Koleje Dolnoslgskie

Sprawozdanie
o jakosci ustug za rok 2010

1. Informacja i bilety.
Informowanie podréznych

Koleje Dolnoslaskie S.A. obowigzek informowania podrdéinych realizuja wielotorowo
z wykorzystaniem réznych technik.

1. Rozktady jazdy - na wszystkich stacjach i przystankach umieszczone sg rozktady jazdy, ktére
zawierajg takze dane dotyczgce Biura Obstugi Klienta, sposobu zgtaszania usterek,

2. Biuro Obstugi Klienta — biuro czynne codziennie od godz. 6.30 do 20.30 udziela informacji
o kursowaniu pociggéw, taryfie i regulaminie przewozu, przyjmuje skargi oraz wnioski
na przejazdy grupowe.

3. Strona internetowa - Koleje Dolnoslgskie S.A. prowadzg strone internetowa
www.kolejedolnoslaskie.eu gdzie sg wszystkie dane potrzebne do zaplanowania

kontynuowania i ewentualnego reklamowania podrézy.

4. Komunikaty — w pociggach, na przystankach oraz w Biurze Obstugi Klienta s3 wywieszane
komunikaty o zmianach w rozktadzie jazdy oraz inne wazne i pilne informacje.

5. Pracownicy — konduktorzy i kasjerzy biletowi majg obowigzek biezgcego informowania
podrdznych.

6. Ulotki — wszelkie zmiany w rozktadzie jazdy, zwtaszcza w czasie rozpoczecia dziatalnosci
na nowych odcinkach sg powigzane z ulotkowa akcjg informacyjng zawierajgcg oprécz
rozktadu jazdy takze podstawowe informacje przydatne podréznemu.

7. Internetowy rozktad jazdy — informacja o wszystkich pociggach uruchamianych przez
Koleje Dolnoslaskie S.A. jest dostepna w internetowym rozktadzie jazdy prowadzonym
przez Telekomunikacje Kolejowg (http: //rozklad-pkp.pl/).

8. Komunikaty megafonowe — sg wygtaszane przez pracownikdéw PKP PLK oraz Przewozéw
Regionalnych spétka z 0.0. na podstawie odrebnych umoéw zawieranych z poszczegélnymi
zaktadami.

Sprzedaz biletow

Koleje Dolnoslgskie S.A. prowadzg sprzedaz biletéw w oparciu o wtasny kanat dystrybucji
oraz na podstawie umowy zawartej z Przewozami Regionalnymi spétka z o.0.
Sprzedaz wtasna
1. Sprzedaz mobilna — druzyny konduktorskie s3 wyposazone w przenosne terminale stuzgce
do sprzedazy biletow. Sprzedaz prowadzona jest bezposrednio w autobusach szynowych.
Za wystawienie biletu w pojezdzie nie sg pobierane opfaty dodatkowe.
2. Sprzedaz stacjonarna — Koleje Dolnoslaskie S.A. posiadajg kasy biletowe na dworcach
kolejowych:
— W Legnicy — dwie kasy w Biurze Obstugi Klienta
— We Wroctawiu — dwie kasy biletowe.
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Sprzedaz za posrednictwem kas spotki Przewozy Regionalne

Koleje Dolnoslaskie S.A. zawarty umowe z Przewozami Regionalnymi na wzajemng sprzedaz
i honorowanie biletéw. Sprzedaz prowadzona jest we wszystkich kasach biletowych,
automatach biletowych oraz z terminali mobilnych Przewozéw Regionalnych na terenie
catego kraju. Spotki wzajemnie honorujg swoje bilety.

