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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.X11.2007r.)
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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 posiada urzgdzenia

nagtadniajace. Wewnatrz pojazddéw znajdujg sie wybrane informacje przewozowe

(np. regulamin, najwazniejsze informacje taryfowe, schemat linii obstugiwanych przez

KS, informacje na temat alternatywnego sposobu zakupu biletow (CallPay)).

Na zewnatrz
umieszczone s3 tablice informujace o relacji kursowania pociggu.

1.2 Sposoéb udzielania informacji

sktadu (od strony czota pociggu oraz na bocznych $cianach).
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Lp | Rodzaj informacji
Rozktad jazdy + |+ |- + + |+ . +
2. | Taryfy — oferty cenowe + + - + + |+ = +
Numery peronow | - - + |- e fhe - +
przyjazdu/odjazdu pociggow
4. | Warunki dostepu i+ |+ |- + + |+ . +
dostosowanie pociggu dla
potrzeb 0soOb
niepetnosprawnych oraz
0so6b 0 ograniczonej
sprawnosci
5. | Opdznienia pociggu - + |+ |+ + | - - .
6. | Warunki najnizszych optat + |+ |- + + |+ - +
Mozliwos¢ [ warunki | + |+ |- % + |+ - +
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przewozu roweréw oraz
innych ustug dostepnych w
pociggu
8. | Procedury wnoszenia skarg |+ |+ |- + + |+ - +
i reklamacji
9. | Nrirelacja pociggu + |+ |5 |+ + |+ + +
10 | Ogolne warunki umowy |+ |+ |- o+ + |+ - +
przewozu

*informacja dotyczy tylko relacji pociagu

1.3 Sposdéb dostarczania informacji o rozktadzie jazdy, taryfach i numerach
peronow
Informacje o rozktadzie jazdy dostgpne sg na stacjach i przystankach
osobowych obstugiwanych przez Spotke, tablicach informacyjnych z rozktadem jazdy
pociggéw, na plakatach w gablotach, w punktach sprzedazy biletow, na infolinii,
w pociggach przez druzyny konduktorskie oraz na stronie internetowej:

www.kolejeslaskie.pl i systemie sprzedazy internetowej e-KS. Taryfa przewozowa

Kolei Slgskich dostepna jest na stronie internetowej spotki. Informacji w tym temacie
udzielajg rowniez pracownicy obstugi biletowej, druzyny konduktorskie w pociagach,
infolinia oraz Centrum Obstugi Pasazeréw. Informacje dotyczgce numerdw perondw
zamieszczone sg na rozktadach jazdy udostepnionych do wiadomoéci podréznych na

stacjach i przystankach, jak rowniez wygtaszane sg przez megafony.

1.4 Urzadzenia do sprzedazy biletow:

a) stacjonarne kasy biletowe — 35 szt.,
b) terminale mobilne — 274 szt.,
c) sprzedaz przez telefony komaérkowe CallPay,

d) sprzedaz w systemie internetowym e-KS.

Zostata zawarta umowa pomiedzy spoétkg Przewozy Regionalne a Koleje

Slgskie Sp. z 0.0. 0 wzajemnym $wiadczeniu kolejowych ustug przewozowych.
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15 Obecnos$¢ na stacjach pracownikéw udzielajgcych informacji
i sprzedajacych bilety
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Liczba 213 21 0 0 0
dworcow/stacji

Pracownicy udzielajgey informacji oraz sprzedajacy bilety na dworcach (stan

zatrudnienia na dzien 31.12.2012 r.):

Kasjerzy Informatorzy

115 20

2 Punktualnos¢ pociaggdéw i ogolne zasady postepowania
w przypadku zakiécen w kursowaniu pociggow

21 Opobdznienia
Koleje Slgskie Sp. z 0.0. posiada tylko jedna kategorie pociagéw — pociagi
wojewodzkie. W rozpatrywanym okresie Spotka uruchomita 36 256  pociggow,

ktérych punktualno$¢ kursowania wyniosta 90,37 %.

o Srednie ogoélne opdznienie wynosi 10,55 minut

e Punktualno$¢ uruchomien plasuje sie na poziomie 84,78 %

o Punktualnosé przybycia wynosi 64,62 %

e Z winy PrzewozZnika op6znionych byto 1776 pociggdéw, co stanowi

13,84 % wszystkich opdznien.
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Zestawienie opoznien przedstawiono w ponizszych tabelkach:

