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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 obowigzkéw pasazeréow w ruchu
kolejowym (Dz. U. UE L nr 135 z dnia 3.X11.2007r.) zostato
opracowane przez Spétke ,Koleje Slgskie” Sp. z o.o.
niniejsze sprawozdanie z realizacji norm jakoSci za 2020
rok.
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1 Informacje i bilety
1.1 Dostarczanie informacji podréznym podczas podrozy

Informacje podréznym w czasie podrézy dostarczane sg bezpos$rednio przez
druzyny konduktorskie obstugujace dany pociag. Tabor wyposazony jest w urzgdzenia
nagtasniajgce oraz system informacji pasazerskiej. Wewnatrz pojazdéw znajdujg sie
wybrane informacje przewozowe (np. wyciag z regulaminu, najwazniejsze informacje
taryfowe, schemat linii obstugiwanych przez KS, informacje na temat alternatywnego
sposobu zakupu biletébw. Na zewnatrz sktadu (od strony czota pociggu oraz na
bocznych $cianach) umieszczone sg tablice informujgce o rodzaju i numerze pociagu
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 pociagéw. Strona
internetowa, jak i infolinia, obstugiwana jest catodobowo przez pracownikéw Dziatu
Rzecznika Pasazera.

1.2 Sposdb udzielania informacji
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Mozliwos¢
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1.3 Spos6b dostarczania informacji o rozktadzie jazdy, taryfach i numerach
peronow

Przed wprowadzeniem nowego rozkladu jazdy, na wszystkich stacjach
i przystankach obstugiwanych przez Koleje Slgskie, zamieszczane sg 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 z niepetnosprawnoscia). Obowigzek
zamieszczania i aktualizacji rozktadu jazdy zostat natozony na zarzgdce infrastruktury
i zarzadce nieruchomosci. Koleje Slaskie 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
gablotach usytuowanych na peronach, w budynkach dworca lub innych miejscach
w ciggach komunikacyjnych. Informacje sg systematycznie uzupetniane
i aktualizowane.

Rozklady jazdy pociggéw przewoznika Koleje Slaskie w ramach przyjetych
procedur sg dostepne:
- na stronie internetowej www.kolejeslaskie.com,
- na stacjach i przystankach osobowych, na ktdrych maja planowy post6j pociagi Kolei

Slaskich.

- w wyszukiwarkach internetowych dostepnych pod adresami: https://google.pl/maps/,
https://rozklad-pkp.pl/, https://portalpasazera.pl/, https://jakdojade.pl/,
https://www.e-podroznik.pl/, https://koleo.pl/, https://rj.metropoliaztm.pl/,

https://takeanddrive.eu/ oraz za pomoca aplikacji mobilnych PKP Informatyka
(Bilkom), PKP PLK (Portal Pasazera), SkyCash, Teroplan (e-Podroznik, Koleje
Slaskie), Take&Drive, ktore umozliwiajg miedzy innymi wyszukanie potaczen, zakup
biletow 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 czynng catodobowo infolinig
dla pasazeréw, gdzie jest mozliwe uzyskanie informacji na temat:
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- rozktadu jazdy pociagéw,
- opOznien w kursowaniu pociggow,
- obstugi 0séb z niepetnosprawnoscia.

Biuro Obstugi Klienta czynne jest catodobowo, jednak sprawy dotyczace statusu
skarg i reklamacji zgtoszonych do Rzecznika Pasazera, zgloszenn przejazdéw
grupowych, zatatwi¢ mozna od poniedziatku do pigtku oprécz $wigt w godz. od 7:00
do 15:00.

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

W przypadku utrudnien w ruchu pociggéw na okreslonych trasach lub wiekszych
czesciach obszaru wojewddztwa alerty i ostrzezenia publikowane sg poprzez Twitter
KS, portal SilesialnfoTransport, Wojewodzki System Powiadamiania (sms) oraz na
stronie internetowej info.kolejeslaskie.com oraz przekazywanie do mediéw (radio i TV).
W niektérych przypadkach, na kluczowych stacjach informacje byly udzielane przez
dodatkowy personel (Informatorzy).

