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AvraN BeEroup®

E-DZIALANIA W OBSZARZE WSPARCIA PRZEWOZU
PASAZERSKIEGO NA PRZYKEADZIE SZYBKIE] KoLE1

ABSTRAKT:

MiEgjskiE] W WARSZAWIE

Artykut podejmuje najwazniejsze kwestie zwigzane z przewozem pasazerskim
w ramach zaréwno szeroko, jak i wasko definiowanego transportu miejskie-
go. Autor podjal wyzwanie przyblizenia charakterystyki przewozu pasazerskiego
w mieécie stolecznym Warszawie na przyktadzie Szybkiej Kolei Miejskiej.
W szczegélny sposéb odnidst si¢ do problematyki zwigzanej ze wzrostem
znaczenia e-uslug w ramach oferty formulowanej wobec pasazera ze stro-
ny przewoznika. W tekscie zarysowane zostaly réwniez e-perspektywy rozwoju

przewozu pasazerskiego na przyktadzie Szybkiej Kolei Miejskiej w Warszawie.

SLOWA KLUCZOWE: kolej miejska, pasazerowie, transport, e-administracja

E-ACTIVITIES IN THE AREA OF PASSENGER TRANSPORT ASSISTANCE ON THE EXAMPLE OF THE
Rapip UrBaN RaIL IN WARSAW

ABSTRACT:

The paper addresses the most important, key issues related to passenger trans-
port as part of both broadly and narrowly defined urban transport. The author
took up the challenge in the form of an approximation of the characteristics of
passenger transport in the capital city of Warsaw on the example of the Rapid
Urban Rail. In particular, he referred to the issues related to the growing im-
portance of e-services as part of the offer formulated for the passenger by the

! Alan Beroud, Szybka Kolej Miejska Sp. z o.0.
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carrier. It also outlines prospects for the development of passenger transport

on the example of the Rapid Urban Rail in Warsaw.

KEYWORDS:  urban railway, passengers, transport, e-administration

1. Wstep

Podstawg dziatalnosci kazdego kolejowego przewoznika pasazerskiego jest realizacja
zgodnej z obowigzujacymi przepisami ustugi przewozu oséb. Standardem jest, aby taka
ustuga $wiadczona byla przede wszystkim w sposéb bezpieczny, wygodny i dostgpny
dla pasazeréw i pasazerek. Stad tez konieczne jest podejmowanie dziatan na rzecz
poszerzenia dostgpnosci ustug i zwigkszenia komfortu oséb z nich korzystajacych.
Niezbedne jest tez prowadzenie stalego monitoringu realizowanych dziatan w ana-
lizowanym przez autora obszarze, nie wylaczajac przy tym mozliwosci korzystania
z ustug niezaleznych w tym wzgledzie podmiotéw. Wszystko to w celu osiagnigcia
optymalizacji wynikéw przyjetych zalozen, celow, jak réwniez okreslonych i przypi-
sanych tymze kryteriéw.

W niniejszym artykule przeanalizowany zostanie stan — w tym dobre praktyki
i perspektywy — e-dzialari majacych wspiera¢ pasazeréw i pasazerki Szybkiej Kolei
Miejskiej Sp. z o.0. w Warszawie. Jako punkt wyjscia do rozwazan, poprzedzony
dogtebng kwerendg naukows z wykorzystaniem dostepnych Zrédet, jak réwniez w ra-
mach praktyki dnia codziennego, przyjeto nastepujaca teze: e-dzialania wspierajace
podréznych powinny opiera¢ si¢ na przeplywie informacji, pozwalajacym pasazerom
i pasazerkom zaplanowa¢ oraz odby¢ podr6z w pozadanym terminie, informacja pa-
sazerska jest za$ rownie wazna jak sama realizacja ustugi przewozowe;.

Niniejsze opracowanie, bedace analiza przedmiotu badar, zostalo przygotowane
na podstawie do$wiadczen wlasnych autora jako uczestnika rynku kolejowego, jak
i materialéw zrédlowych (przegladu literatury przedmiotu). Prezentowany punkt wi-
dzenia odzwierciedla perspektywe menedzera zarzadzajacego Szybka Koleja Miejska

Sp. z 0. 0. w Warszawie.

