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1. INFORMACJA | BILETY

1.1 Dostarczanie informacji podczas podrozy

Podczas podrézy w pociaggach WKD dostepne sg dla pasazeréw nastepujace informacie:

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 mozliwosci zakupu biletéw w pociggu (z uwagi na pandemig COVID-19, WKD od 13 marca 2020 r. wstrzymata do odwotania
mozliwo$¢ zakupu biletéw jednorazowych sprzedawanych w pociggach WKD przez maszynistow, a z dniem 31 grudnia 2020 r. sprzedaz ta
zostata zniesiona) oraz przez telefon komorkowy (w formie naklejki),

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

ceny biletéw ZTM honorowanych w pociaggach WKD w ramach oferty Wspolny bilet ZTM — KM - WKD (w formie plakatu w ramkach A3),
dotyczace niehonorowania jednorazowych czasowych biletéw z oferty ZTM {j. 20- ,75- oraz 90- minutowych (w formie naklejki przy wejsciu
do pociagu),

dotyczace zasad postepowania w przypadku uszkodzenia kasownika (w formie plakatu w ramkach A3),

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

informacja o numerze telefonicznym i adresie strony internetowej, gdzie mozna uzyskac informacje o prawach pasazera (w formie naklejki),
informacja gtosowa i wizualna o aktualnym przystanku oraz przystanku nastepnym w pojazdach serii EN 97 i EN 100,

komunikaty gtosowe przypominajace pasazerom o obowigzku zakrywania ust i nosa podczas podrézy.

1.2 Sposob udzielania informacji na stacjach

Na stacjach WKD informacje udzielane sg podréznym w nastepujacy sposob:

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

w gablotach informacyjnych (w formie papierowe;),

w kasach biletowych przez kasjera,

w formie kieszonkowych rozktadéw jazdy wydawanych w kasach biletowych,
poprzez 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 linii WKD.

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

na wiatach przystankowych (rozktady i komunikaty papierowe),

w gablotach informacyjnych (w formie papierowej),

w kasach biletowych w formie kieszonkowej (wydawane przez kasjera WKD),
poprzez wygtaszane komunikaty w przypadku utrudnien na linii WKD,

przez strong internetowa; www.wkd.com.pl,

w rozktadzie jazdy pociagdw na stronie internetowej: www.rozklad-pkp.pl, www.e-podroznik.pl,
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= telefonicznie (numer telefonu catodobowego dostepny jest na rozkladzie jazdy na kazdej stacji),

= poprzez materialy informacyjne (rozktady jazdy kieszonkowe, ulotki, plakaty, billboardy),

= poprzez media w przypadku zmian rozktadu/taryfy (prasa, radio, telewizja),

= poprzez elektroniczny system informacji pasazerskiej na stacji Warszawa Zachodnia (wy$wietlacze, komunikaty),

= poprzez tablice systemu informacji pasazerskiej zainstalowane na peronach stacji i przystankach osobowych wzdtuz linii WKD.
1.4 Urzadzenia do sprzedazy biletow

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

= kasy - na 8 stacjach znajdujg sie petnozakresowe kasy biletowe WKD, prowadzace sprzedaz biletéw jednorazowych oraz okresowych. Bilety
okresowe drukowane s z rolki przez kasy fiskalne, natomiast bilety jednorazowe majg postac biletéw kartkowych (od 1 stycznia 2021 roku
bilety jednorazowe drukowane sa z rolki przez kasy fiskalne),

= mozliwo$¢ zakupu biletéw WKD i ZTM przez telefon komédrkowy (aplikacje mobilng),

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

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

Dodatkowo w 2021 roku Spdtka uruchomi nowg strone internetowg za posrednictwem ktérej podrozny uzyska dostep do nowego kanatu
sprzedazy biletéw WKD.

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 pomocg megafonéw

znajdujacych sie na przystankach oraz telefonicznie (catodobowy numer telefonu do dyspozytora zamieszczony jest na kazdym przystanku na

rozktadzie jazdy).

Strona 4z 23



$

IKID Warszawska Kolej Dojazdowa sp. z 0.0.