Pociagi opoznione na odejsciu/uruchomieniu

Opdznienie pociggu

Do 5 min 5-60 min 61-120 min Powyzej 120 min
Liczba pociggow 1863 3489 148 18
Udziat 33,76% 63,23% 2,68 0,33 %
procentowy
Pociggi opdznione na przybyciu
Opo6znienie pociagu
Do 5 5-60 61-120 Powyzej 120 min
min min min
Liczba pociggow 5708 6847 226 48
Udziat 44,49% 53,37% 1,76% 0,37%
procentowy

2.2 Zaklocenia w kursowaniu pociagow

Zgodnie z postanowieniami Dyrektywy 2004/49/ Parlamentu Europejskiego
i Rady WE z dnia 29.04.2009 r. w Spolce Koleje Slgskie na biezgco prowadzony jest
nadzor nad spelnieniem wymogdw bezpieczenstwa w transporcie kolejowym
i odpowiedniego standardu ustug przewozowych. Prowadzona jest ciggta ocena
potencjalnych zagrozen oraz szacowanie (wycena) ryzyka dziatalno$ci wedtug zasad
okreslonych w Rozporzadzeniu Komisji (WE) nr 352/2009 z 24.04.2009 r. w sprawie

przyjecia wspolnej metody oceny bezpieczenstwa w zakresie wyceny i oceny ryzyka.

Od pierwszego dnia licencjonowanej dziatalnosci (od 1 pazdziernika 2011 r.)
prowadzony jest staty monitoring wszelkich zaktocen w kursowaniu pociggow.
Na biezgco prowadzona jest rejestracja meldunkéw dot. odchyler od rozktadu jazdy
oraz ich szczegolowa klasyfikacja z podziatem na: trudnosci eksploatacyjne
i zaktécenia w ruchu i zdarzeniami

pociggbw spowodowane zagrozeniami

kolejowymi.

W 2012 roku wypadkow kolejowych z winy pracownikéw lub stanu pojazdow

kolejowych Spotki Koleje Slaskie nie byto.

Zrodtami zaktocen w ruchu pociggéw Kolei Slgskich w 2012 roku byly

natomiast wydarzenia zaliczane do trudnosci eksploatacyjnych iincydenty oraz
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zdarzenia kolejowe spowodowane (zawinione) przez osoby postronne, nie bedace

pasazerami (klientami) Kolei Slgskich.

Zrodiami - zaktocen, odnotowanymi w ,Rejestrze zdarzen” zwigzanych
z ruchem pociggéow Kolei Slgskich w 2012 roku odnotowano 12 zdarzen

zakwalifikowanych do wypadkow:

- trzy zdarzenia na przejazdach drogowych, z ktérych dwa to zdarzenia bez ofiar,

natomiast w wyniku jednego doszto do zranienia dwoch oséb,

- dziewie¢ zdarzen spowodowanych potrgceniem oso6b postronnych (nie bedgcych
pasazerami Kolei Slaskich) przez pojazdy w ruchu, przechodzacych poza
przejsciami przez tory, z ktérych 6 ze skutkiem $miertelnym, natomiast w trzech

przypadkach doszto do zranien.

Zrodiami  zaktécen, odnotowanymi w ,Rejestrze zdarzen” w 2012 roku
odnotowano 3 incydenty, z ktérych jeden to minigcie sygnatu $wietlnego semafora
wskazujgcego sygnat ,st6j” bez strat gdyz automatyczne systemy bezpieczenstwa
spowodowaly samoczynne zatrzymanie pociggu (w dniu 28 maja 2012 r. na stagji
Gliwice w wyniku nagtego pogorszenie stanu zdrowia maszynisty), natomiast dwa
spowodowane zostaly nie zatrzymaniem pociagu na przystankach po wprowadzeniu

zmian do rozktadu jazdy w zwigzku z robotami remontowymi.

Ponadto Zrodtami 6 innych zaktocenn odnotowanych w ,Rejestrze zdarzen”
w 2012 roku byly trudnosci eksploatacyjne spowodowanych uszkodzeniami sieci

trakcyjnej i odbierakéw pradu.