Strona internetowa jak i infolinia obstugiwana jest catodobowo.

1.4 Urzadzenia do sprzedazy biletow

System sprzedazy biletéw obejmuje zaréwno kasy stacjonarne jak i sprzedaz
mobilna.

W 2020 r. sprzedaz prowadzona byta w 37 kasach stacjonarnych, w 21
lokalizacjach oraz przy uzyciu 312 szt. terminali mobilnych.

* Kasy stacjonarne - jako jedyny kanat dystrybucji prowadzg petng i kompleksowa
odprawe podréznych, czyli: sprzedaz biletéw, zwroty i wymiany wszystkich biletow
(w tym réwniez wystawianych przez pozostate kanaty sprzedazy z wytgczeniem
biletow zakupionych w systemie e-KS, SkyCash, mPay i e-podroznik), wystawianie
faktur do biletow (w tym réwniez wydawanych przez pozostate kanaty sprzedazy -
z wylaczeniem biletow zakupionych w systemie e-KS, SkyCash, mPay i e-podroznik),
odprawa przejazddw grupowych, przyjmowanie wptat z wezwann do zaptaty,
przyjmowanie reklamacii, udzielanie kompleksowej informaciji o ofercie handlowej oraz
rozktadzie jazdy, aktualizacja informacji pasazerskich zamieszczonych przy okienkach
kasowych. Ponadio kasy, jako jedyny kanat dystrybucji, prowadzg odprawe
podréznych w ramach oferty Wspdlny Bilet oraz z zastosowaniem funkcjonalnosci
Pakiet Podréznika, a takze oprécz juz wezesniej sprzedawanych bietéw z wybranych

Sprawozdanie z realizacji norm jakosci ustug za 2020 r. str. 6



PIF Koleje Slgskie

ofert przewoznika Przewozy Regionaine, réwniez bilety z rezerwacjg miejsc na
przejazd pociggami uruchamianymi przez PKP Intercity S.A., oraz bilety na przejazd
pociagami innych przewoznikéw kolejowych, tj. KW, KM, PKP SKM w Trdjmiescie,
LKA, KMt Arriva RP.

« Sprzedaz mobilna — prowadzona przez obstuge pociagu 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-K$ — System Internetowej Sprzedazy Biletéw. W systemie e-KS

- https://bilet.kolejeslaskie.com/index.jsp, mozna zakupi¢ bilety na przejazd
w pociggach spotki Koleje Slaskie, tj.: bilety jednorazowe, okresowe miesigczne, bilety
na przejazd grupy oraz bilety z optata zryczattowang na przewéz bagazu, 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
2017r. Poprzez aplikacje mozna zakupi¢ bilety wylacznie na przejazd w dniu wyjazdu.
Mozna nabyé nastepujace 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).

+ mPay - aplikacja mobilna, ktéra funkcjonuje w Kolejach Slaskich od korica grudnia
2020r. Poprzez aplikacje mozna naby¢ nastepujgce bilety elektroniczne: jednorazowe,
okresowe wediug taryfy normalnej lub z zastosowaniem ulg ustawowych: a takze
z zastosowaniem ofert specjalnych KS, sieciowe, na przewoz psa, rzeczy, roweru.

« e-Podréznik — funkcjonujgcy od wrzesnia 2017 r. System Internetowej Sprzedazy
Biletow oraz aplikacja mobilna. Mozna naby¢ bilety jednorazowe oraz okresowe.
System sprzedazy powigzany jest z rozktadem jazdy.

« Biletomaty — to kolejny kanat dystrybucji biletéw Kolei Slaskich, sg one
zainstalowane na peronach i w poczekalniach dworcow. W  biletomatach mozna
zakupié bilety jednorazowe na przejazd pociggami Kolei Slaskich, ptacac gotowka lub
kartg ptatnicza. W 2020 roku sprzedaz prowadzona byta w 32 biletomatach.

