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Na podstawie Artykutu 28 Rozporzadzenia (WE) nr 1371/2007 Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 23 pazdziernika 2007 r. dotyczgcego praw
i obowigzkdéw pasazeréw w ruchu kolejowym przedsiebiorstwa kolejowe sg zobowigzane do realizacji norm jakosci. Spétka Koleje Dolnoslgskie

S.A. na podstawie zatacznika lll ,Minimalne normy jakosci obstugi” powyzszego rozporzgdzenie opracowata sprawozdanie z realizacji norm jakosci

obstugi.

Koleje Dolnoslaskie ktadg szczegdlny nacisk na zapewnienie podrdzujgcym bezpieczeistwa, komfortu i punktualnosci podrézy oraz najwyzszej
jakosci Swiadczonych ustug. W ramach prowadzonej dziatalnosci realizujemy zadania majgce na celu poprawe juz osiggnietych standardéw oraz

biezgce monitorowanie potrzeb i oczekiwan naszych klientéw.
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|. Informacja i bilety

Informowanie podréznych
z uwagi na charakter $Swiadczonych ustug, informowanie

Koleje Dolnoslaskie,
podréznych traktujg priorytetowo. Informacje sg przekazywane wielotorowo

z wykorzystaniem réznorodnych srodkéw komunikaciji.

Informacje przekazywane przez Koleje Dolnoslgskie:

1. Rozktad jazdy.
Na podstawie Regulaminu przydzielania tras pociggdw i korzystania z przydzielonych

tras pociggow przez licencjonowanych przewozZznikdw kolejowych Koleje

Dolnoslaskie, w ramach rozktadu jazdy pociggdw majg zapewniong informacje

na wszystkich rozktadach jazdy pociggédw publikowanych przez zarzadcéw

infrastruktury.

Zdj. 1 — Rozkfad jazdy na stacji Wroctaw Gtédwny, fot. Mariusz Pazdziérko
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Dotyczy to zardwno rozktaddw jazdy wywieszanych na wszystkich
stacjach i przystankach obstugiwanych przez Koleje Dolnoslaskie, jak
i wszystkich oficjalnych wyszukiwarkach internetowych Polskich
Kolei Paninstwowych. Dodatkowo Koleje Dolnoslgskie wspétpracuja
z branzowymi portalami internetowymi zajmujacymi sie
transportem (e-podroznik.pl, jakdojade.pl) udostepniajagc dane
z Systemu Konstrukcji Rozktadéw Jazdy (SKRJ) PKP Polskie Linie
Kolejowe.
Koleje Dolnoslgskie w ramach dziatan wtasnych publikujg rozktady
jazdy w formie:
— 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,
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Zdj. 2 — Rozktady publikowane przez Koleje Dolnoslgskie, fot. KD
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Zdj. 3 — Infokiosk, fot. KD
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— Dolnoslgskiego Rozktadu Jazdy — rozktadu zawierajgcego wszystkie pociagi (takze innych przewoznikéw)
kursujagce na terenie Dolnego Slaska, dostepnego odptatnie w kasach biletowych i Biurach Obstugi Klienta.
Wersje elektroniczne wyzej wymienionych rozktaddw jazdy sg udostepnione na stronie internetowej KD.

Dodatkowym kanatem informacji o rozktadach jazdy sg infokioski zabudowane na odcinku Wroctaw — Trzebnica.

. Opdinienia pociggdéw, czasowe zmiany w rozktadzie jazdy.

Informacje zwigzane z biezgcym prowadzeniem ruchu pociggdéw sg przekazywane za posrednictwem:
— elektronicznych kanatéw informaciji,
— pracownikéw zwigzanych z odprawg podréznych (kasjerzy biletowi, konduktorzy),

— informatoréw mobilnych,
— telefoniczng informacje dla podréznych dostepng pod numerem telefonu +48 76 742 11 12,

— komunikatow megafonowych wygtaszanych na stacjach i przystankach kolejowych.
Gtéwnym i najszybszym kanatem informacji jest aplikacja na urzadzenia mobilne Mobilny Pasazer, poprzez ktérg

sg wysytane wiadomosci i komunikaty. System ten najczescie] jest wykorzystywany do informowania o biezgcych

opdznieniach pociggdw i utrudnieniach na liniach.
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3. Biezgce informacje.
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Informacje zwigzane z ofertg handlowg i przewozowg oraz sprawami biezgcymi

