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Wstep

Na podstawie Artykutu 28 Rozporzgdzenia (WE) nr 1371/20078 Parlamentu Europejskiego i rady z dnia 23 pazdziernika
2007 r. dotyczacego praw i obowigzkéw pasazeréw w ruchu kolejowym przedsiebiorstwa kolejowe sg zobowigzane do

realizacji norm jakosci. Minimalne normy jakosci obstugi zawiera zatgcznik Il do Rozporzadzenia nr 1371/2007.

Sprawozdanie z realizacji norm jakosci obstugi za rok 2015 Spdtka Koleje Dolnoslgskie opracowata na podstawie

Rozporzadzenia nr 1371/2007.

Koleje Dolnoslaskie ktadg szczegdlny nacisk na zapewnienie podrézujagcym bezpieczenstwa, komfortu i punktualnosci
podrdzy oraz najwyzsze] jakosci Swiadczonych ustug. W ramach prowadzonej dziatalnosci realizujemy zadania majgce na

celu poprawe juz osiggnietych standardoéw oraz biezgce monitorowanie potrzeb i oczekiwan naszych klientow.
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Informacja

Informowanie podrdéznych
Koleje Dolnoslaskie informowanie podrdznych, z uwagi na charakter swiadczonych ustug, traktujg priorytetowo.
Informacje sg przekazywane wielotorowo z wykorzystaniem rdéznorodnych srodkdw komunikacji. Informacje

przekazywane przez Koleje Dolnoslgskie:

. Rozktad jazdy — Koleje Dolnoslgskie, na podstawie Regulaminu przydzielania tras pociggdw i korzystania

z przydzielonych tras pociggdéw przez licencjonowanych przewoznikdw kolejowych, w ramach rozktadu jazdy
pociggdw majg zapewniong informacje na wszystkich rozktadach jazdy pociggéw publikowanych przez zarzadcéw
infrastruktury. Dotyczy to zaréwno rozktadow jazdy wywieszanych na wszystkich stacjach i przystankach
obstugiwanych przez Koleje Dolnoslaskie, jak i wszystkich oficjalnych wyszukiwarkach internetowych Polskich Kolei
Panstwowych. Dodatkowo Koleje Dolnoslgskie wspdtpracujg i branzowymi portalami internetowymi zajmujgcymi sie
transportem (e-podroznik.pl, jakdojade.pl) udostepniajgc dane z Systemu Kontrakcji Rozktaddow jazdy (SKRJ) PKP
Polskie Linie Kolejowe.
Koleje Dolnoslaskie w ramach dziatan wtasnych publikujg rozktady jazdy w formie:

— tabeli rozktadu jazdy poszczegdlnych linii komunikacyjnych (D1, D3 itd.) udostepnianych nieodptatnie w formie

ulotek w Biurach Obstugi Klienta, kasach biletowych oraz na pokfadzie pociggdéw
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Rysunek 1. Liniowe rozktady jazdy
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— Dolnoslaskiego Rozktadu Jazdy — rozktadu zawierajgcego wszystkie pociagi (takze innych przewoznikéw)

kursujace na terenie Dolnego Slaska, dostepnego odptatnie w kasach biletowych i Biurach Obstugi Klienta.

Rysunek 2. Dolnoslaski Rozktad Jazdy

Wersje elektroniczne wyzej wymienionych rozktaddw jazdy s udostepnione na stronie internetowej Kolei
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Dolnoslaskich.
Dodatkowym kanatem informacji o rozktadach jazdy sg infokioski zabudowane na odcinku Wroctaw — Trzebnica.
2. Opodznienia pociggow, czasowe zmiany w rozktadzie jazdy — informacje zwigzane z biezgcym prowadzeniem ruchu
pociggdw sg przekazywane za posrednictwem:
— elektronicznych kanatéow informaciji,
— pracownikéw zwigzanych z odprawg podrdznych (kasjerzy biletowi, konduktorzy),
— komunikatow megafonowych wygtaszanych na stacjach i przystankach kolejowych.
Gtownym i najszybszym kanatem informac;ji jest system informacji sms, poprzez ktéry sg wysytane wiadomosci sms i
komunikaty aplikacji mobilnej ISMS. System ten najczesciej jest wykorzystywany do informowania
o biezgcych opdznieniach pociggdw i utrudnieniach na liniach.
3. Biezgce informacje. Informacje zwigzane z ofertg handlowg i przewozowa, sprawami biezgcymi Spétki sg
przekazywane poprzez:

— strone internetowg www.kolejedolnoslaskie.eu

— media spotecznosciowe (Facebook, Instagram),
— monitory w Biurze Obstugi Klienta we Wrocfawiu i Legnicy

— monitory w pojazdach kolejowych,
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Rysunek 3. Monitory w pojazdach kolejowych
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— tablice informacyjne zamieszczone na kazdej stacji i przystanku oraz we wszystkich pojazdach obejmujgce

miedzy innymi informacje ujete w Rozporzadzeniu (WE) nr 1371/2007,

Koleje Dolno$laskie )
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Rysunek 4. Przyktadowa tablica informacyjna na dworcu
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— pracownikéw zwigzanych z odprawg podrdznych (kasjerzy biletowi, konduktorzy),
— komunikator ISMS — aplikacja umozliwiajgca przesytanie wiadomosci sms oraz dtuzszych komunikatow
z zatgcznikami graficznymi na urzadzenia mobilne,
— prezentacje w czasie imprez (targi, prezentacje, imprezy okolicznosciowe, przejazdy promocyjne).
4. Pozycjonowanie pociggdéw. Koleje Dolnoslgskie udostepnity aplikacje KDGO na urzadzenia mobilne poprzez ktérg

W czasie rzeczywistym mozna sprawdzi¢ potazenie poszczegdlnych pociggow.

II. Bilety

Koleje Dolnoslgskie swoje dziatania zwigzane ze sprzedazg biletow ukierunkowaty na rozbudowe kanatow
dystrybucji, uproszczenie procesu sprzedazy oraz wprowadzenie réznorodnych form ptatnosci. Realizacja zatozen
odbywa sie z wykorzystaniem wszelkich dostepnych technologii i systemoéw sprzedazy biletéw.
1. Kasy biletowe — obecnie Koleje Dolnoslgskie posiadajg kasy biletowe w nastepujgcych lokalizacjach:
— Wroctaw Gtodwny — 2 stanowiska w kasach biletowych, 1 stanowisko kasowe w Biurze Obstugi Klienta

— Legnica — 1 stanowisko w kasach biletowych, 2 stanowiska kasowe w Biurze Obstugi Klienta,
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— Ktodzko Gtowne — 1 stanowisko kasowe,
— Jelenia Gora — 2 stanowiska kasowe,
— Szklarska Poreba Gérna — 1 stanowisko
kasowe,
— Watbrzych Miasto — 1 stanowisko kasowe.
Ponadto, Koleje Dolnoslgskie posiadajg kasy
agencyjne:

— Bolestawiec - 1 stanowisko kasowe,

— Zgorzelec Miasto - 1 stanowisko kasowe. Rysunek 5. Kasa biletowa KD

2. Sprzedaz mobilna — druzyny konduktorskie sg wyposazone w terminale mobilne umozliwiajgce prowadzenie

biezacej sprzedazy biletéw na poktadzie pociggu.
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3. Sprzedaz internetowa - Koleje Dolnoslgskie w 2015 roku

wprowadzity mozliwo$é zakupu biletéw poprzez internet (ekD) e KD )
(www.bilety.kolejedolnoslaskie.eu) :

