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= INFORMACJA | BILETY

1.1 Dostarczanie informacji podczas podrézy

Podczas podrézy w pociagach WKD dostepne sg nastepujace informacje:

ceny biletdw jednorazowych normalnych oraz ulgowych, numery telefonéw oraz adresy mailowe do Spétki, informacja o optacie za przejazd
bez waznego biletu, adres oraz kontakt do jednostki rozpatrujacej odwotania (w formie plakatu w ramkach A3),

dotyczace mozliwo$ci zakupu biletéw w pociggu oraz przez telefon komorkowy (w formie nalepki),

dotyczace obszaru obowigzywania Wspélnego biletu ZTM — KM - WKD (w formie plakatu w ramkach A3),

ceny biletéw ZTM honorowanych w pociggach WKD, w ramach oferty Wspélny bilet ZTM — KM - WKD ( w formie plakatu w ramkach A3),
dotyczace zasad postepowania w przypadku uszkodzenia kasownika (w formie plakatu w ramkach A3),

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

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

informacja gtosowa i wizualna o aktualnym przystanku oraz przystanku nastepnym w pojazdach serii EN 95, EN 97 i EN 100.

1.2 Sposob udzielania informacji na stacjach

Na stacjach WKD informacje udzielane sg podréznym w nastepujacy sposob:

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

w gablotach informacyjnych (w formie papierowej),

w kasach biletowych przez kasjera,

system informacji wizualnej i gtosowej na dworcu Warszawa Zachodnia,

poprzez wygtaszane komunikaty megafonowe,

poprzez tablice systemu informacji pasazerskiej zainstalowane na peronach stacji i przystankéw osobowych wzdtuz lini WKD w celu
prezentacji danych o aktualnej lokalizacji pociagéw (w dniu 30.11.2016 r. rozpoczeto uruchamianie ww. tablic w trybie testowym, natomiast

w dniu 09.02.2017 r. System Informacji Pasazerskiej zostat oficjalnie przekazany do eksploatacji).

1.3 Sposdb 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 strong internetowa; www.wkd.com.pl

w rozktadzie jazdy pociggdw na stronie internetowej: www.rozklad-pkp.pl, www.e-podroznik.pl, www.astarium.pl, www.targeo.pl
poprzez tabliczki z numerami perondw,

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).

Strona 3z 18


http://www.wkd.com.pl/
http://www.rozklad-pkp.pl/
http://www.e-podroznik.pl/

LAT
EKD/WIKID Warszawska Kolej Dojazdowa sp. z 0.0.

Sprawozdanie z realizacji norm jakoci ustug za rok 2016

= poprzez tablice systemu informacji pasazerskiej zainstalowane na peronach stacji i przystankéw osobowych wzdtuz linii WKD (w dniu
30.11.2016 r. rozpoczeto uruchamianie ww. tablic w trybie testowym, natomiast w dniu 09.02.2017 r. System Informaciji Pasazerskiej zostat

oficjalnie przekazany do eksploatacii).

1.4 Urzadzenia do sprzedazy biletow

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

= Kkasy - na 8 stacjach znajduja 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 posta¢ biletow kartkowych,

= mozliwo$¢ zakupu biletdw WKD i ZTM przez telefon komérkowy,

= automaty ZTM w strefie miejskiej (Warszawa Srédmieécie — Opacz) - na stacjach Opacz, Warszawa Salomea, Warszawa Rakéw, Warszawa
Ochota.

1.5 Obecnos¢ na stacjach pracownikéw udzielajacych informaciji i sprzedajacych bilety
Informacje udzielane sg podréznym w punktach sprzedazy biletéw - przez kasjeréw w 8 kasach Spétki. Informacje udzielane sg podréznym
réwniez za pomocg megafonéw znajdujacych sie na przystankach, telefonicznie (catodobowy numer telefonu do dyspozytora zamieszczony jest

na kazdym przystanku na rozktadzie jazdy). Uzupetniajaca forma sprzedazy jest sprzedaz prowadzona w pociggach przez maszynistow.