Spotki przekazywane sg poprzez:

strone internetowa www.kolejedolnoslaskie.pl

media spotecznosciowe (Facebook, Instagram, Twitter),

monitory w Biurach Obstugi Klienta oraz kasach we Wroctawiu, Legnicy,

Watbrzychu, Jeleniej Gorze oraz Ktodzku,

monitory w pojazdach kolejowych,

tablice informacyjne zamieszczone na kazdej stacji i przystanku oraz

we wszystkich pojazdach obejmujgce miedzy innymi

w Rozporzadzeniu (WE) nr 1371/2007,

pracownikdw zwigzanych z odprawg podrdznych (kasjerzy biletowi,

konduktorzy),
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informacje ujete

Zdj. 4 —tablica informacyjna KD w gablocie na peronie,
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— aplikacje Mobilny Pasazer umozliwiajgcg przesytanie wiadomosci oraz dtuzszych
komunikatéw z zatgcznikami graficznymi na urzgdzenia mobilne,

— prezentacje w czasie imprez (targi, prezentacje, imprezy okolicznosciowe, przejazdy
promocyjne).

4. Pozycjonowanie pociggow.

Koleje Dolnoslaskie udostepnity aplikacje KDGO na urzagdzenia mobilne poprzez ktérg w czasie

rzeczywistym mozna sprawdzi¢ potazenie poszczegdlnych pociggdw.

Bilety

Koleje Dolnoslaskie swoje dziatania zwigzane ze sprzedaza biletéw ukierunkowaty na rozbudowe
kanatéw dystrybucji, uproszczenie procesu sprzedazy oraz wprowadzenie réznorodnych form

ptatnosci. Realizacja zatozen odbywa sie z wykorzystaniem wszelkich dostepnych technologii

i systemow sprzedazy biletéw.

Zdj. 5 — Stanowisko KD podczas imprezy okolicznosciowej, fot. KD
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1. Kasy biletowe.

IR LD D= D

Obecnie Koleje Dolnoslaskie posiadajg kasy biletowe

w nastepujgcych lokalizacjach:

— Wroctaw Gtéwny — 3 stanowiska w kasach biletowych
(w tym jedno stanowisko kasowe od strony ul. Suchej),
1 stanowisko kasowe w Biurze Obstugi Klienta

— Legnica — 1 stanowisko w kasach biletowych,
2 stanowiska kasowe w Biurze Obstugi Klienta,

— Ktodzko Gtéwne — 1 stanowisko kasowe,

— Jelenia Géra — 2 stanowiska kasowe,

— Szklarska Poreba Gérna — 1 stanowisko kasowe,

— Watbrzych Miasto — 2 stanowiska kasowe.

Zdj. 6 — Biuro Obstugi Klienta we Wroctawiu, fot. KD
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Ponadto, Koleje Dolnoslaskie posiadajg kasy agencyjne:

— Bolestawiec — 1 stanowisko kasowe,

Il O RATE P

— Strzelin — 1 stanowisko kasowe,

— Zgorzelec Mi — 1 stanowisko kasow
o E———— gorzelec Miasto — 1 stanowisko kasowe,
— Zgorzelec — 1 stanowisko kasowe w Biurze Obstugi Klienta.

2. Sprzedaz mobilna.

Druzyny konduktorskie sg wyposazone w terminale mobilne umozliwiajgce prowadzenie biezgcej sprzedazy

biletow w pociagu.

3. Sprzedaz internetowa.

s

Mozliwos$¢ zakupu biletdw poprzez Internet na stronie www.kolejedolnoslaskie.pl oraz www.koleo.pl.

.-.-?ﬁﬁ- ese B"_E"’Y

KOLEJOWE

BAHNTICKETS

4. Sprzedaz telefoniczna

Mozliwos$¢ zakupu biletéw w telefonach komdrkowych za pomocg specjalnej aplikacji SkyCash.

