Zatacznik nr 6 - Zatacznik Jakos$ciowy
do Porozumienia wykonawczego nr 2 na
rok 2017.

Normy jakosci ustug $wiadczonych przez Operatora

I Tabor w dyspozycji przewoznika i srodki techniczno-kadrowe do jego obstugi

1. Koleje Slaskie jako licencjonowany przewoznik kolejowy realizujacy przewozy zgodnie
z umowa o Swiadczenie ustug w zakresie publicznego transportu zbiorowego
w wojewoddzkich przewozach pasazerskich w transporcie kolejowym na terenie
wojewoddztwa $lgskiego w okresie od 1 stycznia 2016 r. do 31 grudnia 2025 r. Umowa
zapewnia w swoim zakresie powszechng dostepnos$¢ ustug przewozowych poprzez
zapewnienie odpowiedniej ilosci taboru niezbednej do realizacji zamoéwionej oferty
przewozowej oraz dodatkowo minimum 8 % rezerwy taborowej w stosunku do ilosci
taboru niezbednego w danym dniu do realizacji oferty przewozowej. Wielko$é
rezerwy taborowej (ilos¢ pojazdéw stanowigcych rezerwe) liczona jest w odniesieniu
do ilosci wszystkich pojazdéw, ktérymi dysponuje przewoznik.

2. Przewozy zgodnie z Umowg bed3a realizowane elektrycznymi zespotami trakcyjnymi
2-, 3-, 4- i 6-cztonowymi oraz spalinowymi zespotami trakcyjnymi 1-, 2- i 3-
cztonowymi.

3. Przewoznik zapewnia realizowanie ustug utrzymania taboru we wtasnym zakresie lub
poprzez ustugi zlecone.

4. Do wykonywania przewozéw przewoznik zapewni odpowiednig liczbe wtasnych
maszynistdéw pojazdéw trakcyjnych z aktualnymi uprawnieniami do prowadzenia
pojazdéw, zaplanowanymi do obstugi poszczegdlnych cykli kursowania pojazdéw
tj. tzw. ,obiegéw” w ilosci nie mniej niz 4,3 osoby na planowany ,obieg”. Ponadto
przewoznik winien zapewni¢ odpowiednig liczbe os6b personelu technicznego
tj. rewidentéw taboru i innych specjalistéw do realizacji zadah okreslonych powyzej
w punkcie 3 oraz pracownikdéw z uprawnieniami ustawiaczy oraz zwrotniczych
w lokalizacjach wymagajacych takiej obsady i w czasie ich wymagajacym.

5. W przypadkach nadzwyczajnych  wynikajagcych z  przyczyn niezaleznych
od przewoznika przewoznik ma prawo w uzgodnieniu z organizatorem przewozow
przez okres nie dtuzszy niz 30 dni prowadzi¢ przewozy zastepcza komunikacjg
autobusows, o ile nie wydtuza to planowanego czasu jazdy powyzej 20% dla pociagu
na danej linii. W sytuacjach zarzadzania kryzysowego w porozumieniu
z organizatorem przewozow i sztabem zarzadzania kryzysowego dopuszcza sie
zawarcie doraznych porozumien lub uméw z innymi przewoznikami na wykonywanie
przewozow w trybie awaryjnym pociggami uruchamianymi przez innych
licencjonowanych przewoznikoéw kolejowych. Dopuszcza sie réwniez zmiane trasy



pociggdéw (stosowanie tras zastepczych lub przejazdow droga okrezng) w stosunku
do tras okreslonych w rozktadzie jazdy.

Rozwiazania techniczne w celu zapewnienia wysokich standardéw obstugi
pasazerow i troski o srodowisko

Przewoznik bedzie przestrzegat praw pasazeréw zgodnie z Rozporzadzeniem (WE)
nr 1371/2007 Parlamentu Europejskiego dot. praw i obowigzkdw pasazerow w ruchu
kolejowym z dn.23.10.2007 r. zwtaszcza w zakresie:

a. kompleksowej informacji pasazerskiej,
b. odpowiedzialnosci przewoznika wobec pasazeréw oraz za bagaz,

c. udzielania pomocy osobom niepetnosprawnym i o ograniczonej sprawnosci
ruchowej,

d. przewozu roweroéw,
e. prawa do sktadania skarg.

Przewoznik bedzie dazyt do tego, aby osoby niepetnosprawne miaty zapewniony
dostep do infrastruktury kolejowej i pojazdéw kolejowych przewoznika, na zasadach
rownych z innymi osobami poprzez eliminowanie barier i przeszkéd w zakresie
dostepnosci.

