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Koleje Śląskie konsekwentnie realizują działania mające na celu poprawę, a docelowo 
zapewnienie w pełni dostępnego transportu kolejowego na terenie województwa śląskiego. 

To, co nas wyróżnia na tle innych przewoźników transportu publicznego, to z całą pewnością 
kompleksowość podejmowanych przez Spółkę działań. 

W listopadzie 2021 r. KŚ podjęła decyzję o rozpoczęciu realizacji projektu związanego z 
wdrożeniem dostępności w Spółce. Realizacja projektu ma na celu zapewnienie dostępności 
świadczonych przez Spółkę usług oraz obsługi pasażerów zgodnie z powszechnie 
obowiązującymi przepisami prawnymi, w tym w szczególności: 

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

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

3. Rozporządzenia (WE) nr 1371/2007 Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 23 
października 2007 r. dotyczące praw i obowiązków pasażerów w ruchu kolejowym 
(Dz.U.UE.L.2007.315), 

4. Rozporządzenia Komisji (UE) nr 1300/2014 z dnia 18 listopada 2014 r. w sprawie 
technicznych specyfikacji interoperacyjności odnoszących się do dostępności systemu 
kolei Unii dla osób niepełnosprawnych i osób o ograniczonej możliwości poruszania 
się (Dz.U.UE.L.2014.356.110), 

5. Decyzji Komisji 2008/164/WE z dnia 21 grudnia 2007 r. dotyczącej technicznej 
specyfikacji interoperacyjności w zakresie aspektu "Osoby o ograniczonej możliwości 
poruszania się" transeuropejskiego systemu kolei konwencjonalnej i 
transeuropejskiego systemu kolei dużych prędkości (Dz. Urz. UE L 64 z 07.03.2008 z 
późn. zm.) 

6. Dyrektywy Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2019/882 z dnia 17 kwietnia 2019 r. 
w sprawie wymogów dostępności produktów i usług (Dz.U.UE.L.2019.151.70). 

Zapewnienie dostępności architektonicznej, cyfrowej oraz informacyjno-komunikacyjnej 
naszych usług, miejsc odprawy pasażerów oraz pojazdów stanowi wypełnienie nie tylko 
obowiązków ciążących na przewoźnikach kolejowych, ale również w pełni wpisuje się w 
działania Programu Dostępność Plus oraz nowych regulacji krajowych, w tym przede 
wszystkim ustawy o zapewnianiu dostępności osobom ze szczególnymi potrzebami, ustawy o 
dostępności cyfrowej stron internetowych i aplikacji mobilnych podmiotów publicznych oraz 
projektowanej ustawy o dostępności niektórych produktów i usług. 
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Najważniejsze działania na rzecz dostępności 2022 

I. DOSTĘPNOŚĆ INFORMACYJNO-KOMUNIKACYJNA 

Obsługa z wykorzystaniem tłumacza języka migowego 

Dla podróżnych posługujących się językiem migowym, którzy chcą załatwić sprawę w 
Kolejach Śląskich udostępniliśmy bezpłatną usługę tłumacza języka migowego online. 

Link do tłumacza znajduje się w prawym górnym rogu strony i oznaczony jest ikonką dwóch 
dłoni. 

Kliknięcie uruchamia aplikację, pozwalającą na połączenie się z tłumaczem on-line i kontakt z 
nami w sprawach związanych z podróżami Kolejami Śląskimi. 

Za pośrednictwem tłumacza PJM możliwe jest połączenie z: 

 infolinią pasażerską, 

 koordynatorem ds. dostępności, 

 sekretariatem Kolei Śląskich. 

Usługa dostępna jest również we wszystkich naszych kasach biletowych, Centrum Obsługi 
Pasażera oraz na pokładzie pojazdów Kolei Śląskich. 

Z tłumaczem języka migowego można łączyć się od poniedziałku do piątku w godzinach 8:00 
– 20:00, z wyłączeniem dni ustawowo wolnych od pracy. Nie trzeba się rejestrować. Usługa 
jest bezpłatna. 

Działanie usługi PJM online 

Z usługi tłumacza PJM/SJM klienci KŚ mogą skorzystać na dwa sposoby:  

 zdalnie – za pośrednictwem komputera/laptopa/tabletu/telefonu z kamerą 
i dostępem do Internetu; po wejściu na stronę KŚ i kliknięciu symbolu tłumacza klient 
automatycznie połączy się z tłumaczem języka migowego, który następnie zadzwoni 
do KŚ i pomoże w załatwieniu sprawy telefonicznie,  

 osobiście – w tym przypadku, to pracownik obsługujący klienta inicjuje 
połączenie z tłumaczem za pośrednictwem smartfona służbowego.  

Proces tłumaczenia odbywa się w czasie rzeczywistym na zasadzie trójstronnej 
rozmowy/wideorozmowy pomiędzy pracownikiem obsługującym klienta, tłumaczem a osobą 
Głuchą.  

Montaż pętli indukcyjnych 

W celu poprawy obsługi bezpośredniej osób słabosłyszących w 2022 r. wdrożyliśmy 
stacjonarne pętle indukcyjne w punktach obsługi i odprawy podróżnych z największą liczbą 
obsłużonych osób: 

1) Katowice COP (1 pętla stacjonarna), 

2) Katowice Hol Gł. 181 (1 pętla stacjonarna), 
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3) Bielsko-Biała Gł. 251 (1 pętla stacjonarna), 

4) Sosnowiec Gł. 171 (1 pętla stacjonarna), 

5) Zabrze 201 (1 pętla stacjonarna), 

6) Pszczyna (1 pętla stacjonarna), 

7) Tychy (1 pętla stacjonarna), 

8) Rybnik (1 pętla stacjonarna), 

9) Zawiercie 131 (1 pętla stacjonarna), 

10) Żywiec (1 pętla stacjonarna), 

11) Częstochowa 101 (1 pętla stacjonarna), 

Jednocześnie do obsługi osób słabosłyszących w siedzibie Spółki zapewniliśmy pętlę 
przenośną. Pętla znajduje się na recepcji KŚ. 

