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Zgodnie z art. 28 rozporzgdzenia WE nr 1371/2007
Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 23 pazdziernika 2007
dotyczgcego praw i obowigzkow pasazerow w ruchu kolejowym
(Dz. U. UE L nr 135 z dnia 3.XI11.2007r.) zostato opracowane
przez Spétke ,Koleje Slgskie” Sp. z 0.0. niniejsze sprawozdanie

Z realizacji norm jakosci za 2018 rok.
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1. Informacije i bilety
1.1.Dostarczenie informacji podréznym podczas podrézy

Informacje podréznym w czasie podrézy dostarczane sg bezposrednio przez
druzyny konduktorskie obstugujace dany pociag. Tabor wyposazony jest w urzadzenia
nagtasniajgce oraz system informacji pasazerskiej. Wewnatrz pojazdéw znajduja sie
wybrane informacje przewozowe (np. regulamin, 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 pociggu, numerze pociggu.
oraz relacji kursowania pociggu.

Na stronie internetowej www.kolejeslaskie.com zamieszczane sg na biezaco
informacje o opéznieniach i utrudnieniach w kursowaniu pociggéw. Strona
internetowa, jak i infolinia obstugiwana jest catodobowo przez pracownikéw Dziatu
Zarzadzania Przewozami.

1.2. Sposob udzielania informaciji
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dostepnych w
pociggu
Procedury
8. wnoszenia skargi | + | + + + # - - +
reklamacji
9. Nrirelacja pociggu | + | + + + & + + i
Ogblne warunki
umowy przewozu

1.3.Sposob dostarczania informacji o rozktadzie jazdy, taryfach i numerach
peronow

Przed wprowadzeniem nowego rozktadu jazdy, na wszystkich stacjach
i przystankach obstugiwanych przez Koleje Slaskie zamieszczane sa nowe aktualne
informacje dla podréznych (tj. schemat linii komunikacyjnych, wyciag z Taryfy
i Regulaminu, podstawowe ceny biletéw, przepisy porzadkowe, dane teleadresowe
przewoznika i UTK, informacje dla oséb niepetnosprawnych, wyciag z ofert
handlowych). Obowigzek zamieszczania i aktualizacji rozktadu jazdy zostat natozony
na zarzadce infrastruktury i zarzgdce nieruchomosci. Koleje Slgskie posiadajg wtasne
gabloty tylko na niektérych stacjach i przystankach kolejowych linii S1. Na pozostatych
stacjach i przystankach osobowych informacje zamieszczane sg w budynkach dworca
lub innych tatwo dostepnych miejscach ciagdw komunikacyjnych. Informacje sg
systematycznie uzupetniane i aktualizowane.

Rozktady jazdy pociggéw przewoznika Koleje Slaskie w ramach przyjetych
procedur sg dostepne:

e na stronie internetowej www .kolejeslaskie.com;

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

e w wyszukiwarkach internetowych dostepnych pod adresami: http://rozklad-
pkp.pl/, http://rozklad.sitkol.pl, http://rozklad.plk-sa.pl/,http://www.plk-sa.pl/,
www.jakdojade.pl, ktére umozliwiajg wyszukanie potgczen przez pasazera
w zadanej relacji.

Ponadto przewoznik prowadzi dziatania w celu zapewnienia informaciji o swojej
ofercie na innych popularnych platformach zawierajgcych rozkfady jazdy.

Spoétka Koleje Slaskie zapewnia w ramach standardu:

e czynng catodobowo infolinie dla pasazeréw, gdzie jest mozliwe uzyskanie
informacji na temat:
o rozkfadu jazdy pociagdw;
o opobdznien w kursowaniu pociggow;
o obstugi osdb z niepetnosprawnoscia;
e Biuro Obstugi Klienta czynne od poniedziatku do pigtku oprécz swigt w godz.
od 7:00 do 15:00 gdzie mozna uzyskac informacje o:
o taryfach przewozowych;
o cenach biletéw;
o regulaminie przewozu osob, zwierzat i rzeczy;
o informacji o zmianach w kursowaniu pociagéw;
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o przejazdach grupowych, itp.

Na stronie internetowej www.kolejeslaskie.com zamieszczane sg na biezaco

informacje o opdznieniach i utrudnieniach w kursowaniu pociagéw. Strona internetowa
jak i infolinia obstugiwana jest catodobowo.

1.4.Urzadzenia do sprzedazy biletéw

System sprzedazy biletow obejmuje zaréwno kasy stacjonarne jak i sprzedaz

mobilng. W 2018 r. sprzedaz prowadzona byta w 36 kasach stacjonarnych w 21
lokalizacjach oraz przy uzyciu 330 szt. terminali mobilnych.

