Sprawozdanie 7 jakosci ustug swiadczonych przez Warszawska Kolej Dojazdowg
sp. z 0.0. za rok 2010.

1. INFORMACJA I BILETY

Dostarczanie informaciji podczas podrozy

Podczas podrozy w pociggach WKD dostepne sg nastgpujace informacje:

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

dotyczace sprzedazy biletow w pociggu oraz mozliwosci nabycia biletu przez telefon
komorkowy (w formie nalepki),

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

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

dotyczace 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, adresie strony internetowej gdzie uzyska¢ mozna
informacje w zakresie praw pasazera (W formie nalepki),

informacja glosowa i wizualna o aktualnym przystanku oraz przystanku nastgpnym

(w nowym taborze).

Sposob udzielania informacji na stacjach

Na stacjach WKD informacje udzielane sg podréznym w nastepujacy sposob:

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

» informacje wyglaszane przez megafony.

Sposob dostarczania informacji o rozkladzie jazdy, taryfach i numerach peronow

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

= w kasach biletowych przez kasjera,

» informacje wygtaszane przez megafony,



= przez strone¢ internetowg www.wkd.com.pl,

» elektroniczny rozktad jazdy pociaggow HAFAS na stronie internetowej www.rozklad-
pkp.pl,

= Sieciowy Rozktad Jazdy Pociagow,

= tabliczki z numerami peronow,

= telefonicznie (numer telefonu catodobowego dostepny jest na rozkladzie jazdy na kazdej
stacji)

= materiaty informacyjne (ulotki),

= w przypadku zmian rozktadu/taryfy prasa, radio, telewizja.

Urzadzenia do sprzedazy biletow

Na 8 stacjach znajduja si¢ pelnozakresowe kasy biletowe WKD, prowadzace sprzedaz
biletow jednorazowych oraz okresowych. Bilety okresowe drukowane sg przez kasy fiskalne
rr Poss (10 szt.), natomiast bilety jednorazowe maja postac biletow kartkowych.

WKD ma w najblizszych planach zakup automatow biletowych. W roku 2010 opracowano
specyfikacje warunkow tego zamodwienia 1 w lutym 2011r. ogloszono przetarg na dostawe

oraz montaz w/w urzadzen.

Obecnos$é na stacjach pracownikow udzielajacvch informacji i sprzedajacych bilety

Informacje udzielane sa podréoznym w punktach sprzedazy biletéw - przez kasjerow
w 8 kasach agencyjnych Spoéltki. Ponadto komplet informacji dot. taryfy WKD, praw
pasazera, przekazywany jest osobom, sprzedajacym bilety w 27 punktach ajencyjnych
(sklepy, kioski), oraz w 4 tzw. punktach mobilnych i 2 punktach sprzedazy WKD
(Warszawa Rakow oraz Warszawa Al. Jerozolimskie). Informacje udzielane sa podréznym
réwniez za pomoca megafondw znajdujacych si¢ na przystankach, telefonicznie (calodobowy
numer telefonu do dyspozytora zamieszczony jest na kazdym przystanku na rozktadzie jazdy)
Kasy i punkty sprzedazy zlokalizowane sg na lub w okolicy przystankow WKD, natomiast

uzupeltniajacy formg sprzedazy jest sprzedaz prowadzona w pociggach

2. PUNKTUALNOSC POCIAGOW 1 OGOLNE ZASADY POSTEPOWANIA
W PRZYPADKU ZAKEOCEN W KURSOWANIU POCIAGOW.
a) opdznienia
e Ogolne $rednie opdznienie pociggéw — 20 min ( WKD posiada tylko jedng kategorie
pociggow — regionalne),

e 0,16 % opdznien odjazdu,
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e 0,39 % opoznien przybycia ( w tym 0,38 % opdznien do 60 min., 0,007 % opdznien
60-119 min, 0,002 % op6znien 120 min i wigkszych),

e 0,12 % utraconych skomunikowan.

b) Zaklécenia w kursowaniu pociagow, krotki opis plandw awaryjnych i zarzadzania
kryzysowego.

Zakt6cenia w kursowaniu ruchu pociggdw na WKD sg spowodowane przez dwie przyczyny:

e  Zaklocenia spowodowane wypadkiem na linii WKD, wtedy pracownik WKD ktory
uczestniczyt lub byl §wiadkiem wypadku powiadamia dyzurnego ruchu, dyspozytora
WKD, policj¢ oraz w miar¢ potrzeby komisje wypadkowa ze strony WKD oraz inne
stuzby zewnetrzne, tj. pogotowie ratunkowe, straz pozarng, zandarmeri¢ wojskowa

lub prokuraturg.

e Jesli mamy do czynienia z awarig na linii WKD powiadamiany jest dyzurny ruchu
i dyspozytor WKD oraz pracownicy Wydzialu Infrastruktury WKD
w przypadku awarii infrastruktury lub pracownicy Wydziatu Napraw i Utrzymania

Taboru WKD w przypadku awarii pociagu.