Wszystkie wdrożone pętle spełniają normy PN EN 60118 4:2015. 

W przypadku pętli indukcyjnych w pojazdach KŚ zostały przyjęte następujące rozwiązania: 

a) nowy tabor – stosowanie w zamówieniach publicznych i umowach z wykonawcami 
zapisów dotyczących zapewnienia pętli indukcyjnych w pociągach (montaż pętli we 
wszystkich członach pojazdu), 

b) eksploatowany tabor – sukcesywne doposażanie taboru poprzez stosowanie w 
zamówieniach publicznych i umowach z wykonawcami przeglądów poziomu P4, P5 
zapisów dotyczących zapewnienia pętli indukcyjnych w pociągach (minimum jedna 
pętla na pojazd. 

Zamieszczenie na stronie internetowej informacji o zakresie działalności KŚ 

Na stronie internetowej KŚ została zamieszczona informacja o zakresie działalności Spółki w 
postaci elektronicznego pliku zawierającego tekst odczytywalny maszynowo. Dokument jest 
jednocześnie opracowany w tekście łatwym do czytania (ETR). 

Dostęp do informacji o dostępności KŚ 

Na stronie internetowej KŚ zostały zamieszczone zakładki: 

 Deklaracja dostępności, 

 Koleje Śląskie dla dostępności, 

 Koordynator ds. dostępności, 

gdzie publikowane są najważniejsze informacje dotyczące dostępności: 

 taboru, 

 COP, 

 kas biletowych, 

 siedziby KŚ,  

 obsługi podróżnych. 

https://www.kolejeslaskie.com/wp-content/uploads/2023/01/Informacja-o-zakresie-dzia%C5%82alno%C5%9Bci-Kolei-%C5%9Al%C4%85skich-w-tek%C5%9Bcie-%C5%82atwym-do-czytania.pdf
https://www.kolejeslaskie.com/deklaracja-dostepnosci/
https://www.kolejeslaskie.com/koleje-slaskie-dla-dostepnosci/
http://bip.kolejeslaskie.com/index.php?s=16&r=1280089549&id=1636454610
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W 2022 r. rozpoczęliśmy prace nad aktualizacją zakładki Podróż bez barier, których celem 
jest zapewnienie pełnej informacji dla podróżnych ze szczególnymi potrzebami w zakresie 
świadczonych przez Spółkę usług i udogodnień. 

II. DOSTĘPNOŚĆ ARCHITEKTONICZNA 

Zapewnienie dostępności architektonicznej COP i kas biletowych 

W 2022 r. na zlecenie KŚ Spółka Quality for business przeprowadziła audyt dostępności COP 
oraz kasy Gliwice 211. 

Centrum Obsługi Pasażera (COP) – ogólny poziom dostępności obiektu 

Zgodnie z Raportem z audytu ogólny poziom dostępności obiektu jest na poziomie dobrym. 

Centrum Obsługi Pasażera nie sprawia większej trudności w zakresie korzystania z niego 

przez osoby ze szczególnymi potrzebami – ma odpowiednie parametry użytkowe, 

odpowiednio szerokie pomieszczenia. Punkt znajduje się na poziomie zerowym budynku 

dworca. Poszczególne elementy i odstępstwa od standardów są do nadrobienia i rozwiązania 

w sposób niewymagający zbyt wielu nakładów organizacyjnych i finansowych. 

Największym mankamentem są elementy z obszaru informacyjno-komunikacyjnego (brak 

jednoznacznych i jednolitych oznaczeń, brak urządzeń wspomagających komunikacje 

z osobami ze szczególnymi potrzebami w zakresie słuchu). 

Zalecenia i sposób realizacji 

Zalecenia, które MUSZĄ (MUST) zostać wdrożone 

L.P. Zalecenie Sposób realizacji Termin realizacji 

1. Uzupełnienie na drzwiach 
wejściowych czytelnych 
informacji o możliwości 
wejścia z psem asystującym 

Wdrożenie jednolitego standardu 
piktogramów o świadczonych usługach i 
udogodnieniach. 

2023 

2. Zapewnienie dostępu do usługi 
tłumacza polskiego języka 
migowego online, który jest 
podstawowym środkiem 
komunikacji dla osób głuchych 

1. Szkolenie pracowników kas i COP 
2. Odblokowanie portów sieciowych w 

komputerach i telefonach 
pracowników kas i COP. 

ZREALIZOWANE 

3. Wyposażenie punktu w pętlę 
indukcyjnej, który jest 
podstawowym środkiem 
komunikacji dla osób z 
niedosłuchem 

Realizacja Etapu I wdrażania pętli 
indukcyjnych w COP, kasach i budynku KŚ 

ZREALIZOWANY Etap I. 
Realizacja kolejnych 
dwóch etapów 
przewidziana w 
kolejnych latach i 
zależna od możliwości 
finansowych Spółki. 