(

Sprawozdanie z realizacji norm jakosci ustug za 2020 rok

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

Punktualno$¢ kursowania pociggédw w 2020 roku wyniosta 99,52%. Zgodnie z danymi opublikowanymi przez Urzad Transportu Kolejowego
za 2020 rok, Warszawska Kolej Dojazdowa sp. z 0.0. byta najpunktualniejszym przewoznikiem pasazerskim, uzyskujac najwyzszy wskaznik
w poréwnaniu do innych przewoznikow. WKD od lat odnotowuje bardzo wysokie wyniki punktualnosci pociggdw, w poréwnaniu z innymi
operatorami kolejowymi. Wysoka niezawodno$¢ i punktualnos¢ pociggéw WKD odzwierciedla sie w ankietach zadowolenia klienta
przeprowadzanych przez Spotke raz do roku.

2.1 Opdznienia
= Wskaznik ogélnego $redniego opoznienia pociggow w 2020 roku wyniost 0,44% (WKD posiada tylko jedna kategorie pociagdéw — regionalne),
= 0,32% opoznien z odjazdu,

= 0,56% opo6znien z przybycia.

2.2 Utracone skomunikowania

W rozktadzie jazdy WKD nie ma pociggéw skomunikowanych.

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

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

= zaktdcenia spowodowane wypadkiem na linii WKD - pracownik WKD ktdry uczestniczyt lub byt $wiadkiem wypadku powiadamia dyzurnego
ruchu, dyspozytora WKD, policje oraz inne stuzby zewnetrzne, tj. pogotowie ratunkowe, straz pozarng, zandarmerie wojskowa
lub prokurature,

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

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

wstrzymywany do czasu usuniecia 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 informacjg o zdarzeniach na linii

WKD powodujacych ograniczenia w ruchu pociagéw. Zarzadzenie opisuje kto kogo powiadamia i w jakiej kolejnosci, w przypadku wszelkich

ograniczen w ruchu pociggéw na linii WKD.

W 2020 roku zanotowano:

= 5 zdarzen z udziatem samochodéw lub 0s6b na przejezdzie kolejowym lub na szlaku (zablokowany ruch pociggéw od 0,5 do 1 godziny).

= 24 przypadki awarii taboru (zablokowany tor szlakowy lub stacyjny od 6 minut do 50 minut),

= 11 przypadkéw usterki zdalnego sterowania urzadzeniami sterowania ruchem kolejowym (zablokowany ruch pociggéw na stacjach lub na
szlaku od 10 do 40 minut),

= 4 przypadki interwencji pogotowia ratunkowego (zablokowany ruch pociggu w miejscu interwencji od 10 do 20 minut).

= 4 przypadki awarii sieci trakcyjnej lub uszkodzen w wyniku niekorzystnych warunkéw atmosferycznych lub przewracajacych sie drzew

(zablokowany ruch pociggéw na szlaku od 20 minut do 2 godzin w przypadku najwiekszych uszkodzer sieci trakcyjne;j).
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3. ODWOLANIA POCIAGOW

Stosunek liczby pociggéw odwotanych do liczby pociagéw przewidzianych w rozktadzie jazdy w ujeciu procentowym wynosi 0,09%.

4. CZYSTOSC TABORU | WYPOSAZENIE STACJI

4.1 Czestotliwos¢ czyszczenia taboru kolejowego

Czyszczenie pojazddw kolejowych odbywa sie w miejscach i ilosciach uzgodnionych przez Spotke z Wykonawcg ustugi.

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

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

= czyszczenie codzienne — Srednio 400 e.z.t./miesigcznie;

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

Czyszczenia taboru sg wykonywane przez wyspecjalizowang firme porzadkowa. Poszczegéine rodzaje czyszczeh maja zapewnié utrzymywanie
na biezaco nastepujgcych standardéw w wagonach pojazdéw:

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

= brak kurzu na siedzeniach i potkach bagazowych,

= brak jakichkolwiek trwatych osadéw we wnetrzu wagonéw, szczegdlnie w miejscach podatnych na ich zbieranie,

= petna przejrzystos¢ szyb czotowych, okien bocznych, brak zaciekéw i osadéw.

Wykonawca ustugi ma obowigzek stosowania srodkéw i materiatéw posiadajacych atesty i certyfikaty dopuszczajace je do stosowania na terenie
UE. Srodki te powinny byé uzywane we wlasciwych stezeniach i zgodnie z zalecang przez producenta technologia uzycia. Zalecane przez

producenta $rodki i technologie mycia taboru serii EN-97, EN-95 i EN-100 przekazano firmie wykonujacej czyszczenie.

