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Sprawozdanie z realizacji norm

jakosci obstugi za rok 2022
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Na podstawie Artykutu 28 Rozporzadzenia (WE) nr 1371/2007 Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 23 pazdziernika 2007 r. dotyczgcego praw

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

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 podréznych

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 Dolnoslaskie w ramach dziatarn 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 Dolnoslgskie, fot. KD
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— Dolnoslgskiego Rozktadu Jazdy — rozktadu zawierajgcego wszystkie pociagi (takze innych przewoznikéw) kursujgce 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.

2. Opdznienia pociggdéw, czasowe zmiany w rozktadzie jazdy.

Informacje zwigzane z biezagcym prowadzeniem ruchu pociggdéw s przekazywane za posrednictwem:

— telefonicznej informacji dla podréznych dostepng pod numerem telefonu +48 76 742 11 12,

Liczba odebranych potgczen na infolinii za rok 2022

odebranych potaczen

Styczen | Luty | Marzec | Kwiecien | Maj | Czerwiec | Lipiec | Sierpien | Wrzesienn | Pazdziernik | Listopad | Grudzien
4451 [4387| 5632 5079 |5413| 5992 6414 | 6614 6069 6546 5524 5852
taczna liczba 67991

StronaS

SCASK

kolejedolnoslaskie.pl

i v ©

Koleje —
Dolnoslgskie



SCASK - -

Koleje — |
Dolnoslgskie SRR T T =

— elektronicznych kanatéw informacji,

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

— informatoréw mobilnych,

— komunikatow megafonowych wygtaszanych na stacjach i przystankach kolejowych

— gtébwnym i najszybszym  kanatem informacji jest system alertdw na stronie
www.kolejedolnoslaskie.pl poprzez ktérg sg wysytane wiadomosci i komunikaty. System ten

najczesciej jest wykorzystywany do informowania o biezgcych opdznieniach pociggéw

oraz utrudnieniach na liniach, ale réwniez o planowanych zamknieciach linii kolejowych

i wprowadzeniu zastepczej komunikacji autobusowej (np. podczas remontéw linii kolejowych).

Zdj. 3 —tablica informacyjna KD w gablocie na peronie, fot. KD
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3. Biezace informacje.

Informacje zwigzane z ofertg handlowa 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 Gorze, Zgorzelcu Miescie, Szklarskiej Porebie Gérnej, Bolestawcu,

— monitory w pojazdach kolejowych,

— tablice informacyjne umieszczone na kazdej stacji i przystanku oraz we wszystkich
pojazdach obejmujgce miedzy innymi informacje ujete w Rozporzadzeniu (WE) nr 1371/2007,

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

Zdj. 4 - Stanowisko KD podczas eventu, fot. KD —  prezentacje w czasie imprez (targi, konferencje, eventy, przejazdy promocyijne),

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

telewizje, prase i portale internetowe,
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—  wydawany co miesigc Magazyn Pokfadowy,

4. Pozycjonowanie pociggow.
Koleje Dolnoslagskie udostepnity aplikacje KD GO! na urzgdzenia mobilne poprzez ktérg w czasie

rzeczywistym mozna sprawdzié¢ potazenie poszczegdlnych pociggow.
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5. Bilety

Koleje
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Koleje Dolno$lgskie swoje dziatania zwigzane ze sprzedazg biletéw ukierunkowaty
na rozbudowe internetowych kanatéw dystrybucji oraz uproszczenie procesu
sprzedazy. We wrzesniu 2022 roku Spoétka dodata nowy internetowy kanat
sprzedazy — BILKOM, natomiast pod koniec 2022 roku uruchomiono nowy
internetowy Sklep KD. Dzieki specjalnie wprowadzonej funkcjonalnosci strony
Kolei Dolnos$lgskich proces zakupu biletéw zostat maksymalnie uproszczony. Sklep
on-line eliminuje koniecznos$¢ czasochtonnego rejestrowania sie czy pobierania
i instalowania aplikacji. Dodatkowo jest zintegrowany z popularnym serwisem
portalpasazera.pl, dzieki czemu wyszukujgc tam potgczenia, mozna kupié bilet
w Sklepie KD. Aktualnie internetowe kanaty sprzedaiy cieszg sie najwieksza

popularnoscig wsréd Podrdznych.

