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Wstep
Na podstawie art. 28 Rozporzadzenia 1371/2007 Parlamentu Europejskiego i Rady, dotyczacego praw
i obowiagzkéw pasazeréw w transporcie kolejowym, Szybka Kolej Miejska sp. z 0.0. (dalej: SKM), w oparciu
o funkcjonujgcy w Spotce System Zarzgdzania Jakoscig, publikuje informacje, dotyczace jakosci oferowanych

ustug przewozowych.

Niniejsze sprawozdanie zostato sporzgdzone na podstawie wynikdw monitorowania ustanowionych
norm jakosci, obejmuje wszystkie obszary wymienione w zatgczniku Il do rozporzadzenia (WE) nr 1371/2007,

zawiera przyjete normy jakosci oraz osiggniete wyniki.

I. Informacje i bilety
1 Informacje

Wszelkie informacje zgodnie ze wskazaniem podanym na stronie www.skm.warszawa.pl sa

udostepnione na stronie internetowej organizatora miejskiej komunikacji zbiorowe] -ZTM-u,

tj. www.ztm.waw.pl oraz w rozkfadzie jazdy www.rozktad-pkp.pl. Informacje dla podréinych

widnieja takze na rozktadach papierowych umieszczonych w gablotach na przystankach wedtug tras
Spétki SKM. Regulamin przewozu oséb pociggami Szybkiej Kolei Miejskiej, jak i taryfa przewozowa
jest wspodlna dla wszystkich uczestnikéw zbiorowego transportu publicznego na obszarze
m.st. Warszawy oraz na obszarze innych gmin (wykonujgcych przewozy pasazerskie na zlecenie
ZTM), jezeli wynika to z zawartego porozumienia miedzygminnego, tj. tramwajéw, autobusdw,
metra i SKM. Informacje dotyczgce warunkéw przewozu zamieszczone sg w postaci elektronicznej
na stronie internetowej SKM ze wskazaniem strony warszawskiego organizatora komunikacji
zbiorowej, tj. ZTM, a takze w postaci papierowej w pojazdach kolejowych SKM.

Szczegdlnej dbatosci poddane sy informacje dla pasaieréw eksponowane w naszych
pojazdach kolejowych i w naszych gablotach na przystankach kolejowych na trasach SKM. Ogdinie
informacje podawane sg przy uzyciu tablic z wyswietlaczami:

a) kierunkowymi czotowymi: 2 szt. na pojazd, umieszczonymi w gérnej czesci czota pojazdu,
z wy$wietlaczami LED koloru bursztynowego (pomarariczowego),

b) kierunkowymi bocznymi zewnetrznymi (wyswietlacze skierowane na zewnatrz): 4 szt. na
strone pojazdu, umieszczone w Swietle okien w gérnej ich czesci, rGwnomiernie na catej
dtugosci pojazdu (po 1 na kazdg strone cztonu),

c) kierunkowymi bocznymi wewnetrznymi z wyswietlaczami skierowanymi do wewnatrz

pojazdu: kolorowy wydwietlacz LCD . Tahlice kierunkowe czotowe i boczne LED oraz



wyswietlacze wewnetrzne LCD sg sterowane za posrednictwem komputera poktadowego
bedacego elementem systemu pobierania opfat za przejazdy;
d) wewngtrznymi centralnymi, umieszczonymi pod sufitem.
Sterowanie tablicami odbywa sie za posrednictwem komputera poktadowego pojazdu w czasie
rzeczywistym, bez ograniczenia dtugosci wyswietlanych napiséw.
Szczegofowe informacje oraz sekwencje informacji prezentowanych przez poszczegdlne
wyswietlacze oraz system automatycznej glosowej informacji o trasie okreslone sg zaréwno
przepisami z zakresu prawa kolejowego, jak réwniez wymaganiami organizatora publicznego
transportu zbiorowego (ZTM) zawartymi w opisie funkcjonalnosci informacji liniowej.
2z Bilety
Wszelkie informacje dotyczace biletéw obowigzujacych w pociggach SKM zgodnie ze

