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Sprawozdanie
Z realizacji norm jakosci obstugi

zarok 2012

I. Informacja

Informowanie podréznych

Koleje Dolnos$laskie S.A. obowigzek informowania podréznych realizujg wielotorowo
z wykorzystaniem réznych technik.

1. Rozklady jazdy - na wszystkich stacjach i przystankach obstugiwanych przez Koleje
Dolnoslaskie S.A. umieszczone sg rozktady jazdy, ktére zawierajg dodatkowo:

- numer telefonu do Biura Obstugi Klienta,
- podstawowe informacje taryfowe,

2. Biuro Obstugi Klienta - czynne codziennie w godzinach od godz. 6.30 do 20.30
udziela informacji o kursowaniu pociggow, taryfie i regulaminie przewozu, przyjmuje
reklamacje i skargi podréznych. Ponadto w Biurze Obstugi Klienta mozna sktadac
wnioski na przejazdy oséb niepelnosprawnych jak réwniez na przejazdy grupowe.

3. Strona internetowa - Koleje Dolnos$lgskie S.A. prowadza strone internetowa

www.kolejedolnoslaskie.eu, na ktorej s3 dostepne wszystkie dane potrzebne

do zaplanowania, kontynuowania i ewentualnego reklamowania podrézy. Dodatkowo
na naszej stronie mozna znaleZ¢ odpowiedzi na najczeSciej zadawane przez
podrdéznych pytania dotyczace podrozy.

4. Komunikaty - w pociggach, na przystankach oraz w Biurze Obstugi Klienta sa
wywieszane komunikaty o zmianach w rozkladzie jazdy oraz inne wazne i pilne
informacje.

5. Pracownicy - kasjerzy biletowi oraz pracownicy druzyn konduktorskich maja

obowigzek, w miare posiadanej wiedzy, biezacego informowania podréznych.
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6.

Ulotki - informacje o ofertach promocyjnych oraz zmiany w rozktadzie jazdy,
zwlaszcza w czasie rozpoczecia dziatalno$ci na nowych odcinkach sg powigzane
z ulotkowymi akcjami informacyjnymi ktore zawierajg oprocz rozkitadu jazdy takze,
podstawowe informacje przydatne podréznemu.

Informacja ogodlna - na kazdym przystanku i stacji obstugiwanej przez Koleje
Dolnoslgskie S.A. znajduje sie informacja zawierajgca zbior praw i obowigzkéow
podréznego wynikajacych z Rozporzadzenia (WE) Nr 1371/2007 Parlamentu
Europejskiego i Rady dotyczacych praw i obowigzkéw pasazeréw w ruchu kolejowym
oraz Regulaminu obstugi podréznych, odprawy oraz przewozu o0sob, rzeczy i zwierzat
Kolei Dolnoslaskich S.A. (RPO - KD). Informacja ta zawiera rowniez wykaz biletow
honorowanych w pociggach Kolei Dolnos$lgskich oraz przyktadowe ceny biletow.
Internetowy rozklad jazdy - informacja o wszystkich pociggach uruchamianych
przez Koleje Dolnoslagskie S.A. jest dostepna w internetowym rozkiadzie jazdy
prowadzonym przez Telekomunikacje Kolejowa (rozklad-pkp.pl, rozktad.sitko.pl), jak
réwniez na stronie internetowej Kolei Dolno$laskich S.A.

Komunikaty megafonowe - dotyczace biezacego kursowania pociggéw sa
wygtaszane przez pracownikéw PKP Polskie Linie Kolejowa S.A. oraz Przewozdéw
Regionalnych Spétka z o0.0. na podstawie odrebnych uméw zawieranych

z poszczegOlnymi zaktadami.

I. Bilety

1.

