I Koleje Slgskie

SPRAWOZDANIE
Z REALIZACJI NORM JAKOSCI
USLUG ZA 2022 ROK

,Koleje Slaskie” sp. z o.0.

WICEPREZEHDE. TECHNICZNYCH PREZHES ZARZADU
| &):. w
Andrzdj kewski Patdyk Swirski

Katowice, 2023
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Zgodnie z art. 28 rozporzgdzenia WE nr 1371/2007
Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 23 paZdziernika
2007 dotyczgcego praw i obowigzkdéw pasazeréw w ruchu
kolejowym (Dz. U. UE L nr 135 z dnia 3.XI1.2007 r.) zostato
opracowane przez Spétke ,Koleje Slgskie” sp. z o.o.
niniejsze sprawozdanie z realizacji norm jako$ci za 2022 rok.
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1. Informacje i bilety
1.1 Dostarczanie informacji podréznym podczas podrozy

Informacje podréznym w czasie podrézy dostarczane byly bezposrednio przez

druzyny konduktorskie obstugujace dany pociag. Tabor wyposazony jest w urzadzenia
nagtasniajace oraz system informacji pasazerskiej. Wewnatrz pojazdéw znajduja sie
wybrane informacje przewozowe (np. wycigg 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
$cianach) umieszczone sg tablice informujgce o rodzaju i numerze pociagu oraz relacji
kursowania pociagu.
Na stronie internetowej oraz pod nr telefonu +48 32 428 88 88 mozna byto uzyskac
informacje o opéznieniach i utrudnieniach w kursowaniu pociggéw. Strona internetowa,
jak i infolinia obstugiwana byta catodobowo przez pracownikéw Zespotu ds. Obstugi
Pasazera.

1.2 Sposéb udzielania informaciji
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3. przyjazdu/odjazdu - | - - - = + = +
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Warunki dostepu

i dostosowanie
pociagu dla
potrzeb oséb
niepetnosprawnych
oraz oséb

0 ograniczonej
sprawnosci

5 Opébznienia
] pociagu

6 Warunki
' najnizszych optat

Mozliwos¢

i warunki przewozu
7 rowerow oraz

' innych ustug
dostepnych

W pociggu

Procedury
8. wnoszenia skarg + |+ + * + + - +
i reklamacji

9. Nrirelacja pociagu | + | + + + + n + ¥

10 Ogolne warunki
' UMowy przewozu

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

Przed wprowadzeniem nowego rozkfadu jazdy, na wszystkich stacjach
i przystankach obstugiwanych przez Koleje Slgskie zamieszczane byty aktualne
informacje dla podréznych (ti. schemat linii komunikacyjnych, wycigg 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 Slgskie posiadaja witasne
gabloty tylko na niektorych stacjach i przystankach kolejowych linii S1. Na pozostatych
stacjach i przystankach osobowych informacje zamieszczane sg w dzierzawionych od
zarzadcy infrastruktury miejscach usytuowanych na peronach (tj. stupy, wiaty, ptoty,
gabloty w nielicznych lokalizacjach), w budynkach dworca lub innych miejscach
w ciggach komunikacyjnych. Informacje te byly systematycznie uzupetniane
i aktualizowane. W celu zapewnienia podréznym odpowiednio prezentowanej informacji
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pasazerskie] na stacjach i przystankach zarzadcy infrastruktury powinni zapewnié
przewoznikom mozliwo$é wywieszania ich w gablotach.

Rozktady jazdy pociggéw przewoznika Koleje Slaskie w ramach przyjetych procedur
byty dostepne:

- na stronie internetowej www.kolejeslaskie.com,

- na stacjach i przystankach osobowych, na ktérych maja planowy postdéj pociagi Kolei
Slaskich,

- w wyszukiwarkach internetowych dostepnych pod adresami: https://google.pl/maps/,
https://rozklad-pkp.pl/, https://portalpasazera.pl/, https://jakdojade.pl/, https://mwww.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-Podroznik, Koleje Slaskie), Take&Drive, mPay, runvido (Koleje
Slagskie AR), ktére umozliwiajg miedzy innymi wyszukanie potaczen, zakup biletéw lub
wyswietlenie informaciji o najblizszych odjazdach z przystanku kolejowego.

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

Spoétka Koleje Slgskie zapewniata w ramach standardu czynng catodobowo infolinie dla
pasazerow, gdzie byto mozliwe uzyskanie informacji na temat:

- rozktadu jazdy pociggow,

- opbznieh w kursowaniu pociggow,

- obstugi os6b z niepetnosprawnoscia.

Biuro Obstugi Klienta czynne jest catodobowo.

Z uwagi na prowadzone remonty infrastruktury kolejowej PKP Polskie Linie Kolejowe
S.A. wprowadzajg korekty do Rocznego Rozktadu Jazdy Pociggéw. Koleje Slaskie
informowaty podréznych o korektach rozktadu za posrednictwem swojej strony
internetowej, medidw spotecznosciowych (Twitter, Facebook), w lokalnych mediach
oraz w systemach informacji pasazerskiej na pokiadzie pociggu. Informacje
o krotkotrwatych utrudnieniach w ruchu kolejowym publikowane byty na stronie
internetowej oraz w mediach spoteczno$ciowych.