wskazaniem podanym na stronie www.skm.warszawa.p! sg przedstawione w przepisach taryfowych

zamieszczonych na stronie internetowej www.ztm.waw.pl. Bilety upowazniajgce do przejazdu

pociggami SKM mozna kupi¢ we wszystkich punktach sprzedazy biletéw komunikacji miejskiej ZTM
oraz w pojazdach w automatach biletowych.
Il. Punktualnosé¢ potaczen oraz wskazniki jakosci
1. Opéinienia oraz zaktécenia w kursowaniu pociggéw
Odjazdy i przyjazdy pociggéw Szybkiej Kolei Miejskie] sp. z 0.0. odbywajg sie wedtug
rozkfadu jazdy. Pociag, ktdry przyjechat do stacji koricowej pézniej niz 5 minut po czasie wskazanym
w rozktadzie jazdy, traktowany jest jako pocigg opdzniony na przybyciu.
Zasady postepowania w przypadku wystapienia zaktdcers w kursowaniu pociggéw w Spdtce
reguluja:

a) procedury systemu zarzadzania bezpieczeristwem i utrzymaniem dotyczgce zasad
postgpowania w przypadku zakiécen procesu przewozowego, postepowaniu po
zdarzeniach, zarzadzania sytuacjami kryzysowymi, zapewnienia sprawnosci zasobdw
technicznych.

b) Regulaminy zarzadcy infrastruktury kolejowej PKP PLK S.A., ktére okre$lajg zasady
monitorowania pracy przewozowo-eksploatacyjnej oraz postepowania w przypadku
wystgpienia zagrozer, sytuacji kryzysowych lub innych wydarzeri na liniach kolejowych
zarzgdcy infrastruktury.

2. Wskainiki jakosci
Wskainik ,P” — jest wskaZnikiem punktualnosci kursowania pociggow SKM i jest stosunkiem liczby

odjazdoéw z przystankdw na trasie uznanych jako punktualne do tacznej liczby odjazdéw



z przystankdw na trasie w danym miesigcu. Jako punktualny traktuje sie odjazd, ktéry ma miejsce nie

wczesniej niz zakfada rozkfad jazdy i nie p6éZniej niz 5 minut po zaplanowanej rozktadem godzinie.

Wskaznik ,N” — jest wskaZnikiem zawodnos$ci kursowania pociggdw, stanowi stosunek liczby
potkursow wadliwych do tacznej liczby potkursow rozktadowych na dany miesigc.

Za potkurs wadliwy uwaza sie:

(i3 niewykonany, a przewidziany rozktadem jazdy,
2. wykonany czesciowo w stosunku do zatozen rozkfadowych,
3. wykonany w trakcji pojedynczej potkurs wskazany w rozktadzie do wykonania

w trakcji podwéjnej,

4, potkurs, w ktérym opdinienie przyjazdu do stacji koricowej przekroczyto 30 minut.

Tabela 1 Wskazniki punktualnosci i zawodnosci kursowania pociggow Spétki w roku 2020

Wskaznik Wskaznik
ROK MIESIAC
"pn "N”
STYCZEN 98,824% 0,712%
LUTY 99,256% 0,196%
MARZEC 97,967% 0,327%
KWIECIEN 98,596% 0,509%
MAJ 98,902% 0,341%
CZERWIEC 96,009% 0,793%
2020
LIPIEC 95,974% 1,107%
SIERPIEN 96,617% 0,426%
WRZESIEN 93,624% 0,784%
PAZDZIERNIK 97,001% 0,507%
LISTOPAD 97,997% 1,104%
GRUDZIEN 96,063% 0,685%

Szybka Kolej Miejska sp. z o0.0. Swiadczy ustugi przewozowe realizujgc zapisy umowy zawartej
z Zarzgdem Transportu Miejskiego. Istotnym elementem analizy jakosci ustugi przewozowej sg dane, zwigzane
z realizacjg postanowien tej umowy, opracowane w oparciu o Katalog uchybien. Tabela nr 2 zawiera wskazniki

Katalogu uchybien wraz z opisem.



