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1 Informacije i bilety
1.1 Dostarczanie informacji podréznym podczas podrézy

Informacje podréznym w czasie podrdzy dostarczane sg bezposrednio przez

druzyny konduktorskie obstugujgce dany pocigg. Tabor wyposazony jest
w urzadzenia nagtasniajace oraz system informacji pasazerskiej. Wewnatrz pojazdow
znajdujg sie wybrane informacje przewozowe (np. regulamin, najwazniejsze
informacje taryfowe, schemat linii obstugiwanych przez KS, informacje na temat
alternatywnego sposobu zakupu biletéw (CallPay). Na zewnatrz skiadu (od strony
czota pociggu oraz na bocznych $écianach) umieszczone sg tfablice informujgce o
rodzju poc., numerze poc.,oraz relacji kursowania pociggu.
Na stronie internetowej www.info.kolejeslaskie.com zamieszczane sa na biezaco
informacie o opoOznieniach i utrudnieniach w kursowaniu pociagdéw. Strona
internetowa, jak i infolinia obstugiwana jest catodobowo przez pracownikéw Dziatu
Handlowego.

1.2 Sposéb udzielania informaciji
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Lp | Rodzaj informacji
1. | Rozkiad jazdy + + - + - +
2. | Taryfy — oferty cenowe + - + + |+ - +
3. | Numery perondw - - + - - |- - +
przyjazdufodjazdu pociggow
4. | Warunki dostepu i dostosowanie + + - + + |+ - +
pociagu dia potrzeb ostb
niepetnosprawnych oraz 0s6b o
ograniczone] sprawnosci
5. | Opodznienia pociggu - + + + + |+ - -
6. | Warunki najnizszych optat + + - + + |+ - +
7. | Mozliwos¢ i warunki przewozu | + + - + + |+ - +
roweréw oraz innych  usiug
dostepnych w pociggu
8. Procedury wnoszenia skarg 1| + + - + + |+ - +
reklamaciji
.| Nrirelacja pociggu + + o+ + |+ + +
10 | Ogoéine warunki umowy przewozu | + + - + + |+ - +
*informacja dotyczy tylko relacii pociggu
str. 4

Sprawozdanie z realizacji norm jakosci ustug za 2014r.




Koleje Slgskie

1.3 Sposob dostarczania informacji o rozkladzie jazdy, taryfach i numerach
peronow

Informacje o rozktadzie jazdy dostepne sa na stacjach i przystankach osobowych
obstugiwanych przez Spodtke, tablicach informacyjnych z rozkiadem jazdy
pociagdw, na plakatach w gablotach, w punktach sprzedazy biletow, na infolinii,
w pociggach przez druzyny konduktorskie oraz na stronie internetowe:
www.kolejeslaskie.pl, i systemie sprzedazy internetowej e-KS. Taryfa przewozowa
Kolei Slaskich dostepna jest na stronie internetowej spotki. Informacji w tym
temacie udzielajg rowniez pracownicy obstugi biletowej], druzyny konduktorskie
w pociggach, Centrum Obstugi Pasazera oraz catodobowo infolinia. Informacje
dotyczgce numeréw perondw zamieszczone sg na rozkiadach jazdy
udostepnionych do wiadomosci podroéznych na stacjach i przystankach, jak
rowniez wyglaszane sa przez megafony. Na stronie internetowe]
www.info.kolejeslaskie.com  zamieszczane sy na biezgco  informacje
o opdznieniach i utrudnieniach w kursowaniu pociagdw. Strona internetowa, jak
i infolinia obsiugiwana jest catodobowo przez pracownikéw Dziatu Handlowego.

Przed wprowadzeniem nowego rozktadu jazdy Dziat Handlowy zamieszcza, na
wszystkich stacjach i przystankach obstugiwanych przez Koleje Slgskie nowe
aktualne informacje dla podréznych (. schemat linii komunikacyjnych, wyciag z
Taryfy i Regulaminu, podstawowe ceny biletéw, przepisy porzadkowe, dane
teleadresowe przewoznika i UTK, informacje dla niepetnosprawnych, oferte
handiowg). Obowigzek zamieszczania i aktualizacji rozktadu jazdy zostat natozony na
zarzagdce infrastruktury i zarzagdce nieruchomosci. Koleje Slgskie posiadajg wiasne
gabloty tylko na niektérych stacjach i przystankach kolejowych linii S1. Na
pozostatych stacjach i przystankach informacja jest zamieszczana na ptytach PCV,
montowanych na peronach, w budynkach dworca lub innych miejscach, w ciggach
komunikacyjnych.

W roku 2014 r. zarzadca infrastruktury — PKP Polskie Linie Kolejowe S.A.
prowadzity prace modernizacyjne na liniach kolejowych obstugiwanych przez Koleje
Slaskie, a co za tym idzie wydtluzeniu ulegly czasy przejazdu pomiedzy
poszczegdlnymi stacjami i przystankami.

