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I Koleje Slgskie

Zgodnie z art. 28 rozporzadzenia WE nr 1371/2007
Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 23 paZdziernika
2007 dotyczgcego praw i obowigzkéw pasazerow w ruchu
kolejowym (Dz. U. UE L nr 135 z dnia 3.XI11.2007r.) zostato
opracowane przez Spotke ,Koleje Slgskie” Sp. z o.0.
niniejsze sprawozdanie z realizacji norm jakosci za 2015
rok.
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1 Informacje i bilety

1.1 Dostarczanie informacji podréznym podczas podrézy

Informacje podréznym w czasie podrozy dostarczane sg bezposrednio przez

druzyny konduktorskie obstugujgce dany pocigg. Tabor wyposazony jest
w urzadzenia nagtadniajace oraz system informacji pasazerskiej. Wewnatrz pojazdow
znajduja sie wybrane informacje przewozowe (np. regulamin, najwazniejsze
informacje taryfowe, schemat linii obstugiwanych przez KS, informacje na temat
alternatywnego sposobu zakupu biletéw (CallPay). Na zewnatrz sktadu (od strony
czota pociggu oraz na bocznych $cianach) umieszczone sg tablice informujgce
0 rodzju poc., numerze poc.,oraz relacji kursowania pociggu.
Na stronie internetowej www.info.kolejeslaskie.com zamieszczane sg na biezgco
informacje o0 opo6znieniach i utrudnieniach w kursowaniu pociggéw. Strona
internetowa, jak i infolinia obstugiwana jest catodobowo przez pracownikéw Dziatu
Handlowego.

1.2 Sposob udzielania informaciji
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Lp | Rodzaj informacii
1. | Rozkiad jazdy + + + + | + - +
2. | Taryfy — oferty cenowe + + + + = +
3. | Numery peronéw - = - w0 | = +
przyjazdu/odjazdu pociggdw
4. | Warunki dostepu i dostosowanie + + + + | + - +
pociggu dla potrzeb os6b
niepetnosprawnych oraz oséb o
ograniczonej sprawnosci
5. | Opdznienia pociggu - + + + | + - -
6. | Warunki najnizszych optat + + + + | + - +
7. | Mozliwos¢ i warunki przewozu | + + + + | + - +
rowerow oraz innych usiug
dostepnych w pociggu
8. | Procedury wnoszenia skarg i| + + + + |+ = +
reklamacii
9. | Nrirelacja pociggu + + + + |+ + +
10 | Ogdlne warunki umowy przewozu | + + + + | + - +
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1.3 Sposob dostarczania informacji o rozkladzie jazdy, taryfach i numerach
peronow

Przed wprowadzeniem nowego rozktadu 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 biletow, przepisy porzgdkowe, dane teleadresowe
przewoznika i UTK, informacje dla os6b niepetnosprawnych, oferty handlowe).
Obowigzek zamieszczania i aktualizacji rozktadu jazdy zostat natozony na zarzadce
infrastruktury i zarzadce nieruchomosci. Koleje Slaskie posiadaja wiasne gabloty
tylko na niektérych stacjach i przystankach kolejowych linii S1.

Na pozostatych stacjach i przystankach osobowych informacje zamieszczane sg
w budynkach dworca lub innych miejscach w ciggach komunikacyjnych. Informacje sg
systematycznie uzupetniane i aktualizowane.

Koleje Slaskie Sp. z o0.0. jako przewoznik korzystajagcy z tej infrastruktury
dostosowywaty organizacje przewozéw pasazerskich, w taki sposob, aby ograniczyé
w jak najwiekszym stopniu negatywne skutki, na ktére narazeni byli podrézni.

Ponadto, aby zapewni¢ podréznym petng informacje o wprowadzonych zmianach

prowadzone byly akcje informacyjne na dworcach kolejowych na nastepujgcych
stacjach: Katowice, Gliwice, Sosnowiec, Czestochowa, Tychy, Rybnik, Czechowice
Dziedzice, Bielsko Biata Gt., Pszczyna, Zawiercie i Tarnowskie Gory.
Akcje prowadzone byty przez informatorow w ciggu czterech kolejnych dni
obejmujacych termin zmiany rozktadu w godzinach 6:00-20:00 na najwiekszym
dworcu wojewodztwa w Katowicach, na pozostatych stacjach akcje prowadzone byty
w godzinach 6:00-18:00 i 6:00-14:00.

Informatorzy w kamizelkach koloru pomaranczowego z logo KS, udzielali informacii
podréznym o odjazdach i przyjazdach pociggéw oraz o utrudnieniach w kursowaniu
pociggdw.

Prace informatorow koordynowat powotany na czas akcji informacyjnej
koordynator. Dodatkowo wydtuzone zostaty godziny pracy Centrum Obstugi Pasazera
na dworcu w Katowicach oraz wzmocniona zostata obsada infolinii.