Kasy stacjonarne - jako jedyny kanat dystrybucji prowadzg petng i kompleksowag
odprawe podroznych; czyli: sprzedaz biletéw, zwroty i wymiany wszystkich
biletow (w tym réwniez wystawianych przez pozostate kanaty sprzedazy z
wytaczeniem biletow zakupionych w systemie e-KS, Skycash i e-podréznik),
wystawianie faktur do biletéw (w tym réwniez wystawianych przez pozostate
kanaly sprzedazy - z wylgczeniem biletdw zakupionych w systemie e-KS,
Skycash i e-podréznik), odprawa przejazdéw grupowych, przyjmowanie wptat
zwezwan do zaptaty, przyjmowanie reklamacji, udzielanie kompleksowej
informacji o ofercie handlowej oraz rozkfadzie jazdy, aktualizacja informaciji
pasazerskich zamieszczonych przy okienkach kasowych. Ponadto kasy, jako
jedyny kanat dystrybucji prowadza odprawe podréznych na potgczenia
obstugiwane przez przewoznika Przewozy Regionalne.

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 przystankéw gdzie nie ma kas biletowych lub w czasie, gdy sg one nieczynne.
System e-KS — System Internetowej Sprzedazy Biletéw. W systemie e-KS:
https://bilet.kolejeslaskie.com/index.jsp, mozna zakupi¢ bilety na przejazd
w pociagach spétki Koleje Slgskie, tj.: bilety jednorazowe, okresowe
miesieczne, bilety na przejazd grupy oraz bilety z optatg zryczattowang na
przewo6z bagazu, wozka, roweru i psa. Honorowana jest forma papierowa oraz
elektroniczna biletu zakupionego w systemie e-KS.

SkyCash, aplikacja mobilna, ktéra funkcjonuje w Kolejach Slaskich od stycznia
2017 r. W systemie, poprzez aplikacie 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 (w tym sieciowy imienny
miesieczny na rower).

Biletomaty — to kolejny kanat dystrybucji biletow Kolei Slaskich, sa one
zainstalowane na peronach i w poczekalniach dworcéw. W biletomatach mozna
zakupi¢ bilety jednorazowe na przejazd pociggami Kolei Slaskich, ptacac
gotowka lub kartg ptatnicza. W 2018 roku sprzedaz prowadzona byta w 32
biletomatach.

Terminale ,Punkty na miescie” - sprzedaz biletébw przez matych ajentow.
,Punkty na miescie” sg uzupetnieniem systemu sprzedazy i majg utatwic
podréznym kupno biletdw na przejazd w pociagach Kolei Slaskich, zwlaszcza
na matych stacjach. W "Punktach na miescie” mozna zakupi¢ bilety
jednorazowe ,tam” i ,tam i z powrotem”, bilety okresowe miesieczne oraz bilety
na przewdz bagazu, wozka, roweru i psa.
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o Biletomaty tyskie - sprzedaz biletéw przez automaty biletowe wytacznie wg.
oferty ,Taryfa Pomararnczowa” Biletomaty zostaty wytgczone przez witascicela

z eksploatacji w pazdziernku 2018 r.

e Przewozy Regionalne - sprzedaz biletéw w ogdlnopolskiej sieci kas Przewozow
Regionalnych. Sprzedaz odbywa sie na zasadach zawartych w umowie
o wzajemnym $wiadczeniu kolejowych ustug przewozowych zawartej pomiedzy
Kolejami Slaskimi, a Spotka Przewozy Regionalne. W kasach PR sprzedawane

sg bilety z wybranych ofert KS.

1.5.0becnosé¢ na stacjach
i sprzedajacych bilety

pracownikow udzielajacych informacji
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Pracownicy udzielajgcy informacji oraz sprzedajacy bilety na dworcach (stan

zatrudnienia na dzien 31.12.2018r.):
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Specijalisci ds. obstugi klienta

129

11

1.6.Sposodb udzielania informacji
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niepetnosprawnosciami oraz
os6b o ograniczonej
sprawnosci
5. Opédznienia pociggu - + o + + - -
6. Warunki najnizszych optat + + s + + - +
Mozliwo$¢ i warunki
7 Pprzewozu rowerow oraz + |« o 3 N ) 5
innych ustug dostepnych
W pociggu
8 Procedu_ry wnoszenia skarg | _ | 5 a 2 ) N
i reklamaciji
9. Nr i relacja pociagu i + + + + i +
10. Ogo6lne warunki umowy £ s 5 5 = ) %
przewozu
2. Punktualno$¢ pociagow i ogdélne zasady postepowania

w przypadku zakiocen w kursowaniu pociagow

2.1.0poznienia

Koleje Slaskie Sp. z 0.0., posiada jedng kategorie pociagow — pociagi

wojewodzkie. W rozpatrywanym okresie spotka uruchomita 109379 pociagow, ktérych
punktualno$¢ kursowania wyniosta 94,88%.

Ponadto:

srednie opdznienie pociagow KS wyniosto 15,77 minut;

punktualno$¢ uruchomien ksztattowata sie na poziomie 94,88%;

punktualnos¢ przybycia wyniosta 90,49%;

udziat procentowy spoétki w op6éznieniach, wyniést 37,27%, w stosunku
do wszystkich op6znionych pociagow;

miato miejsce 14 584 zdarzen, spowodowanych z winy KS, wptywajacych na
kursowanie pociggdw pasazerskich, co stanowi 52,09% udziatu KS
we wszystkich zdarzeniach wptywajacych na opdznienie pociagow;

Srednie opdznienie pociggdéw z przyczyn lezacych po stronie KS wyniosto 6,8
minuty.

