazdy - informacja o wszystkich pociggach uruchamianych
przez Koleje Dolnos$laskie S.A. jest dostepna w internetowym rozktadzie jazdy
prowadzonym przez Telekomunikacje Kolejowa (rozklad-pkp.p],
rozktad.sitko.pl), jak réwniez na stronie internetowej Kolei Dolno$laskich S.A.

7. Komunikaty megafonowe - dotyczace biezacego kursowania pociggéw

s3 wygtaszane na stacjach i przystankach, za pomaca systemu nagtasniajacego.

II. Bilety

1. Sprzedaz biletow

Koleje Dolnoslaskie S.A. prowadza sprzedaz biletow w oparciu o wiasny
kanat dystrybucji. Dla polepszenia jakoSci $wiadczonych ustug w roku 2014
wdrozony zostanie nowy system sprzedazy. Podwyzszy on standardy obstugi
klienta, m.in. poprzez dostep (za poSrednictwem pracownika druzyny
konduktorskiej) do aktualnych informacji o zmianach w organizacji ruchu jak
réwniez umozliwienie uiszczania nalezno$ci za bilety kartami ptatniczymi.

Ulepszenia te powinny zadowoli¢ nawet najbardziej wymagajacych podréznych.

1.1 Sprzedaz wlasna
Sprzedaz mobilna - druzyny konduktorskie sg wyposazone w przenosne
terminale stuzace do odprawy podréznych. Sprzedaz prowadzona jest
bezposrednio w pociggach Kolei Dolnoslaskich S.A.

Wszyscy pracownicy zwigzani z obstuga podr6znych sa przeszkoleni z
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udzielania pierwszej pomocy, obstugi os6b niepetnosprawnych oraz
postepowania z trudnym klientem.

1.2 Sprzedaz stacjonarna - Koleje Dolnoslaskie S.A. posiadaja kasy biletowe na

dworcach kolejowych:

v w Legnicy - dwie kasy biletowe,

v we Wroctawiu - dwie kasy biletowe,

v w Klodzku - jedna kasa biletowa,

v w Zgorzelcu - jedna agencyjna kasa biletowa,

v w Bolestawcu - jedna agencyjna kasa biletowa.
Kasy agencyjne zostaly uruchomione w roku 2013r. w celu rozszerzenia
dostepnosci $wiadczonych ustug.

W roku 2014 Koleje Dolno$lgskie S.A. planuja rozszerzenie sieci sprzedazy

o kolejne kasy agencyjne w regionie oraz w ramach nowego systemu sprzedazy,
sprzedaz biletdw za posrednictwem Internetu, telefonéw komérkowych jak réwniez

automatéw biletowych.

2. Sprzedaz za posSrednictwem innych Kkas.

Koleje Dolnoslaskie S.A. zawarty umowe z Przewozami Regionalnymi sp. z o.o.
na wzajemng sprzedaz i honorowanie biletéw. Sprzedaz biletéw waznych
w pociggach Kolei Dolnos$lgskich S.A. prowadzona jest we wszystkich kasach
biletowych oraz pociggach Przewozow Regionalnych na terenie catego kraju.
Analogicznie bilety nabyte w kasach biletowych czy pociggach Kolei
Dolnoslaskich S.A. honorowane sg w pociggach uruchamianych przez spotke
Przewozy Regionalne.

Istotnym jest, Ze takie rozwigzanie znacznie upraszcza i utatwia
podr6znym nabycie biletu oraz odbycie podrdézy.

Ponadto od dnia 1 czerwca 2013r weszta w Zycie trdjstronna umowa
zawarta przez Gmine Wroctaw z Kolejami Dolnoslaskimi S.A. i Przewozami
Regionalnymi sp.z o0.0. na przyjecie do honorowania w pociggach
przewoznikow wybranych biletébw komunikacji miejskiej w obrebie
Aglomeracji Wroctawskiej (stacje z nazwg Wroctaw).

W roku 2013 prowadzone byly rozmowy w sprawie popisania umowy z PKP

Intercity S.A. na wzajemna sprzedaz biletow.
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III. Punktualno$¢ pociagéow i ogdlne zasady postepowania w przypadkow
zaklécen w kursowaniu pociagow.