D 0TS

Zdj. 6 — Biuro Obstugi Klienta we Wroctawiu, fot. KD
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1. Kasy biletowe.

Obecnie Koleje Dolnoslgskie 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,
— 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,
— Ktodzko Miasto — 1 stanowisko kasowe,
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Zdj. 7 — Biletomat na Dworcu
w Legnicy, fot. KD
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Sprzedaz mobilna.

Druzyny konduktorskie s3 wyposazone w terminale mobilne umozliwiajace prowadzenie biezacej sprzedazy
biletdw w pociggu oraz terminale umozliwiajgce ptatnos¢ karta.

Sprzedaz internetowa.

Mozliwos¢ zakupu biletéw poprzez Internet na stronie www.kolejedolnoslaskie.pl, www.koleo.pl,
e-podroznik.pl oraz www.bilkom.pl.

Sprzedaz przez aplikacje telefoniczne.

Mozliwos¢ zakupu biletéw w telefonach komérkowych za pomocg aplikacji KOLEO, BILKOM lub
E-PODROZNIK.

Automaty biletowe.

Bilety Kolei Dolnoslagskich sg dostepne w stacjonarnych automatach biletowych znajdujgcych sie
we Wroctawiu Gtéwnym, Wroctawiu Mikotajowie, Lubinie, Watbrzychu Miasto, Gtogowie, Zaganiu, Swidnicy
Miasto, Legnicy, Chojnowie, Smolcu, Jelczu Laskowice, Zgorzelcu, Jaworzynie Slaskiej, Watbrzychu

Szczawienko, Watbrzychu Gtéwnym, Katach Wroctawskich, Ziebicach oraz Srodzie Slaskiej.

5 SCask
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6. Honorowanie biletow.

Elementem znacznie zwiekszajgcym dostepnosc¢ ustug Kolei Dolnoslgskich jest wzajemne honorowanie biletéw innych przewoznikéw oraz
organizacji. Spétka honoruje bilety:
1. wydane na pociagi POLREGIO,
2. wydane na pociagi Kolei Wielkopolskich (na odcinku Milicz-Krotoszyn),
3. EURO-NYSA-TICKET — bilety obowigzujace i wydawane przez przewoznikéw sSwiadczgcych ustugi na terenie Czech, Niemiec i Polski
objetym umowa ZVON,
4. wydawane przez partneréw $wiadczacych ustugi przewozowe na terenie Czech (Ceské Drahy, GW Train Regio i LEO Express Tenders
s.r.0.), Niemiec (Deutsche Bahn, Die Landerbahn),
5. na podstawie umowy z PKP Intercity S.A. (Karty INTERCITY, bilety miedzynarodowe wystawione wedtug taryf SCIC-NRT, SCIC-TWZ
i SCIC-RPT).
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7.Bilety zintegrowane.

Koleje Dolnoslgskie oferujg bilety na rézne srodki komunikacji. Bilety zintegrowane
w Legnicy, Watbrzychu, Strzelinie, Siechnicach, Kagtach Wroctawskich i na obszarze
Gmin Goér Sowich, a takze okolic Jeleniej Géry, Kamiennej Géry oraz Przemkowa,
polegajg na potaczeniu kolejowych biletdw miesiecznych, weekendowych

lub jednorazowych z biletami na komunikacje autobusowg.

NPT e

i - S P

il N i
A ® 2 PODROZU) POTIAGIE | AUTOBUSEN N BLEcE TEGHON

Zdj. 8 — Reklama biletu zintegrowanego - Legnica, fot. Adrian Henszel
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II.  Punktualnos¢ pociggdw i ogdlne zasady postepowania w przypadkéw zaktécen w kursowaniu pociggdw

1. Statystyka.

Opodznienia w roku 2022
Liczba opdznionych pociggéw z odejscia 21508
ODEJSCIE % opodznionych pociggdéw z odejscia 14,07%
Sredni czas opdznienia* [min] 10,01
taczna liczba opdznionych pociggdédw na przybyciu 59364
PRZYBYCIE tACZNIE % opdznionych pociggéw na przybyciu 40,57%
Sredni czas opdznienia* [min] 7,71

