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WSTEP

»Koleje Matopolskie” spotka z ograniczong odpowiedzialnoscia 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 dowoz pasazeréow do i z szkot, uczelni, zaktadéw pracy, osrodkow
kulturalnych oraz miejsca wypoczynku. Najwiekszg grupe podrdinych Spdtki stanowig
uczniowie i studenci oraz osoby dojezdzajgce do i z pracy. Samorzad Wojewddztwa
Matopolskiego ma wptyw na ksztatt rozktadu jazdy pociggdw, oferte przewozowa oraz kierunki

rozwoju i inwestycji.

Z uwagi na art. 28 rozporzadzenia (WE) nr 1371/2007 Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia
23 pazdziernika 2007 r. dotyczacego praw i obowigzkoéw pasazeréw w ruchu kolejowym,
Spotka wdrozyta normy jakosci obstugi ponad minimalny zakres norm wskazany w zatgczniku
Il do ww. Rozporzadzenia. W oparciu o wytyczne objete ww. Rozporzadzeniem zostafo
opracowane przez Spoétke niniejsze sprawozdanie z realizacji przyjetych norm jakosci obstugi
za rok 2015.

Rozpoczynajac dziatalnosé przewozowa w 2014 roku, Spotka realizowata przewoz w relac;i

Wieliczka Rynek Kopalnia — Krakow Gtéwny — Wieliczka Rynek Kopalnia, sukcesywnie

rozszerzajac zakres dziatalnosci o nowe relacje przedstawione na ponizszym schemacie.

Sedziszow

Krakow Lotnisko Miechow

Krakow

Wieliczka



INFORMACIA

Dostarczanie informacji podczas podrozy

Informacje podréznym w czasie jazdy pociggiem Spétki ,Koleje Matopolskie” sp. z o.0.

dostarczane sg bezposrednio przez:

kierownika pociggu i sprzedawce biletow, ktorzy udzielajg podréznym wszelkich
informacji o rozktadzie jazdy i jego zmianach, cenach biletow, mozliwosci
skorzystania z przejazdow réznymi srodkami transportu publicznego na terenie
miasta Krakowa i inne,

urzadzenia nagtasniajagce w pojeidzie, stuigce do przekazywania podréinym
biezgcych informacji o podroézy,

kierownika pociggu i sprzedawce biletow, ktorzy udzielajag podréoznym wszelkich
informacji o rozktadzie jazdy i jego zmianach, cenach biletow, mozliwosci
skorzystania z przejazdéw réznymi érodkami transportu publicznego na terenie
miasta Krakowa i inne,

urzadzenia nagtasniajagce w pojeidzie, stuigce do przekazywania podréznym
biezgcych informacji o podrézy,

system zapowiadajacy, stuzacy do przekazywania informacji o aktualnej, nastepnej
i docelowej stacji biegu pociggu,

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

tablice ogtoszeniowe w pojazdach, informujgce o rozktadzie jazdy i jego zmianach,
wprowadzonej zastepczej komunikacji autobusowej, taryfach i regulaminach
przewozu, kwestiach bezpieczenstwa przeciwpozarowego oraz numery telefonow
alarmowych,

dystrybuowanie ulotek na poktadzie pociggu z informacjami o rozktadzie jazdy i jego

zmianach.

Dostarczanie informacji na stacjach i przystankach osobowych

Na stacjach i przystankach osobowych na liniach po ktérych realizowany jest przez Spoétke

przewdz, informacje, udostepnia sie podréznym poprzez:

zamieszczenie w wiatach przystankowych, gablotach informacyjnych, tablicach
ogtoszen - informacji o rozktadzie jazdy i jego zmianach, wszelkiego rodzaju
komunikatow, informacji o mozliwosci zgloszenia potrzeby pomocy osobie
niepetnosprawnej lub o ograniczonej mozliwosci ruchowej pod wskazany numer