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

- na stronie internetowej www.kolejeslaskie.com,
- na stacjach i przystankach osobowych, na ktérych majg planowy postoj pociagi Kolei
Slaskich.
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- 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 umozliwiaja wyszukanie potaczen przez pasazera w zgdanej relacji. Ponadto
przewoznik prowadzi dziatania w celu zapewnienia informacji o swojej ofercie na

innych popularnych platformach zawierajacych rozktady jazdy.

Spétka Koleje Slgskie zapewnia w ramach standardu czynna catodobowo infolinie dla
pasazerdw, gdzie jest mozliwe uzyskanie informacji na temat:

* rozktadu jazdy pociggow,

+ taryfy przewozowej,

cen biletow,

* regulaminu przewozu 0so0b, zwierzat i rzeczy,
* informacji o0 zmianach w kursowaniu pociagow.

Na stronie internetowej www.info.kolejeslaskie.com zamieszczane sg na biezaco
informacje o opoznieniach i utrudnieniach w kursowaniu pociggéw. Strona internetowa
jak i infolinia obstugiwana jest catodobowo.

1.4 Urzadzenia do sprzedazy hiletow

System sprzedazy biletéw obejmuje zarowno kasy stacjonarne jak sprzedaz
mobilng.

W 2015 r. sprzedaz prowadzona byta w 37 kasach stacjonarnych w 21 lokalizacjach
oraz przy uzyciu 330 szt. terminali mobilnych.

+ Kasy stacjonarne - jako jedyny kanat dystrybucji prowadzg petng i kompleksowg
odprawe podrdéznych; czyli: sprzedaz biletdw, zwroty i wymiany wszystkich biletow
(w tym réwniez wystawianych przez pozostate kanaty sprzedazy), wystawianie
faktur do biletow (w tym rowniez wystawianych przez pozostate kanaty sprzedazy),
odprawa przejazdow grupowych, przyjmowanie wptat z wezwan do zaptaty,
przyjmowanie reklamacji, udzielanie kompleksowej informacji o ofercie handlowe;j
oraz rozktadzie jazdy, wywieszanie aktualnych informacji pasazerskich w lokalizacji
kas. Ponadto kasy, jako jedyny kanat dystrybucji prowadza odprawe podréznych na
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 podroznych ze stacji
i przystankéw gdzie nie ma kas biletowych lub w czasie, gdy sg one nieczynne, {j..
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- bez dodatkowej opfaty - na stacjach pozbawionych czynnej kasy biletowej,
- z optatg dodatkowa - przy czym nie pobiera sie optaty za wydanie biletu
w pociaggu od:
a) osob niepetnosprawnych oraz ich opiekunéw lub przewodnikéw — pod warunkiem
okazania personelowi pokladowemu podczas zakupu biletu, dokumentu
stwierdzajacego niepetnosprawnosé.
b) 0sob o ograniczonej mozliwosci poruszania sie, tj.
- podrozujgcych z matym/i dzieckiem/dzieémi,
- niewidomych i stabowidzacych,
- gluchych i stabostyszgcych,
- niepetnosprawnych psychicznie lub intelektualnie, |
- z widoczng niepetnosprawnoscig fizyczng (majacy trudnosci z chodzeniem, na
skutek urazéw lub ztamania koriczyn),
- Z ciezkim lub nieporecznym bagazem, I
- kobiet w cigzy (w razie watpliwosci personel poktadowy lub osoba upowazniona |
do kontroli moze zazada¢ okazania zaswiadczenia lekarskiego),
- ktdre ukonczyly 70 lat (pod warunkiem okazania dokumentu stwierdzajgcego
wiek),
- majgcych trudnosci w komunikowaniu si¢ z otoczeniem, (ktére maja problemy
z komunikowaniem sie lub rozumieniem jezyka pisanego albo médwionego - w tym
0s0b z zagranicy, nie znajacych jezyka polskiego),
- niskiego wzrostu (w tym dzieci)
- podrozujgcych z rowerem.
- System e-KS — System Internetowej Sprzedazy Biletéw. W systemie e-KS -
https://bilet.kolejeslaskie.com/index.jsp, mozna zakupié¢ bilety na przejazd
w pociagach spotki Koleje Slgskie, tj.: bilety jednorazowe, okresowe miesieczne,
bilety na przejazd grupy oraz bilety z oplatg zryczattowana na przewodz bagazu,
wozka, roweru i psa. W 2015 r Spdtka dodatkowo wprowadzita mozliwosé
okazywania przez podroznych biletu w formie elektronicznej personelowi
poktadowemu podczas kontroli.
* Callpay — sprzedaz biletéw przez telefon komérkowy. W systemie tym dostepne sg
wytacznie bilety liniowe - jednorazowe i miesieczne. Bilety liniowe obowigzujg we
wszystkich pociggach KS, na odcinkach ograniczonych stacjami tj. poczatkowa
i koncowg wazne w okreslonej strefie czasowej.
Bilety liniowe mozna naby¢ wg. taryfy normalnej oraz z uwzglednieniem ulg
ustawowych.
 Biletomaty — to kolejny kanat dystrybucji biletéw Kolei Slgskich, sg one
zainstalowane na peronach i w poczekalniach dworcow.
W biletomatach mozna zakupi¢ bilety jednorazowe na przejazd pociggami Kolei
Slgskich, ptacac gotowka lub kartg ptatniczg. W miesigcu sierpniu 2015 r. Spotka
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uruchomita kolejne biletomaty w nastepujacych lokalizacjach: Dgbrowa Gérnicza
Zabkowice, Dabrowa Goérnicza, Bielsko Biata Gt., todygowice Gorne, Tychy
Lodowisko, Ustron Zdréj, Bytom, Gliwice, Zarki Letnisko, Myszkow, Ruda Chebzie,
Ruda Slgska, Zabrze, Racibérz.

