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I Koleje Slgskie

Zgodnie z art. 28 rozporzgdzenia WE nr 1371/2007
Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 23 paZdziemika
2007 dotyczgcego praw i obowigzkéw pasazeréw 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 2021 rok.

str. 2
Sprawozdanie z realizacji norm jakosci ustug za 2021 r.



I Koleje Slgskie

Spis tresci:

1

N

INfOrmMacie i DIELY.........oooiie e 4
1.1 Dostarczanie informacji podréznym podczas podrozZy.............cooceeeeeeoiiiiiiiiiiiiieniiieeens 4
1.2 Sposodb udzielania iNformacji..............ooooiiiiiiiii 4
1.3 Sposdb dostarczania informaciji o rozktadzie jazdy, taryfach i numerach perondw........... 5
1.4 Urzadzenia do sprzedazy biletOw...............coooiiii 7
1.5 Obecno$é na stacjach pracownikéw udzielajgcych informaciji i sprzedajgcych bilety........ 9
1.6 Sposbb udzielania iNformMacii............ccccoiiiiiiiiii 9

Punktualno$¢ pociagéw i ogélne zasady postepowania w przypadku zakiécen w kursowaniu

[oToTot=To o1V OO P PP PRSP 10
2.1 OPOZNIBNIA. .......viiiieie ettt e ettt e et e e e e e e e s b b e e r e s 10
2.2 Zaktdcenia w KUrsSOWaniu POCIGIOW ........ccovveeeiieee et 11

OdWOIANIA POCIAGOW. ......eiiiiiiiie ettt e st e e s et e s sssean e 11

Czysto$¢ pociggow | wyposazenie StacCji............cccoocviuiiiiiriiiii 12
4.1 Czestotliwos$¢ czyszczenia taboru............ccoooiiiiiiiii i 12
4.2 Wyniki pomiarow jakoSci pOWIEtrZa .............ooovviiiiii e 13
4.3 DoStepNOSE t0alEL...........oiiieieii 13

Badanie satysfakcji KIENtOW ..o 14

Postepowanie ze skargami oraz zwrot naleznosci i rekompen-saty z tytutu niedotrzymania

NOMM JAKOSCH USHUG ....ceri it 15
6.1 StOSOWANE PTOCEAUIY .. ..uviiiiiriiiiee et ettt ettt e e e e e e e s s e s e e en e e e eeabae e e s s ssseea e s annees 15
6.2 Liczba skarg i wyniki ich rozpatrzenia................ccccooiiiii 17

Pomoc osobom ze szczegolnymi potrzebami ... 17
7.1 Zasady organizacji i realizacji przejazdéw oséb z niepetnosprawnos$cia....................... 18
7.2 Pomoc w podrézy ze strony przeWozZniKa................cocuemeeiiiiiiiinii e 18
7.3 Przystosowanie taboru dla oséb z niepetnosprawnos$cig.............ccccooiiiiine 19
7.4 Zatrudnienie 0s6b z niepenosprawnoscia. .............occoi 20
7.5 Koleje Slaskie dla doStEPNOSCI......... .. vvvieie ittt 20

str. 3

Sprawozdanie z realizacji norm jakosci ustug za 2021 r.



I Koleje Slgskie

1. Informacje i bilety

1.1 Dostarczanie informacji podréznym podczas podréozy

Informacje podréznym w czasie podrézy dostarczane sg bezposrednio przez
druzyny konduktorskie obstugujace dany pociag. Tabor wyposazony jest w urzgdzenia
nagtasniajgce oraz system informacji pasazerskiej. Wewnatrz pojazdéw znajdujg sie
wybrane informacje przewozowe (np. wyciag z regulaminu, najwazniejsze informacje
taryfowe, schemat linii obstugiwanych przez KS, informacje na temat alternatywnego
sposobu zakupu biletéw. Na zewnatrz sktadu (od strony czota pociggu oraz na bocznych
Scianach) umieszczone sg tablice informujace o rodzaju i numerze pociggu oraz relacji
kursowania pociagu.
Na stronie internetowej oraz pod nr telefonu +48 32 428 88 88 mozna uzyskaé
informacje o opdznieniach i utrudnieniach w kursowaniu pociggéw. Strona internetowa,
jak i infolinia obstugiwana jest calodobowo przez pracownikéw Dziatu Rzecznika

Pasazera.

1.2 Sposéb udzielania informacg;ji
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Warunki dostepu

i dostosowanie
pociggu dla
potrzeb os6b
niepetnosprawnych
oraz oséb

0 ograniczonej
sprawnosci

5 Opébznienia
' pociggu

Warunki
najnizszych optat

Mozliwosé

i warunki przewozu
7 roweréw oraz

' innych ustug
dostepnych

W pociagu

Procedury
8. wnoszenia skarg + | + + + + + ) 7
i reklamaciji

9. Nrirelacja pociggu | + | + + + + + + ¥

10 Ogélne warunki
) umowy przewozu

1.3 Sposéb dostarczania informacji o rozktadzie jazdy, taryfach i numerach
peronéw

Przed wprowadzeniem nowego rozktadu jazdy, na wszystkich stacjach
i przystankach obstugiwanych przez Koleje Slaskie zamieszczane sg aktualne
informacje dla podréznych (tj. schemat linii komunikacyjnych, wyciag z Taryfy
i Regulaminu, podstawowe ceny biletéw, przepisy porzadkowe, dane teleadresowe
przewoznika i UTK, informacje dla oséb z niepetnosprawnoscia, wyciag z ofert
handlowych). Obowigzek zamieszczania i aktualizacji rozktadu jazdy zostat natozony na
zarzadce infrastruktury i zarzadce nieruchomosci. Koleje Slaskie posiadajg wtasne
gabloty tylko na niektorych stacjach i przystankach kolejowych linii $1. Na pozostatych
stacjach i przystankach osobowych informacje zamieszczane sg w dzierzawionych od
zarzadcey infrastruktury miejscach usytuowanych na peronach ( tj. stupy, wiaty, ptoty,
gabloty w nielicznych lokalizacjach), w budynkach dworca lub innych miejscach
w ciagach komunikacyjnych. Informacje sg systematycznie uzupetniane
i aktualizowane. W celu zapewnienia podr6znym odpowiednio prezentowanej informacji
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pasazerskiej na stacjach i przystankach zarzadcy infrastruktury powinni zapewnié¢
przewoznikom mozliwo$¢ wywieszania ich w gablotach.

