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Na podstawie Artykutu 28 Rozporzadzenia (WE) nr 1371/2007 Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 23 pazdziernika 2007 r. dotyczacego praw

i obowigzkow pasazeréw w ruchu kolejowym przedsiebiorstwa kolejowe sg zobowigzane do realizacji norm jakosci. Spoétka Koleje Dolnoslgskie

S.A. na podstawie zatgcznika Il ,,Minimalne normy jako$ci obstugi” powyzszego rozporzadzenie opracowata sprawozdanie z realizacji norm jakosci

obstugi.

Koleje Dolnoslaskie ktadg szczegdlny nacisk na zapewnienie podrdzujgcym bezpieczenstwa, komfortu i punktualnosci podrdzy oraz najwyzszej
jakosci $wiadczonych ustug. W ramach prowadzonej dziatalnosci realizujemy zadania majace na celu poprawe juz osiggnietych standardow

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

Informowanie podrdznych

Koleje Dolnoslaskie, z uwagi na charakter swiadczonych ustug, informowanie podrdznych

traktujg priorytetowo. Informacje sg przekazywane wielotorowo z wykorzystaniem

réznorodnych srodkéw komunikacji.

Informacje przekazywane przez Koleje Dolnoslgskie:

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

pociggdw przez licencjonowanych przewoznikow kolejowych Koleje Dolnoslgskie, w ramach

rozktadu jazdy pociggdw majg zapewniong informacje na wszystkich rozktadach jazdy

pociggdw publikowanych przez zarzadcéw infrastruktury.

Zdj. 1 — Rozktad jazdy na przystanku Watbrzych Centrum, fot. KD
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Dotyczy to zaréowno rozktaddéw jazdy wywieszanych na wszystkich stacjach

i przystankach obstugiwanych przez Koleje Dolnoslaskie, jak i wszystkich
oficjalnych wyszukiwarkach internetowych Polskich Kolei Panstwowych.
Dodatkowo Koleje Dolnoslgskie wspétpracuja z branzowymi portalami
internetowymi zajmujgcymi sie transportem (e-podroznik.pl, jakdojade.pl)
udostepniajgc 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 poszczegdélnych linii komunikacyjnych

(np. D1, D3 itd.) udostepnianych nieodptatnie w formie ulotek

w Biurach Obstugi Klienta, kasach biletowych oraz na poktadzie

pociggow,

Zdj. 2 — Rozktady publikowane przez Koleje Dolnoslaskie, fot. KD
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— Dolnoslgskiego Rozktadu Jazdy — rozktadu zawierajgcego wszystkie pociagi (takze innych przewoznikéw)

2
]

kursujace na terenie Dolnego Slaska, dostepnego odptatnie w kasach biletowych i Biurach Obstugi Klienta.
Wersje elektroniczne wyzej wymienionych rozktadéw jazdy sg udostepnione na stronie internetowej KD.

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

2. Opdznienia pociggdéw, czasowe zmiany w rozkfadzie jazdy.
Informacje zwigzane z biezgcym prowadzeniem ruchu pociggdéw sg przekazywane za posrednictwem:
— elektronicznych kanatéw informacji,

— pracownikéw zwigzanych z odprawg podrdznych (kasjerzy biletowi, konduktorzy),

:___ Koleje Dolnosiaskle ~ ) : :
e = — informatoréw mobilnych,

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

— komunikatéw megafonowych wygtaszanych na stacjach i przystankach kolejowych.

Zdj. 3 — Infokiosk, fot. KD
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Gtéwnym i najszybszym kanatem informacji jest system alertow na stronie www.kolejedolnoslaskie.pl poprzez ktérg sg wysytane wiadomosci

i komunikaty. System ten najczesciej jest wykorzystywany do informowania o biezgcych opdznieniach pociggdw i utrudnieniach na liniach,
ale réwniez o planowanych zamknieciach linii kolejowych i wprowadzeniu zastepczej komunikacji ' ‘

autobusowej (np. podczas remontow linii kolejowych).