Jesli prowadzenie ruchu pociggéw w miejscu wypadku lub awarii jest niemozliwe lub
zagraza bezpieczenstwu ruch pociggow jest wstrzymany do czasu usunig¢cia skutkow
wypadku lub awarii i obowigzuje 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
pociagdéw. Zarzadzenie opisuje kto kogo ma powiadamia¢ i w jakiej kolejnosci w przypadku

wszelkich ograniczen w ruchu pociggowa linii WKD.

3. ODWOLANIA POCIAGOW
Stosunek liczby pociggdw odwotanych do liczby pociaggow przewidzianych w rozkltadzie

jazdy w 99,88% .

4. CZYSTOSC TABORU I WYPOSAZENIE STACJI

Czestotliwos¢ czyszczenia taboru kolejowego:

Realizacja uslugi czyszczenia pojazdow kolejowych odbywa si¢ w miejscach i ilo$ciach

uzgodnionych przez Warszawska Kolej Dojazdowa z Wykonawca.
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Stosuje si¢ nast¢pujace rodzaje czyszczen taboru kolejowego (pojazdow ezt):

e czyszczenie okresowe — srednio 30 ezt/miesiecznie

e czyszczenie codzienne — $rednio 420 ezt/miesiecznie,

e czyszczenie pobiezne — §rednio 2100 ezt/miesigcznie
Czyszczenia taboru sg wykonywane przez wyspecjalizowang firme¢ porzadkowa w ramach
udzielonego zamowienia publicznego. Poszczegdlne rodzaje czyszczen majg zapewnic
utrzymywanie na biezaco nastepujacych standardéw w wagonach pojazdow:

e brak kurzu i $mieci, w szczegdlnosci w szczelinach 1 zaglgbieniach wngtrzna pojazdu,

e brak kurzu na siedzeniach i potkach bagazowych,

e brak jakichkolwiek trwatych osadéw we wnetrzu wagonoéw, szczegolnie w miejscach

podatnych na ich zbieranie sie,

e pelna przejrzystos$¢ szyb czotowych, okien bocznych, brak zaciekoéw i osadow.
Dodatkowym wymogiem WKD jest konieczno$¢ stosowania przez Wykonawce ustug
srodkow 1 materiatdéw, posiadajacych atesty i certyfikaty dopuszczajace je do stosowania na
terenie UE. Srodki powinny by¢ uzywane we whasciwych stezeniach i zgodnie z zalecang

przez producenta technologia mycia.

Wyniki pomiarow jakos$ci powietrza

Przedstawiciele Spotki w roku 2010 dokonali pomiaru temperatury powietrza w wagonach
pojazdow kolejowych WKD. Pomiary zostaty wykonane czterokrotnie w roku 2010: marzec,
kwiecien, wrzesien 1 listopad. W podanych terminach wyniki pomiaréw temperatury
w wagonach ksztaltowaly si¢ w zaleznosci od temperatury powietrza i natezenia liczby
pasazerow tj. w granicach od +10°C do +16°C przy $redniej temperaturze powietrza 6°C.
Zobowigzujemy si¢ do utrzymania temperatury w wagonach pociaggéw w granicach
od minimalnej +14°C do maks. +22°C.

W okresie upatow letnich oraz ujemnych temperatur zimowych temperatura w wagonach
pojazdow nieklimatyzowanych nie odbiega znacznie od temperatury powietrza z uwagi
na szybki i czesty przeptyw powietrza poprzez czesto otwierane drzwi (liczne przystanki
na linii kolejowej WKD i krétkie odcinki miedzy przystankami).

Dostepnos$é toalet

Pojazdy kolejowe WKD nie sg wyposazone w toalety z uwagi, ze czas podrozy na linii
kolejowej WKD na trasie Grodzisk Mazowiecki — Warszawa Srodmiescie nie przekracza

60 minut. Toalety sg ustawione wytacznie na stacjach linii kolejowej WKD.