2. Punktualnos¢ pociggow i ogdlne zasady postepowania w przypadkach zakiécen
w kursowaniu pociggow.
1. Opdinienia w okresie od 1 stycznia —do 31 grudnia 2010r:

e Srednia liczba opéznionych pociaggéw - 8,9 %

e Pociggi opdznione z odejscia - 7,5 %

e Pociggi opdznione na przybyciu - 10,4 %
W tym:

o Mniejsze niz 60 minut - 9,5%

o 0d60do 119 minut - 0,6 %

o 120 minut i wiecej - 0,3%

2. Zaktécenia w kursowaniu pociggéw.
W przypadku wystgpienia opdznienia pociggu podrdzni sg informowani na stacjach
i przystankach osobowych (w zaleznos$ci od warunkéw technicznych) na podstawie
odrebnych umoéw z podmiotami odpowiedzialnymi za systemy rozgtoszeniowe.
W momencie powstania opdznienia powyzej 30 min., podrdzni sg informowani przez
system SISMS. (http://www.koleje.dolnyslask.pl/aktualnosci/rusza-system-kolejowej-

informacji-sms-owej-dla-pasazerowy/).

Ponadto Spétka udostepnita numer telefonu +48 76 753 52 05, umozliwiajgcy uzyskanie
informacji w przypadku zaktécen ruchu pociggéw.

3. Odwotywanie pociggow.
Zasady odwotywania pociggdéw i wprowadzania komunikacji zastepcze;.

Odwotywanie pociggéw i wprowadzanie komunikacji zastepczej jest wprowadzane
w nastepujgcych przypadkach:

1. Planowanych — (planowane zamkniecia torowe zwigzane z naprawg infrastruktury,
dtugotrwate awarie pojazdéw) - informacja o zmianach w rozktadzie jazdy lub odwotaniu
kursowania pociggdw. Podrézni informowani sg przez czasowe zmiany do rozktadéw jazdy,
ogfoszenia 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 sg zamawiane odpowiednie komunikaty w zaktadach
wygtaszajgcych komunikaty megafonowe na poszczegdlnych stacjach. Planowanie
i wprowadzenie komunikacji zastepczej oraz odwotywanie pociggéw zarzadzane jest przez
pracownika Dziatu Organizacji Przewozow.

2. Awaryjnych (awaria taboru, wypadki, trudne warunkéw atmosferycznych lub polecenie
zarzadcy infrastruktury) - informacja kierowana jest do pracownikéw wygtaszajgcych
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komunikaty megafonowe na poszczegdlnych punktach odprawy podrdznych, Biura Obstugi
Klienta oraz do systemu powiadamiania SISMS. Jezeli zachodzi taka potrzeba dyspozytor
powiadamia réwniez PKP PLK Ekspozytura Kierowania Ruchem we Wroctawiu. Planowanie
i wprowadzenie komunikacji zastepczej oraz odwotywanie pociggdw zarzadzane jest przez
dyspozytora Kolei DolnoS$lgskich.

W okresie 1 stycznia — 31 grudnia 2010r. zostato odwotanych 4, 77% pociggdw
(regionalnych) przewidzianych w rozktadzie jazdy. W wiekszosci przypadkéw zostata
uruchomiona komunikacja zastepcza.

4. Czystos¢ w pociggach.

Czysto$s¢ w pociggach Kolei Dolnoslgskich jest utrzymywana wieloetapowo. Wszystkie
czynnosci zwigzane z czyszczeniem, myciem sg realizowane przez firme zewnetrzna.
Sprawdzanie, jakosSci $wiadczonej ustugi spoczywa na pracownikach Kolei Dolnoslaskich.
Ponadto w ramach zadan wtasnych kierownicy pociggéw i konduktorzy sg zobowigzani
do biezgcego nadzorowania stanu czystosci oraz biezgcego reagowania na nieprawidtowosci.
Wszystkie toalety w pojazdach eksploatowanych przez koleje Dolnoslgskie sg toaletami
z obiegiem zamknietym, a stan czystosci jest biezgco monitorowany.

5. Badanie opinii klientow.
Koleje Dolnoslaskie prowadzg badania opinii klientéw w oparciu o nastepujgce metody:
a. badania wykonywane przez firme zewnetrzng — raz na dwa lata;
b. badania wykonywane przez pracownikéw Kolei Dolnoslgskich — raz do roku;
c. biezace opinie podrdinych kierowane bezposrednio do spdtki za posrednictwem
strony internetowej i korespondencji.