Uzytkowany przez przewoznika tabor dostosowany do potrzeb oso6b
niepetnosprawnych i oséb o ograniczonej sprawnosci ruchowej, tzn. posiadajacy
odpowiednie udogodnienia jest wyposazony w toalety uniwersalne dostosowane do
potrzeb oséb niepetnosprawnych, wyposazone m. in. w przewijaki dla niemowlat,
dostep do wody, Srodki higieny osobistej, przycisk alarmowy dla pasazera, mozliwosé
swobodnych manewréw wobzka inwalidzkiego w pomieszczeniu, uchwyty
umozliwiajace przesiadanie sie z wézka inwalidzkiego pasazera na klozet.

PrzewozZnik zapewnia do realizacji przewozéw na podstawie Umowy w czesci tabor
zapewniajacy wysokie standardy obstugi pasazeréw, tj. co najmniej 15 pojazdéw
dostepnych w pierwszym dniu obowigzywania umowy spetni nastepujace kryteria:

* Wyposazenie pomieszczen pasazerskich i kabiny maszynisty w klimatyzacje

e Elektryczne i spalinowe zespoty trakcyjne w wersji umozliwiajagcej wygodne
przemieszczanie sie pasazeréw w pojazdach

* Wyposazenie taboru w elektroniczny system informacji pasazerskiej

e Poziom podiogi pojazdébw w przedsionkach i w strefie drzwi wejsciowych
umozliwiajacy wsiadanie i wysiadanie z pojazdéw na wysokosci maksimum
0,8 m ponad gtéwke szyny

® Podnosniki, platformy, lub rampy dla niepetnosprawnych

* Migjsca z uchwytami do przewozu roweréw

e Dostepno$¢ pojazdéw dla oséb z wbdzkami lub rowerami przez wszystkie drzwi
pojazdu (szerokos¢ drzwi nie mniej niz 1,3 m)

¢  Wygodne siedziska umozliwiajgce podréz w czasie powyzej 2 godzin



e Liczba miejsc stojacych dla maksymalnego zapetnienia nowego pojazdu
na poziomie 4 o0séb stojacych na m?

¢ Wysuwane stopnie na postojach przy niskich peronach

e Umieszczenie w pojazdach wyciggu z regulaminu, cennika lub taryfy,
informacji o przystugujacych ulgach za przejazdy, schemat obstugiwanej linii
wraz z oznaczeniem poszczeg6lnych przystankow.

. W przypadku potaczen obstugiwanych pozostatym taborem przewoznik planuje

realizowaé, co do potaczen szczytowych kursy z zapetnieniami w standardzie do 5
0s6b stojacych na m?, przy czym standard taki dotyczy czasu jazdy maksimum do 45
minut. PrzewozZnik bedzie monitorowat potoki pasazeréw w celu ograniczania takich
przypadkédw do minimum lub ich eliminacji do grudnia 2017 r. w przypadku
notowania potokéw przyjetych w analizach dotyczacych potokdéw na danym
potaczeniu. W przypadku wzrostu liczby pasazeréw ponad planowane szacunki
przyjete zatozenia dotyczace standardu 5 os6b na m? dla poszczegélnych potaczen
pozostang na przyjetym poziomie.

. W uzytkowanym przez przewozZnika taborze s3 wyznaczone miejsca ha mocowanie

wozka inwalidzkiego w czasie jazdy, w celu zapewnienia komfortowych warunkéw
korzystania  z przejazdow  osobom  niepetnosprawnym  (dotyczy  taboru
zapewniajacego wysokie standardy obstugi pasazeréw wymienionego w pkt. 4)

. Tabor przewoznika w wiekszosci posiada zamkniety obieg w toaletach, co zapewnia

ekologiczne postepowanie z fekaliami, zbiorniki oprézniane prézniowo. Przewoznik
bedzie podejmowat kroki w celu dalszego rozszerzenia w 2017 r. liczby taboru
wyposazonego w zamkniety obieg toalet.

Spétka dostosowuje stosowane jednostki taboru do potokéw pasazeréow przez
wprowadzanie pojazdéw o charakterystyce eksploatacyjnej dostosowanej
do rzeczywistych potrzeb przewozowych wystepujacych na obstugiwanych liniach.
Dziatania takie winny by¢ uzgodnione z organizatorem przewozéw oraz zarzadcay
infrastruktury kolejowej. Dziatania takie maja na celu nie tylko ograniczenie zuzycia
energii elektrycznej z powodu obnizenia masy wtasnej i masy jednostkowej pojazdow
przypadajacej na 1 pasazera, lecz réwniez w celu dostosowania oferty przewozowej
i warunkéw odprawy handlowej do liczby pasazeréw oraz wielkosci potokow
pasazerskich.