Sprzedaz biletéw obecnie prowadzona jest w 32 biletomatach.

» Terminale ,Szybki Bilet” - sprzedaz biletow przez matych ajentéw. Punkty SZYBKI
BILET sg uzupetlnieniem systemu sprzedazy i majg utatwi¢ podréznym kupno
biletébw na przejazd w pociagach Kolei Slaskich, zwtaszcza na matych stacjach. W
punkcie ,Szybki Bilet” mozna zakupi¢ bilety jednorazowe ,tam” i tam
i z powrotem”, bilety okresowe miesieczne oraz bilety na przew6z bagazu, wozka,
roweru i psa. W lipcu 2015 r. z uwagi na zmiane dostawcy systemu urzadzenia
zostaty wytgczone i byly przystosowywane do nowego systemu. Planowane ich
uruchomienie w nowym systemie nastgpi w 2016 r.

+ Biletomaty tyskie - sprzedaz biletow przez automaty biletowe wytacznie wg. oferty
,1aryfa Pomarahczowa”

Biletomaty tyskie zainstalowane sg na nastepujacych stacjach: Tychy Lodowisko,
Tychy Grota Roweckiego, Tychy Aleja Bielska, Tychy Zachodnie.

* Przewozy Regionalne - sprzedaz biletow w ogoélnopolskiej sieci kas Przewozow
Regionalnych. Sprzedaz odbywa sie na zasadach zawartych w umowie
o wzajemnym $wiadczeniu kolejowych ustug przewozowych zawartej pomiedzy
Kolejami Slaskimi a Spdtka Przewozy Regionalne. W kasach PR sprzedawane sa
bilety z wybranych ofert KS.

1.5 Obecnos$¢ na stacjach pracownikow udzielajagcych informaciji
i sprzedajacych bilety
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Pracownicy udzielajgcy informaciji oraz sprzedajacy bilety na dworcach (stan
zatrudnienia na dzien 31.12.2015r.):

Kasjerzy

Specjalisci ds. obstugi klienta

129

15

2 Punktualnosé pociggéw i ogélne zasady postepowania
w przypadku zaktécen w kursowaniu pociggow

2.1. Opoéznienia

Koleje Slagskie Sp. z o0.0., posiada jedng kategorie pociagéw — pociagi
wojewodzkie. W rozpatrywanym okresie spotka uruchomita 95 278 pociggow, ktérych
punktualno$¢ kursowania wyniosta 95,93%.

Ponadto:

+ $érednie opdznienie pociggéw KS wyniosto15,36 minut,

punktualno$¢ uruchomien ksztattowata sie poziomie 95,93%,
punktualnos¢ przybycia wyniosta 89,63%,
udziat procentowy spétki w opo6znieniach, wynidst 25,02%, w stosunku do
wszystkich opdznionych pociggéw,
miato miejsce 10001 zdarzen, spowodowanych z winy KS, wptywajacych na
kursowanie pociggéw pasazerskich, co stanowi 33,32% udziatu KS we
wszystkich zdarzeniach wptywajgcych na op6znienie pociagow,
Srednie opoznienie pociagdw z przyczyn lezacych po stronie KS wyniosto

4,5 minuty,

Zestawienie opoéznien

Pociagi opéznione na odejsciu/uruchomieniu

Opodznienie pociagu

do 5 min. [6-60 min. |61-120 min. |powyzej 120 min.
llo$¢ pociagéw 4886 3751 111 17
Udziat procentowy 55,74 42,80 1,27 0,19
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str. 9




