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1. INFORMACJA | BILETY

1.1 Dostarczanie informacji podczas podrézy

Podczas podrézy w pociagach WKD dostepne sg nastepujace informacije:

= zakres stref czasowych przy przejazdach na podstawie biletéw jednorazowych, ceny biletéw jednorazowych normalnych
oraz ulgowych, numery telefondw oraz adresy mailowe do Spéki, informacja o optacie za przejazd bez waznego biletu,
adres oraz kontakt do jednostki rozpatrujacej odwotania (w formie nalepki),

= dotyczace mozliwosci zakupu biletow w pociagu oraz przez telefon komérkowy (w formie nalepki),

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

= ceny biletdbw ZTM honorowanych w pociggach WKD, w ramach oferty Wspélny bilet ZTM — KM - WKD ( w formie
nalepki),

» dotyczace zasad postepowania w przypadku uszkodzenia kasownika (w formie nalepki),

= numery telefondw 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 mozna uzyskac¢ 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.

Wartosc¢ oczekiwana wskaznika informacji w pociggach W » > 90%

Warto$¢ uzyskana na podstawie badania opinii podréznych W » = 90,13%

1.2 Sposob udzielania informacji na stacjach

Na stacjach WKD informacje udzielane sg podréznym w nastepujacy sposéb:

= w wiatach przystankowych (w formie papierowych rozktadéw, komunikatéw),

= w gablotach informacyjnych (w formie papierowej),

= w kasach biletowych przez kasjera,

= system informacji wizualnej i gtosowej na dworcu Warszawa Zachodnia,

= poprzez wygtaszane komunikaty megafonowe.
1) Wartosé oczekiwana wskaznika informacji z megafonéw W w> 90%

Wartos¢ uzyskana na podstawie badania opinii podréznych W m=67,26%

2) Wartos¢ oczekiwana wskaznika informacji w razie opéznien W 10> 90%

Wartos¢ uzyskana na podstawie badania opinii podréznych W 10=64,35%
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1.3 Sposodb dostarczania informacji o rozktadzie jazdy, taryfach i numerach peronéw

w wiatach przystankowych (rozktady i komunikaty papierowe),

= w gablotach informacyjnych (w formie papierowej),

= w kasach biletowych przez kasjera,

= poprzez wygtaszane komunikaty,

= przez strone internetowa; www.wkd.com.pl

= w rozktadzie jazdy pociggdw na stronie internetowej: www.rozklad-pkp.pl

®  poprzez tabliczki z numerami peronéw,

= telefonicznie (numer telefonu catodobowego 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 elekironiczny system informacji pasazerskiej na stacji Warszawa Zachodnia (wy$wietlacze, komunikaty),
Warto$¢ oczekiwana wskaznika informacji o rozklfadzie W r> 90%

Wartos$¢ uzyskana na podstawie badania opinii podréznych W r= 95,07%

1.4 Urzadzenia do sprzedazy biletow

= automaty do sprzedazy biletéw WKD (bilety jednorazowe i okresowe) — do korica roku 2013 uruchomionych zostato 18
biletomat6w na stacjach i przystankach lini,

= kasy - na 8 stacjach znajdujg sie petnozakresowe kasy biletowe WKD, prowadzace sprzedaz biletéw jednorazowych
oraz okresowych. Bilety okresowe drukowane sg przez kasy fiskalne rr Poss (10 szt.), natomiast bilety jednorazowe
majg postac biletow kartkowych,

= mozliwo$¢ zakupu biletu WKD i ZTM przez telefon komorkowy,

= automaty ZTM w strefie miejskiej (Warszawa Srédmiescie — Opacz) - na stacjach Opacz, Warszawa Salomea,

Warszawa Rakdw, Warszawa Ochota.

