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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.) zostato
opracowane przez Spétke ,Koleje Slgskie” Sp. z o.o.
niniejsze sprawozdanie z realizacji norm jakoSci za 2013
rok.
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1 Informacja i bilety

1.1 Dostarczanie informacji podréoznym podczas podrozy

Informacje podréznym w czasie podrozy dostarczane sg bezposrednio przez druzyny
konduktorskie obstugujgce dany pocigg. Tabor posiada urzgdzenia nagtaniajgce.

Wewnatrz pojazdow znajdujg sie wybrane informacje przewozowe (np. regulamin,

najwazniejsze informacje taryfowe, schemat linii obstugiwanych przez K$, informacje

na temat alternatywnego sposobu zakupu biletéw (CallPay). Na zewnatrz sktadu (od

strony czota pociggu oraz na bocznych $cianach) umieszczone sg tablice informujgce

o relacji kursowania pociggu.

1.2 Sposob udzielania informacji

‘G © © ©
S s £ £
- ) ©
) 8 © = %
o | .© O = 1= N
2 8 @ = (6] 2
"9 Q. > E © g © .©
0] z © & = o =
= © E (4] o g‘ =
Q o | O 59 8 g ._ s N ©
> | =2 ® | E gl £l € = £ 9| = £
7] N oDl cwn|l ol OB | o6 & o
c |2 |2 | 0|5 a|lE | 3«
¥ [O |2 |0oa|lElmwa|lEc|wE
Lp | Rodzaj informacji
1. | Rozkiad jazdy + |+ |- + + |+ , +
2. | Taryfy — oferty cenowe + |+ |- + + |+ a *
3. | Numery peronow | - - + |- . - +
przyjazdu/odjazdu pociggdw
4. | Warunki dostepu i|+ |+ |- + + |+ e +
dostosowanie pociggu dla
potrzeb 0sob
niepetnosprawnych oraz
oso6b 0 ograniczonej
sprawnosci
5. | Opoznienia pociggu - + |+ |+ + |- - -
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6. | Warunki najnizszych opfat + + |- + + |+ - +
7. | Mozliwosé i warunki | + |+ |- + + |+ = +
przewozu roweréw oraz

innych ustug dostepnych w

pociagu

8. | Procedury wnoszenia skarg | + |+ |- + + |+ = +
i reklamaciji

9. | Nrirelacja pociagu + |+ | |+ + |+ + &

10 | Ogélne  warunki umowy |+ |+ |- |+ + |+ < +
przewozu

*informacja dotyczy tylko relacji pociggu

1.3 Sposéb dostarczania informacji o rozkiadzie jazdy, taryfach i numerach
peronow
Informacje o rozkiadzie jazdy dostepne 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 udzielane sg przez druzyny konduktorskie oraz na stronie

internetowej: www kolejeslaskie.pl, i systemie sprzedazy internetowe;j e-KS.

Taryfa przewozowa Kolei Slgskich dostepna jest na stronie internetowej spotki.
Informacji w tym temacie udzielajg réwniez pracownicy obstugi biletowej, druzyny
konduktorskie w pociggach, Centrum Obstugi Pasazera oraz catodobowo infolinia.
Informacje dotyczace numerdéw peronéw zamieszczone sg na rozktadach jazdy
udostepnionych do wiadomoséci podroéznych na stacjach i przystankach, jak
rowniez wygtaszane sg przez megafony.

Dodatkowo w grudniu 2013r. uruchomiona =zostata strona internetowa
info.kolejeslaskie.com na ktorej zamieszczane sg na biezaco informacije

o utrudnieniach i opéznieniach w kursowaniu pociggow.

str. 5



£ 4 Koleje Slgskie

1.4 Urzadzenia do sprzedazy biletow:

a) stacjonarne kasy biletowe —-36 szt.,

b) terminale mobilne -327szt.,
c) sprzedaz przez telefony komoérkowe CallPay,
d) sprzedaz w systemie internetowym e-KS,

e) biletomaty — 17 szt.,

f) sprzedaz ajencyjna w punktach handlowych - system ,Szybki bilet”,

g) sprzedaz oferty , Taryfa Pomaranczowa” poprzez 10 biletomatow MZK

Tychy,

Wzajemna umowa pomigdzy spoétka ,Przewozy Regionalne” Sp. z o.0., a Koleje

Slgskie Sp. z 0.0. 0 $wiadczeniu kolejowych ustug przewozowych.