Dodatkowo, od marca 2020 roku wprowadzono ustuge dezynfekcji pojazdéw w zwigzku z wprowadzonym stanem zagrozenia epidemicznego
(COVID-19). Dezynfekcje pojazdéw byly wykonywane w pociagach na stacjach zwrotnych tzn.: Warszawa Srédmiescie WKD i Grodzisk
Mazowiecki Radonska. W skali miesigca takich dezynfekcji byto Srednio 5000/miesiecznie.

W 2020 roku czyszczenie taboru byto wykonywane przez firme zewnetrzna wyloniong w przetargu, ktéra wykonywata czyszczenie taboru

zgodnie z zawartg umowa, tzn.:

= czyszczenie pobiezne pojazdéw (sprzatanie wewnatrz pociagu na stacji Warszawa Srédmiescie WKD: minimum 70 czyszczeh w dni
powszednie i 45 w soboty i dni $wigteczne, na stacji Grodzisk Mazowiecki Radoriska: minimum 20 czyszczer codziennie);

= czyszczenie codzienne (sprzatanie i mycie pojazdu wewnatrz na stacji Grodzisk Mazowiecki Radoriska: minimum w dni powszednie
14 czyszczen oraz 7 czyszczen w soboty i dni Swigteczne).

= czyszczenie okresowe (sprzatanie i mycie pojazdu wewnatrz i na zewnatrz na stacji Grodzisk Mazowiecki Radonska: minimum czyszczony

jeden pojazd na dzien powszedni po przegladzie P2).
4.2 Wyniki pomiaréw jakosci powietrza

Stezenia CO2 podczas przeprowadzonych kontroli jako$ci powietrza w 2020 roku osiagaty wartosci ponizej 2000 ppm. (przy dopuszczalnych

wartosciach maksymalnych 5000 ppm.).

Strona 6z 23



$

IKID Warszawska Kolej Dojazdowa sp. z 0.0.

(

Sprawozdanie z realizacji norm jakosci ustug za 2020 rok

4.3 Dostepnos¢ toalet

Pojazdy kolejowe WKD, podobnie jak tabor metra, nie sq wyposazone w toalety z uwagi na stosunkowo krétki czas podrézy oraz charakter linii
zblizony do metra. Czas przejazdu na najdtuzszym odcinku linii kolejowej WKD (na trasie Grodzisk Mazowiecki — Warszawa Srédmiescie WKD)
nie przekracza 55 minut.

Toalety sg ustawione na nastepujacych stacjach i przystankach linii kolejowej WKD: Grodzisk Mazowiecki Radorska, Grodzisk Mazowiecki
Piaskowa, Milanéwek Grudéw, Podkowa Lesna Zachodnia, Podkowa Lesna Wschodnia, Podkowa Le$na Gtéwna, Komoréw, Tworki, Malichy,

Reguty, Michatowice, Opacz. Ogétem dla podréznych dostepnych jest 12 kabin sanitarnych.

5. BADANIA SATYSFAKCJI KLIENTOW

Badanie podréznych podsumowujgce 2020 rok zostato przeprowadzone w dniach od 1 do 31 marca 2021 r. w formie ankiety zawierajacej

44 pytania. Podrozni mieli mozliwo$¢ wypetienia formularza ankietowego za po$rednictwem strony internetowej Spotki (wkd@wkd.com.pl) lub

w wersji papierowej dostepnej w kasach biletowych WKD. Laczna liczba uzyskanych ankiet wyniosta 495.

Ocenie poddano nastepujace zagadnienia:

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

= dogodnos¢ i dostepno$é rozktadu jazdy pociggow WKD,

= dostepnosé informacji w pociggach WKD,

= dostepnosé biletow WKD,

= funkcjonalno$¢ automatéw biletowych,

= jakos¢ obstugi pasazerdw w kasach biletowych,

= informacje udzielane w przypadku opéznieni pociggdw,

= informacje udzielane na przystankach przez megafony,

= informacje wySwietlane na tablicach Systemu Informacji Pasazerskiej (SIP),

= bezpieczenstwo w pociggach oraz na terenie przystankéw,

= przystosowanie pociggéw oraz przystankéw i infrastruktury przystankowej do potrzeb osob niepetnosprawnych,