Oprocz ww. zdarzen kolejowych w ,Rejestrze zakfécen i zagrozen” Spofki

Koleje Slaskie w 2012 roku odnotowano ponadto:

a) 3119 zaktécen w ruchu pociggow Kolei Slgskich spowodowanych w:
- 865 (28 %) przypadkach poznym zgtoszeniem gotowosci sktadéw pociggow
(po wdrozeniu Rozktadow Jazdy 2012/ 2013),
- 624 (20 %) przypadkach usterkami taboru Kolei Slgskich,
- 415 (13 %) przypadkach usterkami urzadzen infrastruktury,
- 163 (5 %) przypadkach interwencjami Policji i SOK,
- 118 (4 %) przypadkach wydtuzeniem czasu jazdy w wyniku wydania skiadow

zastepczych,
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- 52 (2 %) przypadkach wydluzeniem czasu wsiadania i wysiadania

podréznych.

b) 136 zagrozeri w ruchu pociggéw Kolei Slgskich z ktorych najistotniejsze to:

66 (48,5 %) napady na pojazdy kolejowe (gtéwnie obrzucenia pociagow

kamieniami),

59 (43,4 %) najechania na przeszkody wytozone na torach (bez nastgpstw
wypadkowych),

6 (4,4 %) uszkodzenia pojazdow powstalych po najechaniu na przeszkody,

1

3 (2,2 %) napady na pracownikéw Kolei Slgskich.
Wyniki dotyczace ilosci zakiocen i zagrozen w 2012 roku ujeto rowniez w formie

diagramow.

Zaktdcenia (trudnosci) eksploatacyjne zaistniate w ruchu pojazdéw KSL w
okresie 01 .1. -31.XI1.2012 r.

nieuzasadnione zerwanie
hamulca

usterki innych przewoinikéw

usterki urzadzen infrastruktury 2% 0%
13% pogotowie ratunkowe
» 1%

inne (przepuszczanie innych
przewoinikéw, R-307 itp..)

interwencja Policjii SOK 23%

5%

usterki taboru
20%

poine zgloszenie gotowosci
sktadu
28%

: J taboru
viydiuione prace manewrowe wydluiony czas jazdy - sklad 2%
% lokowanie podréinych 2astepezy

2% 4%

wymiana skladu oprécz usterek
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Zévgfoénii; zaistniate w czasie wykonyWénia pracy-
przewozowej KSL w okresie od 01.01. - 31.12.2012r.

kolejowe, budowle,
urzgdzeniaitp, oraz
ingerencjiw te
urzgdzenia
49%

nieprawidlowosci uszkodzenie pojazdow .
popelnnione przez kolejowych KSL powstale pozan powstaly w
pracownikéw kolejowych podczas prowadzenia pojazdach kolejowych
prowadzacych ruch ruchu kolejowego 1%
pociggéw 4%
najechanie na przeszkode 1% napad na pracownika
bez nastegpstw wykonujgcego czynnosci
43% \ stuibowe
2%
\ i napad na pojazdy

W 2012 roku nastgpit ponad 7,5 krotnego wzrost zaktocen zwigzanych z ruchem
pociggéw Kolei Slgskich w stosunku do roku 2011, ktory spowodowany zostat

pieciokrotnym wzrostem ustug (zadan) przewozowych oraz w wyniku:

- znacznej ilos¢ (865 przypadkow) péznego zgtoszenia gotowosci sktadow Kolei
Slgskich, glownie w okresie wdrazania Rozktadu Jazdy 2012/ 2013 (tj. po
9 grudnia 2012 r),

- ponad 6,5 krotny wzrost usterek infrastruktury PKP PLK S.A. (415
przypadkéw),

- ponad 3,5 krotny wzrost usterek taboru Kolei Slgskich (624 przypadki).