W przypadku utrudnien w ruchu pociggéw na okresionych trasach lub wiekszych
czesciach obszaru wojewddztwa alerty i ostrzezenia publikowane byty poprzez Twitter
KS, portal SilesialnfoTransport, Wojewodzki System Powiadamiania (sms) oraz
przekazywanie do medidw (radio i TV). Dodatkowo na stronie internetowe;
info.kolejeslaskie.com zamieszczane byly informacje o utrudnieniach w kursowaniu
pociggdw. W niektéorych przypadkach, na kluczowych stacjach informacje byly
udzielane przez dodatkowy personel (Informatorzy).

Strona internetowa jak i infolinia obstugiwana byta catodobowo.
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1.4 Urzadzenia do sprzedazy biletow

System sprzedazy biletéw obejmowat zaréwno kasy stacjonarne jak i sprzedaz
mobilng.

W 2022 r. sprzedaz prowadzona byta w 28 kasach stacjonarnych, w 18 lokalizacjach
oraz przy uzyciu 260 szt. terminali mobilnych.

+ Kasy stacjonarne - jako jedyny kanat dystrybucji prowadzity petng i kompleksowa
odprawe podréznych, czyli: sprzedaz biletow, zwroty i wymiany wszystkich biletow
(w tym réwniez wystawianych przez pozostate kanaly sprzedazy z wytgczeniem biletow
zakupionych w systemie e-KS, SkyCash, mPay,e-podréznik, Bilkom, KOLEO),
wystawianie faktur do biletow (w tym réwniez wystawianych przez pozostate kanaty
sprzedazy - z wytgczeniem biletéw zakupionych w systemie e-KS, SkyCash, mPay,
e-podroznik, Bilkom, KOLEO), odprawa przejazdéw grupowych, przyjmowanie wpfat
z wezwan do zaptaty, przyjmowanie reklamacji, udzielanie kompleksowej informac;ji
o ofercie handlowej oraz rozktadzie jazdy, aktualizacja informacji pasazerskich
zamieszczonych przy okienkach kasowych. Ponadto kasy, jako jedyny kanat dystrybucji
prowadzity odprawe podréznych w ramach oferty Wsp6élny Bilet oraz z zastosowaniem
funkcjonalnoéci Pakiet Podréznika, a takze oprécz juz wcze$niej sprzedawanych
biletéw z wybranych ofert przewoznika POLREGIO, réwniez 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 Tréjmiescie, LKA,
KML, Arriva RP.

» Sprzedaz mobilna — prowadzona przez obstuge pociagu stanowita drugi pod
wzgledem wielko$ci kanat sprzedazy i byla dopeinieniem podstawowego kanatu
sprzedazy — kas stacjonarnych, umozliwiata odprawe podréznych ze stacji
i przystankéw, gdzie nie byto kas biletowych lub w czasie, gdy byly one nieczynne.

- System e-KS — System Internetowej Sprzedazy Biletéw. W systemie e-KS
https://bilet. kolejeslaskie.com/, mozna byfo kupi¢ bilety na przejazd w pociggach spotki
Koleje Slaskie, tj.: bilety jednorazowe, okresowe miesieczne, bilety na przejazd grupy
oraz bilety z optatg zryczattowang na przew6z bagazu, roweru i psa. Honorowana byta
forma papierowa oraz elektroniczna biletu.

» SkyCash - aplikacja mobilna w Kolejach Slaskich. Poprzez aplikacje mozna bylo
zakupié bilety wylacznie na przejazd w dniu wyjazdu. Mozna bylo naby¢ nastgpujgce
bilety elektroniczne: jednorazowe, okresowe wediug taryfy normalnej Iub
z zastosowaniem ulg ustawowych: a takze z zastosowaniem ofert specjalnych KS,
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sieciowe, na przewdz psa, rzeczy, roweru (w tym sieciowy imienny miesieczny na
rower).

« mPay - aplikacja mobilna, funkcjonujaca w Kolejach Slgskich. Poprzez aplikacje
mozna byto naby¢ nastepujace bilety elektroniczne: jednorazowe, okresowe wediug
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 Biletow oraz aplikacja mobilna. Mozna
byto naby¢ bilety jednorazowe oraz okresowe. System sprzedazy powigzany jest
z rozktadem jazdy.

« Bilkom — System Internetowej Sprzedazy Biletéw. Za pomoca platformy dystrybucyjnej
urzgdzen elektronicznych oraz aplikacji mobilnej. mozna byfo kupi¢ bilet jednorazowy,
oraz na przewoz psa, rzeczy, roweru. Za posrednictwem tego kanatu dystrybucji mozna
bytoo naby¢ bilety na przejazd w pociagach spétki Koleje Slaskie jak rowniez Wspolny
Bilet (WB), ktory upowazniat do przejazdu pociagami przewoznikéw bioracych udziat
w projekcie. Honorowana byfa forma papierowa oraz elektroniczna biletu.

