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Sprawozdanie 7 jakosci ustug swiadczonych przez Warszawska Kolej Dojazdowag

Sp. 2 0.0. za rok 2012.

1. INFORMACJA I BILETY

Dostarczanie informacji podczas podrozy

Podczas podrézy w pociagach WKD dostepne sa nastepujace informacje:

zakres stref czasowych przy przejazdach na podstawie biletow jednorazowych, ceny
biletow jednorazowych normalnych oraz ulgowych, numery telefonéw oraz adresy
mailowe do Spotki, informacja o optacie za przejazd bez waznego biletu, adres oraz
kontakt do jednostki rozpatrujgcej odwotania (w formie nalepki),

dotyczace mozliwosci zakupu biletow w pociggu oraz przez telefon komodrkowy
(w formie nalepki),

dotyczace obszaru obowigzywania Wspolnego biletu ZTM — KM - WKD (w formie
nalepki),

ceny biletow ZTM honorowanych w pociggach WKD, w ramach oferty Wspolny bilet
ZTM — KM - WKD ( w formie nalepki),

dotyczace zasad postepowania w przypadku uszkodzenia kasownika (w formie nalepki),
numery telefonow alarmowych - Policja, Straz Pozarna, Pogotowie Ratunkowe, Straz
Miejska, Mazowieckie Centrum Zarzadzania Kryzysowego, Straz Ochrony Kolei, Agencja
Ochrony, numer alarmowy 112 (w formie nalepki),

informacja o numerze telefonicznym i adresie strony internetowej gdzie uzyska¢ mozna
informacje o prawach pasazera (w formie nalepki),

informacja glosowa i wizualna o aktualnym przystanku oraz przystanku nastepnym

w pojazdach serii EN 95 i EN 97.

Sposob udzielania informacji na stacjach

Na stacjach WKD informacje udzielane sg podréznym w nastepujacy sposob:

w wiatach przystankowych (w formie papierowych rozktadow, komunikatow),
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w gablotach informacyjnych (w formie papierowej),
w kasach biletowych przez kasjera,

poprzez wygtaszane komunikaty,

Sposéb dostarczania informacji o rozkladzie jazdy, taryfach i numerach peronéw

w wiatach przystankowych (rozktady i komunikaty papierowe),
w gablotach informacyjnych (w formie papierowej),

w kasach biletowych przez kasjera,

poprzez wyglaszane komunikaty,

przez strong internetowa www.wkd.com.pl,

W rozktadzie jazdy pociggow na stronie internetowej wWww.rozklad-pkp.pl,

poprzez tabliczki z numerami peronow,

telefonicznie (numer telefonu calodobowego dostepny jest na rozktadzie jazdy na kazdej
stacji)

poprzez materiaty informacyjne (ulotki, plakaty, billboardy),

poprzez media w przypadku zmian rozktadu/taryfy prasa, radio, telewizja,

poprzez elektroniczny system informacji pasazerskiej na stacji Warszawa Zachodnia

(wyswietlacze, komunikaty).

Urzadzenia do sprzedazy biletow

kasy - na 8 stacjach znajdujg si¢ pelnozakresowe kasy biletowe WKD, prowadzace
sprzedaz biletoéw jednorazowych oraz okresowych. Bilety okresowe drukowane sa przez
kasy fiskalne rr Poss (10 szt.), natomiast bilety jednorazowe majg posta¢ biletow
kartkowych

zakup biletu przez telefon komérkowy,

automaty - w strefie miejskiej (Warszawa Srodmiescie — Opacz) biletomaty ZTM na
stacjach Opacz, Warszawa Salomea, Warszawa Rakoéw, Warszawa Ochota,

12 szt. automatow sprzedazy biletow WKD (bilety jednorazowe i1 okresowe) na
przystankach : Warszawa Reduta, Warszawa Rakow, Warszawa Salomea, Opacz,

Michalowice, Malichy, Pruszkow.

Obecnos$é na stacjach pracownikow udzielajacych informacji i sprzedajacych bilety

Informacje udzielane sg podréznym w punktach sprzedazy biletow - przez kasjerow

w 8 kasach Spotki. Ponadto komplet informacji dot. taryfy WKD, praw pasazera,

przekazywany jest ajentom, sprzedajacym bilety w 35 punktach sprzedazy (sklepy, kioski).

Informacje udzielane sg podréoznym rowniez za pomocg megafondéw znajdujacych sie na
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przystankach, telefonicznie (calodobowy numer telefonu do dyspozytora zamieszczony jest
na kazdym przystanku na rozkladzie jazdy)
Kasy i punkty sprzedazy zlokalizowane sg na lub w okolicy przystankéw WKD, natomiast

uzupeltniajacy forma sprzedazy jest sprzedaz prowadzona w pociggach przez maszynistow.