Zestawienie op6znien

Pociagi opoznione na odejsciu/uruchomieniu

Opéznienie pociggu

do 5 min. | 6-60 min. | 61-120 min. | powyzej 120 min.

lloé¢ pociagow 9722 5501 95 4

Udziat procentowy | 63,45 % | 35,90 % 0,62 % 0,03 %
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Pociagi opdznione na przybyciu

Opoznienie pociggu

do 5 min. | 6-60 min. | 61-120 min. | powyzej 120 min.
razem 20363 10186 195 21
Udziat procentowy 66,19 % 33,11 % 0,63 % 0,07 %

2.2.Zaktécenia w kursowaniu pociagow

Zgodnie z postanowieniami Dyrektywy 2004/49/ Parlamentu Europejskiego
i Rady WE z dnia 29.04.2009 r. w Spétce Koleje Slaskie na biezgco prowadzony jest
nadzér nad spetnieniem wymogow bezpieczenstwa w transporcie kolejowym
i odpowiedniego standardu ustug przewozowych. Prowadzona jest ciggta ocena
potencjalnych zagrozen oraz szacowanie (wycena) ryzyka dziatalnosci wedtug zasad
okre$lonych w Rozporzagdzeniu Komisji (WE) nr 402/2013 z dnia 30 kwietnia 2013 r.
w sprawie wspodlnej metody oceny bezpieczeAstwa w zakresie wyceny i oceny ryzyka.

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

W dziatalnosci Spotki Koleje Slaskie w 2018 roku w ,Rejestrze zakiocen
i zagrozen” odnotowano 4037 meldunkdw dotyczacych zaktocen i odchylen od planu:

e 3891 zaktécen kolejowych, co stanowi 96,38% wszystkich analizowanych
zgtoszen dokonanych w 2018 roku;

e 146 zagrozen, co stanowi 3,62% wszystkich analizowanych zgtoszen
dokonanych w 2018 roku, w tym: 29 zdarzen, co stanowi 0,72%wszystkich
zgtoszonych w 2018 roku meldunkéw.

Analizujgc powyzsze, nalezy stwierdzi¢: ze w 2018 roku w poréwnaniu do roku
2017 nastagpit wzrost iloSci zagrozen zwigzanych z ruchem pociggéw Kolei Slgskich
z 137 do 146 przypadkéw w 2018 roku.

Wskaznik bezpieczenstwa po uwzglednieniu wykonanej pracy przewozowej
wynoszacej] w 2018 roku 7 085567 min poc-km w odniesieniu do ,zagrozen”
zwigzanych z ruchem pociggéw Kolei Slgskich w 2018 roku w stosunku do 2017 roku
ulegt wzrostowi z 12,592 w 2017r. do 16,750 w 2018r. co stanowi wzrost o 4,158

zagrozenia na milion kilometrow.
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Zagroinia powstale w czasie wykonywania
pracy przewozowej KSLw 2018 r.

Niewtasciwa wymiana informacji nieprawidtowosci popelnione przez
Nieodpowiedni stan psychofizyczny / Nieprzestrzeganie rozkladu jazdy przez  pomiedzy pracownikami bezposrednio pracownikéw kolejowych prowadzacych
trzetwosci pracownikéw prowadzacych pracownikow rwlizanymi z prowadzeniem ruch ruch pociagéw
pojazdy 113 pociggow 1%
1% 0%

Niepodjecie natychmiastowych dziatari

w celu usunigcia awarii drzwi bocanych
wEZT usthodzenie budowli

19% 2%
L . uszkodzenie pojazdow kolejowych KSL
Zatrzymanie pojazdu trakeyjnego preed powstale podczas prowadzenia ruchu
osobg postronng bedacg w torze kolejowego
12% i B . 3%

pozar powstaly w pojazdach kolejowych
%

Przewoienie pasazerow w liczbie
zblizonej do maksymalnej moziiwoscl
przewozowej pociggu
0%

sytuacja potencjalnie niebezpieczna
29%

Wprowadzenie do eksploatacji nowego
typu pojazdu kolejowego
0%

Niesprawna instalacja PPoz szafy NN w
pojazdach EN75 Flirt

najechanie na przeszkodg bez 0%

nastepstw
33% nieprawidtowe dzialanie urzadzen
infrastruktury kolejowej stuzacych da
Zagrozenie atakiem terrorystycznym, prowadzenia ruchu kolejowego
podiozenie tadunkéw wybuchowych w 0%
obiektach PKP PLK S A
Nieodnotowanie usterki w ksigice 7% Motliwosé niezachowania przez
pokfadowej pojazdu pracownikow zatrudnionych na
0% napad na podrdiﬂnego (kradzieze) stanowiskach bezposrednio zwigzanych

napad na pracownika wykonujgeego 3% 2z prowadzeniem i bezpieczeristwem

ceynnos slutbowe ruchu kolejowego wymaganego
6% Brak piktogramu wskazujacego droge Zerwanie sprzegu miedry wagonowego Niewlasciwe wyh .t . dobowego i sredniotygodniowego
ewakuacyjng — pojazd EN57 w pojeidzie kolejowym typu EN57 kontrolnego pojazdy/ peciagy. okresu wypoczynku w konsekwencji

0% 0= 0% dodatkowego zatrudnienia uinn..