1.5 Obecnosé na stacjach pracownikéw udzielajgcych informacji

i sprzedajacych bilety
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Do dnia 13.12.2013r. Spotka Koleje Slgskie obstugiwata megafony w 12
lokalizacjach. Od 14.12.2013
megafonowych przejeta Spotka ,PKP PLK” S.A.

obowigzek wyglaszania

zapowiedzi

Pracownicy udzielajgcy informacji oraz sprzedajgcy bilety na dworcach
(stan zatrudnienia na dzien 31.12.2013 r.):

Kasjerzy

Informatorzy do 14.12.2013r.

128

39
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2 Punktualno$é pociggow i ogdlne zasady postepowania
w przypadku zaklécen w kursowaniu pociggéw

2.1 Opébznienia

Koleje Slgskie Sp. z o.o0.

posiada tylko jedng kategorie pociggdbw — pociagi

wojewodzkie. W rozpatrywanym okresie Spotka uruchomita 122 512 pociggow,

ktérych punktualno$é kursowania wyniosta 83,75 %.

o Srednie opdznienie poc. KS wynosi 12,45 minut,

e Punktualnos¢ uruchomien plasuje sie na poziomie 83,75 %,

e Punktualno$¢ przybycia wynosi 64,77 %,

e Z winy Przewoznika opo6znionych byto 11716 pociggoéw, co stanowi

32,91 % wszystkich op6znien.

Zestawienie opoznien przedstawiono w ponizszych tabelkach:

Pociagi opoznione na odejsciu/uruchomieniu

Opodznienie pociggu

Do 5 min 6-60 min 61-120 min Powyzej 120 min
Liczba pociggéw 7 991 9 650 275 46
Udziat
44,49 53,72 1,53 0,26
procentowy
Pociggi opoznione na przybyciu
Opédznienie pociaggu
Do 5 6-60 61-120 5o g
§ ; : Powyzej 120 min
min min min
Liczba pociagéw 25956 14770 503 111
Udziat
62,79 35,73 1,22 0,27
procentowy

str. 7



744 Koleje Slgskie

2.2 Zakiécenia w kursowaniu pociagow

Zgodnie z postanowieniami Dyrektywy 2004/49/ Parlamentu Europejskiego
i Rady WE z dnia 29.04.2009 r. w Spotce Koleje Slgskie na biezgco prowadzony jest
nadzor nad spelnieniem wymogéw 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 spoélka Koleje Slgskie
prowadzi staly monitoring wszelkich zaktocen w kursowaniu pociggéw. Na biezgco
prowadzona jest rejestracja meldunkéw dotyczacych odchylen od rozktadu jazdy oraz

ich szczegotowa klasyfikacja.

W ,Rejestrze zakiocen izagrozen” Spétki Koleje Slaskie w 2013 roku
odnotowano:
» 262 zagrozenia w ruchu pociggow Kolei Slgskich,
» 3009 zaktocen zwigzanych z ruchem pociggdw Kolei Slaskich.
Zagrozenia w ruchu pociggéw Kolei Slagskich zaistniatych w 2013 r. stanowity:
» napady na pojazdy kolejowe (gtéwnie obrzucenia pociggow kamieniami) - 161
przypadkow (61%)
» najechania na przeszkody na torach (bez nastepstw) - 88 przypadkéw (34%)
» uszkodzenia pojazdéw kolejowych KSL powstate podczas ruchu - 9 przypadkow
(3%)
» pozar powstaly w pojazdach kolejowych - 2 przypadki (~1 %)
» nieodpowiedni stan psychofizyczny pracownikéw -1 przypadek ( ~0,5%)
» napad na pracownika podczas pelnienia obowiazkéw pracowniczych - 1 przypadek
(~0,5%)
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Rodzaje zagrozen zwigzanych z wykonywaniem pracy przewozowej Kolei Slgskich
zaistniatych w 2013 r. ilustruje diagram.