2. Szybka Kolej Miejska — kolej aglomeracyjna: geneza, charakterystyka

Szybka Kolej Miejska w Warszawie (SKIM) jest aglomeracyjnym przedsigbiorstwem

kolejowym $wiadczacym ustugi przewozowe w obrebie m.st. Warszawy i okolicznych
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miejscowosci. SKM dziata na zlecenie Zarzadu Transportu Miejskiego (ZTM) i ob-
sluguje linie naziemnej kolei miejskiej, a takze uzupelnia sie¢ metra warszawskiego,
taczac centrum stolicy Polski z wybranymi jej przedmiesciami oraz obrzezami aglo-
meracji miejskiej.

SKM prowadzi dzialalno$¢ gospodarcza w zakresie ustug transportu kolejowego
w rozumieniu przepiséw Ustawy z dnia 28 marca 2003 r. o transporcie kolejowym?
oraz posiada wazng licencje nr WP0O/109/2005, uprawniajaca do wykonywania prze-
woz6w kolejowych oséb. Aktualnie obstuguje pie¢ tras (linie: S1, S2, S3, S4, S40).
SKM wraz z warszawskim metrem tworzy rozbudowang sie¢ komunikacji miejskiej
na terenie Warszawy, uzupelniong ustugami swiadczonymi przez Koleje Mazowieckie,
Warszawska Kolej Dojazdows, jak réwniez linie autobusowe i tramwajowe. Pasazerowie
i pasazerki SKM moga korzysta¢ z jednolitego (obejmujacego takze inne wymienio-
ne wezeéniej srodki transportu) systemu biletowego, zarzadzanego przez ZTM. Na
podstawie umowy w sprawie realizacji ustug przewozowych srodkami transportu
zbiorowego (w tym przypadku pociaggami SKIM) zawartej pomi¢dzy m.st. Warszawa
a SKM przew6z oséb odbywa si¢ na pieciu liniach aglomeracyjnych, ograniczonych
stacjami Piaseczno, Pruszkéw, Sulejéwek Milosna, Otwock, Legionowo/Wieliszew,
Radzymin. Istniejaca sie¢ transportowa jest stale modernizowana oraz w miare potrzeb
rozbudowywana wraz z rozszerzaniem si¢ warszawskiej aglomeracji oraz wzrostem
liczby ludnosci miasta. Istotnym problemem jest naptyw uchodzcéw z Ukrainy, ktérzy
obecnie stanowig juz blisko 20% mieszkanicéw miasta. Wszystko to wplywa na prze-
cigzenie sieci transportowych aglomeracji warszawskich. Generuje tez konieczno$é
przyspieszenia prac na rozwojem linii komunikacyjnych, co bedzie skutkowalo w przy-
szloéci koniecznoscig pozyskania znacznych srodkéw finansowych. Bez wsparcia ze
strony wladz paristwowych, w szczegdlnosci zas dedykowanych unijnych programéw,
przezywajace problemy finansowe samorzady, w tym réwniez warszawski, nie beda
w stanie stawi¢ czola tak definiowanym zadaniom.

3. Minimalne normy jakosci obstugi i dobre praktyki

Zgodnie z postanowieniami art. 28 rozporzadzenia nr 1371/2007/WE?, wymienio-
nymi w zalgczniku III, Szybka Kolej Miejska posiada System Zarzadzania Jakoscia
gwarantujacy okreslone normy jakosci obstugi. System ten dziala od poczatku utwo-