« Terminale ,Punkty na miescie” - sprzedaz biletow przez matych ajentéw. ,Punkty
na miescie” sa uzupetnieniem systemu sprzedazy i majg utatwi¢ podroznym kupno
biletow na przejazd w pociggach Kolei Slaskich, zwtaszcza na matych stacjach.
W "Punktach na miescie” mozna zakupi¢ bilety jednorazowe ,tam” i ,tam i z powrotem”,
bilety okresowe miesieczne oraz bilety na przew6z bagazu, roweru i psa.

Sprawozdanie z realizacji norm jakosci ustug za 2020 r. str. 7



I Koleje Sigskie

* Kasy biletowe innych przewoznikéw kolejowych - sprzedaz biletéw
w ogolnopolskiej sieci kas Przewozéw Regionalnych i PKP Intercity oraz w kasach
innych przewoznikéw kolejowych (KW, KM, PKP SKM w Tréjmiescie, LKA, KML, Arriva
RP). Sprzedaz odbywa sie na zasadach zawartych w umowach o wzajemnym
$wiadczeniu kolejowych ustug przewozowych zawartych pomiedzy Kolejami Slaskimi,
a ww. przewoznikami. W kasach ww. przewoznikéw sprzedawane s3g bilety
z wybranych ofert KS.

+ System SKUP - sprzedaz elektronicznych biletobw ze wspélnej z ZTM Katowice
oferty METROBILET kodowanych wytgcznie na spersonalizowanej Karcie SKUP,
ktérych sprzedaz prowadzi ZTM w ramach Sieci Akceptacji Systemu SKUP.

1.5 Obecnos$¢ na stacjach pracownikéw udzielajacych informaciji
i sprzedajacych bilety
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Pracownicy udzielajgcy informaciji oraz sprzedajgcy bilety na dworcach (stan
zatrudnienia na dzier 31.12.2020 r.):

Kasjerzy Specjalisci ds. obstugi klienta

128 5
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1.6 Sposéb udzielania informacji
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2 Punktualno$é pociagow i ogolne zasady postepowania
w przypadku zakiécen w kursowaniu pociggow

2.1 Opdznienia

Koleje Slaskie Sp. z 0.0., posiada dwie kategorie pociagéw — pociggi wojewodzkie
i miedzywojewddzkie. W rozpatrywanym okresie spétka uruchomita 120 572 pociagow,
ktérych punktualno$é kursowania wyniosta 96,28%.

2.2 Zakiécenia w kursowaniu pociggow

Zgodnie z postanowieniami Dyrektywy 2004/49/WE Parlamentu Europejskiego
i Rady WE z dnia 29.04.2004 r. w Spétce Koleje Slgskie na biezgco prowadzony jest
nadzér nad spetnieniem wymogdw bezpieczenstwa w transporcie kolejowym
i odpowiedniego standardu ustug przewozowych. Prowadzona jest ciggta ocena
zagrozen oraz szacowanie (wycena) ryzyka dziatalnosci wedtug zasad okreslonych

Sprawozdanie z realizacji norm jakosci ustug za 2020 . str. 9



IIF Koleje Sigskie

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 spétka Koleje Slaskie prowadzi
staty monitoring wszelkich zaktécen w kursowaniu pociggéw. Na biezgco prowadzona
jest rejestracja meldunkéw dotyczacych odchylen od rozkfadu jazdy oraz ich
szczegbtowa klasyfikacja.

W 2020 roku w poréwnaniu do roku 2019 nastapit spadek liczby potencjalnych
zagrozen zwigzanych z ruchem pociggéw Kolei Slgskich ze 164 do 147 przypadkow
w 2020 roku, a takze spadek liczby zdarzen z 59 w 2019r. do 40 w 2020 r.

Wskaznik bezpieczenstwa po uwzglednieniu wykonanej pracy przewozowej
wynoszgcej w 2020 roku 8 074 262 min poc-km w odniesieniu do ,zagrozen”
zwigzanych z ruchem pociagéw Kolei Slaskich w 2020 roku, w stosunku do 2019 roku
ulegt poprawie z 21,128 w 2019 r., do 18,206 w 2020 r. co stanowi spadek o 4,954
zagrozenia na milion kilometréw.