W Rocznym Rozktadzie Jazdy 2013/2014 PKP PLK S.A. wprowadzilty szesc
korekt rozktadu jazdy tzw. rozkiady zamknieciowe 1j.

o 15 grudnia 2013 - 8 marca 2014

« 9 marca 2014 — 26 kwietnia 2014

e 27 kwietnia 2014 — 14 czerwca 2014

e 15 czerwca 2014 — 31 sierpnia 2014

o 1 wrzesnia 2014 — 11 pazdziernika 2014
« 12 pazdziernika 2014 — 13 grudnia 2014

Wszystkie zmiany rozktadu jazdy (w postaci wydtuzenia czasu jazdy,
wprowadzania objazdowych tras, lub skrécenia relacji niektorych pociagow, a takze
wariantowania terminéw kursowania wybranych pociggéw oraz ich opé6Zniania lub
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przyspieszania), powodowaty niedogodnosci dla pasazerdw jak i przewoznika. Koleje
Sigskie Sp. z 0.0. jako przewoznik korzystajgcy z infrastruktury dostosowywaty
organizacije przewozow pasazerskich, w taki sposob, aby ograniczy¢ w jak
najwiekszym stopniu negatywne skutki, na ktére narazeni byli podrézni.

" Ponadio, aby zapewni¢ podréznym pelng informacje o wprowadzonych
Zmianach prowadzone byly akcje informacyjne na dworcach kolejowych, na
nastepujacych stacjach: Katowice, Gliwice, Sosnowiec, Czestochowa, Tychy, Rybnik,
Czechowice Dziedzice, Bielsko Biata, Pszczyna i Tarnowskie Gory.

Akcje prowadzone byly przez informatoréw w ciggu czterech kolejnych dni
obejmujacych termin zmiany rozkiadu jazdy w godzinach, od 6:00-20:00 na
najwickszym dworcu wojewddztwa - w Katowicach, na pozostatych stacjach akcje
prowadzone byty w godz. od 6:00-18.00. Dodatkowo w czterech lokalizacjach
ustawionych byto pieé przenosnych stanowisk informacyjnych (Katowice w poczekalni
dworca od Pl OMP, oraz w poczekalni dworca od Pl. Szewczyka, Bielsko Biala w
poczekalni dworca, Gliwice w poczekalni dworca oraz na stacji Czestochowa w
poczekalni dworca) wyposazonych w notebooki z dostepem do Internetu oraz telefony
komorkowe.,

Informatorzy w kamizelkach z logo KS, udzielali informacji podroznym
o odjazdach i przyjazdach pociggéw oraz o utrudnieniach, w kursowaniu pociagow.

Dodatkowo wydtuzano godziny pracy Centrum Obstugi Pasazera na dworcu
w Katowicach, oraz wzmacniano obsade infolinii.

1.4 Urzadzenia do sprzedazy biletow

System sprzedazy biletébw obejmuje zaréwno kasy stacjonarne jak sprzedaz
mobilng.
W 2014 r. sprzedaz prowadzona byta:

- » w 36 kasach stacjonarnych w 21 lokalizacjach. Kasy stacjonarne - jako
jedyny kanat dystrybucji prowadzg pelng i kompleksowg odprawe podroznych,
czyli: sprzedaz biletéw, zwroty i wymiany wszystkich biletow (w tym réwniez
wystawianych przez pozostale kanaty sprzedazy), wystawianie faktur do
biletdow (w tym rowniez wystawianych przez pozostate kanaly sprzedazy),
odprawa przejazddw grupowych, przyjmowanie wptat z wezwan do zaptaty,
przyjimowanie reklamacji, przyjmowanie optat za rzeczy znalezione,
przyjmowanie rzeczy znalezionych pozostawionych w pociggu przez
podroznych, udzielanie kompleksowej informacji o ofercie handlowej oraz
rozktadzie jazdy, wywieszanie aktualnych informacji pasazerskich w lokalizacj
kas. Ponadto kasy, jako jedyny kanat dystrybucji prowadza odprawe
podréznych na przewoznika Przewozy Regionaine.
> przy uzyciu 330 szi. terminali mobilnych stanowigcych wyposazenie
personelu poktadowego. Sprzedaz prowadzona byta przez 234 kierownikdw
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pociggu, 24 konduktorow oraz 44 kasjerow mobilnych. Sprzedaz mobilna —
prowadzona przez obstuge pociggu stanowi drugi pod wzgledem wielkosci
kanat sprzedazy i jest dopetieniem podstawowego kanatu sprzedazy — kas
stacjonarnych, umozliwia odprawe podroznych ze stacji i przystankoéw gdzie
nie ma kas biletowych lub w czasie, gdy sa one nieczynne. Kasy stacjonarne
oraz sprzedaz mobilna to podstawowa i gtdwna sie¢ sprzedazy.

