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= INFORMACJA | BILETY

1.1 Dostarczanie informacji podczas podrézy

Podczas podrézy w pociagach WKD dostepne sg dla pasazeréw nastepujace informacije:

ceny biletéw jednorazowych normalnych oraz ulgowych, numery telefonéw oraz adresy mailowe do Spoétki, informacja o
optacie za przejazd bez waznego biletu, kontakt do wydziatu rozpatrujgcego reklamacje od wystawionych wezwarn do zapfaty
(w formie plakatu w ramkach A3),

dotyczace mozliwosci zakupu biletdw w pociggu przez aplikacje mobilne (w formie naklejki),

dotyczace obszaru obowigzywania Wspdlnego biletu ZTM — KM - WKD (w formie plakatu w ramkach A3 oraz plansz
wys$wietlanych na monitorach LCD),

dotyczace rodzajéw biletéw ZTM honorowanych w pociagach WKD w ramach oferty Wspélny bilet ZTM — KM — WKD,
mozliwosci kasowania i aktywowania biletow ZTM (w formie plakatu w ramkach A3 i wy$wietlania na monitorach LCD),
dotyczace niehonorowania jednorazowych czasowych biletéw z oferty ZTM tj. 20- ,75- oraz 90- minutowych (w formie naklejki
nad drzwiami oraz przy kasowniku),

dotyczace zasad postepowania w przypadku uszkodzenia kasownika (w formie plakatu w ramkach A3 i informacji
wys$wietlanych na monitorach LCD),

numery telefonéw alarmowych - Policja, Straz Pozarna, Pogotowie Ratunkowe, Straz Miejska, Mazowieckie Centrum
Zarzadzania Kryzysowego, Agencja Ochrony, numer alarmowy 112 (w formie naklejki),

informacja gtosowa i wizualna o aktualnym, nastepnym oraz o koricowym przystanku w pojazdach serii EN 97 i EN 100,
komunikaty i informacje dla pasazerdw (dotyczace obowigzujacych oraz nowych ofert, itp.) prezentowane na monitorach LCD,
informacja gtosowa o ewentualnej zmianie organizacji ruchu,

informacje i komunikaty na LCD dotyczace zmian rozktadu jazdy.

1.2 Sposob udzielania informaciji na stacjach

Na stacjach WKD informacje udzielane sg podréznym w nastepujacy sposéb:

w wiatach przystankowych (w formie papierowych rozktadéw, komunikatow),

w gablotach informacyjnych (w formie papierowej),

w kasach biletowych przez kasjera,

poprzez wygtaszane komunikaty megafonowe,

poprzez tablice systemu informacji pasazerskiej zainstalowane na peronach stacji i przystankéw osobowych wzdtuz linii WKD,

na wySwietlaczach biletomatow stacjonarnych zlokalizowanych na wszystkich stacjach/przystankach WKD.

1.3 Sposob dostarczania informacji o rozktadzie jazdy, taryfach i numerach peronéw

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

poprzez wygtaszane komunikaty w przypadku utrudnien na linii WKD,
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= przez strong internetowa; www.wkd.com.pl,

= poprzez media spoteczno$ciowe (facebook),

= wrozktadzie jazdy pociggéw na stronie internetowej: www.rozklad-pkp.pl, www.e-podroznik.pl, targeo.pl,

= telefonicznie (numer telefonu catodobowego dostepny jest na rozktadzie jazdy na kazde;j 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),

= na wySwietlaczach biletomatow stacjonarnych zlokalizowanych na wszystkich stacjach/przystankach WKD,

= poprzez tablice systemu informacji pasazerskiej zainstalowane na peronach stacji i przystankach osobowych wzdtuz linii
WKD.

1.4 Urzadzenia do sprzedazy biletow

= automaty do sprzedazy biletéw WKD (bilety jednorazowe i okresowe) — 30 biletomatéw na stacjach i przystankach,

= kasy - na 8 stacjach znajdujg sie peinozakresowe kasy biletowe WKD, prowadzace sprzedaz biletow jednorazowych oraz
okresowych, ktére drukowane sg na papierze termicznym z rolki biletowej,

= mozliwo$¢ zakupu biletéw WKD i ZTM przez aplikacje mobilne,

= uprawnione punkty do sprzedazy biletéw jednorazowych WKD (kioski, sklepy),

= automaty ZTM w strefie miejskiej (na odcinku Warszawa Srédmieécie WKD — Opacz): Warszawa Rakow, Warszawa Ochota
WKD,

= mobilne automaty biletowe — zainstalowane w 2022 roku we wszystkich pojazdach EN 97, a w pojazdach EN 100 w 2023
roku,

= nowa strona internetowa umozliwiajaca zakup biletéw réwniez na urzadzeniach mobilnych.

1.5 Obecnos¢ na stacjach pracownikéw udzielajacych informacji i sprzedajacych bilety

Informacje udzielane sg podréznym w kasach biletowych WKD. Ponadto informacje udzielane sg podréznym za pomoca
megafondw znajdujacych si¢ na przystankach oraz telefonicznie (catodobowy numer telefonu do dyspozytora zamieszczony jest

na kazdym przystanku na rozktadzie jazdy).