1.5 Obecnos¢ na stacjach pracownikow udzielajacych informaciji i sprzedajacych bilety

Informacije udzielane sg podroznym w punktach sprzedazy biletéw - przez kasjeréw w 8 kasach Spétki. Informacje udzielane
sq podréznym réwniez za pomocg megafonéw znajdujgcych sie na przystankach, telefonicznie (catodobowy numer telefonu
do dyspozytora zamieszczony jest na kazdym przystanku na rozkladzie jazdy). Uzupetniajaca forma sprzedazy jest sprzedaz

prowadzona w pociggach przez maszynistow.

2. PUNKTUALNOSC POCIAGOW | OGOLNE ZASADY POSTEPOWANIA
W PRZYPADKU ZAKLOCEN W KURSOWANIU POCIAGOW

Punktualno$¢ kursowania pociggéw roku 2013 wynosita 99,43%. Powyzsze potwierdza opinie pasazeréw o niezawodnoci

i punktualnosci pociggéw WKD.
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Wskaznik terminowosci ustug przewozowych
Wskaznik terminowosci pociagéw z odejscia WTu = 99,67%

Wskaznik terminowosci pociagow z przybycia WP = 99,19%

2.1 Opdznienia
o Ogdlne $rednie opdznienie pociggdw — 0,57% (WKD posiada tylko jedng kategorie pociggdw — regionalne),
e 0,33 % opdznien z odjazdu,
o 0,81 % opbznien z przybycia,

2.2 Utracone skomunikowania

W rozkfadzie jazdy WKD nie ma pociggéw skomunikowanych.

2.3 Zaktocenia w kursowaniu pociagdow, krétki opis planéw awaryjnych i zarzadzania
kryzysowego
Zaktdcenia w kursowaniu ruchu pociggdéw na WKD sg spowodowane przez dwie przyczyny:

. zaktocenia spowodowane wypadkiem na linii WKD, wtedy pracownik WKD ktory uczestniczyt lub byt Swiadkiem
wypadku powiadamia dyzurnego ruchu, dyspozytora WKD, policje oraz inne stuzby zewnetrzne, tj. pogotowie
ratunkowe, straz pozarng, zandarmerie wojskowa lub prokurature,

. zaktocenie bedace wynikiem awarii na linii WKD - powiadamiany jest dyzurny ruchu ilub dyspozytor WKD, ktérzy
podejmujg stosowne decyzje, zgodne z obowigzujacymi procedurami.

Jezeli prowadzenie ruchu pociggéw w miejscu wypadku lub awarii jest niemozliwe lub zagraza bezpieczefstwu, ruch
pociggéw jest wstrzymywany do czasu usuniecia skutkéw wypadku lub awarii. Postepowanie reguluje zarzadzenie
nr 15/2010 Prezesa Zarzadu Warszawskiej Kolei Dojazdowej sp. z 0.0. z dnia 31 marca 2010r. wprowadzajgce
do stosowania system zarzadzania informacjg o zdarzeniach na linii WKD, powodujacych ograniczenia w ruchu pociggéw.
Zarzadzenie opisuje kto kogo ma powiadamiac i w jakiej kolejnosci, w przypadku wszelkich ograniczen w ruchu pociggéw
na linii WKD.

W roku w 2013 zanotowano :

e 13 wypadkéw z udziatem samochoddw lub oséb (zablokowany ruch pociggéw w miejscu wypadku od 0,5 godz.

do 3 godzin),

e 12 przypadkéw awarii taboru (zablokowany tor szlakowy lub stacyjny od 10 do 40 minut),

o 4 przypadki usterki sieci trakcyjnej (zablokowany tor szlakowy od 40 minut do 1,5 godziny),

e 3 przypadki awarii urzadzen srk na stacji (zablokowany ruch pociagéw na stacji od 30 minut do 1 godziny),

e 3 przypadki interwencji pogotowia ratunkowego (postoj pociggu i zablokowany ruch w migjscu interwencji od 20

do 30 minut).
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3. ODWOLANIA POCIAGOW

Stosunek liczby pociagow odwotanych do liczby pociagéw przewidzianych w rozktadzie jazdy w ujeciu procentowym wynosi
0,0001% .