Tabela 3 Uchybienia naliczone Spdtce w roku 2020

Wskainik uchybienia

01/02 | ST

uTt

074

BS

Suma uchybien w roku 2020

50

131

11

Analizujac powyisze dane mozna zauwazyc, ze uchybieniem, ktére najczesciej wskazywali kontrolerzy
Zarzadu Transportu Miejskiego, byto w obszarze informacji pasazerskiej (wyswietlacze i tablice kierunkowe) —
odnotowano 131 przypadkéw. Uchybienia naliczone zostaty réwniez w zwigzku z brakiem wyposazenia

technicznego — kontrolerzy ZTM odnotowali 88 uchybienia w tym obszarze. Kolejnym wskazywanym

uchybieniem byly ~ usterki  automatéw  biletowych -  odnotowano 9  przypadkéw.
W obszarze zwigzanym z wykroczeniami stuzbowymi odnotowano 11 uchybien.
Tabelo 4 Uchybienia naliczone Spdice w roku 2020 z padziatem na typy taboru
Wskaznik
Lp. 14WE 19WE 27WE 35WE
uchybienia
il ST 12 2 38 36
2 uT 4 11 26 9
3 oz 12 28 72 19
4 A 0 0 11 0
5 BS 0 0 6 3
6 01/02 0 0 1 0

Najczesciej uchybienia stwierdzane byly na pojazdach typu 27WE oraz 35WE. Wynika to z faktu, e jest

to najliczniejszy tabor wykorzystywany obecnie przez Spétke.

. Czystosc taboru kolejowego i jakos¢ powietrza w pojazdach kolejowych

Niedostateczna czystosc pociggu lub uszkodzone elementy wyposazenia pociggu zagrazajace
bezpieczenstwu pasazeréw sg przedmiotem oceny jakosci ustugi przewozowej wykonanej przez SKM. Aby
zachowac¢ minimalny poziom jakosci obstugi przyjmuje sie nastepujgcy standard jako obowigzujacy:

Tabela 5 Zakresy poszczegdlnych rodzajow czyszczeri:

CZYSZCZENIE ZAKRES PRAC

Usuwanie $mieci oraz zabrudzer nanoszonych przez pasazeréw

Wewnetrzne petne . - . 2
& P zwigzanych z wypadkami i wandalizmem, mycie szyb czotowych




Tabelo 2 WskaZniki zwigzane z uchybieniomi

Lp. | Wskaznik Znaczenie Opis
Niszgednostze staren Karta informacyjna zdarzenia lub raportu dobowego
01 faktycznym dokumentéw . o
O A kursowania pociggéw
1
dotyczacych wykonanych
02 ustug (zawiniona przez Pozostate dokumenty przekazywane do ZTM
pracownikéw Spdtki)
Niedostateczna czysto$¢ pociggu;
Nieprawidtowosci w zakresie systemu SPOzP;
. L Niedostateczna czysto$¢ przystankow (takze elementy
2 ST Braki wy‘posazema zagrazajgce bezpieczedstwu pasazerdw);
technicznego . , . . . .
Niedostateczne o$wietlenie pociggu lub jego brak;
Niewtasciwe ogrzewanie i schtadzanie pociaggéw
Spotki;
Ograniczenie pasazerom
3 uT mozliwosci wejscia do lub Nie dotyczy przejazdéw technicznych
wyjscia z pociggu
Niewtfasciwa informacja dla pasazera wyéwietlana
podczas postoju i jazdy pociggu;
4 (074 Niewtasciwe oznakowanie Niewfasciwe wyposazenie przystankéw na trasie i
pociggdw Spotki w informacje dla pasazerdw;
Brak lub niewtasciwy numer brygady (obiegu)
Brak bezzwfocznego powiadomienia ZTM o przerwach
w ruchu a takze brak powiadomienia o op6znionych
odjazdach z przystanku na trasie przekraczajgcych 30
minut;
Brak przekazania do ZTM w wymaganym czasie karty
5 Wy Wykroczenia stuzbowe informacyjnej zdarzenia, raportu dobowego lub innych
dokumentow;
Brak reakcji obstugi po uptywie 15 minut od zgtoszenia
nieprawidfowosci;
Palenie tytoniu przez obstuge pociagu;
Brak stroju stuzbowego
6 BS Automat biletowy Brak mozliwosci zakupu biletu w pociggu

Weryfikacji jakosci realizowanych przewozdw, dokonujg pracownicy Zarzadu Transportu Miejskiego,

przeprowadzajgc rutynowe kontrole. Ewentualne naliczenie uchybien jest efektem dziatari kontrolnych.