Zagroienia powstate w czasie wykonywania pracy przewozowej KSL
w 2013 roku

nieodpowiedni stan napad na pracownika
psychofizyczny pracownikéw podczas petnienia
(~0,5%) obowigzkéw pracowniczych
(0,5%)

poiar w pojazdach
kolejowych
~1%
uszkodzenie pojazdow
kolejowrych KSL powstale
podczas prowadzenia ruchu
kolejowego
3%

napady na pojazdy kolejowe
(gtéwnie obrzucenia
pociggdw kamieniami),
61%

najechania na przeszkody
na torach (bez nastgpstw)
34 %

Zakiocenia zwigzane z ruchem pociggéw Kolei Slaskich w 2013 roku stanowily
gtownie:
usterki taboru Kolei Slaskich - 1628 przypadkow (54%)
- usterki urzadzen infrastruktury - 552 przypadkéw (18 %)
- usterki innych przewoznikow - 221przypadkow (7 %)
- interwencje Policji i SOK - 165 przypadkow (6 %)
- pbzne zgloszenie gotowosci sktadu - 139 przypadkéw (5 %)
- wymiany skiadu (nie bedace konsekwencja usterek taboru) - 121 przypadkow (4 %)
- interwencja pogotowia ratunkowego - 75 przypadkow (2,5 %)
Ponadto:

inne (przepuszczanie innych przewoznikow R-307 itp.) 44 przypadki (1,5 %)
nieuzasadnione zerwanie hamulca - 35 przypadkéow (1 %)

1

wydiuzony czasy jazdy - skiad zastgpczy - 14 przypadkow (0,47 %)
lokowanie (wsiadanie i wysiadanie) podréznych - 13 przypadkéw (0,43 %)

wydtuzone prace manewrowe - 2 przypadki (0,1 %)
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Strukture zakidcen zwigzanych z ruchem pociagow Kolei Slaskich zaistniatych w 2013
roku ilustruje ponizszy diagram.

Zaktocenia w ruchu pojazdow KSL zaistniate w 2013 r.

wydiuzone prace
manewrowe pdine zgloszenie interwencja Policji i SOK usterki urzadzen i )
0,1% gotowosci skiadu 6% infrastruktury usterki taboru innych
5% przewoiznikow
7%

lokowanie
podréinych
0,43%

nieuzasadnione
zerwanie hamulca
1%

wydluzony czas
jazdy
0,47%

interwencja pogotowia
ratunkowego
2,5%

wymiana sktadu
oprocz
usterek taboru

1,5%
4%

usterki taboru

54%

Z analizy wystepowania zagrozen wynika, ze najbardziej zagrozonym terenem pod
wzgledem obrzucen kamieniami pojazdow KSL jest teren PKP PLK Zaktadu Linii
Kolejowych w Sosnowcu natomiast do najbardziej zagrozonych odcinkéw linii
i szlakow pod wzgledem wykiadania przeszkdd na tory przez nieznanych sprawcow
nalezg odcinki:

1) Na terenie Zaktadu Linii Kolejowych w Tarnowskich Gorach:
. Gliwice — Zabrze,

. Ruda Slgska - Ruda Chebzie,

. Mikotéw — Rybnik,

. Bytom Pétnoc — Radzionkow,

T o O T D

. Chorzow miasto — Bytom,
2) Na terenie Zakiadu Linii Kolejowych w Sosnhowcu:
a. Chorzéw Batory — Swietochtowice,
b. Katowice Zawodzie - Katowice Szopienice,
c. Tychy - Katowice Ligota,
d. Bielsko Biata Leszczyny — Wilkowice Bystra, Ustron, Skoczow,
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3) Na terenie Zaktadu Linii Kolejowych w Czestochowie:
a. Poraj — Zawiercie,
b. Myszkow — Zawiercie,
c. Dghrowa Gérnicza - tazy,

Stwierdzone przypadki obrzucen i wytozen przeszkéd na torach, nie spowodowaty
obrazen ciata pasazeréw oraz pracownikow Kolei Slaskich, w wyniku uszkodzen
pojazdow odnotowano natomiast straty materialne.