3. Biezgce informacje.
Informacje zwigzane z ofertg handlowg i przewozowg oraz sprawami biezgcymi Spotki przekazywane

sg poprzez:

— strone internetowg www.kolejedolnoslaskie.pl,

media spotecznosciowe (Facebook, Instagram, Twitter, Youtube),

monitory w Biurach Obstugi Klienta oraz kasach we Wroctawiu, Legnicy, Watbrzychu, Jeleniej Gdrze,

Zgorzelcu,

— monitory w pojazdach kolejowych,
Zdj. 4 —tablica informacyjna KD w gablocie na peronie, fot. KD

Strona6

g&l\‘g{(v kolejedolnoslaskie.pl [} L 4 gg'lf]jgélqskie;b



SCASK N -

Koleje — I
DolnoélqskieD FEEE v =

tablice informacyjne zamieszczone na kazdej stacji i przystanku oraz we wszystkich pojazdach

2
]

obejmujgce miedzy innymi informacje ujete w Rozporzadzeniu (WE) nr 1371/2007, pracownikéw
zwigzanych z odprawg podréznych (kasjerzy biletowi, konduktorzy),

prezentacje w czasie imprez (targi, prezentacje, imprezy okolicznoSciowe, przejazdy

promocyjne),

udostepniane za pomocg mediéw lokalnych i regionalnych, w tym po przez radio, telewizje,

prase i portale internetowe,

4. Pozycjonowanie pociggow.

Koleje Dolnoslaskie udostepnity aplikacje KD GO! na urzgdzenia mobilne poprzez ktérg w czasie

rzeczywistym mozna sprawdzi¢ potazenie poszczegdlnych pociggow.

Zdj. 5 — Stanowisko KD podczas imprezy
okolicznosciowej,
fot. KD
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Koleje Dolnoslgskie swoje dziatania zwigzane ze sprzedazg biletéw
ukierunkowaty na rozbudowe internetowych kanatéw dystrybucji,
uproszczenie procesu sprzedazy oraz wprowadzenie réznorodnych form
ptatnos$ci. Realizacja zatozen odbywa sie z wykorzystaniem wszelkich
dostepnych technologii i systemow sprzedazy biletéw. W maju 2021 Spétka
dodata nowy internetowy kanat internetowej sprzedazy:
e-podréznik. W grudniu 2020 roku Spodtka wdrozyta nowe terminale
konduktorskie wraz z systemem do <zarzadzania urzadzeniami
z mozliwoscig ptatnosci bezgotdwkowych co znacznie wzmocnito najlepszy
kanat dystrybucji biletéw ktérym wcigz sg terminale konduktorskie.
Na drugim miejscu najwieksza popularnoscia cieszg sie Kanaty Internetowe,

z pewnoscig ze wzgledu na trwajacy okres pandemii.

Zdj. 6 — Biuro Obstugi Klienta we Wroctawiu, fot. KD
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1. Kasy biletowe.
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 — 3 stanowiska w kasach biletowych,
— Ktodzko Gtéwne — 1 stanowisko kasowe do 30.04.2021 .,
— Jelenia Géra — 2 stanowiska kasowe,
— Szklarska Poreba Gérna — 1 stanowisko kasowe,
— Watbrzych Miasto — 2 stanowiska kasowe,
— Bolestawiec — 1 stanowisko kasowe,
— Strzelin — 1 stanowisko kasowe.

Ponadto Koleje Dolnoslaskie posiadajg kasy agencyjne:

— Zgorzelec Miasto — 1 stanowisko kasowe,
— Zgorzelec — 1 stanowisko kasowe w Biurze Obstugi Klienta
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Zdj. 7 — Biletomat na stacji, fot. KD
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Sprzedaz mobilna.

Druzyny konduktorskie s3 wyposazone w terminale mobilne umozliwiajace prowadzenie biezacej sprzedazy
biletéw w pociggu oraz terminale umozliwiajgce ptatnosc karta.

Sprzedaz internetowa.

Mozliwos¢ zakupu biletow poprzez Internet na stronie www.kolejedolnoslaskie.pl oraz www.koleo.pl,

e-podroznik.pl.