Zdj. 7 — Biletomat na stacji, fot. KD
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5. Automaty biletowe.
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Bilety Kolei Dolnoslaskich sg dostepne w stacjonarnych automatach biletowych
znajdujgcych sie we Wroctawiu Gtéwnym, Wroctawiu Mikofajowie, Lubinie
i Watbrzychu. Ponadto 11 zespotdéw trakcyjnych serii 45WE, oddanych do eksploatacji
w 2017 r. zostato wyposazone w automaty biletowe (facznie 22 urzadzenia).

6. Honorowanie biletow.
Elementem znacznie zwiekszajacym dostepnosé ustug Kolei Dolnoslaskich jest wzajemne
honorowanie biletéw innych przewoznikdéw oraz organizacji. Obecnie Spétka honoruje
bilety:
— Wydane na pociagi Przewozéw Regionalnych,
— Komunikacji miejskiej Urzedu Miejskiego Wroctawia — bilety czasowe, okresowe oraz

Wroctawskga Karte Miejska Urbancard,

— EURO-NYSA-TICKET — bilety obowigzujgce i wydawane przez przewoznikéw

Swiadczacych ustugi na terenie Czech, Niemiec i Polski objetym umowag ZVON,

Zdj. 8 — Biletomaty w pojezdzie, fot. KD
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— wydawane przez partneréw s$wiadczgcych ustugi
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przewozowe na terenie Czech

(Ceské Drahy i GW Train Regio i LEO Express Tenders s.r.0.), Niemiec (Deutsche Bahn, Die

Landerbahn),

— na podstawie umowy z PKP Intercity S.A. (Karty INTERCITY, bilety miedzynarodowe

wystawione wedtug taryf SCIC-NRT, SCIC-TWZ i SCIC-RPT).

. Bilety zintegrowane.

Koleje Dolnos$lgskie oferujg bilety na rézne srodki komunikacji. Bilety zintegrowane w Legnicy,

Watbrzychu, Strzelinie, Siechnicach, Kgtach Wroctawskich i na obszarze Gmin Gér Sowich

polegajg na potaczeniu biletéw miesiecznych, weekendowych i jednorazowych na pocigg

i komunikacje miejska na jednym blankiecie.

Zdj. 9 — Reklama biletu zintegrowanego - Legnica, fot. Adrian Henszel
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II.  Punktualnos¢ pociggdw i ogdlne zasady postepowania w przypadkow zaktdcen w kursowaniu pociggdw

|

BJOoUus

D 0TCD®Ss=s

1. Statystyka.

Opodznienia w roku 2019

Liczba opdznionych pociggdw z odejscia 14 182
ODEJSCIE % opodznionych pociggéw z odejscia 13,19%
Sredni czas opdznienia [min] 9,23

taczna liczba opdznionych pociggéw

na przybyciu 26 999
PRZYBYCIE tACZNIE % opoznionych pociggéw na przybyciu 25,11%
Sredni czas op6znienia [min] 9,33

Stronalz
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Opodznienia w roku 2019
W tym:
Liczba opdznionych pociggdéw na przybyciu 26 582
PRZYBYCIE
% opoznionych pociaggéw na przybyciu 24,718%
1 - 59 min. _
Sredni czas opdznienia [min] 8,09
Liczba opdznionych pociggdéw na przybyciu 360
PRZYBYCIE
% opoznionych pociggdéw na przybyciu 0,335%
60 - 119 min. _
Sredni czas opdznienia [min] 77,69
Liczba opdznionych pociggéw na przybyciu 57
PRZYBYCIE
% opoznionych pociggdéw na przybyciu 0,053%
> 120 min. _
Sredni czas opdznienia [min] 151,39

Strona13
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2. Zestawienie podstawowych parametréw dotyczacych punktualnosci za lata 2012 — 2019 r.
2012r. | 2013 r. | 2014r. | 2015r. | 20167r. | 2017 r. | 2018 r. | 2019r.
Zestawienie % sSredniej ilosci
opdznionych pociggdw w latach | 11,50% | 16,10% | 21,03% | 29,20% | 20,44% | 22,60% | 26,07% | 25,11%
2012 -2018r.

