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1. Informacje i bilety
1.1 Dostarczanie informacji podréznym podczas podroézy

Informacje podréznym w czasie podrézy dostarczane sg bezposrednio przez

druzyny konduktorskie obstugujace dany pocigg. Tabor wyposazony jest w urzgdzenia
nagtadniajace oraz system informacji pasazerskiej. Wewnatrz pojazdéw znajduja sie
wybrane informacje przewozowe (np. wycigg z regulaminu, najwazniejsze informacje
taryfowe, schemat linii obstugiwanych przez KS, informacje na temat alternatywnego
sposobu zakupu biletow. Na zewnatrz sktadu (od strony czota pociggu oraz na bocznych
$cianach) umieszczone sg tablice informujgce o rodzaju i numerze pociggu oraz relacji
kursowania pociagu.
Na stronie internetowej oraz pod nr telefonu +48 32 428 88 88 mozna uzyskaé
informacje o op6znieniach i utrudnieniach w kursowaniu pociggdéw. Strona internetowa,
jak 1 infolinia obstugiwana jest catodobowo przez pracownikédw Zespotu Obstugi
Pasazera.

1.2 Sposob udzielania informacji
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Warunki dostepu

i dostosowanie
pociggu dla
potrzeb osob
niepetnosprawnych
oraz osob

0 ograniczonej
sprawnosci

5 Opobznienia
' pociggu

6 Warunki
' najnizszych optat

Mozliwos¢é

I warunki przewozu
7 rowerdw oraz

' innych ustug
dostepnych

W pociggu

Procedury
8. wnoszenia skarg + |+ | 4+ + + |+ _ >
i reklamacji

9. Nrirelacja pociggu | + | + ¥ + + + + +

10 Ogélne warunki
' umowy przewozu

1.3 Sposéb dostarczania informacji o rozkladzie jazdy, taryfach i numerach
peronow

Przed wprowadzeniem nowego rozkfadu jazdy, na wszystkich stacjach
i przystankach obstugiwanych przez Koleje Slaskie zamieszczane sg aktualne
informacje dla podroznych (tj. schemat linii komunikacyjnych, wycigg z Taryfy
i Regulaminu, podstawowe ceny biletow, przepisy porzadkowe, dane teleadresowe
przewoznika i UTK, informacje dla oséb z niepetnosprawnoscig, wyciag z ofert
handlowych). Obowigzek zamieszczania i aktualizacji rozktadu jazdy zostat natozony
na zarzadce infrastruktury i zarzadce nieruchomosci. Koleje Sligskie posiadajg wiasne
gabloty tylko na niektérych stacjach i przystankach kolejowych linii S1. Na pozostatych
stacjach i przystankach osobowych informacje zamieszczane sg w dzierzawionych
od zarzadcy infrastruktury miejscach usytuowanych na peronach (ij. stupy, wiaty,
gabloty w nielicznych lokalizacjach), w budynkach dworca lub innych miejscach
w ciggach komunikacyjnych. Informacje sa systematycznie uzupetniane
I aktualizowane.
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Rozktady jazdy pociagéw przewoznika Koleje Slgskie w ramach przyjetych procedur sa

dostepne:

- na stronie internetowej www.kolejeslaskie.pl,

- na stacjach i przystankach osobowych, na ktérych majg planowy postoj pociagi Kolei
Slaskich,

- wwyszukiwarkach internetowych dostepnych pod adresami: https://google.pl/maps/,
hitps://rozklad-pkp.pl/, https://portalpasazera.pl/, https://jakdojade.pl/, hitps:.//lwww.e-
podroznik.pl/, https://koleo.pl/, https://rj.metropoliaztm.pl/, https://takeanddrive.eu/
oraz za pomocg aplikacji mobilnych PKP Informatyka (Bilkom), PKP PLK (Portal
Pasazera), SkyCash, Teroplan (e-Podréznik, Koleje Slaskie), Take&Drive, mPay,
runvido (Koleje Slaskie AR), ktére umozliwiaja miedzy innymi wyszukanie potaczen,
zakup biletéw lub wyswietlenie informacji o najblizszych odjazdach z przystanku
kolejowego.

Ponadto przewoznik prowadzi dziatania w celu zapewnienia informacji o swojej ofercie

na innych popularnych platformach zawierajgcych rozktady jazdy.

Spotka Koleje Slaskie zapewnia w ramach standardu czynna catodobowo infolinie dla

pasazerow, gdzie jest mozliwe uzyskanie informacji na temat:

- rozkfadu jazdy pociggow,

- utrudnien w kursowaniu pociggéw KS,

- obstugi oséb z niepetnosprawnoscia.

Biuro Obstugi Klienta czynne jest w godz. 7:00 — 15:00.

Z uwagi na prowadzone remonty infrastruktury kolejowej PKP Polskie Linie Kolejowe
S.A. wprowadzajg korekty do Rocznego Rozktadu Jazdy Pociagéw. Koleje Slaskie
informujg podréznych o korektach rozktadu za posrednictwem swojej strony
internetowej, mediéw spotecznosciowych (Twitter, Facebook), w lokalnych mediach
oraz w systemach informacji pasazerskiej na poktadzie pociggu. Informacje
o kroétkotrwatych utrudnieniach w ruchu kolejowym publikowane sg na stronie
internetowej oraz w mediach spotecznosciowych.

W przypadku utrudnien w ruchu pociagow na okres$lonych trasach lub wiekszych

czesSciach obszaru wojewoddztwa alerty i ostrzezenia publikowane sg poprzez Twitter

KS, portal SilesialnfoTransport, Wojewddzki System Powiadamiania (sms) oraz

przekazywanie do medidw (radio i TV). Dodatkowo na stronie internetowej

info.kolejeslaskie.com zamieszczane sg informacje o utrudnieniach w kursowaniu
pociggow. W niektorych przypadkach, na kluczowych stacjach informacje byty
udzielane przez dodatkowy personel (Informatorzy).

Strona internetowa jak i infolinia obstugiwana jest catodobowo.
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1.4 Urzadzenia do sprzedazy biletow

System sprzedazy biletdw obejmuje zaréwno kasy stacjonarne jak i sprzedaz
mobilng.

W latach 2023 - 2024. sprzedaz prowadzona byta w 28 kasach stacjonarnych, w 18
lokalizacjach oraz przy uzyciu 330 szt. terminali mobilnych.

+ Kasy stacjonarne - jako jedyny kanat dystrybucji prowadzg petng i kompleksowg
odprawe podréznych, czyli: sprzedaz biletow, zwroty i wymiany wszystkich biletéw
(w tym réwniez wystawianych przez pozostate kanaty sprzedazy z wytgczeniem biletéw
zakupionych w systemie e-KS, SkyCash, mPay, e-Podrdznik, KOLEO i uruchomionej
od 30 grudnia 2024 r aplikacji Kae$ka), wystawianie faktur do biletow (w tym réwniez
wystawianych przez pozostate kanaty sprzedazy - z wytgczeniem biletéw zakupionych
w systemie e-KS, SkyCash, mPay i e-Podroznik, KOLEO i Kae$ka), odprawa
przejazdéw grupowych, przyjmowanie wpfat z wezwan do zaptaty, przyjmowanie
reklamacji, udzielanie kompleksowej informacji o ofercie handiowej oraz rozktadzie
jazdy, aktualizacja informacji pasazerskich zamieszczonych przy okienkach kasowych.
Ponadto kasy, jako jedyny kanat dystrybucji prowadzg odprawe podréznych w ramach
oferty Wspolny Bilet oraz z zastosowaniem funkcjonalnosci Pakiet Podroznika, a takze
oprécz juz wezesniej sprzedawanych bietow z wybranych ofert przewoznika Przewozy
Regionalne, rébwniez bilety z rezerwacjg miejsc na przejazd pociggami uruchamianymi
przez PKP Intercity S.A., oraz bilety na przejazd pociggami innych przewoznikow
kolejowych, tj. KW, KM, PKP SKM w Trojmiescie, LKA, KML, Arriva RP.

» Sprzedaz mobilna — prowadzona przez obstuge pociggu stanowi drugi pod
wzgledem wielkosci kanat sprzedazy i jest dopetnieniem podstawowego kanatu
sprzedazy — kas stacjonarnych, umozliwia odprawe podréznych ze stacji i przystankow
gdzie nie ma kas biletowych lub w czasie, gdy sg one nieczynne.

- System e-KS — System Internetowej Sprzedazy Biletow. W systemie e-KS -
https://bilet.kolejeslaskie.com/index.jsp, mozna zakupic bilety na przejazd w pociggach
spotki Koleje Slaskie, tj.: bilety jednorazowe, okresowe miesieczne, bilety na przejazd
grupy oraz bilety z optata zryczattowang na przew6z bagazu, roweru i psa. Honorowana
jest forma papierowa oraz elektroniczna biletu zakupionego w systemie e-KS.

« SkyCash - aplikacja mobilna, ktéra funkcjonuje w Kolejach Slaskich. Poprzez
aplikacje mozna zakupi¢ bilety wytacznie na przejazd w dniu wyjazdu. Mozna naby¢
nastepujgce bilety elektroniczne: jednorazowe, okresowe wedtug taryfy normalnej lub
z zastosowaniem ulg ustawowych: a takze z zastosowaniem ofert specjainych KS,
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sieciowe, na przewOz psa, rzeczy, roweru (w tym sieciowy imienny miesieczny na
rower).

« mPay - aplikacja mobilna, ktéra funkcjonuje w Kolejach Slgskich. Poprzez aplikacje
mozna naby¢ nastepujgce bilety elektroniczne: jednorazowe, okresowe wedtug taryfy
normalnej lub z zastosowaniem ulg ustawowych: a takze z zastosowaniem ofert
specjalnych KS, sieciowe, na przewdz psa, rzeczy, roweru.

+ e-Podroznik - System Internetowej Sprzedazy Biletow oraz aplikacja mobilna. Mozna
naby¢ bilety jednorazowe oraz okresowe. System sprzedagy powiazany z rozktadem
jazdy.

+ KOLEO - system informatyczny umozliwiajgcy Klientom zakup biletu przez strone
https://koleo.pl lub urzgdzenie mobilne z dostepem do Internetu. W systemie mozna
zakupi¢ bilety na przejazd w pociggach spétki Koleje Slaskie, tj.: bilety jednorazowe,
okresowe miesieczne oraz bilety z optatg zryczattowang na przewdéz bagazu, roweru
i psa.

+ Kaeska — od 30 grudnia 2024 r. zostata uruchomiona nowa aplikacja do sprzedazy
biletdw Kolei Slaskich. Kaeska to nowa aplikacia mobilna Kolei Slaskich, dzieki ktorej
mozna nie tylko kupowac bilety, ale réwniez generowacé faktury i dokonywaé zwrotéw
niewykorzystanych biletdw. Mozna réwniez wyszukaé konkretne potaczenia kolejowe —
te bezposrednie i te z przesiadkami oraz dowiedzie¢ sie jak skorzysta¢ z Zastepczej
Komunikacji Autobusowej, jesli okaze sie to konieczne.