Sprzedaz telefoniczna.

Mozliwos¢ zakupu biletow w telefonach komdérkowych za pomocg specjalnej aplikacji SkyCash.

Automaty biletowe.

Bilety Kolei Dolnoslaskich sg dostepne w stacjonarnych automatach biletowych znajdujgcych sie
we Wroctawiu Gtéwnym, Wroctawiu Mikotajowie, Lubinie, Watbrzychu oraz Gtogowie. Ponadto od 2017 r.

11 zespotdéw trakcyjnych serii 45WE zostato wyposazone w automaty biletowe (tgcznie 22 urzadzenia).

5 SCasK
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6. Honorowanie biletow.
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Elementem znacznie zwiekszajgcym dostepnosé ustug Kolei Dolnoslgskich jest wzajemne
honorowanie biletéw innych przewoznikdw oraz organizacji. Spétka honoruje bilety: \| sif dhme GRBY e
1. wydane na pociggi POLREGIO, 2 ; E&EE‘{M.”
2. wydane na pociagi Kolei Wielkopolskich (na odcinku Milicz-Krotoszyn),
3. komunikacji miejskiej Urzedu Miejskiego Wroctawia — bilety czasowe, okresowe
oraz Wroctawskga Karte Miejskg Urbancard, honorowanie w okresie do 30.06.2021
4. EURO-NYSA-TICKET — bilety obowigzujgce i wydawane przez przewoznikdw
Swiadczacych ustugi na terenie Czech, Niemiec i Polski objetym umowa ZVON,
5. wydawane przez partnerdw Swiadczgcych ustugi przewozowe na terenie Czech
(Ceské Drahy, GW Train Regio i LEO Express Tenders s.r.0.), Niemiec (Deutsche Bahn,
Die Landerbahn),
6. na podstawie umowy z PKP Intercity S.A. (Karty INTERCITY, bilety miedzynarodowe

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

Zdj. 8 — Biletomaty w pojezdzie, fot. KD
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7. Bilety zintegrowane.

Koleje Dolnoslgskie oferujg bilety na rézne srodki komunikacji. Bilety zintegrowane w Legnicy,
Watbrzychu, Strzelinie, Siechnicach, Kgtach Wroctawskich i na obszarze Gmin Goér Sowich

polegajg na potaczeniu biletéw miesiecznych, weekendowych i jednorazowych na pocigg

i komunikacje miejskg na jednym blankiecie.

A=

1 S

&
OCIAGIEM | AUTOBUSEN NABLECK INTESHONMI oK vy -

Zdj. 9 — Reklama biletu zintegrowanego - Legnica, fot. Adrian Henszel
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1. Statystyka.

Strona13

Punktualnos¢ pociggdw i ogdlne zasady postepowania w przypadkdow zaktdcen w kursowaniu pociggéw

Opodznienia w roku 2021

Liczba opdznionych pociggéw z odejscia 15 300
ODEJSCIE % opodznionych pociggdéw z odejscia 12,04%
Sredni czas opdznienia* [min] 10,75
taczna liczba opdznionych pociggow
na przybyciu 45 474
PRZYBYCIE tACZNIE o 2 .
% opoznionych pociggéw na przybyciu 37,58%
Sredni czas opdznienia* [min] 8,63

* - $redni czas opdznienia liczony tylko dla pociggéw opdznionych
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W tym:

Liczba opdznionych pociggdw na przybyciu 44 894
PRZYBYCIE

% opoznionych pociggéw na przybyciu 35,322%
1-59 min. _

Sredni czas opdznienia [min] 7,53

Liczba opdznionych pociggdw na przybyciu 477
PRZYBYCIE

% opo6inionych pociggéw na przybyciu 0,375%

60 - 119 min. _

Sredni czas opdznienia [min] 79,07

Liczba opdznionych pociggéw na przybyciu 103
PRZYBYCIE

% opo6znionych pociggéw na przybyciu 0,081%
> 120 min. _

Sredni czas opdznienia [min] 160,75

SCASK

kolejedolnoslaskie.pl [} W

Dolnoslgskie



DOLNY
SLASK

BOBa0Os

D 0TS

1T T
It i

Koleje —
Dolnoslgskie

2. Zestawienie podstawowych parametréw dotyczacych punktualnosci za lata 2012 — 2021 r.

2012r. | 2013 r. | 2014 r. | 2015r. | 2016r. | 2017 r. | 2018r. 2019r. 2020 . 2021r.
Zestawienie % Sredniej
ilosci opdznionych
o, 11,50% | 16,10% | 21,03% | 29,20% | 20,44% | 22,60% | 26,07% | 25,11% 16,98% | 35,78%
pociggdw w latach
2012 -2021r.
W tym opdznienia [min.] 2012r. | 2013 r. | 2014 r. | 2015r. | 2016r. | 2017 r. | 2018 r. | 2019r. 2020, 2021r.
ponizej 60 11,18% | 15,74% | 20,56% | 28,68% | 19,84% | 21,72% | 25,68% | 24,718% | 16,706% | 35,322%
od 60 do 119 0,23% | 0,33% | 0,37% | 0,37% | 0,34% | 0,49% | 0,35% | 0,335% | 0,236% | 0,375%
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Zaktécenia w kursowaniu pociggow.

Opdinienia pociggu

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

Dodatkowo w momencie powstania opdznienia, podrozni
sg informowani przez system informacji. Ponadto Spétka udostepnita
numer telefonu +48 76 742 11 12, umozliwiajacy uzyskanie informacji
w przypadku biezgcych zaktécen ruchu pociggow.

Istnieje réwniez 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 urzadzenia mobilne.

o

=]
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Zdj. 10 — Tablice informacyjne na stacji Wroctaw, fot. KD
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[Il. Odwotania pociggdw

Odwotywanie pociggdw i wprowadzanie zastepczej komunikacji autobusowej (ZKA)
wystepuje w nastepujacych przypadkach:

a) odwotania planowane — wczes$niej planowane zamkniecia torowe zwigzane
z naprawg/modernizacjg infrastruktury lub dtugotrwatymi awariami
pojazdéw - informacje o zmianach w rozktadzie jazdy lub o odwotaniu
kursowania pociggéw Koleje Dolnoslgskie S.A. przygotowujag w formie
czasowych zmian do rozktaddéw jazdy. Aktualne ogtoszenia wywieszane
sg na tablicach rozktadow jazdy (wtasnych lub udostepnionych przez
zarzadce infrastruktury), na stacjach i przystankach oraz w pojazdach.
Jednoczesnie informacje te zamieszczane sg biezgco na stronie internetowej
Kolei Dolnoslaskich S.A. 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 wozkédw, w tym inwalidzkich
oraz roweréw poprzez wykorzystanie autobusow

niskopodtogowych.

b) Odwotania awaryjne (awaria taboru, wypadki, trudne
warunki atmosferyczne) - informacja kierowana jest
do pracownikéw wygtaszajgcych komunikaty megafonowe
na poszczegdlnych punktach odprawy podrdznych, kas
biletowych. Planowanie i wprowadzenie komunikacji
zastepczej oraz odwotywanie pociggéw zarzadzane jest

przez dyspozytora Kolei Dolnoslgskich S.A.
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Zdj. 12 — Podrézni przesiadajacy sie do autobusu ZKA, fot. Adrian Henszel
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2. Dane dotyczgace realizacji rozktadu jazdy oraz odwotan awaryjnych pociggéw.

Realizacja Rozktadu Jazdy w 2021 roku.