W tym opdznienia [min.] 2012r. | 2013 r. | 2014 r. | 2015r. | 2016r. | 2017 r. | 2018r. | 2019r.

ponizej 60 11,18% | 15,74% | 20,56% | 28,68% | 19,84% | 21,72% | 25,68% | 24,718%

od 60 do 119 0,23% | 0,33% | 0,37% | 0,37% | 0,34% | 0,49% | 0,35% | 0,335%
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3. Zaktécenia w kursowaniu pociggow.
Opdznienia pociggu

— =3l
L J

Bez wzgledu na przyczyne, opdinien podrdzni sg informowani
na stacjach i przystankach osobowych (w zaleznosci od warunkéw
technicznych) na podstawie odrebnych umoéw z podmiotami
odpowiedzialnymi za systemy rozgtoszeniowe.

Dodatkowo w momencie powstania opdznienia, podrdzni
sg informowani przez system informacji — Mobilny Pasazer. Ponadto
Spoétka udostepnita numer telefonu +48 76 753 52 05, umozliwiajgcy
uzyskanie informacji w przypadku biezgcych zaktdcen ruchu pociggéw.
Istnieje rowniez mozliwos¢ biezgcego sprawdzania punktualnosci

dzieki serwisowi ,infopasazer” pod adresem infopasazer.intercity.pl,

serwisowi portalpasazera.pl zarzgdzanemu przez PKP PLK oraz przy

pomocy dedykowanych aplikacji na urzgdzenia mobilne.

Zdj. 10 — Tablice informacyjne na stacji Wroctaw, fot. KD
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IIl. Odwotania pociggdw

Odwotywanie pociggéw i wprowadzanie zastepczej komunikacji autobusowej

(ZKA) wystepuje w nastepujacych przypadkach:

a) odwotania planowane — wczesniej planowane zamkniecia torowe zwigzane
z naprawg/modernizacjg infrastruktury lub dtugotrwatymi awariami
pojazdéw - informacje o zmianach w rozkfadzie jazdy lub o odwotaniu
kursowania pociggdéw Koleje Dolnoslgskie S.A. przygotowujg w formie
czasowych zmian do rozktadéw jazdy. Aktualne ogtoszenia wywieszane
sq na tablicach rozktadéw jazdy (wiasnych lub udostepnionych przez
zarzadce infrastruktury), na stacjach i przystankach oraz w pojazdach.
Jednoczesnie informacje te zamieszczane sg biezgco na stronie internetowe;j
Kolei Dolnoslgskich S.A. oraz w system powiadamiania Mobilny Pasazer.
Dodatkowo zamawiane sg odpowiednie komunikaty w zaktadach

wygtaszajgcych komunikaty megafonowe na poszczegdlnych stacjach.

Zdj. 11 — Autobus planowej ZKA, fot. Adrian Henszel
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Przy uruchomieniu planowej ZKA utrzymywane sg standardy
ustug zblizonych do tych dostepnych w pociggach —
mozliwos¢ przewozu wozkow, w tym inwalidzkich oraz
roweréw poprzez wykorzystanie autobusow

niskopodtogowych.

Odwotania awaryjne (awaria taboru, wypadki, trudne
warunki atmosferyczne) - informacja kierowana jest
do pracownikdow wygtaszajgcych komunikaty megafonowe
na poszczegdlnych punktach odprawy podrdznych, kas
biletowych oraz dosystemu powiadamiania Mobilny
Pasazer. Planowanie i wprowadzenie komunikacji
zastepczej oraz odwotywanie pociggdw zarzadzane jest

przez dyspozytora Kolei Dolnoslgskich S.A.

]
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Zdj. 12 — Podrdini przesiadajacy sie do autobusu ZKA, fot. Adrian Henszel
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4. Dane dotyczace realizacji rozktadu jazdy oraz odwotar awaryjnych pociagéw.
Realizacja Rozktadu Jazdy w 2019 roku.
99,66%

Udziat pracy eksploatacyjnej wykonanej taborem kolejowym

Udziat pracy eksploatacyjnej wykonanej komunikacjg zastepczg (ZKA) 0.34%
, ()

— odwotania awaryjne
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Czystos¢ w pociggach

Czyszczenia w pojazdach Kolei Dolnoslgskich odbywajg sie w zakresach:

SYMBOL ZAKRES CZYSZCZEN

Zamiatanie podtdg, oprdznianie $mietniczek, usuwanie pozostawionych przez podrdznych czasopism, butelek oraz innych