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

- na stronie internetowej www .kolejeslaskie.com,

- na stacjach i przystankach osobowych, na ktérych majg planowy postéj pociagi Kolei
Slaskich,

- w wyszukiwarkach internetowych dostepnych pod adresami: https://google.pl/maps/,
https://rozklad-pkp.pl/, https://portalpasazera.pl/, https://jakdojade.pl/, https://mww.e-
podroznik.pl/, https://koleo.pl/, https://ri.metropoliaztm.pl/, https://takeanddrive.eu/ oraz
za pomocg aplikacji mobilnych PKP Informatyka (Bilkom), PKP PLK (Portal Pasazera),
SkyCash, Teroplan (e-Podréznik, Koleje Slaskie), Take&Drive, mPay, runvido (Koleje
Slgskie AR), ktore umozliwiajg migdzy innymi wyszukanie potgczen, zakup biletow lub
wyswietlenie informacji o najblizszych odjazdach z przystanku kolejowego.

Ponadto przewoznik prowadzi dziatania w celu zapewnienia informacji o swojej ofercie
na innych popularnych platformach zawierajgcych rozktady jazdy.

Spoétka Koleje Slaskie zapewnia w ramach standardu czynng catodobowo infolinie dla
pasazerow, gdzie jest mozliwe uzyskanie informacji na temat:

- rozktadu jazdy pociagow,

- opéznien w kursowaniu pociggow,

- obstugi osé6b z niepetnosprawnoscia.

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

Z uwagi na prowadzone remonty infrastruktury kolejowej PKP Polskie Linie Kolejowe

S.A. wprowadzajg korekty do Rocznego Rozkiadu Jazdy Pociggéw. Koleje Slaskie
informuja podréznych o korektach rozktadu za posrednictwem swojej strony
internetowej, mediéw spotecznosciowych (Twitter, Facebook), w lokalnych mediach
oraz w systemach informacji pasazerskiej na poktadzie pociagu. Informacije
o krotkotrwatych utrudnieniach w ruchu kolejowym publikowane sg na stronie
internetowej oraz w mediach spotecznosciowych.
W przypadku utrudnien w ruchu pociggéw na okreslonych trasach lub wiekszych
czesciach obszaru wojewddztwa alerty i ostrzezenia publikowane sg poprzez Twitter
KS, portal SilesialnfoTransport, Wojewddzki System Powiadamiania (sms) oraz
przekazywanie do mediéw (radio i TV). Dodatkowo na stronie internetowej
info.kolejeslaskie.com zamieszczane sg informacje o utrudnieniach w kursowaniu
pociagow. W niektorych przypadkach, na kluczowych stacjach informacje byly
udzielane przez dodatkowy personel (Informatorzy).
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Strona internetowa jak i infolinia obstugiwana jest catodobowo.

1.4 Urzadzenia do sprzedazy biletow
System sprzedazy biletéw obejmuje zaréwno kasy stacjonarne jak i sprzedaz mobilng.

W 2021 r. sprzedaz prowadzona byta w 37 kasach stacjonarnych, w 21 lokalizacjach
oraz przy uzyciu 260 szt. terminali mobilnych.

« Kasy stacjonarne - jako jedyny kanat dystrybucji prowadzg petng i kompleksowa
odprawe podréznych, czyli: sprzedaz biletéw, zwroty | wymiany wszystkich biletow (w
tym réwniez wystawianych przez pozostate kanaty sprzedazy z wylaczeniem biletow
zakupionych w systemie e-KS, SkyCash, mPay i e-podroznik), wystawianie faktur do
biletow (w tym roéwniez wystawianych przez pozostate kanaly sprzedazy -
z wylaczeniem biletéw zakupionych w systemie e-KS, SkyCash, mPay i e-podroznik),
odprawa przejazdéw grupowych, przyjmowanie wplat z wezwan do zapfaty,
przyjmowanie reklamacji, udzielanie kompleksowej informacji o ofercie handlowej oraz
rozktadzie jazdy, aktualizacja informacji pasazerskich zamieszczonych przy okienkach
kasowych. Ponadto kasy, jako jedyny kanat dystrybucji prowadzg odprawe podr6znych
w ramach oferty Wspélny Bilet oraz z zastosowaniem funkcjonalnosci Pakiet
Podroznika, a takze oprocz juz wczesniej sprzedawanych bietéw z wybranych ofert
przewoznika Przewozy Regionalne, rowniez bilety z rezerwacjg miejsc na przejazd
pociggami uruchamianymi przez PKP Intercity S.A., oraz bilety na przejazd pociggami
innych przewoznikéw kolejowych, tj. KW, KM, PKP SKM w Trojmiescie, LKA, KML,
Arriva RP.

« Sprzedaz mobilna — prowadzona przez obstuge pociagu stanowi drugi pod
wzgledem wielkoéci kanat sprzedazy i jest dopetnieniem podstawowego kanatu
sprzedazy — kas stacjonarnych, umozliwia odprawe podréznych ze stacji i przystankéw
gdzie nie ma kas biletowych lub w czasie, gdy sg one nieczynne.

. System e-KS - System Internetowej Sprzedazy Biletow. W systemie e-KS
- https://bilet.kolejeslaskie.com/index.jsp, mozna zakupi¢ bilety na przejazd w pociagach
spotki Koleje Slaskie, tj.: bilety jednorazowe, okresowe miesieczne, bilety na przejazd
grupy oraz bilety z optatg zryczattowang na przewéz bagazu, roweru i psa. Honorowana
jest forma papierowa oraz elektroniczna biletu zakupionego w systemie e-KS.

« SkyCash - aplikacja mobilna, ktéra funkcjonuje w Kolejach Slaskich. Poprzez
aplikacje mozna zakupi¢ bilety wytacznie na przejazd w dniu wyjazdu. Mozna naby¢
nastepujace bilety elektroniczne: jednorazowe, okresowe wedtug taryfy normalnej lub
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z zastosowaniem ulg ustawowych: a takze z zastosowaniem ofert specjalnych KS,
sieciowe, na przewdz psa, rzeczy, roweru (w tym sieciowy imienny miesieczny na
rower).

 mPay - aplikacja mobilna, ktéra funkcjonuje w Kolejach Slaskich. Poprzez aplikacje
mozna naby¢ nastgpujgce bilety elektroniczne: jednorazowe, okresowe wedtug taryfy
normalnej lub z zastosowaniem ulg ustawowych: a takze z zastosowaniem ofert
specjalnych KS, sieciowe, na przewéz psa, rzeczy, roweru.

* e-Podréznik - System Internetowej Sprzedazy Biletéw oraz aplikacja mobilna. Mozna
naby¢ bilety jednorazowe oraz okresowe. System sprzedaay powigzany z rozktadem
jazdy.

 Biletomaty — to kolejny kanat dystrybucji biletéow Kolei Slgskich, sg one
zainstalowane na peronach i w poczekalniach dworcéw. W  biletomatach  mozna
zakupic bilety jednorazowe, okresowe wedtug taryfy normalnej lub z zastosowaniem ulg
ustawowych, a takze z zastosowaniem ofert specjalnych KS, sieciowe, na przew6z psa,
rzeczy, roweru, na przejazd pociagami Kolei Slaskich, ptacac gotowka lub kartg
ptatnicza.