Ich uzupehienie stanowig wymienione ponizej pozostate kanaty dystrybuciji
dokonujace ograniczonej sprzedazy ofert :

> e-KS” — system internetowej sprzedazy. W internetowym systemie
sprzedazy - ,e-KS" https://bilet kolejeslaskie.comfindex.jsp mozna zakupi¢
bilety na przejazd w pociggach spétki Koleje Slaskie - ,e-KS” takie jak: bilety
jednorazowe, okresowe miesieczne, bilety na przejazd grupy.

» Callpay — sprzedaz biletow przez telefon komoérkowy. W systemie tym
dostepne sg wylacznie bilety liniowe - jednorazowe i miesieczne. Bilety liniowe
obowigzuja we wszystkich pociagach KS, na odcinkach ograniczonych
stacjami tj. poczgtkowsg i koricowa waznych w okreélonej strefie czasowej.
Bilety liniowe mozna nabyé¢ wg. taryfy normalnej oraz z uwzglednieniem ulg
ustawowych.

> 17 szt. biletomatéw — to kolejny kanat dystrybucji biletow Kolei Slgskich, sg
one zainstalowane na peronach i w poczekalniach dworcodw,w biletomatach
mozna zakupi¢ bilety jednorazowe na przejazd pociggami Kolei Slagskich,
ptacac gotowka lub karta ptatnicza.

» Szybki Bilet - sprzedaz biletéw przez matych ajentéw. Punkty SZYBKI BILET
83 uzupemieniem systemu sprzedazy i majg utatwic podréoznym kupno biletéw
na przejazd w pociagach Kolei Slgskich, zwtaszcza na malych stacjach. W
punkcie SZYBKI BILET mozna =zakupi¢ bilety jednorazowe TAM |
TAM/POWROT oraz bilety okresowe miesieczne. Punkty te prowadza tylko
sprzedaz biletow bez mozliwosci dokonania zwrotu czy otrzymania fakiury.
Punkty SZYBKI BILET zlokalizowane sg w miejscach takich jak ( kioski ruch,
sklepy) w poblizu dworcow i przystankow kolejowych.

> Biletomaty tyskie - sprzedaz biletéw w 10 automatach biletowych, wytgcznie
biletow jednorazowych wg. oferty ,Taryfa Pomaranczowa™.

> Przewozy Regionalne - sprzedaz biletbw w ogolnopolskiej sieci kas
Przewozow Regionalnych. Sprzedaz odbywa sie na zasadach zawartych
W umowie o wzajemnym Swiadczeniu kolejowych ustug przewozowych
zawartej pomiedzy Kolejami Slgskimi, a Spotka Przewozy Regionalne.
W kasach PR sprzedawane sa bilety z wybranych ofert KS.
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1.5 Obecnosc¢ na stacjach pracownikow udzielajacych informaciji
i sprzedajgcych bilety
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Pracownicy udzielajgcy informacji oraz sprzedajgcy bilety na dworcach (stan
zatrudnienia na dziert 31.12.2014 r.).

Kasjerzy Specjalisci ds. obstugi klienta
129 13

2 Punktualnosé pociggow i ogoline zasady postepowania
w przypadku zaklécenn w kursowaniu pociagow

2.1 Opodznienia

Koleje Slaskie Sp. z o0.0., posiada jedng kategorie pociagébw — pociggi
wojewoddzkie. W rozpatrywanym okresie spotka uruchomita 99 444 pociggi, ktérych
punktualno$¢ kursowania ksztattowata sie na poziomie 94,43%.

Ponadto:

« srednie opoznienie pociagdw KS wyniosto 16,25 minut,

e Srednie opoznienie pociagdw z przyczyn lezacych po stronie KS
wyniosto 3 minuty,

e punktualno$¢ uruchomien ksztattowata sie poziomie 94,43%,

o punktualnosé przybycia wyniosta 87,26%,

e udziatl procentowy spotki w opéznieniach, wynidst 17,73%, w stosunku
do wszystkich opdznionych pociggow,

e mialo migjsce 7312 wydarzen, spowodowanych przez KS, wplywajgcych
na kursowanie pociagow pasazerskich, co stanowi 18,12% udziatu KS,
we wszystkich wydarzeniach wpiywajgcych na opéznienie pociagow,
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Zestawienie opodznien
Pociagi opdznione na odej$ciu/uruchomieniu

S g

Opodznienie pociggu

do 5 min. |6-60 min. | 61-120 min. | powyzej 120 min.
llosé pociagow 5000 5413 125 15
Udziat procentowy 47,38 51,29 1,18 0,14

Pociagi opdznione na przybyciu

Opodznienie pociggu

.| do 5 min. |6-60 min. 61-120 min. | powyzej 120 min.
Razem 20 827 12 700 356 38
Udzial procentowy 61,40 37,44 1,05 0,11