Rysunek 1 Struktura zagrozen zwigzanych z wykonywaniem pracy przewozoweyj

llo$¢ zaktécen w 2018 roku w odniesieniu do roku 2017 wyniosta:

usterki taboru — 1679/1500 (wzrost 0 179);,

usterki urzadzen infrastruktury kolejowej —377/484 (spadek o 107);
usterki innych przewoznikéw —131/98 (wzrost o 33);

interwencja Policji i SOK —207/181(wzrost o 26);

pdzne zgtoszenie gotowosci sktadu — 410/486 (spadek o 76);
wymiana sktadu bez usterek —410/232 (wzrost o 178).
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Zakiocenia (trudnosci) eksploatacyjne
w ruchu pojazdow KSL zaistniate w 2018 1.

Graffiti, niszczenie tabory  interwencja Policji i SOK
1% 5%

Najechanie na rwisrzyna

2 . \

usterki urzadzeri infrastruktury
10%

[

Kradzieze elementdw taboru i
pojazdéw
0%

ustarki innych przewoinikéw
3%

pbine zgloszenie gotowosci skladu
16% nieuzasadnione zerwanie hamulca

0%

wydfuione prace manewrtwe

0% pogotowie ratunkowe

St %
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Rysunek 2 Struktura zakfoceri zwigzanych z ruchem pociggéw

3. Odwotania pociggow

W 2018r. spétka Koleje Slgskie uruchomita 109379 pociagéw, z czego
odwotanych zostato 723, co stanowi ~0,66%, wszystkich uruchomionych pociggow.

4. Czystos¢ pociggow i wyposazenie stacji
4.1.Czestotliwosé czyszczenia taboru

Koleje Slaskie jako Spétka $wiadczaca ustuge przewozéw pasazerskich
w Wojewddztwie Slaskim szczegdiny nacisk ktadzie na czystosé taboru. Wewnetrzne
sprzatanie pojazdow trakcyjnych uzytkowanych przez Spétke w roku 2018 byto
realizowane przez pracownikéw zatrudnionych bezposrednio przez Spétke Koleje
Slaskie.

Sprzatanie pojazdéw kolejowych odbywato na stacjach: Czestochowa,
Katowice, Gliwice, Racibo6rz, Lubliniec, Bielsko-Biata, Zywiec (okresowo podczas
zamknie¢ torowych), Zwardon, Wista Gtebce. Powyzsze punkty rozlokowane sg na
obszarze catego Wojewddztwa Slgskiego i stanowia pokrycie dla stacji koricowych
pociggow kursujacych w obiegach Kolei Slaskich.

Sprzatanie wewnetrzne pojazdéw trakcyjnych KS w 2018r. co do zakresu byto
podzielone na cztery kategorie: okresowe, dobowe, peronowe i dorazne. Kazda
kategoria ma S$ciSle przyporzadkowane ramy techniczne okreslajgce konkretne
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czynnosci do wykonania. Sprzatanie zgodnie z przyjetymi obiegami pociagéw Spotki
odbywato sie w dziewieciu wyzej wymienionych punktach.

Czestotliwo$¢ wykonywania poszczegélnych kategorii sprzatan zostata scisle
okreSlona wg harmonogramu sprzatan. Czyszczenie okresowe odbywato si¢ nie
rzadziej niz raz na 45 dni kalendarzowych, zasadniczo pokrywato si¢ z wykonaniem
przegladu poziomu P2 lub P3 pojazdu trakcyjnego zgodnie z obowigzujgcym planem
przegladéw, oraz byto realizowane w czasie kiedy pojazdy byly odstawiane jako
rezerwa. Sprzatanie dobowe byto realizowane dla kazdego pojazdu trakcyjnego raz
na dobe, na stacji koricowej danego pociagu. Sprzatania peronowe i dorazne byly
wykonywane w zaleznosci od diugosci 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.

Ponadto od pazdziernika 2018r zostata uruchomiona automatyczna myjnia
przeznaczona do mycia pojazdéw z zewnatrz, na ktorej realizowane jest mycie
pojazdow w odstepach czasu nie przekraczajgcych 14 dni (przy zatozeniu spetnienia
warunkdw eksploatacyjnych myjni automatycznej tj. w temp. min. +5°C).