4. Sprzedaz telefoniczna —w 2015 r. wprowadzono mozliwos¢ zakupu biletéw w telefonach

komaérkowych za pomocg specjalnej aplikacji. sky
5. Automaty biletowe — bilety Kolei Dolnoslaskich sg dostepne w stacjonarnych automatach biletowych znajdujgcych
sie we Wroctawiu Gtéwnym oraz Wroctawiu Mikotajowie. W roku 2015 Koleje Dolnoslgskie rozpoczety prace nad
umozliwieniem sprzedazy biletéw z automatow biletowych na poktadach pociggéw.
6. Honorowanie biletéw — elementem znacznie zwiekszajgcym dostepnos$é ustug Kolei Dolnoslaskich jest wzajemne
honorowanie biletéw innych przewoznikdw oraz organizacji. Obecnie Spétka honoruje bilety:
— Wydane na pociagi Przewozéw Regionalnych,
— Komunikacji miejskiej Urzedu Miejskiego Wroctawia — bilety czasowe oraz Wroctawskg Karte Miejska
Urbancard,
— EURO-NYSA-TICKET - bilety obowigzujgce i wydawane przez przewoznikdw Swiadczgcych ustugi na terenie
Czech, Niemiec i Polski objetym umowg ZVON,
— wydawane przez partneréw $wiadczacych ustugi przewozowe na terenie Czech (Ceské drahy i GW Train

Regio), Niemiec (Deutsche Bahn, Die Landerbahn),
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— na podstawie umowy z PKP Intercity S.A. (Karty INTERCITY, bilety miedzynarodowe wystawione wedtug taryf
SCIC-NRT, SCIC-TWZ i SCIC-RPT).

7. Bilety zintegrowane — Koleje Dolnoslaskie od dnia 1 lipca 2015 r. wprowadzity oferte polegajacg na mozliwosci

tgczenia biletéw na rdézne srodki komunikacji. Bilet Zintegrowany Legnica polega na potfaczeniu biletow miesiecznych

na pociag i komunikacje miejska na jednym blankiecie — tgczny koszt przejazdu jest tanszy o okoto 20 %.

Rysunek 6. Bilet Zintegrowany Legnica
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[ll.  Punktualnosé pociggdw i ogdlne zasady postepowania w przypadkow zakiécen w kursowaniu pociggéw.

1. Statystyka

Opodznienia w okresie 01.01.2015 - 31.12.2015
Liczba opdznionych pociggow z odejscia: 7365
ODEJSCIE |% opdznionych pociagéw z odejsicia: 14,8%
Sredni czas opdznienia [min]: w tym 11
taczna liczba opdznionych pociggéw na przybyciu: 14 486
PRZYBYCIE |, T . - 0
LACZNIE % opoznionych pociggow na przybyciu: 29,2%
Sredni czas opdznienia [min] 10
KD >
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W tym:

PRZYBYCIE Liczbaj ,op')éinionych-poE:iagéw na przybyciu: 14 226
. |% opdznionych pociggdw na przybyciu: 28,7%

1-59 min. = ; TR ,
Sredni czas opdznienia [min]: 8
PRZYBYCIE |Liczba opdznionych pociggdw na przybyciu: 185
60-119 |% opdznionych pociggdw na przybyciu: 0,37%
min. Sredni czas opéznienia [min]: 80
PRZYBYCIE Liczbaj Iop-aéz'nionych-pOf:iqgéw na przybyciu: 75
. |% opodznionych pociggdw na przybyciu: 0,15%

> 120 min. |z : R .
Sredni czas opdznienia [min]: 201
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Zestawienie podstawowych parametréw dotyczacych punktualnosci za lata 2012 r. — 2015 r.

2012r. 2013 . 2014 . 2015r.
Zestawienie % sredniej ilosci
opdznionych pociggdow w latach 11,50% 16,10% 21,03% 29,20%
2012 r.—2015r.

Znaczny wzrost udziatu procentowego opdznionych pociggdw w stosunku do roku poprzedniego tj. o 8%, wynika

gtownie z duzego zakresu prowadzonych przez PKP Polskie Linie Kolejowe prac modernizacyjnych w wezle

wroctawskim oraz opdznien wtdérnych przenoszonych poprzez skomunikowania, a takze niezadawalajgcego stanu

infrastruktury kolejowe;j.