IIF Koleje Slgskie

Pociagi opoznione na przybyciu

Opoéznienie pociagu

do S min. [6-60 min. | 61-120 min. | powyzej 120 min.
Razem 18 887 9 959 189 42

Udziat procentowy 64,96 34,25 0,65 0,14

2.2 Zakiocenia w kursowaniu pociaggow

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 wymogéw bezpieczenstwa w transporcie kolejowym
i odpowiedniego standardu ustug przewozowych. Prowadzona jest ciggta ocena
potencjalnych zagrozen oraz szacowanie (wycena) ryzyka dziatalnosci wediug zasad
okreslonych w Rozporzadzeniu Komisji (WE) nr 402/2013 z dnia 30 kwietnia 2013 r.
w sprawie wspdlnej metody oceny bezpieczenstwa w zakresie wyceny i oceny ryzyka.
Od pierwszego dnia licencjonowanej dziatalnosci spotka Koleje Slgskie
prowadzi staty monitoring wszelkich zaktdcen w kursowaniu pociggéw. Na biezgco
prowadzona jest rejestracja meldunkdéw dotyczgcych odchylen od rozktadu jazdy oraz
ich szczego6towa klasyfikacja.
W ,Rejestrze zakidcen izagrozen” Spotki Koleje Slaskie w 2015 roku
odnotowano 2 846 meldunkdéw dot. zaktocen i odchylen od planu.
» 2 660 zakitocen kolejowych, co stanowi 93,46 % wszystkich analizowanych
zgtoszen dokonanych w 2015 roku,
» 159 zagrozen, co stanowi 5,60 % wszystkich analizowanych zgtoszen
dokonanych w 2015 roku, z czego najliczniejszg grupe przypadkéw stanowity:
- napady na pociggi (obrzucenie kamieniami) - 31 przypadkéw (w stosunku do
roku 2014 spadek z 48, czyli mniej o 17 przypadkow tj. 0 35,41 %),
- wyktadanie przeszkdod na torach (najechanie na przeszkode) - 89 przypadkow
(w stosunku do 2014 roku - 45, czyli wiecej 0 44 przypadki tj. 0 49,43 %).
» 27 zdarzen, co stanowi 0,94 % wszystkich zgtoszonych w 2015 roku meldunkow.
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Struktura zagrozen zwigzanych z wykonywaniem pracy przewozowej
Kolei Slaskich zaistniatych w 2015 r.

Zagroznia powstate w czasie wykonywania nieprawidlowosci popeinnione

pries pracownikow kolejowych
prowadiycych ruch pociggow
2%

Niewtasciwa wymianainformagji .
pomiedry pracownikam pracy przewozowej KSLw 2015 r.
herpasrednio twigranymi

2 prowadzeniem ruchu pociqgow

0%

meprawidiowe dziatamie urzqdren
infrastruktury kolejowe) stuiqeych
o prowadzenia ruchu kolejowego
1%
uszkodrenie pojazdow kolejowych
K51 powstale podczas

Nieprzestrzegame rozkladu jazdy
preez pracownikow
0%

Nieodpowiedni stan
psychohzyciny / teeerwosc
ptacownmkow prowadzycych

pO;:dY prowadzenia ruchu kolejowego
12% ——
() v
porar powstaty w m"ﬂi“pﬁuta yina
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2% o

il na pracownika
0 C pynoede i shuzbowe

Nieodnotowanie usterki w ksigice
pokladowe) pojazdu
0%

Niewlasaiwe wykonanie
hamowania kontrolnego pojaszdu/

poCiggu

uszkodzenie hudow!i
0% 0%

llos¢ zaktocen w 2015 roku w odniesieniu do roku 2014 wyniosta:
* usterki taboru — 1189 (w 2014r. - 1271),
* usterki urzgdzen infrastruktury kolejowej — 579 (w 2014r. — 550),
» usterki innych przewoznikow — 94 (w 2014r. — 220),
* interwencja Policji i SOK — 267 (w 2014r. - 165),
* pdzne zgtoszenie gotowosci sktadu — 152 (w 2014r. — 139),
» wymiana sktadu bez usterek — 82 (w 2014r. — 121).

Analizujac powyzsze wartosci nalezy zauwazy¢, ze nastgpit nieznaczny wzrost
poznego zgtaszania gotowosci sktadu oraz nieznaczny spadek usterek taboru, jednak
stanowig one nadal powazny problem w zakresie zaktocen. Dlatego ograniczenie ilo$ci
usterek taboru eksploatowanego przez Koleje Slaskie stanowi nadal priorytet dla
przewoznika, poniewaz wptywa bezposrednio na poziom $wiadczonych przez KSL ustug
przewozowych, oraz poprawe punktualnosci.
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Struktura zaktdécen zwigzanych z ruchem pociggow
Kolei Slaskich zaistniatych w 2015 roku
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3 Odwotania pociagow
W 2015r. spdtka Koleje Slgskie uruchomita 95 278 pociagdéw, z czego
odwotanych zostato 555, co stanowi ~0,58% wszystkich uruchomionych pociggow.

4 Czystos¢ pociggow i wyposazenie stacji

4.1 Czestotliwosé czyszczenia taboru

Koleje Sigskie jako Spoétka $wiadczaca ustuge przewozéw pasazerskich
w Wojewodztwie Slgskim szczegoiny nacisk ktadzie na czysto$é taboru. Wewnetrzne
sprzatanie pojazdow trakcyjnych uzytkowanych przez Spétke w roku 2015 byito
realizowane przez pracownikow zatrudnionych bezposrednio w Kolejach Slgskich.