W wyniku poréwnania zapiséw w ,Rejestrze zakidcen i zagrozen” Spolki Koleje
Slaskie w 2013 roku, w stosunku do 2012 roku stwierdzono prawie dwukrotny wzrost
zagrozen zwigzanych z ruchem pociggéw Kolei Slaskich, z 136 do 262 przypadkow,
ktore wedtug klasyfikacji SOK i Policji zaliczane sg do ,czynow zabronionych”, w tym:

a) niespelna 2 krotny wzrost przypadkéw wykladania przeszkéd na torach przed
pociggami,
b) ponad 2 krotny wzrost przypadkéw obrzucania pociggéw kamieniami.

Z poréownania danych za 2013 rok w stosunku do roku 2012 wynika natomiast,
iz ilos¢ zaktocen w 2013 roku zmalata o 110 tj. z 3119 do 3009. Na podstawie analizy
ustalono, ze najliczniejszg grupe przyczyn zakiocen zaleznych od Kolei Slgskich
w 2013 roku stanowity usterki taboru. Wcelu podjecia dziatann naprawczych
i wskazania podzespotdw o najwiekszej zawodnosci przeprowadzono analize usterek
taboru z podziatem na uktady, w ktorych wystgpity poszczegodlne usterki. Analiza
wykazata, ze najistotniejszy wplyw na bezpieczenstwo ruchu pociggéw majg usterki
uktadow drzwi wejsciowych do pojazdéw. Mimo, iz stwierdzono podobne iloéci usterek
w pozostatych uktadach ich wplyw na bezpieczenstwo ruchu ipasazerow Kolei

Slgskich nie jest tak znaczacy, jak w przypadku usterek drzwi.

3 Odwotlania pociggéw

W roku 2013 Spotka uruchomita 122 512 pociggéw, natomiast odwotanych byto

654 pociggdw, co stanowi ~0,53 %, w stosunku do pociggdw uruchomionych.
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4 Czystos¢ pociggow i wyposazenie stacji

4.1 Czestotliwosé czyszczenia taboru

Koleje Slgskie Sp. z 0.0. szczeg6lny nacisk kiadzie na czysto$¢ taboru, ktérym
swiadczone sa ustugi przewozu pasazeréw. Czyszczenie taboru w 2013r.
realizowane bylo na podstawie umowy zwartej z firmg zewnetrzng wytoniong

w drodze przetargu oraz harmonogramu czyszczen w punktach czyszczen: tazy,
Gliwice, Czestochowa, Wista, Katowice, Tarnowskie Gory, Rybnik, Lubliniec,
Racibdrz, Zwardon, Zywiec, Bielsko Biata. Zlecaniem i odbiorem jako$ci wykonanych
ustug zajmuja sie pracownicy Spotki Koleje Slaskie. Czestotliwos¢ czyszczenia
taboru wynika z zawartej umowy, natomiast w przypadku stwierdzenia zabrudzenia
danego pojazdu pomiedzy okreslonymi okresami czyszczen, zlecane jest przez
naszych pracownikow tj. rewidentow taboru, kierownikéw pociggu lub maszynistow
dodatkowe sprzagtanie zabrudzonego pojazdu.

Tabor obstugiwany przez spétke podlega nastepujgcym rodzajom czyszczen:

Czyszczenie okresowe, wykonywane przynajmniej raz w miesigcu polega na

kompleksowym myciu eksploatowanych pojazdow zaréwno z zewnatrz jak

i wewnatrz z uwzglednieniem odkurzania tapicerki siedzen, mycia podtog, $cian
bocznych, sufitdw, okien oraz kloszy o$wietleniowych przedziatow pasazerskich,

przedsionkéw, kabin maszynisty a takze kabiny WC,

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

mniejszy w stosunku do czyszczenia okresowego.