= PUNKTUALNOSC POCIAGOW | OGOLNE ZASADY POSTEPOWANIA
W PRZYPADKU ZAKLOCEN W KURSOWANIU POCIAGOW

Punktualno$¢ kursowania pociggéw roku 2016 wyniosta 99,21%. Powyzsze potwierdza opinie pasazerdw o niezawodnoSci

i punktualnosci pociagdw WKD.

2.1 Opdznienia
= Ogodlne Srednie opdznienie pociggéw — 0,54% (WKD posiada tylko jedng kategorie pociggdw — regionalne),
= 0,29 % opdznien z odjazdu,

= 0,79 % opdznien z przybycia.

2.2 Utracone skomunikowania

W rozktadzie jazdy WKD nie ma pociggéw skomunikowanych.

2.3 Zaktocenia w kursowaniu pociagow, krotki opis planéw awaryjnych i zarzadzania kryzysowego

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

= zaktdcenia spowodowane wypadkiem na linii WKD, wtedy 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,

= zaktdcenie bedace wynikiem awarii na linii WKD - powiadamiany jest dyzurny ruchu iflub dyspozytor WKD, ktérzy podejmujg stosowne

decyzje, zgodne z obowigzujacymi procedurami.
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Jezeli prowadzenie ruchu pociggéw w miejscu wypadku lub awarii jest niemozliwe lub zagraza bezpieczenstwu, ruch pociggow jest

wstrzymywany do czasu usuniecia skutkéw wypadku lub awarii. Plany zarzadzania kryzysowego reguluje zarzadzenie nr 15/2010 Prezesa

Zarzadu Warszawskiej Kolei Dojazdowej sp. z 0.0. z dnia 31 marca 2010 r. wprowadzajace do stosowania system zarzadzania informacjg

0 zdarzeniach na linii WKD, powodujacych ograniczenia w ruchu pociagéw. Zarzadzenie opisuje kto kogo ma powiadamia¢ i w jakiej kolejnosci,

w przypadku wszelkich ograniczen w ruchu pociggéw na linii WKD.

W roku 2016 zanotowano :

= 11 zdarzen z udzialem samochodow lub oséb na przejezdzie kolejowym lub na szlaku (zablokowany ruch pociggéw od 0,5 godziny do
2 godzin),

= 24 przypadki awarii taboru (zablokowany tor szlakowy lub stacyjny od 10 minut do 1,5 godziny),

= 15 przypadkéw usterki sieci trakcyjnej lub linii 15 kV zasilajacej semafory sbl (utrudnienia w ruchu pociagdw od 10 minut do 2 godzin),

= 5 przypadkow usterki zdalnego sterowania urzadzeniami sterowania ruchem kolejowym (zablokowany ruch pociagdw na stacjach od 10 do
60 minut),

= 4 przypadki interwencji pogotowia ratunkowego (zablokowany ruch pociggu w miejscu interwencji 10-25 minut).

3. ODWOLANIA POCIAGOW

Stosunek liczby pociagéw odwotanych do liczby pociagéw przewidzianych w rozktadzie jazdy w ujeciu procentowym wynosi 0,19% .

4. CZYSTOSC TABORU | WYPOSAZENIE STACJI

4.1 Czestotliwos¢é czyszczenia taboru kolejowego

Czyszczenie pojazddw kolejowych odbywa sie w miejscach i ilosciach uzgodnionych przez Spétke z Wykonawca ustugi.

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

= czyszczenie okresowe — Srednio 35 e.z.t./miesiecznie;

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

= czyszczenie pobiezne — $rednio 3 300 e.z.t./miesiecznie.

Czyszczenia taboru sg wykonywane przez wyspecjalizowang firme porzadkowa. Poszczegoine rodzaje czyszczen majg zapewnic utrzymywanie
na biezaco nastepujacych standardéw w wagonach pojazdéw:

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

= brak kurzu na siedzeniach i pétkach bagazowych,

= brak jakichkolwiek trwatych osaddw we wnetrzu wagonoéw, szczegdlnie w miejscach podatnych na ich zbieranie,

= petna przejrzystosé szyb czotowych, okien bocznych, brak zaciekow i osadéw.