Od 1 stycznia 2015r. sprzatanie pojazdéw kolejowych odbywato na stacjach:
Czestochowa, tazy, Katowice, Gliwice, Rybnik, Raciborz, Lubliniec, Bielsko-Biata,
Zywiec, Zwardon, Wista Giebce.

Powyzsze punkty rozlokowane sg na obszarze catego Wojewddztwa Slgskiego
i stanowig pokrycie dla stacji koricowych pociggéw kursujacych w obiegach Kolei
Slaskich.

str. 12
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Sprzatanie wewnetrzne pojazdéw trakcyjnych KS w 2015r. co do zakresu bylo
podzielone na cztery kategorie: okresowe, codzienne, pobiezne i peronowe. Kazda
kategoria ma $cisle przyporzadkowane ramy techniczne okreslajace konkretne
czynnosci do wykonania. Sprzatanie zgodnie z przyjetymi obiegami pociggdéw Spotki
odbywato sie w dwunastu wyzej wymienionych punktach.

Czestotliwos¢ wykonywania poszczegoélnych kategorii sprzatan zostata sScisle
okreslona w harmonogramach: sprzatanie okresowe odbywato sie kazdorazowo po
wykonanym przeglagdzie poziomu P2 Ilub P3 pojazdu trakcyjnego zgodnie
z obowigzujacym planem przeglgdow, czyszczenie okresowe byto realizowane
w dodatkowym terminie w Punkcie Napraw Bielsko-Biata, w kazdym czasie kiedy
pojazdy byly odstawiane jako rezerwa taborowa. Sprzatanie codzienne byto
realizowane dla kazdego pojazdu trakcyjnego raz na dobe, na stacji kohcowej
danego pociagu. Sprzatania pobiezne i peronowe byty wykonywane w zaleznosci od
dtugosci postoju pociggu na stacjach posrednich i zwrotnych.

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

4.2 Wyniki pomiaréw jakosci powietrza

Sktady taborowe Kolei Slaskich w wiekszoséci stanowig pojazdy elektryczne,
czego efektem jest ograniczenie spalania paliw silnikowych, a tym samym
zmniejszenie emisji spalin do $rodowiska. Natomiast dla zapewnienia odpowiedniej
temperatury i wilgotnosci powietrza w pojazdach eksploatowanych przez Spétke
Koleje Slaskie pojazdy typu 27WEb, 22WE,35WE, 36WEa, EN75 Flirt, EN71AKS,
EN57AKS nr 892, 14-WE, SA-138 zostaty wyposazone w klimatyzacje. Temperatura
wewnatrz pojazdu programowana jest przez maszyniste w zakresie temperatur od 18
— 25 stopni. Elementami majgcymi zasadniczy wptyw na poprawe jako$ci powietrza
w pojazdach sg filtry powietrza poddawane okresowej wymianie lub czyszczeniu.
Czynnosci te wykonywane sg zgodnie z zaleceniami producenta klimatyzatordéw
podczas wykonywanych prac utrzymaniowo-naprawczych w cyklach obowigzujacych
dany typ pojazdu zgodnie z zapisami w Dokumentacji Systemu Utrzymania.
Spalinowe pojazdy szynowe, ktdre réwniez wchodza w skiad taboru Kolei Slaskich,
spetniajg normy zgodnie z obowigzujgcg dyrektywg 2004/26/EC. Wymieniona
Dyrektywa reguluje dopuszczalne poziomy emisji zanieczyszczen emitowanych
przez silniki spalinowe pojazddw nie drogowych. Ponadto pojazdy typu SA 138-005
oraz SA 109-011 spetniaja wymogi normy EC 2004/26 Etap Il A., a pojazd typu SA
109-005 spetnia wymogi okreslone w normie EC 2004/26 Etap |l. Natomiast olej
napedowy stosowany w pojazdach taboru Kolei Slaskich spetnia wymagania normy
PN-EN 590 oraz NO-91-A219. Zawartos¢ siarki nie przekracza 10 mg/kg(10 PPM).
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4.3 Dostepnosc¢ toalet

Eksploatowane przez Spotke Koleje Slaskie elektryczne i spalinowe pojazdy
trakcyjne (oprécz pojazdéw typu 14WE) 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 serii EN75, EN76, SA138, SA109 oraz typu 27WED,
35WE, EN71AKS, EN57AKS, EN57KM, 36WEa posiadaja toalety z zamknietym
obiegiem WC, ktére przystosowane sg dla oséb z ograniczong mozliwoscig
poruszania sie. Toalety na biezagco sg wyposazane w $rodki higieniczno-sanitarne tj.
mydto w ptynie, papier, $rodki zapachowe.