Dostepnos¢ ustug, standardy obstugi

1. Przewoznik przyjmuje zatozenie zachowania punktualnosci przewozéw
na poziomie nie mniejszym niz 92 % w stosunku do rozktadu jazdy w okresie
miesiecznym. Za opdznienie pociggu uwaza sie przekroczenie rozktadowego czasu
przyjazdu powyzej 10 minut, a ponadto nie uwzglednia sie jako opdznien m.in.:
podanych do publicznej wiadomosci zmian godzin przyjazdu i odjazdu pociggoéw
zarzadzonych doraznie w oparciu o telegram stuzbowy zarzadcy infrastruktury
kolejowej (PKP PLK S.A.) i zgodnie z obowigzujgcymi Operatora procedurami,
spowodowanych koniecznoscig dokonywania robé6t inwestycyjnych, napraw lub
innych prac na liniach kolejowych.



2. W celu zapewnienia wiasciwej obstugi pasazeréw przewoznik zapewnia w kazdym
z pociagbéw jednoosobowg obsade pociggowg w postaci kierownika pociagu, a na
wybranych potfaczeniach obsade dwuosobowg poszerzong o dodatkowy personel
poktadowy, taki jak konduktorzy, kasjerzy mobilni.

3. Sie¢ sprzedazy biletéw na pociagi Kolei Slaskich obejmuje nastepujace kanaty
sprzedazy i dystrybuciji:

¢ Kasy biletowe prowadzace kompleksowa odprawe podréznych
& Sprzedaz przez personel poktadowy:
» bez dodatkowej optaty - na stacjach pozbawionych czynnej kasy
biletowej,

z optatg za wydanie biletu w pociggu - nie dotyczy oséb:
niepetnosprawnych lub o ograniczonej sprawnosci ruchowej - pod
warunkiem okazania personelowi poktadowemu podczas zakupu
biletu, dokumentu stwierdzajagcego niepetnosprawnos¢. Z
obowiazku tego zwolnione sa osoby z widoczng niesprawnoscia
fizyczng (statg lub czasowaq),

ktore ukonczyty 70 lat - pod warunkiem okazania dokumentu
stwierdzajacego wiek,

niewidomych, podrézujacych bez przewodnika lub z psem
przewodnikiem,

poruszajacych sie na wozku inwalidzkim, odbywajacych przejazd z
lub bez osoby towarzyszacej,

podrézujacych z rowerem.

Odprawy tych oséb dokonuje sie w trakcie kontroli dokumentéw
przejazdowych. Na wydanym bilecie, personel poktadowy zamieszcza
odpowiednig adnotacje w brzmieniu: ,osoba niepet.” lub ,osoba o
ogran. mozliw. porusz. sie” lub ,,osoba pow. 70 lat”.

¢ Inne kanaly dystrybucji jako uzupetnienie podstawowej sieci sprzedazy
biletéw np.: sprzedaz mobilna, biletomaty,

4. Rozktady jazdy pociggow przewoznika w ramach przyjetych procedur s3

dostepne:

¢ na stronie internetowej www.kolejeslaskie.com,
¢ na stacjach i przystankach osobowych, na ktérych maja planowy postoj
pociagi Kolei Slaskich.

5. Przewoznik dotozy wszelkich staran, aby jego rozktad jazdy byt dostepny
w wyszukiwarkach internetowych dostepnych pod adresami: http://rozklad-pkp.pl/,
http://rozklad.sitkol.pl, http://rozklad.plk-sa.pl/, ktére umozliwia¢ bedg wyszukanie
potaczen przez pasazera w zadanej relacji. Ponadto, przewoznik bedzie prowadzit
dziatania w celu zapewnienia informacji o swojej ofercie na innych popularnych
platformach zawierajacych rozktady jazdy.

6. Przewoznik zapewnia w ramach standardu czynng przez minimum 76 godzin
w tygodniu infolinie dla pasazeréw, gdzie jest mozliwe uzyskanie informacji nt.
rozktadu jazdy pociggdéw, utrudnien w kursowaniu pociggéw, tel. +48 32 428 88 88


http://www.kolejeslaskie.com/

oraz stanowisko informacyjne, tel. +48 32 479 55 55, e-mail bok@kolejeslaskie.com,
czynne 40 godzin w tygodniu, gdzie mozna uzyskac¢ informacje nt.:

a.

taryfy,

b. cen biletow,

C.

regulaminu przewozu osob.

Czas dziatania infolinii dostosowywany jest w miare potrzeb.