telefonu oraz najblizszej stacji z mozliwosciag odprawy 0séb niepetnosprawnych,



optat dodatkowych, zakupu biletow, punktu rzeczy znalezionych, mozliwosci
ztozenia skarg, wnioskéw i reklamacji, praw pasazera w transporcie kolejowym,
cen biletow i ofert specjalnych (w tym w jezyku angielskim), numeru infolinii
przewoznika,

system informacji wizualnej i gtosowej zarzadcy infrastruktury na poszczegdlnych
stacjach i przystankach — informacje o przyjezdzie i odjezdzie pociggu, numerze

toru i peronu wjazdu pociggu, opdznieniu pociggu.

Dostarczanie informacji o rozktadzie jazdy, taryfach i numerach peronéw

Informacje o rozktadzie jazdy i taryfach dostepne sa:

na stacjach i przystankach osobowych na ktérych zatrzymujg sie pociggi Spotki,

w tablicach informacyjnych z rozktadem jazdy pociagéw,

w wiatach przystankowych i gablotach informacyjnych w formie plakatowych
rozktadow jazdy,

w punktach sprzedazy biletéw,

w pociggach u druzyny konduktorskiej,

poprzez wygtaszane komunikaty,

przez strone internetowg: 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.),

Informacji o rozktadzie jazdy udzielajg rowniez podrdoinym pracownicy zarzadcy

infrastruktury za posrednictwem komunikatéw megafonowych i tablic elektronicznych,

dodatkowo rozktad jazdy dostepny jest w ogdlnopolskiej wyszukiwarce rozktadu jazdy na

stronie internetowej www.portalpasazera.pl

Informacje dotyczagce numerdéw perondéw zamieszczone s3 w rozktadach jazdy

udostepnionych do wiadomosci publicznej na stacjach i przystankach oraz wygtaszane

przez megafony.

Urzadzenia do sprzedazy biletow

Spétka prowadzi sprzedaz biletéw poprzez:

kasy pasazerskich przewoznikéw kolejowych, tj. Przewozy Regionalne sp.z 0.0., na

podstawie umow o swiadczeniu kolejowych ustug przewozowych,



—  kasy mobilne - 49 sztuk, znajdujgce sie na wyposazeniu stuzbowym pracownikow
druzyny konduktorskiej,

— stacjonarne automaty biletowe - 6 sztuk, znajdujace sie na stacjach
i przystankach osobowych,

—  mobilne automaty biletowe — 4 sztuki, znajdujgce sie pojazdach eksploatowanych
przez Spotke,

— internetowy system sprzedazy biletow e-podréznik.

PUNKTUALNOSC | ODWOLANIE POCIAGOW

Punktualno$é kursowania i odwotanie poszczegdlnych pociggéw uruchamianych przez

Spotke w roku 2015 przedstawia ponizsze zestawienie.

Regularnos¢ za ROK 2015

z odejscia z przybycia
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Objasnienia:

RAJ — pociag handlowy,

Norma — planowana ilo$¢ pociggdw do uruchomienia,

State — rzeczywiscie uruchomione pociagi z planowanej ilosci uruchomienia,
Dod. — pociggi dodatkowo uruchomione,

Odw. st. — pociggi odwotane z réznych przyczyn,

% punkt. — wskaznik punktualnosci

Zaktocenia w kursowaniu pociggow,

Od dnia rozpoczecia dziatalnosci przewozowej przez Spotke, prowadzony jest staty
monitoring wszelkich zaktécen w kursowaniu pociggdéw, na biezgco rejestruje sig
i klasyfikuje sie wszelkie odchylenia od zaprowadzonego rozktadu jazdy. Zaktécenia
w kursowaniu pociggow Spotki byty spowodowane usterkami pojazdow eksploatowanych
przez Spotke, pdznym podaniem sygnatu ,droga wolna” na semaforze przez pracownikow

zarzadcy infrastruktury oraz rdznego rodzaju zdarzeniami kolejowymi na szlakach.