1. Statystyka - op6Zznienia w okresie 01 stycznia - 31 grudnia 2013 r.

Opo6znienia w okresie 01.01.2013 - 31.12.2013
Liczba opdZnionych pociagéw z odejscia: 1600
ODEJSCIE | 9 opé6znionych pociagéw z odejécia: 4,70%
Sredni czas opéZnienia [min]: w tym 13,70
Laczna liczba op6Znionych pociagéw na przybyciu: 5478
PRZYBYCIE Oq . P _ y potiae ) PIEYDY o
LACZNIE ’/o opdznionych pociagéw na przybyciu: 16,1%
Sredni czas opdéZnienia [min] 10,60
W tym:
Liczba op6znionych pociggdéw na przybyciu: 5355
PRZYBYCIE — p Y -p ] a8 b y Y
1-59 min. 20 opdznionych pociggdw na przybyciu: 15,74%
Sredni czas opdZznienia [min]: 8,70
Liczba op6znionych pociggéw na przybyciu: 113
PRZYBYCIE — p Y -p ] a8 E y Y
60 - 119 min. |22 opdznionych pociggdw na przybyciu: 0,33%
Sredni czas opdznienia [min]: 85,20
Liczba op6znionych pociggéw na przybyciu: 10
PRZYBYCIE — p - .p i 28 E y Y
> 120 min. | Zeopoznionych pociagdw na przybyciu: 0,03%
Sredni czas op6znienia [min]: 155,70

Zestawienie za lata 2012r. - 2013r. podstawowych parametrow
dotyczacych punktualnosci

2012r 2013r

Zestawienie % Sredniej iloSci op6Znionych 11,500 16.109
pociagéw w latach 2012r.i2013r. 20% 10%
W tym opdZnienia: do 60 minut 11,18% 15,74%
od 60 do 119 minut 0,23% 0,33%

120 minut i wiecej 0,08% 0,03%

Wzrost udziatu procentowego opéznionych pociggéw w stosunku do roku
poprzedniego tj. o 4,6%, wynika gtéwnie z prowadzonych przez PKP Polskie Linie
Kolejowe prac modernizacyjnych na stacji Wroctaw Le$nica i wprowadzeniem

ruchu na sgsiednich szlakach jak po odcinkach jednotorowych.
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2. Zaklocenia w kursowaniu pociagow.

2.1 Opoznienia pociagu - bez wzgledu na przyczyne, podrézni sg informowani
na stacjach iprzystankach osobowych (w =zaleznos$ci od warunkow
technicznych) na podstawie odrebnych uméw z podmiotami
odpowiedzialnymi za systemy rozgtoszeniowe.

Dodatkowo w momencie powstania opdZnienia, podrézni sg informowani
przez system informacji - SISMS.pl. Ponadto Spoétka udostepnita numer
telefonu +48 76 753 52 05, umozliwiajagcy uzyskanie informac;ji
w przypadku biezacych zaktdcen ruchu pociggéow.

Ponadto istnieje mozliwo$¢ biezgcego sprawdzania punktualnosci dzieki

serwisowi ,infopasazer” pod adresem http://infopasazer.intercity.pl oraz

przy pomocy dedykowanych aplikacji na rézne urzadzenia mobilne.

2.2 Odwotywanie pociagoéw i wprowadzanie kolejowej komunikacji zastepczej
(KKZ) wystepuje w nastepujacych przypadkach:

2.2.1 Odwotania planowane - wcze$niej planowane zamkniecia torowe
zwigzane z naprawa/modernizacjg infrastruktury lub dtugotrwatymi
awariami pojazdéw - informacje o zmianach w rozktadzie jazdy lub
o odwotaniu kursowania pociggéw Koleje Dolnoslgskie S.A. przygotowuje w
formie czasowych zmian dorozktadéw jazdy. Aktualne ogtoszenia
wywieszane sg na tablicach rozktadow jazdy (wtasnych lub udostepnionych
przez zarzadce infrastruktury), na stacjach i przystankach oraz
w pojazdach. JednoczeS$nie biezgco zamieszczane sg informacje na stronie
internetowej Kolei Dolnos$lgskich oraz w system powiadamiania SISMS.pl.
Ponadto zamawiane s3 odpowiednie komunikaty = w zaktadach
wygtaszajacych komunikaty megafonowe na poszczego6lnych stacjach.