Spotka Koleje Slaskie w celu zapewnienia odpowiedniej dostepnosci przewozéw
stuzby publicznej zapewnia pasazerom:

dostep do przejazdow wg przystugujacych ulg ustawowych;
dostep do przejazdéw wg ulg handlowych i ofert specjalnych;
bilety jednorazowe, bilety okresowe;

umozliwia przewdz roweru za optata i wézkéw bezptatnie;

YV VY

. W celu obstugi grup pasazeréw i o0séb niepetnosprawnych przewoznik ma

wypracowane procedury obstugi takich grup pasazeréw, umozliwiajagce im
skorzystanie z ustug przewoznika, w tym m.in.:

a.

na stacjach, na ktérych obecny jest personel przewoznika - osobom
niepetnosprawnym lub o ograniczonej mozliwosci poruszania sie , zapewniana
jest nieodptatnie pomoc, w zakresie wsiadania i wysiadania do/z pociggu oraz
przesiadania sie do pociggu skomunikowanego. Pomoc ta, zapewniana jest
pod warunkiem, ze o potrzebie jej udzielenia przewoznik zostanie
powiadomiony przynajmniej na 48-godzin przed planowanym wyjazdem pod
nr telefonu 727 03 03 03 lub e-mailem na adres pasazer@kolejeslaskie.com.
Jezeli bilet pozwala na odbycie kilku podrézy, wystarczy jedno
powiadomienie, pod warunkiem, ze przekazana zostanie wystarczajaca
informacja na temat terminu kolejnych przejazdéw. Przewoznik wskazuje
punkt i okresla godzine, o ktérej osoba niepetnosprawna jest zobowigzana
stawi¢ sie, w celu udzielenia stosownej pomocy. Okre$lona godzina nie moze
przekracza¢ 60 minut przed rozktadowa godzing odjazdu pociggu, ktérym
zamierza podrézowac osoba niepetnosprawna. Jezeli nie zostata okres$lona
konkretna godzina zgtoszenia sie osoby niepetnosprawnej, osoba ta musi
stawi¢ sie w wyznaczonym punkcie nie pdézniej niz na 30 minut przed
rozktadowa godzing odjazdu pociggu;

jezeli nie dokonano powiadomienia w terminie, o ktérym mowa powyzej,
przewoznik podejmuje wszelkie dziatania dla zapewnienia pomocy w taki
sposdb, by osoba niepetnosprawna mogta odby¢ podréz;

Wykaz stacji/przystankéw zatrzymania pociggdédw przewoznika, z okresleniem
ich przystosowania do potrzeb osdb niepetnosprawnych, wykaz pociggow
przystosowanych do przewozu oséb niepetnosprawnych, w tym dla oséb
poruszajacych sie na wozkach inwalidzkich podawany jest do publicznej
wiadomosci w rozktadzie jazdy;

w Centrum Obstugi Pasazera przewoznika znajdujagcym sie na dworcu
kolejowym w Katowicach wyznaczono stanowisko do obstugi pasazerow
niepetnosprawnych oraz o ograniczonej mozliwosci poruszania sie. COP zostat



zaprojektowany w sposdb umozliwiajacy swobodny dostep do korzystania
zjego ustug dla os6b niewidomych lub poruszajacych sie na wézkach
inwalidzkich (np. zakup biletu, informacja pasazerska). Stanowisko oznaczone
jest symbolem graficznym wskazujagcym dostepne udogodnienia dla oséb
niepetnosprawnych. Osoby niepetnosprawne s3 obstugiwane poza
kolejnoscig. W punkcie tym zostat réwniez zainstalowany System Komunikacji
Niewerbalnej. System ten jest niczym innym jak dostepem do ttumaczenh
z zakresu polskiego jezyka migowego i systemu jezyka migowego
na odlegto$¢. Osoby niestyszace przy zastosowaniu tego systemu mogg naby¢
bilety, zasiegngé potrzebnej informacji oraz ztozyé reklamacje. System ten
umozliwia takze obstuge oséb niestyszacych w jezyku angielskim;

e. w celu zapewnienia petnej mozliwosci podrézowania osobom
niepetnosprawnym Koleje Slaskie przystosowaty jeden z posiadanych przez
siebie samochodéw do przewozu wézkéw inwalidzkich. Samochéd ten
wykorzystywany jest w celu przewozu oséb niepetnosprawnych na wézkach
w sytuacjach wyjatkowych;

f. przewoznik zawierajagc umowy z przewoznikami  autokarowymi chcacymi
udostepnia¢ swoje pojazdy podczas komunikacji zastepczej, wprowadzit do
nich zapis o koniecznosci podstawiania pojazdéw przystosowanych dla oséb
niepetnosprawnych.

9. Na potrzeby organizatora przewozéw Spoétka Koleje Slaskie przygotuje sprawozdania
z wykonania norm jakosci opisanych w niniejszym zataczniku w terminach:

- do 31 lipca 2017 r. wg stanu na dzieh 30 czerwca 2017 r.,
- do 31 stycznia 2018 r. wg stanu na dzien 31 grudnia 2017 r.,