5 Badanie satysfakcji klientow

W 2015 r. badania kwestionariuszowe wérod pasazerow Kolei Slaskich zostaty
przeprowadzone na wszystkich trasach obstugiwanych przez Koleje Slaskie. t.gcznie
przebadane zostaty 1002 osoby, w tym 491 mezczyzn i 511 kobiet. Dobor ilosci
ankietowanych os6b na poszczegolnych trasach zostat ustalony na podstawie
procentowego udziatu pasazerow danej relacji, w ogolnej liczbie pasazeréw
przewoznika. Natomiast doboru samych respondentéw dokonano w sposob losowy,
bez wzgledu na wiek, pte¢ lub inng tego typu zmienng. Badania przeprowadzono
w oparciu o ankiete ztozong z 16 pytan oraz metryczki. Pytania zostaty sformutowane
w formie zamknietej, o okreslonej kafeterii mozliwych odpowiedzi (w niektdrych
przypadkach rowniez z mozliwoscig zaznaczenia opcji ,inne” i podania witasnej
odpowiedzi). Dodatkowo ankieta zawierata takze miejsce na wpisanie wnioskow
i uwag pasazerow dotyczacych godzin kursowania pociagdéw. Przedmiotem badania
byly zarowno wskazniki ilosciowe (jak np. czestotliwodé podrozowania), jak
i jakosciowe (dotyczace subiektywnej oceny jakosci ustug $wiadczonych przez Koleje
Slgskie). W ogolnej ocenie jakosci ustug Kolei Slaskich na wszystkich liniach
przewazaty opinie pozytywne (70 %) pozytywnie oceniono czystos¢ taboru, obstuge
przez personel Kolei Slgskich oraz komfort podrozy. Najwiekszym problemem
wskazywanym przez ankietowanych jest konieczno$¢ wymiany taboru i zastosowanie
nowoczesnego taboru na wszystkich obstugiwanych liniach, zwiekszenie
czestotliwosci kursowania pociggdbw oraz poprawa skomunikowania pociggow
Kolei Slaskich z innymi przewozZnikami, atutem dla podréznych bytaby mozliwo$é
korzystania z Wi-Fi podczas podrozy pociagiem. Zdaniem 25 % ankietowanych
jakos¢ ustug $wiadczonych przez Koleje Slaskie w ostatnim czasie poprawita sie,
natomiast 48% respondentdw ocenia, iz pozostaje na niezmienionym poziomie.
Statystyczny pasazer pozytywnie ocenit dostepno$é zakupdw biletdow, standard
taboru oraz punktualno$é. Wérdd atutow spotki mozna wymienié réwniez ceny
przejazdow — wiekszo$¢ badanych pasazerow 64 % ocenita ceny biletow jako
odpowiednie. Najczestszym celem podrézy respondentdw byt cel prywatny - 43%
ankietowanych, na drugim miejscu znalazta sie szkota - 31%, natomiast 29%
ankietowanych podrézowato pociggiem Kolei Slaskich do pracy. 51 % respondentow
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nie korzysta z innego $rodka transportu, natomiast pozostali ankietowani przy
planowaniu podrozy oprocz pociagu wybierajg autobus KZK GOP (16%), samochdd
(13%), tramwaj (10%),autobus innego przewoznika (8 %).

6 Postepowanie ze skargami oraz zwrot naleznosci i rekompensaty

z tytutu niedotrzymania norm jakosci ustug
6.1 Stosowane procedury
Wszelkie skargi/wnioski oraz reklamacje 2z tytulu $wiadczonych ustug
sg przyjmowane i rozpatrywane na zasadach okreslonych w :
— Rozporzadzeniu WE Nr 1371/2007,
— Ustawie z dnia 15 listopada 1984 r. Prawo przewozowe (Dz. U. z 2012 r., poz.
1173, z p6zn. zm.),
- 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).

Skargi i reklamacje rozpatrywane sg zgonie z Regulaminem przewozu oséb, zwierzat

i rzeczy przez Koleje Slaskie.

Osoba uprawniona moze ztozy¢ do spotki Koleje Slaskie:

1. Reklamacije:

- Z tytutu niewykonania lub nienalezytego wykonania umowy przewozu,

- Z tytutu catkowitego lub czes$ciowego niewykorzystania biletu (biletow),

- gdy nie zgadza sig z treScia wezwania i moze udowodnic¢, ze posiadata wazny bilet
lub dokument poswiadczajgcy uprawnienie do przejazdu ulgowego lub bezptatnego.

Reklamacja powinna zawierac:

- date sporzadzenia,

- nazwe i adres przewoznika,

- imig i nazwisko (nazwe) i adres zamieszkania (siedziby) sktadajacego reklamacije,

- tytut reklamaciji wraz z uzasadnieniem,

- kwote roszczenia oddzielnie dla kazdego biletu i ewentualnie nazwe banku i numer
konta bankowego, na ktére przewoznik powinien przekaza¢ naleznoéci w razie
uznania roszczenia,

- wykaz zatgczonych dokumentow,

- podpis wnoszacego reklamacije.