Udziat pracy eksploatacyjnej wykonanej taborem kolejowym

99,67%

Udziat pracy eksploatacyjnej wykonanej komunikacj zastepczg (ZKA) — odwotania awaryjne

0,33%
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IV. Czystos¢ w pociggach

s

Czyszczenia w pojazdach Kolei Dolnoslaskich odbywajg sie w zakresach:

SYMBOL ZAKRES CZYSZCZEN
Zamiatanie podtég, oprdznianie Smietniczek, usuwanie pozostawionych przez podrdézinych czasopism, butelek
CD oraz innych statych odpadkdéw, wyczyszczenie i zdezynfekowanie misek ustepowych, umywalek, zamiatanie i mycie
podtég w toaletach, uzupetnienie papieru toaletowego oraz recznikdw.
Zamiatanie i mycie podtdg, oprdznianie $mietniczek, usuwanie pozostawionych przez podréznych czasopism,
butelek oraz innych statych odpadkéw, wyczyszczenie i zdezynfekowanie misek ustepowych, umywalek, zamiatanie
i mycie podtég w toaletach, uzupetnienie papieru toaletowego oraz recznikdw. Przecieranie stolikéw
cC

i podtokietnikéw, mycie poreczy, usuwanie miejscowych zabrudzen, scian i sufitdw, nieczystosci z przej$¢ miedzy
cztonami wagondéw oraz szyb drzwiowych i okiennych wewnatrz pojazdu, uzupetnienie zapasu mydta

w dozownikach znajdujacych sie w toaletach.
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SYMBOL ZAKRES CZYSZCZEN
CG 1 - mycie sufitow, odkurzanie i pranie foteli
CG 2 - mycie $cian, szyb i podtég wewnatrz pojazdu
CG
CG 3 - kompleksowe mycie toalet
CG 4 — kompleksowe sprzatanie kabin.
Mz Czyszczenie zewnetrzne pojazdu ( $cian czotowych, drzwi, okien, oston wyswietlaczy kierunkowych).
MSC Mycie szyb czotowych w zaleznosci od potrzeb i dostepnosci pojazdu.
WD Napetnienie zbiornikdw wodnych w pojazdach kolejowych.
Usuwanie nieczystosci ptynnych ze zbiornikdw na fekalia w taborze kolejowym, uwzgledniajgc odpowiednie
oD
regulacje srodowiskowe.
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Spoétka Koleje Dolnoslgskie S.A. utrzymujgc wysoki standard czystosci pojazdéw realizuje czyszczenia w oSmiu
punktach znajdujacych sie na terenie Dolnego Slaska. Obrazuje to miedzy innymi iloé¢ wykonywanych
czyszczen taboru nalezgcego do Spodtki. W roku 2021 spotka wykonywata rdéine rodzaje czyszczen
w 8 lokalizacjach, ptynnie regulujac typ oraz zakres czyszczen, zgodnie z potrzebg jaka wystepowata w trakcie
zmian i korekt nanoszonych w obowigzujgcym Rozktadzie Jazdy. Wykonano 5755 czyszczer doraznych,

18 329 czyszczen codziennych, dokonano réwniez 855 czyszczen gruntownych, a takze myé zewnetrznych

poszycia pojazdow KD.

Spoétka dba réwniez o wizerunek firmy, przeprowadzajac regularne szkolenia dla grup sprzatajgcych z zakresu
usuwania  elementéw  graffiti umieszczanych na  poszyciach  pojazdéw  szynowych  KD.

Pozwolito to na usuniecie w 2021 roku 980 m? graffiti znajdujgcego sie na pojazdach .

Zdj. 13 — dezynfekcja pojazdu, fot. KD
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Ponadto nalezy pamietaé, ze rok 2021 byt kontynuacjg dziatan zwigzanych z ciggle

panujgcg epidemig COVID — 19. Koleje Dolnoslaskie utrzymujac dbatosc
o bezpieczenstwo podréznych dokonaty zakupu srodkéw dezynfekujgcych zaréwno
do dezynfekcji rak, jak i powierzchni w ilosci 3000 litrow. Dystrybucja tych srodkdéw
zostata wtgczona w proces dokonywanych czyszczer codziennych, co pozwolito
na prawidtowe zabezpieczenie osdb korzystajgcych z ustug Kolei Dolnoslaskich.
Dodatkowo ze wzgledu na planowane rozpoczecie prac zwigzanych z budowg hali
w Legnicy, ul. Pgtnowska 1, majgc na uwadze ciggtos¢ wykonywanych czyszczen
oraz utrzymanie wysokich standardow, zespdt TSC zwiekszyt liczbe o0sdb
wykonujgcych czyszczenia pojazdéw. Pozwolito to, na przeorganizowanie
wykonywanych czyszczen gruntownych w zakresie prac wewnatrz pojazdéw Kolei

Dolnoslgskich S.A.. Czes¢ tych prac po wczesniejszym uzgodnieniu jest dokonywana

w stacji Wroctaw Gtéwny na grupie odstawczej.