2. PUNKTUALNOSC POCIAGOW 1 OGOLNE ZASADY POSTEPOWANIA
W PRZYPADKU ZAKLOCEN W KURSOWANIU POCIAGOW.
Punktualno$¢ kursowania pociggéw roku 2012 wynosita 99,30%. Powyzsze potwierdza
Opini¢ pasazeréw o niezawodnosci i punktualno$ci pociagéw WKD.
a) Op6znienia
e Ogolne $rednie opdznienie pociggdw — 19,5 min (WKD posiada tylko jedng kategori¢
pociaggow — regionalne),
e 0,41 % opdznien z odjazdu,
e 0,71 % opbznien z przybycia ( 96,85 % op6znien do 60 min, 2,29% opdznien 60-119
min, 0,86 % opo6znien 120 min i wigkszych),

e 0,002% utraconych skomunikowan.

b) Zaktocenia w kursowaniu pociagow, krotki opis planéw awaryjnych i zarzadzania
kryzysowego.

Zaktécenia w kursowaniu ruchu pociggdw na WKD sg spowodowane przez dwie przyczyny:

e  Zaklocenia spowodowane wypadkiem na linii WKD, wtedy pracownik WKD ktory
uczestniczyt lub byt swiadkiem wypadku powiadamia dyzurnego ruchu, dyspozytora
WKD, policj¢ oraz inne stuzby zewnetrzne, tj. pogotowie ratunkowe, straz pozarng,
zandarmeri¢ wojskowg lub prokurature.
e  Zaklocenie bedgce wynikiem awarii na liniit WKD - powiadamiany jest dyzurny
ruchu i/lub dyspozytor WKD, ktérzy podejmujg stosowne decyzje, zgodne
z obowigzujacymi procedurami.
Jezeli prowadzenie ruchu pociggéw w miejscu wypadku lub awarii jest niemozliwe lub
zagraza bezpieczenstwu, ruch pociggdéw jest wstrzymywany do czasu usuni¢cia skutkow
wypadku lub awarii. Postegpowanie reguluje zarzadzenie nr 15/2010 Prezesa Zarzadu
Warszawskiej Kolei Dojazdowej sp. z 0.0. z dnia 31 marca 2011r. wprowadzajace do
stosowania system zarzadzania informacja o zdarzeniach na linii WKD, powodujacych
ograniczenia w ruchu pociggdéw. Zarzadzenie opisuje kto kogo ma powiadamia¢ i w jakiej

kolejnosci w przypadku wszelkich ograniczen w ruchu pociggéw na liniit WKD.



3. ODWOLANIA POCIAGOW
Stosunek liczby pociggdw odwotanych do liczby pociagéw przewidzianych w rozktadzie

jazdy w ujeciu procentowym wynosi 0,0009% .

4. CZYSTOSC TABORU I WYPOSAZENIE STACJI

Czestotliwos$é czyszczenia taboru kolejowego:

Czyszczenie pojazdow kolejowych odbywa si¢ w miejscach i ilosciach uzgodnionych przez
Warszawska Kolej Dojazdowg z Wykonawcag ustugi.
Stosuje si¢ nastepujace rodzaje czyszczen taboru kolejowego (pojazdow ezt):

e czyszczenie okresowe — srednio 34 ezt/miesiecznie

e czyszczenie codzienne — $rednio 400 ezt/miesi¢cznie,

e czyszczenie pobiezne — srednio 300 ezt/kwartalnie
Czyszczenia taboru s3 wykonywane przez wyspecjalizowang firm¢ porzadkowa.
Poszczegdlne rodzaje czyszczen maja zapewni¢ utrzymywanie na biezaco nastepujacych
standardow w wagonach pojazdow:

e brak kurzu i $mieci, w szczegdlnosci w szczelinach i zaglgbieniach wnetrzna pojazdu,

e brak kurzu na siedzeniach i potkach bagazowych,

e brak jakichkolwiek trwatych osadow we wnetrzu wagondw, szczegodlnie w miejscach

podatnych na ich zbieranie sie¢,

e peha przejrzystos¢ szyb czolowych, okien bocznych, brak zaciekow 1 osadow.
Wykonawca ustug ma obowigzek stosowania srodkéw i materiatow, posiadajacych atesty
i certyfikaty, dopuszczajace je do stosowania na terenie UE. Srodki te powinny by¢ uzywane
we wlasciwych stezeniach i zgodnie z zalecang przez producenta technologia uzycia.
Zalecane przez producenta $rodki i technologie mycia taboru serii EN-97 i EN-95 przekazano

firmie wykonujacej czyszczenie.