= PUNKTUALNOSC P,OCIAG()W |  OGOLNE ZASADY  POSTEPOWANIA
W PRZYPADKU ZAKLOCEN W KURSOWANIU POCIAGOW

Punktualno$¢ kursowania pociggdw w 2023 roku wyniosta 98,66%. Zgodnie z danymi opublikowanymi przez Urzad Transportu
Kolejowego za 2023 rok, Warszawska Kolej Dojazdowa sp. z 0.0. byta najpunktualniejszym przewoznikiem pasazerskim,
uzyskujac najwyzszy wskaznik w poréwnaniu do innych przewoznikéw. Uzyskiwane regularnie wysokie wskazniki punktualno$ci

plasujg Warszawskg Kolej Dojazdowg w szczycie czotowki rowniez wsrdd europejskich przewoznikéw kolejowych. Wysoka
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niezawodno$¢ i punktualno$¢ pociagow WKD odzwierciedla sie w ankietach zadowolenia klienta, ktdre Spotka przeprowadza raz

do roku. WKD od lat odnotowuje bardzo wysokie wyniki punktualno$ci pociggdw, w poréwnaniu z innymi operatorami kolejowymi.

2.1 Opobznienia

= Wskaznik og6Inego $redniego opdznienia pociggéw w 2023 roku wyniést 0,97% (WKD posiada tylko jedna kategorie pociggéw
- regionalne),

= (,60% op6znien z odjazdu,

= 1,34% opoznien z przybycia.

2.2 Utracone skomunikowania

W rozktadzie jazdy WKD nie ma pociggéw skomunikowanych. Niemniej jednak w zwigzku z budowg drugiego toru oraz
przebudowg stacji Warszawa Zachodnia zapewnione zostato skomunikowanie pociggéw z zastepczg komunikacjg autobusowg,
organizowang przez WKD oraz operatoréw zewnetrznych (np. ZTM) lub poprzez honorowanie biletow w Srodkach transportu

publicznego organizowanego przez ZTM i KM.

2.3 Zaktécenia w kursowaniu pociagow, kroétki opis planéw awaryjnych i zarzadzania kryzysowego

Zaktocenia w kursowaniu ruchu pociggdw WKD mozna podzieli¢ na dwa rodzaje przyczyn:

= zakiocenia spowodowane wypadkiem na lini WKD - pracownik WKD ktory uczestniczyt lub byt $wiadkiem wypadku
powiadamia dyzurnego ruchu, dyspozytora WKD, policje oraz inne stuzby zewnetrzne, tj. pogotowie ratunkowe, straz pozarna,
zandarmerig wojskowg lub prokurature,

= zakidcenia bedgce wynikiem awarii na linii WKD - powiadamiany jest dyzurny ruchu i/lub dyspozytor WKD, ktérzy podejmujq
stosowne decyzje, zgodne z obowigzujacymi procedurami.

Jezeli prowadzenie ruchu pociggdw w miejscu wypadku lub awarii jest niemozliwe lub zagraza bezpieczenstwu, ruch pociggéw

jest wstrzymywany do czasu usunigcia skutkéw wypadku lub awarii. Plany zarzadzania kryzysowego reguluje zarzadzenie nr

4/2020 Prezesa Zarzadu Warszawskiej Kolei Dojazdowej sp. z 0.0. z dnia 28 stycznia 2020 r. w sprawie systemu zarzadzania

informacjq o zdarzeniach na linii WKD powodujacych ograniczenia w ruchu pociggow. Zarzadzenie opisuje kto kogo powiadamia

i w jakiej kolejnosci, w przypadku wszelkich ograniczen w ruchu pociggéw na linii WKD (z p6zn. zm.).

W 2023 roku odnotowano:

= 10 zdarzen z udziatem samochoddw lub 0séb na przejezdzie kolejowym lub na szlaku (zablokowany ruch pociggéw od 40
minut do 2 godzin),

= 40 przypadkéw awarii taboru (zablokowany tor szlakowy lub stacyjny od 6 minut do 43 minut),

= 14 przypadkéw usterki zdalnego sterowania urzadzeniami sterowania ruchem kolejowym (zablokowany ruch pociagéw na
stacjach lub na stacjach lub na szlaku od 8 minut do 40 minut),

= 13 przypadkéw interwencji pogotowia ratunkowego (zablokowany ruch pociggu w miejscu interwencji od 20 do 50 minut),
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= 8 przypadkdw awarii sieci trakcyjnej lub uszkodzen w wyniku niekorzystnych warunkéw atmosferycznych lub przewracajacych
sie drzew (zablokowany ruch pociagéw na szlaku od 30 minut do 2 godzin w przypadku najwiekszych uszkodzen sieci

trakcyjnej).

3. ODWOLANIA POCIAGOW

Stosunek liczby pociggéw odwotanych do liczby pociggéw przewidzianych w rozktadzie jazdy w ujeciu procentowym wynosi
0,30%.

4. CZYSTOSC TABORU | WYPOSAZENIE STACJI

4.1 Czestotliwos¢é czyszczenia taboru kolejowego

Czyszczenie pojazdéw kolejowych odbywa sie w miejscach i ilosciach uzgodnionych przez Spotke z Wykonawca ustugi.

Stosuje sie nastepujace rodzaje czyszczen taboru kolejowego (pojazdéw e.z.t.):

= czyszczenie okresowe — $rednio 20 e.z.t./miesiecznie;

= czyszczenie codzienne — $rednio 300 e.z.t./miesiecznie;

= czyszczenie pobiezne — Srednio 2550 e.z.t./miesiecznie.

