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WSTEP

,Koleje Matopolskie” spdtka z ograniczonq odpowiedzialnosciq zostata powotana
przez Sejmik Wojewddztwa Matopolskiego w grudniu 2013 roku do swiadczenia ustug
w ramach kolejowego transportu publicznego na terenie wojewddztwa matopolskiego,
a rozpoczeta dziatalnos¢ przewozowg w grudniu 2014 roku.

Naczelnym celem kolejowego transportu publicznego jest dowdz pasazerow
do i z uczelni, szkot, zaktaddw pracy, osrodkow kulturalnych oraz miejsca wypoczynku.
Najwiekszq grupe podrdzinych Spotki stanowiq uczniowie i studenci oraz osoby
dojezdzajqce do i z pracy. Samorzqgd Wojewddztwa Matopolskiego ma wptyw na zakres
rozktadu jazdy pociggdw, oferte przewozowq oraz kierunki rozwoju i inwestycji.

Z uwagi na art. 28 rozporzgdzenia (WE) nr 1371/2007 Parlamentu Europejskiego i Rady
z dnia 23 paZdziernika 2007 r. dotyczgcego praw i obowiqgzkdw pasazerow w ruchu
kolejowym, Spdtka wdrozyta normy jakosci obstugi ponad minimalny zakres norm
wskazany w zatgczniku Il do ww. Rozporzgdzenia. W oparciu o wytyczne objete
ww. Rozporzgdzeniem zostato opracowane przez Spotke niniejsze sprawozdanie
z realizacji przyjetych norm jakosci obstugi za rok 2020.

Y
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@ Dostarczanie informacji podczas podrozy

oW
OWANIE BILET!
HONOR! I
i
Krakow Glowny - Krakow OS2 gy

Informacje podréznym w czasie jazdy pociggiem Spotki ,, Koleje Matopolskie” sp. z o.o0. dostarczane NS < »
sq bezposrednio przez: Py i

v’ kierownika pociggu i sprzedawce biletéw, ktérzy udzielajg podréinym wszelkich informacji
o rozktadzie jazdy i jego zmianach, cenach biletdw,

v mozliwosci skorzystania z przejazddéw réznymi srodkami transportu publicznego na terenie miasta
Krakowa i inne,

v’ urzqdzenia nagtasniajgce w pojezdzie, stuzqce do przekazywania podréznym biezgcych informacji
0 podrozy,

v’ system zapowiadajqcy, stuzqgcy do przekazywania informacji o aktualnej, nastepnej i docelowej stacji
biegu pociggu,

v tablice kierunkowe, informujgce o aktualnej, nastepnej i docelowej stacji biegu pociggu oraz godzinie
odjazdu,

v tablice ogfoszeniowe w pojazdach, informujgce o rozktadzie jazdy i jego zmianach, wprowadzonej
zastepczej komunikacji autobusowej, taryfach i requlaminach przewozu, kwestiach bezpieczenstwa
przeciwpozarowego oraz numery telefondw alarmowych,

v’ dystrybuowanie ulotek na poktadzie pociggu z informacjami o rozktadzie jazdy i jego zmianach.

www.malopolskiekoleje.pl , @ 0 5
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@ Dostarczanie informacji na stacjach i przystankach osobowych

Na stacjach i przystankach osobowych na liniach, po ktdrych realizowany
jest przez Spotke przewoz, informacje, udostepnia sie podrdznym poprzez:

v’ zamieszczenie w wiatach przystankowych, gablotach informacyjnych, tablicach
ogtoszen — informacji o rozktadzie jazdy i jego zmianach, wszelkiego rodzaju
komunikatow, informacji o mozliwosci zgtoszenia potrzeby pomocy osobie
niepetnosprawnej lub o ograniczonej mozliwosci ruchowej pod wskazany numer
telefonu oraz najblizszej stacji z mozliwosciq odprawy osob niepetnosprawnych,
optat dodatkowych, zakupu biletow, punktu rzeczy znalezionych, mozliwosci
ztoZenia skarg, wnioskow i reklamacji, praw pasazera w transporcie kolejowym,
cen biletéw i ofert specjalnych (w tym w jezyku angielskim), numeru infolinii
przewoZnika,

v'system  informacji  wizualnej i  gftosowej zarzqdcy infrastruktury
na poszczegdlnych stacjach i przystankach — informacje o przyjezdzie i odjezdzie

pociggu, numerze toru i peronu wjazdu pociggu, opoZnieniu pociggu.