CcD statych odpadkéw, wyczyszczenie i zdezynfekowanie misek ustepowych, umywalek, zamiatanie i mycie podtég
w toaletach, uzupetnienie papieru toaletowego oraz recznikéw.
Zamiatanie i mycie podtdg, oprdznianie Smietniczek, usuwanie pozostawionych przez podrdznych czasopism, butelek oraz
innych statych odpadkdéw, wyczyszczenie i zdezynfekowanie misek ustepowych, umywalek, zamiatanie i mycie podtég

CcC w toaletach, uzupetnienie papieru toaletowego oraz recznikdw. Przecieranie stolikow i podtokietnikdw, mycie poreczy,
usuwanie miejscowych zabrudzen, $cian i sufitéw, nieczystosci z przejs¢ miedzy cztonami wagondw oraz szyb drzwiowych
i okiennych wewnatrz pojazdu, uzupetnieni zapasu mydta w dozownikach znajdujgcych sie w toaletach.
CG 1 - mycie sufitéw, odkurzanie i pranie foteli
CG 2 - mycie $cian, szyb i podtég wewnatrz pojazdu

CG

CG 3 - kompleksowe mycie toalet
CG 4 — kompleksowe sprzgtanie kabin.
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SYMBOL ZAKRES CZYSZCZEN
Mz Czyszczenie zewnetrzne pojazdu ( $cian czotowych, drzwi, okien, oston wyswietlaczy kierunkowych).
MSC Mycie szyb czotowych w zaleznosci od potrzeb i dostepnosci pojazdu.
WD Napetnienie zbiornikéw wodnych w pojazdach kolejowych.
oD Usuwanie nieczystosci ptynnych ze zbiornikéw na fekalia w taborze kolejowym, uwzgledniajagc odpowiednie regulacje
Srodowiskowe.

Systematyczny rozwoj Spoétki Koleje Dolnoslgskie S.A. sprawia, ze wystepuje ciggta potrzeba nie tylko statego utrzymania stanu czystosci
na wysokim poziomie, ale tez nieustannego udoskonalania wykonywanych czynnosci, a takze zakupu profesjonalnego sprzetu

czyszczgcego. Obecnie do czyszczenia podidg w pojazdach uzytkowane sg dwa zakupione urzgdzenia Kaivac No-Touch Cleaning 2750.

Stronazo
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Czyszczenie podtdg w pojazdach za pomocg tych urzgdzen umozliwia dojscie do trudno dostepnych miejsc
wewnatrz pojazdéw. Dodatkowo niweluje czas potrzebny do wykonywania poszczegdlnych czynnosci,

przy znacznym zmniejszeniu naktadu pracy ludzkie;j.

Udziat pracownikow w szkoleniach oraz nieustanne poszukiwanie coraz bardziej skutecznych sSrodkow
chemicznych, pozwala na uzyskiwanie wysokich standardéw czystosci pojazdéw szynowych. W roku 2019
czyszczenia CD oraz CC pojazdéw odbywaty sie w 9 punktach czyszczers na Dolnym Slasku, jednym punkcie
czyszczen w wojewodztwie lubuskim, oraz nowo otwartym punkcie w Krotoszynie. Oprdcz tego czyszczenia
wykonywane sg Czyszczenia gruntowe wykonywane byty w ilosci od 2 do 4 pojazdow na dobe w zaleznosci

od ich obiegéw.

W roku 2019 wykonano okoto 300 czyszczen gruntowych oraz podobng liczbe my¢ zewnetrznych pojazddéw
Kolei Dolnoslgskich S.A. Wodowanie sktaddw oraz Scigganie nieczystosci ptynnych wykonywane jest zawsze

po zgtoszeniu takiej potrzeby przez maszyniste.

Zdj. 13 — urzadzenie Kaivac No-Touch Cleaning 2750, fot. KD
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zespdt do usuwania aktéw wandalizmu. Systematyczne usuwanie
graffiti wewnatrz i zewnatrz pojazdéw pozwala na szybkie ich
doprowadzanie do stanu pierwotnego i utrzymania odpowiedniego

wizerunku firmy.

Kontrola jakosci Swiadczonej ustugi z zakresu codziennego sprzatania
pojazdéw spoczywa na pracownikach Kolei Dolnoslgskich S.A., ktorzy
w trakcie wykonywania obowigzkéow stuzbowych na biezgco
monitorujg stan czystosci w pojazdach oraz reagujg na wszelkie

nieprawidtowosci zgtaszajgc ten fakt do odpowiedzialnego Zespotu.