Czyszczenia taboru sg wykonywane przez wyspecjalizowang firme porzadkowa. Poszczegdlne rodzaje czyszczen majg zapewni¢
utrzymywanie na biezaco nastepujacych standardéw w wagonach pojazdow:

= brak kurzu i $mieci, w szczegoIno$ci w szczelinach i zagtebieniach wnetrza pojazdu,

= brak kurzu na siedzeniach i pétkach bagazowych,

= brak jakichkolwiek trwatych osadéw we wnetrzu wagonow, szczegolnie w migjscach podatnych na ich zbieranie,

= pelna przejrzysto$¢ szyb czotowych, okien bocznych, brak zaciekdw i osaddw.

Wykonawca ustugi ma obowigzek stosowania Srodkéw i materiatéw posiadajacych atesty i certyfikaty dopuszczajace je do
stosowania na terenie UE. Srodki te powinny by¢ uzywane we wiasciwych stezeniach i zgodnie z zalecana przez producenta
technologig uzycia. Zalecane przez producenta $rodki i technologie mycia taboru serii EN-97 i EN-100 przekazano firmie

wykonujacej czyszczenie.

W 2023 roku czyszczenie taboru byto wykonywane przez firme zewnetrzna wytoniong w przetargu, ktdra wykonywata czyszczenie

taboru zgodnie z zawartg umowa, tzn.:

= czyszczenie pobiezne pojazdéw (sprzatanie wewnafrz pociagu na stacji Warszawa Srédmiescie WKD: minimum 73
czyszczenia w dni powszednie i 43 w soboty i dni $wigteczne, na stacji Grodzisk Mazowiecki Radonska: minimum 18
czyszczen codziennie);

= po zamknigciu Dworca Warszawa Zachodnia od 1 wrze$nia 2023 roku czyszczenie pobiezne pojazdéw odbywato sie tylko na
stacji Grodzisk Mazowiecki Radonska: w dni powszednie 16 czyszczen i 13 w sobote i dni $wigteczne;

= czyszczenie codzienne (sprzatanie i mycie pojazdu wewnatrz na terenie Zaktadu w Grodzisku Mazowieckim: minimum w dni

powszednie 12 czyszczen oraz 6 czyszczen w soboty i dni Swigteczne).
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= czyszczenie okresowe (sprzatanie i mycie pojazdu wewnaftrz i na zewnatrz na terenie Zaktadu w Grodzisku Mazowieckim:

minimum czyszczony jeden pojazd na dzien powszedni.

4.2 Wyniki pomiaréw jakosci powietrza
Stezenia CO? podczas przeprowadzonych kontroli jakosci powietrza w 2023 roku w pociggach i autobusach komunikacji

zastepczej osiggaty wartosci ponizej 2998 ppm. (przy dopuszczalnych warto$ciach maksymalnych 5000 ppm.).

4.3 Dostepnos¢ toalet

Pojazdy kolejowe WKD, podobnie jak tabor metra, nie sg wyposazone w toalety z uwagi na stosunkowo krétki czas podrézy oraz
charakter linii zblizony do metra. Czas przejazdu na najdiuzszym odcinku linii kolejowej WKD (na trasie Grodzisk Mazowiecki —
Warszawa Srodmieécie WKD) nie przekracza 55 minut (podczas standardowego rozktadu jazdy, obowigzujacego poza okresem
kiedy przeprowadzane sg remonty/modernizacje infrastruktury na linii WKD) oraz ok 1,5 godziny (tacznie z przesiadka) przy
wprowadzonej autobusowej komunikacji zastepczej lub przesiadce w Warszawski Transport Publiczny.

Toalety nalezace do miast i gmin lezacych wzdtuz linii WKD sg ustawione na nastepujacych stacjach i przystankach linii kolejowej
WKD: Grodzisk Mazowiecki Radonska, Grodzisk Mazowiecki Piaskowa, Podkowa Le$na Zachodnia, Podkowa Lesna Wschodnia,
Podkowa Le$na Gtéwna, Komoréw, Tworki, Malichy, Reguty, Michatowice, Opacz. Ogdtem dla podréznych dostepnych jest 11
kabin sanitarnych.

5. BADANIA SATYSFAKCJI KLIENTOW

Badanie podréznych podsumowujace 2023 rok zostato przeprowadzone w dniach od 29 stycznia do 29 lutego 2024 r. w formie
ankiety zawierajacej 38 pytan. Podrdzni mieli mozliwo$¢ wypetnienia formularza ankietowego za po$rednictwem strony
internetowej Spotki (wkd.com.pl) lub w wersji papierowej dostepnej w kasach biletowych WKD. Laczna liczba uzyskanych ankiet
wyniosta 533.

Ocenie poddano nastepujgce zagadnienia:

= punktualno$¢ i czestotliwo$¢ kursowania pociggéw WKD,

= dogodnos¢ i dostepnos¢ rozktadu jazdy pociggdéw WKD,

= dostepnos¢ informacji w pociggach WKD,

= dostepnos¢ biletow WKD,

= funkcjonalno$¢ automatdw biletowych,

= jakos¢ obstugi pasazerdw w kasach biletowych,

= informacje udzielane w przypadku opdznien pociggow,

= informacje udzielane na przystankach przez megafony,

= informacje wy$wietlane na tablicach Systemu Informacji Pasazerskiej (SIP),

= gtodno$¢ i poprawnos¢ komunikatdéw dotyczacych opoznien, wygtaszanych w pociggach przez maszyniste,

= bezpieczefstwo w pociggach oraz na terenie przystankéw,

= przystosowanie pociggéw oraz przystankdw i infrastruktury przystankowej do potrzeb oséb z niepetnosprawnosciami,
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= warunki podrozy 0s6b o ograniczonej mozliwo$ci poruszania sie w pociggach WKD (w tym osdb podrézujacych z wézkiem),
= czysto$¢ w pociggach oraz na przystankach linii WKD,

= komfort jazdy pociggami,

= temperatura w pociggach,

= o$wietlenie w pociggach,

= warunki przewozu rowerow,

= 0goIny poziom $wiadczonych ustug przez WKD,

= dostepnosé informacji na stronie internetowej WKD,

= poziom nowoczesnosci spotki WKD,

= 0goIny poziom obstugi klienta przez pracownikéw spotki WKD,
= komfort jazdy zastepczg komunikacjg autobusowg WKD.

