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Wstep

Na podstawie wytycznych okreslonych w art. 28 rozporzadzenia (WE)
nr 1371/2007 Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 23 paZdziernika 2007 r.
dotyczacego praw i obowigzkéw pasazeréw w ruchu kolejowym, przedsiebiorstwa
kolejowe zobowigzane s3 do realizacji norm jako$ci, ktérych minimalny zakres
wymieniony zostat w zatgczniku Il do ww. rozporzadzenia.

Niniejsze sprawozdanie z realizacji norm jakoSci zarok 2014 Spoétka Koleje
Dolnoslaskie S.A. 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 podrézni. Chcemy, aby czuli sie u nas dobrze, wiedzieli, ze o nich
zabiegamy 1iliczymy sie z ich opinia. Wszystkie nasze dziatania koncentruja sie

na poprawie postrzegania regionalnego transportu kolejowego.
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L.

Informacja

Informowanie podroznych

Koleje Dolnos$laskie S.A. realizujg 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 wysytane za posrednictwem

systemu iSMS.

. Rozklady jazdy - na wszystkich stacjach i przystankach obstugiwanych przez

Koleje Dolnoslaskie S.A. umieszczone sg plakatowe rozktady jazdy, ktére oprocz
rozktadu jazdy, zawieraja dodatkowe tresci np. numer telefonu do Biura Obstugi
Klienta udzielajgcego podréznym wszystkich niezbednych informacji z zakresu

planowanej podrozy.

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 wyciagi z obowigzujacych przepisow.

2. Strona internetowa - Koleje Dolnos$laskie S.A. prowadza strone internetowg

www.kolejedolnoslaskie.eu

Strona ta dostepna jest w jezyku polskim, niemieckim, angielskim oraz zgodnie z
planami z minionego roku 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 iSMS wraz z mozliwoScig
uzyskania dostepu do systemu.
W zaktadce ,Bilety” znajdujg sie miedzy innymi: ceny biletow, informacje
o promocjach, obowiazujgce przepisy, a takze szczegdétowe informacje na temat

przejazdow grupowych.
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Dodatkowo na naszej stronie mozna znalez¢ odpowiedzi na najcze$ciej zadawane
przez podrdznych pytania, dotyczace obowigzujacych promocji, posiadanych ulg
i innych indywidualnych spraw.
3. Pracownicy - kasjerzy biletowi oraz pracownicy druzyn konduktorskich Kolei
DolnoS$laskich S.A. majg obowigzek biezacego informowania podréznych
i udzielania wszystkich niezbednych informacji o potgczeniach, promocjach oraz
obowigzujacych przepisach. Ponadto, przed rozpoczeciem podrézy lub w jej
trakcie, podrézni sa biezgco informowani o alternatywnych potgczeniach lub
uruchomionej komunikacji zastepczej w razie wystgpienia opdZnien pociggéw.
4. Ulotki - zawierajg informacje o ofertach, przejazdach promocyjnych czy
o rozpoczeciu dziatalnosci Kolei DolnoS$laskich S.A. na nowych odcinkach.

Przekladowa ulotka

5% 9% Koleje Dolnoélgskie ‘D
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5. Informacja ogoélna - na kazdym przystanku i stacji obstugiwanej przez Koleje
Dolnos$lgskie S.A. znajduje sie ,Zbiér praw i obowigzkéw podréznego
wynikajacych z Rozporzadzenia (WE) Nr 1371/2007 Parlamentu Europejskiego
i Rady dotyczacych praw i obowigzkéw pasazeréw w ruchu kolejowym oraz
Regulaminu przewozu o0so6b, rzeczy i zwierzat Kolei DolnoSlaskich S.A.
Informacja ta zawiera wycigg podstawowych praw i obowigzkéw podroéznego
wynikajacych z w/w Rozporzadzenia (WE) Nr 1371/2007 oraz Regulaminu.
Ponadto zawiera réwniez wykaz biletow honorowanych oraz dostepnych
w pociggach Kolei Dolnos$lgskich S.A., przyktadowe ceny biletow czy wazne
numery telefonéw. Istotnym jest fakt, Ze informacja ta jest regularnie
aktualizowana, celem zapewnienia podréznym petnej i przede wszystkim
rzetelnej informacji.

6. Internetowy rozklad jazdy - informacja o wszystkich pociggach uruchamianych
przez Koleje Dolno$lagskie S.A. jest dostepna przede wszystkim na stronie
internetowej Kolei Dolnos$laskich S.A. ale rowniez w internetowych rozkitadach
jazdy prowadzonych przez spotke TK Telekom (rozklad-pkp.pl, rozktad.sitkol.pl).