Zdj. 14 — usuwanie dewastacji, fot. KD
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V.  Badanie opinii klientow
W celu podwyzszenia poziomu obstugi oraz jakosci Wygoda/komfort  EE———— 30,3%
oferowanych  ustug, Koleje  Dolnoslaskie  regularnie Czystos  —— 24,1%
. . ... . , . Szynobus IS 21,3%
przeprowadzajg badania opinii pasazeréw. Badania, zlecane
Podré; e 14,1%
firmie zewnetrznej, majg pokazac jak Spétka jest postrzegana NoWoCzesnod!  E— 12,3%
przez podrdéinych. Dotychczasowe badania pokazuja, Estetyka (fadne pociagi) n—— 12,1%
7e pasazerowie wysoko oceniaja Spétke. Na 5-stopniowej skali Szybkosc 12,1%
, . Lo . . Uprzejma obstuga N 11,6%
$rednia ocena Spotki wynosi 4,63, co jest bardzo dobrg ocena. B
Kolor z6tty m——— 10,5%
Marka Koleje Dolnoslaskie pozostaje silng marky przede Inne mm— 4,9%
wszystkim dzieki bardzo pozytywnemu wizerunkowi, majgcemu Nie wiem, trudno powiedzie¢ M. 4,3%
) . L Opdznienia MW 1,1%
zakotwiczenie w nowoczesnym, zadbanym taborze oraz mitej
Ttok/scisk B 0,7%
i profesjonalnej obstudze. Brak czystosci  0,1%
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%
Wykres 1 — skojarzenia z Kolejami Dolnoslgskimi
o
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Koleje Dolnoslaskie kojarza sie podréznym przede wszystkim z wygoda i komfortem,

czystoscig oraz z szynobusem.

Zdecydowana wiekszo$¢ skojarzen z Kolejami Dolnoslaskimi to pozytywne skojarzenia.
Negatywne elementy wizerunku pojawiajg sie incydentalnie. Wyniki kolejnych badan
pokazujg, ze zmniejsza sie odsetek osdb, ktdre nie majg zadnych skojarzen z Kolejami

Dolnoslgskimi. Jest to bardzo pozytywna zmiana.

Gtéwnym elementem identyfikacyjnym Spétki jest biato-zétte malowanie pociggdw.
Co trzeci pasazer identyfikuje Koleje Dolnoslgskie na podstawie logotypu umieszczonego
na zewnatrz pociggu. Pozostatymi elementami identyfikacyjnymi jest umundurowanie

obstugi pociggdw, logotypy umieszczone wewnatrz pojazddw oraz nowoczesny tabor.

Klienci Kolei Dolnoslgskich to w przewazajgcej mierze lojalni uzytkownicy kolei. 66,6%

pasazeréw dang trase zawsze pokonuje tylko i wytgcznie pociggiem. Oprocz lojalnosci

wobec transportu kolejowego, badania pokazujg tez lojalno$é podrdéinych

Zdj. 15 — pojazd typu 45WE, fot. KD
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Zdj. 16 — wnetrze pojazdu 45WE, fot. KD
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do przewoznika — Kolei Dolnoslgskich. 88,1% pasazerow poproszonych o wskazanie pojazddw przewoznika,
niekoniecznie kolejowego, ktdrymi najczesciej podrozuje, wskazato witasnie Koleje Dolnoslgskie. Trzy najczesciej
wskazywane powody podrdzy przez pasazerdéw to wyjazdy w celach rozrywkowych (29,2%), praca (28,5%), a takze
szkota (23,7%). Gtdwne czynniki decydujace o wyborze transportu kolejowego przez podrdznych, to wiekszy komfort
niz w przypadku przejazdu samochodem (27,8%), brak innej mozliwosci (brak auta) lub niesatysfakcjonujgca oferta

przewoznika autobusowego (27,6%) oraz krétszy czas przejazdu pociggiem niz autobusem (26,4%).