Czyszczenie pobiezne, wykonywane w zaleznosci od diugo$ci czasu postoju pociggu

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

szyb reflektoréw i $wiatet koricowych).
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Oprocz wiw rodzajow czyszczen taboru Spotka Koleje Slgskie dbajac o jako$é

swiadczonych ustug zleca rowniez mycie pudet przynajmniej jeden raz w miesigcu.

4.2 Wyniki pomiaréw jakosci powietrza

Dla zapewnienia odpowiedniej temperatury i wilgotno$ci powietrza w pojazdach
eksploatowanych przez Spoétke Koleje Slgskie, wszystkie nowo pozyskane pojazdy
typu 27WEb, 22WE ELF, 35WE, EN75 Flirt, EN71AKS, wyposazone zostaly
w klimatyzacjg. Temperatura wewnatrz pojazdu 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.
Spalinowe pojazdy szynowe wchodzgce w skiad taboru Kolei Slaskich spetniaja
normy zgodne z obowiazujgca dyrektywg 2004/26/EC. Dyrektywa ta reguluje
dopuszczalne poziomy emisji zanieczyszczen emitowane przez silniki spalinowe
pojazdow niedrogowych.
Ponadto pojazd SA138-005 oraz SA109-011 spetniajg wymogi normy EC 2004/26
Etap Il A.
Pojazd SA109-005 spetnia wymogi EC 2004/26 Etap |l.
Olej napedowy stosowany w pojazdach taboru Kolei Slgskich spetnia wymagania
normy PN-EN 590 oraz NO-91-A219. Zawartos¢ siarki nie przekracza 10 mg/kg
(10 PPM).

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

emisji spalin do srodowiska.

4.3 Dostepnosé toalet

Eksploatowane przez Spotke Koleje Slgskie elektryczne i spalinowe pojazdy
trakcyjne wyposazone sg w zalezno$ci od rodzaju pojazdu w jedng lub dwie toalety.
Pojazdy serii EN75-4 szt., EN76-9 szt., SA138-1 szt., SA109-2 szt. oraz typu 27WEb-
6 szt., 3BWE-1 szt., EN71AKS-2 szt.,, EN57AKS-6 szt., EN57KM-2 szt. posiadajg
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toalety z zamknietym obiegiem WC, ktore przystosowane sg dla os6b z ograniczong
mozliwo$cig poruszania sie. Toalety na biezgco sg wyposazane w $rodki higieniczno-
sanitarne tj. mydto w plynie, papier, $rodki zapachowe. Odfekalnianie toalet odbywa

sie wg potrzeb, nie mniej niz raz na dobe.

5 Badanie satysfakcji klientow

Badania kwestionariuszowe wérod pasazerow Kolei Slgskich w 2013 roku, zostaty
przeprowadzone przez pracownikow spotki, na dwéch trasach przejazdu tj.  Gliwice

— Czestochowa oraz Sosnowiec — Tychy Lodowisko.

Doboru proby dokonano w sposéb losowy, bez wstepnej kwalifikacji ze wzglgdu
na wiek, pte¢, dzien tygodnia czy relacje podrozy, ani w oparciu o jakgkolwiek
zmienng. Badano w oparciu o kwestionariusz zawierajgcy 5 pytan zamknigtych,

o okres$lonej kafeterii mozliwych odpowiedzi, zakonczony metryczka.

tgcznie przeprowadzono wywiady ankietowe z grupg 100 pasazerow, wsrod ktdrych
byto 50 kobiet i 50 mezczyzn. Badaniami objeto 32 osoby w wieku 18- 25 lat, 19
0s6b w wieku 26-35 lat, 26 osob w wieku 36-50 lat, 16 osob w wieku 51-60 lat oraz 7

osob w wieku powyzej 61 lat.