7. Komunikaty megafonowe - dotyczace biezacego kursowania pociggéw

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

II. Bilety
1. Sprzedaz biletow
Koleje Dolnoslgskie S.A. prowadza sprzedaz biletow w oparciu o wiasny
kanat dystrybucji. Dla polepszenia jakos$ci $wiadczonych ustug w roku 2014
rozpoczeto wdrazanie nowego systemu sprzedazy wyodrebniajacego Koleje
Dolnoslgskie S.A. jako osobnego przewoZnika przy sprzedazy biletéw z kas

stacjonarnych .

1.1 Sprzedaz wilasna
Sprzedaz mobilna - druzyny konduktorskie s3 wyposazone w
przenosne terminale stuzace do bezposredniej odprawy podroznych. Sprzedaz ze

140 nowych terminali odbywa sie w pociggach Kolei Dolnoslaskich S.A.
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Sprzedaz stacjonarna - Koleje Dolnos$laskie S.A. posiadajg kasy biletowe
na dworcach kolejowych:
v" Legnicy - dwie kasy biletowe,
Wroctaw Gtowny - dwie kasy biletowe,
Ktodzko Gtéwne - jedna kasa biletowa,
Jelenia Géra - jedna kasa biletowa,
Zgorzelec Miasto- jedna ajencyjna kasa biletowa,

Bolestawiec- jedna ajencyjna kasa biletowa,

D N N N N NN

Watbrzych Miasto - jedna ajencyjna kasa biletowa.

Dtugotrwate starania Kolei Dolnos$lgskich S.A. wynikajace z potrzeb
dostepnosci podroznych do biletéw z rezerwacja na wiekszosci w/w stacji
przyniosty oczekiwany efekt. W wyniku prowadzonych rozméw w roku 2014
Koleje Dolnos$laskie S.A. podpisalty umowe ze spdotkg PKP Intercity w efekcie
ktoérej w Legnicy, Ktodzku Gtéwnym oraz w Jeleniej Gérze w naszych kasach

biletowych mozna naby¢ bilet na przejazd pociggami spoitki Intercity.

1.2 Sprzedaz za posrednictwem innych kas

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 Dolnoslgskich S.A. prowadzona jest we wszystkich kasach
biletowych oraz pociggach Przewozéw 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
podréznym nabycie biletu oraz odbycie podrdézy.

W roku 2014 zostata przedtuzona tréjstronna umowa zawarta przez
Gmine Wroctaw z Kolejami Dolno$laskimi S.A. i Przewozami Regionalnymi
Sp. z 0.0. na przyjecie do honorowania w pociggach przewoznikéw wybranych
biletéw komunikacji miejskiej w obrebie Aglomeracji Wroctawskiej (stacje

z nazwg Wroctaw).
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III. Punktualno$¢ pociagéow i ogdlne zasady postepowania w przypadkow
zaklécen w kursowaniu pociagow

1. Statystyka - op6znienia w okresie 01 stycznia - 31 grudnia 2014 r.

Opo6znienia w okresie 01.01.2014 - 31.12.2014
Liczba opdZnionych pociagéw z odejscia: 4396
ODEJSCIE | 9 opé6znionych pociagéw z odejécia: 11,0%
Sredni czas opéZnienia [min]: w tym 13
Laczna liczba op6Znionych pociagéw na przybyciu: 8375
PRZYBYCIE 03! . P _ y potiae ) PIEYDY o
LACZNIE ’/o opdznionych pociagéw na przybyciu: 21,03%
Sredni czas opéZnienia [min] 10
W tym:
Liczba op6znionych pociggdéw na przybyciu: 8189
PRZYBYCIE — p Y -p ] a5 E y Y
1-59 min. L2 opdznionych pociggdw na przybyciu: 20,56%
Sredni czas opdznienia [min]: 10
Liczba op6znionych pociggéw na przybyciu: 148
PRZYBYCIE — p - .p i a8 E y Y
60 - 119 min. % opdznionych pociaggdw na przybyciu: 0,37%
Sredni czas opéznienia [min]: 80
Liczba op6znionych pociggéw na przybyciu: 38
PRZYBYCIE — p Y .p i 28 E y Y
>120 min. |20 op6znionych pociaggdw na przybyciu: 0,10%
Sredni czas op6znienia [min]: 166

Zestawienie podstawowych parametrow dotyczacych punktualnosci
zalata 2012 r.-2014r.

2012r. 2013 . 2014r.

Zestawienie % Sredniej iloSci
op6znionych pociggéw w latach 11,50% 16,10% 21,03%
2012r.-2014r.