+ Biletomaty AVISTA —w 2021 r. Koleje Slgskie nawigzaty wspdiprace z firmg AVISTA,
aby da¢ mozliwo$¢ podréznym zakup biletu w jednym biletomacie na pociagi innych
przewoznikéw tj. PKP InterCity i POLREGIO. W biletomatach mozna zakupié bilety
jednorazowe, okresowe wedtug taryfy normalnej lub z zastosowaniem ulg ustawowych,
a takze na przewoz psa, rzeczy, roweru, ptacac gotowka lub karta ptatnicza. Dystrybucja
Sprzedaz biletéw Kolei Slagskich realizowana jest przez dysrybutoraw 11 biletomatach.

 Terminale ,Punkty na miescie” - sprzedaz biletéw przez matych ajentéw. ,Punkty na
miescie” sg uzupetnieniem systemu sprzedazy i majg utatwié¢ podréznym kupno biletéw
na przejazd w pociagach Kolei Slgskich, zwtaszcza na matych stacjach.

W "Punktach na miescie” mozna zakupi¢ bilety jednorazowe ,tam” i ,tam i z powrotem
taniej”, bilety okresowe miesieczne oraz bilety na przewéz bagazu, roweru i psa.

* Kasy biletowe innych przewoznikéw kolejowych - sprzedaz biletéw w ogélnopolskiej
sieci kas POLREGIO i PKP Intercity oraz w kasach innych przewoznikéw kolejowych
(KW, KM, PKP SKM w Tréjmiescie, tKA, KML, Arriva RP). Sprzedaz odbywa sie na
zasadach zawartych w umowach o wzajemnym $wiadczeniu kolejowych ustug
przewozowych zawartych pomiedzy Kolejami Slaskimi, a ww. przewoznikami.
W kasach ww. przewoznikéw sprzedawane sg bilety z wybranych ofert KS.
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« System SKUP - sprzedaz elektronicznych biletow ze wspdlnej z ZTM Katowice
oferty METROBILET kodowanych wytacznie na spersonalizowanej Karcie SKUP,
ktérych sprzedaz prowadzit ZTM w ramach Sieci Akceptacji Systemu SKUP do 31

sierpnia 2021 r.

1.5 Obecno$é na stacjach pracownikéw udzielajacych informacji
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2. | Taryfy — oferty cenowe + + + + + - +
3 Numery peronéw _ _ _ _ _ _ +
' przyjazdu/odjazdu pociggow
Warunki dostepu i dostosowanie
4 p_ociagu dla potrzeb oséb + + + + + _ +
niepetnosprawnych oraz os6b
0 ograniczonej sprawnosci
5. | Opéznienia pociggu - + + + + + -
6. | Warunki najnizszych opfat + + + + + - +
Mozliwos¢ i warunki przewozu
7. | roweréw oraz innych ustug + + + + + = +
dostepnych w pociggu
8 Procedury_yvnoszenia skarg + + + + + _ +
i reklamagiji
.| Nrirelacja pociggu + + + + + + +
10. | Ogélne warunki umowy przewozu + + + + + = +

2. Punktualno$¢ pociagow i ogdlne zasady postepowania
w przypadku zakiécen w kursowaniu pociggow

2.1 Opodznienia

Koleje Slaskie Sp. z o.0, posiada dwie kategorie pociggébw — pociagi
wojewddzkie i miedzywojewddzkie. W rozpatrywanym okresie spétka uruchomita 133
844 pociggow, ktérych punktualnosé kursowania wyniosta 94,34%.

Ponadto:

$rednie opdznienie pociggéw KS wyniosto 16 minut,

punktualno$é uruchomien ksztattowata sie na poziomie 94,34%,
punktualnos$é przybycia wyniosta 88,56%,

udziat procentowy sp&tki w opdznieniach, wyniost 24,54%, w stosunku
do wszystkich op6znionych pociggow,

miato miejsce 15 119 zdarzen, spowodowanych z winy KS, wptywajacych na
kursowanie pociggdéw pasazerskich, co stanowi 33,33 % udzialu K$
we wszystkich zdarzeniach wptywajgcych na opdznienie pociagéw,

srednie opdznienie pociggéw z przyczyn lezacych po stronie KS wyniosto 4,7
minuty.
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Zestawienie opdznien

Pociagi op6znione na odej$ciu/uruchomieniu

Opobznienie pociggu

do 5 min. [6-60 min. |61-120 min. | powyzej 120 min.
Udziat procentowy 57,75 41,37 0,80 0,08

Pociagi opéznione na przybyciu

Opodznienie pociggu

do 5 min. |6-60 min. 61-120 min. | powyzej 120 min.
Razem 37901 14966 312 39
Udziat procentowy 71,22 28,12 0,59 0,07

2.2 Zakiécenia w kursowaniu pociagow

Zgodnie z postanowieniami Dyrektywy 2004/49/WE Parlamentu Europejskiego
i Rady WE z dnia 29.04.2004 r. w Spétce Koleje Slaskie na biezgco prowadzony jest
nadzor nad speinieniem wymogow bezpieczenstwa w transporcie kolejowym
i odpowiedniego standardu ustug przewozowych. Prowadzona jest ciggta ocena
zagrozen oraz szacowanie (wycena) ryzyka dziatalnosci weditug 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 spétka Koleje Slaskie prowadzi
staty monitoring wszelkich zaktocen w kursowaniu pociagéw. Na biezaco prowadzona
jest rejestracja meldunkéw dotyczacych odchylet od rozktadu jazdy oraz ich
szczego6towa klasyfikacja.

3. Odwotania pociagéw
W 2021 r. spotka Koleje Slgskie uruchomita 133 844 pociagéw, z czego odwotanych

zostato 2123, co stanowi w przyblizeniu 1,59%, wszystkich uruchomionych pociggéw.
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4. Czysto$¢ pociagoéw i wyposazenie stacji

4.1 Czestotliwos¢ czyszczenia taboru

Koleje Slaskie jako Spétka Swiadczaca ustuge przewozéw pasazerskich
w wojewoddztwie Slaskim szczegdlny nacisk kiadzie na czystosé taboru. Wewnetrzne
sprzatanie pojazdow trakcyjnych uzytkowanych przez Spotke w roku 2021 byto
realizowane przez pracownikéw zatrudnionych bezposrednio w Kolejach Slgskich.