4. Wyposażenie punktu w 
odpowiedni sprzęt do ewakuacji 
– krzesełka lub maty 
ewakuacyjne  

Zakup maty ewakuacyjnej 2023 

https://www.kolejeslaskie.com/obsluga-podroznych/pomocne-informacje/najczesciej-zadawane-pytania/podroz-bez-barier/
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L.P. Zalecenie Sposób realizacji Termin realizacji 

5. Weryfikacja procedury i 
uwzględnienie w Instrukcji 
Bezpieczeństwa Pożarowego 
szczegółowych zasad ewakuacji 
osób z niepełnosprawnościami 

Zlecenie przeglądu i dostosowania 
procedur ewakuacyjnych przez Fundację 
Polska bez barier 

2023 

6. Dostęp do toalety 
dostosowanej dla osób z 
niepełnosprawnością 
bezpłatny 

Wystąpienie do PKP SA, do rozważenia DW 
UTK w sprawie zapewnienia bezpłatnych, 
otwartych toalet na dworcach kolejowych 

2023 

Zalecenia, które POWINNY (SHOULD) zostać wdrożone 

L.P. Zalecenie Sposób realizacji Termin realizacji 

1. Umieszczenie czytelnego 
komunikatu dotyczącego 
pętli indukcyjnej w kasie 
obiektu np. „System pętli 
indukcyjnej – przełącz aparat 
słuchowy na cewkę 
indukcyjną”. 

Realizacja w ramach działania 1 z zaleceń 
MUST. 

2023 

2. Poszerzenie przejścia 
(obniżona część lady) dla 
pracowników poruszających 
się na wózku do 90 cm. 

Realizacja w ramach remontu/modernizacji 
COP 

Zależny od terminu prac 
remontowych/moderniz
acyjnych 

3. Możliwość zamontowania 
takiego systemu otwierania 
lady aby osoba na wózku 
(przyszły pracownik) w 
sposób łatwy i bezpieczny 
móc podnieść ladę i wejść do 
środka.  

4. Przeprowadzenie szkoleń dla 
pracowników obiektu w 
zakresie procedur ewakuacji 
i zasad obsługi sprzętu do 
ewakuacji osób z 
niepełnosprawnościami. 

Realizacja w ramach działania 5 z zaleceń 
MUST. Zlecenie przeglądu i dostosowania 
procedur ewakuacyjnych przez Fundację 
Polska bez barier. 

2023 

Zalecenia, które MOGĄ (COULD) zostać wdrożone 

L.P. Zalecenie Sposób realizacji Termin realizacji 

1. Przeszkolenie osób 
pracujących w punktach 
obsługi klienta (kasa, szatnia, 
osoby z obsługi technicznej) z 
obszaru świadczenia 
wsparcia osobom z różnymi 

Organizacja szkoleń: 
1. Szkolenia dla personelu kolejowego w 

zakresie obsługi osób ze szczególnymi 
potrzebami zgodnie z nowym 
Rozporządzeniem 2021/782. 

2. Prawa i obowiązki pasażerów zgodnie z 
nowym Rozporządzeniem 2021/782. 

2023 



 

7 
KŚ dla dostępności. Raport realizacji Planu działania Kolei Śląskich na rzecz poprawy zapewnienia dostępności osobom  
ze szczególnymi potrzebami na lata 2022 – 2024 

L.P. Zalecenie Sposób realizacji Termin realizacji 

rodzajami 
niepełnosprawności, zasad 
kontaktu, zasad komunikacji. 

2. Przeszkolony personel do 
obsługi platformy, dostępny 
24h/dobę na terenie dworca, 
tak aby w przypadku 
zaistniałej potrzeby osoba z 
niepełnosprawnością mogła z 
niej skorzystać. 

Działanie poza zakresem KŚ. Możliwe 
wystąpienie do PKP SA w celu zwrócenia 
uwagi na konieczność szkolenia personelu 
dworców w zakresie obsługi ramp 
przyschodowych. Możliwa realizacja z 
działaniem 6 zaleceń MUST. 

2023 

Zalecenia, które MOGŁYBY BYĆ (WON’T) zostać wdrożone 

L.P. Zalecenie Sposób realizacji Termin realizacji 

1. Zadbanie o prawidłowe 
parametry punktów obsługi 
klienta - lada na wysokości 
maks. 90 cm, oraz 90 cm 
szerokości (ponieważ jest to 
również przejście do części 
pracowniczej), blat wysunięty 
minimum 30-40 cm 
umożliwiający swobodne 
korzystanie osobie na wózku 

Realizacja w ramach remontu/modernizacji 
COP 

Zależny od terminu prac 
remontowych/moderniz
acyjnych 

Kasa biletowa Gliwice 211 

Ogólny poziom dostępności obiektu 

Zgodnie z Raportem z audytu ogólny poziom dostępności punktu kasy biletowej Gliwice 211 
jest na poziomie dobrym. Punkt nie sprawia większej trudności w zakresie korzystania z 
niego przez osoby ze szczególnymi potrzebami – ma odpowiednie parametry użytkowe. 
Poszczególne elementy i odstępstwa od standardów są do nadrobienia i rozwiązania w 
sposób niewymagający zbyt wielu nakładów organizacyjnych i finansowych.  

Największym mankamentem są elementy z obszaru informacyjno-komunikacyjnego (brak 
jednoznacznych i jednolitych oznaczeń, dużo  słabo skontrastowanych elementów 
przeszklonych). 

Zalecenia i sposób realizacji 

Zalecenia, które MUSZĄ (MUST) zostać wdrożone 

L.P. Zalecenie Sposób realizacji Termin realizacji 

1. Zapewnienie dostępu do 
usługi tłumacza polskiego 
języka migowego online, 
który jest podstawowym 

Realizacja w ramach działania 2 z zaleceń 
MUST COP. 

ZREALIZOWANE 
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L.P. Zalecenie Sposób realizacji Termin realizacji 

środkiem komunikacji dla 
osób głuchych 

2. Wyposażenie budynku w 
odpowiedni sprzęt do 
ewakuacji – krzesełka lub 
maty ewakuacyjne 

Działanie poza zakresem KŚ. Możliwe 
wystąpienie do PKP SA w celu zwrócenia 
uwagi na konieczność wyposażenia 
budynków dworców w sprzęt ewakuacyjny. 
Możliwa realizacja z działaniem 6 zaleceń 
MUST i działaniem 2 (COULD) COP. 