2.2 Zaklocenia w kursowaniu pociggow
Zgodnie z postanowieniami Dyrektywy 2004/49/ Parlamentu Europejskiego
i Rady WE z dnia 29.04.2009 r. w Spétce Koleje Sigskie 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 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 spotka Koleje Slaskie
prowadzi staly monitoring wszelkich zaktocen w kursowaniu pociagow. Na biezgco
prowadzona jest rejestracja meldunkow dotyczacych odchylen od rozktadu jazdy oraz
ich szczegdtowa klasyfikacja.
W ,Rejestrze zakiocen izagrozen” Spdki Koleje Sigskie w 2014 roku
odnotowano:
» 262 zagrozenia w ruchu pociagdw Kolei Slaskich,
> 3119 zaktocen zwiazanych z ruchem pociggow Kolei Stgskich.
Zagrozenia w ruchu pociagéw Kolei Slaskich zaistniatych w 2013 r. stanowily:
» napady na pojazdy kolejowe (gtdownie obrzucenia pociggéw kamieniami) - 161
przypadkow (61%)
* najechania na przeszkody na torach (bez nastepstw) - 88 przypadkéow (34%)
» yszkodzenia pojazddéw kolejowych KSL powstate podczas ruchu - 9 przypadkéw
(3%)
* pozar powstaly w pojazdach kolejowych - 2 przypadki (~1 %)
» nieodpowiedni stan psychofizyczny pracownikéow -1 przypadek ( ~0,5%)
» napad na pracownika podczas petnienia obowigzkow pracowniczych - 1 przypadek
(~0,5%)
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Struktura zagrozen zwigzanych z wykonywaniem pracy przewozowej
Kolei Slgskich zaistniatych w 2014 r.
nieprawidlowe dzialanie urzgdzes

Zagroinia powstate w czasie wykonywania
. infrastruktury kalejowej sluiacych
pra Cv przewozowej KSL w 2014 r. do prowadzenia ruchy kolejowego

Nileprzestrzeganie rozidadu fazd %
pre? pracownikow uszkodzenie pojazdsw kolejowych

Niecdpowiedni stan
psychofizyany / trzetwosci Niewladciwa wymiana informacji
pracownikéw prowadzacych pomigdzy pracownikam}

pojazdy bezpostednio 2wigzanymi
nieprawldlowosici popelnnione 1% 2 prowagzeniem ruchu pociafo 0% KSL P'}_W$t3|9 PUGC?-_RS
przez pracownikdw kalejowych 0% prowadzenia ruchu kalejowego
prowadzacycts ruch pociagéw g 5%
0% poiar pewstaly w pojazdach
kolejowych

1%
rapad na pracownika
wykonujgcego crynnosci staibowe
1%

uszkodzenie budowli

N N . Niewtaiciwe wykonanie - =
Nleadnotowanie usterki w ksigice o mowania Kkontralnego pojazdu/ o
pokladowe] pojazdi porizgy.
0% 9%

Struktura zaktdcen zwiazanych z ruchem pociggow Kolei Slaskich
zaistniatych w 2014 roku -

Zakidcenia {trudnosci) eksploatacyjne
w ruchu pojazdéw KSL zaistniate w 2014 r.

usterki urzgdzer infrastruktury,
26%

usterki innych

przewoinikow

B

nieuzasadriong

zerwanle hanwica
1%

pogolowis

ratunkowe

EE

inteswencja Poligji 1 SOK
8%

Graffiti,
niszczenie tahoru
2%

Kradzieze clementdw
taboru | pojazddw
1%
poine zgloszenie ’
gotowoscl sktadu : inne {preepuszczanie
3% innych przewofntkéw, R-
o7 ip.)
2%

wydluzone prace
M3newrowe
o%

wydtulony czas jardy
- sktad 2asteprezy
0%

wymianaskiadu

eprocz usterek taboru

2% usterkl taboru
a5%

lokowante podrdinychi
D%
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llos¢ zaktdcenn w 2014 roku w odniesieniu do roku 2013 wyniosta:
+ usterki taboru — 1271 {(w 2013r. — 1628),
. usterki urzgdzen infrastruktury kolejowej — 550 (w 2013r. — 737),
. usterki innych przewoznikow — 220 (w 2013r. — 156},
. interwencja Policji i SOK — 165 (w 2013r. — 224),
. pozne zgloszenie gotowosci sktadu — 139 (w 2013r. — 96),
. wymiana sktadu bez usterek — 121 (w 2013r. — 96).

Analizujac powyzsze wartosci nalezy zauwazyG, ze nastgpit nieznaczny
spadek usterek taboru oraz usterek infrastruktury, jednak stanowig one nadal
najwiekszg ilo$¢ odnotowanych zakiocen. Dlatego ograniczenie iloSci usterek taboru
eksploatowanego przez Koleje Slaskie stanowi priorytet dia przewoznika, poniewaz
wplywa bezposrednio na poziom $wiadczonych przez KSL ustug przewozowych,
oraz poprawe punkiualnosci.