5. BADANIA SATYSFAKCJI KLIENTOW.

Badanie podréznych podsumowujace rok 2010, zostato przeprowadzone na linii WKD na
poczatku 2011r. Badanie przeprowadzono w formie ankiety dostepnej w kasach Spolki oraz
w formie elektronicznej na stronie internetowej WKD. Wyniki przeprowadzonych badan

zawarte sg w zatgczniku 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:

- jakosci $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 szczegdlowy opis
zdarzenia (m.in. datg, miejsce, numer pociagu, 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  rozktadu jazdy pociagobw lub  dotyczace  innych  spraw.
Skargi/uwagi i wnioski moga by¢ sktadane na adres Spotki lub drogg internetowa na adres

wkd@wkd.com.pl. Odpowiedz na skarge/uwage lub wniosek powinna by¢ udzielona

niezwlocznie, nie pdzniej jednak niz w terminie 14 dni od daty wptywu, a w sprawach
wymagajacych przeprowadzenia postepowania wyjasniajgcego nie pozniej niz w terminie
60 dni od daty wpltywu, wowczas WKD informuje wnoszacego o terminie udzielenia
odpowiedzi. W przypadkach szczegélnie skomplikowanych 60 dniowy termin moze zostaé
wydhuzony, wowczas WKD poinformuje wnoszacego o terminie udzielenia odpowiedzi.
Odpowiedz na skargg lub wniosek ztozony droga internetowg moze by¢ rowniez przestany
w tej samej formie, o ile zostal wskazany adres oraz imi¢ 1 nazwisko nadawcy
(wnioskodawcy). WKD nie udziela odpowiedzi na skargi/uwagi lub wnioski, jesli
nie zawierajg imienia i nazwiska (nazwy) wnoszacego oraz pelnego adresu do korespondencji
pocztowej lub jesli zawieraja wyrazenia powszechnie uznawane za wulgarne lub obrazliwe.
W razie przerwy w ruchu lub utraty polgczenia przewidzianego w rozkladzie jazdy,
podroznemu przysluguje zwrot naleznosci za caly przerwany przejazd. NaleznoS$ci

za catkowicie lub cze$ciowo nie wykorzystane bilety na przejazd, bez potracania odstepnego,
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wyptaca kasa biletowa upowazniona do sprzedazy danego rodzaju biletow, 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 wewnetrzng.
W zaleznosci od ustalonego stanu faktycznego sprawy zatatwiane sg w sposob polubowny
badz na drodze postgpowania sadowego.

Liczba skarg i wyniki ich rozpatrzenia

W 2010r. do WKD wptyneto w sumie 79 skarg i reklamacji dot. uwag co do dziatalnosci
Spoiki. Skargi podzielono wg ponizszych kryteriow:

1) Dot. punktualnos$ci i op6znien

2) Dot. czystosci 1 utrzymania taboru

3) Dot. poziomu bezpieczenstwa osobistego

Wszystkie otrzymane skargi zostaty rozpatrzone przez Spotke. Czas udzielenia odpowiedzi
zalezny jest od rodzaju okolicznosci 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 nieprawidlowosci przekazywane przez podroznych sg w miar¢ mozliwo$ci

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 Spoiki, ktora organizuje niezbgedna pomoc przy przejezdzie.
Dodatkowo pomoc udzielana jest przez wszystkich pracownikow przebywajacych
w godzinach pracy na stacjach, przystankach i pociaggach WKD - w przypadku zaistnienia
takiej potrzeby.

W roku 2010 nie odnotowano zgltoszenia przejazdu przez osobg¢ niepetnosprawng, badz osobe¢
o ograniczonej zdolnos$ci ruchowej, natomiast maszynisci udzielali pomocy, W Szczegdlnosci

0sobom starszym np przy wsiadaniu do pociggu.



Wvniki ankiet przeprowadzonych w dniach 7 — 20 luty 2011r.

Ilos¢ ankiet zebranych z kas WKD — 263

Ilo$¢ ankiet internetowych —

SUMA:

PYTANIE 1

Jak ocenia Pan/Pani czestotliwo$é kursowania pociagdw WKD?

Zdecydowanie dobrze 260
Dobrze 606

Przecietnie 725

Zle 537

Zdecydowanie zle 334

Jak ocenia Pan/Pani czestntlismsc kursowania pociggmw
WKD?
zdecydowanie
zdecydowanie

dobrze
Zle 10%
14%
fle \
dobrze
22% 255

przecietnie
29%

PYTANIE 2

Jak ocenia Pan/Pani punktualno$¢ odjazdéw WKD?

Zdecydowanie dobrze 1036
Dobrze 1139

Przeci¢tnie 234

Zle 28

Zdecydowanie zle 36

Jak ocenia Pan/Pani punktualnosé odjazdaw WED?

fle zdecydowania
1% Zle
przecietnie 1% zdecydowanie
10% dobrze
42%

dohrze
46%




PYTANIE 3

Jak ocenia Pan/Pani informacije o rozkladzie jazdy pociagbw WKD?