2.2.2 Odwotania awaryjne (awaria taboru, wypadki, trudne warunki
atmosferyczne) - informacja kierowana jest do pracownikow wygtaszajacych
komunikaty megafonowe na poszczeg6lnych punktach odprawy podréznych,
kas biletowych oraz dosystemu powiadamiania ISMS. Planowanie
i wprowadzenie komunikacji zastepczej oraz odwolywanie pociggéw

zarzadzane jest przez dyspozytora Kolei DolnoS$lgskich.

Sprawozdanie z realizacji norm jako$ci obstugi za rok 2013 Strona 9


http://infopasazer.intercity.pl/

Koleje Dolnoslgskie ~ )

Dane dotyczace realizacji rozkladu jazdy oraz odwotan pociagow:

Realizacja Rozktadu Jazdy 01.01.2013 - 31.12.2013

Udzial pracy eksploatacyjnej wykonanej taborem kolejowym 98,69%
Udzial pracy eksploatacyjnej wykonanej komunikacja zastepcza (KKZ) 1,26%
KKZ z winy zarzadcy infrastruktury 62%
KKZ KKZ z powodu awarii taboru 32%
KKZ z powodu warunkéw atmosferycznych, wypadkéw itp.. 6%

Udzial niezrealizowanej pracy eksploatacyjnej (pociagi odwolane bez
komunikacji zastepczej) 0,05%
Pociagi |pociagi odwotane z powodu prac remontowych 33%
odwotane | pociagi odwotane z powodu warunkéw atmosferycznych., wypadkéw itp. 67%

IV. Czystos¢ w pociagach.

Wszystkie czynno$ci zwigzane z czyszczeniem oraz myciem pojazdéw
sarealizowane przez firme zewnetrzng. Pojazdy podlegaja czyszczeniom
codziennym, w zakres ktorych wchodza miedzy innymi takie czynnosci jak:
zamiatanie i zmywanie podtdg, usuwanie $mieci, miejscowe usuwanie zabrudzen
Scian i sufitow, szyb i okien pojazdow. W miare potrzeb pojazdy Kolei
DolnoS$laskich S.A., sa czyszczone zzewngtrz, natomiast po okresie zimowym
przeprowadza sie gruntowne czyszczenia catego taboru. Sprawdzanie jako$ci
Swiadczonej ustugi z zakresu codziennego sprzatania spoczywa na pracownikach
Kolei Dolno$laskich S.A.

Ponadto w ramach zadan wtasnych kierownicy pociggéw i konduktorzy
sg zobowigzani do biezacego nadzorowania stanu czysto$ci oraz reagowania na
wszelkie nieprawidtowosci.

Wszystkie toalety w pojazdach eksploatowanych przez Koleje Dolnos$lgskie

sg toaletami z obiegiem zamknietym, ktdrych stan czystos$ci jest réGwniez biezgco

monitorowany.
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V. Badanie opinii klientow.
W celu podwyzszenia poziomu obstugi oraz jakosci oferowanych ustug
Koleje Dolno$laskie przeprowadzaja regularnie badania opinii pasazeréw. Badania,
zlecane firmie zewnetrznej maja pokazac jak spétka jest postrzegana przez podréznych.
Ostatnie badania dla Kolei DolnoS$lgskich S.A. zostaty przeprowadzone w grudniu
2013 r. przez Instytut Badawczy IPC Sp. z 0.0., w oparciu o nastepujace metody:
v badania ankietowe metoda face-to -face,
v zogniskowane wywiady grupowe (FGI).
Dotychczasowe badania pokazuja, ze pasazerowie wysoko oceniajg spotke.
Szczegoblnie pozytywnie podrdzni oceniajg obstuge w pociggu oraz nowoczesny tabor.
Jak wynika z badan zaréwno biezacych jak i poprzednich, pasazerowie oceniaja
spotke jako nowoczesnego przewoznika, ktéry oferuje swoim pasazerom ustugi na
najwyzszym poziomie.
Wyniki badan iloéciowych_
poziom zadowolenia pasazerow z

M Zdecydowanie nie M Raczej nie Trudno powiedzieé

M Raczej tak H Zdecydowanie tak

Biorgc pod uwage wszystkie
075 badane_: ce;hy, dominowa_l’ry
Uprzejmosé obstugi | 1.7% odpowiedzi zdecydowanie tak
= 21,8% oraz raczej tak — sumy tych