* - 4redni czas opdznienia liczony tylko dla pociggéw opdznionych

Strona 14
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W tym:

Liczba opdznionych pociggéw na przybyciu 58999
PRZYBYCIE

% opoznionych pociggéw na przybyciu 40,320%
1-59 min. _

Sredni czas opdznienia [min] 7,22

Liczba opdznionych pociggédw na przybyciu 320
PRZYBYCIE

% opo6inionych pociggéw na przybyciu 0,219%

60 - 119 min. _

Sredni czas opdznienia [min] 77,56

Liczba opdznionych pociggéw na przybyciu 45
PRZYBYCIE

% opo6znionych pociggéw na przybyciu 0,031%
> 120 min. _

Sredni czas opdznienia [min] 150,33
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2. Zestawienie podstawowych parametréw dotyczacych punktualnosci za lata 2012 — 2022 r.

2012r. 2013r. | 2014 r. | 2015r. | 20167r. | 2017 r. | 2018r. 2019rr. 2020r. 2021r. 2022r.
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% 40,57%
pociggdéw w latach ! !
2012 -2022r.
W tym opdznienia [min.] 2012r. | 2013r. | 2014 r. | 2015r. | 2016r. | 2017 r. | 2018r. | 2019r. 2020 . 2021r. 2022r.
ponizej 60 11,18% | 15,74% | 20,56% | 28,68% | 19,84% | 21,72% | 25,68% | 24,718% | 16,706% | 35,322% 40,320%
0,37% | 0,37% | 0,34% | 0,49% | 0,35% | 0,335% | 0,236% | 0,375% 0,219%
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od 60 do 119 0,23% 0,33%
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udziat opoinien z winy KD
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40% 38,66%
35% 33,47% 34.38%
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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. 9 — Tablice informacyjne na stacji Wroctaw, fot. KD

DOLNY
SLASK

kolejedolnoslaskie.pl [} W

Koleje — :

Dolnoslgskie



5 SCask - -

Kolele  tie™ 00
Dolnoslgskie

|

|0

D 0TS

[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 - informacje o zmianach
w rozktadzie jazdy lub o odwotaniu kursowania pociggéw Koleje
Dolnoslaskie S.A. przygotowujg w formie czasowych zmian do rozktadéw
jazdy. Aktualne ogtoszenia wywieszane sg na tablicach rozktadéw jazdy
(wtasnych lub udostepnionych przez zarzadce infrastruktury), na stacjach
i przystankach oraz w pojazdach. Jednoczesnie informacje te zamieszczane
sg biezgco na stronie internetowej Kolei Dolnoslgskich S.A. Dodatkowo
zamawiane s3 odpowiednie komunikaty w zaktadach wygtaszajgcych

komunikaty megafonowe na poszczegdlnych stacjach.

Zdj. 10 — 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 pociggdéw zarzgdzane jest

przez dyspozytora Kolei Dolnoslgskich S.A.

Zdj. 11 — 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 2022 roku.

Udziat pracy eksploatacyjnej wykonanej taborem kolejowym

99,66%

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

0,34%
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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 podrézinych czasopism, butelek
CD oraz innych statych odpadkdéw, wyczyszczenie i zdezynfekowanie misek ustepowych, umywalek, zamiatanie i mycie
podtég w toaletach, uzupetnienie papieru toaletowego oraz recznikow.
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 mydfa

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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Spétka Koleje Dolnoslgskie S.A. utrzymujgc wysoki standard czystosci taboru, realizuje czyszczenia
pojazdéw w dziewieciu punktach znajdujacych sie nie tylko na terenie Dolnego Slaska, ale réwniez
</( w takich miejscowosciach jak Krotoszyn w wojewddztwie Wielkopolskim, czy Zary w wojewddztwie
Lubuskim. Odzwierciedla to miedzy innymi zakres iloSciowy wykonywanych czyszczed taboru

Mgy nalezgcego i uzytkowanego przez Spétke Koleje Dolnoslaskie S.A..
U

S Nalezy przy tym zaznaczy¢, ze na biezgco oprdcz monitorowania wystepujacych potrzeb wykonywania

czyszczen dostosowanych do biezgcego rozktadu jazdy regulowany jest réwniez ich zakres, zgodnie

z potrzebg jaka wystepuje w trakcie zmian i korekt nanoszonych w obowigzujgcych Rozktadach Jazdy.