Zdj. 14 — usuwanie dewastacji, fot. KD
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V. Badanie opinii klientow.

W ostatnim kwartale roku 2021 zlecono przeprowadzenie i opracowanie badan ilosciowych i jakosciowych wsrdd obecnych pasazeréw Kolei

Dolnoslaskich.

Celem badania byto pozyskanie informacji na temat zadowolenia pasazeréw z aktualnie oferowanych ustug przewozowych. Badania pozwolity
na okreslenie portretu pasazera, zbadaniu jego preferencji oraz oczekiwan w zakresie przewozéw kolejowych, co ma pomdc

w odpowiednim dopasowaniu oferty do aktualnych potrzeb i oczekiwan klientéw.

W badaniu ilosSciowym, zrealizowanym w grudniu 2021 roku udziat wzieto 2025 oséb — pasazerow podrdzujgcych pociggami KD. Ogdlny poziom
satysfakcji z przejazdéw Kolejami Dolno$lgskimi okazat sie bardzo wysoki — srednia ocena to 4,36 punktu w pieciopunktowej skali, zas noty bardzo

dobre oraz dobre stanowig az 88% wszystkich zebranych opinii respondentéw.
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Pociggami podrdzujg w wiekszosci: kobiety (56%), osoby pomiedzy 18 a 25 rokiem zycia (32%), osoby pracujgce

(63%), mieszkancy wojewddztwa dolnoslgskiego (89%).

Komfort podrézy zostat oceniany przez pasazeréw KD zdecydowanie wysoko — oceny pozytywne stanowity 89%
wszystkich wskazan. Udogodnienia wptywajace na ocene przejazdu miaty przede wszystkim zwigzek
z odpowiednig temperaturg otoczenia, akcentujgc na dziatajgce ogrzewanie (wazne dla 76% podrdznych)
oraz sprawng klimatyzacje (72%). Zdecydowana wiekszos¢, bo az 94% podréznych deklaruje, ze w pociggach KD

czujq sie bezpiecznie. Blisko dwie trzecie (63%) ocenia wtasne poczucie bezpieczenstwa bardzo dobrze.

Opinie podrdézinych na temat jakosci obstugi w Kolejach Dolnoslgskich sg bardzo korzystne. Niemal wszyscy
uczestnicy badania (96%) wyrazali sie na temat jakosci obstugi z aprobatg, a ponad dwie trzecie wszystkich opinii

stanowity oceny bardzo dobre (70%).

Zdj. 15 — wnetrze pojazdu 45WE, fot. KD
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Czystos¢ w odniesieniu do sktadow KD jest réwniez cechg, ktdra zostata oceniona pozytywnie. Blisko 91% ocenito jg ,,na plus”, przy czym niemal

potowa podrdznych (46%) ocenia czystos¢ w pociggach bardzo dobrze.

Nieco nizej — cho¢ wciaz relatywnie wysoko — oceniana jest punktualno$é KD. Ponad dwie trzecie pasazeréw (69%) ocenia jg pozytywnie, a mniej

niz 11% - negatywnie.

Przeprowadzone badania pokazaty, ze pasazerowie wybierajgc przewoznika, kierujg sie przede wszystkim czasem przejazdu (34%), a wyraznie

rzadziej — ceng biletu (21%), czy komfortem podrdzy (20%).
Ponad potowa badanych (52%) deklaruje, ze jest sktonna poleci¢ Spétke Koleje Dolnoslgskie S.A. swoim bliskim.