755%  odpowiedzi przekraczaty 97%

] wskazan zaréwno dla
0.9% uprzejmosci, zadowolenia z
Zadowolenie z obstugi | 1,2% obstugi, a takze czystosci. Suma
k ey OdPOWIEdzi zdecydowanie tak i
] “?  raczej tak dla zadowolenia z

pociggu wyniosta 98,1% wskazan.
0,8% Jest to niezwykle pozytywny
Czystos¢ | 1,2% wynik. Niezadowolenie w

k sy, POSZCZEgOINYych cech wyrazita

niespetna jedna osoba na sto.

0,7%
Zadowolenie z pociggu | 1,0%

18,2%
79,9%

Prezentacja wynikéw badania opinii pasazeréw Kolei Dolnoslaskich
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Zadowolenie z obstugi pociagu w dekompozycji na trase

B Zdecydowanie tak M Raczej tak

Zary-Wegliniec
Wroctaw-Legnica-Wegliniec-Zgorzelec
Wroctaw-Trzebnica
Watbrzych-Ktodzko-Polanica Zdroj
Legnica-Zary
Legnica-Ktodzko-Polanica Zdrgj
Jelenia Gora-Zgorzelec-Wegliniec

Jelenia Géra- Lwéwek Slaski

Trudno powiedzie¢ M Raczejnie M Zdecydowanie nie
91,1% 5.4%
72,0% 25.1% 7%
57.6% 37.9% 8%
91,7% 8,3%
95,5% 4,59
94,6% 4,5%
85,7% 14.3%
100,0%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Zadowolenie z pociggu w dekompozycji na trase

B Zdecydowanie tak M Raczej tak

Zary-Wegliniec
Wroctaw-Legnica-Wegliniec-Zgorzelec
Wroctaw-Trzebnica
Watbrzych-Ktodzko-Polanica Zdroj
Legnica-Zary
Legnica-Ktodzko-Polanica Zdrgj
Jelenia Gdra-Zgorzelec-Wegliniec

Jelenia Géra- Lwéwek Slaski

Trudno powiedzieé¢

B Raczej nie M Zdecydowanie nie

92,9% 3,6% |
76,1% 22,1% P4
60,5% 35,6% 1
89,6% 10,4%
95,5% 4,59
97,3% 1,8
80,5% 18,2% ¥4
89,5% 10,5%
o:% 1ol% 2(3% 36% 4cl)% 56% 6(;% 7c|>% 80I% 96% 1o|0%
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Na przykiadzie kolejnego wykresu, wida¢, ze pasazerowie na kazdej z obstugiwanych

przez Koleje Dolnoslaskie tras, uwazaja, ze standard spoétki na przestrzeni ostatnich 5 lat

(czyli od poczatku dziatalnos$ci) poprawit sie.

Wyniki badan ilosciowych: wiz:

B Na przestrzeni ostatnich 5 lat standard (czysto$¢, punktualno$¢, obstuga itp.)

B Na przestrzeni ostatnich 5 lat standard (czysto$¢, punktualnosé, obstuga itp.)
Kolei Dolnoslgskich nie zmienit sie

B Nie wiem/trudno powiedzie¢

Zary-Wegliniec 41,0% 18,0% 21,3%

Wroctaw-Legnica-Wegliniec-Zgorzelec 66,9% 10,3%8,6%

Wroctaw-Trzebnica

6,8%40,0%

Watbrzych-Ktodzko-Polanica Zdréj

5,7%

24,5%

Legnica-Zary

Legnica-Kiodzko-Polanica Zdrdj 65,3%

Jelenia Géra-Zgorzelec-Wegliniec

Jelenia Géra- Lwdwek Slaski 66,7% 14,3% 19,0%

Kolei Dolnoslaskich poprawit sie w poréwnaniu do innych przewoznikéw ‘,‘ “:'\')‘-mlm
B Na przestrzeni ostatnich 5 lat standard (czystos¢, punktualnosc, obstuga itp.) j’./ \gﬁ ‘
Kolei Dolnoslaskich pogorszyt sie w poréwnaniu do innych przewoznikéw : - -

»/ v [SaR

Sugerowane zmiany

B Czystos¢
Punktualnos¢

H Obstuge

W Szybkos¢

m Ceng

H Inne

H Nic

1,9%

W przeprowadzonych badaniach pojawito sie takze pytanie o udogodnienia dla os6b

niepelnosprawnych, jak i ocene dostosowania taboru do przewozu wézkoéw dzieciecych

czy rowerdw. Pod wzgledem wszystkich badanych cech Koleje Dolno$laskie sg oceniane

zdecydowanie wysoko i raczej wysoko.