W tym opoZnienia:

0, 0 V)
do 60 minut 11,18% 15,74% 20,56%

od 60 do 119 minut 0,23% 0,33% 0,37%
120 minut i wiecej 0,08% 0,03% 0,10%

Wzrost udziatu procentowego opdéznionych pociggéw w stosunku do roku
poprzedniego tj. 0 4,93%, wynika gtéwnie z prowadzonych przez PKP Polskie Linie

Kolejowe prac modernizacyjnych w wezle wroctawskim oraz op6Znien wtérnych
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przenoszonych poprzez skomunikowania, a takze niezadawalajacego stanu

infrastruktury kolejowe;j.

2. Zaklécenia w kursowaniu pociagow.

2.1 Opodznienia pociagu - bez wzgledu na przyczyne, podrézni sa 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, podr6zni sg informowani
przez system informacji - iSMS. Ponadto Sp6tka udostepnita numer telefonu
+48 76 753 52 05, umozliwiajacy uzyskanie informacji w przypadku
biezacych zaktécen ruchu pociggow.

[stnieje rowniez mozliwos$¢ biezacego sprawdzania punktualnosci dzieki

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

przy pomocy dedykowanych aplikacji na r6zne urzadzenia mobilne.

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

2.2.1 Odwotania planowane - wcze$niej planowane zamkniecia torowe
zwigzane z naprawa/modernizacjg infrastruktury lub dtugotrwatymi
awariami pojazdéw - informacje o zmianach w rozktadzie jazdy lub
o odwotaniu kursowania pociggow Koleje DolnoSlaskie S.A. przygotowuja
w formie czasowych zmian dorozktadéw jazdy. Aktualne ogtoszenia
wywieszane s3 na tablicach rozktadow jazdy (wtasnych lub udostepnionych
przez zarzadce infrastruktury), na stacjach i przystankach oraz
w pojazdach. JednoczeSnie biezgco zamieszczane sg informacje na stronie
internetowej Kolei DolnoS$lgskich S.A. oraz w system powiadamiania iSMS.
Dodatkowo zamawiane s3 odpowiednie komunikaty w zaktadach
wygtaszajgcych komunikaty megafonowe na poszczegdlnych stacjach.

2.2.2 Odwotania awaryjne (awaria taboru, wypadki, trudne warunki

atmosferyczne) - informacja kierowana jest do pracownikéw wygtaszajacych
komunikaty megafonowe na poszczeg6lnych punktach odprawy podréznych,

kas biletowych oraz dosystemu powiadamiania iSMS. Planowanie

Sprawozdanie z realizacji norm jako$ci obstugi za rok 2014 Strona 9
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Dane dotyczace realizacji rozkladu jazdy oraz odwotan pociagow:

i wprowadzenie komunikacji zastepczej oraz

zarzadzane jest przez dyspozytora Kolei Dolnoslaskich S.A.

odwotlywanie pociggéw

Realizacja Rozktadu Jazdy 01.01.2014 - 31.12.2014

Udzial pracy eksploatacyjnej wykonanej taborem kolejowym 97,78%
Udzial pracy eksploatacyjnej wykonanej komunikacja zastepcza (KKZ) 2,02%
KKZ z winy zarzadcy infrastruktury 30%
KKZ KKZ z powodu awarii taboru 66%
KKZ z powodu warunkéw atmosferycznych, wypadkéw itp.. 4%

Udzial niezrealizowanej pracy eksploatacyjnej (pociagi odwotane bez
komunikacji zastepczej) 0,20%
Pociagi |pociagi odwotane z powodu prac remontowych 94%
odwotane | pociagi odwotane z powodu warunkéw atmosferycznych., wypadkéw itp. 6%

IV. Czystos$¢ w pociaggach

Wszystkie czynnoSci

sg realizowane

przez firme zewnetrzng. Pojazdy podlegaja

zwigzane 7z czyszczeniem oraz myciem pojazdow

czyszczeniom

codziennym, w zakres ktorych wchodza miedzy innymi takie czynnosci jak:
zamiatanie i zmywanie podidg, usuwanie $mieci, czyszczenie poreczy, miejscowe
usuwanie zabrudzen $cian i sufitow, szyb i okien pojazdéw. W miare potrzeb
pojazdy Kolei DolnoS$laskich S.A., sa czyszczone zzewnatrz, natomiast po okresie
zimowym przeprowadza sie gruntowne czyszczenia catego taboru. Kontrola jakoSci
Swiadczonej ustugi z zakresu codziennego sprzatania pojazdow spoczywa
na pracownikach Kolei Dolnoslaskich S.A.

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

Wszystkie toalety w pojazdach eksploatowanych przez Koleje Dolnoslgskie S.A.
sg toaletami z obiegiem zamknietym, ktérych stan czystoSci jest rowniez biezaco
monitorowany.

Jednocze$nie w dbatosci o wysoki standard, pod koniec 2014 r. rozpoczeliSmy prace

nad wiasnym systemem utrzymania czystosci pojazdéw.