Sprzedaz biletow

Koleje Dolnoslgskie S.A. prowadza sprzedaz biletow w oparciu o wtasny kanat
dystrybucji oraz na podstawie umowy zawartej z Przewozami Regionalnymi Spétka z
0.0.
Sprzedaz wlasna
a. Sprzedaz mobilna - druzyny konduktorskie sg wyposazone w przeno$ne
terminale stuzace do odprawy podréznych. Sprzedaz prowadzona jest
bezposrednio w autobusach szynowych. Celem zachecenia podréznych do
korzystania ze stacjonarnego systemu sprzedazy biletéw z dniem 01.08.2013
w pociggach Kolei Dolnoslaskich S.A. wprowadzono optate dodatkowa za
wydanie biletu w pociggu w wysokosci 3,00 zt. Optata ta jest pobierana
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wytacznie na stacjach gdzie jest czynna kasa biletowa. Zaznaczy¢ nalezy, ze z
optaty tej jest zwolniona duza grupa podréznych, szczegétowo wskazana
w regulaminie KD.
b. Sprzedaz stacjonarna - Koleje Dolnos$laskie S.A. posiadajg kasy biletowe na
dworcach kolejowych:
— w Legnicy - dwie kasy w Biurze Obstugi Klienta
— we Wroctawiu - dwie kasy biletowe.
— w Ktodzku - jedna kasa biletowa uruchomiona od dnia 01.10.2012r.
c. wroku 2013 Koleje Dolnoslgskie S.A. planujg rozszerzenie sieci sprzedazy
o kasy agencyjne oraz sprzedaz biletow za posrednictwem Internetu czy

telefonu komoérkowego.

2. Sprzedaz za posrednictwem kas spotki Przewozy Regionalne

Koleje Dolnos$lgskie S.A. zawarly umowe z Przewozami Regionalnymi na wzajemna
sprzedaz i honorowanie biletéw. Sprzedaz prowadzona jest we wszystkich kasach
biletowych, automatach biletowych oraz z terminali mobilnych Przewozéw

Regionalnych na terenie catego kraju. Sp6tki wzajemnie honorujg swoje bilety.

III. Punktualnos$¢ pociggow i ogdlne zasady postepowania w przypadkow

zaklocen w kursowaniu pociagow.

1. Opodznienia w okresie 01 stycznia - 31 grudnia 2012r:

a. Srednia liczba opéznionych pociaggéw 11,50 %
b. Pociagi opdZnione z odejscia: 521%
c. Pociagi opdznione na przybyciu: 11,50 %
W tym:
v’ Mniejsze niz 60 minut: 11,18%
v" 0d 60 min do 119 min. 0,23 %
v' 120 minut i wiecej 0,08 %

Zaznaczy¢ nalezy, ze w zestawieniu z rokiem 2011 Srednia liczba op6Znien pociaggéw Kolei

Dolnoslaskich spadta 4,1%

Koleje Dolnoslaskie S.A | ul. Wojska Polskiego 1/5, 59-220 Legnica | telefon +48 76 850 65 11 fax. +48 76 855 33 02 | www.kolejedolnoslaskie.eu

NIP 691-240-25-76 | REGON 020674645 | KRS 0000298575 Sad Rejonowy dla Wroctawia — Fabrycznej we Wroctawiu. IX Wydziat Gospodarczy Krajowego Rejestru Sadowego
Kapitat zaktadowy 50 589 000 zt (piecdziesigt miliondw pigcset osiemdziesiat dziewie¢ tysiecy ztotych) w catosci wptacony




Koleje Dolnoslgskie ~_ )

2. Zakldécenia w kursowaniu pociagow.

W przypadku wystgpienia opdZnienia pociagu, bez wzgledu na przyczyne, podrézni
sg informowani na stacjach iprzystankach osobowych (w zaleznosci od warunkéw
technicznych) na podstawie odrebnych uméw z podmiotami odpowiedzialnymi
za systemy rozgtoszeniowe.

Dodatkowo w momencie powstania op6znienia, podrézni sg informowani przez system
informacji - SISMS.pl. Ponadto Spétka udostepnita numer telefonu +48 76 753 52 05,
umozliwiajacy uzyskanie informacji w przypadku biezacych zakt6cen ruchu pociggéw.
Zasady odwotywania pociggéw i wprowadzania komunikacji zastepczej.