Pytania mialy zarébwno charakter ilosciowy (czestotliwo$¢ podrézowania, sposob
zakupu i platnosci za bilet), jak i jakosciowy (dotyczacy subiektywnej oceny

funkcjonowania Kolei Slaskich oraz oczekiwan pasazerow).

Na pytanie o subiektywng ocene zaufania w stosunku do firmy Koleje Slgskie
zdecydowana wiekszo$¢ respondentow odpowiedziata pozytywnie — w 12 %
przypadkow byta to odpowiedz ,zdecydowanie tak”, w 46 % ,raczej tak”. Postawe
ambiwalentng odnotowano w 27 % przypadkéw, a negatywng ocene wystawito

tgcznie 7 % respondentow.

Pasazerami Kolei Slgskich najczesciej sg osoby  pracujgce - 57%,
podrézujgce codziennie na jednej relacji (nie korzystajgce z potgczen kolejowych na
innych relacjach) oraz uczniowie i studenci - 32%, wéréd ankietowanych pozostatg
grupe stanowili emeryci i renciéci - 11%. Statystyczny pasazer bardzo dobrze ocenit

wyposazenie oraz stan eksploatowanych przez Koleje Slgskie pociggow (byt
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zadowolony z klimatyzowanych pojazdow). Bardzo dobrze ocenit prace pracownikow
druzyn konduktorskich, dobrze ocenit prace kas biletowych, oraz punktualnos¢

pociggow. Krytycznie ocenit natomiast rozktad jazdy.

Z ankiet wynika, iz nasi pasazerowie oczekujg stabilnego rozktadu jazdy,
punktualnosci pociagoéw, bezplatnego dostepu do Internetu, w pociggu oraz

mozliwosci podigczenia komputera do zasilania w pociggu.

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 pdzn. zm.),
— 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).
Skargi i reklamacje rozpatrywane sa zgonie z Regulaminem przewozu osob, zwierzat
i rzeczy przez Koleje Slaskie.

Osoba uprawniona moze ztozyé do spotki Koleje Slgskie:

1. reklamacje
a. z tytutu niewykonania lub nienalezytego wykonania umowy przewozu,
b. z tytulu catkowitego lub cze$ciowego niewykorzystania biletu (biletéw),
c. gdy nie zgadza sie z tre$cig wezwania i moze udowodnic¢, ze posiadata
wazny bilet lub dokument pos$wiadczajacy uprawnienie do przejazdu
ulgowego,
2. skargi/wnioski

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

finansowymi.

Skargi/wnioski oraz reklamacje nalezy sktada¢ w formie pisemnej. Spétka
Koleje Slaskie udziela odpowiedzi na skargi nie po6zniej niz w terminie 1 miesigca od
dnia wniesienia skargi/wniosku, KS udziela wnoszgcemu odpowiedzi, lub tez —

w usprawiedliwionych przypadkach — informuje go o terminie, krétszym niz trzy

miesigce od daty ztozenia skargi, w jakim moze on spodziewac si¢ odpowiedzi.

6.2 Liczba skarg i wyniki ich rozpatrzenia

Ponizej w formie tabelarycznej przedstawiamy ogdélng liczbg otrzymanych skarg
i reklamacji ztozonych przez podréznych w 2013 roku. Zostaly one podzielone

na nastepujgce kategorie:

— dotyczace punktualnosci i opoznien,
— dotyczgce czystosci i utrzymania taboru,
— dotyczgce poziomu bezpieczenstwa osobistego,

- dotyczace 0s6b niepetnosprawnych.
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7 Pomoc osobom niepelnosprawnym i osobom o ograniczonej
sprawnosci ruchowej

Koleje Slgskie realizujg wymogi Rozporzadzenia nr 1371/2007 Parlamentu
Europejskiego i Rady Europy z dn. 23.10.2007 r. dotyczgce m.in. praw pasazerow
z niepetnosprawnosécig oraz o ograniczonej mozliwosci poruszania sie.