3. Odwotania pociagow
W 2020 r. spétka Koleje Slaskie uruchomita 120 572 pociagdéw, z czego odwotanych
zostato 752, co stanowi w przyblizeniu 0,62%, wszystkich uruchomionych pociggéw.

4, Czystosc¢ pociggow i wyposazenie stacji
4.1 Czestotliwo$¢ czyszczenia taboru

Koleje Slaskie jako Spétka $wiadczaca ustuge przewozoéw pasazerskich
w wojewodztwie $lgskim szczegbiny nacisk kfadzie na czysto$é taboru. Wewnetrzne
sprzatanie pojazdéw trakcyjnych uzytkowanych przez Spotke w roku 2020 byto
realizowane przez pracownikéw zatrudnionych bezposrednio w Kolejach Slaskich.

Sprzatanie pojazdéw kolejowych odbywato na stacjach: Czestochowa, Katowice,
Gliwice, Racibérz, Lubliniec, Bielsko-Biata, Zywiec (okresowo podczas zamknieé
torowych), Zwardonn. PowyzZsze punkty rozlokowane sa na obszarze catego
wojewodztwa $lgskiego i stanowig pokrycie dla stacji koncowych pociggow
kursujacych w obiegach Kolei Slagskich.

Sprzatanie wewngtrzne pojazdéw trakcyjnych KS w 2020 r. co do zakresu byto
podzielone na cztery kategorie: okresowe, dobowe, peronowe i dorazne. Kazda
kategoria ma $ciSle przyporzadkowane ramy techniczne okreslajgce konkretne
czynnosci do wykonania. Sprzatanie zgodnie z przyjetymi obiegami pociggéw Spotki
odbywato sie w dziewieciu wyzej wymienionych punktach.

Czestotliwo$¢ wykonywania poszczegodlnych kategorii sprzatan zostata $cisle
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 obowigzujacym planem
przegladow, oraz byto realizowane w czasie kiedy pojazdy byly odstawiane jako
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rezerwa. Sprzatanie dobowe byto realizowane dla kazdego pojazdu trakcyjnego raz
na dobe, na stacji koricowej danego pociggu. Sprzatania peronowe i dorazne byty
wykonywane w zaleznosci od diugosci postoju pociggu na stacjach posrednich
i zwrotnych oraz wg biezgcych potrzeb.

W celu zwiekszenia bezpieczenstwa podréznych w zwigzku z pandemig COVID-19
wykorzystano najnowoczesniejsze rozwigzania dostgpnego na rynku w zakresie
czyszczenia i dezynfekcji pojazdéw m.in. z wykorzystaniem dwutlenku tytanu, ktory
likwiduje bakterie, wirusy oraz ich przetrwalniki, budujac ostone, ktéra pozostaje
aktywna przez minimum rok i wspomaga tradycyjne metody dezynfekcji pojazdéw.
Zakupiono takze nowe urzgdzenie - elektryczny zamgtawiacz termiczny. Maszyna
zostata specjalnie zaprojektowana do atomizacji mikrokropelek i wytwarzania z nich
tzw. suchej mgty. Aplikacja bezpiecznych i nowoczesnych $rodkéw chemicznych
stuzgcych miedzy innymi do dezynfekcji, dezodoryzaciji jest bardzo prosta i skuteczna.

Kazde w/w sprzatanie podlegato wewnetrznym odbiorom w celu sprawdzenia
jakosci wykonanej ustugi, odbiory realizowane byly przez rewidenta taboru,
brygadziste, kierownika pociggu, maszyniste lub wyznaczonego pracownika.