3 Odwotlania pociagow

W 2014r. spotka Koleje Slgskie uruchomita 99 444 pociagdéw, z czego
odwotanych zostato 546, co stanowi ~0,55%, wszystkich uruchomionych pociggow.

4 Czystosc¢ pociagow i wyposazenie stacji

41 Czestotliwosé czyszczenia taboru

Koleje Slaskie jako Spétka éwiadczaca ustuge przewozow pasazerskich
w Wojewddztwie Slaskim szczegdiny nacisk kfadzie na czystosé taboru. Wewnetrzne
sprzatanie pojazddéw trakcyjnych uzytkowanych przez Spotke w roku 2014 bylo
realizowane przez pracownikéw zatrudnionych bezposrednio w Kolejach Slaskich.

W styczniu 2014r. wraz z rozpoczeciem projektu wewngtrznego sprzgtania
pojazddw trakcyjnych sitami i $rodkami wiasnymi Spoétki utworzono dwanascie
punktow, zlokalizowanych na stacjach: Czesfochowa, tazy, Katowice, Gliwice,
Rybnik, Racibérz, Lubliniec, Tarnowskie Géry, Bielsko-Biata, Zywiec, Zwardor, Wista
Glebce.

Powyzsze punkty rozlokowane sg na obszarze catego Wojewodztwa Slgskiego
i stanowig pokrycie dla stacji koncowych pociggéw kursujacych w obiegach Kolei
Slgskich.

Sprzgtanie wewnetrzne pojazdow trakcyjnych KS w 2014r. co do zakresu bylo
podzielone na cztery kategorie: okresowe, codzienne, pobiezne i peronowe. Kazda
kategoria ma $cisle przyporzadkowane ramy techniczne okre$lajgce konkretne
czynnosci do wykonania. Sprzatanie zgodnie z przyjetymi obiegami pociggéw Spotki
odbywaly sie w dwunastu wyzej wymienionych punktach.

Czestotliwo$¢ wykonywania poszczegdinych kategorii sprzgtan zostata scisle
okreslona i ujeta w harmonogramach, i tak: sprzatanie okresowe odbywaio sig
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kazdorazowo po wykonanym przegladzie poziomu P2 lub P3 pojazdu trakcyjnego
zgodnie z obowigzujgcym planem przegladow. Sprzgtanie codzienne byto
realizowane dla kazdego pojazdu trakcyjnego raz na dobe, na stacji koncowej
danego pociagu. Sprzatania pobiezne i peronowe byly wykonywane w zaleznoéci od
dhugosci postoju pociggu na stacjach posrednich i zwrotnych.

Kazde wiw sprzatanie podlegato wewnetrznym odbiorom jakosci wykonania. Odbiory
realizowane byly przez Rewidenta taboru, Kierownika pociggu lub Maszyniste.

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 27WEb, 22WE ELF, 35WE, 36WEa, EN75 Flir, EN71AKS,
wyposazone zostaty w klimatyzacje. Temperatura wewngtrz pojazdu programowana
jest przez maszyniste w zakresie temperatur od 18 — 25 stopni. Elementami
majacymi zasadniczy wplyw 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
speiniaja  normy zgodne z obowiazujacg dyrektywa 2004/26/EC.  Dyrektywa ta
reguluje dopuszczalne poziomy emisji zanieczyszczen emitowane przez silniki
spalinowe pojazdéw niedrogowych.

Ponadto pojazdy SA138-005 oraz SA109-011 speMniajg wymogi normy EC 2004/26
Etap HI A.
Pojazd SA109-005 spetnia wymogi EC 2004/26 Etap Il
Olej napedowy stosowany w pojazdach taboru Kolei Slaskich spetnia wymagania
normy PN-EN 590 oraz NO-91-A219. Zawarto$¢ siarki nie przekracza 10 mg/kg
(10 PPM).

Skiad taboru Kolei Sigskich w wigkszosci stanowig pojazdy elektryczne, czego
efektem jest ograniczenie spalania paliw silnikowych, a tym samym zmniejszenie
emisji spalin do $rodowiska.