www.malopolskiekoleje.pl , @ 0 6
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@ Dostarczanie informacji o rozktadzie jazdy, taryfach i numerach peronéw T

Informacje o rozktadzie jazdy i taryfach dostepne sq:

v’ na stacjach i przystankach osobowych, na ktérych zatrzymujq sie pociqgi Spotki,
v'w tablicach informacyjnych z rozktadem jazdy pociggdw,

v'w wiatach przystankowych i gablotach informacyjnych w formie plakatowych rozktadéw
jazdy,

w punktach sprzedazy biletow,

w pociggach u druzyny konduktorskiej,

poprzez wygtaszane komunikaty,

przez strone internetowq: www.malopolskiekoleje.com.pl,

w rozktadzie jazdy pociggdw na innych tematycznych stronach internetowych,
telefonicznie (numer infolinii dostepny jest na kazdej stacji i przystanku),
poprzez materiaty informacyjne (ulotki, plakaty, itp.),

ojqeIdwn wen 0z0zZ'90°¢1-0202'20°cH

AN NN Y NN

Informacji o rozktadzie jazdy udzielajg rowniez podréoZznym pracownicy zarzqdcy infrastruktury
za posrednictwem komunikatow megafonowych i tablic elektronicznych. Dodatkowo rozktad
jazdy dostepny jest w ogdlnopolskiej wyszukiwarce rozktadu jazdy na stronie internetowej

Jjqerswn wen 10z0ZZ171-1180

www.portalpasazera.pl.
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=
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AQZUT QUINZOY

Informacje dotyczqce numerdw perondow zamieszczone sq w rozktadach jazdy udostepnionych
do wiadomosci publicznej na stacjach i przystankach oraz wygtaszane przez megafony.

www.malopolskiekoleje.pl , @ 0 7
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e Urzqdzenia do sprzedazy biletow

Spotka prowadzi sprzedaz biletow poprzez:

v

kasy pasazerskich przewoznikow kolejowych, tj. Przewozy Regionalne sp. z o.0., PKP
Intercity S.A., Koleje Slgskie sp. z o.0., - _sprzeda? prowadzona od paZdziernika
2019, Koleje Mazowieckie — KM sp. z o.0., todzka Kolej Aglomeracyjna sp. z o.o.,
Koleje Wielkopolskie sp. z o0.0., PKP Szybka Kolej Miejska w Trdjmiescie sp. z. o.o.
- sprzedaz prowadzona od 20 grudnia 2018, PKP SKM Tréjmiasto sp. z o.o0.,

kasa biletowa wtasna — 1 luty 2019r.,

kasy mobilne — 239 sztuk, znajdujgce sie na wyposazeniu stuzbowym pracownikow
druzyny konduktorskiej,

stacjonarne automaty biletowe - 53 sztuki, znajdujgce sie na stacjach
i przystankach osobowych,

www.malopolskiekoleje.pl 4§ @ 0
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@ Urzgdzenia do sprzedazy biletow

Spotka prowadzi sprzedaz biletow poprzez:

v' mobilne automaty biletowe — 44 sztuk (EN79 — 5 pojazdéw po 2 automaty, EN78
— 8 pojazdow po 2 automaty, EN77 — 5 pojazdow po 2 automaty, EN64 — 4 pojazdy
po 2 automaty), znajdujgce sie w pojazdach eksploatowanych przez Spotke,

v internetowy system sprzedazy biletéw e-podrdznik, ‘A
v’ internetowy system sprzedazy biletéw BILKOM — od wrzesnia 20109r. |
v'aplikacje mobilng do sprzedazy biletow dziatajgcq na urzqdzeniach mobilnych (iMKA), GDZIE NAJLEPIE) =
v Punkt Obstugi Klienta MKA, ::r:lmﬁlrmlsmcn?
v’ w punktach sprzedazy biletéw Miejskiego Przedsiebiorstwa Komunikacyjnego, ::r‘::::y:::
ikacjai

gdzie odbywa sie sprzedaz biletow tqczonych (komunikacja miejska z komunikacjg bikompl

kolejowq).

e-padroznik.pl
malopolskiekoleje.pl

Od 9 grudnia 2018r. Spotka ,,Koleje Matopolskie” sp. z o.0. przystgpita do oferty Wspdlnego
Biletu oraz Pakietu podrdznika.