2

Ustawa z dnia 28 marca 2003 r. o transporcie kolejowym, Dz.U. 2003, nr 86, poz. 789.
5 Rozporzadzenie (WE) nr 1371/2007 Parlamentu Europejskiej i Rady z dnia 23 pazdziernika
2007 r. dotyczace praw i obowigzkéw pasazeréw w ruchu kolejowym, Dz.U. UE 2007, L 315/14.
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rzenia spétki, a docelowo planowana jest jego nowelizacja z uwagi na obligatoryjnosé
stosowania nowego Rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2021/782
z dnia 29 kwietnia 2021 r. dotyczacego praw i obowiazkéw pasazeréw w ruchu kole-
jowym*. Najistotniejsze obszary zidentyfikowane w systemie zarzadzania jakoscig to:
a) informagje i bilety;

b) punktualnos¢ potaczen migdzynarodowych i ogélne zasady dotyczace postgpowania

w przypadku przerwania polaczen;
¢) odwolania polaczeri migdzynarodowych, w przypadku SKM — odwolania polaczen

krajowych o zakresie lokalnym;

d) czystos¢ taboru kolejowego i pomieszczen stacji (jakos¢ powietrza w wagonach,
higiena urzadzen sanitarnych);

e) badanie opinii klientéw;

f) obstuga skarg, zwroty oplat i odszkodowania za nieprzestrzeganie norm jakosci
ustug;

g) pomoc $wiadczona osobom niepelnosprawnym oraz osobom o ograniczonej
zdolnosci ruchowe;j.

SKM w ramach wdrozonego systemu zarzadzania jako$cia zdefiniowala wskazniki
jakosci oraz katalog uchybien, ktére stuza do monitorowania poziomu ustug. Spétka
zobowigzana jest do publikowania w systemie Europejskiej Agencji Kolejowej spra-
wozdania systemu zarzadzania jakoscig w cyklu rocznym.

Urzad Transportu Kolejowego zalicza zas do dobrych praktyk stuzacych promo-
waniu korzystania z kolei w Polsce m.in.: prowadzenie otwartej, szerokiej polityki
informacyjnej, w tym informowanie o nowych ofertach przewozowych i polaczeniach,
wykorzystanie wielu kanaléw informacji — w tym internetu i aplikacji mobilnych —
w celu dotarcia do jak najszerszej grupy potencjalnych pasazeréw, a takze wprowadzanie
zintegrowanej oferty biletowej, pozwalajacej na przesiadanie si¢ z kolei na inne $rodki
transportu i odwrotnie z wykorzystaniem jednego biletu, na wzér systemu ZTM

w Warszawie, oraz zwickszanie liczby kanaléw dystrybucji biletéw.

4. Praktyczne problemy w realizacji informacji pasazerskiej

Wymienione wyzej dobre praktyki powinny by¢ uwzglednianie — podobnie jak to sie
juz dzieje w przypadku warszawskiej SKM — takze w planach i strategiach innych

*  Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2021/782 z dnia 29 kwietnia 2021 r.
dotyczace praw i obowigzkéw pasazeréw w ruchu kolejowym, Dz.U. UE 2021, L 172/1.



E-dziatania w obszarze wsparcia przewozu pasazerskiego... 349

samorzgdowych przewoznikéw kolejowych. W przedstawionej w 2019 r. analizie
systemu transportu miejskiego Urzad Transportu Kolejowego sceptycznie odnosit sie

zaréwno do strategii, jak i proponowanych zmian:

Jednak nawet najlepszy plan albo strategia promowania kolei w wojewddztwie nie dojdzie
do skutku, jezeli brak jest wlasciwej wspétpracy pomiedzy organizatorem, operatorem
(przewoznikiem) i zarzadca infrastruktury, ktéry realizuje modernizacje. Niestety, z ana-
lizy odpowiedzi samorzadéw na pytanie o jako$¢ wspélpracy z zarzadceg infrastruktury
wynika, ze czgsto brak jest porozumienia i zrozumienia migdzy nimi. Samorzady woje-
wédztw wskazujg przede wszystkim na brak przeplywu informacji ze strony zarzadcy co
do realizowanych prac modernizacyjnych, ich harmonogramu i ograniczed ruchowych.
Zarzady wojewddztw nie otrzymuja na czas informacji niezbednych do wprowadzania
zmian i korekt w rozkladach jazdy, uruchamiania komunikacji zastepczej albo wymusza-
jacych zawieszania polaczen. Realizowane w ten sposéb ustugi publicznego transportu
zbiorowego nie spelniajg oczekiwan pasazeréw, ktérzy narazeni sg na czeste zmiany albo
ograniczenia w podr6zy. Powoduje to, Ze wybieraja alternatywne srodki transportu, w tym
samochdéd, ktéry w obliczu niepewnosci co do transportu koleja gwarantuje dotarcie do
celu podrézy. Zarzadca infrastruktury powinien zapewni¢ wlasciwg komunikacje i prze-
plyw informacji z samorzadami. Krytyczne uwagi pod adresem zarzadcy infrastruktury
powinny przelozy¢ si¢ na poprawe funkcjonowania we wskazanych obszarach. Stworzenie
polityki informacyjnej oraz odpowiednie planowanie prac przelozy si¢ na wyzszy poziom