Wskaznik regularnosci pociagdw na catej drodze przebiegu WR = 99,88%

Wskaznik regularnosci pociggow z odejscia WRo = 99,52%

Wskaznik regularnosci pociagdw z przybycia WRP = 99,52%

Wskaznik wykonania pracy eksploatacyjnej Wwpr=99,98%

4. CZYSTOSC TABORU | WYPOSAZENIE STACJI

4.1 Czestotliwos¢ czyszczenia taboru kolejowego
Czyszczenie pojazddw kolejowych odbywa sie w miejscach i ilosciach uzgodnionych przez Spotke z Wykonawca ustugi.
Stosuije sie nastepujace rodzaje czyszczen taboru kolejowego (pojazdow e.z.t.):

e czyszczenie okresowe — Srednio 34 e.z.t./miesigcznie

e  czyszczenie codzienne — $rednio 400 e.z.t./miesiecznie,

e czyszczenie pobiezne — $rednio 300 e.z.t./kwartalnie.
Czyszczenia taboru sa wykonywane przez wyspecjalizowang firme porzadkowa. Poszczegdlne rodzaje czyszczen majg
zapewni¢ utrzymywanie na biezaco nastepujacych standardéw w wagonach pojazdow:

o brak kurzu i $mieci, w szczegdlno$ci w szczelinach i zagtebieniach wnetrza pojazdu,

e brak kurzu na siedzeniach i pétkach bagazowych,

e  brak jakichkolwiek trwatych osaddéw we wnetrzu wagondw, szczegolnie w miejscach podatnych na ich zbieranie,

o petna przejrzystos¢ szyb czotowych, okien bocznych, brak zaciekéw i osadow.
Wykonawca ustug ma obowigzek stosowania $rodkéw i materiatéw, posiadajacych atesty i certyfikaty, dopuszczajace
je do stosowania na terenie UE. Srodki te powinny by¢ uzywane we wiasciwych stezeniach i zgodnie z zalecang przez
producenta technologig uzycia. Zalecane przez producenta $rodki i technologie mycia taboru serii EN-97 i EN-95 przekazano
firmie wykonujacej czyszczenie.
W 2013 roku wykonywano sprzatanie taboru wewnatrz na stacji Warszawa i Grodzisk, mycie wewnatrz na stacji Grodzisk
oraz mycie zewnetrzne na stacji Grodzisk. Czestotliwos¢ wykonywania sprzatania i mycia taboru przedstawia
sie nastepujaco:
Stacja Warszawa Srodmiescie: 35 sprzatan w dni powszednie. W soboty i dni $wigteczne: 25 sprzatan.
Stacja Grodzisk Maz. Radonska: sprzatanie wnetrza pojazdu: dni powszednie i $wigteczne 20 czyszczen, mycie wewnatrz :
kazdy kursujacy tabor raz dziennie mycie wewnatrz (dni powszednie 11-13 my¢ , dni $wigteczne 5 myc¢), mycie zewnafrz :
kazdy pojazd raz w miesigcu (1 pojazd dziennie w dni powszednie).
Wskaznik wykonania czyszczen Wwe = 104,1%
Na linii Warszawskiej Kolei Dojazdowej przeprowadzane sa okresowe kontrole linii, podczas ktérych monitorowany jest stan
nosnikéw na ktorych zamieszczane sg rozktady jazdy pociagow, piktogramy, naklejki i plakaty z ofertami przewozowymi

spotki.
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4.2 Wyniki pomiaréw jakosci powietrza

W 2013 r. stezenie CO2 byto podwyzszone w porannym szczycie (duza ilo$¢ pasazerdw i przekroczone nieznacznie 4000

ppm). Nie byto przekroczen dopuszczalnego stezenia CO: -zgodnie z TSI dopuszcza sie stezenie 5000 ppm.