Dzieki ustudze Wspdlnego Biletu podrozni odbywajqcy podrdz pociggami, co najmniej dwoch
przewoZznikdw mogq zakupic jeden bilet na catq podroz.

Dzieki zastosowaniu taryfy degresywnej podroz kolejq stata sie jeszcze bardziej optacalna
i konkurencyjna wobec komunikacji drogowej. Utatwieniem dla podrdznych jest takze inna
funkcjonalnos¢ sprzedazowa pod nazwq ,Pakiet podrdznika”, gdzie w ramach jednej
transakcji mozliwe jest nabycie rownoczesnie na jednym blankiecie biletu dla kilku
przewoZnikow.

www.malopolskiekoleje.pl , @ 0 9
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v Punktualnos¢ kursowania i odwotanie poszczegdlnych pociggdéw uruchamianych przez Spétke w roku 2020 przedstawia ponizsze

zestawienie
- Regularnos¢ za rok 2020
z odejscia z przybycia
Opdzniono . ) Opdzniono ]
P o S 17 = P ) S 1 £
- : = 5 & 3 B : =
2 2 o o Poc. min 3 ° Z n o o Poc. min 3 ©
“ 40504 40491 3 40494 235 5271 13 99,42% 40504 40491 3 31120 648 14453 13 97,92%
Objasnienia:
RAJ - pocigg handlowy, Dod. — pociggi dodatkowo uruchomione,
Norma - planowana ilo$¢ pociggéw do uruchomienia, Odw. st. — pociggi odwotane z réznych przyczyn,

State - rzeczywiscie uruchomione pociqgi z planowanej ilosci uruchomienia, ~ % punkt. — wskaZznik punktualnosci.

v :—f’j

www.malopolskiekoleje.pl , @ 0 10
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e Zaktocenia w kursowaniu pociggow

v’ 0d dnia rozpoczecia dziatalnosci przewozowej przez Spétke, prowadzony
jest staty monitoring wszelkich zaktocen w kursowaniu pociggdow, na biezgco
rejestruje i klasyfikuje sie wszelkie odchylenia od zaprowadzonego rozktadu
jazdy.

v’ Zaktécenia w kursowaniu pociggéw Spdtki byty spowodowane pdéinym
podaniem sygnatu ,,droga wolna” na semaforze przez pracownikow zarzqdcy
infrastruktury, usterkami pojazdow eksploatowanych przez Spotke
oraz réznego rodzaju zdarzeniami kolejowymi na szlakach.

www.malopolskiekoleje.pl , @ 0 11
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v' Spétka ,Kolej Matopolskie” sp. z o.0. ktadzie szczegélny nacisk na czystos¢ taboru znajdujgcego

sie
w jej dyspozycji, ktorym swiadczy ustuge przewozu pasazerow.

v’ Czyszczenia taboru w 2020 roku wykonywane byty przez wyspecjalizowane firmy porzgdkowe. Poszczegdlne rodzaje

czyszczen miaty zapewnic utrzymywanie na biezgco nastepujgcych standarddw czystosci w uzytkowanych przez Spotke
pojazdach kolejowych:

= brak kurzu i Smieci, w szczegdlnosci w szczelinach i zagtebieniach wnetrza pojazdu,

= brak kurzu na siedzeniach i pétkach bagazowych,

= brak jakichkolwiek trwatych osaddow we wnetrzu pojazddw, szczegdlnie w miejscach podatnych na ich osadzanie,
= zachowanie czystosci w toaletach,

= petna przejrzystosc szyb czotowych, okien bocznych, brak zaciekow i osaddow,

= zachowanie czystosci poszycia pojazddw oraz jego estetyczny wyglgd.