+ Biletomaty witasne - to kolejny kanat dystrybucji biletéw Kolei Slaskich, sg one
zainstalowane na peronach i w poczekalniach dworcow. W  biletomatach  mozna
zakupi€ bilety jednorazowe, okresowe wedtug taryfy normalnej lub z zastosowaniem ulg
ustawowych, a takze z zastosowaniem ofert specjalnych KS, sieciowe, na przewoz psa,
rzeczy, roweru, na przejazd pociggami Kolei Slaskich, ptacac gotéwka lub karta
ptatnicza.

« Biletomaty AVISTA —w 2021 r. Koleje Slaskie nawigzaty wspétprace z firmg AVISTA,
aby da¢ mozliwos¢ podréznym zakup biletu w jednym biletomacie na pociagi innych
przewoznikow tj. PKP InterCity i POLREGIO. W biletomatach mozna zakupi¢ bilety
jednorazowe, okresowe wedtug taryfy normalnej lub z zastosowaniem ulg ustawowych,
a takze na przewoz psa, rzeczy, roweru, ptacac gotowka lub kartg ptatniczg. Dystrybucja
Sprzedaz biletéw Kolei Slagskich realizowana jest przez dysrybutoraw 11 biletomatach.

+ Kasy biletowe innych przewoznikow kolejowych - sprzedaz biletéw w ogdinopolskiej
sieci kas POLREGIO i PKP Intercity oraz w kasach innych przewoznikéw kolejowych
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(KW, KM, PKP SKM w Trojmiescie, tKA, KML, Arriva RP). Sprzedaz odbywa sie na
zasadach zawartych w umowach o wzajemnym Swiadczeniu kolejowych ustug
przewozowych zawartych pomiedzy Kolejami Slgskimi, a ww. przewoznikami.
W kasach ww. przewoznikéw sprzedawane sg bilety z wybranych ofert KS.

« System SKUP - sprzedaz elektronicznych biletéw ze wspdinej z ZTM Katowice
oferty METROBILET kodowanych wytgcznie na spersonalizowanej Karcie SKUP,
ktorych sprzedaz prowadzit ZTM w ramach Sieci Akceptacji Systemu SKUP do 31
sierpnia 2021 r.

Od 1 marca 2024 r. rozszerzenie integracji taryfowo-biletowej poprzez zawarcie
czterostronnego Porozumienia pomiedzy UMWS, GZM, Kolejami Slaskimi i POLREGIO
w sprawie utworzenia dla mieszkancéw obszaru Gérnoslgsko-Zagtebiowskiej Metropolii
zintegrowanego systemu taryfowo-biletowego w transporcie drogowym oraz kolejowym.

Na podstawie Porozumienia zostaty przyjete nowe oferty biletow, ktdére zastapity oferty
biletéw zintegrowanych u obu przewoznikéw — ,Superbilet’ w KS oraz ,METROBILET”
w ZTM.

W ramach oferty specjainej Taryfa MAX BILET emitowanej przez Koleje Slaskie sg
wydawane bilety miesieczne wraz z ulgami ustawowymi. ZTM jest emitentem witasnej
zintegrowanej oferty biletowej, z ktoérej sg wydawane bilety 30-dniowe
wraz z zastosowaniem ulg stosowanych w komunikacji miejskiej, ktére sg honorowane
w pociagach KS.

Dodatkowo w ramach integracji u obu przewoznikdéw obowigzuje Metrobilet 24h, ktérego
emitentem jest ZTM wazny na wszystkich liniach kolejowych Kolei Slaskich
i POLREGIO na obszarze GZM oraz na catej sieci w komunikacji miejskiej Transport
GZM.

1.5 Obecnos¢ na stacjach pracownikéw udzielajgcych informaciji i sprzedajacych

bilety
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Liczba
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2. Punktualnosé pociagéw i ogolne zasady postepowania
w przypadku zaktécen w kursowaniu pociagow

2.1 Opodznienia

Koleje Slaskie Sp. z o0.0., posiada dwie kategorie pociggdw — pociggi
wojewodzkie | miedzywojewddzkie. W 2023 r. spétka uruchomita 157 345 pociggow,
ktorych punktualno$¢ kursowania wyniosta 93,00%. Natomiast w 2024 r. spotka
uruchomita 172 530 pociagdéw, a punktualnos¢ ksztattowata sie na poziomie 92,14%.

Ponadto:

srednie op6znienie pociggéw KS w 2023 r. wyniosto 15 minut, a w 2024 r.
wyniosto 17 minut,

punktualnos¢ uruchomien w 2023 r. ksztattowata sie na poziomie 96,06%,
aw 2024 r. wyniosta 95,60%,

punktualno$¢ pociggow na przybyciu w 2023 r. wyniosta 93,00%, w 2024 r.
92,14%,

udziat procentowy spoétki w opoznieniach w 2023 r. wyniost 31,88%,
w stosunku do wszystkich opéznionych pociggéw, a w 2024 r. wyniost
35,88%

w 2023 r. miato miejsce 21 489 zdarzen spowodowanych dziatalnoscig KS,
wplywajagcych na kursowanie pociggdw pasazerskich, co stanowi 35,71 %
udziatu KS we wszystkich zdarzeniach wptywajgcych na opdznienie
pociggéw. W 2024 r. powyzsze dane ksztattowaty sie na poziomie 33 905
zdarzen, co stanowi 41,55% udziatu we wszystkich zdarzeniach.

Zestawienie opdznien

Pociagi opoznione na odejsciu/uruchomieniu w 2023 r.

Opodznienie pociggu

do 5 min. |6-60 min. [61-120 min. | powyzej 120 min.
lloéé pociagéw 9078 6100 91 12
Udziat procentowy 59,41% 39,91% 0,60% 0,08%
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Pociagi opoznione na przybyciu w 2023 r.

Opdznienie pociagu

do 5 min. |6-60 min. 61-120 min. | powyzej 120 min.
Razem 31938 10787 190 38
Udziat procentowy 74,36% 2511% 0,44% 0,09%

Pociagi opoznione na odejsciu/uruchomieniu w 2024 r.

Opéobznienie pociagu

do 5 min. [6-60 min. |61-120 min. powyzej 120 min.
llo§¢ pociggow 9909 6936 920 9
Udziat procentowy 58,48% 40,93% 0,53% 0,05%

Pociagi opoznione na przybyciu w 2024 r.

Opéznienie pociagu

do 5 min. | 6-60 min. 61-120 min. | powyzej 120 min.
Razem 29751 12603 265 45

Udziat procentowy 69,73% 29,54% 0,62% 0,11%

2.2 Zaktécenia w kursowaniu pociagow

Zgodnie z postanowieniami Dyrektywy Parlamentu Europejskiego i Rady (UE)
2016/798 z dnia 11 maja 2016r. w sprawie bezpieczenstwa kolei oraz Rozporzadzenia
Komisji (UE) 2018/762 z dnia 8 marca 2018r. ustanawiajgcego wspdlne metody oceny
bezpieczenstwa w odniesieniu do wymogow dotyczgcych systemdw zarzadzania
bezpieczenstwem, w Spotce Koleje Slaskie na biezaco prowadzony jest nadzér nad
spetnieniem wymogow bezpieczenstwa w transporcie kolejowym i odpowiedniego
standardu ustug przewozowych. Prowadzona jest ciggta ocena zagrozeh oraz
szacowanie (wycena) ryzyka dziatalno$ci wedtug zasad okre$lonych w Rozporzadzeniu
Komisji (WE) nr 402/2013 z dnia 30 kwietnia 2013 r. w sprawie wspolnej metody oceny
bezpieczenstwa w zakresie wyceny i oceny ryzyka.

Od pierwszego dnia licencjonowanej dziatalnosci spotka Koleje Slaskie prowadzi
staty monitoring wszelkich zaktdcenn w kursowaniu pociggéw. Na biezgco prowadzona
jest rejestracja meldunkdéw dotyczacych odchylen od rozktadu jazdy oraz ich
szczegotowa klasyfikacja.

str. 12

Sprawozdanie z realizacji norm jakosci ustug za 2023 - 2024r.



PI4F Koleje Sigskie

3. Odwotania pociagéow

W 2023 r. spotka Koleje Slaskie uruchomita 157 345 pociggdw, z czego odwotanych
zostato 1283, co stanowi w przyblizeniu 0,82%, wszystkich uruchomionych pociggéw.

W 2024 r. spotka Koleje Slaskie uruchomita 172 530 pociggéw, z czego odwotanych
zostato 2042, co stanowi w przyblizeniu 1,18%, wszystkich uruchomionych pociggow.

4. Czystosc¢ pociggow i wyposazenie stacji
4.1 Czestotliwos¢ czyszczenia taboru

Koleje Slaskie jako Spoétka $wiadczaca ustuge przewozéw pasazerskich
w wojewodztwie $Slgskim szczegdlny nacisk ktadzie na czystos¢ taboru. Wewnetrzne
sprzatanie pojazdéw trakcyjnych uzytkowanych przez Spotke w roku 2023 i 2024 byto
realizowane przez pracownikéw zatrudnionych bezposrednio w Kolejach Slagskich.

Sprzatanie pojazdéw kolejowych odbywato na stacjach: Czestochowa, Katowice,
Gliwice, Racib6rz, Lubliniec, Bielsko-Biata, Zywiec, Zwardon. Powyzsze punkty
rozlokowane sa na obszarze catego wojewddztwa Sigskiego i stanowig pokrycie dla
stacji koncowych pociagéw kursujacych w obiegach Kolei Slaskich.

Sprzatanie wewnetrzne pojazdéw trakcyjnych KS w 2023 i 2024 r. co do zakresu
byto podzielone na cztery kategorie: okresowe, dobowe, peronowe i dorazne. Kazda
kategoria ma Scisle przyporzadkowane ramy techniczne okreslajgce konkretne
czynnosci do wykonania. Sprzatanie zgodnie z przyjetymi obiegami pociggow Spotki
odbywato sie w o$miu wyzej wymienionych punktach.

Czestotliwosé wykonywania poszczegoinych kategorii sprzatan zostata Scisle
okreslona wg harmonogramu sprzatan. Czyszczenie okresowe odbywato sie nie
rzadziej niz raz na 45 dni kalendarzowych, zasadniczo pokrywato sie z wykonaniem
przegladu poziomu P2 lub P3 pojazdu trakcyjnego zgodnie z obowigzujgcym planem
przegladow, oraz byto realizowane w czasie kiedy pojazdy byty odstawiane jako
rezerwa. Sprzagtanie dobowe byto realizowane dla kazdego pojazdu trakcyjnego raz na
dobe, na stacji koncowej danego pociagu. Sprzatania peronowe i dorazne byty
wykonywane w zaleznosci od dlugosci postoju pociggu na stacjach posrednich
i zwrotnych oraz wg biezgcych potrzeb.

Kazde w/w sprzatanie podlegato wewnetrznym odbiorom w celu sprawdzenia jakosci
wykonanej ustugi, odbiory realizowane byly przez rewidenta taboru, brygadziste,
kierownika pociagu, maszyniste lub wyznaczonego pracownika.
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Ponadto od kilku lat funkcjonuje automatyczna myjnia dla mycia pojazdow
z zewnatrz na ktérej realizowane jest mycie pojazdéw w odstepach czasu nie
przekraczajgcych 14 dni (przy zatozeniu spetnienia warunkdéw eksploatacyjnych myjni
automatycznej tj. w temp. min +5° C).