2023 

3. Weryfikacja procedury i 
uwzględnienie w Instrukcji 
Bezpieczeństwa Pożarowego 
szczegółowych zasad 
ewakuacji osób z 
niepełnosprawnościami 

Realizacja w ramach działania 5 z zaleceń 
MUST COP. 

2023 

4. Umieszczenie bardziej 
czytelnego komunikatu w 
formie tekstowej np. „System 
pętli indukcyjnej – przełącz 
aparat słuchowy na cewkę 
indukcyjną”. 

Realizacja w ramach działania 1 z zaleceń 
MUST COP oraz działania 1 (SHOULD) COP. 

2023 

5. Dostęp do toalety 
dostosowanej dla osób z 
niepełnosprawnością 
bezpłatny. 

Realizacja w ramach działania 6 zaleceń 
MUST i działaniem 2 (COULD) COP oraz 
działania 2 MUST GLIWICE 

2023 

6. Wydzielenie miejsca 
parkingowego dla osoby z 
niepełnosprawnością. 

Działanie poza zakresem KŚ. Możliwe 
wystąpienie do PKP SA w celu zwrócenia 
uwagi na konieczność wyznaczenia miejsc 
parkingowych dla osób z 
niepełnosprawnościami. Realizacja w 
ramach działania 6 zaleceń MUST i 
działaniem 2 (COULD) COP oraz działania 2 
i 5 MUST GLIWICE  

2023 

Zalecenia, które POWINNY (SHOULD) zostać wdrożone 

L.P. Zalecenie Sposób realizacji Termin realizacji 

1. Przeprowadzenie szkoleń dla 
pracowników obiektu w 
zakresie procedur ewakuacji i 
zasad obsługi sprzętu do 
ewakuacji osób z 
niepełnosprawnościami 
 

Realizacja w ramach działania 5 z zaleceń 
MUST i działania 4 SHOULD COP. Zlecenie 
przeglądu i dostosowania procedur 
ewakuacyjnych przez Fundację Polska bez 
barier. 

2023 

2. Umieszczenie czytelnych 
informacji o możliwości 
wejścia z psem asystującym 

Realizacja w ramach działania 1 z zaleceń 
MUST COP oraz działania 1 (SHOULD) COP i 
działania 4 MUST GLIWICE. 

2023 

Zalecenia, które MOGĄ (COULD) zostać wdrożone 
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L.P. Zalecenie Sposób realizacji Termin realizacji 

1. Przeszkolenie osób 
pracujących w punktach 
obsługi klienta (kasa, szatnia, 
osoby z obsługi technicznej) 
w zakresie sposobów 
bezpośredniego wsparcia 
świadczonego osobom z 
różnymi rodzajami 
niepełnosprawności, zasad 
kontaktu, zasad komunikacji 

Realizacja w ramach działania 1 z zaleceń 
COULD COP 

2023 

Zalecenia, które MOGŁYBY BYĆ (WON’T) zostać wdrożone 

L.P. Zalecenie Sposób realizacji Termin realizacji 

1. Przy okazji ew. wymiany lub 
przebudowy strefy otoczenia 
budynku warto rozważyć 
zainstalowanie ścieżek 
naprowadzających (TGSI lub 
FON), które pomogą w 
orientacji i lokalizacji strefy 
wejścia 

Działania poza zakresem KŚ. Możliwe 
wystąpienie do PKP SA w celu zwrócenia 
uwagi na konieczność wprowadzenia 
ścieżek naprowadzających do kas dla osób 
z niepełnosprawnościami oraz wyznaczenia 
miejsc parkingowych dla osób z 
niepełnosprawnościami. Realizacja w 
ramach działania 6 zaleceń MUST i 
działaniem 2 (COULD) COP oraz działania 2 
i 5 MUST GLIWICE  

2023 

2. Wydzielenie miejsca 
parkingowego dla osoby z 
niepełnosprawnością 

Dalsze działania 

1. Wyznaczenie kas dla osób ze szczególnymi potrzebami – obecnie są to trzy punkty 

obsługi w Katowicach i Gliwicach. Rekomendowanym jest wyznaczenie minimum po 

jednej kasie na głównych dworcach lub dworcach o największym natężeniu 

podróżnych. Dobór konkretnych lokalizacji powinien być uzgodniony ze środowiskiem 

osób ze szczególnymi potrzebami (konsultacje społeczne). Działanie w ramach Planu 

2025-2029. 

2. Wdrażanie zaleceń (poza architektonicznymi) do wszystkich kas KŚ. Działanie w 

ramach Planu 2022-2024. 

3. Opracowanie standardu dostępności punktów odprawy i obsługi pasażerów KŚ. 

Działanie w ramach Planu 2022-2024. 
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III. DOSTĘPNOŚĆ CYFROWA 

Zapewnienie dostępnych dokumentów i treści cyfrowych 

Opracowanie wytycznych dla pracowników KŚ tworzenia dostępnych treści cyfrowych. 

W 2022r. w KŚ został przyjęty Standard tworzenia dostępnych treści w Kolejach Śląskich. 
Dokument stanowi instrukcję tworzenia zgodnych z WCAG dokumentów. Standard powinien 
być stosowany przez wszystkich pracowników KŚ tworzących dokumenty. Standard stanowi 
załącznik do Instrukcji dot. zasad dekretowania, przygotowywania, podpisywania, rejestracji, 
wysyłania oraz przechowywania pism przyjęty Uchwałą Zarządu nr 232/2022 z 28 grudnia 
2022r. 

Szkolenia z tworzenia dostępnych dokumentów 

W 2022 r. pracownicy wszystkich komórek organizacyjnych, w których tworzone są 
dokumenty oraz treści cyfrowe zostali przeszkoleni z zasad tworzenia dostępnych treści 
cyfrowych. 