* KOLEO - System Internetowej Sprzedazy Biletéw. Za pomocag platformy
dystrybucyjnej urzadzen elektronicznych oraz aplikacji mobilnej mozna byto kupié bilety
na przejazd w pociggach spotki Koleje Slaskie, tj.: bilety jednorazowe, okresowe
miesieczne, sieciowe oraz bilety z optatg zryczattowang na przew6z bagazu, roweru
(w tym sieciowy imienny miesieczny na rower) i psa. Honorowana byta forma papierowa
oraz elektroniczna biletu.

 Biletomaty — to kolejny kanat dystrybucji biletdw Kolei Slgskich, byly one
zainstalowane na peronach i w poczekalniach dworcéw. W biletomatach mozna byto
kupi¢ bilety jednorazowe, okresowe wedtug taryfy normalnej lub z zastosowaniem ulg
ustawowych, a takze z zastosowaniem ofert specjalnych KS, sieciowe, na przewdéz psa,
rzeczy, roweru, na przejazd pociggami Kolei Slgskich, ptacac gotéwka lub karta
ptatnicza.

« Biletomaty AVISTA —w 2021 r. Koleje Slgskie nawigzaty wspétprace z firmg AVISTA,
aby da¢ mozliwo$¢ podréznym zakup biletu w jednym biletomacie na pociagi innych
przewoznikow tj. PKP InterCity i POLREGIO. W biletomatach mozna byto kupi¢ bilety
jednorazowe, okresowe wedtug taryfy normalnej lub z zastosowaniem ulg ustawowych,
a takze na przewoz psa, rzeczy, roweru, ptacac gotdwka lub kartg ptatniczg.Sprzedaz
biletéw Kolei Slgskich realizowana byta przez dysrybutora w 11 biletomatach.

+ Kasy biletowe innych przewoznikéw kolejowych - sprzedaz biletéw w ogélnopolskiej
sieci kas POLREGIO i PKP Intercity oraz w kasach innych przewoznikéw kolejowych
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(KW, KM, PKP SKM w Trojmiescie, tKA, KML, Arriva RP). Sprzedaz odbywata sie na
zasadach zawartych w umowach o wzajemnym $wiadczeniu kolejowych ustug
przewozowych zawartych pomiedzy Kolejami Slaskimi, a ww. przewoznikami.
W kasach ww. przewoznikéw sprzedawane byly bilety wybranych ofert KS.

1.5 Obecno$é na stacjach pracownikow udzielajacych informacji

i sprzedajacych bilety
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Pracownicy udzielajgcy informacji oraz sprzedajacy bilety

zatrudnienia na dzien 31.12.2022 r.):

na dworcach (stan

Kasjerzy Specjalisci ds. obstugi klienta
111 56
1.6 Sposob udzielania informaciji
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Lp. | Rodzaj informac;ji

1. | Rozkiad jazdy + + + + = +

2. | Taryfy — oferty cenowe + + + + = +
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3 Numery peronow _ _ _ _ _ _ +
' przyjazdu/odjazdu pociagow
Warunki dostepu i dostosowanie
4 pociagu dla potrzeb oséb + + + + + _ +
' niepetnosprawnych oraz osoéb
0 ograniczonej sprawnosci
5. | Opdznienia pociggu - + + + + + -
6. | Warunki najnizszych optat + + + + + - +
Mozliwos¢ i warunki przewozu
7. rowerow oraz innych ustug + + + + + - +
dostepnych w pociggu
Procedury._wnoszenla skarg + + + + + _ +
i reklamaciji
9. | Nrirelacja pociggu + + + + + + +
10. | Ogdlne warunki umowy przewozu + + + + + - +

2. Punktualno$¢ pociagow i ogéine zasady postepowania
w przypadku zakiécen w kursowaniu pociaggow

2.1 Opéznienia

Koleje Slaskie Sp. z 0.0., posiadajg dwie kategorie pociggoéw — pociagi wojewddzkie
i miedzywojewddzkie. W rozpatrywanym okresie sp6tka uruchomita 144640 pociggoéw,
ktérych punktualnosé kursowania wyniosta 95,69%.
Ponadto:
srednie op6znienie pociagéw KS wyniosto 15,5 minuty,
punktualno$é uruchomien ksztattowata sie na poziomie 95,69%,
punktualnosé¢ przybycia wyniosta 92,77%,
udziat procentowy spdtki w opéznieniach, wyniést 20,57%, w stosunku do wszystkich
opdznionych pociagow,
miato miejsce 8391 zdarzen, spowodowanych z winy KS, wptywajacych na kursowanie
pociagéw pasazerskich, co stanowi 31,35 % udziatu KS we wszystkich zdarzeniach
wptywajacych na opdznienie pociagow,
srednie opdznienie pociggdw z przyczyn lezacych po stronie KS wyniosto 4,3 minuty.
Zestawienie opdznien
Pociagi opdznione na odejsciu/uruchomieniu

Opdznienie pociagu

do 5 min. |6-60 min. |61-120 min. powyzej 120 min.
Udziat procentowy 58,62 40,74 0,55 0,09
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Pociagi opdéznione na przybyciu