Zdj. 12 — Mycie pojazdu wewnatrz, fot. KD
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Wykonano 5689 czyszczen doraznych, 17709 czyszczen codziennych, dokonano réwniez 507 czyszczen
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gruntownych, a takze my¢ zewnetrznych poszycia pojazdéw KD.

Spotka umozliwia podnoszenie kwalifikacji przez osoby wykonujace prace w grupach sprzatajacych,
poprzez umozliwianie uczestnictwa w szkoleniach potwierdzanych certyfikatem z zakresu usuwania
elementow graffiti umieszczanych na pojazdach szynowych KD. Pozwolito to na usuniecie w 2022 roku
1854 m? graffiti znajdujacego sie na uzytkowanych pojazdach, co stanowi wzrost o okoto 100%

w stosunku do roku poprzedniego.

W zwigzku z ciggle utrzymujgcym sie stanem epidemicznym, spotka zabezpiecza tez odpowiedng ilos¢
srodkéw dezynfekujgcych pojazdy KD tak, aby w kazdej chwili pasazerowie jak i obstuga mogli czuc sie

bezpieczni. Dystrybucja tych srodkéw odbywa sie na biezgco, zgodnie z wystepujgcymi potrzebami

Zdj. 13 — usuwanie dewastacji, fot. KD
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i zostata wtgczona w proces dokonywanych czyszczen codziennych. Nalezy przy tym dodaé, iz znaczng liczbe oséb
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w niektdrych grupach stanowig obywatele Ukrainy. Obecnie przeprowadzany jest nabdr na stanowisko operatora myjni, 4

ktéra uruchomiona bedzie przy oddaniu nowej hali.

Zdj. 14 — Mycie pojazdu z zewnatrz, fot. KD
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V. Badanie opinii klientow.

W roku 2022 podobnie jak w latach poprzednich Spétka Koleje Dolnoslaskie przeprowadzita badanie opinii klientéw, w celu pozyskania informacji

na temat zadowolenia pasazerdéw z aktualnie oferowanych ustug przewozowych.

Metodologia badan byta odmienna niz w latach poprzednich. Zdecydowano sie na przeprowadzenie badania ankietowego wsrod uzytkownikow
nowo otwartego sklepu internetowego Spoétki. Ankieta, ktéra sktadata sie z 13 pytan rozsytana byta do uzytkownikéw sklepu online, po realizacji
zakupionej ustugi. W ten sposdb mozliwe byto dotarcie do oséb, ktére skorzystaty z ustug Spotki. W badaniu ankietowym online, zrealizowanym
w grudniu 2022 roku wzieto udziat 504 osoby, a w petni ankiete wypetnito 406 pasazerdw. Badanie pozwolito na okreslenie portretu pasazera,

zbadaniu jego preferencji oraz oczekiwan w zakresie przewozéw kolejowych.

Ogodlny poziom satysfakcji z przejazdow Kolejami Dolnoslagskimi okazat sie wysoki — S$rednia ocena to 4,03 punktu

w pieciopunktowej skali, zas noty 4 oraz 5 punktowe stanowig az 75 % wszystkich zebranych opinii respondentéw.

Pociggami podrdzujg w wiekszosci: kobiety (55%), osoby pomiedzy 26 a 40 rokiem zycia (51%), mieszkaricy miast powyzej 50 tys. mieszkaricéw

(64%).
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Komfort podréiy zostat oceniany przez pasazeréw KD dobrze — oceny pozytywne stanowity 75% wszystkich

wskazan. Blisko 42% ankietowanych przyznato najwyzszg note za punktualnosé.

Ponadto, jako najczestszy cel podréizy pasazerowie wskazywali: wyjazdy w celach rozrywkowych (spotkania
towarzyskie, odwiedziny, koncerty, imprezy) — 34%. Niemal 88% uczestnikdw badania wyrazito sie na temat jakosci
obstugi z aprobatg, a blisko 63% opinii stanowity oceny 5 punktowe. Co wazne, ponad potowa badanych (53%)

deklaruje, ze jest sktonna w petni poleci¢ Spétke Koleje Dolnoslgskie S.A. swoim bliskim.