Szkolenia będą powtarzane dla obecnych pracowników co 3 lata. Dodatkowo nowi 
pracownicy w ramach szkoleń wstępnych będą uczestniczyli w szkoleniach z tworzenia 
dostępnych treści cyfrowych. 

Audyt i dostosowanie dokumentów publikowanych na stronie www KŚ. 

W 2022 r. wszystkie opublikowane na stronie KŚ zostały dostosowane do WCAG 2.1 w 
zakresie mającym zastosowanie do dokumentów cyfrowych. 

Dostępność dokumentów zewnętrznych publikowanych na stronach KŚ 

Dokładamy staranności, aby wszystkie opracowywane przez nas dokumenty cyfrowe 
posiadały logiczną strukturę nagłówkową, tabele posiadły nagłówki, elementy graficzne 
posiadły opisy alternatywne zapewniając ich dostępność i rozpoznawalność przez programy 
czytające. 

Część artykułów w ramach serwisu KŚ zawiera załączniki dostarczone z zewnątrz w postaci 
graficznych dokumentów PDF (skanów) niedostępnych dla czytników ekranu. 

W takim przypadku, aby zapewnić ich dostępność dla naszych Klientów zapewniamy: 

 bezpłatne narzędzia RoboBraille lub OCR do odczytu treści skanu lub 

 kontakt z nami – w takim przypadku postaramy się udostępnić potrzebną treść 
wskazanego dokumentu. 

Jednocześnie na stronie KŚ udostępniliśmy dla naszych partnerów zewnętrznych dokument 
Zasady tworzenia dostępnych dokumentów cyfrowych. Wytyczne dla partnerów Kolei 
Śląskich, który stanowi zbiór zasad jakimi należy się kierować tworząc dostępny dokument w 
programie WORD lub innych edytorów tekstu. 

  

https://www.robobraille.org/
https://www.onlineocr.net/pl/
mailto:marek.widuch@kolejeslaskie.pl
https://www.kolejeslaskie.com/wp-content/uploads/2022/03/za%C5%82%C4%85cznik-do-zak%C5%82adki-Zasady-publikacji-Zasady-tworzenia-dost%C4%99pnych-dokument%C3%B3w-cyfrowych.-Wytyczne-dla-partner%C3%B3w-Kolei-%C5%9Al%C4%85skich.pdf
https://www.kolejeslaskie.com/wp-content/uploads/2022/03/za%C5%82%C4%85cznik-do-zak%C5%82adki-Zasady-publikacji-Zasady-tworzenia-dost%C4%99pnych-dokument%C3%B3w-cyfrowych.-Wytyczne-dla-partner%C3%B3w-Kolei-%C5%9Al%C4%85skich.pdf
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Dodanie napisów do filmów opublikowanych na stronach KŚ i mediach społecznościowych. 

Od 2022 r. do wszystkich nowych materiałów multimedialnych maksymalnie w ciągu 14 dni 
od publikacji na stronie lub portalach społecznościowych dodawane są napisy. Na stronie 
internetowej mogą być zamieszczone filmy, do których nie dodano jeszcze napisów. Napisy 
do filmów dodawane są sukcesywnie. 

W przypadku zamówień filmów/materiałów multimedialnych stosowany jest wymóg 
zapewnienia zapisów w zamówieniu dot. zapewnienia napisów przez Wykonawcę 
zamówienia. 

Zapewnienie dostępności cyfrowej stron internetowych KŚ 

Deklaracja dostępności 

W 2022 r. deklaracje dostępności dla strony głównej oraz BIP zostały poddane przeglądowi 
oraz aktualizacji. Główne zmiany dotyczyły: 

 danych kontaktowych do koordynatora dostępności, 

 opisu dostępności architektonicznej COP, kas biletowych, taboru, 

 obsługi osób Głuchych i słabosłyszących. 

IV. DZIAŁANIA KŚ NA RZECZ ZAPEWNIENIA DOSTĘPNOŚCI 

Regulamin przewozu i obsługi osób ze szczególnymi potrzebami, w tym osób z 
niepełnosprawnościami 

W 2022 r. został zaktualizowany Regulamin przewozu i obsługi osób ze szczególnymi 
potrzebami, w tym osób z niepełnosprawnościami.  

Aktualizacja Regulaminu wynika z: 

1) konieczności wypełnienia zaleceń z kontroli planowej dotyczącej procedury Przewozu 
Pasażerów oraz wykonania działań korygujących w kontekście ujednolicenia zapisów 
dotyczących zgłoszenia pomocy w podróży przez podróżnego w Regulaminie oraz w 
kwestii usunięcia zapisów wyszczególnionych w karcie działań korygujących i 
zapobiegawczych nr 16/2022. 

2) konieczności wypełnienia zapisów uchwały nr 183/2022 z dnia 26.10.2022 r. podjętą 
w sprawie przyjęcia zmiany nr 8 do Regulaminu przewozu osób, zwierząt i rzeczy 
przez Koleje Śląskie sp. z o.o. 

3) aktualizacji Regulaminu o nowe udogodnienia dla podróżnych ze szczególnymi 
potrzebami – tłumacz PJM online, pętle indukcyjne. 

Regulamin uwzględnia obowiązki w zakresie zapewnienia obsługi pasażerów ze szczególnymi 
potrzebami wynikającymi z  

 ustawy o zapewnianiu dostępności osobom ze szczególnymi potrzebami, 

 ustawy o dostępności cyfrowej stron internetowych i aplikacji mobilnych podmiotów 
publicznych. 
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Regulamin jest wprowadzany etapami. Kolejne aktualizacje Regulaminu będą następowały 
po wdrożeniu nowych rozwiązań, udogodnień dla podróżnych. 

Regulamin został przyjęty Uchwałą Zarządu nr 214/2022 z dnia 7 grudnia 2022 r. podjętą w 
sprawie zaktualizowania treści Regulaminu przewozu osób i obsługi osób ze szczególnymi 
potrzebami, w tym osób z niepełnosprawnościami. 