Odwotywanie pociggéw i wprowadzanie komunikacji zastepczej wystepuje
w nastepujacych przypadkach:

1. Planowanych - planowane zamkniecia torowe zwigzane z naprawg/modernizacja
infrastruktury lub dlugotrwatymi awariami pojazdéw - informacje o zmianach
w rozktadzie jazdy lub o odwotaniu kursowania pociggéw Podrézni otrzymuja przez
czasowe zmiany do rozktadéw jazdy, ogtoszenia na tablicach rozktadéw jazdy w Biurze
Obstugi Klienta oraz w autobusach szynowych, informacje na stronie internetowej
Kolei Dolnoslgskich, system powiadamiania SISMS. Ponadto w ramach potrzeb s3
zamawiane odpowiednie komunikaty w zakladach wygtaszajagcych komunikaty
megafonowe na poszczegllnych stacjach. Planowanie i wprowadzenie komunikacji
zastepczej oraz odwotywanie pociggéw zarzadzane jest przez pracownika Dziatu
Organizacji Przewozow

2. Awaryjnych (awaria taboru, wypadki, trudne warunki atmosferyczne lub polecenie
zarzadcy infrastruktury) - informacja kierowana jest do pracownikéw wygtaszajacych
komunikaty megafonowe na poszczeg6lnych punktach odprawy podréznych, Biura
Obstugi Klienta oraz do systemu powiadamiania SISMS. Jezeli zachodzi taka potrzeba
dyspozytor powiadamia rdéwniez PKP PLK Ekspozytura Kierowania Ruchem
we Wroctawiu. Planowanie i wprowadzenie komunikacji zastepczej oraz odwotywanie
pociggow zarzadzane jest przez dyspozytora Kolei Dolnoslaskich.

W okresie od 1 stycznia do 31 grudnia 2012r. zostato odwotanych 0,72 % pociggéw
przewidzianych w rozktadzie jazdy. W wiekszosci przypadkéw (91%) =zostata

uruchomiona komunikacja zastepcza.
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IV.

VL.

Czystos¢ w pociagach.

W autobusach szynowych Kolei Dolnos$lgskich czysto$¢ jest utrzymywana wielotorowo.
Wszystkie czynnoS$ci zwigzane z czyszczeniem oraz myciem pojazdow s3 realizowane
przez firme zewnetrzng. Sprawdzanie jakoSci Swiadczonej ustugi spoczywa na
pracownikach Kolei Dolnoslgskich.

Ponadto w ramach zadan wtasnych kierownicy pociaggdw i konduktorzy sg zobowigzani
do biezgcego nadzorowania stanu czysto$ci oraz biezgcego reagowania na wszelkie
nieprawidtowosci. Wszystkie toalety w pojazdach eksploatowanych przez Koleje
Dolnoslaskie sa toaletami z obiegiem zamknietym, ktérych stan czystosci jest rowniez

biezaco monitorowany.

Badanie opinii klientow.
W roku 2012 Koleje Dolno$laskie nie przeprowadzaty badan opinii klientow. Najblizsze

badania zaplanowane sg na jesien 2013 r.

Skargi, zwroty oplat i odszkodowania.

Skargi i reklamacje podrdéznych sg rozpatrywane z nalezytg staranno$cia oraz
z zachowaniem bezstronnoSci tak, aby prawa podréznego nie zostaly w zaden sposéb
naruszone.

Sq one rozpatrywane zgodnie z nastepujgcymi uregulowaniami prawnymi:

1. ROZPORZADZENIE (WE) NR 1371/2007 PARLAMENTU EUROPEJSKIEGO I RADY
z dnia 23 pazdziernika 2007 r. dotyczace praw i obowigzkéw pasazeréw w ruchu
kolejowym.

2. USTAWA PRAWO PRZEWOZOWE z dnia 15 listopada 1984r (z pdzniejszymi
Zzmianami).

3. USTAWA z dnia 28 marca 2003 r. o transporcie kolejowym.

4. ROZPORZADZENIE RADY MINISTROW z dnia 8 stycznia 2002 r. w sprawie
organizacji przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskdéw.