4.2 Wyniki pomiarow jakosci powietrza

Sktady taborowe Kolei Slaskich stanowig pojazdy elektryczne, czego efektem jest
ograniczenie spalania paliw silnikowych, a tym samym zmniejszenie emisji spalin do
srodowiska. Natomiast dla zapewnienia odpowiedniej temperatury 1 wilgotnosci
powietrza pojazdy eksploatowane przez Spétke Koleje Slagskie: seriiftypu 27WEDb,
EN76, 35WE, 36WEa, EN75 Flirt, EN71AKS, EN57AKS nr 892, 14WE, 22WEd, 21WEa,
34WEa, ENS7AL zostaty wyposazone w klimatyzacje. W pojazdach temperatura
wewnetrzna jest ustawiana automatycznie w oparciu o krzywg regulacji temperatury
wewnetrznej opisang w normie EN 14750-1 lub programowana jest przez maszyniste
w zakresie temperatur od 18 — 25 stopni Celsjusza. Elementami majacymi zasadniczy
wplyw na poprawe jakosci powietrza w pojazdach sg filtry powietrza poddawane
okresowej wymianie lub czyszczeniu. Czynnosci te wykonywane sg zgodnie z
zaleceniami producenta klimatyzatoréw podczas wykonywanych prac utrzymaniowo-
naprawczych ~w cyklach obowigzujacych dany typ pojazdu, zgodnie
z zapisami w Dokumentacji Systemu Utrzymania.

4.3 Dostepnos¢ toalet

Eksploatowane przez Spétke Koleje Slaskie elektryczne zespoty trakcyjne wyposazone

sg w zaleznosci od rodzaju pojazdu w jedng lub dwie toalety. Odfekalnianie toalet
odbywa sie wg potrzeb, nie rzadziej niz raz na dobe. Pojazdy seriitypu EN75, EN76,
27WEb, 35WE, 36WEa, EN71AKS, EN57AKS, EN57KM, 14WE, 22WEd, 21WEa,
34WEa, EN57AKM, EN57AL posiadajg toalety z zamknietym obiegiem WC, ktére
przystosowane sg dla oséb z ograniczong mozliwoscig poruszania sie. Toalety na
biezgco sg  wyposazane w  SrodKki higieniczno-sanitarne  {j. mydto
w ptynie, papier, srodki zapachowe.
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5. Badanie satysfakcji klientow

Badanie satysfakcji pasazeréw Kolei Slaskich przeprowadzane jest co roku w celu
poznania opinii podréznych na temat jakosci Swiadczonych ustug oraz identyfikacji
obszardw wymagajacych poprawy. Regularne monitorowanie zadowolenia klientow
stanowi wazny element strategii rozwoju przewoznika — pozwala nie tylko oceni¢
biezace dziatania, ale takze zaplanowac kierunki przysztych inwestycji i udoskonalen.

W ankiecie w 2023 r. i 2024 r. pasazerowie oceniali m.in. punktualnos¢ pociagow,
komfort podrozy, czystosé, uprzejmosc i kompetencije obstugi, a takze stosunek jakosci
ustug do ceny biletéw. Zebrane wyniki dostarczajg cennych informacji na temat
oczekiwan podréznych oraz ich doswiadczen zwigzanych z codziennym korzystaniem
z transportu kolejowego w regionie. Badanie zostato przeprowadzone na grupie 1000
respondentéw na przetomie lipca i sierpnia.

Analiza odpowiedzi ankietowanych umozliwia wskazanie mocnych stron Kolei
Slagskich, jak rowniez zidentyfikowanie wyzwan, ktére w najwiekszym stopniu wptywaja
na postrzeganie jakosci ustug. Celem niniejszego sprawozdania jest podsumowanie
rezultatow badania, przedstawienie najwazniejszych wnioskéw oraz sformutowanie
rekomendacji wspierajgcych dalsze podnoszenie standarddéw obstugi pasazera.

Badanie zostalo przeprowadzone wséréd pasazeréw Kolei Slaskich w celu oceny
poziomu ich zadowolenia z ustug przewoznika. Ankietowani oceniali rozne aspekty
podrozy, w tym komfort, punktualnos¢, obstuge, czystos¢ oraz stosunek jakosci do
ceny.

Kluczowe obserwacje:

1. Ogolna satysfakcja
Wiekszos¢ pasazerow ocenita swoje doswiadczenia pozytywnie.
Przewazajgca czes¢ badanych zadeklarowata zadowolenie z korzystania z
ustug Kolei Slaskich, co wskazuje na dobrg opinie o przewozniku.
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Z jakg czestotliwoscig podrézujesz Kolejami Slaskimi ?
1031 odpowiedzi

@ Codziennie

@ Kilka razy w tygodniu

@ Kilka razy w miesigcu

@ Rzadziej niz kilka razy w miesiacu
@ kilka razy w miesigcu

@ rzadziej niz kilka razy w miesigcu

2. Punktualnosé i niezawodnos¢
Punktualnos$é pociggéw byta jednym z kluczowych czynnikow wptywajgcych
na satysfakcje pasazerow. Cho¢ wiele osdb docenito terminowos¢, czesé
wskazywata na opéznienia jako obszar wymagajacy poprawy.

Prosze ocenié w skali od 1 do 5 punktualnos¢ Kolei Slgskich.
1031 odpowiedzi

400
300 (37.2%)

300
200

15 133 (12,0%)
92 (8,9%)

3. Komfort podrozy
Pasazerowie pozytywnie oceniali nowoczesny tabor i dostepnos¢ miejsc,
jednak pojawiaty sie uwagi dotyczace przepetnienia w godzinach szczytu oraz
jakosci siedzen.

Prosze oceni¢ w skali od 1 do 5 ogéiny komfort jazdy Kolei Slaskich.
1 031 odpowiedzi

400

300

276 (26,8%)

200

100

88 (8,5%)

61 (5.9%)
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Prosze oceni¢ w skali od 1 do 5 wygode siedzen Kolei Slaskich.
1 031 odpowiedzi

400

369 (39,7%)

300
271 (26,3%)
200

100

90 (8,7%)

57 (5,5%)

4. Czystos¢ i stan techniczny
Pociagi byty generalnie oceniane jako czyste i zadbane. Utrzymanie porzadku
w pojazdach oraz na stacjach stanowi mocny punkt wizerunkowy
przewoznika.

Prosze oceni¢ w skali od 1 do 5 czystos¢ wnetrza Kolei Slgskich.
1 031 odpowiedzi

600

400

200
170 (16.5%)

33 (3,2%)
I 69 (6,7%)

5. Obstuga klienta
Respondenci dobrze oceniali prace personelu — zardwno w zakresie
uprzejmosci, jak i udzielania informacji. Zdarzaly sie jednak opinie sugerujgce
potrzebe lepszego przygotowania pracownikéw do sytuacji problemowych (np.
opodznienia).
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Prosze ocenié w skali od 1 do 5 obstuge personelu poktadowego Kolei Slaskich.
1031 odpowiedzi

600

400

353 (34,2%)

200

22 (2,1%) 41 (4%) 113 (11%)

6. Cena biletow
Cze$¢ pasazerdéw uznata ceny za adekwatne do jakosci ustug, inni natomiast
wskazywali na ich relatywnie wysokie poziomy. Wida¢ tu zréznicowane
odczucia zalezne od rodzaju podréznych (np. osoby dojezdzajgce codziennie
vs. okazjonalni pasazerowie).

Co zadecydowato o wyborze pociggu Kolei Slgskich jako $rodka transportu?
*Mozna zaznaczyC wigcej niz jedng odpowiedz.

1 031 odpowiedzi

Odpowiednie polaczenie 532 (51 ,60/0)

Czas dojazdu 382 (37, 1 %)
302 (29,3%) e
344 (33,4%)

Cena
Wygoda podrézowania
Ochrona $rodowiska

147 (14,3%)
Whnioski ogdlne:

« Koleje Slaskie ciesza sie dobra opinia wsréd pasazeréw, ktorzy doceniaja
komfort, czysto$é oraz obstuge.

« Najwiekszym wyzwaniem pozostaje punktualnos¢ oraz dostepno$¢ miejsc
w godzinach szczytu.

« Ceny biletéw to element, ktdéry budzi mieszane opinie i moze wptywac na wybor
srodka transportu przez cze$¢ podroéznych.

Rekomendacje:

o Dalsze dziatania na rzecz poprawy punktualnosci, np. poprzez lepszg
koordynacje rozktadow i reagowanie na zaktécenia. =
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o Zwiekszenie dostepnosci taboru w godzinach szczytu, aby zmniejszyé
przepetnienie.

« Wzmocnienie komunikacji z pasazerami w sytuacjach problemowych.

« Rozwazenie elastyczniejszych ofert cenowych lub promociji dla statych klientow.

Przeprowadzone badanie satysfakcji pasazeréw Kolei Slaskich dostarczyto
cennych informacji na temat postrzegania jakosci ustug przewoznika przez
podroznych. Wyniki potwierdzajg, ze Koleje Slaskie sg oceniane pozytywnie,
szczegoblnie w zakresie komfortu podrézy, czystosci oraz uprzejmosci obstugi.
Jednoczesnie wskazujg na obszary wymagajgce dalszej uwagi, takie jak punktualnosé
kurséw, dostepnos¢ miejsc w godzinach szczytu czy polityka cenowa. Zidentyfikowane
mocne strony moga stanowi¢ podstawe do budowania przewagi konkurencyjnej,
natomiast zauwazone niedoskonatosci stanowig wyzwanie, ale rébwniez szanse na
poprawe i umocnienie pozycji Kolei Slaskich jako nowoczesnego i przyjaznego
przewoznika regionalnego. Regularne badania opinii pasazeréw powinny staé sie
integralnym elementem zarzadzania jakoscig ustug. Pozwalajg one nie tylko reagowaé
na biezgce potrzeby klientéw, ale réwniez ksztattowaé dtugofalowa strategie rozwoju
opartg na rzetelne] wiedzy o oczekiwaniach podréznych.

6. Postepowanie ze skargami oraz zwrot naleznosci i rekompensaty
z tytutu niedotrzymania norm jakosci ustug

6.1 Stosowane procedury

Skargi/wnioski oraz reklamacje z tytutu Swiadczonych ustug w zakresie przewozu
0sdb, rzeczy i zwierzat przez KS sag przyjmowane i rozpatrywane na zasadach
okre$lonych w:

- Rozporzadzeniu WE NR 2021/782,

- Ustawie z dnia 15 listopada 1984 r. - Prawo przewozowe (j.t. Dz. U. z 2024 r., poz.
1262,

- Rozporzadzeniu Ministra Transportu i Budownictwa z dnia 24 lutego 2006 r.
w sprawie ustalenia stanu przesytek oraz postepowania reklamacyjnego (Dz.U.
Nr 38, poz. 266 z pdzn.zm.).

Skargi i reklamacje rozpatrywane sg zgodnie z Regulaminem przewozu oséb, zwierzat
i rzeczy przez Koleje Slgskie.