= warunki podrézy 0sdb o ograniczonej mozliwosci poruszania sie w pociggach WKD (w tym os6b podrézujacych z wézkiem/rowerem),

= czysto$¢ w pociggach oraz na przystankach linii WKD,

= komfort jazdy pociggami,

= temperatura w pociggach,

= 0goIny poziom $wiadczonych ustug przez WKD,

= dostepnosé informacji na stronie internetowej WKD,

= poziom nowoczesnosci spdtki WKD,

= 0goIny poziom obstugi klienta przez pracownikdw spotki WKD,

= dziatania prowadzone przez WKD w celu przeciwdziatania rozprzestrzenianiu si¢ COVID-19 (ozonowanie pociggdw, dezynfekcja poreczy,
automatyczne otwieranie drzwi, itp.),

= poziom bezpieczenstwa w pociggach WKD w czasie pandemii COVID-19.

Podrézni mieli mozliwo$¢ udzielenia nastepujacych odpowiedzi: bardzo dobrze, dobrze, dostatecznie, Zle, bardzo Zle.
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W czesci ankiety poswieconej obszarowi ochrony $rodowiska podrozni mogli wyrazi¢ swoje opinie m.in. na temat:

— czy zdaniem badanych inwestycje WKD w urzadzenia ekologiczne w diuzszej perspektywie przyczynig sie do zmniejszenia/zwiekszenia
kosztéw WKD i przetoza si¢ na ceny biletow,

— czy zdaniem badanych Spétka powinna inwestowa¢ w urzadzenia oparte na technologiach wykorzystujgcych odnawialne zrédta energii.

W tej czeSci ankiety podrdzni mieli mozliwo$¢ udzielenia odpowiedzi na pytania zamknigte jednokrotnego wyboru (wybér jednej odpowiedzi

sposrod dostepnych opcii) lub wielokrotnego wyboru (wybér kilku odpowiedzi sposrod dostepnych opcji) oraz pytanie otwarte.

Ankietowani mogli przekaza¢ takze ewentualne uwagi dotyczace ustug Swiadczonych przez Warszawska Kolej Dojazdowa sp. z 0.0.

Wyniki przeprowadzonych badan zawarte sq w punkcie 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 PK.4
,Postepowanie z reklamacjami, skargami i wnioskami klientow”.

Zgodnie z wiw procedurg skargi, wnioski, reklamacje przyjmowane sg w formie pisemnej i mogg by¢ sktadane: korespondencyjnie na adres
pocztowy WKD, drogq internetowg na adres: wkd@wkd.com.pl, osobicie w siedzibie WKD, poprzez wpis do ,Ksigzki skarg i wnioskow” lub
ztozenie wtasnego pisma w kasie biletowe;.

Podrézny moze skierowa¢ do WKD skarge/wniosek dotyczaca;

— jakosci $wiadczonych ustug,

— zachowania pracownikow WKD,

— innej istotnej sprawy, zwigzanej z dziatalnoscig WKD.

Skargi/wnioski nalezy sktada¢ w terminie do 7 dni od daty zdarzenia, podajac jego szczegdtowy opis. Nie moga one zawiera¢ roszczenia
0 odszkodowanie. WKD niezwtocznie, nie pozniej 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 14 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;.

Podrézny moze ztozy¢ do WKD reklamacije dotyczaca niewykonania lub nienalezytego wykonania umowy przewozu z zagdaniem 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 by¢ dotaczone, odpowiednio do przedmiotu roszczenia,
dokumenty dotyczace zawarcia umowy przewozu (w szczegdlnosci oryginat biletu na przejazd/przew6z) oraz potwierdzone za zgodnosc
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
poswiadczajgcych uprawnienia do bezptatnych lub ulgowych przejazdéw. Reklamacje zawierajgce zarzut niewykonania lub nienalezytego
wykonania umowy przewozu sktada sie nie pézniej niz przed uptywem jednego roku od daty zdarzenia. Odpowiedz na reklamacje udzielana

jest niezwtocznie, nie pdzniej niz w terminie 30 dni od dnia wptywu reklamacii.

Strona 8z 23



$

IKID Warszawska Kolej Dojazdowa sp. z 0.0.