4.3 Dostepnosc toalet

Eksploatowane przez Spétke Koleje Slaskie elektryczne i spalinowe pojazdy
trakcyjne wyposazone sg w zaleznosci od rodzaju pojazdu w jedng lub dwie toalety.
Odfekalnianie toalet odbywa sie wg potrzeb, nie mniej niz raz na dobe.
Pojazdy serii EN75, EN76, SA138, SA109 oraz typu 27WEb, 35WE, 36WEa,
EN71AKS-EN57AKS, EN57KM, posiadajg toalety z zamknigtym obiegiem WC, ktdre
przystosowane s3 dla os6b z ograniczong mozliwoscia poruszania sie. Toalety na
biezaco sa wyposazane w $rodki higieniczno- sanitarne tj. mydio w plynie, papier,
$rodki zapachowe.
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5 Badanie satysfakcji klientow

W 2014 r. badania kwestionariuszowe wérod pasazerow Kolei Slgskich zostaty

przeprowadzone na wszystkich trasach obstugiwanych przez Koleje Slaskie. tacznie
przebadane zostalty 793 osoby, w tym 412 mezczyzn i 381 kobiet. Dobér ilosci
ankietowanych o0séb na poszczegdinych trasach zostat ustalony na podstawie
procentowego udziatu pasazerdw danej relacji, w ogoinej liczbie pasazerow
przewoznika. Natomiast doboru samych respondentéw dokonano w sposéb losowy,
bez wzgledu na wiek, pte¢ lub inng tego typu zmienng. Badania przeprowadzono
w oparciu o ankiete ztozong z 12 pytan oraz metryczki. Pytania zostaty sformutowane
w formie zamknietej, o okreélonej kafeterii mozliwych odpowiedzi (w niektorych
przypadkach réwniez z mozliwoscig zaznaczenia opcji ,inne" i podania wiasnej
odpowiedzi). Dodatkowo ankieta zawierata takze miejsce na wpisanie wnioskow i
uwag pasazerow. Przedmiotem badania byly zaréwno wskazniki losciowe (jak np.
czestotliwosé podrézowania, rodzaj kupowanego biletu), jak i jakosciowe (dotyczgce
subiektywnej oceny jakosci ustug $wiadczonych przez Koleje Slaskie). W  ogoine;
ocenie jakosci ustug Kolei Slgskich na wszystkich liniach przewazaly opinie $rednio
(40 %) oraz dobrze (26 %). Najwickszym problemem wskazywanym przez
ankietowanych byly czestotliwo$¢é kursowania pociggdw i godziny odjazdow wg.
rozktadu, ale jednoczesnie nowy rozktad jazdy zostat uznany za zdecydowany krok
w dobrym kierunku. Powyzsze dzialanie pozytywnie ocenito 60 % respondentow.
Zdaniem 36%  ankietowanych od grudnia 2013r. (czyli od momentu, Kkiedy
wprowadzono nowy rozklad jazdy) jako$¢ ustug $wiadczonych przez Koleje Slaskie
poprawita sie. Statystyczny pasazer pozytywnie ocenit dostgpnos¢ zakupow biletow,
standard taboru oraz punktualnosé. Wsréd atutow spéiki mozna wymieni¢ réwniez
ceny przejazdow — wiekszosé¢é badanych pasazerow 55 % ocenita ceny biletow jako
odpowiednie, 64% ankietowanych nie byto w stanie oceni¢ poziomu skomunikowania
z innymi pociggami, co moze wskazywac na to, iz wiekszos¢ pasazeréw podrézuje
pociagami Kolei Slaskich gtéwnie w bezposrednich relacjach. Najczestszym celem
podrdzy respondentow byta praca (45% ankietowanych). Na drugim miejscu znalazta
sig szkota (38%),18% badanych podrézowato w celach prywatnych.
47 % respondentdw nie korzysta z innego $rodka transportu, natomiast pozostali
ankietowani przy planowaniu podrézy oprocz pociggu wybierajg samochoéd (20%),
autobus KZK GOP (16%),autobus innego przewoznika niz KZK GOP (11 %),lub
tramwaj (6%). Zdaniem 51% ankietowanych jako$¢ ustug $wiadczonych przez Koleje
Slaskie jest wyzsza w poréwnaniu do autobusdw, a wedtug 22% jest ona
zdecydowanie wyzsza.
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6 Postepowanie ze skargami oraz zwrot naleznosci i rekompensaty
z tytulu niedotrzymania norm jakosci ustug