Ponadto od kilku lat funkcjonuje automatyczna myjnia dla mycia pojazdéw
z zewnatrz, na ktérej realizowane jest mycie pojazdéw w odstepach czasu
nie przekraczajgcych 14 dni (przy zatozeniu spetnienia warunkéw 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 $rodowiska. Natomiast dla zapewnienia odpowiedniej temperatury i wilgotnosci
powietrza pojazdy eksploatowane przez Spotke Koleje Slaskie: seriiftypu 27WEb,
EN76, 35WE, 36WEa, EN75 Flit, EN71AKS, EN57AKS nr 892, 14WE, 22WEd,
21WEa, 34WEa 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 majgcymi zasadniczy
wptyw na poprawe jakosci powietrza w pojazdach sa filtry powietrza poddawane
okresowej wymianie lub czyszczeniu. Czynnosci te wykonywane sa zgodnie
z zaleceniami producenta klimatyzatorow podczas wykonywanych prac
utrzymaniowo - naprawczych w cyklach obowiazujacych dany typ pojazdu zgodnie
z zapisami w Dokumentacji Systemu Utrzymania.
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4.3 Dostepnos¢ toalet

Eksploatowane przez Spotke Koleje Slgskie elektryczne zespoly trakcyjne
wyposazone sg w zaleznosSci 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 posiadaja toalety z zamknietym obiegiem WC, ktére
przystosowane sg dla oséb z ograniczong mozliwoscig poruszania sie. Toalety
na biezaco sg wyposazane w $rodki higieniczno-sanitarne tj. mydto w ptynie, papier,
Srodki zapachowe.

5. Badanie satysfakcji klientow

W zwigzku z sytuacjg epidemiczng oraz wprowadzonymi obostrzeniami,
w 2020 roku Koleje Slgskie musialy zawiesié wiele planowanych dziatan, w tym
przeprowadzenie badan kwestionariuszowych. Priorytetem spotki jest zapewnienie
bezpieczenstwa zaréwno pracownikom, jak i pasazerom. Przy wykonaniu badania
niemozliwe byto zachowanie odpowiedniego dystansu spotecznego, a tym samym
przestrzeganie wprowadzonych zasad rezimu sanitarnego. W nastepstwie
zaplanowano przeprowadzenie wiekszej liczby badan w roku kolejnym, a w przypadku
braku takiej mozliwosci — w pierwszym spetniajgcym kryteria bezpieczenstwa
podréznych.

Majac na wzgledzie dobro i satysfakcje klientéw, spédtka w roku 2020 skupita sie na
zintensyfikowaniu dziatan majacych na celu zwiekszanie bezpieczenstwa podrozy.
Zakupione zostaty maseczki dla zatég poktadowych, wprowadzono czestsze
czyszczenia  sktadéw oraz  nowatorskie techniki zwalczania  wirusa.
Dla bezpieczenstwa podréznych wdrozone zostaty rowniez innowacyjne rozwigzania
takie jak: nakfadanie powtoki z dwutlenku tytanu, naswietlanie lampami UV czy
fumigacja. Ponadto, przez caly okres pandemii prowadzona jest komunikacja
dotyczaca przestrzegania zasad rezimu sanitarnego m.in. poprzez media
spotecznosciowe oraz ekrany LCD zlokalizowane na poktadach pojazdéw.
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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 $wiadczonych ustug w zakresie przewozu
os6b, rzeczy i zwierzat przez KS sg przyjmowane i rozpatrywane na zasadach
okreslonych w:

- Rozporzadzeniu WE NR 1371/2007,

- Ustawie z dnia 15 listopada 1984 r. - Prawo przewozowe
(j.t. Dz. U. 22020 r., poz. 8),

- Rozporzadzeniu Ministra Transportu i Budownictwa z dnia 24 lutego 2006 r.
w sprawie ustalenia stanu przesytek oraz postgpowania reklamacyjnego
(Dz.U. Nr 38, poz. 266 z p6zn.zm.).

Skargi i reklamacje rozpatrywane sa zgodnie z Regulaminem przewozu osob, zwierzat
i rzeczy przez Koleje Slagskie.

Podrézny moze zlozyé do spétki Koleje Slaskie:

1. Reklamacije:

-z tytutu niewykonania lub nienalezytego wykonania umowy przewozu,

— z tytutu catkowitego lub czesciowego niewykorzystania biletu (biletow),

— gdy nie zgadza sie z trescig wezwania i moze udowodnié, ze posiadat wazny

bilet lub dokument po$wiadczajacy 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;

— zataczong kopie dokumentu dotyczacego zawarcia umowy przewozu,
a w przypadku reklamacji dotyczacej sporzgdzonego wezwania do zaptaty,
powinna zawiera¢ 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;j.