(

Sprawozdanie z realizacji norm jako$ci ustug za 2020 rok

Reklamacja od wystawionego wezwania do zaplaty, ktéra wptyneta do WKD, przekazywana jest przez pracownika Wydziatu Sprzedazy Ustug
do podmiotu zewnetrznego odpowiedzialnego za windykacije naleznosci z tytutu przejazdéw bezbiletowych.
Reklamacija z tytutu wadliwie dziatajgcego biletomatu, ktéra wptyneta do WKD, przekazywana jest do podmiotu zewnetrznego odpowiedzialnego

za rozpatrywanie reklamaciji z tym zakresie.

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

W 2020 roku do spotki WKD oraz podmiotow zewnetrznych (zgodnie z zawartymi umowami $wiadczacych ustugi na rzecz WKD w zakresie
windykacji naleznoci z tytutu przejazdéw bezbiletowych oraz obstugi biletomatdw) wptyneto facznie 139 skarg/wnioskow (w tym: 79 skarg i 60
whnioskow) oraz 2620 reklamacii.

Z liczby 139 skarg/wnioskow podmioty zewnetrzne rozpatrywaty 44 skargi/wnioski, a z liczby 2620 reklamacji podmioty zewnetrzne rozpatrywaty
2608 reklamacji.

Podziat na kategorie zarejestrowanych skarg/wnioskéw/reklamacji z uwzglednieniem ich tematyki i iloSci przestawia ponizsze zestawienie:

Przyczyna Skargi/wnioski | Reklamacje
A - Punktualno$¢ kursowania pociggoéw 1 5
B - Dostosowanie rozktadu jazdy pociggéw do potrzeb podréznych 4
C - Jako$¢ obstugi podréznych przez pracownikéw kas biletowych 4
D - Jakos¢ obstugi podréznych przez kontroleréw 25
E - Jako$¢ obstugi podréznych przez maszynistow 2
F - Czysto$¢ taboru i warunki sanitarne
G - Stan techniczny taboru 1
H - Bezpieczefstwo podrézy 18
| - Przekazywanie audiowizualnej informacji podréznym (komunikaty 3

megafonowe, aktualizowanie rozkladéw jazdy)

J - Obstuga strony internetowej

K - Komunikacja zastepcza

L - Wadliwie dziatajacy automat biletowy 9 1120
M - Wadliwie dziatajacy system mPay 3 38
N - Nieokazanie w pociggu waznego dokumentu przewozu — wystawione 3 914
wezwanie do zaptaty

O - Nieokazanie w pociagu waznego dokumentu poswiadczajacego uprawnienie 505
do bezptatnego albo ulgowego przejazdu

P - Pozostate 66 38
RAZEM 139 2620

Z liczby 139 skarg/wnioskow rozpatrzono 136 skarg i wnioskéw (3 pozostaty bez rozpatrzenia), natomiast z 2620 zarejestrowanych reklamacii
rozpatrzonych zostato 2574 (w tym 1812 na korzy$¢ podroznego, 46 pozostato bez rozpatrzenia). Przyczyng nierozpatrzenia skargi, wniosku,
reklamacji w danym okresie rozliczeniowym byto wezwanie do uzupetienia skargi, wniosku, reklamacji, nieuzupetnienie skargi, wniosku,
reklamacji o niezbedne dokumenty lub brak danych adresowych. Czas udzielenia odpowiedzi zalezny byt od rodzaju okolicznosci jakie wymagajq
wyjasnienia.

Sredni czas rozpatrywania skarg/wnioskéw w 2020 roku wyniést 10 dni od daty wptywu do Spétki, a reklamacii 9 dni od daty wptywu do Spotki.
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Uwagi oraz nieprawidtowosci przekazywane przez podroznych, sg analizowane i w miare mozliwo$ci na biezaco usuwane, a usterki likwidowane.
Zgodnie z procedurg nr PK.4 wyznaczony pracownik przedktada Zarzadowi spdtki WKD kwartalne zestawienia reklamaciji, skarg i wnioskow
przyjetych przez WKD wraz z analizg miejsc i przyczyn ich powstawania, ktére sa omawiane na posiedzeniach Zarzadu.