Podrozny moze ztozyé do spétki Koleje Slaskie:

1. Reklamacje:

— z tytutu niewykonania lub nienalezytego wykonania umowy przewozu,

— z tytutu catkowitego lub czesciowego niewykorzystania biletu (biletéw),
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gdy nie zgadza sie z trescig wezwania i moze udowodni¢, ze posiadat wazny
bilet lub dokument poswiadczajacy uprawnienie do przejazdu ulgowego lub
bezptatnego.

Reklamacja powinna zawierac:

date sporzadzenia,

nazwe i adres siedziby przewoznika,

Imie i nazwisko (nazwe) i adres zamieszkania (siedziby) uprawnionego albo
podréznego;

zatgczong kopie dokumentu dotyczgcego zawarcia umowy przewozu,
a w przypadku reklamacji dotyczacej sporzgdzonego wezwania do zapfaty,
powinna zawierac serie i numer kazdego z wystawionych wezwan,
uzasadnienie reklamacji,

kwote roszczenia oddzielnie dla kazdego dokumentu przewozowego,

numer rachunku bankowego lub adres wtasciwy do wyptaty odszkodowania lub
innej naleznosci,

podpis uprawnionego lub podréznego - w przypadku reklamacji wnoszonej
w formie pisemne;.

Do reklamacji moga zostaC¢ zatgczone kopie innych dokumentow zwigzanych
z rodzajem i wysokoscig roszczenia, w tym pos$wiadczajgcych uprawnienie
do bezptatnych lub ulgowych przejazdéw.
Do reklamacji sktadanej w formie dokumentowe| zatagcza sie dokumenty w postaci
elektroniczne;.
Reklamacje nalezy sktadaé w formie:
1) pisemnej:
a) w siedzibie Spétki przy ul. Raciborskiej 58, 40-074 Katowice,
b) w dowolnym punkcie odprawy prowadzacym sprzedaz biletow KS lub
C) przestana przesytkg pocztowg za poSrednictwem operatora pocztowego
w rozumieniu ustawy z dnia 23 listopada 2012 r. — Prawo pocztowe (tj. Dz.U. 2 2023

r.

poz. 1640 z p6zn. zm.) na adres:

Koleje Slaskie sp. z 0.0.
ul. Raciborska 58
40-074 Katowice

2) dokumentowej:

a)

z wykorzystaniem formularza online zamieszczonego na stronie internetowej
www.kolejeslaskie.pl lub

b) przestana na adres poczty elektronicznej skargi@kolejeslaskie.pl
Spotka Koleje Slaskie udziela wnoszacemu odpowiedzi na reklamacje niezwtocznie,
jednak nie pozniej niz w terminie 30 dni od dnia jej przyjecia przez przewoznika.

2. Skargi/wnioski, nie zwigzane z roszczeniami finansowymi, dotyczace:

Sprawozdanie z realizacji norm jakosci ustug za 2023-2024r. str. 20



I Koleje Sigskie

— jakosci $wiadczonych ustug przez Koleje Slaskie Sp. z 0.0.,
— przestrzegania praw i obowigzkow pasazeréw,

— kierowane pod adresem danego pracownika
nalezy sktada¢ w formie pisemnej:
— osobiscie lub korespondencyjnie na adres:
Koleje Slaskie Sp. z 0.0.
ul. Raciborska 58
40-074 Katowice,
— poprzez poczte elektroniczng na adres: skargi@kolejeslaskie.pl,
— przy pomocy formularza online zamieszczonego na stronie internetowej

www.kolejeslaskie.pl,

— w punkcie odprawy KS.

Spoétka Koleje Slaskie udziela wnoszacemu odpowiedzi na skarge nie pézniej niz

w terminie

1

miesigca

od dnia wniesienia

skargi/wniosku

fub

tez -

w usprawiedliwionych przypadkach — informuje go o terminie, krotszym niz trzy
miesigce od daty ztozenia skargi, w jakim moze on spodziewa¢ sie odpowiedzi.

Odpowiedz na skarge/wniosek przekazywana jest za pomoca poczty elektronicznej
lub na adres pocztowy wskazany w tresci skargi/wniosku.

6.2 Liczba skarg i wyniki ich rozpatrzenia

W 2023 roku do Zespotu ds. Obstugi Pasazera wptyneto 7960 spraw, w tym 6828
reklamacji oraz 1132 skarg i wnioskéw. Ponizsza tabela przedstawia sprawy w rozbiciu
na poszczegolne miesigce. Sprawy uznane za zasadne stanowig 49% wszystkich
spraw, za$ tgczna suma wyptaconych naleznosci z tytutu uznania reklamacji wyniosta

143 152,85 zt.

REKLAMACIE SKARGI/WNIOSKI
za okres 2023 r. wptyneto uznane wypf?cor)fa z{ozonlg e uznane
(ilo$¢ sztuk) | (ilos¢ sztuk) naleAnpse ROAICAMER | e o ook
(kwota w ztotych | (ilo$¢ sztuk)
Styczen 496 273 11 373,38 zt 71 13
Luty 364 201 10 452,76 zt 75 18
Marzec 497 297 14 503,02 z4 99 18
Kwiecien 582 355 16 033,38 zt 51 8
Maj 575 376 2343146 z 72 10
Czerwiec 594 346 15312,91 zt 105 9
Lipiec 693 408 9 001,02 zt 77 13
Sierpien 632 351 8 994,78 zt 90 11
Wrzesien 459 262 7 764,94 zt 103 9
Pazdziernik 579 314 6 803,96 zi 124 19
Listopad 561 277 8 347,39 zt 122 3
Grudzien 796 354 11 133,85 zt 143 9
RAZEM: 6828 3814 143 152,85 zi 1132 140
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Natomiast w 2024 roku do 30 wrzeénia do Zespotu ds. Obstugi Pasazera, a od 1
pazdziernika, po zmianie struktury Spotki, w Biurze Handlowym do Dziatu Obstugi
Pasazera wptyneto 9808 spraw, w tym 8208 reklamacji oraz 1670 skarg i wnioskow.
Ponizsza tabela przedstawia sprawy w rozbiciu na poszczegolne miesigce. Sprawy
uznane za zasadne stanowig 51% wszystkich spraw, za$ tgczna suma wyptaconych
nalezno$ci z tytutu uznania reklamacji wyniosta 89 563,90 zt.

REKLAMACIE SKARGI/WNIOSKI
za okres 2024 . | \wpiyneto uznane wypiécor)ta z{ozon’e. przez uznane
(iloé¢ sztuk) | (ilos¢ sztuk) nalleiost POCIGEMYEN | - oer cotlif)
(kwota w ztotych | (ilo$¢ sztuk)

Styczen 668 216 4224 86 120 51
Luty 635 294 4136,94 83 11
Marzec 617 327 8037,66 89 26
Kwiecien 691 267 7124 11 94 25
Maj 679 300 9518,55 123 29
Czerwiec 756 305 8887,37 161 59
Lipiec 761 312 10686,20 181 27
Sierpien 790 232 6048,19 163 22
Wrzesien 683 254 6295,36 167 24
Pazdziernik 664 258 9742 .63 176 25
Listopad 667 234 6217,53 155 27
Grudzien 597 299 8644,50 158 31
RAZEM: 8208 3298 89 563,90 1670 3517,

7. Pomoc osobom ze szczegoélnymi potrzebami

Koleje Slagskie konsekwentnie realizujg dziatania majace na celu rozwoj
dostepnoséci transportu kolejowego na terenie wojewddztwa $lgskiego. To, co nas
wyrdznia na tle innych przewoznikéw transportu publicznego, to z catg pewnoscig
kompleksowos¢ podejmowanych przez Spoétke dziatan zgodnych z powszechnie
obowigzujgcymi przepisami prawnymi, w tym w szczegoélnosci:

.

Ustawy z dnia 19 lipca 2019 r. o zapewnianiu dostepnosci osobom ze
szczegolnymi potrzebami (tj. Dz.U. 2020 poz. 1062 z pdzn. zm.),

Ustawy z dnia 4 kwietnia 2019 r. o dostepnosci cyfrowej stron internetowych
i aplikacji mobilnych podmiotow publicznych (Dz.U. 2019 poz. 848 z pézn.zm.),

Dyrektywy Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2019/882 z dnia 17 kwietnia
2019 r. w sprawie wymogdbw dostepnosci produktow i ustug
(Dz.U.UE.L.2019.151.70),

Ustawy z dnia 26 kwietnia 2024 r. o zapewnianiu spetniania wymagan
dostepnosci niektorych produktdéw i ustug przez podmioty gospodarcze (Dz.U.
2024 poz. 731),
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5. Rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2021/782 z dnia 29
kwietnia 2021 r. dotyczace praw i obowigzkéw pasazeréw w ruchu kolejowym
zastepujgcego Rozporzadzenie (WE) nr 1371/2007 Parlamentu Europejskiego
i Rady z dnia 23 pazdziernika 2007 r. dotyczgce praw i obowigzkéw pasazerow
w ruchu kolejowym (Dz.U.UE.L.2007.315),

6. Programu Dostepno$é Plus,

7. Standardow obstugi 0s6b o szczegoélnych potrzebach korzystajgcych
z transportu zbiorowego, opracowanych w ramach Projektu pt. ,Szkolenia dla
pracownikdw sektora transportu zbiorowego w zakresie potrzeb oséb o
szczegbinych potrzebach, w tym os6b z niepetnosprawnosciami’, ktéry
realizowany jest w ramach Osi priorytetowej II. Efektywne polityki publiczne dla
rynku pracy, gospodarki i edukacji w ramach Dziatania 2.6 Wysoka jako$¢

polityki na rzecz wiaczenia spotecznego i zawodowego 0s6b
niepetnosprawnych Programu Operacyjnego Wiedza Edukacja Rozwdj na lata
2014 - 2020.

Podstawowe prawa osdb z niepetnosprawnoscig w transporcie kolejowym:
— rowny dostep do ustug kolejowych,

— uzyskanie pomocy przy wsiadaniu i wysiadaniu z pociggu, po wczesniejszym
zawiadomieniu przewoznika kolejowego badz zarzadcy stacji,

— informacja o dostepnosci przewozéw kolejowych oraz warunkéw taboru
kolejowego,

— zakup biletu podczas kontroli bez dodatkowej optaty.

71 Zasady organizacji i realizacji przejazdow osob
z niepetnosprawnoscia

W celu sprawnej obstugi pasazeréw z niepetnosprawnoscig spoétka ma
wypracowane procedury obstugi takich podréznych, umozliwiajgce im, skorzystanie
z ustug przewoznika w komfortowych i przyjaznych warunkach.

Zasady obstugi podréznych z niepetnosprawnosciami zostaty okreslone
w Regulaminie przewozu i obstugi os6b ze szczegolnymi potrzebami w tym osob
Z niepetnosprawnosciami.

Zgtaszanie przejazdu osoby z niepetnosprawnoscia nie jest obowigzkowe za
wyjatkiem podrézy odbywanych planowa Zastepczg Komunikacjg Autobusows. KS
oferuje mozliwo$é wczesniejszego zgtoszenia pomocy w podrézy osobom ze
szczegoOlnymi potrzebami. Zgtoszenia te przyjmowane sg na 24 godziny przed
podrdza.