satysfakeji beneficjentéw transportu kolejowego, czyli pasazeréw’.

Whyraznie rysuje si¢ obraz probleméw z komunikacja pomigdzy instytucjami
odpowiedzialnymi za przewdz pasazerski, co wplywa na tempo i jakos¢ niezbednych
reform. Te ostatnie sg realizowane nie tylko w celu wygenerowania przez firme prze-
wozow3 zysku, ale réwniez w celu nadrzednym, tj. w ramach misji na rzecz obywatela.

Na stronie internetowej PKP Polskie Linie Kolejowe SA mozemy przeczytad,
iz Szybka Kolej Miejska (podobnie jak inni przewoznicy) korzysta z infrastruktury
zarzadzanej przez PKP PLK SA, ktérych ,podstawowy produkt to rozkiad jazdy
utozony na zamdwienie klienta [przewoznika] [...]. wychodzac naprzeciw potrzebom
Podréznych udostepniamy réwniez nasz gotowy produkt w formie Portalu Pasazera.
[...] Dzigki wyszukiwarce polaczen, sieciowemu i plakatowemu rozktadowi jazdy na
stronie internetowej dajemy mozliwos¢ dostgpu do zawsze aktualnych danych™.

> Urzad Transportu Kolejowego, Kolej w wojewddztwach — wykorzystanie i polityka transporto-

wa, Warszawa 2019, s. 49, https://utk.gov.pl/pl/dokumenty-i-formularze/opracowania-urzedu-
-tran/15443 Kolej-w-wojewodztwach-wykorzystanie-i-polityka-transportowa.html (28.04.2023).
8 Czym sig zajmujemy, prospekt informacyjny PKP PLK SA, https://www.plk-sa.pl/o-spolce/o-
-pkp-polskich-liniach-kolejowych-sa/czym-sie-zajmujemy (28.04.2023).
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Niedawnym praktycznym testem funkcjonowania informacji pasazerskiej w PKP
PLK SA okazala si¢ korekta rozktadu jazdy wprowadzona 12 marca 2023 r., polaczona
z trwajacg jednoczesnie wielkich rozmiaréw przebudows stacji Warszawa Zachodnia,
ktéra to obstuguja réwniez pociagi Szybkiej Kolei Miejskiej. W czasie sytuacji kryzy-
sowej, jak réwniez bezposrednio po usunigciu jej przyczyn w prasie lokalnej, ale takze
w mediach ogélnopolskich — ze wzgledu na wagge problemu, ktéry daleko wykraczal
poza warszawska aglomeracje — rozgorzala dyskusja. Strony przerzucaty si¢ odpowie-
dzialnoscia, lecz — co trzeba przyznaé — nie mozna bylo dostrzec checi wypracowania
takiego rozwigzania, aby w przyszlosci zapobiega¢ podobnym problemom.I tak ogélno-
polska ,Rzeczpospolita” glosita: ,Po wprowadzeniu nowego rozktadu jazdy w niedziele
12 marca nikt z pasazeréw podrézujacych w rejonie stolicy nie moze by¢ pewny, czy

dojedzie do celu na czas™. Inne ogélnopolskie medium —,Gazeta Wyborcza” — pisalo:

Kryzysowa sytuacja na remontowanej stacji Warszawa Zachodnia zmusza spétke PKP
Polskie Linie Kolejowe do ciaglych poprawek w rozktadzie jazdy. Po jego korekcie od
niedzieli, 12 marca okazalo sig, ze rozkopany z powodu modernizacji dworzec nie jest
w stanie przyja¢ 740 pociagéw dziennie. Przed rozpoczeciem prac w 2020 r. przejezdzato
tedy ponad tysiagc sktadéw. Teraz jednak nieczynne sg trzy perony (3-5), a poza tym az
na trzech liniach — radomskiej, skierniewickiej i od strony Dworca Gléwnego kolejarze
zostawili tylko po jednym torze. Powtarzajg si¢c pomytki dyzurnych ruchu, ktérzy kieruja
pociagi niewlasciwg trasg — ostatni taki przypadek zdarzyt si¢ w piatek, 17 marca. Powo-

duje to lawing op6znien®.

Trudno w tym wszystkim dziwi¢ si¢ tym, dla ktérych s3 dedykowane przewo-
zy pasazerskie. Pasazerowie i pasazerki wielokrotnie zas podnosili krytyczne glosy
w sprawie informacji pasazerskiej, a konkretnie w kwestii tresci wyswietlanych na
elektronicznych tablicach zlokalizowanych na przystankach i stacjach PKP PLK
SA. Zdarzalo si¢ bowiem, ze prezentowane informacje byty odmienne od komunikatéw
glosowych, a takze nieprecyzyjne lub — w sytuacji narastajacych opéznieni pociagéw —

nieaktualizowane na biezgco.

7 A. Wozniak, Kolejowy chaos w Warszawie. Gigantyczne opégnienia, wiele pociggow odwolanych,

https://regiony.rp.pl/transport/art38129001-kolejowy-chaos-w-warszawie-gigantyczne-opoznie-
nia-wiele-pociagow-odwolanych (28.04.2023).

8 J. Osowski, Rozkladowa wolta PKP Nowa lista odwolanych pociggow i skréconych tras, by skoriczyc
2 chaosem w Warszawie, https://warszawa.wyborcza.pl/warszawa/7,54420,29572916,rozkladowa-
-wolta-pkp-plk-w-warszawie-nowa-lista-odwolanych.html (28.04.2023).
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5. Naczelny Sad Administracyjny wobec probleméw z Systemem

Dynamicznej Informacji Pasazerskiej

Problemami polskich przewozéw pasazerskich czgsto zajmowaly si¢ réwniez sady
administracyjne. Zgodnie z ideg spoleczeristwa obywatelskiego i konstytucyjng zasa-
da subsydiarnosci przepisy prawa stoja po stronie podréznych. W tak definiowanych
sprawach glos zabieral m.in. Naczelny Sad Administracyjny (NSA). W orzeczeniu
z dnia 30 marca 2017 r. stwierdzil: ,,Informacje o cenie biletu, rozkiadzie jazdy, moz-
liwosciach przesiadek czy ustugach dostgpnych na pokiadzie pociagu to kluczowe
dane, niezbedne do odbycia podrézy koleja. Réwnie istotne dla pasazeréw sg takze
informacje o relacji pociagu, godzinie odjazdu czy stacjach posrednich™.

Powyzsze orzeczenie bylo efektem postgpowania administracyjnego wszczetego
przez Prezesa Urzedu Transportu Kolejowego wobec PKP Polskich Linii Kole-
jowych SA, a dotyczylo nieprawidlowego funkcjonowania Systemu Dynamiczne;j
Informacji Pasazerskiej m.in. na stacjach: Warszawa Wschodnia, Warszawa Stadion
i Warszawa Zachodnia. W swojej decyzji z 2013 r. Prezes UTK uznal, ze zarzadca
infrastruktury stosowal bezprawne praktyki, ktére naruszaja zbiorowe interesy pasaze-
16w, tj. pozbawiaja podréznych aktualnej i wiarygodnej informacji o ruchu pociagéw.