Podrézni mieli mozliwo$¢ udzielenia nastepujacych odpowiedzi: bardzo dobrze, dobrze, dostatecznie, Zle, bardzo Zle.

6. ROZPATRYWANIE SKARG, ZWROTY OPLAT | ODSZKODOWANIA ZA
NIEPRZESTRZEGANIE NORM JAKOSCI USLUG

6.1 Stosowane procedury

Skargi, wnioski i reklamacje w spotce Warszawska Kolej Dojazdowa sp. z 0.0. sg przyjmowane i rozpatrywane zgodnie z procedurg
PK.4 ,Postepowanie z reklamacjami, skargami i wnioskami klientow”.

Zgodnie z w/iw procedura skargi, wnioski i reklamacje przyjmowane sa w formie pisemnej i moga by¢ sktadane: korespondencyjnie
na adres pocztowy WKD, drogg internetowg na adres: wkd@wkd.com.pl, osobiscie w siedzibie WKD, poprzez wpis do ,Ksigzki
skarg i wnioskow” lub w kasie biletowej poprzez wypetnienie ,,Formularza do zgtaszania reklamacji, skargi i wniosku” lub ztozenie
wtasnego pisma.

Podrézny moze skierowaé do WKD skarge/wniosek dotyczaca;

— jako$ci $wiadczonych ustug,

— zachowania pracownikéw WKD/podmiotu upowaznionego do kontroli,

— innej istotnej sprawy, zwigzanej z dziatalnoscig WKD.

Skargi/wnioski nalezy sktada¢ w terminie do 3 m-cy od daty zdarzenia, podajac jego szczegdtowy opis. Nie mogg one zawieraé
roszczenia o odszkodowanie. WKD niezwlocznie, nie pézniej niz w ciggu miesigca udziela odpowiedzi wraz z uzasadnieniem.
Jezeli na podstawie skargi lub wniosku nie mozna nalezycie ustali¢ ich przedmiotu, wzywa sie wnoszacego skarge lub wniosek
do ztozenia wyjasnienia lub uzupetnienia brakéw w terminie 7 dni od daty otrzymania wezwania z pouczeniem, ze nieztozenie
wyjasnienia lub nieuzupetnienie 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;.
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Podrézny moze ztozy¢ do WKD reklamacie:

- dotyczaca niewykonania lub nienalezytego wykonania umowy przewozu z zadaniem naprawienia szkody poprzez zwrot
poniesionych kosztéw przewozu, pokrycie dodatkowych udokumentowanych start materialnych lub odszkodowanie w innej
formie zgodnej z profilem dziatalnosci przewoznika;

- z tytutu catkowicie lub cze$ciowo niewykorzystanego biletu na przejazd/przewoz;

- z tytutu wadliwie dziatajgcego systemu sprzedazy biletéw w aplikacji mobilnej;

- Z tytutu wadliwie dziatajacego systemu internetowej sprzedazy biletow;

- Z tytutu wadliwie dziatajacego systemu sprzedazy biletow w sklepie internetowym WKD.

Podrézny moze ztozyé do WKD reklamacje dotyczaca niewykonania lub nienalezytego wykonania umowy przewozu z zadaniem
naprawienia szkody poprzez zwrot poniesionych kosztoéw przewozu, pokrycie dodatkowych udokumentowanych strat materialnych
lub odszkodowanie w innej formie zgodnej z profilem dziatalnoSci przewoznika. Do reklamacji powinny by¢ dotgczone,
odpowiednio do przedmiotu roszczenia, dokumenty dotyczace zawarcia umowy przewozu (w szczegdlnosci oryginat biletu na
przejazd/przewéz) oraz potwierdzone za zgodnos¢ z oryginatem (np. przez upowaznionego pracownika WKD - pracownika
Wydziatu Sprzedazy Ustug WKD / Sekretariatu WKD / kasjera kasy biletowej WKD badz wystawce dokumentu, notariusza), kopie
innych dokumentéw zwigzanych z rodzajem i wysokoscig roszczenia, w tym po$wiadczajacych uprawnienia do bezptatnych lub
ulgowych przejazdéw. Reklamacje zawierajgce zarzut niewykonania lub nienalezytego wykonania umowy przewozu sktada sie
nie pozniej niz przed uptywem jednego roku od daty zdarzenia. Odpowiedz na reklamacije udzielana jest niezwtocznie, nie p6zniej
niz w terminie 30 dni od dnia wptywu reklamacii.

W przypadku reklamacji od wystawionego wezwania do zaptaty, ktéra wptyneta do WKD, przekazywana jest przez wybranego
pracownika WKDH3.1 do podmiotu zewnetrznego odpowiedzialnego za kontrole biletow i windykacje naleznosci z tytutu
przejazdow bezbiletowych.