Do reklamacji mogg zosta¢ zataczone kopie innych dokumentéw zwigzanych
z rodzajem i wysokos$cig roszczenia, w tym poswiadczajacych uprawnienie do
bezptatnych lub ulgowych przejazdéw.
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Do reklamacji sktadanej w formie dokumentowej zatgcza sie dokumenty w postaci
elektroniczne;.
Reklamacje nalezy skfadac:
— w formie pisemne;j:
— w dowolnym punkcie odprawy prowadzacym sprzedaz biletow KS
- przestaC przesytkg pocztowg za posrednictwem operatora pocztowego
w rozumieniu ustawy z dnia 23 listopada 2012 r. — Prawo pocztowe (tekst
jednolity Dz.U. z 2020 r. poz. 1041, 2320 ) na adres:
Koleje Slaskie Sp. z o.0.
ul. Raciborska 58
40-074 Katowice
— z wykorzystaniem formularza online zamieszczonego na stronie internetowe;
www.kolejeslaskie.com lub
— przestac na adres poczty elektronicznej skargi@kolejeslaskie.com

Spétka Koleje Slaskie udziela wnoszacemu odpowiedzi na reklamacje niezwtocznie,
jednak nie pdézniej niz w terminie 30 dni od dnia jej przyjecia przez przewoznika.

2. Skargi/wnioski, nie zwigzane z roszczeniami finansowymi, dotyczgce:
— jakosci $wiadczonych ustug przez Koleje Slaskie Sp. z 0.0.,
— przestrzegania praw i obowigzkdéw pasazeréw,
— kierowane pod adresem danego pracownika
nalezy sktada¢ w formie pisemnej:
— osobiscie lub korespondencyjnie na adres:
Koleje Slaskie Sp. z o.0.
ul. Raciborska 58
40-074 Katowice,
— poprzez poczte elektroniczng na adres: skargi@kolejeslaskie.com
— przy pomocy formularza online zamieszczonego na stronie internetowe;
www.kolejeslaskie.com,
—  w punkcie odprawy KS.
Spétka Koleje Slgskie udziela wnoszacemu odpowiedzi na skarge nie pdzniej niz
w terminie 1 miesigca od dnia wniesienia skargi/wniosku Ilub tez -
w usprawiedliwionych przypadkach — informuje go o terminie, krétszym niz trzy
miesigce od daty ztozenia skargi, w jakim moze on spodziewac sie odpowiedzi.
Odpowiedz na skarge/wniosek przekazywana jest za pomoca poczty elektronicznej
lub na adres pocztowy wskazany w tresci skargi/wniosku.
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6.2 Liczba skarg i wyniki ich rozpatrzenia

W 2020 roku do Rzecznika Pasazera wptyneto 2492 spraw, w tym 1776 reklamacji
oraz 716 skarg. Jest to spadek o 296 spraw w stosunku do roku 2019 (2788 sztuk).

7. Pomoc osobom z niepelnosprawnoscia i osobom
0 ograniczonej sprawnosci ruchowej

Koleje Slaskie realizujg wymogi Rozporzadzenia nr 1371/2007 Parlamentu
Europejskiego i Rady Europy z dn. 23.10.2007 r. dotyczace m.in. praw pasazerow
Z niepetnosprawnoscia oraz o ograniczonej mozliwo$ci poruszania sie.

Podstawowe prawa oséb z niepetnosprawnoscia w transporcie kolejowym:
— réwny 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.

7.1 Zasady organizacji i realizacji przejazdéw os6b z niepetnosprawnoscia

W celu sprawnej obstugi pasazeréw z niepetnosprawnoscig spotka ma
wypracowane procedury obstugi takich podréznych, umozliwiajgce im,
po wczesniejszym zgtoszeniu niezbednym dla prawidtowej obstugi tego typu grup
pasazerow, skorzystanie zustug przewoznika w komfortowych i przyjaznych
warunkach.