Natomiast zasadniczg przyczyng ponad 3,5 krotnego wzrostu zagrozen (z 36 do
136) zwigzanych zruchem pociggéw Kolei Slgskich, byt skokowy wzrost ilosci
incydentow zaliczanych do czynéw zabronionych, a zwlaszcza ukiadanie przez
nieznanych sprawcow przeszkéd na torach przed pociagami —wzrost pigciokrotny (z 12
do 59 przypadkéw) oraz ponad 3,5 krotny wzrost przypadkéw obrzucen kamieniami

pociggdw Kolei Slgskich (z 18 do 66 przypadkéw).

st 10
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W stosunku do (wynikéw z IV kwartatu) 2011 roku nastgpit wzrost ilosci wydarzen
bedacych zrdédtami zakiocen, ktére w zdecydowanej wiekszosci nie zostaly
spowodowane, ani zawinione przez pracownikow Spotki  Koleje  Slaskie.
Na ww. pogorszenie wynikow miat wplyw fakt pieciokrotnego wzrostu pracy
przewozowej w stosunku do analogicznego okresu roku poprzedniego (z 0,65 min poc-
km w 2011 roku do ponad 3 min poc- km w 2012 r.). Z analizy okolicznosci zdarzen
wynika, ze w 2012 roku zasadniczg przyczyng wzrostu ilosci wypadkdéw zwigzanych
zruchem pociggéw byto przebywanie iprzechodzenie oséb postronnych przed

pojazdami Kolei Slgskich w ruchu w miejscach niedozwolonych.

3 Odwotania pociggéw
W roku 2012 Spétka uruchomita 36 256 pociggow. Natomiast odwotanych byto

1595, co stanowi 4,21 % w stosunku do wszystkich zaplanowanych i 4,40 %

w stosunku do pociggéw uruchomionych.

4 Czystosc¢ pociggow i wyposazenie stacji

4.1 Czestotliwosé czyszczenia taboru

Koleje Slgskie Sp. z 0.0. szczegdlny nacisk kiadzie na czystosé taboru, ktorym
swiadczone sg usiugi przewozu pasazeréw. Czyszczenie taboru w 2012r.
realizowane bylo na podstawie umowy zwartej z firmg zewnetrzng wytoniong
w drodze przetargu oraz harmonogramu czyszczen w pieciu punktach tj. tazy,
Gliwice, Czestochowa, Wista i Katowice. Od 09 grudnia 2012 ilo§¢ punktow
czyszczen zwigkszyta sie o Tarnowskie Gory, Rybnik, Lubliniec, Racibérz, Zwardon,
Zywiec, Czechowice-Dziedzice oraz Chatupki. Zlecaniem i odbiorem jako$ci
wykonanych ustug zajmujg sie pracownicy Spotki Koleje Slaskie. Czestotliwosé
czyszczenia taboru wynika z zawartej umowy, natomiast w przypadku stwierdzenia
zabrudzenia danego pojazdu pomiedzy okreslonymi okresami czyszczen, zlecane
jest przez naszych pracownikéw tj. rewidentow taboru, kierownikow pociggu

lub maszynistow dodatkowe sprzatanie zabrudzonego pojazdu.

Tabor obstugiwany przez spotke podlega nastepujgcym rodzajom czyszczen:

)

( ¥
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e Czyszczenie okresowe, wykonywane przynajmniej raz w miesigcu polega

na kompleksowym myciu eksploatowanych pojazdéw zaréwno z zewnatrz
jak iwewnatrz z uwzglednieniem odkurzania tapicerki siedzen, mycia podtoég, $cian
bocznych, sufitow, okien oraz kloszy o$wietleniowych przedziatbw pasazerskich,

~ przedsionkéw, kabin maszynisty a takze kabiny WC,

e Czyszczenie codzienne, wykonywane jest co najmniej raz na dobe, jego zakres jest

mniejszy w stosunku do czyszczenia okresowego.

o Czyszczenie pobiezne, wykonywane w zalezno$ci od diugosci czasu postoju pociggu

na stacjach posrednich i zwrotnych, polega na powierzchniowym sprzataniu skiadu
wewnatrz i usunigciu drobnych zabrudzen z zewnatrz (poreczy, tablic kierunkowych,

szyb reflektorow i Swiatet koncowych).

Oproécz wiw rodzajow czyszezen taboru Spétka Koleje Slgskie dbajac o jakosé
$wiadczonych ustug zleca réwniez mycie pudet przynajmniej 2 razy w miesigcu,

a w razie potrzeby czesciej.