W zwigzku z uzyskanymi wynikami pomiaréw jako$ci powietrza w 2013 r. przeprowadzono modernizacje systemu wentylacii

w pojazdach serii EN97, gdyz zaobserwowano nie przekroczenie dopuszczalnych, ale podwyzszone stezenie wartosci CO2

w pociggach podczas porannego szczytu przewozowego.

4.3 Dostepnos¢ toalet

Pojazdy kolejowe WKD, podobnie jak tabor metra, nie sa wyposazone w toalety z uwagi na stosunkowo krétki czas podrozy

oraz charakter linii zblizony do metra. Czas przejazdu na najdiuzszym odcinku linii kolejowej WKD (na trasie Grodzisk

Mazowiecki — Warszawa Srodmiescie) nie przekracza 57 minut.

Toalety sg ustawione na nastepujacych stacjach i przystankach linii kolejowej WKD:

© ®© N o g~ w0 Db =

Grodzisk Maz. Radonska — peron w kierunku Warszawy
Podkowa Le$na Gtowna - peron w kierunku Warszawy
Podkowa Le$na Wsch. - peron w kierunku Warszawy
Kanie Helenowskie - peron w kierunku Warszawy

Nowa Wie$ Warszawska - peron w kierunku Grodziska

Reguly - peron w kierunku Warszawy
Opacz - - peron w kierunku Warszawy
Malichy

Michatowice.

5. BADANIA SATYSFAKCJI KLIENTOW

Badanie podréznych podsumowujgce rok 2013, zostato przeprowadzone w dniach 14-15 kwietnia 2014 r. na linii WKD oraz

za po$rednictwem strony internetowej spétki, w formie ankiety zawierajacej 14 pytan. Laczna liczba uzyskanych ankiet

wynosi 446.

Ocenie poddano nastepujace zagadnienia:

rozktad jazdy pociggéw WKD

informacje o rozktadzie jazdy

punktualnos¢ i czestotliwos$¢ kursowania pociggow

dostepno$¢ informacji w pociggach WKD (dot. informacji taryfowych, danych kontaktowych itp.)
informacje udzielane na stacjach i przystankach przez megafony

informacje udzielane w przypadku op6znierh pociggéw

dostepnosc¢ biletdw WKD (kanaty dystrybucii)

bezpieczenstwo w pociggach oraz na terenie stacji i przystankdw

dostepnos¢ stacji i pociggow

czysto$¢ w pociggach oraz na stacjach i przystankach linii WKD

komfort jazdy
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— temperature w pociggach.

Podrozni mieli mozliwo$¢ udzielenia nastepujacych odpowiedzi:
— bardzo dobrze

— dobrze

— neutralnie

- Ze

— bardzo Zle.

Wyniki przeprowadzonych badan zawarte sa w pkt 8 niniejszego sprawozdania.

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

6.1 Stosowane procedury
Podrozny moze skierowa¢ do WKD skarge dotyczaca;

—  jakosci $wiadczonych ustug,

—  zachowania pracownikow,

—  nie wywigzania sie z zawartej umowy przewozu,

—  inngj istotnej sprawy.

Skargi nalezy sktada¢ w terminie 7 dni od daty zdarzenia, podajac szczegdtowy opis zdarzenia (m.in. date, miejsce, numer
pociagu, relacje oraz godzing odjazdu pociagu, numer kontrolera, itp.).

Do WKD mozna rowniez kierowaC wnioski dotyczace poprawy jakoSci Swiadczonych ustug we wskazanym obszarze
dziatania, poszerzenia oferty przewozowej, zmiany obowigzujacego rozktadu jazdy pociggéw lub dotyczace innych spraw.
Skargi i wnioski mogq by¢ sktadane na adres Spotki lub drogg internetowg na adres: wkd@wkd.com.pl. WKD w ciggu
jednego miesigca udziela odpowiedzi wraz z uzasadnieniem lub tez w uzasadnionych przypadkach informuje pasazera o
terminie krotszym niz 3 miesigce od daty ztozenia skargi, w jakim moze on spodziewa¢ sie odpowiedzi. Jezeli na podstawie
skargi lub wniosku nie mozna nalezycie ustali¢ ich przedmiotu, wzywa sie¢ wnoszacego skarge lub wniosek do zloZenia
wyjasnienia lub uzupetnienia brakéw w terminie 14 dni od daty otrzymania wezwania z pouczeniem, ze nie ztozenie
wyjasnienia lub nie uzupetnienie brakéw, spowoduje pozostawienie skargi lub wniosku bez rozpoznania.