Opoéznienie pociagu

do 5 min. |6-60 min. 61-120 min. | powyzej 120 min.
Razem 29414 10196 207 50
Udziat procentowy 73,78 25,58 0,52 0,13

2.2 Zaktécenia w kursowaniu pociggéw

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 byt
nadzér nad spetnieniem wymogow bezpieczenstwa w transporcie kolejowym
i odpowiedniego standardu ustug przewozowych. Prowadzona byta ciggta ocena
zagrozen oraz szacowanie (wycena) ryzyka dziatalnosci wediug zasad okreslonych
w Rozporzadzeniu Komisji (WE) nr 402/2013 z dnia 30 kwietnia
2013 r. w sprawie wspolnej metody oceny bezpieczenstwa w zakresie wyceny i oceny
ryzyka.

Od pierwszego dnia licencjonowanej dziatalnosci spétka Koleje Slaskie
prowadzita staty monitoring wszelkich zaktécen w kursowaniu pociggéw. Na biezgco
prowadzona byta rejestracja meldunkéw dotyczacych odchylen od rozktadu jazdy oraz
ich szczegotowa klasyfikacja.

3. Odwotania pociagow

W 2022 r. spétka Koleje Slaskie uruchomita 144640 pociagéw, z czego odwotanych
zostato 1216, co stanowito w przyblizeniu 0,84%, wszystkich uruchomionych pociggow.
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4. Czystos¢ pociagow i wyposazenie stacji

4.1 Czestotliwosé czyszczenia taboru

Koleje Slgskie jako Spotka $wiadczaca ustuge przewozéw pasazerskich
w wojewodztwie $laskim szczegblny nacisk kitadta na czystosé taboru. Wewnetrzne
sprzatanie pojazdow trakcyjnych uzytkowanych przez Spoétke w roku 2022 byto
realizowane przez pracownikow zatrudnionych bezposrednio w Kolejach Slgskich.

Sprzatanie pojazdéw kolejowych odbywato na stacjach: Czestochowa, Katowice,
Gliwice, Raciborz, Lubliniec, Bielsko-Biata, Zywiec, Zwardoh. Powyzsze punkty
rozlokowane sg na obszarze catego wojewddztwa $laskiego i stanowiag pokrycie dla stacji
koricowych pociagow kursujacych w obiegach Kolei Slaskich.

Sprzagtanie wewnetrzne pojazdéw trakcyjnych K8 w 2022 r. co do zakresu byto
podzielone na cztery kategorie: okresowe, dobowe, peronowe i dorazne. Kazda kategoria
ma $cisle przyporzgdkowane ramy techniczne okreslajgce konkretne czynnoéci do
wykonania. Sprzatanie zgodnie z przyjetymi obiegami pociggow Spotki odbywato sie
w o$miu wyzej wymienionych punktach.

Czestotliwos¢ wykonywania poszczegélnych kategorii sprzatan zostata $cisle
okreslona wg harmonogramu sprzatan. 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 obowigzujgcym planem przegladdw,
oraz byto realizowane w czasie kiedy pojazdy byly odstawiane jako rezerwa. Sprzatanie
dobowe bylo realizowane dla kazdego pojazdu trakcyjnego raz na dobe, na stagji
koncowej danego pociagu. Sprzatania peronowe i dorazne byly wykonywane
w zaleznosci od diugosci postoju pociagu na stacjach posrednich i zwrotnych oraz wg
biezgcych 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 pojazdéw
z zewnatrz na ktorej realizowane jest mycie pojazdéow w odstepach czasu nie
przekraczajgcych 14 dni (przy zatozeniu spefnienia warunkéw eksploatacyjnych myjni
automatycznej tj. w temp. min. +5°C).
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4.2 Wyniki pomiarow jakosci powietrza

Sktady taborowe Kolei Slaskich stanowig pojazdy elektryczne, 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 Spdtke Koleje Slaskie: serii/typu
27WEDb, EN76, 35WE, 36WEa, EN75 Flirt, EN71AKS, EN57AKS nr 892, 14WE, 22WEd,
21WEa, 34WEa zostaly wyposazone w klimatyzacje. W pojazdach temperatura
wewnetrzna jest ustawiana automatycznie w oparciu o krzywg regulacji temperatury
wewnetrznej opisang w normie EN 14750-1 lub programowana jest przez maszyniste
w zakresie temperatur od 18 — 25 stopni Celsjusza. Elementami majacymi zasadniczy
wplyw na poprawe jakosci powietrza w pojazdach sg filiry powietrza poddawane
okresowej wymianie lub czyszczeniu. Czynnosci te wykonywane byly 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 Dostepnos¢ toalet

Eksploatowane przez Spoétke Koleje Slaskie elektryczne zespoty 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 seriiftypu EN75, EN76,
27WEb, 35WE, 36WEa, EN71AKS, EN57AKS, EN57KM, 14WE, 22WEd, 21WEa,
34WEa posiadajg toalety z zamknietym obiegiem WC, ktére przystosowane sg dla osob
z ograniczong mozliwoscig poruszania sie. Toalety na biezaco byly wyposazane w $rodki
higieniczno-sanitarne tj. mydto w ptynie, papier, $rodki zapachowe.