W Kolejach Slaskich obowigzuja ,Zasady organizacji i realizacji przewozéw os6b
niepetnosprawnych”, zgodnie z Uchwatg Zarzadu KS nr 308/2013, ktére szczegdtowo
regulujg kwestie organizowania i realizacji pomocy przy przejazdach osob
niepetnosprawnych (przejazdy zgtaszane).

Podréznym z niepetnosprawnoscia, ktorzy dokonaja takiego zgloszenia
(e-mailowo, telefonicznie lub osobiscie), zapewniana jest petna informacja i pomoc
w podrézy, w mozliwym zakresie.

Niezaleznie od powyzszych zasad, kazdy podrézny o ograniczonej mozliwosci
poruszania sie, ktéry odbywa przejazd Kolejami Slaskimi, jest naszym pasazerem,
ktoremu nalezy udzielic mozliwej i koniecznej pomocy w podrézy, nawet jesli
nie zostata ona wcze$niej zgtoszona. Bezposredni obowigzek pomocy przy wsiadaniu,
wskazaniu i zajeciu miejsca w pociggu oraz wysiadaniu z pociggu nalezy do druzyny
konduktorskie;.
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7.2 Pomoc w podroézy ze strony przewoznika

Osobom z niepetnosprawnoscig lub o ograniczonej sprawnosci ruchowe;,
zapewniana jest nieodpfatnie pomoc w zakresie wsiadania i wysiadania do/z pociggu
oraz przesiadania si¢ do pociggu skomunikowanego. Pomoc ta, zapewniana jest pod
warunkiem, ze o potrzebie jej udzielenia Koleje Slgskie zostang powiadomione
przynajmniej na 48 godzin przed planowanym wyjazdem pod nr telefonu + 48 32 428
88 88 lub na adres pasazer@kolejeslaskie.com. Jezeli bilet pozwala na odbycie kilku
podrézy, wystarczy jedno powiadomienie, pod warunkiem, Ze przekazana zostanie
wystarczajgca informacja nt. terminu kolejnych przejazdéw. Koleje Sigskie wskazuja
punkt i okresla godzine, o ktérej osoba z niepetnosprawnoscia jest zobowigzana stawi¢
si¢, w celu udzielenia stosownej pomocy. Okreslona godzina nie moze przekraczaé 60
minut przed rozkiadowa godzing odjazdu pociagu, ktérym zamierza podrézowaé
osoba z niepetnosprawnoscia. Jezeli nie zostata okreslona konkretna godzina
zgtoszenia si¢ osoby =z niepetnosprawno$cig, osoba ta musi stawi¢ sie
W wyznaczonym punkcie nie pozniej niz na 30 minut przed rozktadowg godzing
odjazdu pociggu.

W celu sprawnej obstugi pasazeréw z niepetnosprawnos$ciag stosowne sg
procedury, umozliwiajgce osobom tym korzystanie z ustug przewoznika
w komfortowych i przyjaznych warunkach. Szczegétowg regulacie w kwestii
organizowania i realizacji pomocy przy przejazdach oséb z niepetnosprawnoscig —
w ramach przejazdéw zgtaszanych — zawierajg przyjete uchwatg zarzadu Spotki
nr 308/2013 z dnia 5 listopada 2013 r. ,,Zasady organizacji i realizacji przewozéw 0s6b
niepetnosprawnych”. Podréznym z niepetnosprawnoscia, ktérzy dokonujg takiego
zgtoszenia (mailowo, telefonicznie lub osobiscie), zapewniana jest petna informacja
i pomoc w podrézy, w mozliwym zakresie.

Podrdzni o ograniczonej sprawnos$ci ruchowej, ktérzy odbywaja przejazd pociggami
Kolei Slaskich, majg zapewniong pomoc w podrézy, nawet, jesli przejazd nie zostat
wczesniej zgtoszony. Bezposredni obowigzek pomocy przy wsiadaniu, wskazaniu
i zajeciu miejsca w pociagu oraz wysiadaniu z pociggu nalezy do personelu
poktadowego.