4.2 Wyniki pomiarow jakosci powietrza

Dla zapewnienia odpowiedniej temperatury i wilgotnosci powietrza w pojazdach
eksploatowanych przez Spotke Koleje Slaskie, wszystkie nowo pozyskane pojazdy
typu 22WE ELF, 35WE, EN75 Flirt, EN71AKS, wyposazone zostaly w klimatyzacje.
Temperaturg¢ wewnatrz pojazdu programowana jest przez maszyniste w zakresie
temperatur od 18 — 25 stopni. Elementami majgcymi zasadniczy wplyw na poprawe
jakoéci powietrza w pojazdach sa filtry powietrza poddawane okresowej wymianie
lub czyszczeniu. Czynnos$ci te wykonywane sg zgodnie z zaleceniami producenta
klimatyzatorow podczas wykonywanych prac utrzymaniowo - naprawczych
w cyklach obowigzujgcych dany typ pojazdu zgodnie z zapisami w Dokumentadji

Systemu Utrzymania.

Spalinowe pojazdy szynowe wchodzgce w skitad Taboru Kolei Slaskich
spetniajg normy zgodne z obowiazujaca dyrektywa 2004/26/Ec. Dyrektywa ta
reguluje dopuszczalne poziomy emisji zanieczyszczen emitowane przez silniki

spalinowe pojazdéw niedrogowych.



=4 Koleje Slgskie

Ponadto pojazd SA 138 005 oraz SA 109 0011 spetniajg wymogi normy EC
2004/26 Etap llIA.

Natomiast pojazd SA 109 005 speinia wymogi EC 2004/26 Etap II.

Olej napegdowy stosowany w pojazdach Taboru Kolei Slaskich spetnia
wymagania normy PN-EN 590 oraz NO-91-A219. Zawarto$é siarki nie przekracza 10
mg/kg(10 PPM).

Sktad Taboru Kolei Slgskich w catosci stanowig pojazdy elektryczne, czego
efektem jest ograniczenie spalania paliw silnikowych, a tym samym zmniejszenie

emisji spalin do $rodowiska.

Dodatkowo Zrodiem emisji gazéw cieplarnianych sg silniki spalinowe na oleje

napedowe oraz kotty opalane weglem kamiennym.

Gospodarowanie wytworzonymi w spotce odpadami odbywa sie zgodnie
z obowigzujgcymi przepisami unijnymi oraz krajowymi, zapewniajgcymi mozliwie
najwigksze bezpieczenstwo dla srodowiska.
Odpady magazynowane sg w wyznaczonych miejscach. Odbiér odpadéw odbywa sie

zgodnie z zasadami ochrony $rodowiska.

W zakresie gospodarki odpadami staramy sie zapobiegaé ich powstawaniu

oraz ogranicza¢ do minimum ich ilo$¢ tam gdzie jest to mozliwe.

4.3 Dostepnosé¢ toalet

Eksploatowane przez Spotke Koleje Slgskie elektryczne i spalinowe pojazdy
trakcyjne wyposazone sg w zaleznosci od rodzaju pojazdu w jedng lub dwie toalety
z zamknigtym obiegiem WC, ktére przystosowane sg dla oséb z ograniczona
mozliwoscig poruszania. Toalety wyposazane sg w $rodki higieniczno- sanitarne

tj. mydto w plynie, papier, $rodki zapachowe.
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5 Badanie satysfakcji klientow

Badania kwestionariuszowe przeprowadzone byly w okresie od 4 do 20 wrzeénia
2012 roku, wéréd pasazerow Kolei Slgskich, przez 4 ankieteréw, na trasie S1 Gliwice

— Czestochowa oraz S6 Gliwice/Czestochowa — Wista.

Doboru préby dokonano w sposéb losowy, bez wstepnej kwalifikacji ze wzgledu
na wiek, pte¢, dzien tygodnia czy relacje podrézy, ani w oparciu o jakagkolwiek
zmienng. Badano w oparciu o kwestionariusz zawierajacy 20 pytan zamknietych,
o okreslonej kafeterii mozliwych odpowiedzi, zakoniczony metryczka. tgcznie
przeprowadzono wywiady ankietowe z 628 pasazerami, wsréd ktorych byto 340
kobiet (54,14 %) i 288 mezczyzn (45,85 %). Badaniami objeto 216 osdb w wieku
18-25 lat, 139 osdb w wieku 26-35 lat, 132 osoby w wieku 36-50 lat, 76 oséb w wieku

51-60 lat oraz 65 os6b w wieku powyzej 61 lat.
Badania prowadzone byly o réznych porach dnia, w nastepujgcych pociggach:

40018, 40020, 40023, 40025, 40026, 40027, 40219, 40222, 40239, 40616, 40622,
40624, 40627, 40628, 40629, 40630, 40631, 40632, 40639, 40641, 40720, 40721,
40722, 40725, 44017, 44019, 44020, 44026, 44201, 46009 i 46031.