Zespół ds. dostępności w Kolejach Śląskich 

W 2022 r. został powołany Zespół ds. dostępności w Kolejach Śląskich. Zespół składa się z 
przedstawicieli wszystkich komórek organizacyjnych KŚ współpracujących z Koordynatorem 
ds. dostępności w celu zapewnienia dostępności osobom ze szczególnymi potrzebami oraz 
realizacji Planu działania Kolei Śląskich na rzecz poprawy zapewnienia dostępności osobom 
ze szczególnymi potrzebami na lata 2022 – 2024. 

Współpraca z organizacjami działającymi na rzecz osób ze szczególnymi potrzebami 

Sejmik Osób Niepełnosprawnych 

W 2022 r. mieliśmy okazję przedstawić nasze działania na rzecz dostępności na sesji Sejmiku 
Osób Niepełnosprawnych dot. realizacji projektu związanego z wdrożeniem dostępności w 
Spółce. 

Targi dostępności 

Pracownicy KŚ wzięli udział w I Targach Dostępności. Na wydarzeniu były prezentowane 
rozwiązania w obszarze dostępności architektonicznej, cyfrowej i informacyjno-
komunikacyjnej. W ramach targów zaplanowano również wiele dyskusji nad nowymi 
działaniami i wyzwaniami związanymi z wdrażaniem dostępności w Polsce, w tym również 
transporcie publicznym. 

To jedna z pierwszych tego typu imprez w Polsce w całości poświęcona dostępności w wielu 
obszarach. 

Warsztaty z dostępności w Kolejach Śląskich 

W 2022 r. zrealizowaliśmy Warsztaty z dostępności dla kadry kierowniczej KŚ. Celem 
warsztatów było kompleksowe ujęcie tematyki dostępności, a szczególnie zwiększenie 
świadomości, w jaki sposób należy zapewnić swobodny dostęp do usług, transportu oraz 
możliwości udziału w życiu społecznym i publicznym osobom o szczególnych potrzebach. 
Warsztaty miały charakter praktyczny, a uczestnicy mogli się wcielić w osoby z różną 
niepełnosprawnością: ruchu, wzroku czy słuchu, by lepiej zrozumieć osoby ze szczególnymi 
potrzebami. 

Pracownicy KŚ w 2022 r. brali również udział w szkoleniach z: 

 obsługi podróżnych z wykorzystaniem tłumacza PJM online, 

 obsługi podróżnych z wykorzystaniem pętli indukcyjnych, 

 tworzenia dostępnych treści.  
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Najważniejsze działania na rzecz dostępności 2021 

I. Koordynator ds. dostępności 

W 2021 r. w KŚ na stanowisko Koordynatora ds. dostępności został powołany Pan Marek 
Widuch. 

Do głównych zadań Koordynatora należy: 

• Wsparcie osób ze szczególnymi potrzebami w dostępnie i korzystaniu z usług KŚ; 

• Opracowywanie i koordynacja planów na rzecz zapewnienia dostępności; 

• Monitoring dostępności oraz realizacji zadań wynikających z przyjętego Planu na 
rzecz zapewnienia dostępności w KŚ. 

II. Przyjęcie nowej definicji osoby ze szczególnymi potrzebami 

Jednym z pierwszych działań, prócz powołania w spółce Koordynatora ds. dostępności było 
przyjęcie nowej definicji wynikającej z ustawy o zapewnianiu dostępności osobom ze 
szczególnymi potrzebami. Obecnie w KŚ obowiązuje definicja: 

Osoba ze szczególnymi potrzebami – osoba, która ze względu na swoje cechy zewnętrzne 
lub wewnętrzne, albo ze względu na okoliczności, w których się znajduje, musi podjąć 
dodatkowe działania lub zastosować dodatkowe środki w celu przezwyciężenia bariery, aby 
uczestniczyć w różnych sferach życia na zasadzie równości z innymi osobami. Przez osobę ze 
szczególnymy potrzebami należy rozumieć: 

1) Osoby na wózkach inwalidzkich, poruszających się o kulach, o ograniczonej 
możliwości poruszania się; 

2) Osoby niewidome i słabowidzące; 
3) Osoby głuche i słabosłyszące; 
4) Osoby głuchoniewidome; 
5) Osoby z niepełnosprawnościami psychicznymi i intelektualnymi; 
6) Osoby starsze i osłabione chorobami; 
7) Kobiety w ciąży; 
8) Osoby z małymi dziećmi, w tym z wózkami dziecięcymi; 
9) Osoby mające trudności w komunikowaniu się z otoczeniem (także z rozumieniem 

języka pisanego albo mówionego); 
10) Osoby o nietypowym wzroście (w tym również dzieci); 
11) Osoby z ciężkim lub nieporęcznym bagażem, rowerem, 

Powyższa definicja ma zastosowanie zarówno do potrzeb czasowych jak i trwałych. 

III. Opracowanie horyzontalnych kierunków działań KŚ na rzecz 
zapewnienia dostępności 

Kluczowym z punktu widzenia wdrażania dostępności w KŚ jest zaadresowanie działań Spółki 
w trzech głównych obszarach dostępności: cyfrowej, architektonicznej i informacyjno-
komunikacyjnej. Dodatkowo na potrzeby wypracowania horyzontalnych kierunków działań 
zostało określonych pięć głównych obszarów działania KŚ: Klient, Komunikacja, Usługi, Kadry 
i Zarządzanie, w których adresujemy dostępność. 

1. Dostępność cyfrowa: 
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 Zapewnienie dostępności: 
 Strony www; 
 Dokumentów cyfrowych; 
 Aplikacji; 
 Multimediów; 
 Serwisów społecznościowych; 
 Terminali samoobsługowych (biletomatów). 