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 wiaéciwych stezeniach i zgodnie z zalecang przez producenta technologig
uzycia. Zalecane przez producenta $rodki i technologie mycia taboru serii EN-97, EN-95 i EN-100 przekazano firmie wykonujacej czyszczenie.
W 2016 roku czyszczenie taboru byto wykonywane przez firme zewnetrzna wytoniong w przetargu. Firma wykonywata czyszczenie taboru
zgodnie z zawartg umowa, tzn.:

= sprzatanie pobiezne wewnatrz (stacja Warszawa — 35 sprzatan w dni powszednie i 25 w soboty i dni $wigteczne, stacja Grodzisk Maz. - 20

sprzatah codziennie);
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= mycie taboru na mokro wewnatrz (w dni powszednie 11-13 my¢ oraz w soboty i dni Swigteczne 5-6 my¢ tzn. kazdy kursujacy w danym dniu
pojazd byt myty na mokro wewnatrz);

= mycie taboru na zewnatrz - jeden pojazd dziennie (przewaznie pojazd, ktdry w danym dniu miat wykonywany przeglad okresowy miesieczny
tzw. przeglad poziomu utrzymania P2).

Na linii Warszawskiej Kolei Dojazdowej przeprowadzane sa okresowe kontrole linii, podczas ktérych monitorowany jest stan no$nikéw na ktérych

zamieszczane sg rozklady jazdy pociggéw, piktogramy, naklejki i plakaty z ofertami przewozowymi spétki.

4.2 Wyniki pomiaréw jakosci powietrza
Po przeprowadzonej w trakcie 2013 r. modernizacji systemu wentylacji w pojazdach WKD uzyskano poprawe jako$ci powietrza. W latach 2014
—2015 . stezenie CO2 osiggato warto$ci maksymalne ok. 2 500 ppm tj. Kontrole przeprowadzone w 2016 r. wykazywaty warto$ci ponizej 2000

ppm.

4.3 Dostepnos¢ toalet

Pojazdy kolejowe WKD, podobnie jak tabor metra, nie sg wyposazone w toalety z uwagi na stosunkowo krotki czas podrézy oraz charakter linii
zblizony do metra. Czas przejazdu na najdtuzszym odcinku linii kolejowej WKD (na trasie Grodzisk Mazowiecki — Warszawa Srodmiescie) nie
przekracza 57 minut.

Toalety sq ustawione na nastepujacych stacjach i przystankach linii kolejowej WKD: Grodzisk Maz. Radonska, Milandwek Grudow, Podkowa
Le$na Gtéwna, Podkowa Le$na Wschodnia, Nowa Wie$ Warszawska, Komoréw, Pruszkéw, Tworki, Malichy, Reguty, Michatowice, Opacz.

Ogotem dla podroznych dostepnych jest 12 kabin sanitarnych.

5. BADANIA SATYSFAKCJI KLIENTOW

Badanie podréznych podsumowujace rok 2016, zostato przeprowadzone w dniach 01-31 marca 2017 r. w formie ankiety zawierajacej 24 pytania.
Podrézni mieli mozliwos¢ wypetnienia formularza ankietowego za posrednictwem strony internetowej spétki lub w wersji papierowej dostepnej
w kasach biletowych WKD. Laczna liczba uzyskanych ankiet wyniosta 1101.

Ocenie poddano nastepujace zagadnienia:

= punktualno$¢ i czestotliwo$¢ kursowania pociggow

= dostepnos¢ rozktadu jazdy pociggow WKD

= dostepnos¢ informacji w pociggach WKD

= dostepnos¢ biletow WKD

= informacje udzielane w przypadku opdznien pociggéw

= informacje udzielane na przystankach przez megafony

= bezpieczenistwo w pociggach oraz na terenie przystankéw

= przystosowanie pociggdw oraz przystankéw do potrzeb osob niepetnosprawnych

= czysto$¢ w pociggach oraz na przystankach linii WKD

= komfort jazdy

= temperature w pociggach

= 0goIny poziom $wiadczonych ustug przez WKD

= poziom nowoczesnosci spotki WKD

= 0goIny poziom obstugi klienta przez pracownikéw spétki WKD.