CzYSTOSC TABORU

Spotka ,Kolej Matopolskie” sp. z o.0. ktadzie szczegdlny nacisk na czysto$¢ taboru

znajdujacego sie w jej dyspozycji, ktorym swiadczy ustuge przewozu pasazerdw.

Czyszczenia taboru w 2015 roku wykonywane byly przez wyspecjalizowang firme

porzadkowa. Poszczegdlne rodzaje czyszczen miaty zapewnié utrzymywanie na biezgco

nastepujacych standarddw czystosci w uzytkowanych przez Spétke pojazdach kolejowych:

— brak kurzu i $mieci, w szczegolnosci w szczelinach i zagtebieniach wnetrza pojazdu,

— brak kurzu na siedzeniach i pétkach bagazowych,

— brak jakichkolwiek trwatych osadow we wnetrzu pojazddw, szczegdlnie w miejscach
podatnych na ich osadzanie,

— zachowanie czystosci w toaletach,

— petna przejrzystosc szyb czotowych, okien bocznych, brak zaciekdw i osadéw,

— zachowanie czystosci poszycia pojazddw oraz jego estetyczny wyglad.

Wykonawca ustug miat obowigzek stosowac srodki i materiaty posiadajac atesty
i certyfikaty dopuszczajace je do stosowania na terenie UE. Srodki te byty uzywane we
wtasciwych stezeniach i zgodnie z zalecang przez producenta technologig uzycia. Zalecane
przez producenta Srodki i technologie mycia taboru przekazano firmie wykonujgcej
czyszczenie, a firma ta stosowata je zgodnie z zaleceniami, co wykazaty kontrole doraine

przeprowadzone przez upowaznionych do tego pracownikow Spotki.

Czestotliwosc czyszczenia taboru kolejowego
Czyszczenie pojazdéw kolejowych odbywato sie w miejscach i ilosciach uzgodnionych

przez Spotke z Wykonawcg ustugi. W 2017 roku zrealizowano nastepujgce rodzaje

czyszczen taboru kolejowego znajdujgcego sie w dyspozycji Spoétki:

— czyszczenie okresowe — wykonywane przynajmniej raz w miesigcu polegajace na
kompleksowym myciu eksploatowanych pojazdéw zaréwno zewnatrz jak i wewnatrz
z uwzglednieniem odkurzania tapicerki siedzer,, mycia podtug, écian bocznych,
sufitow, okien oraz kabiny WC — w ilosci 24 czyszczen,

— czyszczenie codzienne — wykonywane co najmniej raz w dobie — w ilosci 580
czyszczen,

— czyszczenie pobiezne — wykonywane w zaleznosci od czasu postoju pojazdu i polega
na powierzchownym sprzataniu pojazdu wewnatrz i usunieciu drobnych zabrudzen

z zewnatrz — w ilosci 0 czyszczen.



W 2015 roku oprécz ww. rodzajow czyszczen Spotka, dbajgc o jakosé swiadczonych ustug,
zlecata dodatkowe czyszczenia wraz z myciem pudta pojazdéw w zaleznosci od

stwierdzonych potrzeb - w ilosci 19 czyszczen.

Wyniki pomiarow jakosci powietrza
Dla zapewnienia odpowiedniej temperatury, wilgotnosci powietrza oraz komfortu

podrdzy, pojazdy znajdujace sie w dyspozycji Spotki sg wyposazone w klimatyzacje dla
ktérej zasadniczy wptyw na poprawe jakosci powietrza w pojazdach maja filtry powietrza
poddawane okresowej wymianie lub czyszczeniu zgodnie z Dokumentacja Systemu
Utrzymania oraz zaleceniami producenta klimatyzatorow. Temperatura wewnatrz
pojazdu programowana jest przez maszyniste w zakresie od 19 do 24 °C, dzigki czemu
w 2015 roku nie wptyneta zadna skarga badz reklamacja od pasazeréw korzystajacych

z ustug przewozowych oferowanych przez Spotke, dotyczaca temperatury w pojezdzie.