W celu eliminowania nieprawidtowos$ci oraz poprawy jakosci $wiadczonych ustug, Warszawska Kolej Dojazdowa sp. z 0.0. kieruje pisma
interwencyjne do podmiotéw $wiadczacych dla niej ustugi, jak réwniez opracowuje tematy zagadnien, ktére sq omawiane na spotkaniach
okresowych dla pracownikdw zwigzanych z obstugg pasazera.

W 2020 roku dodatkowo rozpatrzono 1674 wnioski o zwrot naleznoSci za niewykorzystane bilety. Wskazana liczba wynika z wnioskow
podréznych dot. zwrotu za niewykorzystane bilety jednorazowe w zwigzku ze zmiang cen biletow WKD od 1 lutego 2020 roku oraz zwrotéw

cze$ciowo niewykorzystanych biletow okresowych z tytutu pandemii COVID-19 (kwarantanna, izolacja, praca zdalna, zamkniecia szkdt).

7. POMOC OSOBOM Z NIEPELNOSPRAWNOSCIA | 0SOBOM O OGRANICZONEJ MOZLIWOSCI
PORUSZANIA SIE

Pracownicy Spotki zobowigzani sg do przyjecia zgtoszenia przejazdu przez osobe z niepetnosprawnoscig lub osobe o ograniczonej mozliwosci
poruszania sie. Zgtoszenie przekazywane jest do Spotki, ktora organizuje niezbedna, nieodptatng pomoc przy przejezdzie. Dodatkowo pomoc
udzielana jest przez wszystkich pracownikéw 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 potrzebujgca pomocy przynajmniej na 24 godziny przed planowang godzing odjazdu pociagu z danej stacji/przystanku.
Informacje dotyczace pomocy osobom z niepetnosprawnoscig lub o ograniczonej mozliwo$ci poruszania sie zamieszczone sg na stacjach i
przystankach linii WKD oraz na stronie internetowej: www.wkd.com.pl w zaktadce ,Dla oséb niepetnosprawnych”.

W 2020 roku dwukrotnie udzielono pomocy osobie niewidomej przy wysiadaniu z pociggu na przystanku osobowym Pruszkéw WKD.

Spotka w 2020 roku dokonata wymiany wszystkich biletomatéw na nowe urzadzenia, ktore sg dostosowane do obstugi 0séb poruszajacych sie
na wozkach inwalidzkich. Dodatkowo wyposazyta kasy biletowe WKD w petle indukcyjne, ktdre umozliwiajg osobom stabostyszacym,
korzystajacym z aparatéw stuchowych oraz implantéw stuchowych zakup biletéw w kasach w sposéb znacznie tatwiejszy i bardziej komfortowy.
Na zlecenie Warszawskiej Kolei Dojazdowe;j sp. z 0.0., Fundacja Akademia Integraciji przeprowadzita w 2020 roku audyt, ktérego przedmiotem
byta ocena dostepnosci infrastruktury kolejowej WKD oraz taboru WKD pod katem potrzeb oséb z niepetnosprawnosciami ruchu, wzroku oraz
stuchu. Audytorzy nie stwierdzili zadnych znaczacych uchybier w zakresie dostosowana taboru do 0s6b z niepetnosprawno$cig. W zakresie
infrastruktury peronowej wskazali na utrudnienia dla 0séb z niepetnosprawnosciami i propozycje dostosowania w tym zakresie. Przedstawione

rekomendacje Fundacji beda podstawg do wykonania prac adaptacyjnych.
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8. WYNIKI ANKIET PRZEPROWADZONYCH W DNIACH 01.03. - 31.03.2021 R.
Liczba ankiet : 495

Jak ocenia Pani/Pan czestotliwosé kursowania pociagéw?

3,8%
5,1%
o/

16,6% 39,4%

35,2%

m Bardzo dobrze mDobrze ™ Dostatecznie Zle mBardzo zle

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

3,6% 2,6%

\

40,8%

38,8%

m Bardzo dobrze mDobrze = Dostatecznie Zle mBardzo zle
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Jak ocenia Pani/Pan punktualno$é kursowania pociagow?

1,0%
|

5,1% 1,0%

30,7%
62,2%

m Bardzo dobrze mDobrze ™ Dostatecznie Zle mBardzo zle

Jak ocenia Pani/Pan dostepnos$¢ rozktadu jazdy pociagow?