4.2.Wyniki pomiaréw jakosci powietrza

Sktady taborowe Kolei Slaskich stanowig pojazdy elektryczne, czego efektem
jest catkowite ograniczenie wykorzystania paliw silnikowych, a tym samym
zmniejszenie emisji spalin do $srodowiska. Natomiast dla zapewnienia odpowiedniej
temperatury i wilgotnosci powietrza w pojazdach eksploatowanych przez Spotke
Koleje Slaskie pojazdy seriitypu 27WEb, EN76, 35WE, 36WEa, EN75 Flirt, EN71AKS,
EN57AKS nr 892, 14WE, 22WEd, 21WEa, 34WEa =zostaty wyposazone
w klimatyzacje. W pojazdach temperatura wewnetrzna jest ustawiana automatycznie
w oparciu o krzywe regulacji temperatury wewnetrznej opisane w normie EN 14750-1
lub programowana jest przez maszyniste w zakresie temperatur od 18 — 25 stopni.
Elementami majgcymi zasadniczy wptyw na poprawe jakosci powietrza w pojazdach
sg filtry powietrza poddawane okresowej wymianie lub czyszczeniu. Czynnosci te
wykonywane sg zgodnie z zaleceniami producenta klimatyzatorow podczas
wykonywanych prac utrzymaniowo-naprawczych w cyklach obowigzujgcych dany typ
pojazdu zgodnie z zapisami w Dokumentacji Systemu Utrzymania.

4.3.Dostepnos¢ toalet

Eksploatowane przez Spotke Koleje Slaskie elektryczne zespoly trakcyjne
wyposazone sg w zaleznosci od rodzaju pojazdu w jedng lub dwie toalety.
Odfekalnianie toalet odbywa sie wg potrzeb, nie mniej niz raz na dobe. Pojazdy
seriiftypu EN75, EN76, 27WEb, 35WE, 36WEa, EN71AKS, EN57AKS, EN57KM,
14WE, 22WEd, 21WEa, 34WEa posiadajg toalety z zamknietym obiegiem WC, ktore
przystosowane sg dla oséb z ograniczong mozliwoscig poruszania sig. Toalety na
biezgco sg wyposazane w srodki higieniczno-sanitarne tj. mydto w ptynie, papier,
$rodki zapachowe.
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5. Badanie satysfakcji klientéw

W grudniu 2018 r. badania kwestionariuszowe wsrod pasazeréw Kolei Slgskich
zostaly przeprowadzone na liniach S1, $13, S4, S5, S$51,558, S6,S57,S71, S72, S78,
S76 oraz S8 obstugiwanych przez Koleje Slaskie. Lacznie przebadanych zostato 565
oséb, w tym 49% mezczyzn i 51% kobiet. Dobér ilosci ankietowanych os6b na
poszczegolnych trasach zostat dokonany zgodnie z wytycznymi dotyczgacymi potokéw
pasazerskich, przy zatozeniu préby minimalnej wynoszgcej 10 ankietowanych dla
danej linii. Natomiast doboru samych respondentéw dokonano w sposéb losowy, bez
wzgledu na wiek, pteé lub inng tego typu zmienng. Badania przeprowadzono w oparciu
o ankiete ztozong z 6 pytan oraz metryczki. Pytania zostaty sformutowane w formie
zamknietej, o okreslonej liczbie mozliwych odpowiedzi (w niektérych przypadkach
rowniez z mozliwoscig zaznaczenia opcji ,inne” i podania wiasnej odpowiedzi).
Przedmiotem badania byly zarédwno wskazniki ilosciowe (jak np. czestotliwos$é
podrézowania), jak i jakosciowe (dotyczace subiektywnej oceny jakosci ustug
$wiadczonych przez Koleje Slaskie).

W ogélnej ocenie jakosci ustug $wiadczonych przez Koleje Slaskie, na
wszystkich liniach przewazaty opinie pozytywne w tym: 95 % ankietowanych
pozytywnie ocenito obstuge przez personel Kolei Slgskich, 75 % respondentow
pozytywnie ocenito komfort jazdy, 88% czysto$é taboru. W ocenie punktualno$ci
pociagéw Kolei Slaskich 32% respondentéw ocenito jg bardzo dobrze, 57% dobrze,
10% $rednio, natomiast 1 % zle. Jesli chodzi o czestotliwo$é kursowania pociagow KS
86% ocenito jg bardzo dobrze i dobrze, 13% $rednio, natomiast 1% zle. Czas podrdzy
pociagiem 84% respondentéw ocenito pozytywnie, 15% Srednio, natomiast 1% Zle.
Najnizej ocenianym elementem oferty sg skomunikowania dla przesiadek z innymi
pociggami (75% ocen pozytywnych) oraz skomunikowania z innymi Srodkami
transportu (62% ocen pozytywnych).