Zdecydowanie dobrze 758
Dobrze 1165

Przecietnie 437

Zle 74

Zdecydowanie zle 39

Jak ocenia Pan/Pani informacje o rozkladzie jazdy pociagow
WKD? zdecydowanie

zle ,
3% zle
°\ / 1%
zdecydowanie

przecietnie dobrze
" “\‘ /_ -

dobrze

47%

PYTANIE 4

Jak ocenia Pan/Pani dostepno$¢ informaciji w pociagach WKD?

Zdecydowanie dobrze 457
Dobrze 887

Przecietnie 830

Z1e 218

Zdecydowanie zle 81

Jak ocenia Pan/Pani dostepnos¢ informacji w pociagach
WKD?

" zdecydowanie
zle zle
9% 3% zdecydowanie
' dobrze
19%
przecietnie
33%
\dobrze
36%
PYTANIE 5

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

Czy sa one udzielane z odpowiednim wyprzedzeniem?

Zdecydowanie dobrze 222
Dobrze 562

Przecietnie 882

Z1e 518

Zdecydowanie zle 284

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

o o
odpowiednim wyprzedzeniem? 2decydowanie

zdecydowanie dobrze
zle 9%

dobrze
23%

prz ecietnie/

36%




PYTANIE 6

Jak ocenia Pan/Pani informacje udzielane w czasie opdznien pociagdw WKD?

Zdecydowanie dobrze 264
Dobrze 573

Przecietnie 794

Zle 548

Zdecydowanie zle 269

Jak ocenia Pan/Pani informacje udzielane w czasie opéznien
pociagow WKD?
zdecydowanie
dobrze
1%

zdecydowanie
7

dobrze
ile 23%

22%

przecietnie
33%

PYTANIE 7

Jak ocenia Pan/Pani dostepnos¢ biletow WKD? Czy jest wystarczajaco

Zdecydowanie dobrze 411
Dobrze 934

Przecigtnie 701

Zle 308

Zdecydowanie zle 119

duzo punktow sprzedazy?

Jak ocenia Pan/Pani dostepno$¢ biletow WKD? Czy jest
wystarczajaco duzo punktow sprzedazy?

zdecydowanie
zdecydowanie
dobrze
17%
‘\dObn e

zle
38%

5%

zle
12%

przecigtnie
28%

PYTANIE 8

Jak ocenia Pan/Pani bezpieczehstwo w pociagach oraz na terenie

Zdecydowanie dobrze360
Dobrze 980

Przecigtnie 767

Zle 256

Zdecydowanie zle 110

stacji 1 przystankow WKD?

Jak ocenia Pan/Pani bezpieczenstwo w pociagach oraz na
terenie stacji i przystankow WKD?
zdecydowanie
zle

ile 4%

zdecydowanie
10% —— dobrze
15%

przecietnie
31%

dobrze
40%




PYTANIE 9

Jak ocenia Pan/Pani utrzymanie(czysto$¢) stacji i przystankéw WKD?

Zdecydowanie dobrze 345
Dobrze 1009

Przecietnie 770

Zle 237

Zdecydowanie zle 112

Jak ocenie Pan/Pani utrzymanie(czysto$¢) stacji i

przystank 6w WKD?
zdecydowanie zdecydowanie
ile 7le dobrze

9% \_ 14%

prz ecietnie_/

31%

dobrze
41%

PYTANIE 10

Jak ocenia Pan/Pani stan techniczny oraz czystos¢ pociagdw WKD?

Zdecydowanie dobrze 195
Dobrze 577

Przecietnie 978

Zle 477

Zdecydowanie zle 246

%léc(\)/%eolwgnll’gn/Pam stan techniczny oraz czysto$¢ pociagow

, WKD? zdecydowanie
tle dobrze
10% 8%
zle dobrze
19% 7 i 23%

\prz ecietnie

40%

PYTANIE 11

Jak ocenia Pan/Pani funkcjonalno$¢ stacii i przystankow (podjazdy, wiaty, tawki itp.) ?

Zdecydowanie dobrze 249
Dobrze 793

Przecietnie 929

Zle 275

Zdecydowanie zle 93

Jak ocenia Pan/Pani funkcjonalno$¢ stacji i

przystank ow(podjazdy, wiaty, lawki itp.)?
zdecydowanie

zle

4% \
zle
12% ‘

przecietnie
40%

zdecydowanie

/— dobrze
10%

dobrze
/ 34%
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