Podstawowe prawa os6b niepetnosprawnych w transporcie kolejowym:

- rowny dostep do ustug kolejowych,

- uzyskanie pomocy przy wsiadaniu i wysiadaniu z pociggu, po wcze$niejszym
zawiadomieniu przewoznika kolejowego badz zarzgdcy stacji,

- informacja o dostepnosci przewozéw kolejowych oraz warunkow taboru kolejowego,

- zakup biletu podczas kontroli bez dodatkowej optaty.

7.1 Zasady organizacji i realizacji przejazdoéw osob niepetnosprawnych

W celu sprawnej obstugi pasazerow z niepelnosprawnoscia 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 Slgskich obowigzujg ,ZASADY ORGANIZACJI | REALIZACJI
PRZEWOZOW OSOB NIEPELNOSPRAWNYCH?”, zgodnie z Uchwatg Zarzadu KS nr
308/2013, ktore szczegotowo regulujg kwestie organizowania i realizacji pomocy przy
przejazdach oséb niepetnosprawnych (przejazdy zgtaszane).

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

Niezaleznie od powyzszych zasad, kazdy podroézny o ograniczonej mozliwosci
poruszania, ktory odbywa przejazd Kolejami Slgskimi, jest naszym pasazerem,
ktoremu nalezy udzieli¢ mozliwej i koniecznej pomocy w podrézy, nawet jesli nie
zostata ona wczes$niej 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

Na stacjach, na ktorych obecny jest personel, osobom niepetnosprawnym
zapewniana jest nieodptatnie pomoc w zakresie wsiadania i wysiadania z pociggu lub
przesiadania sie do pociggu skomunikowanego. Aby zagwarantowaé pomoc,

o potrzebie jej udzielenia nalezy poinformowaé przewoznika co najmniej na 48
godzin przed rozpoczeciem podrozy.
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Informacji o zgloszonym przejezdzie oséb niepetnosprawnych dla druzyny
konduktorskiej udziela dyspozytura, przekazujac niezbedne dane dotyczace
zgtoszonego przejazdu.

Majac na uwadze osoby niepelnosprawne postugujgce sie jezykiem migowym
na terenie Dworca Katowice w Centrum Obstugi Podroznych Kolei Slgskich
uruchomilismy elektroniczny system tlumaczy jezyka migowego, co pozwolito
osobom niestyszgcym na swobodny dostep do petnej informacji KS, zakupu biletow
oraz utatwito mozliwo$¢ wniesienia reklamacji.

Wspolpracujemy z Centrum Bezpieczenstwa Dworcow Kolejowych w zakresie
udzielania pomocy w poruszaniu si¢ po dworcach podréznych
z niepetnosprawnoscig. Dotyczy to dworcow: Katowice, Czestochowa i Bielsko-Biata,
gdzie pomocy takiej udzielajg pracownicy ochrony dworca.

Zgodnie z art. 19 ust. 2 Rozporzadzenia (WE) nr 1371/2007 Parlamentu
Europejskiego i Rady z 23 pazdziernika 2007r. osoby niepetnosprawne
i 0 ograniczonej sprawnoéci ruchowej sg uprawnione do kupowania biletow
w pociggach Kolei Slgskich bez dodatkowych oplat.

7.3 Pomoc dodatkowa organizowana przez pracownikéw Zespolu ds. oséb
niepetnosprawnych (ZON)

W trosce o pasazera z niepetnosprawnoscig, Koleje Slaskie Sp. z o. o.
powotaly Zespot do spraw oséb niepetnosprawnych (ZON), ktérego zadaniem jest
szeroko pojetg problematyka zwigzana z osobami niepetnosprawnym.

Zespot ds. 0sob niepetnosprawnych (ZON) zajmuje sie koordynacjg pomocy
oraz biezacym rejestrem zgtoszen we wspotpracy z Biurem Obstugi Klienta i infolinia,
ktora zgtoszenia przyjmuje. Pracownicy ZON sg gotowi do zorganizowania
dodatkowej pomocy, w przypadku takiej potrzeby, po sprawdzeniu przez
przyjmujgcych zgtoszenie, czy udzielenie takiej pomocy jest mozliwe do
zrealizowania i nie naraza bezpieczenstwa zarowno podroznego, jak i pracownikow
udzielajacych takiej pomocy.