Ponadto, Spétka w 2015 roku byta kontrolowana przez Prezesa Urzedu Transportu
Kolejowego w zakresie przestrzegania praw pasazera, w wyniku ktérych nie stwierdzono

zadnych nieprawidtowosci.

Spoétka ,Koleje Matopolskie” sp. z 0.0. eksploatuje tylko elektryczne pojazdy trakcyjne,
dzieki czemu nie emituje do srodowiska spalin paliw silnikowych, ograniczajgc tym samym

szkodliwy wptyw na srodowisko naturalne cztowieka i jego otoczenie.

BADANIA SATYSFAKCJI KLIENTOW

W 2015 roku Spota przeprowadzita dwie ankiety jakosdci ustug w zakresie oceny
$wiadczonej ustugi kolejowej i autobusowych linach dowozowych relacji Byszyce —
Wieliczka Rynek Kopalnia — Byszyce i Raciborsko — Wieliczka Rynek Kopalnia — Raciborsko.
Dzieki przeprowadzonym badaniom i tym samym uzyskaniu pozytywnej oceny dla jakosci
$wiadczonych ustug oraz uzyskanych w ich oparciu wynikow oraz uwag i opinii klientow,

Spotka podjeta szereg dziatan zmierzajacych do spetnienia uwag i opinii klientow.



POSTEPOWANIE ZE SKARGAMI, ZWROT NALEZNOSCI | REKOMPENSATY Z TYTULU
NIEDOTRZYMANIA NORM JAKOSCI UStUG

Stosowane procedury

Skargi, wnioski i reklamacje w Spoétce ,Koleje Matopolskie” sp. z 0.0., ich tryb i terminy

sktadania i rozpatrywang, sg okreslone w:

Rozporzadzenie (WE) Nr 1371/2007 Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 23
pazdziernika 2007 r. dotyczgce praw i obowigzkéw pasazera w ruchu kolejowym,
Ustawa z dnia 15 listopada 1984 r. Prawo przewozowe,

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

Regulamin przewozu 0sob, rzeczy i zwierzgt oraz obstugi i odprawy podrdinych
»Koleje Matopolskie” sp. z 0.0. (RPO-KML).

Zgodnie z powyzszym skargi, wnioski i reklamacje przyjmowane sg w formie pisemnej

i moga by¢ sktadane: korespondencyjnie na adres pocztowy spotki, drogg internetowa na

adres: km@malopolskiekoleje.com.pl, osobiscie w siedzibie Spotki.

Liczba skarg i wyniki ich rozpatrzenia

W 2015 roku, do Spétki ztozono skargi / wnioski / reklamacje w ilosci wykazanej

ponizej w poszczegdlnych kategoriach:

Lp. Kategoria skarg/wnioskéw/ reklamacji Liczba spraw
1. Opédinienie pociggu 2
2. Odwotanie pociggu 0
3. Rozktad jazdy pociggéw 4
4. | Czystosc taboru i warunki sanitarne 0
5. Temperatura wewnatrz taboru 0
6. Obstuga pociggu 1
7. | Zwroty biletéw 8
8. Inne 17




Majgc na uwadze przyjetg Polityke Jakosci i Normy Jakosci Obstugi, Spotka ,Koleje
Matopolskie” sp. z 0.0. na biezgco monitoruje i podejmuje starania w celu eliminowania
sytuacji negatywnie wptywajgcych na jako$¢ swiadczonych ustug. Na podstawie tresci
uwag wnoszonych w skargach i reklamacjach Spotka dokonuje analizy miejsc i przyczyn
ich powstawania oraz podejmuje czynnosci majace na celu wyeliminowanie w przyszfosci
wskazanych niedogodnosci i nieprawidtowosci podczas realizacji procesu przewozowego.
Cele te realizowane s3 m.in. poprzez omawianie na wewnetrznych spotkaniach przez
kierownictwo Spotki z pracownikami odpowiedzialnymi za poszczegolne zagadnienia,
wydanie wytycznych stosownie do zaistniatej sytuacji, wigczenie tematyki do pouczen
okresowych, formutowanie pism interwencyjnych do innych  podmiotow

wspotodpowiedzialnych za realizacje procesu przewozowego.