Podczas zogniskowanych wywiadéw grupowych respondenci zastanawiajgc sie nad udogodnieniami, ktére w ich przekonaniu sg istotne
i wptywajg na satysfakcje z podrézowania pociggami, w pierwszej kolejnosci zwrécili uwage na wygode i bezpieczedstwo podrézy. Mocno
zaakcentowali znaczgcg role jakosci taboru, podkreslajgc, iz nowoczesne pojazdy zdecydowanie zwiekszajg poczucie komfortu podrozy,
a takze zapewniajg poczucie bezpieczenstwa. Co wiecej, badani wspomnieli, ze doceniajg zardwno estetyczng przestrzeh wewnatrz pociggdw,

ale i zwracajg uwage na jej funkcjonalnos¢ oraz uzytecznosé.
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Podczas badan jakosciowych respondenci w wiekszosci przypadkdw ocenili Koleje Dolnoslgskie dobrze lub bardzo dobrze. Doceniana byta przede

wszystkim:

e nowoczesnos$¢ i jakosé taboru (zwtaszcza najnowszych pojazddéw),

e rozktad jazdy (w kontekscie odpowiedniej czestotliwosci jazdy),

e jakosc¢ taboru,

e dobra organizacja miejsca w postaci mozliwosci wyboru rodzaju siedzenia (miejsca podwdjne lub pojedyncze oraz czworki),
e udogodnienia w pojazdach,

e wygoda,

e komfort jazdy.

Osoby biorgce udziat w badaniach jakosciowych miaty mieszane odczucia w temacie punktualnosci Kolei Dolnoslgskich. Zdaniem niektérych
badanych, zwfaszcza o0sdéb najczesciej korzystajacych z przejazdédw kolejami, punktualno$é¢ jest jednym z najstabszych czynnikow
i punktow Kolei Dolnoslaskich. Ponadto, nie najlepiej oceniona zostata procedura reklamacji i zwrotow, ktéra zdaniem badanych powinna

by¢ uproszczona.
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Podsumowujac,
w badaniach ilosciowych, jak i jako$ciowych oceniane

sg przez badanych bardzo dobrze lub dobrze.
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Skojarzenia dotyczace
- Kolei Dolnoslaskich

Postrzegane jako dominujacy wsrod
s a2 . ; . , . WYGODA
przewoznikdw w  wojewddztwie dolnoslaskim, NOWOCZESNY LIDER NA KOMEORT KORZYSTNA
TABOR DOLNYM SLASKU PODROZY CENA

oferujgcy osobom podrdézujagcym wiele dostepnych
tras i mozliwo$¢ podrézowania po catym regionie,
a nawet wykraczajgcym poza (nawigzujac do potaczen ALY KOSEtzD\;SéT;Y S ONAL e POLACER

Yy Jacym p qzujq poig JAKOSC T REGIONALNA SIEC POLACZEN
do Niemiec — Goérlitz, a takze Czech). Badani w swoich
rozwazaniach o Spodtce Koleje Dolnoslgskie S.A. TRASY

WYKLUCZONE,

nawigzali zarowno do mocnych, jak i stabych stron,
ktore w ich opinii powinny by¢ aspiracjg i mozliwoscia

do zmiany na lepsze.
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VI.

Statystyka skarg i reklamacji przyjetych przez Koleje Dolnoslgskie S.A. w 2021 roku

Skargi i reklamacje przyjete w 2021 roku

Obstuga skarg, zwroty optat i odszkodowania za nieprzestrzeganie norm jakosci ustug

liczba tgcznie

tacznie
W tym
wptyneto Sposob dalszego traktowania i przyjetych
Sredni czas
reklamacji i skarg
pozostawiono | przekazano |rozpatrywania
Reklamaciji rozpatrzono | rozpatrzono na 1 tysigc
reklamacji | skarg bez do rozpatrzenia | (w dniach)
i skarg pozytywnie | odmownie przewiezionych
rozpatrzenia |wg kompetencji
podrdznych
4.819 4.186 633 3.636 771 264 148 19,15 0,44

Kwota odszkodowan wyptaconych w 2021 r. z powodu opdznienia lub utraty pofgczenia wyniosta 3 078,76 zt.
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Podziat rozpatrzonych skarg i reklamacji ze wzgledu na kategorie