Ogédlna liczba uchybiern w roku 2020, zostata przedstawiona w tabeli nr 3.




Ponadto Zarzad Transportu Miejskiego systematycznie podejmuje dziatania, pozwalajgce poznaé
opinie i oceny pasazeréw. Waznym narzgdziem sg badania ankietowe, przeprowadzane we wiasnym zakresie

oraz zlecane niezaleznym instytucjom.

V. Obstuga skarg, zwroty optfat i odszkodowania
Analizy jakosci $wiadczonej ustugi przewozowej nie moina dokonaé bez uwzglednienia opinii
pasazerow, ktorzy kazdego dnia podrézuja pociggami Szybkiej Kolei Miejskiej Sp. z 0.0. Ewentualne skargi czy
uwagi podrdinych, sg istotnym narzedziem w procesie stalego podnoszenia poziomu Swiadczonych
przewozow. Zasady postepowania ze skargami pasazeréw reguluje ,System Za rzgdzania Jako$cig — Minimalne
normy jakosci obstugi” a takie Rozporzadzenie (WE) nr 1371/2007 Parlamentu Europejskiego i Rady
z dnia 23 paZdziernika 2007 r. dotyczace praw i obowigzkéw pasazeréw w ruchu kolejowym.

Tabela nr 5 zawiera informacje na temat skarg, ktére wptynety do Spétki w 2020 roku.

Tabela 6. Skargi zgtoszone w roku 2020 z podziatem na obszary.

Lp. Obszar, ktorego dotyczyto zgtoszenie Skarga
1 Zachowanie obstugi pojazdu %0
> Wykonanie rozkfadu jazdy 5

(punktualnosc i opdznienia)
3 Czystosc¢ i utrzymanie taboru 5
4 Klimatyzacja / Ogrzewanie
5 Oznakowanie 2
6 Stan techniczny 22
7 | Skargi zwigzane z obstugg oséb niepetnosprawnych 0
8 Obsada linii
9 Inne 12

Ogdlnie 235

W roku 2020 do Spotki wptyneto ze strony podréinych 235 skarg. Sklasyfikowane zostaty one
w 9 obszarach. Kwestiami najczesciej zgtaszanymi przez podréznych byty problemy, dotyczace wykonania
rozktadu jozdy. W tym obszarze zarejestrowano 92 skargi. W dalszej kolejnosci podrézni skarzyli sie na
zachowanie obstugi pojazdu — do Spétki wptyneto 90 zgtoszeA. Uwagi dotyczace klimatyzacji/ogrzewania
zgtaszane byty przez podréznych w 4 przypadkach. Skargi sklasyfikowane jako ,/nne” to 12 zgtoszen w roku
2020. Obsada linii byta przedmiotem skargi w 8 przypadkach. Kolejny obszar to czystosc i utrzymanie

taboru — zarejestrowano 5 skarg. Na stan techniczny pojazdéw podrézni skarzyli sie w roku 2020



zobu stron, podidg, dezynfekcja uchwytéw, wytarcie kurzu
z potek, zewngtrzne iwewnetrzne mycie szyb oraz innych
powierzchni szklanych, gruntowne mycie kabin maszynisty,
mycie kamer zewnetrznych, usuwanie napisow graffiti na
laminatach, mycie laminatdw Scian, w szczegdlnoéci usuwanie
osadéw  zzakamarkéw  pudfa, siedzeri, odkurzenie
i wyczyszczenie foteli, przetarcie automatéw biletowych
i kasownikéw, inne prace czyszczace wskazane przez
pracownika nadzoru Zamawiajgcego.