Skargi i reklamacje otrzymane
W okresie od 1 stycznia 2015 roku do 31 grudnia 2015 roku do Spotki wptyneto 27 skarg /

wnioskdw / reklamacji, w tym 16 skarg/wnioskdw oraz 11 reklamacji.
Z ogdlnej liczby reklamacji pozytywnie rozpatrzonych zostato 3. Natomiast z uwagi na
nieuzupetnienie ztozonej reklamacji o niezbedne dokumenty, badz ztozenie reklamacji po

obowigzujgcym terminie, negatywnie rozpatrzonych zostato 9 reklamaciji.

Sredni czas rozpatrywania skarg / wnioskow/ reklamacii
Sredni czas rozpatrywania skarg / wnioskéw / reklamacji w 2015 roku wynidst 20 dni od

daty wptywu do Spétki.

POMOC 0SOBOM NIEPELNOSPRAWNYM | 0SOBOM O OGRANICZONEJ SPRAWNOSCI
RUCHOWEJ

.Koleje Matopolskie” sp. z 0.0. realizujgc wymogi prawa krajowego i wspélnotowego w
zakresie praw pasazerdw z niepetnosprawnoscia i 0 ograniczonej mozliwosci poruszania
sie, przeszkolita i pouczyta wszystkich pracownikow w zakresie udzielania wszelkiej
pomocy osobom niepetnosprawnym. Tabor ktérym dysponuje Spétka zostat wyposazony
w urzadzenia umozliwiajgce bezpieczng i komfortowa podrdéz osobom

niepetnosprawnym.
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Osobom niepetnosprawnym i osobom o ograniczonej sprawnosci ruchowej zapewniono
mozliwosci dokonania zgtoszenia potrzeby udzielenia pomocy w terminie na 48 godzin
przed planowang podrdzg, pod uruchomiony w tym celu nr telefonu 790 374 036 czynny
catodobowo, na ktéry ww. osoby mogg zgtasza¢ swoje potrzeby w zakresie podrozy.
Informacja dotyczaca pomocy osobom niepetnosprawnym i osobom o ograniczonej
sprawnosci ruchowej zostata podana do publicznej wiadomosci za pomocg ogtoszen na

stacjach i na stronie internetowej Spotki.

W celu zapewnienia jak najdogodniejszych warunkéw przewozu oraz zmniejszenia
ucigzliwosci podrdzy, osoby niepetnosprawne odbywajace przejazdy pociggami Spotki

moga nabywac bilety na przejazdy w pociggu bez ponoszenia dodatkowych opftat,

W 2015 roku Spodtka nie prowadzita ewidencji ilosci zorganizowanych dla o0séb
niepetnosprawnych przejazddw, tym samym, nie wptyneta zadna skarga w podnoszonej

kwestii.

ZWROTY RZECZY POZOSTAWIONYCH W POCIAGU

Spotka ,Koleje Matopolskie” sp. z 0.0. zawarta z Spdétka ,,Przewozy Regionalne” sp. z 0.0.
umowe na Swiadczenie ustugi w zakresie prowadzenia spraw zwigzanych z rzeczami
pozostawionymi w pociggach KMt, dlatego tez, Spotka nie dysponuje danymi o ilosci

rzeczy znalezionych oraz innymi danymi w temacie, za 2015 rok.

PREZES ZARZADU

797\5 earel ?z}é;’/@&

Ryszard Réebilas
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