Do reklamacji powinny by¢ dotaczone, odpowiednio do przedmiotu roszczenia,

oryginaty biletdw oraz oryginaty lub potwierdzone kopie innych dokumentow

zwigzanych z rodzajem i wysokos$cia roszczenia

Reklamacje nalezy sktada¢ w formie pisemne;j:

- osobiscie lub korespondencyjnie na adres Spotki KS,

- poprzez poczte elektroniczng na adres: skargi@kolejeslaskie.com, wytgcznie

w przypadkach biletow internetowych, komérkowych lub sporzgdzonych wezwan

do zaptaty,

- w punkcie odprawy KS.
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Spotka Koleje Slaskie udziela wnoszacemu odpowiedzi na reklamacje niezwiocznie,
jednak nie p6zniej niz w terminie 30 dni od dnia jej przyjecia przez przewoznika.
2.Skarge/wniosek, nie zwigzane z roszczeniami finansowymi, dotyczace:

- jako$ci $wiadczonych ustug przez Koleje Slgskie Sp. z 0.0.,

- przestrzegania praw i obowigzkoéw pasazerow

- kierowane pod adresem danego pracownika.

Skargi/wnioski nalezy sktada¢ w formie pisemnej:

- osobiscie lub korespondencyijnie na adres Spotki KS,

- poprzez poczte elektroniczng na adres: skargi@kolejeslaskie.com,
- w punktach odprawy KS.

Spotka Koleje Slgskie udziela wnoszacemu odpowiedzi na skarge nie pdzniej niz
w terminie 1 miesigca od dnia wniesienia skargi/wniosku. Spotka Koleje Slgskie
udziela wnoszacemu odpowiedzi, lub tez — w usprawiedliwionych przypadkach —
informuje go o terminie, krotszym niz trzy miesigce od daty ztozenia skargi, w jakim
moze on spodziewac 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 2015 roku.
Zostaty one podzielone na nastepujgce kategorie:
- punktualnos$c¢ i opdznienia pociggow,
- czystos€ i utrzymanie taboru,
- poziom bezpieczenstwa osobistego,
- respektowanie praw osdb niepetnosprawnych.

Liczba skarg i reklamacji skierowanych do przewoznika w 2015r.
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7. Pomoc osobom niepetnosprawnym i osobom o ograniczonej
sprawnosci ruchowej

Koleje Slagskie realizujg wymogi Rozporzadzenia nr 1371/2007 Parlamentu
Europejskiego i Rady Europy z dn. 23.10.2007 r. dotyczace m.in. praw pasazerow
Z niepetnosprawnoscig oraz o ograniczonej mozliwosci poruszania sie.
Podstawowe prawa osob niepetnosprawnych w transporcie kolejowym:
- rowny dostep do ustug kolejowych,
- uzyskanie pomocy przy wsiadaniu i wysiadaniu z pociggu, po wczesniejszym

zawiadomieniu przewoznika kolejowego bgdz zarzadcy staciji,

- informacja o dostepnosci przewozéw kolejowych oraz warunkow taboru kolejowego,
- zakup biletu podczas kontroli bez dodatkowej optaty.

7.1 Zasady organizacji i realizacji przejazdow osoéb niepetnosprawnych

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

W Kolejach Slgskich obowiazuja ,ZASADY ORGANIZACJI | REALIZACJI
PRZEWOZOW OSOB NIEPEXNOSPRAWNYCH?”, zgodnie z Uchwatg Zarzadu KS nr
308/2013, ktére szczegdtowo reguluja kwestie organizowania i realizacji pomocy przy
przejazdach oséb niepetnosprawnych (przejazdy zgtaszane).

Podréznym z niepetnosprawnos$cig, ktérzy dokonajg takiego zgtoszenia (e-
mailowo, telefonicznie lub osobiscie), zapewniana jest petna informacja i pomoc
w podrézy, w mozliwym zakresie.

Niezaleznie od powyzszych zasad, kazdy podrozny o ograniczonej mozliwosci
poruszania, ktéry odbywa przejazd Kolejami Slaskimi, jest naszym pasazerem,
ktéremu nalezy udzieli¢ mozliwej i koniecznej pomocy w podrozy, nawet jesli nie
zostata ona wczesniej zgtoszona. Bezposredni obowigzek pomocy przy wsiadaniu,
wskazaniu i zajeciu miejsca w pociggu oraz wysiadaniu z pociggu nalezy do druzyny
konduktorskiej.

7.2 Pomoc w podrozy ze strony przewoznika

Osobom niepetnosprawnym 1lub o ograniczonej zdolnosci ruchowej,
zapewniana jest nieodptatnie pomoc w zakresie wsiadania i wysiadania do/z pociagu
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 0sOb niepetnosprawnych lub
0 ograniczonej zdolnoéci ruchowej przyjmowane sg catg dobe pod nr telefonu
727 030 303, 32 42 88 888, na adres pasazer@kolejeslaskie.com., lub w punktach
odprawy KS. Jesli zgtoszenie zostalo przyjete w pdzniejszym niz wyznaczony termin
lub podrézny nie dokonat zgtoszenia, KS podejmuje wszelkie dziatania dla
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zapewnienia pomocy w taki sposob, by osoba niepetnosprawna mogta odbyc¢
przejazd.