Sprzgtanie Smieci, zamiatanie i mycie podtdg, przetarcie pdtek

na bagaze, usunigcie $ladéw i zabrudzeri zwigzanych
Wewnetrzne codzienne z myciem z wandalizmem, dezynfekcja uchwytdéw, usuwanie napiséw
szyb czotowych z zewnatrz graffiti na laminatach, przetarcie szyb kamer zewnetrznych,

mycie szyb czofowych wewngtrz ina zewnatrz, przetarcie
automatow biletowych i kasownikdw, mycie kabin maszynisty

. Usuwanie zabrudzen pudfa z dachem wigcznie, czét pociagu,
Mycie zewnetrzne L
harmonii miedzywagonowych.

Usuwanie napiséw graffiti na Usuwanie farb, lakieréw i innych substancji chemicznych
zewnatrz i wewngtrz pojazdu nanoszonych na Pojazdy w wyniku wandalizmu i/lub dewastacji.
po wypadkach kolejowych Czyszczenie powierzchni zewnetrznej i wewnetrznej pojazdu po

wypadkach kolejowych. W przypadku wykonania dezynfekgji po
krwi i tkankach — konieczno$¢ wystawienia certyfikatu.

Jakos¢ powietrza w pojazdach kolejowych SKM jest takze poddawana ocenie i istnieje w systemie
jakosci w katalogu ewentualnych uchybier. W przypadku niewtasciwego ogrzewania i schtadzania pociggéw
Spotki (niedogrzanie w okresie zimy i przegrzanie w okresie letnim).

Spotka zobowigzana jest uruchomic odpowiednio schfadzanie lub ogrzewanie pociggéw, tak aby utrzymana
zostata temperatura powietrza w przedziale pasazerskim w zakresie:
— od 18°Cdo 25°C w okresie 1 kwietnia + 31 paZdziernika,

— od 10°Cdo 20°C w okresie 1 listopada + 31 marca.

IV. Badanie opinii klientow
Szybka Kolej Miejska sp. z 0.0. interesuje sie opiniami klientéw od poczatku powstania tj. 2005 r.
Bylismy pomystodawcami jak i nadzorowaliSmy wykonanie opracowania pt.: ,Analiza preferencji oséb
podrézujgcych kolejg w aglomeracji warszawskiej”, lipiec 2007. Odpowiadamy na wszelkie uwagi zgtaszane do

SKM.



w 22 zgtoszeniach. W dalszej kolejnosci, odnotowano 2 zgtoszenia dotyczace oznakowania pociggu. Nie

odnotowano zadnej skargi, ktéra dotyczytaby obstugi oséb z niepetnosprawnoscia.

Skargi naptywajgce do Spétki rozpatrywane sg w terminie do 30 dni. W szczegblnie trudnych

przypadkach termin moze ulec wydtuzeniu maksymalnie do 90 dni. Wspélna procedura w tym zakresie zostata

opracowana w porozumieniu z Zarzadem Transportu Miejskiego. Whnioski z rozpatrywanych skarg

przekazywane sg do komodrek organizacyjnych Spéiki, odpowiedzialnych merytorycznie za zgtaszane

nieprawidfowosci.

W ramach poszczegélnych obszaréw skarg wyrézni¢ mozna kwestie, ktdrych najczesciej dotycza

zgtoszenia podréznych. Informacje na ten temat zawarte zostaty w ponizszej tabeli.

Tabela 7. Przedmiot najczestszych skarg, wotywajgcych do Spétki w ramach poszczegoinych obszaréw w roku 2020.