W ankiecie zostaty zawarte réwniez pytania dotyczace zadowolenia klientéw z procesu zakupéw w sklepie

internetowym Kolei Dolnos$lgskich- srednia ocena to 4,38 punktu.

Warto dodaé, iz badania rozpoczete w grudniu 2022 roku sg nadal kontynuowane w celu uzyskania odpowiedzi od
jak najwiekszej grupy proby badawczej respondentdow w roku biezgcym. Tego typu badania marketingowe stale

pozwalajg zamawiajgcemu na lepsze dopasowanie oferty do aktualnych potrzeb i oczekiwan klientéw.

Zdj. 15 — wnetrze pojazdu 45WE, fot. KD
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VI.

Statystyka skarg i reklamacji przyjetych przez Koleje Dolnoslgskie S.A. w 2022 roku

Skargi i reklamacje przyjete w 2022 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
9049 7878 1171 6970 1237 522 320 23,14 0,57

Kwota odszkodowan wyptaconych w 2022 r. z powodu opdznienia lub utraty pofgczenia wyniosta 14706,80 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
Opdznienia Komfort Bezpieczenstwo | Jakos¢ braku waznego biletu Braku zatrzymania
niewykorzystane
i odwotania podrézy obstugi na przejazd uprawnienia pociggu bez il
ilety
pociggéw do ulgi uzasadnionej
przyczyny
3187 57 2 121 39 19 3 3591 1188

Na podstawie dotychczasowych obserwacji ustalono wskaznik normy czasu rozpatrywania skarg i reklamacji.

Jako cel do osiaggniecia zatozono 15 dni. Jest to pofowa czasu ustalonego w obowigzujgcych przepisach.
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Odchylenie 0 20%

Odchylenie o0 40%

18 dni

21 dni

24 dni

Brak reakcji

Alarm

Projekt naprawczy

W 2022 roku za pomocg ustalonego wskaznika przeprowadzono analize czasu rozpatrywania skarg i reklamacji za ostatnie 5 lat:

Brak reakcji Alarm
2018 . 16 dni
2019r. 16 dni
2020 r. 14 dni
2021r. 19 dni
2022 . 23 dni
—
o
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Wzrost w 2022 r. liczby sktadanych skarg i reklamacji i zwigzany z tym wydtuzony czas rozpatrywanych spraw, wahajacy sie
w poszczegdlnych miesigcach pomiedzy 21 a 26 dni wptynety na podjecie projektu naprawczego, skutkujgcego zwiekszeniem obsady

pracownikéw zajmujacych sie rozpatrywaniem skarg i reklamaciji.

Sktadane przez podrdéznych skargi i reklamacje rozpatrywane sg zgodnie z postanowieniami powszechnie obowigzujacych przepisow,
wskazanych w Regulaminie przewozu oséb, rzeczy i zwierzat (RP-KD).

Analiza spraw odbywa sie z nalezytg starannoscig oraz z zachowaniem bezstronnosci, aby prawa podréznego 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.

W celu poprawy jakosci $wiadczonych ustug i podejmowania szybkich dziatarh naprawczych, Koleje Dolnoslgskie prowadzg staty monitoring
i analize reklamaciji i skarg sktadanych przez podrdznych. W wyniku tych dziatan problemy zgtaszane w skargach i reklamacjach poruszane
sg w trakcie szkoler okresowych pracownikéw druzyn pociggowych i kas biletowych. Ponadto w zaleznosci od tresci zgtoszenia, niektore
sprawy zostajg niezwtocznie przekazywane do zwierzchnikow dziatdw majgcych wptyw na usuniecie usterki czy eliminacje zgtoszonego

problemu.
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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 dworcow
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 Dolnoslgskie 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 wspodtpracujg z innymi przewoznikami i zarzadcami infrastruktury w zakresie poprawy warunkéw podrdzy

i uproszczenia zasad odprawy oraz przeptywu informacji.

Rok 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020 | 2021 2022

Liczba zgtoszen
0 0 9 15 30 43 142 219 | 236 | 541 | 349 713 1267

0s6b z niepetnosprawnoscia

Liczba zgtoszen przejazdéw osdb z niepetnosprawnoscia przyjetych w roku 2022 wyniosta 1267.
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