Jezeli nie dokonano powiadomienia w powyzszym terminie, KS podejmuje wszelkie
dziatania dla zapewnienia pomocy w taki sposéb, aby Panstwa podrdéz mogta sie
odby¢.
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Powiadomienia o potrzebie udzielenia pomocy mozna dokonac:
« mailowo na adres informacja@kolejeslaskie.pl,
« telefonicznie na bezpfatny numer telefonu: +48 32 428 88 88,

Jezeli bilet pozwala na odbycie kilku podrézy, wystarczy jedno powiadomienie, pod
warunkiem, ze przekazana zostanie wystarczajgca informacja na temat terminu
kolejnych przejazdéw. Przyjmujemy zgtoszenia przejazdu na podroze realizowane
przez innych przewoznikow (w przypadku podrdézy skomunikowanych), a takze
zgtoszenia potrzeby otrzymania pomocy w poruszaniu sie po budynkach dworcéw
kolejowych i w dotarciu na peron. W przypadku innych przewoznikéw lub zarzadcow
infrastruktury moze by¢ konieczne dokonanie zgtoszenia na 24 godziny przed podrézg.
KS, po otrzymaniu zgtoszenia pomocy na terenie dworca lub podrozy
skomunikowanej, jedynie przekazuje zgtoszenie do wiasciwego podmiotu i nie ponosi
odpowiedzialnosci za jako$¢ pomocy przez niego udzielane;.

Pomoc w podrozy ze strony przewoznika

Pociggi KS przystosowane sg do przejazdéw oséb ze szczegélinymi potrzebami. Nasi
pracownicy doktadajg wszelkich staran, aby umozliwi¢ tym osobom dostep do takich
samych ustug w pociggu jak pozostatym pasazerom.

Zapewniamy pomaoc:

e przy wsiadaniu i wysiadaniu z pociggu, stosownie do wskazéwek osoby, ktéra
chce skorzysta¢ z pomocy,

e W zajeciu i opuszczeniu miejsca w pociggu. W przypadku osob poruszajgcych
sie na wozkach inwalidzkich w dotarciu do wyznaczonego w pomagu miejsca
dla oséb na wozkach inwalidzkich,

e W umieszczeniu bagazu w pociggu.
Pomoc udzielana jest w szczegdélnosci osobom:

e na wozkach inwalidzkich, poruszajgcych sie o kulach, o ograniczonej
mozliwos$ci poruszania sie;

e niewidomym i stabowidzgcym;

e gluchym i stabostyszgcym;

e gtuchoniewidomym;

e z niepetnosprawnosciami psychicznymi i intelektualnymi;
e starszym i ostabionym chorobami;

e kobietom w cigzy;

e z matymi dzie¢mi (do lat 6), w tym z wdzkami dzieciecymi;
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e nietypowym wzroécie (w tym réwniez dzieci).

Przejazdy osOb na wozkach inwalidzkich

W pociagach KS, przy drzwiach oznakowanych piktogramem osoby na wozku
inwalidzkim znajduje sie podnoé$nik/rampa dla wozkéw inwalidzkich, ktory umozliwia
wejécie/wyjscie do/z pojazdu. Obstuge urzadzen i pomoc przy wsiadaniu/wysiadaniu
z pociagu zapewnia personel KS.

Podroz z psem asystujacym, psem przewodnikiem

Przejazd psa asystujgcego (w tym psa przewodnika), odbywa sie w ramach waznosci
biletu osoby z niepetnosprawnosciami. Nie pobieramy dodatkowych optat za jego
przejazd.

Podrézujgc z psem asystujgcym Ilub psem przewodnikiem nalezy pamietaé
o certyfikacie potwierdzajacym status psa asystujgcego i aktualnym Swiadectwie
szczepienia psa, w tym szczepieniom przeciw wsciekliznie, ktére nalezy okazac¢ osobie
uprawnionej do kontroli dokumentdéw przewozu w pociggu na kazde jej zgdanie.

Pies asystujgcy powinien by¢ wyposazony w uprzgz, przy czym nie wymagamy
zaktadania psu kaganca oraz prowadzenia go na smyczy.

Do COP, kas biletowych oraz siedziby Spotki mozna wejs¢ z psem asystujgcym i psem
przewodnikiem.

Dostepnos$c¢ kas biletowych

Wszystkie kasy znajdujg sie na dworcach kolejowych. Dla podréznych postugujacych
sie jezykiem migowym KS udostepnia bezptatng ustuge ttumacza jezyka migowego
online we wszystkich kasach biletowych.

Centrum Obstugi Pasazera oraz czes¢ kas biletowych wyposazone sg w stacjonarne
petle indukcyjne. Pasazer powinien we wtasnym zakresie dokona¢ konfiguracji aparatu
stuchowego samodzielnie lub u protetyka stuchu.

We wszystkich kasach obstugiwani sg podrézni z psem asystujgcym i psem
przewodnikiem.

W kasach biletowych KS poza kolejnoscig obstugiwane sg kobiety w widocznej cigzy
oraz osoby z niepetnosprawnoscig ruchowa, w tym osoby poruszajgce sie na wozku
inwalidzkim, z chodzikiem lub o kulach, niewidome, z dziec¢mi do lat 6 lub z dzie¢mi
z niepetnosprawnosciami, w wieku powyzej 60 lat, mogg one by¢ poproszone
o okazanie stosownego dokumentu potwierdzajacego wiek, cierpigce na przewlekte
choroby ograniczajgce sprawnos¢ fizyczng, mogg one by¢ poproszone o okazanie
dokumentu potwierdzajacego stan zdrowia, posiadajgce bilety, do ktérych zostaty
wydane karnety, wymagajgce legalizacji, konwojenci o0sob aresztowanych Ilub
wiezniow.

Sprawozdanie z realizacji norm jakosci ustug za 2023-2024r. str. 25



I Koleje Slgskie

O kolejnosci obstugi decyduje pracownik kasy, ktéry powinien zaprosiC osobe
uprawniong do obstugi poza kolejnoscia.

Kasy z obnizonym blatem/okienkiem stanowiskowym:
o Katowice Hol Gt. 187,
o Katowice COP,
o Gliwice 211.

Centrum Obstugi Pasazera

Centrum Obstugi Pasazera znajduje sie w hali gtébwnej dworca w Katowicach.

Kasa dostosowana dla oséb poruszajacych sie na wozkach inwalidzkich, posiadajgca
obnizone okienko.

Bezptatna ustuga ttumacza jezyka migowego online.

Stacjonarna petla indukcyjna. Pasazer powinien we wilasnym zakresie dokonac
konfiguracji aparatu stuchowego samodzielnie lub u protetyka stuchu.

Do COP mozna wej$¢ z psem asystujgcym i psem przewodnikiem.
W COP poza kolejnoscig obstugiwane sa kobiety w widocznej cigzy oraz osoby:

z niepetnosprawnoscig ruchowg, w tym osoby poruszajgce sie na wozku inwalidzkim,
z chodzikiem lub o kulach, niewidome, z dzieémi do lat 6 Ilub z dziecmi
z niepetnosprawnosciami, w wieku powyzej 60 lat, mogg one by¢ poproszone
o okazanie stosownego dokumentu potwierdzajgcego wiek, cierpigce na przewlekte
choroby ograniczajgce sprawno$¢ fizyczng, moga one by¢ poproszone o okazanie
dokumentu potwierdzajgcego stan zdrowia, posiadajace bilety, do ktdérych zostaty
wydane karnety, wymagajgce legalizacji, konwojenci oso6b aresztowanych lub
wieznidw.

O kolejnosci obstugi decyduje pracownik kasy, ktéry powinien zaprosi¢ osobe
uprawniong do obstugi poza kolejnoscia.

Koordynator ds. dostepnosci

Koordynatorem do spraw dostepnosci w Kolejach Slgskich jest:
Przemystaw Drag
- po Koordynatora ds. Dostepnosci
e tel:+48 727 030 892

o e-mail: przemyslaw.drag@kolejeslaskie.pl

W przypadku nieobecnosci koordynatora prosimy o kontakt z Panem Krzysztofem
Skorupskim (Gtéwny specjalista ds. 0so6b z niepetnosprawnoscia):
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Krzysztof Skorupski
o tel +48 727 030 015

o e-mail; krzysztof.skorupski@kolejesiaskie.pl

Od 2020 roku obserwujemy staty wzrost podréznych z niepetnosprawnosciami i coraz
wieksze zainteresowanie korzystania z naszych ustug przez podréznych
Z niepetnosprawnosciami

e 2020 -118 842,
e 2021 -136 379,
o 2022 -164 682,
o 2023 -195 490,
o 2024 — 227 529.

Najliczniejszg grupg podroznych sg dzieci z niepetnosprawnosciami z opiekunem, na
drugim miejscu plasujg sie podrézni z orzeczeniem | gr.

los¢ zgtoszen pomocy w podrézy w 2024 — 1174.

Stale rosnaca liczba zrealizowanych przewozéw o0s6b z niepetnosprawnosciami jest
dla nas potwierdzeniem coraz wiekszej dostepnosci Kolei Slgskich i stusznosci
podejmowanych przez nas dziatan.

7.2 Przystosowanie taboru dla os6b z niepetnosprawnoscia

Stale podnosimy dostepno$¢ naszego taboru. Wszystkie nowe pociggi sg w petni
zgodne z wymogami TSI PRM, dostepnos¢ starszego taboru staramy sie zwiekszaé
w ramach modernizacji pociggdéw. Procz tych juz oczywistych rozwigzan, jak rampy
i podnoéniki, dostepna toaleta, przewijaki, piktogramy, oznaczenia brajlowskie, wizyjny
i dzwiekowy system informacji pasazerskiej, doposazamy tabor w rozwigzania
utatwiajgce obstuge podréznych, jak PJM, czy petle indukcyjne.

Przyktadowe wyposazenie i dostosowanie taboru (zalezne od typu pojazdu)

e« ttumacz PJM online,
o petle indukcyjne,

e rampy i podnosniki — urzadzenia utatwiajgce wsiadanie i wysiadanie
(rozktadane platformy transportowe),

o dostepna toaleta,
e przewijaki, pojemniki na pieluchy,
e miejsca do postawienia wozkow,

o wizyjny i dzwiekowy system informacji pasazerskiej,
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« piktogramy, oznaczenia brajlowskie,

o szerokie, odskokowo-przesuwne drzwi,

e Wyznaczone miejsca siedzace dla oséb ze szczegdlnymi potrzebami,
« niska podfoga umozliwiajgca tatwe wsiadanie i wysiadanie,

« interkom zapewniajacy komunikacje podroznych z maszynista,

« gniazdka elektryczne,

o klimatyzacja,

e uchwyty na rowery.

Montaz petli indukcyjnych w pojazdach

Kontynuujemy proces dostosowywania pojazdéw do obstugi oséb niedostyszgcych
poprzez montaz petli indukcyjnych w pojazdach. Wszystkie pojazdy, ktére poczgwszy
od roku 2022 przechodza naprawy 4 poziomu utrzymania sg wyposazane w petle
indukcyjne. Réwniez nowo zamawiane pojazdy muszg by¢ wyposazone w tego typu
udogodnienia.