Celem podrézy wybieranym przez respondentéw byt kolejno: dojazd do
szkoty/uczelni — 21,1%, 50,1% ankietowanych podrézowato pociggiem Kolei Slaskich
do pracy, kolejnym celem podrozy byt cel prywatny/inny - 40% ankietowanych, 30,1%
w celach turystycznych, natomiast 6,9% podrézowato stuzbowo. Jesli chodzi
o czestotliwos¢ podrézowania to 26,5% respondentéw korzysta z pociggéw Kolei
Slgskich codziennie, 38,9% kilka razy w tygodniu, 19,1% kilka razy w miesigcu,
a 14,5% rzadziej.

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 os6b, rzeczy i zwierzat przez KS sg przyjmowane i rozpatrywane na
zasadach okreslonych w:

e Rozporzadzeniu WE NR 1371/2007;

o Ustawie z dnia 15 listopada 1984r. - Prawo przewozowe (j.t. Dz. U. z 2012 r.,
poz. 1173 z pdézn. zm.),

e 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).
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Skargi i reklamacje rozpatrywane sg zgodnie z Regulaminem przewozu osob,
zwierzat i rzeczy przez Koleje Slaskie.

Podrézny moze ztozyé do spotki Koleje Slaskie reklamacie:

e 2z tytutu niewykonania lub nienalezytego wykonania umowy przewozu,

e 2z tytutu catkowitego lub czesciowego niewykorzystania biletu (biletéw);

e gdy nie zgadza sie z trescig wezwania i moze udowodni¢, ze posiadata wazny
bilet lub dokument poswiadczajgcy uprawnienie do przejazdu ulgowego lub
bezptatnego.

Reklamacja powinna zawierac:

e date sporzadzenia;

e nazwe i adres siedziby przewoznika;

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

e zatgczona kopie dokumentu dotyczacego zawarcia umowy przewozu,
a w przypadku reklamacji dotyczacej sporzadzonego wezwania do zaptaty,
powinna zawierac¢ seri¢ i numer kazdego z wystawionych wezwan;

e uzasadnienie reklamaciji;

e kwote roszczenia oddzielnie dla kazdego dokumentu przewozowego;

e numer rachunku bankowego lub adres wtasciwy do wyptaty odszkodowania lub
innegj naleznosci;

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

Do reklamacji moga zosta¢ zatagczone kopie innych dokumentéw zwigzanych
zrodzajem i wysokoscig roszczenia, w tym poswiadczajgcych uprawnienie do
bezpfatnych lub ulgowych przejazddéw.

Do reklamacji sktadanej w formie dokumentowej zatgcza sie dokumenty
w postaci elektronicznej.

Reklamacje nalezy sktada¢ w formie pisemnej:

e w Biurze Obstugi Klienta zlokalizowanym w siedzibie Spotki przy
ul. Raciborskiej 58, 40-074 Katowic;

« w dowolnym punkcie odprawy prowadzacym sprzedaz biletow KS

e przestang przesytkg pocztowg za posrednictwem operatora pocztowego
w rozumieniu ustawy z dnia 23 listopada 2012 r. — Prawo pocztowe (Dz.U. z
2017 r. poz. 1481) na adres:

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

e z wykorzystaniem formularza online zamieszczonego na stronie internetowej
www.kolejeslaskie.com lub
e przesytang na adres poczty elektronicznej skargi@kolejeslaskie.com,

Spotka Koleje Slaskie udziela wnoszgcemu odpowiedzi na reklamacje
niezwiocznie, jednak nie pézniej niz w terminie 30 dni od dnia jej przyjecia przez
przewoznika.
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Podrézny moze ztozyé do spétki Koleje Slaskie skarge/wniosek na kwestie nie
zwigzane z roszczeniami finansowymi, dotyczace:

e jakosci s$wiadczonych ustug przez Koleje Slagskie Sp. z 0.0.;
e przestrzegania praw i obowigzkdéw pasazerow;
e kierowane pod adresem danego pracownika.

Skargi/wnioski nalezy sktada¢ w formie pisemnej:
e osobiscie lub korespondencyjnie na adres:
Koleje Slaskie Sp. z 0.0., ul. Raciborska 58 40-074 Katowice

e poprzez poczte elektroniczng na adres: skargi@kolejeslaskie.com;

e przy pomocy formularza online zamieszczonego na stronie internetowej
www kolejeslaskie.com;

e w punkcie odprawy KS.

Spotka Koleje Slaskie udziela wnoszacemu odpowiedzi na skarge nie péznie;
niz w terminie 1 miesigca od dnia wniesienia skargi/wniosku. Spétka Koleje Slgskie
udziela wnoszgcemu odpowiedzi, lub tez — w usprawiedliwionych przypadkach —
informuje go o terminie, krétszym niz trzy miesigce od daty ztozenia skargi, w jakim
moze on spodziewa¢ sie odpowiedzi. Odpowiedz na skarge/wniosek przekazywana
jest za pomocg poczty elektronicznej lub na adres pocztowy wskazany w tresci
skargi/wniosku

6.2. Liczba skarg i wyniki ich rozpatrzenia
Ponizej w formie tabelarycznej przedstawiona zostata ogélna liczba
otrzymanych skarg/wnioskow i reklamacji ztozonych przez podréznych w 2018 roku.