2,6%

51,1%

36,0%

H Bardzo dobrze mDobrze ® Dostatecznie Zle mBardzo zle

Jak ocenia Pani/Pan dostepnos¢ informacji w pociagach?

32% 3,0%

16,2% 32,7%

44.,8%

m Bardzo dobrze m®Dobrze ® Dostatecznie Zle mBardzo zle
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Jak ocenia Pani/Pan dostepnos¢ biletow?

7,1%\

3,6%

/

31,1%

21,6%

36,6%

m Bardzo dobrze mDobrze = Dostatecznie Zle mBardzo zle

Jak ocenia Pani/Pan jako$¢ obstugi pasazeréw w kasach biletowych?

16% / 22%

44,6%

41,2%

m Bardzo dobrze m®Dobrze ® Dostatecznie Zle mBardzo zle

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

75%  48%

26,3% \

43,8%

m Bardzo dobrze mDobrze ® Dostatecznie Zle mBardzo zle
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Jak ocenia Pani/Pan informacje udzielane w przypadku opéznieni
pociagow?

7,5%

I

18,6%

11,1%\

37,0%
25,9%

m Bardzo dobrze mDobrze ™ Dostatecznie Zle mBardzo zle

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

8.9% 15,4%
11,9%
34.9%
/
28,9%

B Bardzo dobrze mDobrze m Dostatecznie Zle mBardzo zle

Jak ocenia Pani/Pan informacje wyswietlane na tablicach Systemu
Informacji Pasazerskiej (SIP)?

15,8% _\ 32,5%

42,2%

m Bardzo dobrze mDobrze ™ Dostatecznie Zle mBardzo zle
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Jak ocenia Pani/Pan bezpieczenstwo w pociagach?

3,6%
18,0% \

2,2%
29,7%

46,5%

m Bardzo dobrze m®Dobrze m Dostatecznie Zle mBardzo zle

Jak ocenia Pani/Pan bezpieczenstwo na terenie przystankow?

23,2%

49,9%

m Bardzo dobrze ®mDobrze ® Dostatecznie Zle mBardzo zle

Jak ocenia Pani/Pan przystosowanie pociaggow do potrzeb
os6b niepetnosprawnych?

2,0% 1.4%
17,0% \

28,9%

50,6%

m Bardzo dobrze mDobrze m Dostatecznie Zle mBardzo zle
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Jak ocenia Pani/Pan przystosowanie przystankéw oraz infrastruktury
przystankowej do potrzeb oséb niepetnosprawnych?

6,3%\ [ 2.2%

18,8%

25,71%

47,0%

m Bardzo dobrze mDobrze ® Dostatecznie Zle mBardzo zle

Jak ocenia Pani/Pan warunki podrdzy oséb o ograniczonej mozliwosci
poruszania sie w pociggach WKD (w tym osoby podrézujace z
woézkiem/rowerem)?

4,5% 1,8% 17,8%

\

27,9%

48,0%

m Bardzo dobrze ®Dobrze ® Dostatecznie Zle mBardzo zle

Jak ocenia Pani/Pan czysto$¢ na przystankach?

4,8%\ 2,2% 16,6%

23,6%

52,7%

m Bardzo dobrze mDobrze ® Dostatecznie Zle mBardzo zle
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Jak ocenia Pani/Pan czysto$¢ w pociagach?

22%  34%
\

24.8%
15,6%

53,9%

m Bardzo dobrze ®Dobrze ® Dostatecznie Zle mBardzo zle

Jak ocenia Pani/Pan komfort jazdy pociggami?

13 04% 24%

\

41,2%

44.6%

m Bardzo dobrze mDobrze ™ Dostatecznie Zle mBardzo zle

Jak ocenia Pani/Pan temperature w pociggach?

3,8% 1,0%
15.8% \ 26,3%

53,1%

m Bardzo dobrze mDobrze ™ Dostatecznie Zle mBardzo zle
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Jak ocenia Pani/Pan ogélny poziom $wiadczonych ustug przez WKD?

12% 9 0%

8,3%
40,4%

48,1%

m Bardzo dobrze mDobrze ™ Dostatecznie Zle mBardzo zle

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

2,6% 2,4%

\

17,5% 36,0%

41,5%
m Bardzo dobrze mDobrze ® Dostatecznie Zle mBardzo zle

Jak ocenia Pani/Pan poziom nowoczesnos$ci spotki WKD?