Strona 6z 18



LAT
EKD/WIKID Warszawska Kolej Dojazdowa sp. z 0.0.

Sprawozdanie z realizacji norm jakoci ustug za rok 2016

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

Wyniki przeprowadzonych badan zawarte sg w pkt 8 niniejszego sprawozdania.

6. POSTEPOWANIE ZE SKARGAMI, ZWROT NALEZNOSCI | REKOMPENSATY
Z TYTULU NIEDOTRZYMANIA 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 nr PK.4
,Postepowanie z reklamacjami, skargami i wnioskami klientow”.

Zgodnie z w/w procedurg skargi, wnioski, reklamacje przyjmowane sgq w formie pisemnej i moga by¢ sktadane: korespondencyjnie na adres
pocztowy spotki, droga internetowa na adres: wkd@wkd.com.pl, osobiscie w siedzibie WKD, poprzez wpis do ,Ksigzki skarg i wnioskéw” lub

zZtozenie wtasnego pisma w kasie biletowej.

Podrézny moze skierowa¢ do WKD skarge/wniosek dotyczaca;
— jakosci $wiadczonych ustug,
— zachowania pracownikow WKD,

— innej istotnej sprawy, zwigzanej z dziatalno$cig WKD.

Skargi/wnioski nalezy sktada¢ w terminie 7 dni od daty zdarzenia, podajac jego szczegdtowy opis zdarzenia. Nie moga one zawiera¢ roszczenia
0 odszkodowanie.

WKD w ciggu jednego miesigca udziela odpowiedzi wraz z uzasadnieniem lub tez w uzasadnionych przypadkach informuje pasazera
o terminie krétszym niz 3 miesigce od daty zlozenia skargi, w jakim moze on spodziewac sie odpowiedzi. Jezeli na podstawie skargi lub wniosku
nie mozna nalezycie ustali¢ ich przedmiotu, wzywa sie¢ wnoszacego skarge lub wniosek do ztozenia wyjasnienia lub uzupetienia brakéw
w terminie 14 dni od daty otrzymania wezwania z pouczeniem, Ze nie ztozenie wyjadnienia 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

korespondenciji pocztowe;.

Podrézny moze ztozy¢ do WKD reklamacje dotyczaca niewykonania lub nienalezytego wykonania umowy przewozu z zadaniem naprawienia
szkody poprzez zwrot poniesionych kosztéw przewozu, pokrycie dodatkowych udokumentowanych strat materialnych lub odszkodowanie
w innej formie zgodnej z profilem dziatalno$ci przewoznika. Do reklamacji powinny byé dotaczone, odpowiednio do przedmiotu roszczenia,
oryginaty dokumentéw dotyczacych zawarcia umowy przewozu (w szczegdlnosci oryginat biletu na przejazd/przewdz) oraz potwierdzone za

zgodnos¢ z oryginatem (np. przez upowaznionego pracownika WKD - pracownika Wydziatu Marketingu i Sprzedazy Ustug WKD / Sekretariatu
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WKD / kasjera kasy biletowej WKD badz wystawce dokumentu, notariusza) kopie innych dokumentéw zwigzanych z rodzajem i wysokoscig,
roszczenia, w tym po$wiadczajgcych uprawnienia do bezptatnych lub ulgowych przejazdéw. Reklamacje zawierajace zarzut niewykonania lub
nienalezytego wykonania umowy przewozu sktada sie nie pdzniej niz przed uptywem jednego roku od daty zdarzenia. Odpowiedz na reklamacje

udzielana jest niezwitocznie, nie pozniej niz w terminie 30 dni od dnia przyjecia reklamacji przez spétke.