Nienalezyte wykonanie umowy przewozu Odwotania od wezwan do zaptaty wystawionych tytutem Whioski Inne
lub jej niewykonanie w tym: o zwrot naleznosci
za niewykorzystane
Opdznienia Komfort Bezpieczenstwo | Jakos¢ braku waznego biletu Braku zatrzymania .
i odwotania podrdézy obstugi na przejazd uprawnienia pociggu bez bilety
pociggow do ulgi uzasadnionej
przyczyny
1.581 60 3 76 29 14 2 2.024 618
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Na podstawie dotychczasowych obserwacji w 2021 roku ustalono wskaznik normy czasu rozpatrywania skarg i reklamacji

Jako cel do osiggniecia zatozono 15 dni. Jest to potowa czasu ustalonego w obowigzujgcych przepisach.

Odchylenie 0 20% Odchylenie o0 40% _

18 dni 21 dni 24 dni

Brak reakgji Alarm Projekt naprawczy

Sktadane przez podrdéznych skargi i reklamacje rozpatrywane sg zgodnie z postanowieniami powszechnie obowigzujgcych przepiséw,

wskazanych w Regulaminie przewozu oséb, rzeczy i zwierzat (RP-KD).
Analiza spraw odbywa sie z nalezytg starannoscig oraz z zachowaniem bezstronnosci, aby prawa podrdznego nie zostaty naruszone.

Natomiast w sytuacjach spornych decydujgce znaczenie ma poszanowanie praw pasazera.

Wszelkie nalezne kwoty sg przekazywane zgodnie z zyczeniem podrdznych, bezposrednio na konto bankowe lub na wskazany adres.
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W celu poprawy jakosci $wiadczonych ustug i podejmowania szybkich dziatar naprawczych, Koleje Dolnoslgskie prowadzg staty monitoring

i analize reklamacji i skarg sktadanych przez podréznych. W wyniku tych dziatan problemy zgtaszane w skargach i reklamacjach poruszane
sg w trakcie szkolef 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.

Wychodzac naprzeciw oczekiwaniom podrdéznych, unowoczesnilismy kanaty sprzedazy dostepne na stronach internetowych

(www.kolejedolnoslaskie.pl, www.koleo.pl i e-podroznik.pl). Zmiana wprowadzona 2 listopada 2021 r. polegata na skrdceniu czasu

na dokonanie samodzielnego zwrotu czy wymiany biletu z 60 do 20 minut .
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VIl.  Pomoc $Swiadczona osobom z niepetnosprawnoscig oraz osobom o ograniczonej zdolnosci ruchowej.

Koleje Dolnoslgskie opracowaty i wdrozyty procedury zwigzane z przewozem 0sdéb z niepetnosprawnoscig 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 0séb z niepetnosprawnoscia, dodatkowo
s3 wyposazone w urzgdzenia do przekazywania informacji wizualnych i gtosowych.
2. Koleje Dolnoslgskie wspoétpracujg z zarzadca infrastruktury w zakresie informacji o dostosowaniu poszczegdlnych dworcéw
i przystankéw oraz zabezpieczeniu asysty na wyznaczonych dworcach.
3. Pomoc osobom z niepetnosprawnoscia 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,
— osobiscie w Biurze Obstugi Klienta na dworcu Wroctaw Gtéwny.
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4. W przypadku niedokonania powiadomienia, Koleje Dolno$lgskie podejma wszelkie stosowne wysitki dla zapewnienia pomocy w taki

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

5. Koleje Dolnoslaskie wspdtpracuja z innymi przewoznikami i zarzgdcami infrastruktury w zakresie poprawy warunkéw podrézy

i uproszczenia zasad odprawy oraz przeptywu informacji.

Rok 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020 | 2021

Liczba zgtoszen
0 0 9 15 30 43 142 219 | 236 | 541 | 349 713

0s6b z niepetnosprawnoscia

Liczba zgtoszen przejazddéw osdb z niepetnosprawnoscia przyjetych w roku 2021 wyniosta 713.
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