Pytania mialy zaréwno charakter ilosciowy (czestotliwo$é podrézowania,
sposob zakupu i ptatnoéci za bilet), jak i jakosciowy (dotyczacy subiektywnej oceny

funkcjonowania Kolei Slgskich oraz oczekiwan pasazerow).

Na pytanie o subiektywna ocene zadowolenia z ustug Kolei Slgskich
zdecydowana wigkszo$¢ respondentdw odpowiedziata pozytywnie — w 60,31 %
przypadkow byla to odpowiedz ,zdecydowanie tak”, w 35,23 % ,raczej tak”. Postawe
ambiwalentng odnotowano w 3,82 % przypadkow, a negatywng ocene wystawito

tacznie 0,64 % respondentow.

Badania ankietowe przeprowadzone w badanej grupie pozwolity na sporzgdzenie
profilu socjologicznego. Pasazerem Kolei Slaskich najczesciej jest kobieta w wieku
18-25 lat, posiadajaca wyksztatcenie wyzsze, pracujgca, interesujgca sie sportem,
muzyka i filmem, podrézujgca codziennie na jednej relacji (nie korzystajgca

z potgczen kolejowych na innych relacjach), podziwiajgca w czasie podrozy do pracy
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widoki za oknem, korzystajgca z biletu normalnego, jednorazowego, zakupionego
gotdwka w kasie KS, ktéra nigdy nie jechata bez biletu. Statystyczna pasazerka
uwaza, ze ilos¢ i czas pracy kas sg wystarczajace, jest zadowolona z dziatalnosci
Kolei Slaskich, zwlaszcza z czystosci skladéw, jednak troche narzeka
na punktualno$¢ pociggow. Ponadto jest zadowolona z informacji pasazerskiej, mimo
iz nie korzystata z ustug infolinii. Nasza pasazerka oczekuje bezptatnego dostepu
do Internetu w kazdym pociagu oraz nieco przeszkadza jej hatas towarzyszgcy

podrozy.

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

6.1 Stosowane procedury

Wszelkie skargi/wnioski oraz reklamacje z tytulu $wiadczonych ustug

sg przyjmowane i rozpatrywane na zasadach okreslonych w :

— Rozporzadzeniu Nr 1371/2007,

— Ustawie z dnia 15 listopada 1984 r. Prawo przewozowe (Dz. U. z 2000 r. Nr
50, poz. 601, z p6zn. zm.),

— rozporzgdzeniu 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 osob,
zwierzat irzeczy przez Koleje Slaskie §22 i § 25.

Osoba uprawniona moze ztozy¢ do spotki Koleje Slgskie:

1. reklamacje
a. z tytutu niewykonania lub nienalezytego wykonania umowy przewozu,
b. z tytutu catkowitego lub czesciowego niewykorzystania biletu (biletéw),
c. gdy nie zgadza sie z treScig wezwania i moze udowodnic, Zze posiadata
wazny bilet lub dokument poswiadczajacy uprawnienie do przejazdu
ulgowego,

2. skargi/wnioski
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a. dotyczace jakosci ustug $wiadczonych przez Koleje Slaskie Sp. z 0.0.,
b. przestrzegania praw i obowigzkéw pasazeréow lub kierowane pod
adresem danego pracownika, nie zwigzane z roszczeniami

finansowymi.

Skargi/wnioski oraz reklamacje nalezy sktada¢ w formie pisemnej zgodnie
z §22 ust. 2, §25 ust. 3 RPO- KS.