Sprzatanie pojazdéw kolejowych odbywato na stacjach: Czestochowa, Katowice,
Gliwice, Racib6rz, Lubliniec, Bielsko-Biata, Zywiec, Zwardori. Powyzsze punkty
rozlokowane sa na obszarze catego wojewddztwa $laskiego i stanowig pokrycie dla stagji
koricowych pociggéw kursujacych w obiegach Kolei Slgskich.

Sprzatanie wewnetrzne pojazdéw trakcyjnych KS w 2021 r. co do zakresu byto
podzielone na cztery kategorie: okresowe, dobowe, peronowe i dorazne. Kazda kategoria
ma S$cisle przyporzgdkowane ramy techniczne okreslajgce konkretne czynnosci do
wykonania. Sprzatanie zgodnie z przyjetymi obiegami pociagéw Spétki odbywato sie
w o$miu wyzej wymienionych punktach.

CzestotliwoS¢ wykonywania poszczegdlnych kategorii sprzatan zostata $cisle
okre$lona wg harmonogramu sprzatar. Czyszczenie okresowe odbywato sie nie rzadziej
niz raz na 45 dni kalendarzowych, zasadniczo pokrywato sie z wykonaniem przegladu
poziomu P2 lub P3 pojazdu trakcyjnego zgodnie z obowiazujgcym planem przegladow,
oraz byto realizowane w czasie kiedy pojazdy byty odstawiane jako rezerwa. Sprzatanie
dobowe byto realizowane dla kazdego pojazdu trakcyjnego raz na dobe, na stacji
koncowej danego pociggu. Sprzatania peronowe i dorazne byly wykonywane
w zaleznosci od diugo$ci postoju pociagu na stacjach posrednich i zwrotnych oraz wg
biezacych potrzeb.

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

Ponadto od kilku lat funkcjonuje automatyczna myjnia dla mycia pojazdow
z zewnatrz na ktorej realizowane jest mycie pojazdow w odstepach czasu nie
przekraczajacych 14 dni (przy zatozeniu spetnienia warunkéw eksploatacyjnych myjni
automatycznej tj. w temp. min. +5°C).
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4.2 Wyniki pomiarow jakosci powietrza

Sktady taborowe Kolei Slgskich stanowig pojazdy elekiryczne, czego efektem jest
ograniczenie spalania paliw silnikowych, a tym samym zmniejszenie emisji spalin do
Srodowiska. Natomiast dla zapewnienia odpowiedniej temperatury
i wilgotnosci powietrza pojazdy eksploatowane przez Spétke Koleje Slaskie: serii/typu
27WEb, EN76, 35WE, 36WEa, EN75 Flirt, EN71AKS, EN57AKS nr 892, 14WE, 22WEd,
21WEa, 34WEa zostaly wyposazone w klimatyzacie. W pojazdach temperatura
wewnetrzna jest ustawiana automatycznie w oparciu o krzywa regulacji temperatury
wewnetrznej opisang w normie EN 14750-1 lub programowana jest przez maszyniste
w zakresie temperatur od 18 — 25 stopni Celsjusza. Elementami majgcymi zasadniczy
wplyw na poprawe jakosci powietrza w pojazdach sa filtry powietrza poddawane
okresowej wymianie lub czyszczeniu. Czynnosci te wykonywane sa zgodnie
z zaleceniami producenta klimatyzatoréw podczas wykonywanych prac utrzymaniowo-
naprawczych w cyklach obowigzujgcych dany typ pojazdu zgodnie z zapisami
w Dokumentacji Systemu Utrzymania.

4.3 Dostepnosé toalet

Eksploatowane przez Spétke Koleje Slaskie elektryczne zespoly trakcyjne
wyposazone sg w zaleznosci od rodzaju pojazdu w jedng lub dwie toalety. Odfekalnianie
toalet odbywa sie wg potrzeb, nie rzadziej niz raz na dobe. Pojazdy serii/typu EN75, EN76,
27WEb, 35WE, 36WEa, EN71AKS, EN57AKS, EN57KM, 14WE, 22WEd, 21WEa,
34WEa posiadaja toalety z zamknietym obiegiem WC, ktére przystosowane sg dla osob
z ograniczong mozliwoécig poruszania sie. Toalety na biezgco sg wyposazane w $rodki
higieniczno-sanitarne tj. mydio w plynie, papier, srodki zapachowe.
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5. Badanie satysfakcji klientow

W roku 2021 zostat sporzgdzony raport z przeprowadzonego badania satysfakgc;ji
pasazera Kolei Slaskich, ktory miat na celu przedstawienie wynikow przeprowadzonej
ankiety wéréd ponad 2000 pasazeréw Kolei Sigskich. Badanie satysfakcji pasazera
Kolei Slaskich zostato przeprowadzone w formie on-line w okresie 1.08.2021 —
31.10.2021. Badania w formie bezposredniej nie zostaty przeprowadzone ze wzgledu
na panujacy okres pandemii. Respondenci udzielali odpowiedzi na 8 pytan ogélnych.

W pytaniu skierowanym do podréznych dotyczacych pobudek jakimi kieruja sie
wybierajac ustugi Kolei Slaskich, najwigcej oséb podaje ,brak innego przewoznika
w mojej relacji” (co zdecydowanie mozna przetozy¢ na konieczno$é utrzymania oferty
przewozowej KS na dotychczasowym poziomie), nastepnie ,czas podrézy” i ,cena
biletu.  Na pytanie dotyczace okreslenia subiektywnego poziomu jakosci
swiadczonych obstugi w kasach biletowych spétki, $rednia ocena sposrod udzielonych
odpowiedzi wyniosta 3,8 gwiazdki, natomiast najwiecej respondentéw ocenito jakosé
obstugi na 4 lub 5 gwiazdek, co $wiadczy o wysokiej jakoéci odprawy pasazerow.

W kwestii oceny informacji pasazerskiej publikowanej przez Koleje Slaskie (plakaty
ZKA, liniowy rozktad jazdy), $rednia ocena wyniosta 3,5 gwiazdki. Zdecydowana
wigkszo$¢ respondentow ocenita jako$¢ publikowanej informaciji pasazerskiej na 4 i 5
gwiazdek. Podobnie sytuacja wyglada w pytaniu dotyczacym oceny sposobu
informowania o utrudnieniach na stronie przewoznika, gdzie strona odwiedzana jest
800 razy dziennie, a miesiecznie jest to ponad 16 000 unikalnych odbiorcow. Srednia
ocena wyniosta 3,2 gwiazdki, w przewazajacej czesci oceniajgc na 4 gwiazdki.

W kolejnym pytaniu podrézni wykazali konieczno$é wyposazenia sktadow
eksploatowanych przez spétke w gniazdka elektryczne oraz dostep do Wi-Fi, jak
rowniez na zbyt matg ilos¢ stojakéw na rowery/narty.