Istotng okoliczno$cig jest réwniez fakt systematycznego dostosowywania taboru
przewoznika do komfortowych warunkéw podrézy. Wprowadzono specjalne
oznakowanie pociggéw przystosowanych dla podréznych z niepetnosprawnoscig
w rozktadzie jazdy. Wszystkie nowe i zmodernizowane pojazdy Kolei Slgskich
wyposazone sg w podnosniki lub specjalne rampy umozliwiajace wsiadanie
i wysiadanie z pojazdu osobom poruszajgcym sie na wozkach inwalidzkich.

W Centrum Obstugi Podréznych (COP) osoby z niepetnosprawnoscia majg
swobodny dostep do obstugi (np. zakup biletu, informacja pasazerska). Stanowisko
oznaczone jest symbolem graficznym wskazujgcym dostepne udogodnienia dla oséb
z niepetnosprawno$cig. Osoby z niepetnosprawnoscig sg obstugiwane poza
kolejnoscig. W punkcie tym zostat réwniez zainstalowany System Komunikacji
Niewerbalnej, przy pomocy ktérego pracownicy COP mogg skutecznie komunikowaé
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sie z osobami gtuchoniemymi. System ten jest niczym innym jak dostgpem
do ttumaczen z zakresu polskiego jezyka migowego i systemu jezyka migowego
na odlegtosé. Osoby niestyszgce przy zastosowaniu tego systemu moga nabyc bilety,
zasiegna¢ potrzebnej informacji oraz ztozy¢ reklamacje.

W 2020 roku Spoétka otrzymata 236 zgtoszen od oséb z niepetnosprawnosciami
w sprawie udzielenia pomocy w podrézy. W 6 przypadkach podrézni zbyt pdzno zgtosili
che¢ przejazdu, jednak w miare mozliwosci pomoc zostata udzielona.

7.3 Przystosowanie taboru dla os6b z niepetnosprawnoscia

Wszystkie nowe i zmodernizowane pojazdy Kolei Slaskich wyposazone sa
w specjalne rampy lub windy utatwiajace wsiadanie i wysiadanie z pojazdu osobom
poruszajgcym sie na wozkach inwalidzkich. Wewnatrz pojazdow znajduja sie
specjalne miejsca wyznaczone do przejazdu osoby na woézku. Toalety zostaty
zaprojektowane i wyposazone tak, by osoby z niepetnosprawnoécia mogty korzysta¢
z nich bez przeszkéd. Ponadto spetniajg wymogi TSI PRM, tj. sg dostosowane
do potrzeb 0séb z niepetnosprawnoscia: dostep do wody, Srodkow higieny osobistej,
przycisk alarmowy, mozliwo$¢ obracania wézka inwalidzkiego, uchwyty do osobistego
— bez pomocy zewnetrznej — korzystania z toalety, a w najnowszym taborze takze
suszarki do rak. Spotka Koleje Slgskie w swojej dziatalnosci postawita na peing
integracje pasazerow.

Przewoznik w 100% zgtoszonych przejazdéw zrealizowat przew6z oséb
z niepetnosprawnoscig taborem przystosowanym do obstugi podréznych
z niepetnosprawnoscig ruchowa (pojazdami seriiftypu 27WEb, EN75, EN76,
EN71AKS, EN57AKS, EN57KM, 35WE, 36WEa, 14WE, 22WEd, 21WEa, 34WEa).

Dodatkowo w rozktadzie jazdy KS stosuje specjalne oznakowanie pociggow
przystosowanych dla podroznych z niepetnosprawnosécig ruchowa, a takze na stronie
internetowej, co usprawnia zaplanowanie podrézy przez osoby niepetnosprawne.

7.4 Zatrudnienie oséb z niepetnosprawnoscia

Stan zatrudnienia na koniec 2020 r. — zatrudnienie osob z niepetnosprawnoscia to
16 pracownikdw, w tym:

— 4 0s6b ze znacznym stopniem niepetnosprawnosci,

— 7 0séb z umiarkowanym stopniem niepetnosprawnosci,

— 5 0s06b z lekkim stopniem niepetnosprawnosci.
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