Zostaly one podzielone na nastepujace kategorie:

punktualnos¢ i opdznienia pociggow,

- czystos$é i utrzymanie taboru,

- poziom bezpieczenstwa osobistego,

- respektowanie praw 0sob niepetnosprawnych
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Ponizsza tabela przedstawia zestawienie skarg i reklamacji skierowanych do
przewoznika w 2018 r.

w tym: g 3
1 % 0 g =
ogbina 3z |2. |8 8| B | g¢ B2
liczba AT el -§Eo én?-’ g ER S8
i h| 828 | BE |BL2|8GE| & | 5% £
otrzymanych| §g% s |288|5%5| = 2 gt
§28| §E |7oE|sl5| B | £ s
a7 | 88 |22°|§ 8 £ o
© b= g ¢ 2 2
liczba liczba | liczba | liczba | liczba | liczba | liczba 21
skargi/wnioski 766 88 57 17 5 | 592 | 338 0
reklamacije 1316 77 4 7 1 [1202| 810 762,52
Razem skargi
i reklamacje 2082 165 61 24 6 [1794| 1148 762,52

7. Pomoc osobom z niepetnosprawnoscia i osobom o ograniczonej
sprawnosci ruchowej

Koleje Slaskie realizujg wymogi Rozporzadzenia nr 1371/2007 Parlamentu
Europejskiego i Rady Europy z dn. 23.10.2007 r. z pézn. zm. dotyczace m.in. praw
pasazerow z niepetnosprawnoscig oraz o ograniczonej mozliwosci poruszania sie.

Podstawowe prawa 0so6b z niepetnosprawnoscig w transporcie kolejowym:

e rowny dostep do ustug kolejowych;

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

e informacja o dostepnosci przewozdéw kolejowych oraz warunkéw taboru
kolejowego;

e zakup biletu podczas kontroli bez dodatkowej optaty.

7.1.Zasady organizacji i realizacji przejazdow oséb z niepetnosprawnoscia

W celu sprawnej obstugi pasazerow z niepetnosprawnos$cig spotka ma
wypracowane procedury obstugi takich podréznych, umozliwiajace im, po
wczesniejszym zgtoszeniu niezbednym dla prawidtowe] obstugi tego typu grup
pasazerow, skorzystanie z ustug przewoznika w komfortowych i przyjaznych
warunkach.

W Kolejach Slaskich obowigzujg ,ZASADY ORGANIZACJ! | REALIZACJI
PRZEWOZOW OSOB NIEPEXNOSPRAWNYCH’, zgodnie z Uchwatg Zarzadu KS
nr 308/2013, ktore szczegdétowo regulujg kwestie organizowania i realizacji pomocy
przy przejazdach osdb niepetnosprawnych (przejazdy zgtaszane).
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Podréznym z niepetnosprawnoscia, ktdérzy dokonajg takiego zgtoszenia (e-
mailowo, telefonicznie lub osobiscie), zapewniana jest petna informacja i pomoc
w podrézy, w mozliwym zakresie.

Niezaleznie od powyzszych zasad, kazdy podrézny o ograniczonej
mozliwo$ci poruszania sie, ktory odbywa przejazd Kolejami Slaskimi, jest naszym
pasazerem, ktéremu nalezy udzieli¢ mozliwej i koniecznej pomocy w podrézy, nawet
jesli nie zostata ona wczesnie] zgtoszona. BezpoSredni obowigzek pomocy przy
wsiadaniu, wskazaniu i zajeciu miejsca w pociggu oraz wysiadaniu z pociagu nalezy
do druzyny konduktorskie;.

7.2.Pomoc w podroézy ze strony przewoznika

Osobom z niepetnosprawnoscig lub o ograniczonej mozliwosci poruszania sie,
zapewniana jest nieodptatnie pomoc w zakresie wsiadania i wysiadania do/z pociggu
oraz przesiadania sie do pociggu skomunikowanego. Pomoc ta, zapewniana jest pod
warunkiem, ze o potrzebie jej udzielenia KS zostang powiadomione przynajmniej na
48 godzin przed planowanym wyjazdem. Zgtoszenia os6b z niepetnosprawnoscia lub
0 ograniczonej zdolno$Sci ruchowej przyjmowane sg catg dobe pod nr telefonu
727 030 303, na adres pasazer@kolejeslaskie.com., lub w punktach odprawy KS.
Jesli zgtoszenie zostato przyjete w pdzniejszym niz wyznaczony termin lub podrézny
nie dokonat zgtoszenia, KS podejmuje wszelkie dziatania dla zapewnienia pomocy w
taki sposob, by osoba z niepetnosprawnoécig mogta odby¢ przejazd.