Dodatkowo dla osob, ktére oswiadczyly iz sg osobami o szczegélnych potrzebach
przewidziano dodatkowe pytania dotyczace dostepnosci oraz jakosci ustug Kolei
Slgskich. Na pytanie odnoszace sie do koniecznosci korzystania z wejsé
przystosowanych do ich potrzeb, 61% przyznato ze nie korzysta ze specjainie
wyznaczonych wejS¢. Natomiast w celu identyfikacji jakosci obstugi pasazeréw pod
katem wsparcia udzielanego przez pracownikéw KS, 75% pasazeréw pozytywnie
ocenita poziom takiego wsparcia.

Podsumowujac ankiete przyjrzelismy sie, na jakich liniach nasi podrézni kursuja
najczesciej. Pasazerowie linii S-1 oraz S-5 stanowig zdecydowana wiekszo$é osob
wypetniajacych przedstawiong ankiete. Na tych liniach notujemy takze najwieksze
potoki pasazerskie co mogto przetozy¢ sie na ten wynik. Duze zainteresowanie
badaniem wykazali pasazerowie réwniez linii S-6 oraz S-7. Ponadto podrozni wykazali,
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ze gtéwnym celem ich podrozy KS jest ,czas wolny/hobby. Na drugim miejscu jest
dojazd do pracy, a na ostatnim do szkoty.

6. Postepowanie ze skargami oraz zwrot naleznosci i rekompen-
saty z tytutu niedotrzymania norm jakosci ustug

6.1 Stosowane procedury

Skargi/wnioski oraz reklamacje z tytutu $wiadczonych ustug w zakresie przewozu
oséb, rzeczy i zwierzat przez KS sg przyjmowane i rozpatrywane na zasadach
okreslonych w:

- Rozporzadzeniu WE NR 1371/2007,

- Ustawie z dnia 15 listopada 1984 r. - Prawo przewozowe (j.t. Dz. U. z 2017 r., poz.
1983 z pbézn. zm.),

- 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 z pdzn.zm.).

Skargi i reklamacje rozpatrywane sg zgodnie z Regulaminem przewozu oséb, zwierzat
i rzeczy przez Koleje Slaskie.

Podrézny moze ziozy¢ do spétki Koleje Slaskie:

1. Reklamacije:

—  z tytulu niewykonania lub nienalezytego wykonania umowy przewozu,

—  z tytutu catkowitego lub cze$ciowego niewykorzystania biletu (biletow),

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

bilet lub dokument po$wiadczajgcy uprawnienie do przejazdu ulgowego lub
bezptatnego.

Reklamacja powinna zawierac:

— date sporzadzenia,

— nazwe i adres siedziby przewoznika,

— imie i nazwisko (nazwe) i adres zamieszkania (siedziby) uprawnionego albo
podréznego;

— zatgczong kopie dokumentu dotyczgcego zawarcia umowy przewozu,
a w przypadku reklamacji dotyczacej sporzadzonego wezwania do zaptaty,
powinna zawiera¢ serie i numer kazdego z wystawionych wezwarn,

— uzasadnienie reklamac;ji,

— kwote roszczenia oddzielnie dla kazdego dokumentu przewozowego,

— numer rachunku bankowego lub adres wtasciwy do wyptaty odszkodowania lub
innej nalezno$ci,

— podpis uprawnionego lub podréznego - w przypadku reklamacji wnoszone;
w formie pisemne;j.
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Do reklamacji mogg zostaé zatgczone kopie innych dokumentow zwigzanych
z rodzajem i wysokoScig roszczenia, w tym poswiadczajacych uprawnienie
do bezptatnych lub ulgowych przejazdéw.
Do reklamacji sktadanej w formie dokumentowej zatgcza sie dokumenty w postaci
elektroniczne;.
Reklamacje nalezy sktada¢ w formie pisemne;j:
— w Biurze Obstugi Klienta zlokalizowanym w siedzibie Spétki przy ul. Raciborskiej
58, 40-074 Katowice,
— w dowolnym punkcie odprawy prowadzacym sprzedaz biletéw KS,
~ przestac przesytkg pocztowa za posrednictwem operatora pocztowego
w rozumieniu ustawy z dnia 23 listopada 2012 r. — Prawo pocztowe (tekst
jednolity Dz.U. z 2020 r. poz. 1041,2320 ) na adres:
Koleje Slaskie Sp. z o.0.
ul. Raciborska 58
40-074 Katowice
-z wykorzystaniem formularza online zamieszczonego na stronie internetowej
www.kolejeslaskie.com lub
— przesta¢ na adres poczty elektronicznej skargi@kolejeslaskie.pl

Spoétka Koleje Slaskie udziela wnoszgcemu odpowiedzi na reklamacje niezwtocznie,
jednak nie p6zniej niz w terminie 30 dni od dnia jej przyjecia przez przewoznika.

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

W 2021 roku do Dziatu Obstugi Pasazera wptyneto 3878 spraw, w tym 2999
reklamacji oraz 740 skarg. Ponizsza tabela przedstawia sprawy w rozbiciu
na poszczegdlne miesigce. Sprawy uznane za zasadne stanowig 49% wszystkich
spraw, za$ tgczna suma wyptaconych naleznosci z tytutu uznania reklamacji wyniosta
36 396,72 zt.

REKLAMACJE SKARGI/WNIOSKI
“2 vijpiacena ziozone przez
okres wplyneto (ilos¢ | uznane (ilos¢ naleznos¢ o dréz: ch uznane (ilos¢
2021r. sztuk) sztuk) (kwota w P iy y sztuk)
Zlotych (ilosé sztuk)

Styczen 198 105 1785,68 zt 62 21
Luty 254 140 2 476,44 z 61 17
Marzec 166 83 1697,24 zt 50 12
Kwiecien 109 66 1516,84 z 36 6
Maj 226 135 2 603,57 z 51 11
Czerwiec 217 121 2 673,01 zt 71 24
Lipiec 316 166 3 968,50 zt 65 32
Sierpien 391 199 4 889,76 zt 58 38
Wrzesien 267 152 3 605,65 zt 47 15
Listopad 279 147 3 622,54 zt 92 37
Grudzien 292 142 4 600,44 zt 64 19
RAZEM: 2999 1612 36 396,72 zt 740 252

7. Pomoc osobom ze szczegdlnymi potrzebami

Koleje Slaskie realizujig 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 oséb z niepetnosprawnoscia w transporcie kolejowym:
— roéwny dostep do ustug kolejowych,
— uzyskanie pomocy przy wsiadaniu i wysiadaniu z pociggu, po wczesniejszym
zawiadomieniu przewoznika kolejowego badz zarzgdcy stacji,
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- informacja o dostepnosci przewozéw kolejowych oraz warunkéw taboru
kolejowego,
— zakup biletu podczas kontroli bez dodatkowej optaty.