Reklamacja w przypadku wadliwie dziatajacego biletomatu, ktéra wptyneta do WKD, przekazywana jest przez pracownika
WKDH3.1 do podmiotu zewnetrznego odpowiedzialnego za rozpatrywanie reklamacji w/iw temacie zgodnie z umowa.
Jednoczesnie pracownik WKDH3.1 wystepuje z prosbg o przekazanie odpowiedzi udzielonej podréznemu oraz wskazanie terminu

wystania odpowiedzi.

6.2 Liczba skarg/wnioskow oraz reklamac;ji i wyniki ich rozpatrzenia

W 2023 roku do spétki WKD oraz podmiotow zewnetrznych $wiadczacych ustugi na rzecz WKD w zakresie windykacji naleznosci
z tytutu przejazddw bezbiletowych oraz obstugi biletomatdw (zgodnie z zawartymi umowami) wptyneto tacznie 319 skarg/wnioskéw
(w tym: 281 skarg i 38 wnioskdw) oraz 1296 reklamacii.

Z liczby 319 skarg/wnioskow podmioty zewnetrzne rozpatrywaty 78 skarg, a z liczby 1296 reklamacji podmioty zewnetrzne
rozpatrywaty 1228 reklamacji.

Podziat na kategorie zarejestrowanych skarg/wnioskow/reklamaciji z uwzglednieniem ich tematyki i ilosci, przestawia ponizsze

zestawienie:
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Przyczyna Skargi/wnioski Reklamacje
A | Punktualno$¢ kursowania pociggow 64 4
B | Dostosowanie rozktadu jazdy pociagéw do potrzeb podréznych 38
C | Jakos¢ obstugi podréznych przez pracownikow kas biletowych 3 1
D | Jako$¢ obstugi podréznych przez kontroleréw 29
E | Jakos¢ obstugi podréznych przez maszynistow 4 2
F | Czystos¢ taboru i warunki sanitarne
G | Stan techniczny taboru 1
H | Bezpieczenstwo podrozy
| Przekazywanie audiowizualnej informacji podréznym (komunikaty
megafonowe, aktualizowanie rozktadow jazdy)
J | Obstuga strony internetowe;j
K | Komunikacja zastepcza 25 1
L | Wadliwie dziatajacy automat biletowy 57 350
M | Wadliwie dziatajaca aplikacja mobilna 16
N | Wadliwie dziatajacy system sprzedazy internetowej 3 8
0 Nie okazanie w pociggu waznego dokumentu przewozu — wystawione 510
wezwanie do zaptaty
Nie okazanie w pociggu waznego dokumentu pos$wiadczajacego 345
uprawnienie do bezptatnego albo ulgowego przejazdu
Q | Pozostate 96 58
Razem: 319 1296

Z liczby 319 skarg/wnioskéw rozpatrzono w nastepujacy sposob:

- 170 skarg — uwzgledniono, 101 skarg — nie uwzgledniono, 10 skarg — pozostato bez rozpatrzenia;

- 8 wnioskdéw — uwzgledniono, 30 wnioskéw — nie uwzgledniono,

Natomiast z 1296 zarejestrowanych reklamacji rozpatrzonych zostato 1162, w tym 858 - na korzy$¢ podréznego, 304 - nie
uwzgledniono, 134 - pozostato bez rozpatrzenia. Przyczyng nierozpatrzenia skargi, wniosku, reklamacji w danym okresie
rozliczeniowym szczegdlnie byt brak odpowiedzi na wezwanie do uzupetnienia skargi, wniosku, reklamacji o niezbedne dokumenty
lub brak danych adresowych. Czas udzielenia odpowiedzi zalezny byt od rodzaju okolicznosci jakie wymagaly wyjanienia. Sredni
czas rozpatrywania skarg/wnioskow w 2023 roku wynidst 17 dni od daty wptywu do Spétki, a reklamaciji 16 dni od daty wptywu do
Spotki.

Wszelkie uwagi oraz nieprawidtowo$ci przekazywane przez podréznych, sg analizowane i w miare mozliwosci na biezaco
usuwane, a usterki likwidowane. Zgodnie z procedurg nr PK.4 wyznaczony pracownik przedktada Zarzadowi spotki WKD
kwartalne zestawienia reklamacii, skarg i wnioskow przyjetych przez WKD wraz z analizg miejsc i przyczyn ich powstawania, ktére

Sg omawiane na posiedzeniach Zarzadu.
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W celu eliminowania nieprawidtowosci oraz poprawy jakosci Swiadczonych ustug, Warszawska Kolej Dojazdowa sp. z 0.0. kieruje
pisma interwencyjne do podmiotéw $wiadczacych dla niej ustugi, jak réwniez omawia tematy problematyczne na spotkaniach
okresowych organizowanych dla pracownikéw zwigzanych z obstugg pasazera.

W 2023 roku dodatkowo rozpatrzono 5 wnioskéw o zwrot nalezno$ci za niewykorzystane bilety. Wskazana liczba wynika
z wnioskow podréznych dot. zwrotu za niewykorzystane bilety jednorazowe w zwigzku ze zmiang cen biletéw WKD od 1 lutego
2020 roku oraz 7 wnioskéw dotyczacych zwrotdw czesciowo niewykorzystanych biletéw okresowych z tytutu przywrdcenia
organizacji ruchu pociggéw do stacji Milanéwek Grudéw oraz zmiany organizacji ruchu pociggéw zwigzanej z remontem stacji

Warszawa Zachodnia.