2. Dostępność architektoniczna: 

 Tabor/COP/kasy biletowe/Siedziba KŚ (budynek A) poprzez: 
 Zapewnienie wolnych od barier poziomych i pionowych przestrzeni 

komunikacyjnych budynków;  
 Dostęp do wszystkich pomieszczeń (bez technicznych); 
 Informacja o rozkładzie pomieszczeń (wizualny i dotykowy lub głosowy); 
 Dostęp osób z psem asystującym; 
 Możliwość ewakuacji lub uratowania w inny sposób. 

3. Dostępność informacyjno-komunikacyjna: 

 Zapewnienie rozwiązań ułatwiających obsługę osób Głuchych i słabosłyszących 
poprzez: 
 Obsługę z wykorzystaniem środków wspierających komunikowanie się 

(tłumacz PJM online); 
 Zapewnienie urządzeń (pętli indukcyjnych) do obsługi osób słabosłyszących; 
 Zapewnienie na stronie KŚ Informacji o zakresie działalności KŚ (ETR, PJM 

WCAG); 
 Zapewnienie, na wniosek osoby ze szczególnymi potrzebami, komunikacji w 

formie określonej w tym wniosku (komunikacja SMS/MMS/Audiowizualna z 
Koordynatorem ds. dostępności). 

Dostępność w pięciu głównych obszarach działalności KŚ: 

1. Klient – obejmuje działania dot. zakresu i jakości świadczonych udogodnień oraz 
produktów i usług oferowanych przez KŚ: 

 Dostępność punktów obsługi, kas biletowych, biletomatów; 

 Tłumacz PJM/SJM (COP, kasy biletowe, drużyny pociągowe, strona www); 

 Pętla indukcyjna (COP, kasy biletowe, tabor); 

 Pełna informacja o dostępności KŚ na stronie www; 

 Obsługa poza kolejnością; 

 Kącik dla dzieci (COP). 
2. Komunikacja – obejmuje działania związane z zapewnieniem dostępności cyfrowej, 

prostego języka, dostępności dokumentów cyfrowych: 

 Strony internetowe i aplikacje mobilne zgodne z WCAG 2.1, AA; 

 Dostępność publikacji w mediach społecznościowych (Facebook, Twitter); 

 Prosty język komunikatów; 

 Dostępność dokumentów cyfrowych, formularzy online; 

 Napisy w publikowanych filmach; 

 Tłumaczenia najważniejszych informacji na stronie www na Polski Język Migowy. 
3. Usługi – obejmuje działania w zakresie zapewnienia dostępności produktów i usług KŚ: 

 projektowane i tworzone dla wszystkich klientów np. usługa przewozowa, 
aplikacja pasażerska, rozkład jazdy; 



 

15 
KŚ dla dostępności. Raport realizacji Planu działania Kolei Śląskich na rzecz poprawy zapewnienia dostępności osobom  
ze szczególnymi potrzebami na lata 2022 – 2024 

 projektowane i tworzone dla konkretnej grupy klientów ze szczególnymi 
potrzebami np. usługa asysty w podróży, dostęp do tłumacza PJM; 

 zaangażowanie społeczne i działania CSR – np. dedykowana oferta przewozowa, 
organizacja zajęć dla dzieci z niepełnosprawnościami. 

4. Kadry – otwartość na osoby z niepełnosprawnościami: 

 rekrutacja (dostosowanie procesu rekrutacji od ogłoszenia po rozmowę 
kwalifikacyjną, Informacje o warunkach pracy w PJM, wzory wymaganych 
dokumentów i oświadczeń, rekrutacja online); 

 zatrudnienie osób z niepełnosprawnościami; 

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

 kompetencje i wrażliwość na niepełnosprawność personelu KŚ (np. szkolenia z 
obsługi klientów z niepełnosprawnościami, wrażliwości na niepełnosprawność. 

5. Zarządzanie – obejmuje działania w zakresie wdrażania i zarządzania dostępnością w KŚ: 
1) Procedury 

 Polityka dostępności (3 obszary dostępności, 5 obszarów działalności KŚ); 

 Przyjęcie Standardów obsługi pasażerów ze szczególnymi potrzebami 
opracowanymi w ramach Projektu „Szkolenia dla pracowników sektora 
transportu zbiorowego w zakresie potrzeb osób o szczególnych potrzebach, w 
tym osób z niepełnosprawnościami” (Program Operacyjny Wiedza Edukacja 
Rozwój Działanie 2.6 Wysoka jakość polityki na rzecz włączenia społecznego i 
zawodowego osób niepełnosprawnych). 

 Obsługa klienta np. skrypt obsługi klienta z tłumaczem PJM/SJM; 

 Wymagania WCAG (strony, aplikacje, dokumenty, multimedia, oprogramowanie i 
systemy) 

 Tworzenie dostępnych informacji (dokumenty, redakcja www, tworzenie prostych 
komunikatów);. 

2) Dostępność architektoniczna 

 Zapewnienie dostępności COP, kas biletowych, siedziby KŚ (budynek A) i taboru 
dla osób ze szczególnymi potrzebami zgodnie z zasadami projektowania 
uniwersalnego). 

3) Budżet 

 Tworzony w oparciu o Plany dostępności uwzględnia działania związane z 
realizacją Polityki Dostępności KŚ, w szczególności zapewniając, w miarę 
możliwości finansowych, środki na rzecz dostępności architektonicznej, cyfrowej, 
informacyjno-komunikacyjnej. 