1,8% 28%

14.7% N 25.7%

54,9%

m Bardzo dobrze mDobrze ™ Dostatecznie Zle mBardzo zle
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Jak ocenia Pani/Pan ogélny poziom obstugi klienta przez pracownikéw spétki
WKD (uprzejmosé, zyczliwo$¢, che¢ udzielenia pomocy itp.)

1,8% 1,8%

13,1%

33,7%

49,5%

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

Jak ocenia Pani/Pan dziatania prowadzone przez WKD, aby przeciwdziata¢
rozprzestrzenianiu sie¢ COVID-19 (ozonowanie pociagow, dezynfekcja poreczy,
automatyczne otwieranie drzwi, itp.)?

4.5%
3,0% ’

29,6%
17,2%

45,6%

m Bardzo dobrze ®mDobrze  ® Dostatecznie Zle mBardzo Zle

Jak ocenia Pani/Pan poziom bezpieczenstwa w pociagach WKD w czasie
pandemii COVID-19?

2,8% 3.2%
19,8% 24.5%

49,6%

m Bardzo dobrze  mDobrze  ® Dostatecznie Zle  mBardzo zle
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Stan srodowiska naturalnego w miejscu zamieszkania jest powodem
Pani/Pana obaw i niepokoju?

17,2% I

28,7%
36,0%

W bardzo duzym stopniu m W duzym stopniu
m W niewielkim stopniu = Nie mam powodu do obaw

Czy Pani/Pana zdaniem, w ciggu najblizszych 10 lat
wytwarzanie energii w Polsce:

m Powinno opierac sie przede wszystkim na krajowych zasobach wegla kamiennego

m Powinno si¢ stopniowo odchodzi¢ od energetyki opartej na weglu i rozwija¢ inne sposoby
produkciji energii

14,4%

85,6%
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Czy Pani/Pana zdaniem podréz WKD jest mniej czy bardziej szkodliwa dla
srodowiska niz podréz samochodem?

m Mniej szkodliwa, w poréwnaniu z jazdg samochodem
m W podobny sposéb zanieczyszcza $rodowisko, co podréz samochodem
= Bardziej szkodliwa niz jazda samochodem

7,1% 2,0%

90,9%

Czy WKD powinna inwestowa¢ w urzadzenia oparte na technologiach
wykorzystujacych odnawialne zrédta energii?

23,2%
60,6%

m Zdecydowanie tak ®Raczejtak = Raczejnie = Nie ® Trudno powiedzie¢
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Czy uwaza Pani/Pan, ze inwestycje WKD w urzadzenia ekologiczne w dtuzszej
perspektywie (za 5-10 lat)

m Przyczynig sig¢ do zmniejszenia kosztow WKD i przefoza si¢ na nizsze ceny biletow
| Przyczynig sig do zwiekszenia kosztdw WKD i przetozg sie na wyzsze ceny biletow
= Nie beda mialy wptywu na koszty WKD i ceny biletow

27,0%

45,8%

27,2%

Na co Pani/Pana zdaniem powinny by¢ przeznaczone przyszte inwestycje
WKD?

1 0
5,9% 201%

14,6%

16,7%

19,3%
13,4%
m Bezpieczenstwo m Troska o Srodowisko
= Punktualno$¢ Cena przejazdu
= Czas przejazdu = Nowoczesnos¢ taboru
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Jesli WKD zdecydowataby sie inwestowa¢ w urzadzenia oparte
na technologiach wykorzystujacych odnawialne zrédta energii -
ktdre z ponizszych dziatan powinny by¢ podejmowane w pierwszej kolejnosci:

H [nwestycje fotowoltaiczne w celu ograniczenia udziatu czamej energii

m Wprowadzenie segregacji odpaddw na przystankach

m Instalacja tadowarek pradu z zielonej energii do aut i roweréw elektrycznych
Przechodzenie na zielong energie zasilajaca pociagi WKD

= Stopniowe wprowadzanie biletéw elektronicznych w miejsce papierowych

m Odejscie od papierowych ulotek

m Ograniczenie zuzycia energii np. poprzez nowe lampy LED

14,9% 22,5%

15,1%
7,8%

5,0%

10,6% __—

24,1%
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