Sprawozdanie z realizacji norm jako$ci obstugi za rok 2014
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V. Badanie opinii klientow

W celu podwyzszenia poziomu obstugi oraz jakosci oferowanych ustug
Koleje Dolno$lgskie S.A. przeprowadzajg regularnie, co 2 lata, badania opinii pasazeréw.
Badania, zlecane firmie zewnetrznej majg pokazac jak spétka jest postrzegana przez
podroznych i ktére obszary dziatalno$ci wymagaja naprawy.
Poprzednie badania przeprowadzone bylty w grudniu 2013 r.

Termin realizacji kolejnych badan zostat wstepnie ustalony na Il potowe 2015 .

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

w roku 2014
Liczba Sposéb rozpatrzenia
Lacznie do Pozostawiono ) _ Kwota
o KD wptyneto| @ o | bezrozpatrzenia [Przekazano Sredni czas . wyph.acona
& reklamacji i g § z powodu wiasciwe;j rozpatrywania | w tysigcach
g o skarg £ S | brakéw instytucji ztotych
x o 5 _g
- 4 £ S formalnych
317 | 110 427 347 29 21 30 15,4 dni 6,04
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VII. Pomoc $wiadczona osobom niepelnosprawnym oraz o ograniczonej
sprawnosci ruchowej
Osoby niepetnosprawne, chcace skorzysta¢ z przejazdu pociggami Kolei

Dolnoslaskich S.A. mogg zgtosi¢ ten fakt telefonicznie, podajac zakres wymaganej
pomocy. Wszelkie informacje dla oséb z niepelnosprawnoscig umieszczone sg takze
na stronie internetowej Kolei Dolnos$laskich S.A..

W roku 2014 Koleje DolnoS$laskie S.A. otrzymaty i w petni zrealizowaty 30 zgtoszen

od o0s6b niepetnosprawnych chcacych skorzystac z oferowanej pomocy.

Rok 2010 2011 2012 2013 2014
Liczba os6b ktérym udzielono
pomocy, po uprzednim 0 0 9 15 30
zgtoszeniu

Siedmiu pracownikow z zespotu druzyn konduktorskich wzieto udziat w szkoleniu

,Obstuga 0s6b niepetnosprawnych w srodkach transportu kolejowego”

W 2014 r. Koleje Dolnos$laskie S.A. zostaty uczestnikiem ,zespotu zadaniowego
do spraw o0s0b o ograniczonej mozliwos$ci poruszania sie”, ktory zostat powotany przy
Prezesie Urzedu Transportu Kolejowego. Zadania zespotu to: opiniowanie projektow
dokumentdéw, doradztwo oraz tworzenie nowych rozwigzan z zapewnieniem
bezpieczenstwa i wysokiej jakosSci przewozéw kolejowych osobom o ograniczonej

mozliwo$ci poruszania sie.

Pojazdy Kolei Dolnoslaskich S.A. sg przystosowane do potrzeb oséb niepetnosprawnych
oraz o ograniczonej sprawnos$ci ruchowej - posiadajg rampy utatwiajace wsiadanie
i wysiadanie z pojazdu osobom na wozkach inwalidzkich. Wewnatrz znajdujg sie
specjalne miejsca dla podréznych niepeinosprawnych poruszajacych sie na wdézkach
inwalidzkich, gdzie mozna przypig¢ sie pasami, aby zapobiec przemieszczaniu sie
wozka.

Toalety znajdujace sie w naszych pojazdach, réwniez spetniaja odpowiednie
standardy, dzieki czemu podrézni niepelnosprawni moga z nich korzysta¢ bez

przeszkod. Pociggi wyposazone s3 w urzadzenia megafonowe stuzace do zapowiedzi

Sprawozdanie z realizacji norm jako$ci obstugi za rok 2014 Strona 12
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gtosowych oraz wysSwietlacze LCD przekazujace miedzy innymi informacje o trasie
przejazdu pociggu.

Podobnie jak dotychczas uzywany tabor, pojazdy zakupione w 2014 r.
(6 nowoczesnych pociggow 36 WE IMPULS) posiadaja wygodne fotele, klimatyzacje,
nowoczesng informacje pasazerska. W cztonie sSrodkowym Impuls ma wydzielong strefe
dostosowang do przewozu osOb o ograniczonej mozliwo$ci poruszania sie, wdézkow
dzieciecych i rower6w a takze Kkilkanascie foteli o tatwiejszym dostepie np.

dla pasazeréw z matymi dzie¢mi czy oséb starszych.

Sporzadzono:
Marta Skolimowska, Cezary Pasieczny, Ewa Koziot
Zdjecie na str. tytutowa wykonat Wojciech Gasior
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