4) Zamówienia publiczne 

 Stosowanie wymogów dostępności i klauzul społecznych w zamówieniach 
publicznych przez KŚ; 

 Wymogi znajomości i stosowania zasad dostępności przez wykonawcę 
zamówienia; 

 Procedury i narzędzia do badania dostępności przedmiotu zamówienia. 
5) Szkolenia 

 Wdrażanie standardów dostępności w KŚ, 

 Obsługa osób z niepełnosprawnościami, 

 Dostępność stron www, aplikacji i dokumentów, 
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 Wrażliwość na niepełnosprawność, 

 Zatrudnianie osób z niepełnosprawnościami, 

 Dostępność w zamówieniach publicznych. 
6) Monitoring 

Opracowanie i realizacja Planu działania na rzecz poprawy dostępności, 

 Coroczny przegląd stanu realizacji Planu działania na rzecz poprawy dostępności, 

 Coroczny przegląd i aktualizacja deklaracji dostępności oraz informacji o 
dostępności KŚ na stronie Spółki. 

IV. Regulamin przewozu i obsługi osób ze szczególnymi potrzebami, w tym 
osób z niepełnosprawnościami 

Nowy Regulamin uwzględnia obowiązki w zakresie zapewnienia obsługi pasażerów ze 
szczególnymi potrzebami wynikającymi z  

 ustawy o zapewnianiu dostępności osobom ze szczególnymi potrzebami, 

 ustawy o dostępności cyfrowej stron internetowych i aplikacji mobilnych podmiotów 
publicznych. 

Regulamin wprowadzany jest etapami. W pierwszej kolejności do Regulaminu zostały 
zaimplementowane rozwiązania w zakresie obsługi i pomocy w podróży osobom ze 
szczególnymi potrzebami ze zmianami w zakresie organizacji obsługi oraz realizacji usługi 
pomocy w podróży. 

Główne zmiany dotyczą: 

 wprowadzenia definicji osoby ze szczególnymi potrzebami, 

 skrócenia wymaganego terminu zgłoszenia pomocy w podróży z 48 do 24 godzin 
przed planowaną podróżą, zgodnie z rekomendacjami Prezesa UTK oraz Standardem 
świadczenia pomocy w podróży, 

 obsługi osób ze szczególnymi potrzebami poza kolejnością w COP oraz kasach 
biletowych, 

 określenia parametrów wózków inwalidzkich umożliwiających udzielenie pomocy w 
podróży przez KŚ. 

Kolejne aktualizacje Regulaminu będą następowały po wdrożeniu nowych rozwiązań i 
udogodnień dla podróżnych, jak np. wdrożenie pętli indukcyjnych, tłumacz PJM, formularz 
zgłoszenia pomocy online. 

Regulamin przyjęty Uchwałą Zarządu nr 17/2022 z dnia 25.01.2022 r. 

V. Aktualizacja i dostosowanie dokumentów www KŚ 

W 2021 r. rozpoczęto pracę związane z zapewnieniem dostępności dla osób ze szczególnymi 
potrzebami dokumentów publikowanych na stronie KŚ. Działanie dotyczyło wszystkich 
dokumentów ze strony głównej oraz BIP w formatach PDF oraz DOC. i polegało na 
zapewnieniu ich zgodności z wymogami WCAG mającymi zastosowanie do dokumentów 
cyfrowych.  

VI. Zasady tworzenia dostępnych treści cyfrowych 

W 2021 r. został opracowany i udostępniony pracownikom KŚ poradnik dotyczący tworzenia 
dostępnych treści cyfrowych. Celem dokumentu jest zapewnienie pracownikom KŚ 
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niezbędnej wiedzy w zakresie tworzenia dostępnych treści cyfrowych (dokumentów oraz 
publikowanych w sieci treści). 

Uzupełnieniem tego działania jest rozpoczęty w 2022 roku cykl szkoleń dla wszystkich 
pracowników tworzących dokumenty i treści cyfrowe. 

VII. Nowe zakładki na stronie KŚ 

Na stronie dodaliśmy dwie nowe zakładki: 

 Koordynator ds. dostępności – zakładka z danymi kontaktowymi do koordynatora 
oraz informacjami wynikającymi z ustawy o zapewnieniu dostępności osobom ze 
szczególnymi potrzebami, 

 Koleje Śląskie dla dostępności – zakładka, na której publikujemy najważniejsze 
informacje dotyczące zrealizowanych przez nas działań. 

VIII. Udział w szkoleniach  

Pracownicy KŚ stanowią jedną z najliczniejszych grup uczestniczących w szkoleniach „Różni 
podróżni – obsługa bez barier”. 

Szkolenia organizowane są w ramach projektu pn. „Szkolenia dla pracowników sektora 
transportu zbiorowego w zakresie potrzeb osób o szczególnych potrzebach, w tym osób z 
niepełnosprawnościami” realizowanego przez Państwowy Fundusz Rehabilitacji Osób 
Niepełnosprawnych (PFRON) w partnerstwie z Urzędem Transportu Kolejowego (UTK) i 
Instytutem Transportu Samochodowego (ITS) . Projekt finansowany jest ze środków 
Programu Operacyjnego Wiedza Edukacja Rozwój, Działanie 2.6 Wysoka jakość polityki na 
rzecz włączenia społecznego i zawodowego osób niepełnosprawnych. 

IX. Plan na rzecz zapewnienia dostępności KŚ 

Koleje Śląskie, jako jeden z pierwszych przewoźników kolejowych przyjął Plan na rzecz 
zapewnienia dostępności.  

Plan zawiera m.in. działania w zakresie: 

 dostępności informacyjno-komunikacyjnej; 

 dostępności cyfrowej; 

 dostępności architektonicznej; 

 działań organizacyjnych. 

 dobrych praktyk 

 wdrożenia standardów UTK/PFRON/ITS – częściowo zapisy standardów są już w 
Regulaminie przewozu i obsługi osób ze szczególnymi potrzebami, w tym osób z 
niepełnosprawnościami. 

http://bip.kolejeslaskie.com/index.php?s=16&r=1280089549&id=1636454610
https://www.kolejeslaskie.com/koleje-slaskie-dla-dostepnosci/
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