str. 13 K|
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5. Badanie satysfakcji klientow

W grudniu 2022 r. zostat opracowany raport pt. ,Badanie opinii pasazeréw Kolei
Slgskich”. Powyzszy materiat zostat przygotowany przez Instytut Badan
Samorzadowych oraz Ogdlnopolskg Grupe Badawczg na zlecenie Kolei Slaskich sp.
z o.0. Celem opracowania byto zapoznanie sie z opiniami klientéw (pasazerow)
w zakresie Swiadczonych przez spétke ustug, jak réwniez podniesienie ich satysfakc;ji
z przejazdow kolejami.

Raport przedstawia wyniki ankiety przeprowadzonej wéréd reprezentatywnej grupy
500 pasazeréw Kolei Slaskich korzystajacych z linii S1 (Gliwice — Czestochowa), S5
(Katowice —Zwardon) i S7 (Katowice-Raciborz). Badanie zostato przeprowadzone
w okresie 12-16.2022r. metodg badawczg F2F.

Respondenci udzielali odpowiedzi na pytania dotyczace nastepujacych zagadnien:

I) Opinie o Kolejach Slaskich,

I) Przejazdy Kolejami Slaskimi,

ll)Bilety w Kolejach Slaskich,

IV)Osoby z niepetnosprawnoscia.

I) Opinie o kolejach Slaskich.

Z przeprowadzonego badania wynika, iz w generalnej ocenie pasazeréw Koleje
Slaskie wypadajg raczej dobrze (51,98% respondentéw) lub dobrze (27,09%).
Poziom ,ani dobrze, ani Zle wskazuje 16,74 % badanych, a jedynie 3,74% ocenia je
raczej zle (2,91) czy bardzo zZle (0,45%).

Opinia wiekszos$ci ankietowanych (53,18%) na temat Kolei Slaskich w ostatnim czasie
pozostata bez zmian. W przypadku 15,45% respondentéw opinia ta raczej sie
polepszyta, zdecydowanie sie polepszyta (13,41%), raczej sie pogorszyta (11,36%) lub
zdecydowanie sie pogorszyta (6,60%).

Podsumowanie: Pasazerowie w przeprowadzonym badaniu oceniajg Koleje Slaskie
dobrze, a ich opinia pozostata bez zmian badz sie polepszyia.

I) Przejazdy Kolejami Slgskimi.

W pytaniu skierowanym do podréznych, dotyczgcym czestotliwosci korzystania z ustug
swiadczonych przez Koleje Slaskie zdecydowana wiekszo$é odpowiedziata, iz
korzysta codziennie (40,73%) lub kilka razy w tygodniu (21,74%). Pozostali korzystaja:
kilka razy w miesigcu (12,59%), kilka razy w roku (9,84%), raz w tygodniu (5,26%),
raz w miesigcu (3,66%) lub rzadziej (6,18%).

Respondenci jako gtéwny cel podrézy wskazywali przede wszystkim podréz z/do pracy
(30,04%) , podréz z/na wezasy/urlop (25,22% ), od/ do rodziny/znajomych (20,61%),
W mniejszej mierze wskazywali cele takie jak podréz stuzbowa, dojazd na impreze
masowg, podroz do szkoty inne lub nie chcieli o tym moéwié.

Z przeprowadzonej ankiety wynika rowniez, iz pasazerowie najczesciej podroézujg sami
(63,58%) lub z dzieémi (19,52%), rzadziej z partnerem (7,24%), rodzing (4,39%), ze
zwierzeciem (4,39%) lub znajomymi (0,88%).
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Szczegodtowe] ocenie poddano réwniez poszczegoéine aspekty przejazdu kolejowego
w dniu prowadzonego badania. W ocenie podréznych najwyzej uplasowaty si¢ czynniki
takie jak

« Bezpieczenstwo podrozy — (72,31% ankietowanych ocena bardzo dobra)

« Personel w pociggu — (68,78% ankietowanych ocena bardzo dobra)

« Udogodnienia (np. gniazdko elektryczne/USB)wewnatrz sktadu — (63,90%
ankietowanych ocena bardzo dobra);

« Komfort podrozy — (57,96% ankietowanych ocena bardzo dobra)

« Miejsce na utozenie bagazy — (55,72% ankietowanych ocena bardzo dobra).
Nizej, lecz w dalszym ciggu z przewaga ocen bardzo dobrych oceniono czynniki takie
jak:

« Czysto$¢ w sktadzie — (ocena bardzo dobra w 46,77% przypadkow)

« Wielko$é skiadu (odpowiedni do liczby pasazeréw) — (ocena bardzo dobra
w 46,33% przypadkow)

« Czas podrézy — (ocena bardzo dobra w 43,43% przypadkow)

- Blisko$¢ stacji— (ocena bardzo dobra w 43,31% przypadkow).