7.1 Zasady organizaciji i realizacji przejazdow os6b z niepetnosprawnoscia

W celu sprawnej obstugi pasazeréow z niepetnosprawnoscia spétka ma
wypracowane procedury obstugi takich podréznych, umozliwiajgce im, po
wczesniejszym zgloszeniu niezbgdnym dla prawidiowej obstugi tego typu grup
pasazerow, skorzystanie z ustug przewoznika w komfortowych i przyjaznych
warunkach.

W Kolejach Slgskich obowiazuja ,<Zasady organizacji i realizacji przewozéw oséb
niepetnosprawnych”, zgodnie z Uchwatg Zarzadu KS nr 308/2013, ktére szczegoétowo
regulujg kwestie¢ organizowania i realizacji pomocy przy przejazdach oséb
niepetnosprawnych (przejazdy zgtaszane).

Podréznym z niepetnosprawnoscia, ktérzy dokonajg takiego zgtoszenia (e-mailowo,
telefonicznie lub osobiécie), zapewniana jest petna informacja i pomoc w podrézy,

w mozliwym zakresie.

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

7.2 Pomoc w podroézy ze strony przewoznika

Osobom z niepetnosprawnoscia lub o ograniczonej mozliwosci poruszania sie,
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 osob z niepetnosprawnoscig lub
0 ograniczonej zdolnosci ruchowej przyjmowane sg catg dobe pod nr telefonu 32 428
88 88, na adres pasazer@kolejeslaskie.com, lub w punktach odprawy KS. Jesli
zgtoszenie zostato przyjete w pdzniejszym niz wyznaczony termin lub podrézny nie
dokonat zgloszenia, KS podejmuje wszelkie dziatania dla zapewnienia pomocy
w taki sposob, by osoba z niepetnosprawnoscig mogta odby¢ przejazd.

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

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

Istotng okolicznoscig jest rowniez fakt systematycznego dostosowywania taboru
przewoznika do komfortowych warunkéw podrézy. Wprowadzono oznakowanie
pociagbéw przystosowanych dia podréznych z niepetnosprawno$cig w rozktadzie jazdy.
Wszystkie nowe i zmodernizowane pojazdy Kolei Slaskich wyposazone s3g
w podnosniki lub rampy umozliwiajace wsiadanie i wysiadanie z pojazdu osobom
poruszajgcym sie na wozkach inwalidzkich.

W Centrum Obstugi Podréznych (COP) osoby z niepetnosprawnoscig majg
swobodny dostep do obstugi (np. zakup biletu, informacja pasazerska). Stanowisko
oznaczone jest symbolem graficznym wskazujgcym dostepne udogodnienia dla os6b
z niepetnosprawnoscig. Osoby z niepeinosprawnos$cia sg obstugiwane poza
kolejnoscia. W punkcie tym zostat réwniez zainstalowany System Komunikacji
Niewerbalnej przy pomocy, ktérego pracownicy COP mogg skutecznie komunikowaé
sie z osobami gluchymi. System zapewnia dostep do ttumacza polskiego jezyka
migowego i systemu jezyka migowego online. Osoby niestyszgce przy zastosowaniu
tego systemu mogg naby¢ bilety, zasiegna¢ potrzebnej informacji oraz ztozy¢
reklamacje.

W 2021 roku Spétka otrzymata 447 zgtoszen od oséb z niepetnosprawnosciami
w sprawie udzielenia pomocy w podrozy.

7.3 Przystosowanie taboru dla oséb z niepetnosprawnoscia

Wszystkie nowe i zmodernizowane pojazdy Kolei Slaskich wyposazone s3
w rampy lub windy utatwiajgce wsiadanie i wysiadanie z pojazdu osobom
poruszajgcym sie na wozkach inwalidzkich. Wewnatrz pojazddéw znajdujg sie
specjalne miejsca wyznaczone do przejazdu osoby na wozku. Toalety sg dostosowane
do potrzeb os6b z niepetnosprawnoscia. Spotka Koleje Slaskie w swojej dziatalnosci
postawita na petng integracje pasazeréw.

Przewoznik w 100% zgtoszonych przejazdéw zrealizowat przew6z oséb
z niepetnosprawnoscia taborem przystosowanym do obstugi podréznych
z niepetnosprawnoscig ruchowa (pojazdami seriiftypu 27WEb, EN75, ENT76,
EN71AKS, EN57AKS, EN57KM, 35WE, 36WEa, 14WE, 22WEd, 21WEa, 34WEa).

Dodatkowo w rozktadzie jazdy KS stosuje specjalne oznakowanie pociagow
przystosowanych dla podréznych z niepetnosprawnoscia ruchows, a takze na stronie
internetowej, co usprawnia zaplanowanie podrézy przez osoby
Z niepetnosprawnosciami.
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7.4 Zatrudnienie os6b z niepetnosprawnoscia

Stan zatrudnienia na koniec 2021 r. — zatrudnienie oséb z niepetnosprawnoscig to 13
pracownikow, w tym:

— 4 0s0b ze znacznym stopniem niepetnosprawnosci,

— 4 0s6b z umiarkowanym stopniem niepetnosprawnosci,

— 9 0s0b z lekkim stopniem niepetnosprawno$ci.

7.5 Koleje Slaskie dla dostepnosci

W listopadzie 2021 r. KS podjeta decyzje o rozpoczeciu realizacji projektu
zwigzanego z wdrozeniem dostepnosci w Spéice. Realizacja projektu ma na celu
zapewnienie dostepnoéci $wiadczonych przez Spétke ustug oraz obstugi pasazeréw
zgodnie z powszechnie obowigzujacymi przepisami prawnymi, w tym w szczegolnosci:

1. Ustawy z dnia 19 lipca 2019 r. o zapewnianiu dostepnosci osobom ze
szczegolnymi potrzebami (tj. Dz.U. 2020 poz. 1062 z pdzn. zm.),

2. Ustawy z dnia 4 kwietnia 2019 r. o dostgpnosci cyfrowej stron internetowych
i aplikacji mobilnych podmiotéw publicznych (Dz.U. 2019 poz. 848 z pdzn.zm.),

3. Rozporzadzenia (WE) nr 1371/2007 Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia
23 pazdziernika 2007 r. dotyczace praw i obowigzkéw pasazeréw w ruchu
kolejowym (Dz.U.UE.L.2007.315),

4. Rozporzadzenia Komisji (UE) nr 1300/2014 z dnia 18 listopada 2014 r.
w sprawie technicznych specyfikacji interoperacyjnoéci odnoszacych sie do
dostepnosci systemu kolei Unii dla oséb niepetnosprawnych i o0sob
0 ograniczonej mozliwosci poruszania sie (Dz.U.UE.L.2014.356.110),

5. Decyzji Komisji 2008/164/WE z dnia 21 grudnia 2007 r. dotyczacej technicznej
specyfikacji interoperacyjnosci w zakresie aspektu "Osoby o ograniczonej
mozliwosci poruszania sie" transeuropejskiego systemu kolei konwencjonalnej
i transeuropejskiego systemu kolei duzych predkosci (Dz. Urz. UE L 64 z
07.03.2008 z pézn. zm.)