2012r. 2013 r. 2014 . 2015,
W tym opdznienia [min.]:
do 60 11,18% 15,74% 20,56% 28,68%
od 60 do 119 0,23% 0,33% 0,37% 0,37%
120 i wiecej 0,08% 0,03% 0,10% 0,15%
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2.2.

Zaktocenia w kursowaniu pociggow.

. Opéinienia pociggu - bez wzgledu na przyczyne, podrdzni sg informowani na stacjach i przystankach osobowych (w

zaleznosci od warunkdéw technicznych) na podstawie odrebnych uméw z podmiotami odpowiedzialnymi za systemy
rozgtoszeniowe.

Dodatkowo w momencie powstania opdznienia, podrdzni sg informowani przez system informacji — iSMS. Ponadto
Spotka udostepnita numer telefonu +48 76 753 52 05, umozliwiajgcy uzyskanie informacji w przypadku biezgcych
zaktdcen ruchu pociggow.

Istnieje réwniez mozliwos¢ biezgcego sprawdzania punktualnosci dzieki serwisowi ,infopasazer” pod adresem

http://infopasazer.intercity.pl oraz przy pomocy dedykowanych aplikacji na rézne urzadzenia mobilne.

Odwotywanie pociggéw i wprowadzanie kolejowej komunikacji zastepczej (KKZ) wystepuje w nastepujgcych
przypadkach:

Odwotania planowane — wczesniej planowane zamkniecia torowe zwigzane z naprawg/modernizacjg infrastruktury
lub dfugotrwatymi awariami pojazdéw - informacje o zmianach w rozktadzie jazdy lub o odwofaniu kursowania
pociggdéw Koleje Dolnoslaskie S.A. przygotowujg w formie czasowych zmian do rozktadow jazdy. Aktualne ogtoszenia
wywieszane sg 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$laskich S.A. oraz w system powiadamiania iSMS. Dodatkowo zamawiane s3 odpowiednie komunikaty
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w zaktadach wygtaszajgcych komunikaty megafonowe na poszczegdlnych stacjach.

b) Odwotania awaryjne (awaria taboru, wypadki, trudne warunki atmosferyczne) - informacja kierowana jest do

pracownikow wygtaszajgcych komunikaty megafonowe na poszczegdlnych punktach odprawy podréznych, kas

biletowych oraz do systemu powiadamiania iSMS. Planowanie iwprowadzenie komunikacji zastepczej oraz

odwotywanie pociggdw zarzgdzane jest przez dyspozytora Kolei Dolnoslgskich S.A.

Dane dotyczace realizacji rozktadu jazdy oraz odwotan pociggéw:

Realizacja Rozkiadu Jazdy 01.01.2015 - 31.12.2015

Udziat pracy eksploatacyjnej wykonanej taborem kolejowym 99,29%
Udziat pracy eksploatacyjnej wykonanej komunikacjg zastepczg (KKZ) 0,59%
Udziat niezrealizowanej pracy eksploatacyjnej (pociggi odwotane bez komunikacji zastepczej) 0,12%

IV. Czystos¢ w pociggach.

W pierwsze] potowie 2015 r. nastgpito rozwigzanie umowy z dotychczasowym wykonawcg ustug zwigzanych

z czyszczeniem oraz myciem pojazdéw. JednoczesSnie powstat w Spdétce osobny zespdt odpowiedzialny za utrzymanie

taboru w czystosci, ktérego pracownicy dokonujg czynnosci z tym zwigzanych. Pojazdy podlegajg czyszczeniom

pobieznym oraz codziennym, w zakres ktdrych wchodzg miedzy innymi takie czynnosci jak: zamiatanie i zmywanie
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podtdég, usuwanie Smieci, czyszczenie poreczy, miejscowe usuwanie zabrudzen Scian i sufitdow, szyb i okien pojazdéw