Najgorzej oceniono ceny biletow (ocena bardzo dobra - 14,99%, ani dobra ani zia -
32,66%, raczej zta (17,67% bardzo zta az 11,86%) oraz punktualno$¢ pociggu (ocena
bardzo dobra - 28,70%, ani dobra ani zta- 18,32%, raczej zta 13,47% bardzo zta
9,49%).

Jako propozycje uprawnien pasazerowie wskazali przede wszystkim nizsze ceny
biletéw (45,59%) oraz lepsze skomunikowanie pociggéw z komunikacjg miejskg
(24,94%.). Pozostate usprawnienia to diuzsze sktady pociggdw, zwtaszcza
w godzinach szczytu (8,56%), lepsze dostosowanie rozktadu jazdy (5,79%),
rozbudowa siatki potaczen (2,27%), mniej opoOznien, a w razie ich wypadku
komunikacja zastepcza (2,27%), dodatkowy dworze (1,51%) oraz inne nie wskazane
w formularzu (9,07%).

Temperatura w pociggu oceniona zostata przez wiekszosé respondentow w sam raz
(82,29%). Dla pozostatych byta raczej za wysoka (7,17%), raczej za niska
(6,95%),zdecydowanie za niska (1,80%) lub zdecydowanie za wysoka (1,79%).
Podsumowanie: Na podstawie przeprowadzonej ankiety mozna wnioskowac, iz
klientami Kolei Slaskich sa gtéwnie pasazerowie, ktorzy podrézujg sami codziennie lub
kilka razy w tygodniu do pracy. Komfort jazdy oceniany jest wysoko — bardzo wysoko
oceniane jest bezpieczenstwo samej podrézy oraz personel, temperatura w pociggach
na odpowiednim poziomie. W opinii klientéw najgorzej wypadajg ceny biletow, ktérych
obnizenie podaja jako gtéwna propozycje usprawnien.

lIl) Bilety w Kolejach Slgskich.

Pasazerom zadano pytanie z jakiego biletu korzystajg w dniu przeprowadzenia
ankiety. Wiekszo$¢ wskazata bilet jednorazowy (55,49%) Iub miesigczny
(39,91%).Tylko nieliczni pasazerowie korzystali w dniu badania z biletu tygodniowego
(2,19%), biletu wspéinego z innymi przewoznikami (1,97%), kwartalnego (0,22%) lub
potrocznego (0,22%). Zaden z ankietowanych nie korzystat z biletu rocznego.

Jako kanaly sprzedazy wskazywano: kase na dworcu/stacji (32,66%), strone
internetowg  (23,58%), konduktora (20,63%), aplikacie typu Skycash (17,23%)
i biletomat (5,90%).

Pasazerowie zapytani o czas przed podrdza kiedy kupili bilety zazwyczaj kupowali je
tuz przed samym odjazdem (38,01%), co najmniej jeden dzier przed planowang

Sprawozdanie z realizacji norm jakosci ustug za 2022 r. str. 15

ray



T T ST T e B LT A DT Tl

"IIF Koleje Slgskie

podrézg (28,50%). Inni dokonywali zakupu w trakcie przejazdu (np. u konduktora)
(19,71%), w dniu podrézy, na kilka godzin wczesniej (13,78%).

Podsumowanie: Pasazerowie Kolei Slgskich korzystaja gtownie z biletéw
jednorazowych lub miesiecznych zakupionych najczesciej w kasie na dworcu czy stagcji
lub poprzez strone internetowg tuz przed samym odjazdem pociagu.

IV) Osoby z niepetnosprawnoscig.

Osoby z niepetnosprawnoscig drugiego stopnia stanowity 1,97 % ankietowanych. Na
pytanie ,czy zgtaszaka) Pan(i) przejazd poprzez infolinie” odpowiedZ twierdzaca
odnotowano w 22,22% przypadkow.

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

6.1 Stosowane procedury

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

- Rozporzadzeniu WE NR 1371/2007,

- Ustawie z dnia 15 listopada 1984 r. - Prawo przewozowe (t.j. Dz. U. z 2020 r., poz.
8 z p6zn. 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.

Podrozny mogt ztozyé do spotki Koleje Slaskie:

1. Reklamacije:

— Z tytutu niewykonania lub nienalezytego wykonania umowy przewozu,

-z tytutu catkowitego lub czesciowego niewykorzystania biletu (biletow),

— gdy nie zgadza sie z treScig wezwania i moze udowodni¢, ze posiadat wazny

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

Reklamacja powinna zawierag¢:

— date sporzadzenia,

— nazwe i adres siedziby przewoznika,

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

— zalgczong kopie dokumentu dotyczacego zawarcia umowy przewozu,
a w przypadku reklamacji dotyczacej sporzagdzonego wezwania do zaptaty,
powinna zawiera¢ serie i numer kazdego z wystawionych wezwarn,
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uzasadnienie reklamacii,

kwote roszczenia oddzielnie dla kazdego dokumentu przewozowego,

numer rachunku bankowego lub adres wtasciwy do wyptaty odszkodowania lub
innej naleznosci,

podpis uprawnionego lub podréznego - w przypadku reklamacji wnoszonej
w formie pisemne;.