Montaz nowych piktogramow w pojazdach KS

Od lat stosujemy kontrastowy sposéb oznakowania wejs¢ do pojazddw w barwie z6ttej,
ktory pozwala na lepsza identyfikacje drzwi w pojezdzie przez osoby niedowidzace.

W 2023 roku wdrozylismy w pojazdach dodatkowe piktogramy informujace
o dostepnych w pojazdach KS udogodnieniach. We wszystkich naszych pojazdach
zostaty zamieszczone piktogramy PJM, a w pojazdach ktérych jest juz zamontowana
petla indukcyjna — piktogram petili.

Informacje dotyczace dostosowania pojazdow do potrzeb osdb z niepetnosprawnoscia
mozna znalez¢ na stronie internetowej Kolei Slaskich w zaktadce Spdtka — Tabor.

7.3 Zatrudnienie os6b z niepelnosprawnoscia

Stan zatrudnienia na koniec 2023 r. — 1081 o0s6b — zatrudnienie o0so6b
Z niepetnosprawnoscia to 14 pracownikdéw, w tym:

— 3 osoby ze znacznym stopniem niepetnosprawnosci,
— 6 0sOb z umiarkowanym stopniem niepetnosprawnosci,

— 5 0s6b z lekkim stopniem niepetnosprawnosci.

Stan zatrudnienia na koniec 2024 r. — 1148 o0sd6b — zatrudnienie o0so6b
Z niepetnosprawnoscia to 14 pracownikéw, w tym:

— 4 osoby ze znacznym stopniem niepetnosprawnosci,
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— 7 0s6b z umiarkowanym stopniem niepetnosprawnosci,

— 3 osoby z lekkim stopniem niepetnosprawnosci.
7.4 Koleje Slaskie dla dostepnosci

Zapewnienie dostepnosci architektonicznej, cyfrowej oraz informacyjno-
komunikacyjnej naszych ustug, miejsc odprawy pasazerow oraz pojazdow stanowi
wypetnienie nie tylko obowigzkdéw cigzacych na przewoznikach kolejowych, ale
rowniez w petni wpisuje sie w dziatania Programu Dostepno$¢ Plus oraz nowych
regulacji krajowych, w tym przede wszystkim ustawy o zapewnianiu dostepnosci
osobom ze szczegdlnymi potrzebami, ustawy o dostepnosci cyfrowej stron
internetowych i aplikacji mobilnych podmiotéw publicznych oraz ustawy o zapewnianiu
spetniania wymagan dostepnosci niektérych produktéw i ustug przez podmioty
gospodarcze.

Najwazniejsze dziatania na rzecz dostepnosci 2023

DOSTEPNOSC INFORMACYJNO-KOMUNIKACYJNA

Petle indukcyjne
Montaz petli indukcyjnych w pojazdach

Pojazdy kolejowe, ktére wrécity po naprawach okresowych P4 z zamontowanymi
petlami indukcyjnymi (IV kwartat 2023 r.): 27Web-004,2 7Web-005, EN57AKS-1178,
EN57AKS-1533, EN57AKS-1563.

Stacjonarne petle indukcyjne

W 2023 r. na zlecenie KS zostat przeprowadzony audyt dziatania stacjonarnych petli
indukcyjnych. Raport z audytu potwierdzit prawidtowos$é dziatania petli w kasach
biletowych oraz COP.

DOSTEPNOSC ARCHITEKTONICZNA
Dostepnosé architektoniczna biletomatow KS$

W 2023 r. zostaly opracowane wytyczne dostepnosci architektonicznej biletomatdw
(przestrzen manewrowa przed urzadzeniem, wysokosc ekranu, elementéw stuzacych
do obstugi, przestrzen na nogi) dla dostawcoéw terminali samoobstugowych
dostarczajacych biletomaty dla KS.

Kacik Miodego Podroznika

Rozumiejac potrzeby Podrdéznych z matymi dzieémi w COP od 2023 r. dostepny jest
Kacik Mtodego podroznika, gdzie udostepniamy materiaty edukacyjne. Kacik zabaw
zapewnia dzieciom bezpieczne miejsce do zabawy i odkrywania kolei. Dzieki temu
rodzic bez obaw moze zostawiC dziecko i spokojnie zatatwi¢ swoje sprawy
z pracownikami COP.
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Kacik Mtodego Podréznika

Montaz map dotykowo-barwnych w siedzibie Spotki K$

W 2023 r. wdrozylismy w siedzibie KS mapy dotykowo-barwne. Mapy z planem
pomieszczen zamieszczone sg na klatkach schodowych na poszczegolnych pietrach
w budynkach A i D.

Montaz piktogramoéw w COP

W 2023 r. na drzwiach wejsciowych COP zostaly zamieszczone piktogramy
informujgce Podréznych o Swiadczonych ustugach i udogodnieniach:

e obstuga poza kolejnoscia,

¢ stanowisko obstugi oséb z niepetnosprawnosciami,

e petla indukcyjna,

e PJM/SIM,

e pies przewodnik/asystujacy,

e trasa wolna od przeszkod,

e kacik Mtodego Podroznika,

e WIFI
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Wejscie do COP z widocznymi piktogramami
Montaz nowych piktograméw w pojazdach KS

Od lat stosujemy kontrastowy sposob oznakowania wejs¢ do pojazdéw w barwie zo6ttej,
ktory pozwala na lepszg identyfikacje drzwi w pojezdzie przez osoby niedowidzace.

Pociag KS z z6ttymi, kontrastowymi drzwiami

Woprowadzilismy roéwniez wiekszg liczbe urzadzen do przekazywania informaciji
wizualnej o przebiegu podrdézy w pojazdach, tak by pasazerowie zajmujacy dowolne
miejsce w pojezdzie mieli dobry dostep do tej informacji. Od 2017 roku zaczelismy
wdrazaé w uzytkowanych przez nas pojazdach duze piktogramy zewnetrzne
informujgce osoby z niepetnosprawnosciami w jakich czesciach pociagu znajdujg sie
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miejsca przeznaczone do ich obstugi. Przyktadem jest duzy piktogram osoby na wozku
informujacy pasazeréw przez ktore drzwi moga tatwo wsigs¢ do pociggu. Podobnie
wyglada sytuacja z piktogramami znajdujgcymi sie na drzwiach, ktére informuja osoby
uprzywilejowane, np. kobiety w cigzy, osoby starsze lub posiadajace ograniczenia
ruchowe o miejscach do siedzenia ze zwiekszong przestrzenig utatwiajgcg wygodna
podréz.

Duze piktogramy na drzwiach pojazdu KS

W 2023 roku wdrozylismy w pojazdach dodatkowe piktogramy informujgce
o dostepnych w pojazdach KS udogodnieniach. We wszystkich naszych pojazdach
zostaty zamieszczone piktogramy PJM, a w pojazdach ktorych jest juz zamontowana
petla indukcyjna — piktogram petli.
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Piktogram petli indukcyjnej we wnetrzu pojazdu KS

Zapewnienie osobom ze szczegolnymi potrzebami mozliwosci ewakuaciji lub ich
uratowania w inny sposoéb

I. Dostosowanie istniejacych procedur ewakuacji oséb pod katem
przyjetych rozwigzan w zakresie ewakuacji osob
Z niepetnosprawnosciami.

Realizacja dziatania poprzez weryfikacje i dostosowanie istniejgcych Procedur
dotyczacych ewakuacji oséb z: budynkéw KS, COP, Kas, Taboru, pod katem
przyjetych rozwigzan w zakresie ewakuacji oséb z niepetnosprawnosciami.

Budynki KS

Zasady ewakuacji 0sob ze szczeg6lnymi potrzebami z budynkéw KS zostaty ujete w
zaktualizowanej w 2023 roku Instrukcji bezpieczenstwa pozarowego budynkow ,A”,
AT A2

COP/Kasy biletowe

Ewakuacja oséb ze szczego6lnymi potrzebami z COP i kas biletowych odbywa sie na
zasadach okreslonych w:

o Instrukcji Bezpieczenstwa Pozarowego — Region Administrowania i Utrzymania
Nieruchomosci w Sosnowcu (PKP S.A)),

e Instrukcji Bezpieczenstwa Pozarowego (tekst jednolity) Dworzec Kolejowy PKP
Katowice.

Il. Zapewnienie specjalistycznego sprzetu ewakuacyjnego

W 2023 r. doposazylismy budynki siedziby KS oraz COP w sprzet do ewakuaciji oséb
ze szczegolnymi potrzebami:
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3 materace ewakuacyjne zamontowane w budynkach KS,

1 mata ewakuacyjna dla 0s6b ze szczeg6lnymi potrzebami zamontowana

w COP.

Dodatkowo dla oséb odpowiedzialnych za ewakuacje zrealizowaliSmy szkolenie
z ewakuacji os6b z niepetnosprawnosciami z uzyciem zakupionego sprzetu.

Materace ewakuacyjne: w budynku A, w budynku A1, w budynku B

DOSTEPNOSC CYFROWA

Dostepnos¢ stron www, aplikacji oraz dokumentow i tresci cyfrowych

W 2023 r. zostaty opracowane wymogi w zakresie funkcjonalnosci i dostepnosci
stron www oraz aplikacji mobilnych KS. Wytyczne spetniaja wymogi:

1.
2.

Ustawy o zapewnianiu dostepno$ci osobom ze szczegdlinymi potrzebami,

Ustawy o dostepnosci cyfrowej stron internetowych i aplikacji mobilnych
podmiotdéw publicznych,

Dyrektywy UE w sprawie wymogow dostepnos$ci produktow i ustug,

Standardoéw obstugi os6b o szczegdlnych potrzebach korzystajgcych z
transportu zbiorowego, opracowanych w ramach Projektu pt. ,Szkolenia dla
pracownikow sektora transportu zbiorowego w zakresie potrzeb osdb o
szczegolnych potrzebach, w tym o0s6b z niepetnosprawnosciami’, ktory
realizowany jest w ramach Osi priorytetowej ll. Efektywne polityki publiczne dla
rynku pracy, gospodarki i edukacji w ramach Dziatania 2.6 Wysoka jako$¢
polityki na rzecz wigczenia spotecznego i zawodowego 0s6b
niepetnosprawnych Programu Operacyjnego Wiedza Edukacja Rozwdj na lata
2014 - 2020.
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Dostepnosc¢ cyfrowa COP

Dla naszych Klientéw w COP od 2023 r. udostepniamy dodatkowy komputer wraz
ze stuchawkami oraz myszka dla prawo i leworecznych oséb, na ktérym zainstalowany
jest:

e ttumacz PJM online — w ten sposéb G/gtuchy podrézny ma mozliwosé
ustawienia monitora zgodnie z wtasnymi preferencjami,

e NVDA - w ten sposob osoby niewidome korzystajgce z czytnikow ekranu mogag
zapozna¢ sie z dokumentami przewozowymi.

W COP znajduje sie rowniez ramka do podpisu, ktora jest wykorzystywana przez
osoby niewidome, stabowidzgce lub starsze w przypadku koniecznoéci ztozenia
podpisu.