Dostosowanie Kolei Dolnoslaskich do potrzeb o0s6b niepelnosprawnych, potrzeb

0s60b z woézkami dzieciecymi i rowerami - zestawienie zbiorcze.

= Z7decydowanie przystosowane

Trudno powiedzieé

= Raczej przystosowane

= 7decydowanie nie przystosowane

Potrzeb oséb
niepetnosprawnych

71,4%
Przewozu roweréw

dzieciecych
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VI.  Skargi, zwroty optat i odszkodowania.
Skargi i reklamacje podréznych sg rozpatrywane z nalezyta starannoscia

oraz zzachowaniem bezstronnos$ci tak, aby prawa podr6znego nie zostaly w Zaden
SposOb naruszone.
Rozpatrywanie skarg i reklamacji odbywa sie zgodnie z nastepujacymi uregulowaniami
prawnymi:
v" ROZPORZADZENIE (WE) NR 1371/2007 PARLAMENTU EUROPEJSKIEGO I -
RADY z dnia 23 paZdziernika 2007 r. dotyczace praw i obowigzkdw pasazerow w
ruchu kolejowym (Dz. Urz. UE.L 2007, Nr 315),
v USTAWA PRAWO PRZEWOZOWE z dnia 15 listopada 1984r (t. z dnia 30
sierpnia 2012 r. (Dz. U.z 2012 r. poz. 1173)
v" ROZPORZADZENIE MINISTRA TRANSPORTU I BUDOWNICTWA z dnia 24 lutego
2006 r. w sprawie ustalania stanu przesytek oraz postepowania reklamacyjnego
(Dz. U. Nr 38,poz 266),
v" ROZPORZADZENIE MINISTRA INFRASTRUKTURY z dnia 20 stycznia 2005r.
w sprawie sposobu ustalania wysokos$ci optat dodatkowych z tytutu przewozu
0s6b, zabieranych ze soba do przewozu rzeczy i zwierzat oraz wysokosci optaty
manipulacyjnej (Dz. U. Nr 14,poz 117).
1. Skargi - rozpatrywane sg przez wiasciwe merytorycznie dziaty i komorki Spotki.
W Kolejach Dolnoslaskich S.A., skargi, ktére nie mogg by¢ rozpatrzone z powodu
braku kompetencji przewozZnika (np. stan infrastruktury lub zawierajace uwagi
o zmianach w rozktadzie jazdy) kierowane sg do wtasciwych podmiotéw o czym
kazdorazowo jest informowany podroézny.
Skargi i reklamacje kierowane pod adresem Kolei Dolno$laskich S.A. podrézni
mogq sktadac:
Za posrednictwem strony internetowej,
Na adres siedziby spo6tki,
W dowolnej kasie biletowej KD,

D N N NN

W kasach innych przewoznikow -przyjete jest, ze skargi i reklamacje mylnie
skierowane, przedsiebiorstwa kolejowe przekazuja niezwtocznie wtasciwym
adresatom, o czy zawsze informowany jest podrozny.

W okresie od 01.stycznia do 31.grudnia.2013r Koleje Dolnoslaskie S.A. przyjety

tacznie 302 skarg i reklamacji.
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2. Zwroty optat - wszystkie reklamacje s3 rozpatrywane zgodnie
z postanowieniami przepisOw powszechnie obowigzujacych, wskazanych wyzej
oraz uwzglednionych w ,Regulaminie obstugi podr6znych, odprawy oraz
przewozu osOb, rzeczy i zwierzat”. Wszelkie nalezne podréznym kwoty
pieniedzy sa przekazywane zgodnie z decyzjg podréznych, bezposrednio na
konto bankowe lub na wskazany adres.