v’ Czyszczenie pojazddw kolejowych odbywato sie w miejscach i ilosciach uzgodnionych przez Spétke z Wykonawcg ustugi,
zgodnie z opracowanymi harmonogramami w czterech punktach: Krakow Ptaszow, Tarndw, Nowy Sqcz, Sedziszow.

v' Wykonawcy ustug mieli obowigzek stosowad srodki i materiaty, posiadajgc atesty i certyfikaty dopuszczajgce
je do stosowania na terenie UE. Srodki te byty uzywane we wtasciwych stezeniach i zgodnie z zalecanq przez
producenta technologiq uzycia. Zalecane przez producenta srodki i technologie mycia taboru przekazano firmie
wykonujgcej czyszczenie, a firma ta stosowata je zgodnie z zaleceniami, co wykazaty kontrole dorazne przeprowadzone
przez upowaznionych do tego pracownikow Spofiki.

www.malopolskiekoleje.pl , @ 0 12
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e Czestotliwosc czyszczenia taboru kolejowego

v' W 2020 roku zrealizowano nastepujgce rodzaje czyszczeri taboru kolejowego
znajdujgcego sie w dyspozycji Spotki:

v’ czyszczenie okresowe — polegajgce na kompleksowym myciu eksploatowanych
pojazddw zardwno z zewnqtrz, jak i wewngtrz z uwzglednieniem odkurzania tapicerki
siedzen, mycia podtdg, Scian bocznych, sufitow, okien oraz kabiny

Wc - w ilosci 290 czyszczen,

v czyszczenie codzienne — wykonywane co najmniej raz w dobie — W ilosci 4716

czyszczen,

v’ czyszczenie pobiezne — wykonywane w zaleznosci od czasu postoju pojazdu
i polegajgce na powierzchownym sprzqtaniu pojazdu wewngqtrz i usunieciu drobnych

zabrudzeri z zewnqtrz — W ilosci 4383 czyszczen,

v’ dezynfekcje pojazdéw — w ilosci 150.

v’ W 2020 roku oprécz ww. rodzajéow czyszczen, Spdtka dbajgc o jakos¢ swiadczonych
ustug, zlecata dodatkowe czyszczenia wraz z myciem pudta pojazdow w zaleznosci od

stwierdzonych potrzeb — W ilosci 77 czyszczen.

www.malopolskiekoleje.pl , @ 0 13
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@ Wyniki pomiarow jakosci powietrza

v’ Dla zapewnienia odpowiedniej temperatury, wilgotnosci powietrza
oraz komfortu podrozy, pojazdy znajdujgce sie w dyspozycji Spotki
sq wyposazone w klimatyzacje, dla ktorej zasadniczy wpfyw na poprawe
jakosci powietrza w pojazdach majq filtry powietrza poddawane okresowej
wymianie lub czyszczeniu zgodnie z Dokumentacjq Systemu Utrzymania
oraz zaleceniami producenta klimatyzatoréow. Temperatura wewnqtrz
pojazdu programowana jest przez maszyniste w zakresie od 19 do 24 °C.

v’ Spétka ,, Koleje Matopolskie” sp. z o.o. eksploatuje tylko elektryczne pojazdy
trakcyjne, dzieki czemu nie emituje do srodowiska spalin paliw silnikowych,
ograniczajgc tym samym szkodliwy wpfyw na srodowisko naturalne
czftowieka i jego otoczenie.

www.malopolskiekoleje.pl y @ 0 14
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@ Stosowane procedury

v’ Skargi, wnioski i reklamacje w Spéfce , Koleje Matopolskie” sp. z 0.0., ich tryb i terminy sktadania i rozpatrywania, sq okreslone w:

° Rozporzgdzeniu (WE) Nr 1371/2007 Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 23 pazdziernika 2007 r. dotyczqce praw i obowigzkow

pasazera w ruchu kolejowym,

e Ustawie z dnia 15 listopada 1984 r. Prawo przewozowe,

e Rozporzgdzeniu Ministra Transportu i Budownictwa z dnia 24 lutego 2006 r. w sprawie ustalania stanu przesytek oraz postepowania
reklamacyjnego,