WKD nie udziela odpowiedzi na skargi lub wnioski, jesli nie zawierajg imienia i nazwiska (nazwy) wnoszacego oraz petnego
adresu do korespondencji pocztowe.

W razie przerwy w ruchu lub utraty potaczenia przewidzianego w rozktadzie jazdy, podréznemu przystuguje zwrot
nalezno$ci za caly przerwany przejazd. Nalezno$ci za catkowicie lub czeSciowo nie wykorzystane bilety na przejazd, bez
potragcania 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 zazaleh, w poréwnaniu
do ustalen zlozonych przez odpowiednig komdrke wewnetrzna,

W zalezno$ci od ustalonego stanu faktycznego sprawy, zatatwiane sq w sposdb polubowny, badz na drodze postepowania

sadowego.

Strona 8z 16


mailto:wkd@wkd.com.pl

WIK D Warszawska Kolej Dojazdowa sp. z 0.0.

Sprawozdanie z realizacji norm jakosci ustug za rok 2013

6.2 Liczba skarg i wyniki ich rozpatrzenia
W 2013 r. do WKD wptyneto 99 skarg i 1406 reklamacji. W podziale na kategorie zarejestrowanych skarg i reklamacii

z uwzglednieniem tematyki i ilosci ich zestawienie przedstawia sie nastepujaco:

Przyczyna ztozenia reklamacji/skargi Reklamacije (szt.) Skargi (szt.)

Niewtasciwie wydany bilet (kasa, interNet) 79 1
Niewtasciwie wydany bilet (obstuga pociagu) 13 2
Brak mozliwosci nabycia/skasowania biletu 80 3
NieSwiadoma zmiana rodzaju pociggu 12 -
Nieprawidtowe kursowanie pociagdw (opdznienia, wczesniejszy odjazd) - 22
Niewtasciwe zachowanie organow kontroli 45 16
Btedna informacja 205 1
Niewtasciwie przeprowadzona kontrola 15 7
Whniosek o roztozenie zadtuzenia na raty 9 -
Brak waznego biletu 535 7
Przywrdcenie 7-dniowego terminu zaptaty 310 4
NieSwiadoma zmiana przewoznika 9 -
Udokumentowanie prawa do ulgowego przejazdu 12 3
Okazanie waznego biletu (np. okresowego imiennego) 1 -
Inny wymiar ulgi 81 -
Dostosowanie rozktadu jazdy pociggéw do potrzeb podréznych - 9
Inne - 24

Razem: 1406 99

Wszystkie otrzymane skargi zostaty rozpatrzone. Czas udzielenia odpowiedzi zalezny jest od rodzaju okolicznosci jakie
wymagaja wyjasnienia. W przypadkach nie wymagajacych postepowania wyjadniajacego odpowiedz udzielana jest $rednio
w przeciggu 3 dni. W innym wypadku czas uzyskania odpowiedzi wynosi Srednio 14 dni.

Uwagi oraz nieprawidtowosci przekazywane przez podréznych sg w miare mozliwosci na biezaco likwidowane.

7. POMOC OSOBOM NIEPELNOSPRAWNYM | 0SOBOM O OGRANICZONEJ
SPRAWNOSCI RUCHOWEJ

Pracownicy Spdtki, w tym kasjerzy zobowigzani sg do przyjecia zgtoszenia przejazdu przez osobe niepetnosprawng lub
0 ograniczonej zdolnosci poruszania sie. Zgtoszenie przekazywane jest do Spotki, ktéra organizuje niezbedng pomoc przy
przejezdzie. Dodatkowo pomoc udzielana jest przez wszystkich pracownikdéw przebywajacych w godzinach pracy na
stacjach, przystankach i w pociggach WKD - w przypadku zaistnienia takiej potrzeby.