7. POMOC OSOBOM Z NIEPELNOSPRAWNOSCIA | OSOBOM O OGRANICZONEJ
MOZLIWOSCI PORUSZANIA SIE

Osobom z niepetnosprawno$ciami oraz osobom o ograniczonej mozliwosci poruszania sie spétka WKD zapewnia podczas
podrozy nieodptatng pomoc w zakresie asysty na linii WKD oraz pomoc przy wsiadaniu i wysiadaniu do/z pociggu.

Wsparcie po wczesniejszym zgtoszeniu potrzeby pomocy.

W spotce WKD pasazer potrzebujacy wsparcia (asysty) podczas podrozy zobowigzany jest powiadomi¢ przewoznika 24 godziny
przed planowang godzing odjazdu pociagu z danej stacji lub przystanku.

Asysta obejmuje pomoc przy wsiadaniu i wysiadaniu z pociggu oraz zajecie miejsca w pociggu. Potrzebe udzielenia pomocy
podczas podrézy pasazer moze zgtosi¢ telefonicznie catodobowo u Dyspozytora WKD oraz poprzez Formularz zgtoszenia
dostepny na stronie internetowej WKD.

Osoba zgtaszajaca potrzebe asysty informowana jest o godzinie i wyznaczonym miejscu na stacji, w ktérym podrozny
z niepetnosprawnoscig lub podrézny z ograniczong mozliwo$cig poruszania sie powinien oczekiwaé na asyste. Jezeli nie zostat
okreslony konkretny termin pojawienia sie podr6znego musi on stawi¢ sie w wyznaczonym punkcie nie pozniej niz 15 minut przed
ogtoszong godzing odjazdu.

Wsparcie bez wczesniejszego zgtoszenia potrzeby pomocy.

= W przypadku, gdy podrézny nie zgtosi potrzeby pomocy w podrézy z wymaganym wyprzedzeniem czasowym Spotka WKD —
jesli tylko istnieje taka mozliwo$¢ — dokonuje wszelkich staran, aby udzieli¢ takiej pomocy.
= W przypadku podréznych potrzebujacych wsparcia w podrézy polegajacej na otwarciu rampy najazdowej, maszynista udzieli
pomocy pasazerowi, ktory:
v/ zajmie na peronie migjsce wyznaczone stupkiem z piktogramem osoby poruszajacej sie na wozku inwalidzkim,
v' nastepnie, po zatrzymaniu pociagu ustawi sie przy pierwszych drzwiach za kabing maszynisty (patrzac w kierunku jazdy
pociggu),
v’ zasygnalizuje potrzebe udzielenia pomocy poprzez wcishiecie przycisku z piktogramem osoby poruszajacej sie na wozku
inwalidzkim, umieszczonym na ptacie drzwi pociggu.

Potrzebe pomocy przy wysiadaniu z pociggu pasazer sygnalizuje poprzez wcishiecie przycisku z piktogramem osoby poruszajacej
sie na wdzku inwalidzkim, umieszczonym na ptacie drzwi pociagu, badz odpowiednim przyciskiem znajdujacym sie w przestrzeni
pasazerskiej (przy miejscu wyznaczonym dla osoby poruszajgcej sie na wdzku inwalidzkim).

Pomoc udzielana przez maszynistéw realizowana jest tylko i wytacznie pierwszymi drzwiami za kabing maszynisty (patrzac
w kierunku jazdy pociagu).
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Ze wzgleddw bezpieczenstwa rampe najazdowg w kazdym przypadku obstuguje wytacznie maszynista pociagu WKD.

Dodatkowo pomoc udzielana jest przez wszystkich pracownikéw przebywajacych w godzinach pracy na stacjach, przystankach
i w pociggach WKD - w przypadku zaistnienia takiej potrzeby, co wynika z wewnetrznych regulacji WKD.

W 2023 roku 6 razy udzielono asysty w podrozy osobie z niepetnosprawnoscig (realizowanej po wczesniejszym zgtoszeniu).
Natomiast pomoc bez wczesniejszego zgtoszenia (na podstawie Rejestru otwierania rampy najazdowej przez maszynistow)
udzielona zostata 672 razy.

REALIZACJE W 2023 R. W ZAKRESIE DOSTEPNOSCI

e W ramach budowy Il toru na odcinku od Podkowy Le$nej Gtéwnej do Grodziska Mazowieckiego powstata infrastruktura
peronowa dostosowana do potrzeb osob z niepetnosprawnosciami. Perony dostosowane zostaly do potrzeb oséb
niewidomych - wyposazone w $ciezki prowadzace do podstawowych elementdw infrastruktury. W wiatach przystankowych
wydzielone zostato specjalne miejsce dla 0séb poruszajacych sie na wozku inwalidzkim. Przyciski zapowiedzi gtosowych na
Stupach Systemu Informacji Pasazerskiej Info oraz SOS umieszczone zostaty w z6ttej apli w celu poprawy ich widoczno$ci.
Na stacji Grodzisk Mazowiecki Radonska znalazty sie dodatkowe udogodnienia dla oséb niewidomych w postaci map
tyflograficznych.

e W ramach inwestycji pn. Likwidacja barier architektonicznych dla 0séb z niepetnosprawnosciami poprzez modernizacje
infrastruktury kolejowej Warszawskiej Kolei Dojazdowej sp. z 0.0., perony 9 przystankéw osobowych/stacji na linii WKD
przystosowane zostaty do obstugi oséb niewidomych (poprzez budowe $ciezek prowadzacych do poszczegdlnych elementow
infrastruktury), wymienione zostaty rowniez zniszczone ostrzegawcze pasy dotykowe w tzw. strefie zagrozenia peronu.