Pracownicy =~ ZON na biezaco czuwajg nad sprawnym realizowaniem
przejazdow podroznych z niepelnosprawnoscig w pociggach KS, monitorujg
przystosowanie taboru i infrastruktury kolejowej pod wzgledem jej dostepnosci dla
takich podroznych oraz prowadzg rejestr zgtaszanych przejazdéw podréznych
z niepeinosprawnoscia. Takze, w razie potrzeby koniecznej, zespot jest gotowy do
udzielenia dodatkowej pomocy w formie asysty dla niepetnosprawnych podréznych,
zaréwno przy przejazdach indywidualnych jak i grupowych.

7.4 Przystosowanie taboru dla os6b niepetnosprawnych
Koleje Slaskie od poczatku swojej dziatalnosci postawily na petng integracje

pasazerow. Dlatego tez tabor i obstuge zestawia sie w taki sposéb, aby maksymalnie
zrownac¢ komfort podrézowania.
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Wprowadzono specjalne oznakowanie pociagow przystosowanych dla
podréznych z niepelnosprawnoscia w rozkladzie jazdy, takze na stronie internetowej,
co umozliwia zaplanowanie podrozy przez osoby niepetnosprawne.

Wszystkie nowe i zmodernizowane pojazdy Kolei Slaskich wyposazone s3
w specjalne rampy utatwiajgce wsiadanie i wysiadanie z pojazdu osobom
poruszajgcym sie na wozkach inwalidzkich. Wewnatrz pojazdow znajdujg sie
specjalne miejsca, w ktorych za pomocg pasow bezpieczenstwa mozna przypigc
wozek inwalidzki, aby zapobiec jego przemieszczaniu sig podczas jazdy. Rowniez
toalety zostaly zaprojektowane i wyposazone tak, by osoby z niepetnosprawnoscig
mogly korzystac¢ z nich bez przeszkod.

Toalety w tym taborze spetniajg wymogi TSI, tj. sg dostosowane do potrzeb
os6b niepetnosprawnych: dostgp do wody, $rodkoéw higieny osobistej, przycisk
alarmowy, mozliwo$é obracania wozka inwalidzkiego, uchwyty do osobistego — bez
pomocy zewnetrznej — korzystania z toalety, a w najnowszym taborze takze suszarki
do rak.

Przewoznik w co najmniej 50% obiegow zaplanowat tabor w catosci
przystosowany do obstugi podréznych z niepetnosprawnoscia (pojazdy serii 27 WED,
EN 75, EN 76, EN 71, EN 57 AKS, EN 57 KM). Tym taborem w pierwszej kolejnosci
objete sa przewozy pasazerskie na trasach: Czgstochowa — Gliwice oraz Sosnowiec
Glowny — Tychy Lodowisko. W nastepnej kolejnosci linie: Katowice -
Zywiec/Zwardon oraz Katowice — Rybnik/Raciborz i Katowice — Wista Gtebce.

Wychodzac naprzeciw potrzebom oséb niepetnosprawnych posiadamy
samochod Ford Tranzit przystosowany do przewozu oséb niepetnosprawnych
i poruszajgcych sie na wozkach inwalidzkich. Samochéd ten wykorzystywany jest
w sytuacjach awaryjnych, jako pojazd w komunikacji zastgpczej dla oso6b
niepetnosprawnych.

7.5 Zatrudnienie osob niepetnosprawnych

Osobng dzialalnoscig spotki jest stale powigkszanie zatrudnienia 0soOb
niepetnosprawnych w Kolejach Slaskich. Zostat przeprowadzony audyt stanowisk
pracy. Dzieki temu dziataniu obecnie zatrudniamy 15 osob niepetnosprawnych,
w tym: 2 osoby ze znacznym stopniem niepefnosprawnosci, 6 osob z umiarkowanym
stopniem niepetnosprawnosci i 7 osob z lekkim stopniem niepetnosprawnos$ci.
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