6.2 Liczba skarg/wnioskow oraz reklamacji i wyniki ich rozpatrzenia
W roku 2016 do spétki WKD wptyneto 233 skargi/wnioski oraz 812 reklamacii.

W podziale na kategorie zarejestrowanych skarg/wnioskéw i reklamacji z uwzglednieniem tematyki i ilosci ich zestawienie przedstawia sie

nastepujaco:
Przyczyna Skargi/lwnioski | Reklamacje
A - Punktualno$¢ kursowania pociagéw 15 1
B - Dostosowanie rozktadu jazdy pociagdw do potrzeb podréznych 14 0
C - Jako$¢ obstugi podréznych przez pracownikow kas biletowych 2 2
D - Jakos¢ obstugi podréznych przez kontroleréw 14 10
E - Jako$¢ obstugi podréznych przez maszynistow 14 0
F - Czysto$¢ taboru i warunki sanitarne 0
G - Stan techniczny taboru 0
H - Bezpieczenstwo podrézy 0

| - Przekazywanie audiowizualnej informacji podréznym (komunikaty

megafonowe, aktualizowanie rozktadéw jazdy) 0
J - Obsluga strony internetowej 0
K - Komunikacja zastepcza 75 1
L - Wadliwie dziatajacy automat biletowy 4 113
M - Wadliwie dziatajacy system mPay 0 2
N - Nie okazanie w pociggu waznego dokumentu przewozu — wystawione

wezwanie do zaptaty 0 393
O - Nie okazanie w pociggu waznego dokumentu po$wiadczajgcego uprawnienie

do bezptatnego albo ulgowego przejazdu 0 256
P - Pozostate 74 34
RAZEM 233 812

Z liczby 233 skarg/wnioskéw rozpatrzono 233, natomiast z 812 zarejestrowanych reklamacji rozpatrzonych zostato 804, w tym 513 na korzy$¢
podroznego. Przyczyna nie rozpatrzenia skargi, wniosku, reklamacji w danym okresie rozliczeniowym byto wezwanie do uzupetnienia skargi,
wniosku, reklamacji, pozostanie sprawy w trakcie rozpatrzenia, nieuzupetnienie skargi, wniosku, reklamacji o niezbedne dokumenty lub brak
danych adresowych.

Czas udzielenia odpowiedzi zalezny jest od rodzaju okolicznosci jakie wymagaja wyjasnienia. Uwagi oraz nieprawidtowosci przekazywane przez
podroznych, sg w miare mozliwosci na biezaco likwidowane.

Sredni czas rozpatrywania skarg/wnioskow w 2016 r. wyniost 11 dni od daty wptywu do spotki, reklamacji 6 dni od daty wptywu do spétki.
Zgodnie z procedurg nr PK.4 wyznaczony pracownik przedktada Zarzadowi spétki WKD kwartalne zestawienia reklamacji skarg i wnioskow

przyjetych przez WKD wraz z analizg miejsc i przyczyn ich powstawania, ktdre sa omawiane na posiedzeniach Zarzadu.
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LAT
EKD/WIKID Warszawska Kolej Dojazdowa sp. z 0.0.

Sprawozdanie z realizacji norm jakoci ustug za rok 2016

W celu eliminowania nieprawidtowosci, Warszawska Kolej Dojazdowa sp. z 0.0. kieruje pisma interwencyjne do podmiotéw Swiadczacych dla
niej ustugi oraz pisma pouczajace do pracownikéw zwigzanych z obstuga klienta, jak rowniez opracowuje tematy zagadnien, ktére sg omawiane

na szkoleniach okresowych dla pracownikéw zwigzanych z obstuga klienta.