Do reklamacji moga zosta¢ zatgczone kopie innych dokumentdéw zwigzanych
z rodzajem i wysokoscig roszczenia, w tym poswiadczajgcych uprawnienie
do bezptatnych lub ulgowych przejazdow.

Do reklamacji sktadanej w formie dokumentowej zatacza sie dokumenty w postaci

elektronicznej.
Reklamacje mozna byto skfada¢ w formie pisemnej:

w Biurze Obstugi Klienta zlokalizowanym w siedzibie Spétki przy ul. Raciborskiej
58, 40-074 Katowice,

w dowolnym punkcie odprawy prowadzacym sprzedaz biletow KS,

przesta¢ przesytka pocztowga za posrednictwem operatora pocztowego
w rozumieniu ustawy z dnia 23 listopada 2012 r. — Prawo pocztowe (t.j. Dz.U.
z 2023 r. poz. 1640 ) na adres:

Koleje Slaskie sp. z 0.0.

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

Spotka Koleje Slaskie udzielata 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 Slagskie sp. z 0.0.,

przestrzegania praw i obowigzkéw pasazerow,
kierowane pod adresem danego pracownika,

nalezato sktada¢ w formie pisemne;j:

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
internetowejwww .kolejeslaskie.com

w punkcie odprawy KS.
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Spotka Koleje Slaskie udzielata wnoszgcemu odpowiedzi na skarge nie pézniej niz

w terminie

1

miesigca od dnia wniesienia

skargi/wniosku

lub tez -

w usprawiedliwionych przypadkach — informowata go o terminie, krotszym niz trzy
miesigce od daty ztoZzenia skargi, w jakim mogt on spodziewaé sie odpowiedzi.
OdpowiedZ na skarge/wniosek przekazywana byta za pomoca poczty elektronicznej

lub na adres pocztowy wskazany w tresci skargi/wniosku.

6.2 Liczba skarg i wyniki ich rozpatrzenia

W 2022 roku do Zespotu ds. Obstugi Pasazera wptyneto 6746 spraw, w tym 5819
reklamacji oraz 827 skarg i 100 wnioskéw. Ponizsza tabela przedstawia sprawy
w rozbiciu na poszczegoélne miesiace. £gczna suma wyptaconych naleznosci z tytutu
uznania reklamacji wyniosta 79 295,71zt.

REKLAMACJE SKARGI/WNIOSKI
- wyptacona ztozone przez
okres wptyneto (ilos¢ | uznane (ilo$¢ naleznos$é B drézr:) - uznane (ilos¢
2022r. sztuk) sztuk) (kwota w P . y sztuk)
(ilos¢ sztuk)
ztotych

Styczen 316 168 5951,49 57 14
Luty 256 1562 3 562,35 39 7
Marzec 506 326 6 360,49 82 27
Kwiecien 356 190 3 508,93 54 19
Maj 422 226 5210,16 90 32
Czerwiec 571 297 7 658,40 89 27
Lipiec 587 322 9 112,87 99 33
Sierpien 615 328 6 847,91 68 14
Wrzesien 451 249 7 655,39 62 12
Pazdziernik 565 356 8 657,10 93 32
Listopad 439 269 6 219,25 48 13
Grudzien 641 374 8 551,37 104 17
RAZEM: 5725 3257 79 295,71 885 247

7. Pomoc osobom ze szczegdlnymi potrzebami

Koleje Slgskie realizowaty w 2022r. wymogi przepiséw rozporzadzenia WE nr
1371/2007 Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 23 pazdziernika 2007 dotyczgcego
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praw i obowigzkéw pasazerow w ruchu kolejowym (Dz. U. UE L nr 135 z dnia
3.X11.2007r.).
Podstawowe prawa 0s6b z niepetnosprawnoscig w transporcie kolejowym:
— réwny dostep do ustug kolejowych,
— uzyskanie pomocy przy wsiadaniu i wysiadaniu z pociggu, po wczesniejszym
zawiadomieniu przewoznika kolejowego badz zarzadcy stacji,
— informacja o dostepnosci przewozéw kolejowych oraz warunkow taboru
kolejowego,
— zakup biletu podczas kontroli bez dodatkowej optaty.

7.1 Zasady organizacji i realizacji przejazdéw oséb z niepetnosprawnoscia

W celu sprawnej obstugi pasazerow z niepetnosprawnoscig spétka miata
wypracowane procedury obstugi takich podréznych, umozliwiajgce im, po
wczesniejszym zgtoszeniu niezbednym dla prawidtowej obstugi tego typu grup
pasazerow, skorzystanie z ustug przewoznika w komfortowych i przyjaznych
warunkach.