NSA, jak informuje Urzad Transportu Kolejowego, przyznat racje argumentom
Prezesa UTK, ktéry wyliczyt stwierdzone przez PKP PLK SA naruszenia, w tym
niesp6jno$¢ informacji wizualnej z informacja glosows, ktéra utrudniala pasazerom
korzystanie z transportu kolejowego. Sad potwierdzit, ze PKP PLK SA dopuscily si¢
stosowania bezprawnych praktyk naruszajacych zbiorowe interesy pasazeréw, i zazna-
czyl, ze rezultatem podejmowanych przez spétke dziatan dotyczacych uruchomionego
systemu informacji pasazerskiej powinno by¢ zapewnienie faktycznej dostgpnosci
informaciji, zwlaszcza dla oséb niepelnosprawnych i o ograniczonej mozliwosci po-

ruszania sie.

6. Plan dzialan strategicznych w obszarze wsparcia pasazeréw

Omoéwione powyzej zdarzenia oraz aktualne orzecznictwo sprawiaja, ze roénie rola

przewoznikéw i ich dziatai prowadzonych cyfrowo, wspierajacych pasazeréw i pasazerki.

9

Prawo do informacji jednym z najwazniefszych praw pasazerdw. Wyrok Naczelnego Sqdu Admi-
nistracyjnego, https://utk.gov.pl/pl/aktualnosci/12825,Prawo-do-informacji-jednym-z-najwazniej-
szych-praw-pasazerow-wyrok-Naczelnego-Sad.html (11.04.23); Wyrok NSA z 30.03.2017 r.,
sygn. IT GSK 301/17.
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Rzetelna i przemyslana informacja pasazerska pomaga bowiem zapewnic¢ komfortowsg
podréz i ugruntowac pozytywne doswiadczenia zwigzane z transportem publicznym,
zwiekszajac zaufanie do mobilnosci zbiorowej. Informacja pasazerska w komunikacji
zbiorowej to nie tylko tradycyjny rozklad jazdy umozliwiajacy sprawdzenie godzin
odjazdéw pojazdéw poszczegdlnych linii ze stacji i przystankéw. Rozktady jazdy
Szybkiej Kolei Miejskiej sa dostepne na stronach internetowych Warszawskiego
Transportu Publicznego, w szklanych gablotach na przystankach i stacjach. Informacje
o przyjazdach i odjazdach s3 réwniez emitowane na elektronicznych tablicach oraz
w formie glosowej z glosnikéw. Podawane sa réwniez w komercyjnych aplikacjach
(np. Google Maps, Jak dojadg itp.).

Rozwéj nowych technologii powoduje, Ze informacja pasazerska staje si¢ istotnym
narze¢dziem wsparcia, towarzyszacym podréznemu na zaplanowanej przez niego trasie.
Podrézni oczekuja juz nie tylko niezbednych informaciji, takich jak np. miejsce i pora
odjazdu, ale tez waznych wskazéwek, aby bez przeszkéd dotrze¢ do celu podrézy.
Informacja pasazerska jest wiec jednoczesnie zacheta do skorzystania z publicznego

transportu zbiorowego, stad wymaga szczegélnej formy przekazu.

6.1. Elektroniczne rozklady jazdy

Stosowanie wspomnianych w poprzednim akapicie papierowych rozktadéw jazdy
w przysziosci moze zostaé z powodzeniem zastgpione przez innowacyjne dzialanie
na rzecz wsparcia pasazeréw i pasazerek. Wdrozenie nowych tablic systemu informa-
cji pasazerskiej, wykonanych w technologii tzw. papieru elektronicznego (e-papier),
wplyneloby na zautomatyzowanie procesu aktualizacji rozktadéw jazdy na stacjach
i przystankach, przy ktérych zatrzymuja si¢ pociagi SKM. Rozklady jazdy wykorzystu-
jace e-papier moga by¢ zmieniane centralnie z jednego miejsca w czasie rzeczywistym.
Sa podlaczone do sieci i dzigki temu w przypadku zmiany rozktadu lub trasy nie ma
potrzeby osobistego odwiedzania przystankéw przez pracownikéw SKM i wymiany
wydrukowanych na kartkach rozkladéw, co zajmuje czas i angazuje zasoby kadrowe
przewoznika, jak to si¢ dzieje obecnie.