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

Pracownicy Spotki, w tym kasjerzy zobowigzani sg do przyjecia zgtoszenia przejazdu przez osobe niepetnosprawna lub o ograniczonej zdoInosci
poruszania si¢. Zgtoszenie przekazywane jest do Spotki, ktora organizuje niezbedna, nieodptatng pomoc przy przejezdzie. Dodatkowo pomoc
udzielana jest przez wszystkich pracownikow przebywajacych w godzinach pracy na stacjach, przystankach i w pociggach WKD - w przypadku
zaistnienia takiej potrzeby, co reguluje Zarzadzenie nr 03/2011 z dnia 10.02.2011 r. Warunkiem zapewnienia pomocy jest powiadomienie
przewoznika przez osobe potrzebujgcg pomocy przynajmniej na 24 godziny przed planowang godzing odjazdu pociagu z danej stacji/przystanku.
Informacje dotyczace pomocy osobom niepetnosprawnym i osobom o ograniczonej sprawnosci ruchowej zamieszczone sg na stacjach
i przystankach linii WKD oraz na stronie internetowej Spotki: www.wkd.com.pl w zaktadce , Dla pasazeréw” i podzaktadce ,Dla osdb
niepetnosprawnych”.

Spotka podjeta dziatania w celu zapewnienia jak najlepszych warunkéw podrézy osobom niepetnosprawnym, gwarantujac im mozliwos¢ nabycia
biletu w pociggu u maszynisty bez dodatkowej optaty.

Osoby niepeinosprawne — pasazerowie obstugiwani sg bezproblemowo wedtug potrzeb. W roku 2016 udzielono pomocy 3 osobom
niepelnosprawnym przy przemieszczaniu si¢ pomiedzy peronami dworca Warszawa Centralna a stacjg Warszawa Srodmiescie WKD.
W/w osoby zostaty odebrane z peronu i przetransportowane do pociggu WKD a nastepnie wprowadzone na poktad pociggu. Warszawska Kole;
Dojazdowa sp. z 0.0. udziela réwniez pomocy rodzicom niepetnosprawnego dziecka, ktorzy przemieszczajg sig pomiedzy przystankiem
osobowym Warszawa Zachodnia WKD — Pruszkéw WKD. Pomoc polega na wnoszeniu po schodach, wézka z osobg niepetnosprawng z tunelu

na peron i udzielana jest przez pracownikdw Agencji Ochrony ,Zubrzycki”. W roku 2016 udzielono w/w osobie pomocy ok. 120 razy.
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LAT
EKD/WKD War Kolej Doj sp.zo.0.

Sprawozdanie z realizacji norm jako$ci ustug za rok 2016

8. WYNIKI ANKIET PRZEPROWADZONYCH W DNIACH 01-31 MARCA 2017 R.
llo$¢ ankiet : 1101

Jak ocenia Pani/Pan czestotliwo$¢ kursowania pociggow?

12.4% 5,0% 2.3%

38,4%
42,0%
m Bardzo dobrze mDobrze ® Dostatecznie = Zle mBardzo zle
Jak ocenia Pani/Pan punktualno$¢ kursowania pociagéow?
0,6%
0,1% 65,9%
3,7%
29,6%

® Bardzo dobrze ® Dobrze Dostatecznie Zle ®Bardzo Zle

Strona 10z 18



LAT
EKD/WKD War Kolej Doj; sp.zo.0.

Sprawozdanie z realizacji norm jako$ci ustug za rok 2016

Jak ocenia Pani/Pan dostepnos¢ rozktadu jazdy pociagéw?

45,3%

40,7%

m Bardzo dobrze mDobrze m Dostatecznie Zle mBardzo zle

Jak ocenia Pani/Pan dostepnos¢ informacji w pociggach?

1,1%

51,5%

26,5%

m Bardzo dobrze mDobrze m Dostatecznie Zle mBardzo zle
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LAT
EKD/WKD War Kolej Doj; sp.zo.0.

Sprawozdanie z realizacji norm jako$ci ustug za rok 2016

Jak ocenia Pani/Pan dostepnos¢ biletow?

39,5%

46,1%

B Bardzo dobrze mDobrze ® Dostatecznie Zle mBardzo zle

Jak ocenia Pani/Pan informacje udzielane w przypadku opdznien
pociagow?