Termin udzielenia odpowiedzi przez spotke Koleje Slaskie wynosi jeden miesigc
od dnia wniesienia skargi/wniosku oraz reklamacji, w usprawiedliwionych
przypadkach informuje si¢ wnoszgcego skarge/reklamacje o terminie krotszym niz

trzy miesigce od daty ztozenia, w jakim moze on spodziewa¢ sie odpowiedzi.

6.2 Liczba skarg i wyniki ich rozpatrzenia

Ponizej w formie tabelarycznej przedstawiamy ogoing liczbe otrzymanych skarg
i reklamacji ztozonych przez podréznych w 2012 roku. Zostaty one podzielone

na nastepujgce kategorie:

dotyczgce punktualnosci i opdznien,

dotyczgce czystosci i utrzymania taboru,

dotyczgce poziomu bezpieczenstwa osobistego,

dotyczace osob niepetnosprawnych.

Tabela Skargi i reklamacje w 2012 roku (wzor)
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skargi 200 77 1 2 0 177

138

reklamacje 254 96 0 0 1 254

171

7 Pomoc osobom niepetnosprawnym i osobom o ograniczonej
sprawnosci ruchowej

Kolejny rok dziatalnosci spotki Koleje Slgskie Sp. z o. o. to kolejne udogodnienia
wprowadzone dla oséb niepelnosprawnych i o0s6b o ograniczonej zdolnosci
poruszania sie. | tak weszliSmy do programu wprowadzonego przez PKP PLK
dotyczacego udzielania pomocy osobg niepetnosprawnym na wyznaczonych
dworcach na terenie woj. Slgskiego. Uczestniczymy takze w zespole zozonym
z przedstawicieli wszystkich przewoznikéw kolejowych, ktéry to zespot pracuje nad

jednolita procedurg przewozu oséb niepetnosprawnych.

Wychodzgc naprzeciw potrzebom osob niepetnosprawnych przystosowalismy
Samochdd Ford TRANZIT do przewozu os6b niepetnosprawnych poruszajacych sie
na wozkach inwalidzkich. Samochéd ten wykorzystywany jest w sytuacjach

awaryjnych, jako pojazd w komunikacji zastepczej dla oséb niepetnosprawnych.

Majac na uwadze osoby niepelnosprawne postugujgce sie jezykiem migowym na
terenie Dworca Katowice w COP Kolei Slaskich uruchomilismy elektroniczny system
ttumaczy jezyka migowego, co pozwolito osobom niestyszacym na swobodny dostep

do petnej informacji KS, zakupu biletéw oraz mozliwosci dokonywania reklamacji.

Chcac w petni realizowac prawa pasazeréw niepetnosprawnych, Koleje Slaskie
dysponujg coraz wiekszg iloscig taboru wyposazong w niezbedne urzadzenia
utatwiajgce przejazd pociggiem osobg niepetnosprawnym
i o ograniczonej zdolnoéci poruszania sie. Sg to m.in. podesty i podno$niki
umozliwiajace wejscie do taboru osobg o réznych stopniach niepetnosprawnosci,
specjalne miejsca dla pasazerdw poruszajgcych sie na wozkach inwalidzkich, oraz
toalety przystosowane w petni dla oséb niepetnosprawnych. Wprowadzono takze
specjalne oznakowanie pociggdw przystosowanych w rozkiadzie jazdy, ktére

umozliwia planowanie podrozy przez osoby niepelnosprawne, a tym samym
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mozliwos¢ powiadomienia przewoznika o checi podrézowania naszymi Kolejami.
Wspolpracujemy takze ze stuzbami ochrony na dworcach m.in. w Katowicach

i Czestochowie w celu elastycznego reagowania na zgtoszenia.

Osobng dziatalno$cia spdtki jest stale powiekszanie =zatrudnienia oséb
niepetnosprawnych w Kolejach Slaskich. | tak zostat przeprowadzony audyt
stanowisk pracy. Dzigki temu dziataniu obecnie zatrudniamy 14 os6b
niepetnosprawnych( tj. wzrost o 10 oséb w stosunku do analogicznego okresu roku

ubiegtego).

W tym:
2 - osoby ze ZNACZNYM stopniem niepetnosprawnosci,
5-o0s6b z UMIARKOWANYM stopniem niepetnosprawnoéci,

7—o0s6b z LEKKIM stopniem niepetnosprawnos$ci.
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