5. ROZPORZADZENIE MINISTRA TRANSPORTU I BUDOWNICTWA z dnia 24 lutego

2006 r. w sprawie ustalania stanu przesytek oraz postepowania reklamacyjnego.
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6. ROZPORZADZENIE MINISTRA INFRASTRUKTURY z dnia 20 stycznia 2005r.
w sprawie sposobu ustalania wysokosci optat dodatkowych z tytutu przewozu oséb,
zabieranych ze soba do przewozu rzeczy i zwierzat oraz wysokosci optaty
manipulacyjne;j.

Skargi - rozpatrywane s3 przez wtasciwe merytorycznie dziaty i komadrki Spotki. Skargi,

ktére nie mogg by¢ rozpatrzone z powodu braku kompetencji przewozZnika (np. stan

infrastruktury lub uwagi o zmianach w rozktadzie jazdy) kierowane sg do wtasciwych
jednostek organizacyjnych o czym kazdorazowo informowany jest podrézny.

W okresie 01.01.2012 - 31.12.2012 Koleje DolnoS$laskie S.A. przyjely tacznie 140 skarg

i reklamacji.

Zwroty oplat - reklamacje sg rozpatrywane zgodnie z postanowieniami przepiséow
powszechnie obowigzujacych, wskazanych wyzej oraz uwzglednionych w ,Regulaminie
obstugi podréznych, odprawy oraz przewozu osob, rzeczy i zwierzat”. Wszelkie nalezne
podréznym kwoty pieniedzy s3a przekazywane zgodnie z decyzja podréznych,
bezposrednio na konto bankowego lub na wskazany adres.

Odszkodowania - rozpatrywane s3 na podstawie tych samych przepiséw jakie
obowiazujg przy rozpatrywaniu skarg i reklamacji, z réwnie nalezytg starannos$cia
i poszanowaniem praw podréznych.

Wszystkie skargi i reklamacje rozpatrywane s zgodnie z obowigzujacym stanem
prawnym ale rdéwniez z uwzglednieniem indywidualnych oczekiwan podréznego.

W sytuacja spornych, decydujace znaczenie ma poszanowanie praw pasazera.

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

w roku 2012
Liczba Sposo6b rozpatrzenia Kwota
Lacznie do © Pozostawiono bez Sredni czas wyptacona
S = e Przekazano .
I 80 KD wptlyneto g rozpatrzenia z rozpatrywania w
g 5 E 3 wlasciwej iacach
= = reklamacji i g powodu brakéw tysigcac
S = instytucji
) o totych
= skarg a © formalnych zioty!
116 | 24 140 83 23 10 24 11,14 dni 2,84
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VII. Pomoc $wiadczona osobom niepelnosprawnym oraz o ograniczonej

sprawnosci ruchowe;j.

Osoby niepelnosprawne, chcace skorzysta¢ z przejazdu pociggami Kolei Dolnos$laskich
moga zgtosi¢ ten fakt telefonicznie lub osobiscie w Biurze Obstugi Klienta. Wszelkie
informacje dla os6b z niepelnosprawnoscig umieszczone sg na stronie internetowe;j.
Pojazdy Spétki sg przystosowane do przewozu oséb niepetnosprawnych. Posiadajg rampy
wjazdowe obstugiwane przez personel poktadowy, sg wyposazone w urzadzenia
glosnomowigce stuzace do zapowiedzi gtosowych, oraz wyswietlacze LCD przekazujace
miedzy innymi, informacje o trasie przejazdu.

W roku 2012 Koleje Dolnoslaskie S.A. otrzymaty 9 zgtoszen od os6b niepeinosprawnych
chcacych skorzystac z oferowanej pomocy. Byly to 4 osoby na wozku inwalidzkim oraz 5

os0b niewidomych/niedowidzacych.

przygotowat:

Marta Skolimowska
@ 76-85077 67

< marta.skolimowska@kolejedolnsoslaskie.eu

Cezary Pasieczny
& 76-85077 66

4 cezary.pasieczny@kolejedolnsoslaskie.eu

Sprawe prowadzi
Koziot Ewa
@ Nr76-850-77-64

< ewa.koziol@kolejedolnoslaskie.eu
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