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

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

7.2 Pomoc w podrézy ze strony przewoznika

Osobom z niepetnosprawnoscig lub o ograniczonej mozliwo$ci poruszania sie,
zapewniana jest nieodptatnie pomoc w zakresie wsiadania i wysiadania do/z pociggu
oraz przesiadania sie do pociagu skomunikowanego. Pomoc ta, zapewniana jest pod
warunkiem, ze o potrzebie jej udzielenia KS zostang powiadomione przynajmniej na
24 godzin przed planowanym wyjazdem. Zgtoszenia os6b z niepetnosprawnoscia lub
o ograniczonej zdolno$ci ruchowej przyjmowane byty catg dobe pod nr telefonu 32 428
88 88, na adres informacja@kolejeslaskie.pl lub w punktach odprawy KS. Jesli
zgtoszenie zostato przyjete w pdzniejszym niz wyznaczony termin lub podrézny nie
dokonat zgtoszenia, KS podejmowaty wszelkie dziatania dla zapewnienia pomocy
w taki spos6b, by osoba z niepetnosprawnoscig mogta odbyé przejazd.

W celu sprawnej obstugi pasazeréw z niepetnosprawnoscig stosowne byty
procedury, umozliwiajgce osobom tym korzystanie z ustug przewoznika
w komfortowych i przyjaznych warunkach. Podréznym z niepetnosprawnoscia, ktorzy
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dokonali takiego zgtoszenia (mailowo, telefonicznie lub osobiscie), zapewniana byta
petna informacja i pomoc w podrézy, w mozliwym zakresie.

Podrézni o ograniczonej mozliwosci poruszania sie, ktérzy odbywali przejazd
pociagami Kolei Slgskich, mieli zapewniong pomoc w podrézy, nawet, jesli przejazd
nie zostat wczeéniej zgtoszony. Bezposredni obowigzek pomocy przy wsiadaniu,
wskazaniu i zajgciu miejsca w pociagu oraz wysiadaniu z pociggu nalezat do
personelu poktadowego.

Istotna okoliczno$cig jest réwniez fakt systematycznego dostosowywania taboru
przewoznika do komfortowych warunkéw podrozy. Wprowadzono oznakowanie
pociagdw przystosowanych dla podréznych z niepetnosprawnoscia w rozktadzie jazdy.
Wszystkie nowe i zmodernizowane pojazdy Kolei Slaskich wyposazone s3
w podnosniki lub rampy umozliwiajace wsiadanie i wysiadanie z pojazdu osobom
poruszajgcym sie na wézkach inwalidzkich.

W Centrum Obstugi Podréznych (COP) osoby z niepetnosprawnoscia maijg
swobodny dostep do obstugi (np. zakup biletu, informacja pasazerska). Stanowisko
oznaczone jest symbolem graficznym wskazujagcym dostepne udogodnienia dla oséb
z niepetnosprawnoécig. Osoby z niepetnosprawnoscig byty obstugiwane poza
kolejnoscig. W punkcie tym zostat réwniez zainstalowany System Komunikagji
Niewerbalnej przy pomocy, ktérego pracownicy COP mogg skutecznie komunikowaé
sie z osobami gtuchymi. System zapewniat dostep do ttumacza polskiego jezyka
migowego i systemu jezyka migowego online. Osoby niestyszace przy zastosowaniu
tego systemu mogly nabyC bilety, zasiegna¢ potrzebnej informacji oraz ztozyé
reklamacje.

W 2022 roku Spoétka otrzymata 629 zgltoszen od oséb z niepetnosprawnosciami
w sprawie udzielenia pomocy w podrézy.

7.3 Przystosowanie taboru dla oséb z niepetnosprawnoscia

Wszystkie nowe i zmodernizowane pojazdy Kolei Slgskich wyposazone sa
w rampy lub windy utatwiajgce wsiadanie i wysiadanie z pojazdu osobom
poruszajgcym sie na woézkach inwalidzkich. Wewnatrz pojazdow znajdujg sie
specjalne miejsca wyznaczone do przejazdu osoby na wozku. Toalety sg dostosowane
do potrzeb oséb z niepetnosprawnoscia. Spétka Koleje Slaskie w swojej dziatalnosci
postawita na petng integracje pasazerow.

Przewoznik w 100% zgtoszonych przejazdéw zrealizowat przewédz osob
z niepetnosprawnoécig taborem przystosowanym do obstugi podréznych
Zz niepetnosprawnoscia ruchowa (pojazdami seriitypu 27WEb, EN75, EN76,
EN71AKS, EN57AKS, EN57KM, 35WE, 36WEa, 14WE, 22WEd, 21WEa, 34WEa).

Dodatkowo w rozktadzie jazdy KS stosuje sie specjalne oznakowanie pociggow
przystosowanych dla podréznych z niepetnosprawnoscig ruchowa, a takze na stronie
internetowe;, co usprawniato  zaplanowanie podrézy przez osoby
Z niepetnosprawnos$ciami.
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7.4 Zatrudnienie os6b z niepetnosprawnoscia

Stan zatrudnienia na koniec 2022 r. — zatrudnienie oséb z niepetnosprawnoscia to 14
pracownikdéw, w tym:

— 5 0s06b ze znacznym stopniem niepetnosprawnosci,

— 6 0s6b z umiarkowanym stopniem niepetnosprawnosci,

— 3 osoby z lekkim stopniem niepetnosprawnosci.
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