6. Skargi, zwroty optat i odszkodowania.
Skargi i uwagi podréinych sg rozpatrywane z nalezng starannoscia i zachowaniem
bezstronnosci tak, aby prawa podrdznego nie zostaty w zaden sposdb naruszone.
Skargi i reklamacje sg rozpatrywane zgodnie z nastepujgcymi uregulowaniami prawnymi:

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

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

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

4. ROZPORZADZENIE MINISTRA TRANSPORTU | BUDOWNICTWA z dnia 24 lutego 2006 r.
w sprawie ustalania stanu przesytek oraz postepowania reklamacyjnego.

Skargi - rozpatrywane s3 przez wilasciwe merytorycznie dziaty i komorki Spodfki.
W sytuacjach, gdy skarga nie dotyczy bezposrednio zagadnien dotyczgcych przewoznika (np.
stan infrastruktury lub uwagi o zmianach w rozkfadzie jazdy) skarga jest kierowana
do wiasciwego adresata, o czym podrdzny jest powiadamiany.
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W okresie 01.01.2010 - 31.12.2010 Koleje Dolnoslaskie S.A. przyjety 52 skargi i reklamacje.
Wszystkie skargi zostaty rozpatrzone. W 22 przypadkach zostaty wyptacone nalezne kwoty.
Sredni czas rozpatrywania skargi wynosit okoto 6, 5 dnia.

W celu poprawy sprawnosci rozpatrywania skarg zostat wprowadzony druk reklamacji, ktory
podrozny moze pobra¢ w kasie, wypetni¢ i ztozy¢ u kasjerki otrzymujac potwierdzenie
ztozenia skargi. W przysztosci planujemy umozliwi¢ pobieranie takiego druku na stronie
internetowej Spofki.

Zwroty optat — reklamacje sg rozpatrywane zgodnie z postanowieniami ,, Regulaminu obstugi
podréznych, odprawy oraz przewozu oséb, rzeczy i zwierzat”. Wszelkie nalezne podréznemu
zwroty pieniedzy sg przekazywane na konto lub adres wskazany przez podréznego.

Odszkodowania — podobne =zasady, jakie dotyczg zwrotu optat obowigzujg przy
postepowaniu odszkodowawczym.

7. Pomoc $wiadczona osobom niepetnosprawnym.
Pojazdy Spotki sg przystosowane do przewozu osdb niepetnosprawnych. Posiadajg rampy
wjazdowe obstugiwane przez personel poktadowy, systemy informacji wizualnej
i gtosowej. Obecnie trwajg prace nad poszerzeniem oferty przekazywanej informacji.
Koleje DolnoS$lgskie S.A. wystgpity do zarzadcy infrastruktury o wskazanie punktéw odprawy
podréznych przystosowanych do oprawy oséb niepetnosprawnych.
Dodatkowo zostata wdrozona telefoniczna procedura przyjmowania zgtoszen przejazdéw
przez osoby niepetnosprawne poprzez telefon alarmowy Kolei Dolnoslaskich.
Informacje dla osdb z ograniczong sprawnoscig umieszczono na stronie internetowej Spotki.
W biezgcym roku Koleje Dolnoslgskie nie otrzymaty zgtoszenia osoby niepetnosprawnej
chcacej skorzystacé z oferowanej pomocy.
W pierwszym kwartale 2011r. planowane jest szkolenie pracownikéw w zakresie pomocy
i odprawy o0sob niepetnosprawnych.
Dodatkowo zostata wdrozona telefoniczna procedura przyjmowania zgtoszend przejazddéw
przez osoby niepetnosprawne poprzez telefon alarmowy Kolei Dolnoslgskich S.A.
Informacje dla osdb z ograniczong sprawnoscig umieszczono na stronie internetowej Spotki.
W biezgcym roku Koleje Dolnoslaskie S.A. nie otrzymaty zgtoszenia osoby niepetnosprawne;j
chcacej skorzystaé z oferowanej pomocy.
W pierwszym kwartale 2011r. planowane jest szkolenie pracownikéw w zakresie pomocy
i odprawy o0sdb niepetnosprawnych.

Przygotowat:

Cezary Pasieczny

@ 76 — 850 77 66

P cezary.pasieczny@kolejedolnsoslaskie.eu

Sprawe prowadzi:
Koziot Ewa

@ Nr 768507764
<] ewa.koziol@kolejedolnoslaskie.eu
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