Wyniki pomiarow jakos$ci powietrza

Przedstawiciele Spotki w roku 2012 dokonali pomiaru temperatury powietrza w wagonach
pojazdéw kolejowych WKD. Pomiary zostaty wykonane siedmiokrotnie. Wyniki pomiarow
temperatury w wagonach ksztattowaty si¢ w zalezno$ci od temperatury powietrza i nat¢zenia
liczby pasazerdw tj. w granicach od +15°C do +22°C przy $redniej temperaturze powietrza
8,9°C.



Dostepnos$é toalet

Pojazdy kolejowe WKD, podobnie jak tabor metra, nie sg wyposazone w toalety z uwagi na
stosunkowo krotki czas podrozy oraz charakter linii zblizony do metra. Czas przejazdu na
najdtuzszym odcinku linii kolejowej WKD (na trasie Grodzisk Mazowiecki — Warszawa
Srodmiescie) nie przekracza 56 minut. Toalety sa ustawione na stacjach i przystankach linii
kolejowej WKD.

5. BADANIA SATYSFAKCJI KLIENTOW.

Badanie podréznych podsumowujgce rok 2012, zostalo przeprowadzone na linii WKD
w formie ankiety dostgpnej w kasach Spotki, oraz w formie elektronicznej na stronie
internetowej] WKD. Wyniki przeprowadzonych badan zawarte sa w zalgczniku

nr 1 do niniejszego sprawozdania.

6. POSTEPOWANIE ZE SKARGAMI, ZWROT NALEZNOSCI | REKOMPENSATY
Z TYTULU NIEDOTRZYMANIA NORM JAKOSCI USLUG.

Stosowane procedury

Podrozny moze skierowaé¢ do WKD skarge dotyczaca:

- jakos$ci §wiadczonych ustug,

- zachowania pracownikow,

- nie wywigzania si¢ z zawartej Umowy przewozu,

- inngj istotnej sprawy .
Skargi nalezy sktada¢ w terminie 7 dni od daty zdarzenia, podajac szczegbtowy opis
zdarzenia (m.in. datg, miejsce, numer pociggu, relacj¢ oraz godzing odjazdu pociagu;
numer kontrolera, itp.).
Do WKD mozna réwniez kierowa¢ wnioski dotyczace poprawy jakosci $wiadczonych
ustug we wskazanym obszarze dziatania, poszerzenia oferty przewozowej, zmiany
obowigzujacego  rozkladu jazdy pociaggow lub  dotyczace  innych  spraw.
Skargi 1 wnioski mogg by¢ skladane na adres Spotki lub droga internetowa na adres

wkd@wkd.com.pl. WKD w ciaggu jednego miesigca udziela odpowiedzi wraz z

uzasadnieniem lub tez w uzasadnionych przypadkach informuje pasazera o terminie krotszym
niz 3 miesigce od daty zlozenia skargi, w jakim moze on spodziewac si¢ odpowiedzi. Jezeli
na podstawie skargi lub wniosku nie mozna nalezycie ustali¢ ich przedmiotu, wzywa si¢
wnoszacego skarge lub wniosek do zlozenia wyjasnienia lub uzupehienia brakow w terminie
14 dni od daty otrzymania wezwania z pouczeniem, ze nie zlozenie wyjasnienia lub nie

uzupetnienie brakow, spowoduje pozostawienie skargi lub wniosku bez rozpoznania.
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WKD nie udziela odpowiedzi na skargi lub wnioski, jesli nie zawierajg imienia i nazwiska
(nazwy)  wnoszacego oraz pelnego adresu do  korespondencji  pocztoweyj.
W razie przerwy w ruchu lub utraty potaczenia przewidzianego w rozktadzie jazdy,
podréoznemu przystuguje zwrot nalezno$ci za caly przerwany przejazd. Naleznosci
za calkowicie lub cze$ciowo nie wykorzystane bilety na przejazd, bez potracania odstepnego,
wyptaca kasa biletowa upowazniona do sprzedazy danego rodzaju biletéw, w terminie do 30
dni liczac od dnia przerwy w ruchu.
Zasadno$¢ roszczen odszkodowawczych jest analizowana na podstawie wniesionych
zazalen w porownaniu do ustalen ztozonych przez odpowiednig komorke wewnetrzna.
W zaleznos$ci od ustalonego stanu faktycznego sprawy zatatwiane sa w sposdb polubowny

badz na drodze postgpowania sadowego.