e Poprzez zamontowanie systemu tabliczek kierunkowych/informacyjnych zapewniony zostat dostep interesantéw od wejscia
gtdwnego na teren spétki WKD do Kancelarii Gtéwnej w budynku biurowym WKD. Tabliczki uwzgledniajg réwniez
oznakowania prowadzace do toalet, jak réwniez oznakowanie wind. Poprzez umieszczenie na tabliczkach napisow w alfabecie
Braille’a, informacje moga odczytaé rowniez osoby niewidome.

e Biletomaty mobilne zamontowane we wszystkich pociggach WKD przystosowane zostaty do obstugi przez osoby
z niepetnosprawno$cig wzroku poprzez wdrozenie mechanizmu obstugi gestami. Funkcja ta polega na tym, ze po wybraniu
specjalnego trybu w urzadzeniu mobilnym, pasazer moze wybra¢ bilety za pomoca prostych gestéw tj. przesuwajac palcem
po ekranie. Kazdy wybor sygnalizowany jest przez biletomat komunikatem gtosowym w jezyku polskim.

Uruchomiono ustuge tlumacza on-line polskiego jezyka migowego - Warszawska Kolei Dojazdowa udostepnia pasazerom z
niepetnosprawnoscig stuchu kontakt z ttumaczem on-line jezyka migowego. Ustuga dedykowana jest dla 0séb niestyszacych
i daje mozliwos¢ zapoznania si¢ z oferta WKD poprzez bezposredni kontakt w czasie rzeczywistym z ttumaczem on-line
polskiego jezyka migowego. Pasazerowie / pasazerki niestyszace postugujace sie polskim jezykiem migowym mogg
skorzysta¢ z ustugi ttumacza jezyka migowego w czasie rzeczywistym poprzez strone internetowa, w Kancelarii Gtéwnej w
budynku biurowym spétki WKD, jak réwniez we wszystkich kasach biletowych na linii WKD.

Spétka WKD przytaczyta sie do aplikacji Time4BUS, ktéra jako jedyna w zaawansowanym stopniu wspiera osoby

niedowidzace i niewidome w poruszaniu sie komunikacjq miejska. Wspomaga ona pasazerdw od sierpnia 2021 roku,
dostarczajac informaciji o przyjazdach autobuséw, tramwajéw czy kolei miejskich.
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e Wspotpraca z instytucjami oraz osobami z niepetnosprawno$ciami w zakresie akcji marketingowych oraz uzgodnien
zwigzanych z realizacjami z tematyki dostepnosci.

Szkolenia

W ramach poszerzania wiedzy personelu WKD na temat obstugi podréznych ze szczegdinymi potrzebami cze¢$¢ pracownikéw
Warszawskiej Kolei Dojazdowej oraz wybrani pracownicy firm $wiadczacych ustugi dla spotki WKD - majacy bezposredni kontakt
Z osobami potrzebujacymi wsparcia podczas podrézy - przeszli odpowiednie szkolenia podwyzszajace kompetencje w zakresie
obstugi réznych podréznych.

Pracownicy WKD mieli mozliwo$¢ uczestniczy¢ w ponizszych szkoleniach:

1. Dwudniowe szkolenie ,Rézni Podrozni” — obstuga bez barier” realizowane przez Polski Instytut Rozwoju na zlecenie
Panstwowego Funduszu Rehabilitacji Osob Niepetnosprawnych (PFRON).

2. Dwugodzinne szkolenie z tematyki obstugi oséb ze spektrum autyzmu.

Ponadto kazdy nowo zatrudniony pracownik przechodzi podstawowe szkolenie z zakresu obstugi 0sob z niepetnosprawnosciami,

co zostato uregulowane odpowiednim Zarzadzeniem i obowigzuje od 2023 r..
Szkolenia przeprowadza, przeszkolony w tym zakresie, pracownik spétki WKD.
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8. WYNIKI ANKIET PRZEPROWADZONYCH W DNIACH 29.01. - 29.02.2024 R.
Liczba ankiet ; 533

Jak ocenia Pani/Pan czestotliwos¢ kursowania pociggow?

6.4% 14,4%

29,3%

m Bardzo dobrze m Dobrze m Dostatecznie Zle m Bardzo zle

Jak ocenia Pani/Pan dogodnos¢ rozktadu jazdy pociggow
(godziny odjazdu)?

0,
4.1% 15.2%
12,8%

27,8%

B Bardzo dobrze mDobrze ®m Dostatecznie Zle mBardzo Zle
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Jak ocenia Pani/Pan punktualnos¢ kursowania pociggow?

39%  3,0%
15,2% |

447%

33,2%

m Bardzo dobrze m®Dobrze m Dostatecznie Zle mBardzo #le

Jak ocenia Pani/Pan dostepnosc¢ rozktadu jazdy
pociagow?

41% 2,8%
20,1% '

35,8%

371%

m Bardzo dobrze m Dobrze m Dostatecznie Zle m Bardzo zle
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Jak ocenia Pani/Pan dostepnosc informacji (komunikaty) w
pociagach?
4,3%

6,8%
\ 22,7%

25,5%

40,7%

mBardzo dobrze ®Dobrze m Dostatecznie Zle mBardzo #le

Jak ocenia Pani/Pan dostepnosc¢ biletow?

1,3%
| 0,9%

36,8%

43,2%

m Bardzo dobrze m Dobrze m Dostatecznie Zle u Bardzo zle
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Jak ocenia Pani/Pan jako$¢ obstugi pasazerow w kasach
biletowych?