6.1 Stosowane procedury

Wszelkie skargifwnioski oraz reklamacje z tytulu $Swiadczonych ustug
sg przyjmowane i rozpatrywane na zasadach okreslonych w :
— Rozporzadzeniu WE Nr 1371/2007,
— Ustawie z dnia 15 listopada 1984 r. Prawo przewozowe (Dz. U. z 2012 r., poz.
1173, z pézn. zin.),
— Rozporzadzeniu Ministra Transportu i Budownictwa z dnia 24 lutego 2006 r. w
sprawie ustalenia stanu przesylek oraz postepowania reklamacyjnego (Dz. U.
Nr 38, poz. 266).
Skargi i reklamacje rozpatrywane sg zgonie z Regulaminem przewozu oséb, zwierzat
i rzeczy przez Koleje Slaskie.
Osoba uprawniona moze ztozyé do spotki Koleje Sigskie:
1. reklamacje:
a. z tytutu niewykonania lub nienalezytego wykonania umowy przewozu,
b. z tytulu catkowitego lub czeéciowego niewykorzystania biletu (biletow),
c. gdy nie zgadza sie z tre$cig wezwania i moze udowodnié, ze posiadata
wazny bilet lub dokument poswiadczajgcy uprawnienie do przejazdu
ulgowego lub bezptatnego,
2. skarge/wniosek
a. dotyczacy jakosci ustug $wiadczonych przez Koleje Slgskie Sp. z 0.0.,
b. przestrzegania praw i obowigzkéw pasazeréw lub kierowane pod
adresem danego pracownika, nie zwigzang z roszczeniami
finansowymi.
Skargifwnioski oraz reklamacje nalezy sktadac¢ w formie pisemne;.
Spotka Koleje Slaskie udziela odpowiedzi na skargi nie pozniej niz w terminie
1 miesigca od dnia wniesienia skargifwniosku, KS udziela wnoszgcemu odpowiedzi,
lub tez — w usprawiedliwionych przypadkach — informuje go o terminie, krétszym niz
trzy miesigce od daty ziozenia skargi, w jakim moze on spodziewa¢ sie odpowiedzi.

6.2 Liczba skarg i wyniki ich rozpatrzenia

Ponizej w formie tabelarycznej przedstawiamy ogélng liczbe otrzymanych
skarg i reklamacji ztozonych przez podroznych w 2014 roku. Zostaly one podzielone
na nastepujgce kategorie:
dotyczace punktualnoéci i opoznien,
dotyczace czystosci i utrzymania taboru,
dotyczace poziomu bezpieczenstwa osobistego,
dotyczgce os6b niepetnosprawnych.

!

!
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Liczba skarg i reklamacji skierowanych przez pasazerow do przewoznika
w 2014 roku.

_niepetnosprawnych
 liczba rozpat

7. Pomoc osobom niepelnosprawnym i osobom o ograniczonej
sprawnosci ruchowej

Koleje Sigskie realizujg wymogi Rozporzadzenia nr 1371/2007 Parlamentu
Europejskiego i Rady Europy z dn. 23.10.2007 r. dotyczace m.in. praw pasazerow
z niepetnosprawnoécig oraz o ograniczonej mozliwosci poruszania sie.
Podstawowe prawa 0sob niepetnosprawnych w transporcie kolejowym:
- rébwny dostep do ustug kolejowych,
- uzyskanie pomocy przy wsiadaniu i wysiadaniu z pociggu, po wczesniejszym

zawiadomieniu przewoznika kolejowego badz zarzadcy stacji,

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

7.1 Zasady organizacji i realizacji przejazdow oséb niepelnosprawnych

W celu sprawnej obstugi pasazerdow z niepetnosprawnoscig spotka ma
wypracowane procedury obstugi takich podréznych, umoziiwigjgce im, po
wczesniejszym zgloszeniu niezbednym dla prawidiowej obstugi tego typu grup
pasazerow, skorzystanie zustug przewoznika w komfortowych i przyjaznych
warunkach.

W Kolejach Slgskich obowigzujg ,ZASADY ORGANIZACJI | REALIZACJI
PRZEWOZOW 0SOB NIEPELNOSPRAWNYCH”, zgodnie z Uchwatg Zarzadu KS nr
308/2013, ktore szczegbtowo regulujg kwestie organizowania i realizacji pomocy przy
przejazdach oséb niepetnosprawnych (przejazdy zgtaszane).
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Podréznym z niepetnosprawnoscig, ktorzy dokonajg takiego zgloszenia
(e-mailowo, telefonicznie lub osobiscie), zapewniana jest petnha informacja i pomoc w
podrozy, w mozliwym zakresie. '

Niezaleznie od powyzszych zasad, kazdy podrdézny o ograniczone] mozliwosci
poruszania, ktory odbywa przejazd Kolejami Sigskimi, jest naszym pasazerem,
ktoremu nalezy udzielic mozliwej i koniecznej pomocy w podrézy, nawet jesli nie
zostata ona wczesniej zgtoszona. Bezposredni obowiazek pomocy przy wsiadaniu,
wskazaniu i zajeciu miejsca w pociggu oraz wysiadaniu z pociggu nalezy do druzyny
konduktorskie;j.

7.2 Pomoc w podrézy ze strony przewoznika

Osobom niepeinosprawnym lub o ograniczonej zdolnosci ruchowej,
zapewniana jest nieodplatnie pomoc w zakresie wsiadania i wysiadania dofz pociggu
oraz przesiadania sie do pociggu skomunikowanego. Pomoc ta, zapewniana jest pod
warunkiem, Ze o potrzebie jej udzielenia KS zostang powiadomione przynajmniej na
48 godzin przed planowanym wyjazdem. Zgloszenia 0s6b niepetnosprawnych lub
0 ograniczonej zdolnosci ruchowej przyjmowane sg catg dobe pod nr telefonu
727 030 303, 32 42 88 888, na adres pasazer@kolejesiaskie.com., lub w punktach
odprawy KS. Jesli zgloszenie zostato przyjete w pozniejszym niz wyznaczony termin
lub podrézny nie dokonat zgtoszenia, KS podejmuje wszelkie dziatania dla
zapewnienia pomocy w taki sposéb, by osoba niepetnosprawna mogta odbycé
przejazd.