Wiekszos¢ atutow marki Koleje Dolno$lgskie wynika z nowoczesnego taboru, nowoczesnej organizacji przestrzeni
(bezprzedziatowe wagony) i dotyczy infrastruktury technicznej (dostep do toalet, prgdu, wygodne siedzenia,
klimatyzacja, monitoring, mozliwos$¢ przewozenia roweréw, udogodnienia dla 0sdb z niepetnosprawnoscia, tablice
informacyjne wewnatrz pociggu). Mocng strong przewoznika, w opinii aktualnych pasazerdéw, sg rowniez przystepne
ceny, mifa, pomocna obstuga oraz czystos¢ i punktualnos¢ pociggdw. Zaletg Kolei Dolnoslgskich, w zestawieniu
z transportem samochodowym, indywidualnym, czy grupowym, jest brak problemu z parkowaniem oraz omijanie
zatoréw. Podrdzni doceniajg tez otwartos¢ przewoznika wobec transportu zwierzat. Wartoscig dodang dla podrozy

pociggiem jest atrakcyjnos$¢ przejazdu dla dzieci. O ile atuty marki Koleje Dolnoslgskie w duzej mierze wigzg sie
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pasazerowie narzekajg na dtugi czas przejazdu na konkretnych trasach. Niezadowolenie wzbudza tez czestos¢ potgczen (,busy jezdzg
czesciej”), zbyt mata liczba przystankéw (,jadac busem moge wysigsé blizej miejsca docelowego”), potrzeba czestych przesiadek, czesto
zmieniajacy sie rozktad jazdy i brak zsynchronizowania pofaczen z innymi przewoznikami. Pasazerowie widzg tez potrzebe wypuszczania

na trasy dtuzszych sktadéw pociggdéw, zwtaszcza w weekendy oraz swieta, ze wzgledu na wiekszy popyt w tym czasie.

Moche i stabe strony Kolei Dolnoslaskich w swietle wynikdw badan marketingowych

Przystepne ceny Dtugi czas przejazdu na okreslonych trasach
Mita, pomocna obstuga Czeste zmiany w rozktadach jazdy
Punktualnosé Zbyt mata czestotliwos$¢ potaczen (,busy jezdzg czesciej”)
Wygodne siedzenia, duzo przestrzeni na nogi Potrzeba czestych przesiadek
Dostep do toalet dormolomm et by barcd ¢80 1A 51 e’
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Dosten do bradu Duza frekwencja podrdznych podczas swigt, weekenddw — za kroétkie
&p dopra sktady i brak miejscowek
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Monitoring, bezprzed2|a.’fowe,wagony dajace poczucie Niezsynchronizowany rozkfad jazdy z innymi przewoznikami
bezpieczenstwa

Tablice informujace o aktualnej i nastepnej stacji Staba wydajnos¢, szybkosé Wi-Fi

Czvstodé Brak wagonu restauracyjnego, barowego, mozliwosci zakupu
Y artykutéw spozywczych

Klimatyzacja

Ominiecie zatoréw drogowych przy wjezdzie do Wroctawia

Brak problemu z parkowaniem

Mozliwos¢ przewozenia rowerow

Mozliwos¢ przewozenia zwierzat

Atrakcja dla dzieci (przejazd pociggiem)
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Celem Spotki jest utrzymanie jak najwyzszego standardu, poprzez state podnoszenie jakosSci obstugi oraz jakosci oferowanych ustug.
Priorytetem jest obstuga pasazera, dlatego pracownicy przechodzg cykl szkolen dotyczgcych profesjonalnej obstugi, w tym pasazerow
z niepetnosprawnoscia. Szkolenia i biezgcy nadzér nad jakoscig $wiadczonych ustug ma bardzo wyrazne odzwierciedlenie w wynikach

badan.

VI.  Obstuga skarg, zwroty optat i odszkodowania za nieprzestrzeganie norm jakosci ustug
Statystyka skarg i reklamacji przyjetych przez Koleje Dolnoslgskie S.A. w 2019 roku przedstawia sie nastepujgco:

tacznie wptyneto Wtym Sposdb dalszego traktowania liczba tacznie przyjgtych
Sredni czas reklamacji i skarg
przekazano . .