0,6% -\

43,9%

41,8%

m Bardzo dobrze m Dobrze m Dostatecznie Zle m Bardzo zle

Jak ocenia Pani/Pan funkcjonalno$¢ automatow
biletowych znajdujacych sie na przystankach?

3,0%

6,2% 22,0%

\
26,3%

42,6%

mBardzo dobrze mDobrze m Dostatecznie Zle  mBardzo e
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Jak ocenia Pani/Pan informacje udzielanew
przypadku op6znien pociaggow?

11,3% 12.2%

B Bardzo dobrze mDobrze ®m Dostatecznie Zle mBardzo #le

Jak ocenia Pani/Pan informacje udzielane na przystankach
przez megafony?

16,7%
\

29,6%

30,2%

Hm Bardzo dobrze mDobrze m Dostatecznie Zle mBardzo #le
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Jak ocenia Pani/Pan informacje wysSwietlane na tablicach
Systemu Informacji Pasazerskiej (SIP)?

6,6%

13,30/0 _\ 18,40/0

0,
27,2% 5%

m Bardzodobrze ®mDobrze m Dostatecznie Zle  mBardzo Zle

Jak ocenia Pani/Pan gto$nosc i poprawno$¢
komunikatow (dotyczacych opoznien) wygtaszanych w
pociagach przezmaszyniste?

8,1% 15.2%

26,6%

mBardzo dobrze m®Dobrze m Dostatecznie Zle mBardzo zle
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Jak ocenia Pani/Pan bezpieczenstwo w pociggach?

21% 1,7%
I 31,0%

17,8%

47.5%

mBardzo dobrze m®Dobrze m Dostatecznie Zle mBardzo zle

Jak ocenia Pani/Pan bezpieczenstwo na terenie
przystankow?

49% 3.0%

|

25,3%

43,9%

Hm Bardzo dobrze mDobrze m Dostatecznie Zle mBardzo #le
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Jak ocenia Pani/Pan przystosowanie pociagoéw do potrzeb
0s6b z niepetnosprawnosciami?

0
28% 0,8%

AN

46,2%

m Bardzo dobrze mDobrze w Dostatecznie Zle mBardzo #le

Jak ocenia Pani/Pan przystosowanie przystankow oraz
infrastruktury przystankowej do potrzeb os6bz
niepetnosprawnosciami?

7 5% 1,7%

25,7%

441%

mBardzo dobrze m®mDobrze = Dostatecznie Zle mBardzo #le
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Jak ocenia Pani/Pan warunki podrozy osob o ograniczonej
mozliwosciporuszania sie w pociggach WKD (w tym osoby
podrézujace z wozkiem)?

6,4% 1,9%

29,6%

43,9%

m Bardzo dobrze mDobrze = Dostatecznie Zle mBardzo #le

Jak ocenia Pani/Pan czystoS¢ na przystankach?

2,8%

4,5% 23,3%

1

231%

46,3%

B Bardzo dobrze mDobrze m Dostatecznie Zle mBardzo #le
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Sprawozdanie z realizacji norm jako$ci ustug za 2023 rok

Jak ocenia Pani/Pan czysto§¢ w pociagach?

1,9%
2,6%

18.4% \ 31.9%

mBardzo dobrze m®Dobrze m Dostatecznie Zle mBardzo Zle

Jak ocenia Pani/Pan komfort jazdy pociagami?

3,0%

mBardzo dobrze ™ Dobrze m Dostatecznie Zle mBardzo Zle
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Sprawozdanie z realizacji norm jako$ci ustug za 2023 rok

Jak ocenia Pani/Pantemperature w pociagach?

1,9%

7,1%

\

21,2%

B Bardzo dobrze mDobrze m Dostatecznie Zle mBardzo #le

Jak ocenia Pani/Pan oSwietlenie w pociggach?

17%
10,5% \ oo%

|

35,1%

92,2%

mBardzo dobrze mDobrze m Dostatecznie Zle = BardzoZle
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Sprawozdanie z realizacji norm jako$ci ustug za 2023 rok

Jak ocenia Pani/Pan warunki przewozu rowerow?

7,1% 11,3%

14,8% _\

29,3%

mBardzo dobrze mDobrze m Dostatecznie Zle wBardzo zle

Jak ocenia Pani/Pan ogoélny poziom Swiadczonych ustug
przezWKD?

3,2%

24,6%

m Bardzo dobrze ®Dobrze m Dostatecznie Zle mBardzo #le
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Sprawozdanie z realizacji norm jako$ci ustug za 2023 rok

Jak ocenia Pani/Pan dostepnosc¢ informacji na stronie
internetowej WKD?

49%  21%

m Bardzo dobrze mDobrze m Dostatecznie Zle mBardzo #le

Jak ocenia Pani/Pan poziom nowoczesnosci spotki WKD?

58%  36% 16,5%

28,3%

45,8%

m Bardzo dobrze mDobrze m Dostatecznie Zle mBardzo #le
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Sprawozdanie z realizacji norm jako$ci ustug za 2023 rok

Jak ocenia Pani/Pan ogolny poziom obstugi klienta przez
pracownikow spotki WKD (uprzejmos¢, zyczliwose, chec udzielenia
pomocy itp.)?

0 2.4%
49% 1 28,0%

20,5%

44 3%

B Bardzodobrze mDobrze  m Dostatecznie Zle  mBardzozle

Jak ocenia Pani/Pan komfort jazdy zastepcza komunikacja
autobusowa WKD?

7,1%

214%

31,0%

B Bardzo dobrze ®mDobrze m Dostatecznie Zle  mBardzo Zle
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