28,3%

/ 16,6%

38,1%
6,9%

10,0%

B Bardzo dobrze mDobrze ® Dostatecznie Zle mBardzo zle
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LAT
EKD/WKD War Kolej Doj; sp.zo.0.

Sprawozdanie z realizacji norm jako$ci ustug za rok 2016

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

27,5%

/ 18,1%

35,2%
9,4%
9,7%
m Bardzo dobrze mDobrze m Dostatecznie = Zle ®Bardzo Zle
Jak ocenia Pani/Pan bezpieczenstwo w pociggach?
13,2%
1,9%
52,1%

32,2%

m Bardzo dobrze mDobrze ® Dostatecznie Zle mBardzo zle
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LAT
EKD/WKD War Kolej Doj; sp.zo.0.

Sprawozdanie z realizacji norm jako$ci ustug za rok 2016

Jak ocenia Pani/Pan bezpieczenstwo na terenie przystankow?

26,4%

5,6%

/ 1,5%

16,4%

50,0%

m Bardzo dobrze mDobrze = Dostatecznie Zle mBardzo zZle

Jak ocenia Pani/Pan przystosowanie pociagow do potrzeb osdb
niepetnosprawnych?

15,4% 1,2%
0,7%

53,8%

E Bardzo dobrze mDobrze ® Dostatecznie Zle ™ Bardzo zle
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LAT
EKD/WKD War Kolej Doj; sp.zo.0.

Sprawozdanie z realizacji norm jako$ci ustug za rok 2016

Jak ocenia Pani/Pan przystosowanie przystankow do potrzeb oséb
niepetnosprawnych?

27,8%

6,8%

48,5%
\ 18%
15,1%
B Bardzo dobrze ®Dobrze = Dostatecznie Zle mBardzo zle
Jak ocenia Pani/Pan czystos¢ na przystankach?
23,5%

5,2%

/ 1,3%
51,4%

18,6%

m Bardzo dobrze mDobrze = Dostatecznie Zle mBardzo zZle
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LAT
EKD/WKD War Kolej Doj; sp.zo.0.

Sprawozdanie z realizacji norm jako$ci ustug za rok 2016

Jak ocenia Pani/Pan czystos¢ pociagow?

10.3% 1’8%\ 0,9%

34,2%

52,9%
m Bardzo dobrze mDobrze ® Dostatecznie Zle mBardzo zle
Jak ocenia Pani/Pan komfort jazdy pociaggami?
10,5% 3,0%
/ 4,8%
33,7%
48,0%

m Bardzo dobrze mDobrze = Dostatecznie Zle mBardzo zZle
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LAT
EKD/WKD War Kolej Doj; sp.zo.0.

Sprawozdanie z realizacji norm jako$ci ustug za rok 2016

Jak ocenia Pani/Pan temperature w pociagach?

19,7%

/ /7,9%

46,3%
18,9%

m Bardzo dobrze mDobrze m Dostatecznie Zle mBardzo zle

Jak ocenia Pani/Pan ogélny poziom swiadczonych ustug przez WKD?

2,3%
7,8%

34,3%

53,1%

m Bardzo dobrze mDobrze = Dostatecznie Zle mBardzo zZle
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LAT
EKD/WKD War Kolej Doj; sp.zo.0.

Sprawozdanie z realizacji norm jako$ci ustug za rok 2016

Jak ocenia Pani/Pan poziom nowoczesnosci spotki WKD?

9,4%

39,0%

46,9%

B Bardzo dobrze mDobrze ® Dostatecznie Zle mBardzo zle

Jak ocenia Pani/Pan ogéiny poziom obstugi klienta przez pracownikéw spotki
WKD (uprzejmos¢, zyczliwos¢, cheé udzielenia pomocy itp.)

15,5%

4,2%

49,0% 28,4%

m Bardzo dobrze m®Dobrze m Dostatecznie Zle ®Bardzo zle

Strona 182 18