DZIALANIA KS NA RZECZ ZAPEWNIENIA DOSTEPNOSCI

Partnerstwo na rzecz dostepnosci

Spotka przystapita do Partnerstwa na rzecz dostepnosci realizowanego w ramach
programu Dostepno$é Plus. Deklaracja partnerstwa zostata podpisana przez Prezesa
Zarzadu KS, Patryka Swirskiego.
Instytucje oraz firmy, ktére juz dotaczyly do grona sygnatariuszy partnerstwa na rzecz
dostepnosci Programu Dostepno$é Plus, kierujg sie ideg dostepnosci i réwnego
traktowania oraz wspélnie dgzg do wyrdéwnania szans i dostepu wszystkich obywateli
do otoczenia fizycznego, spotecznego, kulturalnego, rekreacji, wypoczynku, sportu,
opieki zdrowotnej, edukaciji, pracy, transportu, informacji i sSrodkéw komunikacji.
KS konsekwentnie realizuje zapisy ustaw regulujacych kwestie dostepnosci, wpisujac
sie tez w zatozenia rzadowego programu Dostepnos¢ Plus.

Partnerstwo na rzecz dostepnej obstugi réznych podréznych

Spotka przystapita do Partnerstwa na rzecz dostepnej obstugi réznych podréznych.
Deklaracja Partnerstwa Swiadczy o tym, ze podpisujgce je podmioty kierujg sie
zasadami i wytycznymi zawartymi w standardach obstugi podréznych ze szczeg6linymi
potrzebami.

Polityka dostepnosci Kolei Slaskich
W 2023 r. zostata przyjeta Polityka dostepnosci Kolei Slaskich.

Polityka stanowi wytyczne do realizacji zadan KS zgodnie z przepisami prawa oraz
dobrymi praktykami odnoszgcymi sie do potrzeb os6b z niepetnosprawnosciami.

Integralng czescia Polityki sg Zatgczniki zawierajace standardy dostepnosci:
1. Standard informowania i komunikowania sie'.

L Standardy zostaty opracowane w projekcie ,Szkolenia dla pracownikéw sektora transportu zbhiorowego w zakresie potrzeb osob o
szczegdlnych potrzebach, w tym 0sob z niepetnosprawnosciami” w ramach Osi Priorytetowe;j |l Efektywne polityki publiczne dla rynku pracy,
gospodarki i edukacji Dziatanie 2.6 Wysoka jakos¢ polityki na rzecz wtaczenia spotecznego i zawodowego oséb niepetnosprawnych Programu

Sprawozdanie z realizacji norm jakosci ustug za 2023-2024r. str. 35



I Koleje Sigskie

Standard pomocy w podrozy?.

3. Standardy badawcze?:

o badanie potrzeb pracownikéw transportu publicznego w zakresie obstugi
0sbb ze szczegdlnymi potrzebami,

o badanie potrzeb i satysfakcji podréoznych ze szczegoélnymi potrzebami
w odniesieniu do transportu publicznego.

Standard szkoleniowy*.

Standard dostepnosci cyfrowe;.

Standard tworzenia dostepnych tresci cyfrowych.

Standard dostepnosci architektonicznej.
8. Standard dostepnosci zamowien publicznych.

Dziatalno$é KS realizowana jest w oparciu o przyjeta Polityke wraz ze Standardami.

Za dostepnosé KS odpowiadaja wszyscy pracownicy Spotki, za realizacje Polityki oraz

przyjetych w KS Standardéw odpowiadajg Dyrektorzy komérek organizacyjnych KS.

O

Nooh

Wdrozenie Standarddéw bedzie realizowane zgodnie z Przyjetym Planem dziatania
Kolei Slaskich na rzecz poprawy zapewnienia dostepnosci osobom ze szczegélnymi
potrzebami, do ktérego Dyrektorzy komérek organizacyjnych zobowigzani sg zgtaszaé
dziatania do realizacji.

Wiedza i kompetencje
Ro6zni Podrézni

Pracownicy KS stanowig jedng z najliczniejszych grup uczestniczacych w szkoleniach
,R0Ozni podrézni — obstuga bez barier”.

Szkolenia organizowane sa w ramach projektu pn. ,Szkolenia dla pracownikdw sektora
transportu zbiorowego w zakresie potrzeb osdb o szczegdlnych potrzebach, w tym
0séb

z niepetnosprawnosciami” realizowanego przez Panstwowy Fundusz Rehabilitacji
Oséb Niepetnosprawnych (PFRON) w partnerstwie z Urzedem Transportu Kolejowego
(UTK) i Instytutem Transportu Samochodowego (ITS). Projekt finansowany jest ze
srodkéw Programu Operacyjnego Wiedza Edukacja Rozwdj, Dziatanie 2.6 Wysoka
jakos¢ polityki na rzecz wilgczenia spotecznego i zawodowego 0sob
niepetnosprawnych.

Pouczenia okresowe

W 2023 roku catkowicie przebudowali$my program pouczen okresowych, gdzie
stawiamy przede wszystkim na praktyczne umiejetnosci obstugi podréznych ze
szczegolnymi potrzebami.

Operacyjnego Wiedza Edukacja Rozwdj 2014-2020. Projekt realizowany jest w partnerstwie PFRON z Urzedem Transportu Kolejowego i
Instytutem Transportu Samochodowego.

Zjw.
5w,
4w,
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Co wazne program pouczen okresowych jest zbiezny z programem szkolen Roézni
Podrézni. W ten sposéb chcemy utrwalac i pogtebiaé wiedze i umiejetnosci naszych
pracownikow.

Rozporzadzenie UE 2021/782

W zwigzku z wejsciem w zycie 7 czerwca 2023 r. nowego Rozporzadzenia
Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2021/782 z dnia 29 kwietnia 2021 r. w zakresie
Praw i obowigzkow pasazerow 30 maja 2023 odbyto sie szkolenie z nowego
Rozporzadzenia. Celem warsztatow byto kompleksowe ujecie tematyki praw
pasazerow oraz obowiazkow w zakresie dostepnosci KS dla podroznych ze
szczegolnymi potrzebami.

Szkolenia wstepne dla nowych pracownikéw

Szkolenia wstepne dla nowych pracownikdw obejmujg wszystkie stanowiska
obstugowe oraz administracyjne, jak m.in. konduktorzy, kierownicy pociagu,
pracownicy kas biletowych, COP oraz pracownicy administracyjno-biurowi KS.
Szkolenia prowadzi Koordynator ds. dostepnosci lub wyznaczony przez Koordynatora
pracownik.

Wspotpraca z organizacjami dzialajacymi na rzecz oséb ze szczegdolnymi
potrzebami

Targi dostepnosci

W dniach 6 i 7 czerwca 2023 r. pracownicy KS wzieli udziat w Il Targach
Dostepnosci. Na wydarzeniu byty prezentowane rozwigzania w obszarze dostepnosci
architektonicznej, cyfrowej i informacyjno-komunikacyjnej. W ramach targow
zaplanowano roéwniez wiele dyskusji nad nowymi dziataniami 1 wyzwaniami
zwigzanymi z wdrazaniem dostepnosci w Polsce, w tym rowniez transporcie
publicznym.

Pociag bez barier

Jak co roku w okolicach Dnia Dziecka staramy sie zapewni¢ dzieciom
z niepetnosprawnosciami z aglomeracji $laskiej niezapomniang podr6z naszymi
pociagami. W 2023 roku przewiezli§my blisko 180 matych pasazeréw wraz
z opiekunami z Katowic do Ustronia na koncert ,Dzieci Dzieciom — Dzieci Rodzicom”.
Pocigg bez barier stat sie na Slasku tradycjg, a dla nas misjg i celem do promowania
bezpiecznych, komfortowych podrézy kolejami oséb z niepetnosprawnosciami.
Podrézowanie pociggami Kolei Slaskich osob z niepetnosprawnosciami, zwlaszcza
grup osob ze szczegdlnymi potrzebami mozliwe jest dzieki naszym ciggtym staraniom
i podnoszeniu jakoSci naszych ustug. To state inwestycje w dostepnosc¢ taboru,
procedur obstugi podréznych, wysokie kompetencje pracownikdw druzyn
konduktorskich, oséb odpowiedzialnych za bezposrednig obstuge podroznych. To
rowniez empatia, otwarto$¢ i pomoc w podrézy, ktére sa dla naszych pracownikéw
priorytetem w ich codziennej pracy.
Naszym celem jest, aby $wiadczone przez Koleje Slaskie ustugi byty bezpieczne,
wygodne i przyjazne dla wszystkich pasazerow. Wiele z tych dziatan jest
podejmowane dla ufatwienia podrézowania osobom ze szczegblnymi potrzebami.
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W tej grupie sg nie tylko osoby korzystajace z wdzkoéw inwalidzkich, sa to takze osoby
starsze, osoby czasowo lub stale poruszajgce sie o kulach, kobiety w cigzy, osoby
z niepetnosprawnosciami wzroku lub stuchu, a takze osoby z matymi dzie¢mi.

Standardy dostepnosci

Przedstawiciele KS uczestniczyli w spotkaniu z przedstawicielami UTK, PFRON oraz
przewoznikow dot. Standardéw obstugi podréznych ze szczegdlnymi potrzebami.

Dostepnos¢ transportu publicznego dla oséb z niepetnosprawnosciami wzroku

28 czerwca 2023 r. przedstawiciele KS uczestniczyli w spotkaniu z PZN Warszawa w
sprawie dostepnoéci transportu publicznego dla oséb z niepetnosprawnosciami
wzroku. )

Koleje Slaskie dla dostepnosci

W 2023 roku rozpoczeliSmy publikacje artykutdéw dotyczacych dostepnosci Kolei
Slagskich dla oséb ze szczegdlnymi potrzebami w magazynie ,Integracja”. Celem
publikacji jest informowanie spoteczenstwa o ciggtym rozwoju dostepnosci produktéow
i ustug Kolei Slaskich.

Najwazniejsze dziatania na rzecz dostepnosci 2024

DOSTEPNOSC INFORMACYJNO-KOMUNIKACYJNA
Realizacja zamoéwienia na PJM

W 2024r. zrealizowano nowe zamowienie na $wiadczenie ustugi ttumacza
polskiego jezyka migowego. Swiadczenie ustugi thumacza polskiego jezyka migowego
(PJM) on-line:

1) za posrednictwem strony internetowej Kolei Slaskich,

2) za posrednictwem infolinii,

3) w kasach biletowych,

4) w Centrum Obstugi Pasazera,

5) w siedzibie KS,

6) na poktadzie pojazdow — min. 60 pojazdéw (ustuga Swiadczona na

urzadzeniach druzyn konduktorskich).

Zamdwienie ma na celu realizacje zadan wynikajgcych z art.6 ust. 3 ppkt a ustawy z
dnia 19 lipca 2019 r. o zapewnianiu dostepnosci osobom ze szczegdlnymi potrzebami
(tj. Dz.U. 2022 poz. 2240 z pdzn. zm.).