W celu sprawnej obstugi pasazeréw z niepetnosprawnoscia stosowne sg
procedury, umozliwiajace osobom tym Kkorzystanie z ustug przewoznika
w komfortowych i przyjaznych warunkach. Szczegbétowg regulacie w kwestii
organizowania i realizacji pomocy przy przejazdach oséb z niepetnosprawnoscig
— w ramach przejazdéw zgtaszanych — zawierajg przyjete uchwatg zarzgdu Spétki nr
308/2013 z dnia 5 listopada 2013r. ,Zasady organizacji i realizacji przewozéw 0séb
niepefnosprawnych”. Podréznym z niepetnosprawnoscig, ktérzy dokonujg takiego
zgtoszenia (mailowo, telefonicznie lub osobiscie), zapewniana jest petna informacja i
pomoc w podrézy, w mozliwym zakresie.

Podrézni o ograniczonej mozliwosci poruszania sie, ktérzy odbywajg przejazd
pociagami Kolei Slgskich, majg zapewniong pomoc w podrézy, nawet, jesli przejazd
nie zostat wcze$niej zgtoszony. Bezposredni obowigzek pomocy przy wsiadaniu,
wskazaniu i zajeciu miejsca w pociggu oraz wysiadaniu z pociggu nalezy do personelu
poktadowego.

Istotng okolicznoscig jest rowniez fakt systematycznego dostosowywania
taboru przewoznika do komfortowych warunkdéw podrézy. Wprowadzono specjalne
oznakowanie pociggéw przystosowanych dla podréznych z niepetnosprawno$cig w
rozkladzie jazdy. Wszystkie nowe i zmodernizowane pojazdy Kolei Slaskich
wyposazone sg w podnosniki lub specjalne rampy umozliwiajgce wsiadanie i
wysiadanie z pojazdu osobom poruszajgcym sie na wozkach inwalidzkich.

W Centrum Obstugi Podréznych (COP) osoby z niepetnosprawnos$cig maja
swobodny dostep do obstugi (np. zakup biletu, informacja pasazerska). Stanowisko
oznaczone jest symbolem graficznym wskazujgcym dostepne udogodnienia dla os6b
z niepetnosprawnoscig. Osoby z niepetnosprawnoscig sg obstugiwane poza
kolejnoscig. W punkcie tym zostat réwniez zainstalowany System Komunikaciji
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Niewerbalnej przy pomocy, ktérego pracownicy COP moga skutecznie komunikowac
sie z osobami gtuchoniemymi. System ten jest niczym innym jak dostepem do
ttumaczen z zakresu polskiego jezyka migowego i systemu jezyka migowego na
odlegtos¢. Osoby niestyszace przy zastosowaniu tego systemu moga naby¢ bilety,
zasiegnaé potrzebnej informaciji oraz ztozyé reklamacije.

W 2018 roku KS otrzymata 179 zgtoszeh od oséb niepetnosprawnych w
sprawie udzielenia pomocy w podrézy z czego zrealizowano 168, natomiast 11
zgtoszen zostato anulowanych przez podréznych.

7.3.Przystosowanie taboru dla osob z niepetnosprawnoscia

Wszystkie nowe i zmodernizowane pojazdy Kolei Slaskich wyposazone sg
w specjalne rampy lub windy utatwiajgce wsiadanie i wysiadanie z pojazdu osobom
poruszajgcym sie na wozkach inwalidzkich. Wewnatrz pojazdow znajdujg sie
specjalne miejsca wyznaczone do przejazdu osoby na wodzku. Toalety zostaty
zaprojektowane i wyposazone tak, by osoby z niepetnosprawnoscig mogty korzystac
Z nich bez przeszkoéd. Ponadto spetniajg wymogi TSI PRM, tj. sa dostosowane do
potrzeb oséb z niepetnosprawnoscig: dostep do wody, Srodkéw higieny osobiste;,
przycisk alarmowy, mozliwo$¢ obracania wozka inwalidzkiego, uchwyty do osobistego
— bez pomocy zewnetrznej — korzystania z toalety, a w najnowszym taborze takze
suszarki do rak. Spotka Koleje Slaskie w swojej dziatalnoéci postawita na petna
integracje pasazerow.

Przewoznik w 95% obiegéw zaplanowat tabor w catosci przystosowany do
obstugi podroznych z niepetnosprawnoscig ruchowg (pojazdy seriiltypu 27WEb, EN75,
EN76, EN71AKS, EN57AKS, EN57KM, 35WE, 36WEa, 14WE, 22WEd, 21WEa,
34WEa).

Dodatkowo w rozktadzie jazdy KS stosuje specjalne oznakowanie pociggdw
przystosowanych dla podréznych z niepetnosprawnoscig ruchowa, a takze na stronie
internetowej, co utatwia zaplanowanie podrézy przez osoby niepetnosprawne.

7.4.Zatrudnienie oso6b niepetnosprawnych
Stan zatrudnienia na koniec 2018r. — zatrudnienie oséb niepetnosprawnych to
15 pracownikow, w tym:

e 4 - osoby ze znacznym stopniem niepetnosprawnosci;
e 6 - 0sdb z umiarkowanym stopniem niepetnosprawnosci;
e 5 -0s6b z lekkim stopniem niepetnosprawnosci.
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