W celu sprawnej obstugi pasazerow z niepeinosprawnoscig stosowne sa
procedury, umozliwiajace osobom niepetnosprawnym Kkorzystanie z ustug
przewoznika w komfortowych i przyjaznych warunkach. Szczegdiowa regulacje
w kwestii organizowania i realizacji pomocy przy przejazdach oséb
hiepetnosprawnych — w ramach przejazdow zgtaszanych — zawierajg przyjete
uchwatg zarzadu Spétki nr 308/2013 z dnia 5 listopada 2013r. ,Zasady organizacji
i realizacji przewozéw 0s6b niepefnosprawnych”. Podrdznym z nhiepetnosprawnoscia,
ktorzy dokonujg takiego zgloszenia (mailowo, telefonicznie Ilub osobiscie),
zapewniana jest petna informacja i pomoc w podrézy, w mozliwym zakresie.

Podrézni o ograniczonej mozliwosci poruszania, ktorzy odbywajg przejazd
pociagami Kolei Slaskich, maja zapewniong pomoc w podrozy, 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 okolicznoscig jest roéwniez fakt systematycznego dostosowywania
taboru przewoznika do komfortowych warunkow podrozy. Wprowadzono specjaine
oznakowanie pociggoéw przystosowanych dla podréznych z niepetnosprawnoscia
w rozkladzie jazdy. Wszystkie nowe i zmodernizowane pojazdy Kolei Slaskich
wyposazone sg w podnosniki lub specjalne rampy umoziiwiajgce wsiadanie
i wysiadanie z pojazdu osobom poruszajacym si¢ na wozkach inwalidzkich.
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W 2014 roku KS otrzymata 112 zgloszenn od osodb niepetnosprawnych,
w sprawie udzielenia pomocy w podrézy, z czego zrealizowata 111 zgtoszen
(z przyczyn niezaleznych od przewoznika - rezygnacja podroznego, nie zostalo
zrealizowane jedno zgtoszenie).

7.3 Przystosowanie taboru dla os6b niepeinosprawnych

Wszystkie nowe i zmodernizowane pojazdy Kolei Slgskich wyposazone sg
w specjalne podnosniki lub rampy umozliwiajgce wsiadanie i wysiadanie z pojazdu
osobom poruszajgcym sie na wozkach inwalidzkich. Wewngtrz pojazddw znajdujg sie
specjalne miejsca, w-ktdrych za pomoca paséw bezpieczenistwa mozna przypigc
wbézek inwalidzki, aby zapobiec jego przemieszczaniu sie podczas jazdy. Toalety
zostaly zaprojektowane i wyposazone tak, by osoby z niepemnosprawnoscig mogly
korzysta¢ z nich bez przeszkéd. Ponadto spemiajg wymogi TSI PRM, tf. sa
dostosowane do potrzeb oséb 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 umieszczone na wysokosci utatwiajgce] dostep osobie
poruszajacej sie na wozku inwalidzkim. Spétka Koleje Slaskie w swojej dziatalnosci
postawita na petng integracje pasazerdw.

Przewoznik w ponad 50% obiegdw zaplanowat tabor w cato$ci przystosowany
do obstugi podréznych z niepetnosprawnoscig (pojazdy serii 27 WEDb, EN 75, EN 76,
EN 71, EN 57 AKS, EN 57 KM, 36 WEa). Tym taborem objete sa miedzy innymi
przewozy pasazerskie na trasach: Czestochowa - Gliwice oraz Sosnowiec Gtowny -
Tychy Lodowisko. W nastepnej kolejnosci linie: Katowice - Zywiec/Zwardon oraz
Katowice - Rybnik/Racibérz i Katowice - Wista Glebce.

Dodatkowo wprowadzono specjalne oznakowanie pociggdw przystosowanych
dla podroznych z niepetnosprawnosciq w rozkiadzie jazdy, a takze na stronie
internetowej, co umozliwia wczesniejsze zaplanowanie podrozy przez osoby
niepetnosprawne.

7.4 Zatrudnienie osdéb niepelnosprawnych
Stan zatrudnienia na koniec 2014r — zatrudnienie oséb niepetnosprawnych to
13 pracownikéw, w tym:
1 - osoba ze znacznym stopniem niepetnosprawnosci,
5 - 0s6b z umiarkowanym stopniem niepetnosprawnosci,
7 - 0s6b z lekkim stopniem niepetnosprawnosci.

Sprawozdanie z realizacji horm jakosci ustug za 2014r. str. 17