° Regulamin przewozu 0sob, rzeczy i zwierzqt oraz obstugi i odprawy podroznych , Koleje Matopolskie” sp. z 0.0. (RPO-KMLt).

v’ Zgodnie z powyziszym skargi, wnioski i reklamacje przyimowane sq w formie pisemnej i mogq by¢ sktadane: korespondencyjnie
na adres pocztowy Spotki, drogq internetowq na adres: sekretariat@kolejemalopolskie.com.pl, osobiscie w siedzibie Spoftki.

www.malopolskiekoleje.pl , @ 0 15
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@ Liczba skarg i wyniki ich rozpatrzenia

v' W 2020 roku, do Spétki ztozono skargi / wnioski / reklamacje w ilosci wykazanej ponizej w poszczegdlnych kategoriach:

Opoznienia i odwotania
pociggu v Majgc na uwadze przyjetqg Polityke Jakosci, Spétka ,Koleje Matopolskie” sp. z o.o.
na biezgco monitoruje i podejmuje starania w celu eliminowania sytuacji negatywnie

wptywajqcych na jakosc swiadczonych ustug.
Komfort podrozy
v’ Na podstawie tresci uwag wnoszonych w skargach i reklamacjach, Spétka dokonuje analizy

miejsc i przyczyn ich powstawania oraz podejmuje czynnosci majgce na celu
wyeliminowanie w przysztosci wskazanych niedogodnosci i nieprawidfowosci podczas

Liczba skarg

Bezpieczeristwo realizacji procesu przewozowego.

v Cele te realizowane sq m.in. poprzez omawianie na wewnetrznych spotkaniach
przez kierownictwo Spotki z pracownikami odpowiedzialnymi za poszczegdlne zagadnienia,
wydanie wytycznych stosownie do zaistniatej sytuacji, wtgczenie tematyki do pouczen

Jakos¢ obstugi

okresowych,  formutowanie  pism  interwencyjnych  do  innych  podmiotow
wspotodpowiedzialnych za realizacje procesu przewozowego.

www.malopolskiekoleje.pl , @ 0 16
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| REKOMPENSATY Z TYTULU NIEDOTRZYMANIA NORM JAKOSCI UStUG

@ Skargi i reklamacje otrzymane

v' W okresie od 1 stycznia 2020 r. do 31 grudnia 2020 r. do Spétki wptyneto 374 skarg / wnioskéw / reklamacji,
w tym 117 skarg / wnioskéw oraz 257 reklamacji.

v’ Z ogdlnej liczby reklamacji pozytywnie rozpatrzonych zostato 236. Natomiast z uwagi na nieuzupetnienie reklamacji
o0 niezbedne dokumenty, bqdZ ztozenie reklamacji po obowiqzujgcym terminie, negatywnie rozpatrzonych zostato

21 reklamacji.

@ Sredni czas rozpatrywania skarg / wnioskdw / reklamacji

v’ Sredni czas rozpatrywania skarg / wnioskéw / reklamacji w 2020 roku wyniést 14 dni od daty wptywu do Spétki.

v Z powyizszych skarg / wnioskéw / reklamacji odnotowano 13 zwigzanych ze ztq informacjg oraz 3 odnoszqce
sie do rekompensat za utracone korzysci.

www.malopolskiekoleje.pl , @ 0 17



POSTEPOWANIE ZE SKARGAMI, ZWROT NALEZNOSCI N\

| REKOMPENSATY Z TYTULU NIEDOTRZYMANIA NORM JAKOSCI UStUG A
KOLEJE MAEOPOLSKIE MALOPOLSKA

@ Odwotania od wezwar do zapftaty:

v Wystawionych tytutem braku waznego biletu na przejazd

W okresie od 1 stycznia 2020 r. do 31 grudnia 2020 r. do Spétki wptynety 2 odwotania od wezwari do zaptaty wystawionych
tytutem braku waznego biletu na przejazd. Z ogodlnej liczby odwotann od wezwan do zaptaty wystawionych tytutem braku

waznego biletu na przejazd pozytywnie rozpatrzonych zostato 0. Natomiast z uwagi na nieuzupetnienie wniosku o niezbedne
dokumenty, bqdz ztozenie wniosku po obowiqzujgcym terminie, negatywnie rozpatrzonych zostato 2 odwotan.