W roku 2013 nie odnotowano zgtoszenia przejazdu przez osobe niepetnosprawng, badz osobe o ograniczonej zdolnosci

ruchowej, natomiast maszynisci udzielali pomocy, w szczegdlnosci osobom starszym np. przy wsiadaniu do pociggu.
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8. WYNIKI ANKIET PRZEPROWADZONYCH W DNIACH 14-15 KWIETNIA 2014 R.

llos¢ ankiet : 446

Jak ocenia Pan/Pani rozktad jazdy pociaggéw WKD?

sle bardzo zle
0,
79 1%
i bardzo dobrze
22%
neutralnie
21%

dobrze
49%

Jak ocenia Pan/Pani czestotliwos¢ kursowania pociagow WKD?

sle bardzo zle bardzo dobrze
3% 17%

14%___

neutralnie
21%

45%
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Jak ocenia Pan/Pani punktualno$¢ odjazdow pociagéw WKD?

neutralnie zle

bardzo Zle
5% i 2 ‘/ 0%

dobrze
32%

bardzo dobrze
61%

Jak ocenia Pan/Pani informacje o rozktadzie jazdy pociagow
WKD?

j!;’ bardzo Zle
(] 0,
neutralnie _\ 0%

0,
18% bardzo dobrze
33%
dobrze
45%
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Jak ocenia Pan/Pani dostepnos¢ informacji w pociagach WKD
(informacje taryfowe, dane kontaktowe itp.) ?

sle bardzo Zle
6% 4%

bardzo dobrze
23%

neutralnie
26%

dobrze
41%

Jak ocenia Pan/Pani informacje udzielane na stacjach i
przystankach przez megafony? Czy s one udzielane z
odpowiednim wyprzedzeniem?

bardzo Zle

0%\

bardzo dobrze
9%

, dobrze
Zle 20%

23%___

neutralnie
38%
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Jak ocenia Pan/Pani informacje udzielang w przypadku op6znien
pociagéw WKD?

bardzo dobrze
7%

bardzo zle
9%

Sl dobrze
22Y%
27% __ ’
neutralnie
35%
Jak ocenia Pan/Pani dostepnosc biletow WKD? Czy jest
wystarczajaco duzo kanatow sprzedazy?
zle bardzo zle
5%_\ 2%
neutralnie
12% O\
bardzo dobrze
41%

dobrze
40%
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Jak ocenia Pan/Pani bezpieczenstwo w pociagach oraz na
terenie stacji i przystankow WKD?

Zle bardzo Zle
9% 3%

e

bardzo dobrze
17%

neutralnie
25%

46%

Jak ocenia Pan/Pani dostepnosc stacji i pociagéw WKD?

Zle .
3% bardzo Zle

\ 0%
bardzo dobrze

neutralnie ____ 25%
18%

dobrze
54%
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Jak ocenia Pan/Pani stacje i przystanki WKD oraz ich utrzymanie
(czystos¢)?

Zle bard120/o° Ze bardzo dobrze

8% 18%

neutralnie

20%

dobrze
53%

Jak ocenia Pan/Pani komfort jazdy pociagéw WKD?

Zle bardzoo Zle bardzo dobrze
11% 3% 14%

neutralnie
24%

dobrze
48%
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Jak ocenia Pan/Pani czystos¢ pociagéw WKD?

. bardzo Zle
Zle 2%

bardzo dobrze
19%

neutralnie
19%

54%

Jak ocenia Pan/Pani temperature w pociagach WKD?
bardzo Zle

Zle 2% bardzo dobrze
15% 13%

neutralnie

299, dobrze
(1]

41%
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