3. Odszkodowania - rozpatrywane sg na podstawie tych samych przepisow jakie
obowigzuja przy rozpatrywaniu skarg i reklamacji, z réwnie nalezytg
staranno$cia i poszanowaniem praw podroéznych.

Wszystkie skargi i reklamacje rozpatrywane sa zgodnie z obowigzujagcym stanem
prawnym ale réwniez z uwzglednieniem indywidualnych oczekiwan podréznego.

W sytuacjach spornych, decydujgce znaczenie ma poszanowanie praw pasazera.

Statystyka reklamacji i skarg ktore wptynely do Kolei Dolnoslaskich S.A.

wroku 2013
Liczba Sposéb rozpatrzenia
Lacznie do Pozostawiono ) _ Kwota
e KD wptyneto | . » | bezrozpatrzenia [Przekazano | Sredniczas . wyp’racona w
& reklamaciji i § § z powodu whasciwej  Fozpatrywania tysigcach
g g0 skarg ‘; S | brakéw instytucji ztotych
= T S g
v < IS B formalnych
225 | 77 302 180 34 21 67 12,79 dni 32,24

VII. Pomoc $wiadczona osobom niepelnosprawnym oraz o ograniczonej
sprawnosci ruchowej
Pojazdy Kolei Dolnos$laskich sg dobrze przystosowane do potrzeb oso6b

niepelnosprawnych oraz o ograniczonej sprawnosci ruchowej - posiadajag rampy
ulatwiajgce wsiadanie i wysiadanie z pojazdu osobom na wozkach inwalidzkich.
Wewnatrz znajduja sie specjalne miejsca dla podréznych niepetnosprawnych
poruszajacych sie na wozkach inwalidzkich, gdzie mozna przypig¢ sie pasami, aby
zapobiec przemieszczaniu sie wézka.

Réwniez toalety znajdujace sie w naszych pojazdach, spetniaja odpowiednie
standardy, dzieki czemu podr6zni niepetnosprawni moga z nich korzysta¢ bez

przeszkdd. Pociggi wyposazone sg takze w urzadzenia megafonowe stuzace
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do zapowiedzi gtosowych, oraz wysSwietlacze LCD przekazujagce miedzy innymi,
informacje o trasie przejazdu pociagu.

Osoby niepetnosprawne, chcgce skorzysta¢ z przejazdu pociggami Kolei
Dolnos$lgskich moga zgtosi¢ ten fakt telefonicznie, podajac zakres wymaganej
pomocy. Wszelkie informacje dla oséb z niepetnosprawnoscia umieszczone sg takze
na stronie internetowej Kolei Dolnos$lgskich S.A..

W roku 2013 Koleje Dolno$laskie S.A. otrzymaty 15 zgloszen od osoéb

niepetnosprawnych chcacych skorzysta¢ z oferowanej pomocy.

Rok 2010 2011 2012 2013
Liczba oséb ktérym udzielono
: : 0 0 9 15
pomocy, po uprzednim zgtoszeniu

Pracownicy druzyn konduktorskich w roku 2013 wuczestniczyli w szkoleniu
z Zakresu obstugi 0s6b niepetnosprawnych w $rodkach transportu publicznego.

Ponadto, 5 zakupionych w 2013r. nowoczesnych pociggéw 31 WE IMPULS
posiada dostep do internetu, miejsce gdzie mozna przewing¢ niemowle (przygotowane
w tym celu tzw. przewijaki). Dodatkowo komfort podrozy poprawiaja szyby
pochtaniajgce promienie stoneczne, klimatyzacja i wygodne fotele.

Niskopodiogowe wejsScia znacznie utatwiaja poruszanie sie osobom o
ograniczonej sprawno$ci ruchowej oraz mtodym rodzicom podrézujacym z dzie¢mi w
wozkach.

Natomiast z mysla o osobach podrézujacych na woézkach inwalidzkich nowe
pojazdy zostaty wyposazone w platformy umozliwiajgce swobodny wjazd i wyjazd z

pociagu.
W zalaczeniu zdjecia platformy przed roztozeniem i po roztozeniu.

Sprawozdanie z realizacji norm jako$ci obstugi za rok 2013 Strona 16



Koleje Dolnoslgskie ~_)

Sprawozdanie z realizacji norm jako$ci obstugi za rok 2013 Strona 17