W celu sprawnej obstugi pasazeréw z niepetnosprawnoscig stosowne sa
procedury, umozliwiajace osobom niepetnosprawnym korzystanie z ustug
przewoznika w komfortowych i przyjaznych warunkach. Szczego6towag regulacje
w  kwestii organizowania i realizacji pomocy przy przejazdach o0séb
niepetnosprawnych — w ramach przejazdéow zgtaszanych — zawierajg przyjete
uchwatg zarzadu Spétki nr 308/2013 z dnia 5 listopada 2013r. ,,Zasady organizacji
i realizacji przewozdow 0sob niepetnosprawnych”. Podroznym z niepetnosprawnoscia,
ktorzy dokonujg takiego zgtoszenia (mailowo, telefonicznie Ilub osobiscie),
zapewniana jest petna informacja i pomoc w podrézy, w mozliwym zakresie.

Podrézni o ograniczonej mozliwosci poruszania, ktérzy odbywajg przejazd
pociggami Kolei Slaskich, majg zapewniong pomoc w podrdzy, nawet, jesli przejazd
nie zostat wczesniej zgtoszony. Bezposredni obowigzek pomocy przy wsiadaniu,
wskazaniu i zajeciu miejsca w pociggu oraz wysiadaniu z pociggu nalezy do
personelu poktadowego.

Istotng okolicznoscia jest rowniez fakt systematycznego dostosowywania taboru
przewoznika do komfortowych warunkdéw podrozy. Wprowadzono specjalne
oznakowanie pociggdéw przystosowanych dla podréznych z niepetnosprawnoscia
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 wézkach inwalidzkich.

W 2015 roku KS otrzymata 195 zgloszen od osob niepetnosprawnych w sprawie
udzielenia pomocy w podrézy z czego 169 zrealizowano, natomiast 26 zgtoszen
zostato anulowanych przez podréznych.

7.3 Przystosowanie taboru dla oséb niepetnosprawnych

Wszystkie nowe i zmodernizowane pojazdy Kolei Slaskich wyposazone sa
w specjalne rampy ufatwiajace wsiadanie i wysiadanie z pojazdu osobom
poruszajgcym sie na wodzkach inwalidzkich. Wewnatrz pojazdow znajdujg sie
specjalne miejsca, w ktérych za pomocag pasdéw bezpieczenstwa mozna przypigé
wozek inwalidzki, aby zapobiec jego przemieszczaniu sie podczas jazdy. Toalety
zostaty zaprojektowane i wyposazone tak, by osoby z niepetnosprawnoscig mogty
korzysta¢ z nich bez przeszkéd. Ponadto spetniajg wymogi TSI PRM, tj. sa
dostosowane do potrzeb osob niepetnosprawnych: dostep do wody, srodkéw higieny
osobistej, przycisk alarmowy, mozliwo$¢ obracania wozka inwalidzkiego, uchwyty do
osobistego — bez pomocy zewnetrznej — korzystania z toalety, a w najnowszym
taborze takze suszarki do rgk. Spotka Koleje Slaskie w swojej dziatalnosci postawita
na petng integracje pasazeréw.

Przewoznik w ponad 50% obiegbéw zaplanowat tabor w cato$ci przystosowany do
obstugi podréznych z niepetnosprawnoscia (pojazdy serii 27 WEb, EN 75, EN 76, EN
71, EN 57 AKS, EN 57 KM, 35WE,36 WEa). Tym taborem objete sg miedzy innymi
przewozy pasazerskie na trasach: Czestochowa - Gliwice oraz Sosnowiec
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Gtéowny -~ Tychy Lodowisko. W nastepnej kolejnosci linie: Katowice —
Zywiec/Zwardon oraz Katowice — Rybnik/Raciborz i Katowice — Wista Giebce.
Dodatkowo wprowadzono w rozktadzie jazdy specjalne oznakowanie pociggow
przystosowanych dla podréznych z niepetnosprawnoscia, a takze na stronie
internetowej, co usprawnia zaplanowanie podrozy przez osoby niepetnosprawne.

7.4 Zatrudnienie os6b niepetnosprawnych
Stan zatrudnienia na koniec 2015r. — zatrudnienie os6b niepetnosprawnych to
12 pracownikow, w tym:
1 - osoba ze znacznym stopniem niepetnosprawnosci,
5 - 0s6b z umiarkowanym stopniem niepetnosprawnosci,
6 - 0s6b z lekkim stopniem niepetnosprawnosci.

Ktejo Slgskie Sp. 20.0.
PELP!J.'OMOCNIK
ds. Syatgmués_:rzqdzanla

a Marszalek

Sprawozdanie z realizacji norm jakosci ustug za 2015r. str. 19