6. Dyrektywy Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2019/882 z dnia 17 kwietnia
2019 r. w sprawie wymogéw dostepnosci produktéw i ustug
(Dz.U.UE.L.2019.151.70).

Jednym z pierwszych dziatan, procz powotania w spétce Koordynatora ds. dostepnosci
byto przyjecie nowej definicji wynikajacej z ustawy o zapewnianiu dostepnosci osobom
ze szczegolnymi potrzebami. Obecnie w KS obowiazuje definicja:

Osoba ze szczeg6lnymi potrzebami — osoba, ktéra ze wzgledu na swoje cechy
zewnetrzne lub wewnetrzne, albo ze wzgledu na okolicznosci, w ktérych sie znajduje,
musi podjgé dodatkowe dziatania lub zastosowaé dodatkowe s$rodki w celu
przezwyciezenia bariery, aby uczestniczy¢é w réznych sferach zycia na zasadzie
rownosci z innymi osobami. Przez osobe ze szczegélnymy potrzebami nalezy
rozumiec:

1) Osoby na wézkach inwalidzkich, poruszajacych sie o kulach, o ograniczonej
mozliwo$ci poruszania sie;
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2) Osoby niewidome i stabowidzace;

3) Osoby gtuche i stabostyszace;

4) Osoby gtuchoniewidome;

5) Osoby z niepetnosprawnosciami psychicznymi i intelektualnymi;

6) Osoby starsze i ostabione chorobami;

7) Kobiety w cigzy;

8) Osoby z matymi dzie¢mi, w tym z woézkami dziecigcymi;

9) Osoby majgce trudnosci w komunikowaniu si¢ z otoczeniem (takze
z rozumieniem jezyka pisanego albo méwionego);

10)Osoby o nietypowym wzroscie (w tym réwniez dzieci);

11)Osoby z ciezkim lub nieporecznym bagazem, rowerem,

Powyzsza definicja ma zastosowanie zaréwno do potrzeb czasowych jak i trwatych.

Kluczowym z punktu widzenia wdrazania dostgpnosci w KS jest zaadresowanie
dziatan Spétki w trzech gtéwnych obszarach dostepnosci: cyfrowej, architektonicznej
i informacyjno-komunikacyjnej. Dodatkowo na potrzeby wypracowania horyzontalnych
kierunkéw dziatan zostato okres$lonych pie¢ gtéwnych obszaréw dziatania KS: Klient,
Komunikacja, Ustugi, Kadry i Zarzadzanie, w ktérych nalezy adresowa¢ dostepnosc¢.

Do realizacji projektu przyjeto, ze dostepno$¢ bedzie adresowana w nastgpujacych

obszarach:

1. Dostepnosé cyfrowa:

e Zapewnienie dostepnosci:

strony www;

dokumentow cyfrowych;

aplikaciji;

multimediow;

serwisow spotecznosciowych;

terminali samoobstugowych (biletomatow).

2. Dostepnosc¢ architektoniczna:
e Tabor/COP/kasy biletowe/Siedziba KS (budynek A) poprzez:

zapewnienie wolnych od barier poziomych i pionowych przestrzeni
komunikacyjnych budynkow;

dostep do wszystkich pomieszczen (bez technicznych);

informacja o rozktadzie pomieszczer (wizualny i dotykowy lub
gtosowy);

dostep oséb z psem asystujacym;

mozliwo$é ewakuaciji lub uratowania w inny sposob.

3. Dostepnos¢ informacyjno-komunikacyjna:
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Zapewnienie rozwigzan utatwiajgcych obstuge o0s6b gtuchych

i stabostyszacych poprzez:

= obstuge z wykorzystaniem srodkéw wspierajgcych komunikowanie
sie (tumacz PJM online);

= zapewnienie urzgdzer (petli indukcyjnych) do obstugi oséb
stabostyszacych;

= Zzapewnienie na stronie KS Informacji o zakresie dziatalnosci KS
(ETR, PdIM WCAG);

= Zapewnienie, na wniosek osoby ze szczegdlnymi potrzebami,
komunikacji w formie okreslonej w tym wniosku (komunikacja
SMS/MMS/Audiowizualna z Koordynatorem ds. dostepnosci).

Dostepno$¢ w pieciu gtéwnych obszarach dziatalnosci KS:

1. Klient — obejmuje dziatania dot. zakresu i jakosci swiadczonych udogodnien
oraz produktow i ustug oferowanych przez KS:

dostepnos$¢ punktéw obstugi, kas biletowych, biletomatow:;

ttumacz PJM/SIM (COP, kasy biletowe, druzyny pociggowe, strona
wWww);

petla indukcyjna (COP, kasy biletowe, tabor);

petna informacja o dostepnosci KS na stronie www:
obstuga poza kolejno$cig;

kacik dla dzieci (COP).

2. Komunikacja — obejmuje dziatania zwigzane z zapewnieniem dostepnosci
cyfrowej, prostego jezyka, dostepnosci dokumentéw cyfrowych:

strony internetowe i aplikacje mobilne zgodne z WCAG 2.1, AA;

dostgpnos¢ publikacji w mediach spotecznosciowych (Facebook,
Twitter);

prosty jezyk komunikatow;
dostepnos¢ dokumentéw cyfrowych, formularzy online;
napisy w publikowanych filmach;

ttumaczenia najwazniejszych informacji na stronie www na Polski Jezyk
Migowy.

3. Ustugi — obejmuje dziatania w zakresie zapewnienia dostepnosci produktow
i ustug KS:

projektowane i tworzone dla wszystkich klientow np. ustuga przewozowa,
aplikacja pasazerska, rozkiad jazdy;

projektowane i tworzone dla konkretnej grupy klientéw ze szczegélnymi
potrzebami np. ustuga asysty w podrézy, dostep do ttumacza PJM:
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e zaangazowanie spoteczne i dziatania CSR — np. dedykowana oferta
przewozowa, organizacja zaje¢ dla dzieci z niepetnosprawnos$ciami.

4. Kadry — otwarto$¢ na osoby z niepetnosprawnosciami:

¢ rekrutacja (dostosowanie procesu rekrutacji od ogtoszenia po rozmowe
kwalifikacyjng, informacje o warunkach pracy w PJM, wzory
wymaganych dokumentéw i oS§wiadczen, rekrutacja online);

e zatrudnienie oséb z niepetnosprawno$ciami;

e warunki pracy (dostosowanie stanowiska pracy, telepraca, elastyczne
godziny pracy);

e kompetencje i wrazliwo$¢é na niepetnosprawnos¢ personelu KS (np.
szkolenia z obstugi klientéw z niepetnosprawnosciami, wrazliwosci na
niepetnosprawnosé.