Liczba skarg i wyniki ich rozpatrzenia

W 2012r. do WKD wptyneto w sumie 75 skarg dot. uwag co do dziatalno$ci Spotki. Skargi
podzielono wg ponizszych kryteriow:

1) dot. taboru (4 szt.),

2) dot. obstugi (4 szt.),

3) dot. warunkéw podrozy (53 szt),

4) dot. sygnatéw dzwigkowych (4 szt.),

5) dot. spraw gospodarczych (3 szt.),

6) dot. rozktadu jazdy (7 szt.).
Wszystkie otrzymane skargi zostaty rozpatrzone przez Spotke. Czas udzielenia odpowiedzi
zalezny jest od rodzaju okoliczno$ci jakie wymagaja wyjasnienia. W przypadkach nie
wymagajacych postgpowania wyjasniajacego odpowiedz udzielana jest $rednio w przeciagu
3 dni. W innym wypadku czas uzyskania odpowiedzi wynosi $rednio 14 dni.
Uwagi oraz nieprawidtowos$ci przekazywane przez podrdéznych sg w miar¢ mozliwosci

na biezaco likwidowane.

7. POMOC OSOBOM NIEPELNOSPRAWNYM | OSOBOM O OGRANICZONEJ
SPRAWNOSCI RUCHOWEJ

Pracownicy Spotki, w tym kasjerzy zobowigzani sg do przyjecia zgloszenia przejazdu przez
osob¢ niepelnosprawng lub o ograniczonej zdolno$ci poruszania si¢. Zgloszenie
przekazywane jest do Spoitki, ktora organizuje niezbgdna pomoc przy przejezdzie.

Dodatkowo pomoc udzielana jest przez wszystkich pracownikow przebywajacych
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w godzinach pracy na stacjach, przystankach i pociggach WKD - w przypadku zaistnienia
takiej potrzeby.

W roku 2012 nie odnotowano zgtoszenia przejazdu przez osobg niepelnosprawna, badz osobe
o ograniczonej zdolnosci ruchowej, natomiast maszynisci udzielali pomocy, w szczegdlnosci

osobom starszym np przy wsiadaniu do pociagu.

WVvniki ankiet przeprowadzonych w dniach
22 — 28 kwietnia 2013r.

Tlo$¢ ankiet : 759

Jak ocenia Pan/Pani czestotliwosé kursowania pociagéw WKD?

bardzo ile
ile 7%
19%

neutralnie
22%

bardzo dobrze
15%

dobrze
37%

Jak ocenia Pan/Pani punktualnosc¢ odjazdow pociagow
WKD?
ile
neutralnie 3% bardzo 7le
7% 2%

bardzo dobrze
54%

dobrze
34%




Jak ocenia Pan/Pani informacje o rozkladzie jazdy
pociagéw WKD?

le bardzo 7le

6% 3%

bardzo dobrze
36%

neutralnie
17%

dobrze
38%

Jak ocenia Pan/Pani dostepnosc¢ informacji w pociagach
WKD (informacje taryfowe, dane kontaktowe itp.)?

jle bardzo ile

11% 3%

bardzo dobrze
27%

neutralnie
27%

dobrze
32%

Jak ocenia Pan/Pani informacje udzielane na stacjachi
przystankach przez megafony? Czy sq one udzielane z
odpowiednim wyprzedzeniem?

bardzo dobrze

13%

bardzo ile
14%
dobrze
18%
ile
23%

neutralnie
32%




Jak ocenia Pan/Pani informacje udzielana w przypadku
opo6znien pociagow WKD?

bardzo ile
14%

bardzo dobrze
13%

dobrze
16%

ile
25%

neutralnie
32%

Jak ocenia Pan/Pani dostepnosc biletow WKD? Czy jest
wystarczajaco duzo kanalow sprzedazy?
bardzo Zle
ile 5%
15%

bardzo dobrze
25%

neutralnie
20%

dobrze
35%

Jak ocenia Pan/Pani bezpieczenstwo w pociggach oraz na
terenie stacji i przystankow WKD?

bardzo ile
ile 59

bardzo dobrze
23%

10%

neutralnie
28%

dobrze
34%




Jak ocenia Pan/Pani stacje i przystanki WKD oraz ich
utrzymanie (czystosc)?

bardzo ile
jle 6% bardzo dobrze
19%

neutralnie

27% dobrze

36%

Jak ocenia Pan/Pani komfort jazdy oraz czystosc pociagow
WKD?

sl bardzo Zle bardzo dobrze
9% 17%
16% 0
dobrze
neutralnie 34%
24%
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