Lp. Obszar, ktérego dotyczyto zgltoszenie Przedmiot zgtoszenia
niezaczekanie na pasazera;
brak informacji o przyczynie opéinienia pociggu;
1 Zachowanie obstugi pojazdu palenie tytoniu w miejscach niedozwolonych;
niewtasciwie przeprowadzona kontrola biletéw;
rozmowy telefoniczne prowadzone przez obstuge;
Wykonanie rozkfadu jazdy (punktualnosé i . .opozmenle POLiggy;
2 b odjazd pociggu przed rozktadowym czasem;
opOinienia) : .
zmiana rozktadu jazdy;
brudne siedzenia;
3 Czystosc i utrzymanie taboru brudne okna;
$mieci w pociagu;
4 Klimatyzacja / Ogrzewanie za zimno lub za gorgco w pociagu;
niesprawne tablice relacyjne wewnetrzne lub
5 Oznakowanie zewnetrzne;
niewtasciwe oznakowanie pociggu — btedna trasa;
uszkodzone, nieczynne drzwi;
6 Stan techniczny zbyt gtosne komunikaty przystankowe;
uszkodzony intercom;
7 | Skargi zwigzane z obstugg 0sdb niepetnosprawnych Brak
8 Obsada linii niewtasciwe zestawienie pociggu — krétki sktad;
brak szybkiej informacji o p6Znieniach na stronie
9 Inne

internetowej Spofki

Przekazywanie zgloszonych przez pasazeréw uwag do wihasciwych merytorycznie komorek

organizacyjnych pozwala ogranicza¢, badz catkowicie eliminowaé wystepujace nieprawidtowosci. Wptywa to

na poprawg jakosci $wiadczonych ustug przewozowych, jak réwniez na postrzeganie Spotki przez pasazerow.




VI.

Pomoc swiadczona osobom niepetnosprawnym oraz osobom o ograniczonej zdolno$ci ruchowej

W myél postanowien art. 20, 21, 23, i 24 Rozporzadzenia (WE) Nr 1371/2007 Parlamentu
Europejskiego i Rady z dnia 23 paZdziernika 2007 r. dotyczace praw iobowigzkéw pasazeréw w ruchu
kolejowym informujemy, ze od dnia 15 grudnia 2010 r. uruchomilismy telefon nr 22 699 71 95 pod ktérym nasi
pracownicy catodobowo oczekujg na zgtoszenia dotyczace zorganizowania pomocy w korzystaniu z naszych
ustug osobom o ograniczonej sprawnosci ruchowej. Ponadto zgtoszenia mozna dokonac poprzez uzupetnienie
odpowiedniego formularza na stronie www.skm.warszawa.pl.

Zgtoszenia nalezy dokonac w terminie nie krétszym niz 24 godziny.

Informujemy, ze w my$| art.19 Rozporzadzenia (WE) Nr 1371/2007 Parlamentu Europejskiego i Rady
zdnia 23 paidziernika 2007 r. dotyczacego przewozu osOb niepetnosprawnych i os6b o ograniczonej
sprawnosci ruchowej dostep do pojazddw SKM dla tych oséb jest zapewniony, dzigki wyposazeniu wszystkich
pojazdéw SKM w urzgdzenia — podnoéniki platformowe lub platformy reczne stuigce do transportu oséb
niepetnosprawnych z peronu do pociggu lub z powrotem.

Szybka Kolej Miejska sp. z 0.0. w Warszawie podejmuje szereg dziatan, majgcych na celu likwidowanie
barier w dostepie do oferty przewozowej. Obejmujg one m.in.:

— prowadzenie szkolen z zakresu obstugi oséb o ograniczonej mozliwoéci poruszania sie,
pozwalajace w sposdb ciggty podnosié poziom kompetenciji pracownikow w tym obszarze;

— 4cistg wspdtprace z zarzadcg infrastruktury kolejowej PKP Polskie Linie Kolejowe S.A.
w zakresie likwidacji barier w dostepie do transportu kolejowego;

— uczestnictwo przedstawiciela Spotki w pracach zespotéw zadaniowych, powotanych przy
Prezesie Urzedu Transportu Kolejowego oraz przy Prezydencie m.st. Warszawy, majacych na
celu opracowywanie rozwigzan w zakresie likwidowania barier zwigzanych z dostepnoscig;

— monitorowanie stanu urzadzen, umozliwiajgcych korzystanie z transportu kolejowego
osobom o ograniczonej mozliwosci poruszania sie, montowanych na stacjach i przystankach

osobowych, do ktdrych dojezdiajg pociagi Spdtki.
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