Zamoébwienie zrealizowano, na Wykonawce wybrano Polski Zwiazek Gtuchych Oddziat
Mazowiecki, ul. Biatostocka 4, 03-741 Warszawa.
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Montaz petli indukcyjnych w pojazdach

Pojazdy kolejowe, ktdre wrdcity po naprawach okresowych P4 z zamontowanymi
petlami indukcyjnymi w 2024 r.: 21WEa-003, 21WEa-001, 22WEd-002, 22WEd-003,
22WEd-007, 22WEd-004, 22WEd-009, 22WEd-011, 22WEd-012, EN57AKS-224.

Stacjonarne petle indukcyjne

W 2024r. zrealizowaliSmy zamoéwienie na dostawe, montaz, uruchomienie,
wykonanie pomiaréw i kalibracji zgodnie ze wskazaniami producenta zestawu petli
indukcyjnych wraz z osprzetem spetniajgcym wymogi normy PN EN 60118 4:2015 —
systemu wspomagania stuchu, poprawiajgcego komfort styszenia oraz jakosc¢ dzwieku
osobom stabostyszacym w ponizszych lokalizacjach:102 Czestochowa,121
Myszkow,132 Zawiercie, 182 Katowice,183 Katowice,185 Katowice,187 Katowice,188
Katowice, 211 Gliwice, 212 Gliwice, 251 Bielsko Biata, 291 Lubliniec.

Dodatkowo w ramach zaméwienia w: Centrum Obstugi Pasazera, Katowice
181,zostaly zamontowane aktywne piktogramy T-SIGN Classic informujgce
o prawidtowym dziataniu petli indukcyjnej.

W 2024 r. na zlecenie KS zostat przeprowadzony audyt dziatania stacjonarnych petli
indukcyjnych. Raport z audytu potwierdzit prawidtowos¢ dziatania petli w kasach
biletowych oraz COP.

DOSTEPNOSC ARCHITEKTONICZNA

Mapa dostepnosci peronéw na terenie Wojewodztwa Slaskiego .

W 2024r. na potrzeby pracownikéw KS odpowiedzialnych za organizacje pomocy
w podrozy (pracownicy dyspozytury oraz infolinii) zostaly zebrane informacje w
zakresie dostepnosci i mozliwosci poruszania sie po infrastrukturze peronowej na
dworcach kolejowych na terenie wojewodztwa $laskiego.

DOSTEPNOSC CYFROWA
Dostepnos¢ stron www, aplikacji oraz dokumentow i tresci cyfrowych

W 2024 r. zrealizowano prace zwigzane z zapewnieniem dostepnosci dia oséb ze
szczegolnymi potrzebami dokumentéw publikowanych na stronie KS. Dziatanie
dotyczyto wszystkich dokumentéw handlowych ze strony gtébwnej oraz BIP w
formatach PDF oraz DOC i polegato na zapewnieniu ich zgodno$ci z wymogami
WCAG majgcymi zastosowanie do dokumentéw cyfrowych. tacznie poprawilismy 52
dokumenty.

Dostepnos¢ w zamoéwieniach publicznych

W 2024r. realizowaliSmy dziatania majgce na celu zwiekszenie dostepnosci
zamoéwien publicznych KS. Zgodnie z obowigzujgcymi przepisami jestesmy
zobowigzani do:

1) zapewnienia dostepnosci przedmiotu zaméwienia, ktérego odbiorcg sa klienci
lub pracownicy KS,

2) zapewnienia dostepnosci dokumentéw postepowania o zamowienie publiczne.
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W zwigzku z powyzszym zrealizowaliSmy dziatania zwigzane z:
e przegladem dostepnosci platformy zakupowej,

e organizacjg szkolenia z tworzenia dostepnych dokumentéw dla pracownikow
odpowiedzialnych za zaméwienia publiczne.

przegladem dostepnosci publikowanych ogtoszen o zamoéwienia publiczne.
DZIALANIA KS NA RZECZ ZAPEWNIENIA DOSTEPNOSCI
Koordynator ds. dostepnosci

W grudniu 2024r. na stanowisko Koordynatora do spraw dostepnosci w Kolejach
Slgskich zostat powotany Pan Przemystaw Drag, tel.. +48 727 030 892, e-mail:
przemyslaw.drag@kolejeslaskie.pl.

Wiedza i kompetencje

W 2024 roku realizowaliSmy szkolenia wstepne 2z dostepnosci dla
nowozatrudnionych pracownikbw oraz pouczenia okresowe dla pracownikéw
odpowiedzialnych za obstuge podréznych.

Co wazne program pouczen okresowych jest zbiezny z programem szkolern Rézni
Podrézni. W ten sposéb chcemy utrwalac i pogtebia¢ wiedze i umiejetnosci naszych
pracownikéw.

Szkolenia wstepne dla nowych pracownikéw obejmujg wszystkie stanowiska
obstugowe oraz administracyjne, jak m.in. konduktorzy, kierownicy pociagu,
pracownicy kas biletowych, COP oraz pracownicy administracyjno-biurowi KS.

Procedura przewozu rowerow w zakresie zapewnienia dostepnosci dla
podréznych ze szczegoinymi potrzebami.

W 2024r. dokonalismy zmian w Procedurze przewozu rowerow w zakresie zapisow
dot. zapewnienia pierwszenstwa przejazdu osob poruszajgcych sie na wozkach
inwalidzkich
w pociagach KS.

W przypadku pojazdéw, w ktdérych miejsca do przewozu rowerdw zlokalizowane sa
przestrzeni przeznaczonej do przewozu o0sOb z niepetnosprawnosciami -
pierwszenstwo zajecia miejsca ma podrézny ze szczegolnymi potrzebami. W takim
przypadku druzyna konduktorska zobowigzana jest do:

1) wskazania innego miejsca w pojezdzie podréznemu z rowerem,
2) umozliwienia zajecia miejsca podréznemu z niepetnosprawnosciami.

Plan dziatania na rzecz poprawy zapewnienia dostepnosci osobom ze
szczegolnymi potrzebami na lata 2025-2028

W zwigzku z konczacymi sie pracami zwigzanymi z wykonaniem Planu dziatania
Kolei Slaskich na rzecz poprawy zapewnienia dostepnosci osobom ze szczegdinymi
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potrzebami na lata 2022 — 2024 zostat opracowany i uzgodniony projekt Planu na lata
2025 - 2028.

Plan ma na celu wprowadzenie dziatan zmierzajgcych do statej poprawy dostepnosci
KS, jakosci $wiadczonych ustug i obstugi klientéw KS. Zostat opracowany w oparciu
o obowigzujgce przepisy prawa oraz dobre praktyki odnoszace sie do potrzeb osoéb
Z niepetnosprawnosciami.

Za opracowanie raportu odpowiada Koordynator ds. dostepnosci.

OdpowiedzialnosS¢ za realizacje poszczegolinych pozycji Planu, lezy we witasciwych
komérkach organizacyjnych KS. Dokument jest podstawa do wtasciwego okreslenia
niezbednego budzetu oraz realizacji dziatah zgodnie z przyjetym w Planie
harmonogramem.

Monitoring realizacji Planu prowadzony jest przez Koordynatora do spraw dostepnosci.
W ramach procesu monitoringu, Koordynator ds. dostepnoéci, do 31 marca kazdego
roku, przygotuje sprawozdanie z realizacji planu dziatania za rok poprzedni. Roczne
raporty

z realizacji Planu bedg zatwierdzane przez Prezesa Zarzadu KS.

Plan zostat opracowany w dwoéch wersjach:
e wersja zewnetrzna — dokument do publikacji na stronie KS (BIP),

e wersja wewnetrzna — dokument do uzytku wewnetrznego, zawiera dodatkowg
kolumne — Osoba/jednostka odpowiedzialna.

Pociag bez barier

Jak co roku w okolicach Dnia dziecka staramy sie zapewni¢ dzieciom
z niepetnosprawno$ciami z aglomeracji $lgskiej niezapomniang podréz naszymi
pociggami.
Za nami 12 edycja Pociggu Bez Barier. Kolejny raz udato nam sie zorganizowac
niezapomniang, bezpieczng i komfortowg podrdz dla dzieci z niepetnosprawnosciami
i ich opiekunow.
Pocigg odprawiony 8 czerwca na trasie Katowice — Ustron/Ustron — Katowice.
Tradycyjnie uczestnicy Pociggu bez Barier wziety udziat w koncercie ,Dzieci Dzieciom”
w Amfiteatrze w Ustroniu.
Dla uczestnikdéw przejazdu zapewniliSmy drobne upominki, napoje oraz, jak zawsze
dobrg zabawe i obstuge na najwyzszym poziomie, dodatkowgq atrakcjg dla uczestnikow
byt udziat Rogatka z Kampanii edukacyjnej Kolejowe ABC Urzedu Transportu
Kolejowego.
Pocigg bez barier stat na Slasku tradycja, a dla nas misja i celem do promowania
bezpiecznych, komfortowych podrézny kolejami oséb z niepetnosprawnosciami.
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I Koleje Slgskie

Wspoétpraca z organizacjami dzialajagcymi na rzecz osob ze szczegolnymi
potrzebami

Konsultacjie Wytycznych dotyczacych realizacji zasad réwno$ciowych w ramach
funduszy unijnych na lata 2021-2027

Ze strony KS zostata wskazana niezgodno$é wymagan dla taboru kolejowego
okreslonych w Standardach dostepnosci dla polityki spojnosci 2021-2027 w $wietle
obowigzujgcych dokumentéw normalizacyjnych. W zwigzku 2z powyzszym
wskazaliSmy na konieczno$¢ wprowadzenia przez CUPT zmian do Zatacznika 2
Standardow w zakresie:

1) PrzejS¢ pomiedzy cztonami zespotéw trakcyjnych,

2) Przejs¢ pomiedzy siedzeniami w wagonie (czton zespotu trakcyjnego),

3) Drzwi wejsciowych do toalety uniwersalnej,

4) Przestrzeni manewrowej w toalecie uniwersalnej.
Na spotkaniu 9 grudnia 2024r. CUPT zadeklarowat rozpoczecie prac zwigzanych ze
zmiang Zatacznika nr 2 i uwzglednienia zgtaszanych przez nas zmian.

Udziat w konferencjach:

1) XXIlI Konferencji Naukowo-Technicznej NOVKOL 2024 ,Nowoczesne
technologie i systemy zarzadzania w transporcie szynowym” — Prezentacja
tematu Dostepnos¢ szansg na innowacyjnos¢ w transporcie publicznym.

2) Targach Dostepnosci w Opolu.

3) 1l edycji warsztatow poswieconych dostepnosci ustug i produktéw w branzy
finansowe]j — Prezentacja tematu Autoryzacje, weryfikacja tozsamosci
| bezpieczenstwo operacji finansowych a wymogi dostepnosci.

4) XXI Konferencji Tabor Szynowy — zakup, modernizacja, utrzymanie.

5) Pracach Zespotu odpowiedzialnego m.in. za zapewnienie dostepnosci ustug dla
podréznych ze szczegdlnymi potrzebami w okresie przebudowy katowickiego
wezta kolejowego.

6) Pracach Zespotu odpowiedzialnego za opracowanie folderu dla koordynatorow
ds. dostepnosci w zakresie dostepnosci informacyjno-komunikacyjne;.
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