ROK Reklamacji rekla rozpatrzono | rozpatrzono | pozostawiono rozpatrywania na 1 tysiac

skarg do rozpatrzenia . I
i skarg macji pozytywnie odmownie | bez rozpatrzenia (w dniach) przewiezionych
wg kompetencgji -

podréznych

2019 3.559 2.73 | 821 2.587 591 260 121 16,0 0,25

Kwota odszkodowan wyptaconych w 2019 r. z powodu opdznienia lub utraty potgczenia wyniosta 4.728,68 zt.
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Wychodzac naprzeciw oczekiwaniom podréznych pod koniec roku 2019 rozpoczeliémy prace nad
nowym formularzem przeznaczonym do sktadania skarg i reklamacji.

Sktadane przez podrdinych skargi i reklamacje rozpatrywane sg zgodnie z postanowieniami
powszechnie obowigzujacych przepiséw, wskazanych w Regulaminie przewozu oséb, rzeczy
i zwierzat (RP-KD).

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. Wszelkie nalezne kwoty sg przekazywane zgodnie z zyczeniem
podréznych, bezposrednio na konto bankowe lub na wskazany adres.

W celu poprawy jakosci Swiadczonych ustug i podejmowania szybkich dziatarn naprawczych, Koleje
Dolnoslaskie prowadzg staty monitoring i analize reklamacji i skarg sktadanych przez podrdznych.
W wyniku tych dziatain problemy zgtaszane w skargach i reklamacjach poruszane sg w trakcie
szkolenr okresowych pracownikéw druzyn pociggowych i kas biletowych. Ponadto w zaleznosci

od tresci zgtoszenia, niektore sprawy zostajg niezwtocznie przekazywane do zwierzchnikéw

dziatéw majacych wptyw na usuniecie usterki czy eliminacje zgtoszonego problemu.
Zdj. 17 — podrdzni na stacji Wroctaw Gtéwny, fot. KD
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VIl.  Pomoc Swiadczona osobom z niepetnosprawnoscig oraz osobom o ograniczonej zdolnosci ruchowe,;.

Koleje  Dolnoslaskie  opracowaty i wdrozyty procedury zwigzane z przewozem oséb z niepetnosprawnosciag
oraz o ograniczonej sprawnosci ruchowej zgodnie z Rozporzadzenia (WE) nr 1371/2007 Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia
23.10.2007 r. Procedury zwigzane z takimi przewozami sg oparte na nastepujacych zatozeniach:
1. Wszystkie pojazdy eksploatowane przez Koleje Dolnoslgskie sg przystosowane do przewozu oséb z niepetnosprawnoscig, dodatkowo
sg wyposazone w urzgdzenia do przekazywania informacji wizualnych i gtosowych.
2. Koleje Dolnoslgskie wspdtpracujg z zarzadca infrastruktury w zakresie informacji o dostosowaniu poszczegélnych dworcéw
i przystankéw oraz zabezpieczeniu asysty na wyznaczonych dworcach.
3. Pomoc osobom z niepetnosprawnoscig oraz o ograniczonej sprawnosci ruchowej zapewniona jest po otrzymaniu zgtoszenia
przejazdu, przynajmniej na 48 godzin przed planowym odjazdem pociggu. Powiadomienie mozna ztozy¢:
— dzwonigc pod nr +48 76 742 11 12,
— za posrednictwem formularza kontaktowego na stronie internetowej www.kolejedolnoslaskie.pl, w kategorii zgtoszenie przejazdu

osoby z niepetnosprawnoscia,
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W przypadku niedokonania powiadomienia, Koleje Dolnoslgskie podejmg wszelkie stosowne wysitki dla zapewnienia pomocy w taki

sposob, by osoba z niepetnosprawnoscia oraz o ograniczonej sprawnosci ruchowej mogta odby¢ przejazd.

Koleje Dolnoslaskie wspotpracujg z innymi przewoznikami i zarzgdcami infrastruktury w zakresie poprawy warunkow podrézy

i uproszczenia zasad odprawy oraz przeptywu informacji.

Rok 2010{2011|2012|2013|2014|2015(2016|2017|2018|2019
Liczba zgtoszen
0 0 9 15 | 30 | 43 | 142 | 219 | 236 | 541
0s0b z niepetnosprawnoscig

Liczba zgtoszen przejazddéw osob z niepetnosprawnoscig przyjetych w roku 2019 wyniosta 541.
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