5. Zarzadzanie — obejmuje dziatania w zakresie wdrazania i zarzgdzania
dostepnoscig w KS:

1) Procedury

e Polityka dostepnosci (3 obszary dostepnosci, 5 obszaréw
dziatalnosci KS);

e przyjecie standardow obstugi pasazeréw ze szczegdlnymi
potrzebami opracowanymi w ramach Projektu ,Szkolenia dla
pracownikow sektora transportu zbiorowego w zakresie potrzeb osob
o szczegolnych potrzebach, w tym os6b z niepetnosprawnosciami”
(Program Operacyjny Wiedza Edukacja Rozwéj Dziatanie 2.6
Wysoka jako$§¢ polityki na rzecz wiaczenia spotecznego
i zawodowego 0s6b niepetnosprawnych).

e obstuga klienta np. skrypt obstugi klienta z ttumaczem PJM/SJM;

e wymagania WCAG (strony, aplikacje, dokumenty, multimedia,
oprogramowanie i systemy)

e tworzenie dostepnych informacji (dokumenty, redakcja www,
tworzenie prostych komunikatow);.

2) Dostepnosé¢ architektoniczna

e zapewnienie dostepnosci COP, kas biletowych, siedziby KS
(budynek A) i taboru dla oséb ze szczegdlnymi potrzebami zgodnie
z zasadami projektowania uniwersalnego).

3) Budzet

e tworzony w oparciu o Plany dostgpnosci uwzglednia dziatania
zwigzane z realizacjg Polityki Dostepnosci KS, w szczegdlnosci
zapewniajgc, w miare mozliwosci finansowych, srodki na rzecz
dostepnosci architektonicznej, cyfrowej, informacyjno-
komunikacyjnej.
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4) Zamowienia publiczne

e stosowanie wymogéw dostgpnosci i klauzul spofecznych
w zamowieniach publicznych przez KS;
e wymogi znajomo$ci i stosowania zasad dostepnosci przez
wykonawce zamoéwienia;
e procedury i narzedzia do badania dostepnosci przedmiotu
zamoéwienia.
5) Szkolenia

e wdrazanie standardéw dostepnosci w KS,
e obstuga 0sdb z niepetnosprawnosciami,
e dostepnosc¢ stron www, aplikacji i dokumentéw,
e wrazliwos¢ na niepetnosprawnosg,
e zatrudnianie oséb z niepetnosprawnos$ciami,
o dostepno$¢ w zamoéwieniach publicznych.
6) Monitoring

e opracowanie i realizacja Planu dziatania na rzecz poprawy
dostepnosci,

e coroczny przeglad stanu realizacji Planu dziatania na rzecz poprawy
dostepnosci,

e coroczny przeglad i aktualizacja deklaracji dostepnosci oraz
informaciji o dostepnosci KS na stronie Spatki.

W 2021 r. rozpoczeto prace nad opracowaniem nowego Regulaminu przewozu
i obstugi 0s6b ze szczegbIinymi potrzebami, w tym osdb z niepetnosprawnosciami oraz
aktualizacji dokumentu ,Cele i normy jakosci obstugi przez Spétke Koleje Slaskie Sp.
Z 0.0. w zakresie obstugi oséb ze szczegdlnymi potrzebami’.

Projekt Regulaminu uwzglednit obowigzki w zakresie zapewnienia obstugi pasazerow
ze szczegoIinymi potrzebami wynikajgcymi z:

e ustawy o zapewnianiu dostepnos$ci osobom ze szczegdlnymi potrzebami,

o ustawy o dostepnosci cyfrowej stron internetowych i aplikacji mobilnych
podmiotéw publicznych.

Regulamin wprowadzany jest etapami. W pierwszej kolejnosci do Regulaminu zostaty
zaimplementowane rozwigzania w zakresie obstugi i pomocy w podrézy osobom ze
szczegolnymi potrzebami ze zmianami w zakresie organizacji obstugi oraz realizacji
ustugi pomocy w podrézy.

Gtéwne zmiany dotycza:
e wprowadzenia definicji osoby ze szczegb6lnymi potrzebami,

e skrocenia wymaganego terminu zgtoszenia pomocy w podrézy z 48 do 24
godzin przed planowang podréza, zgodnie z rekomendacjami Prezesa UTK
oraz Standardem $wiadczenia pomocy w podrézy,
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o obstugi oséb ze szczegdlnymi potrzebami poza kolejnoscig w COP oraz kasach
biletowych,

e okreslenia parametrow wozkow inwalidzkich umozliwiajgcych udzielenie
pomocy w podrézy przez KS.

W 2021 r. zostat opracowany i udostepniony pracownikom KS poradnik dotyczacy
tworzenia dostepnych tresci cyfrowych. Celem dokumentéw jest zapewnienie
pracownikom K$ niezbednej wiedzy w zakresie tworzenia dostgpnych tresci cyfrowych
(dokumentéw oraz publikowanych w sieci tresci).

W 2021 r. rozpoczeto prace w zakresie opracowania Planu na rzecz zapewnienia
dostepnosci KS.

Plan zawiera m.in. dziatania w zakresie:
e dostepnosci informacyjno-komunikacyjnej;
e dostepnosci cyfrowej;
e dostepnosci architektonicznej;
e dziatan organizacyjnych.
e dobrych praktyk

e wdrozenia standardow UTK/PFRON/ITS — czesciowo zapisy standardéw sg juz
w Regulaminie przewozu i obstugi oséb ze szczegdlnymi potrzebami, w tym
0s6b z niepetnosprawnosciami.

W 2021 r. pracownicy KS uczestniczyli w szkoleniach ,R6zni podrézni — obstuga bez
barier”. Szkolenia organizowane sg w ramach projektu pn. ,Szkolenia dla pracownikow
sektora transportu zbiorowego w zakresie potrzeb oséb o szczegblnych potrzebach, w
tym oséb z niepetnosprawnosciami” realizowanego przez Panstwowy Fundusz
Rehabilitacji Oséb Niepetnosprawnych (PFRON) w partnerstwie z Urzedem
Transportu Kolejowego (UTK) i Instytutem Transportu Samochodowego (ITS) . Projekt
finansowany jest ze $rodkéw Programu Operacyjnego Wiedza Edukacja Rozwoj,
Dziatanie 2.6 Wysoka jako$¢ polityki na rzecz wiaczenia spotecznego i zawodowego
os6b niepetnosprawnych.
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