oraz dezynfekcja toalet. Zwiekszono liczbe wykonywanych czyszczenn gruntownych catej floty oraz rozpoczeto

czestsze niz w latach poprzednich mycia zewnetrzne. Kontrola jakosci Swiadczonej ustugi z zakresu codziennego

sprzatania pojazdéw spoczywa na pracownikach Kolei Dolno$laskich S.A. oraz osobach odpowiedzialnych za nadzér

nad pracownikami biorgcych udziat w wyzej opisanym procesie. Ponadto w ramach zadan wtasnych kierownicy

pociggow i konduktorzy sg zobowigzani do biezgcego nadzorowania stanu czystosci oraz reagowania na wszelkie

nieprawidtowosci. Wszystkie toalety w pojazdach eksploatowanych przez Koleje Dolnoslgskie S.A. s3 toaletami

z obiegiem zamknietym, ktérych stan czystosci jest rowniez biezgco monitorowany

V. Badanie opinii klientow.
W roku 2015 badania opinii klientéw nie byty realizowane.
VI.  Statystyki reklamacji i skarg.
W roku 2015 podrézni ztozyli skargi i reklamacje, ktére zostaty rozpatrzone nastepujgco:
b dal ) Liczba tacznie
W tym: Sposdb dalszego traktowania: ) ;
taczna liczba Sredni czas pl’ZVJQ"FYCh
. . reklamacji i skarg
reklamacji ) przekazano rozpatrywania 1 tysi
iskarg reklamacje skargi rozpatrzone rozpatrzone pozostawmno do rozpatrzenia [dni] na : y.S|QC
pozytywnie odmownie bez rozpatrzenia . przewiezionych
wg. kompetencji podréznych
1022 766 | 256 596 283 90 53 17,61 0,14

* - sprawy przekazane do rozpatrzenia innym przedsiebiorstwom kolejowym wedtug odpowiedzialnosci za przedmiot reklamacji lub skargi
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VIl. Pomoc swiadczona osobom niepetnosprawnym oraz o ograniczonej sprawnosci ruchowe;j.
Koleje Dolnoslgskie opracowaty i wdrozyly procedury zwigzane z przewozem oséb niepetnosprawnych oraz
o0 ograniczonej mozliwosci poruszania sie. Zadania zwigzane z takimi przejazdami sg oparte na nastepujgcych
zatozeniach:

1. Przystosowanie pojazdu i infrastruktury do przewozu oséb niepetnosprawnych. Wszystkie pojazdy eksploatowane
przez Koleje Dolnoslgskie sg przystosowane do przewozu oséb niepetnosprawnych, dodatkowo sg wyposazone
w urzadzenia do przekazywania informacji wizualnych i gtosowych. Koleje Dolnoslaskie wspotpracujg z zarzadcg
infrastruktury w zakresie informacji o dostosowaniu poszczegdlnych dworcéw i przystankéw oraz zabezpieczeniu
asysty na wyznaczonych dworcach.

2. Stosowanie procedur zwigzanych ze zgtoszeniem przejazdu osoby niepetnosprawnej. Zasady, jakie obowigzujg s3
spdjne z wymogami Rozporzadzenia (WE) nr 1371/2007 oraz stosowanymi przez innych przewoznikéw. Liczba
zgtoszen przejazdow osob niepetnosprawnych przyjetych i zrealizowanych w roku 2015 wyniosta 43, w tym jedno
zgtoszenie przejazdu grupy 43 oséb niepetnosprawnych.

Rok 2010 2011 2012 2013 2014 2015
Liczba zgtoszen
0s6b niepetnosprawnych O O 9 15 30 43

3. Wspodtpraca z innymi przewoznikami i zarzgdcami infrastruktury w zakresie poprawy warunkéw podrozy,
uproszczenia zasad odprawy oraz przeptywu informacji.
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