v' Wystawionych tytutem nieposiadania uprawnienia do ulgi

W okresie od 1 stycznia 2020 r. do 31 grudnia 2020 r. do Spdtki wptyneto 1 odwotanie od wezwania do zaptaty, wystawione
tytutem nieposiadania uprawnienia do ulgi. Z uwagi na nieuzupetnienie wniosku o niezbedne dokumenty, bqgdz ztozenie
wniosku po obowigzujgcym terminie, ztoZone odwoftanie zostato negatywnie rozpatrzone.

@ Whioski o zwrot naleznosci za niewykorzystane bilety

v' W okresie od 1 stycznia 2020 r. do 31 grudnia 2020 r. do Spdtki wptyneto 254 wnioskéw o zwrot naleznosci

za niewykorzystane bilety. Z ogdlnej liczby wnioskéw pozytywnie rozpatrzonych zostato 243 Natomiast z uwagi
na nieuzupetnienie wniosku o niezbedne dokumenty, bqdz ztoZenie wniosku po obowiqgzujgcym terminie, negatywnie

rozpatrzonych zostato 21 wnioskéw.
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v’ Koleje Matopolskie” sp. z o.0. realizujgc wymogi prawa krajowego i wspdlnotowego w zakresie praw
pasazerow z niepetnosprawnosciq i o ograniczonej mozliwosci poruszania sie, przeszkolita i pouczyta
wszystkich pracownikdw w zakresie udzielania wszelkiej pomocy osobom niepetnosprawnym.

v’ Pojazdy, ktérymi dysponuje Spétka zostaty wyposazone

w urzqdzenia umozliwiajgce bezpieczng
i komfortowq podrdz osobom niepetnosprawnym.

, siedzacy

g
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Osobom niepetnosprawnym i osobom o ograniczonej sprawnosci ruchowej zapewniono
mozliwosci  dokonania  zgfoszenia  potrzeby udzielenia pomocy w  terminie

na 48 godzin przed planowanq podrézqg, pod uruchomiony w tym celu

nr telefonu 790 374 036 czynny catodobowo, na ktdry ww. osoby mogq zgtaszac swoje
potrzeby w zakresie podrozy.

Informacja dotyczqca pomocy osobom niepetnosprawnym i osobom o ograniczonej
sprawnosci ruchowej zostata podana do publicznej wiadomosci za pomocqg ogfoszen
na stacjach i na stronie internetowej Spofki.

W celu zapewnienia jak najdogodniejszych warunkow przewozu oraz zmniejszenia
ucigzliwosci podrozy, osoby niepetnosprawne odbywajqce przejazdy pojazdami Spotki
mogq nabywac bilety na przejazdy w pociggu bez ponoszenia dodatkowych opfat.

W 2020 roku Spétka zorganizowata 35 przejazdy dla o0séb niepetnosprawnych
lub o ograniczonej sprawnosci ruchowej.
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ZNAIDZ POLACZENIE

rzepisy

moc osobom niepetnosprawnym

inle z art. 19 ust. 2 Rozporzadzenia (WE) nr 1371/2007 i Rady z 23 paz 2007 r. osoby io éci ruchowej sa
wnione do nabywania biletéw bez dodatkowych optat.

inie z art. 3 pkt 15 tego ia za .0sobg lub ,0s0be 0

i ruchowej" uznaje sie kazda osobe, ktorej mozliwos¢ poruszania si¢ jest
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v' W przypadku pozostawienia rzeczy w  pociqgu
przez podrdznych Spdtka ,Koleje Matopolskie” sp. z o.o.
wszczyna postepowanie na okolicznosc¢ zwrotu.

v W 2020 roku przyjeto 482 sztuk rzeczy znalezionych,

z czego 134 sztuk zostato odebranych przez osoby
uprawnione do ich odbioru. Pozostata czes¢ zgodnie
Zz obowiqzujgcymi przepisami prawa zostata przekazana
do wfasciwego terenowo Starostwa Powiatowego
lub przekazana jednostkom Policji.
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