Pozytywnym skutkiem dla pasazeréw i pasazerek jest takze mozliwos¢ biezacego
wys$wietlania godziny odjazdu najblizszego pociagu w czasie rzeczywistym — tablica
jest zasilana danymi z GPS. Elektroniczne rozklady jazdy oprécz tego, ze dostarczaja
aktualnych informacji, maja réwniez inne zalety. W odréznieniu od tradycyjnych mo-
nitoréw zuzywaja bardzo malo energii. Ich baterie wystarczaja na pracg bez zasilania

nawet przez tydzien. Nie emituja tez §wiatla meczacego wzrok, jak réwniez zadnych
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przekazéw komercyjnych czy gwaltownie zmieniajacych si¢ obrazéw i stanowig in-

formacje pasazerska w jej podstawowej formie.

6.2. Wymiana monitoréw ,,V” w pojazdach

Jak wazna jest komunikacja poprzez srodki elektroniczne w systemie obstugi ru-
chu pasazerskiego, nie trzeba nikogo przekonywac. To z monitoréw umieszczonych
w tramwajach, autobusach i wagonach kolejowych dowiadujemy si¢ szeregu istotnych —
z punktu widzenia przewozu pasazerskiego — rzeczy, w tym: kolejnosci przystankéw,
wystapienia awarii, zatoréw drogowych itp. Do obstugi tak zdefiniowanego systemu
konieczny jest wielofunkcyjny, niezawodny sprzet. Zaréwno w dotychczas uzywanych
typach pojazdéw przeznaczonych do przewozéw oséb przez SKM (typy: 19WE, 27WE,
35WE), jak i w nowych, dostarczonych spétce w 2022 r. (typy 31WEba i 45WEa),
znajduja si¢ przestrzenie przeznaczone pod informacje pasazerska lub reklame. Sa to
ramki plakatowe oraz monitory. Monitory typu, V”zamontowane w starszych pojazdach
wymagaja wymiany. Ze wzgledéw technicznych i organizacyjnych powierzchnie te nie
s3 obecnie w pelni wykorzystane. Jednym ze strategicznych dziatan na rzecz wsparcia
pasazeréw powinna by¢ wiec wymiana monitoréw typu ,,V”, co umozliwitoby przede
wszystkim zapewnienie sprawnie dzialajacej i biezacej informacji pasazerskiej. Nowe
pojazdy sa wyposazone w nowoczesne monitory i dostep do systemu pozwalajacego
na elastyczny tryb emisji reklam. W dotychczas posiadanych typach pojazdéw (1I9WE,
27WE, 35WE) zostang wyznaczone nowe miejsca na umieszczanie obligatoryjnej
informacji pasazerskiej, tj. regulaminéw porzadkowych, informacji ZTM, przepiséw
i taryf oraz schematu polaczen.

6.3. Nowatorskie rozwigzania w systemie komunikacji elektronicznej z pasazerami na

przykladzie strony internetowej SKM

Wihasciwie zaprojektowana witryna WWW stanowi czesto podstawows wizytéwke
przewoznika w sieci. Strona internetowa to czesto takze pierwszy, najlepiej widoczny,
dzigki spozycjonowaniu w wynikach popularnej wyszukiwarki, kanal komunikacyjny
dostepny dla uzytkownikéw szukajacych w sieci informacji na temat Szybkiej Kolei
Miejskiej. Jest wiarygodnym Zrédiem wiedzy o spélce, w tym — co najwazniejsze —
o jej aktualnej ofercie. Strona internetowa musi by¢ atrakcyjna wizualnie oraz spéjna
z systemem identyfikacji wizualnej przedsi¢biorstwa. Powinna takze by¢ na wysokim

poziomie merytorycznym. Dzialania w tym obszarze powinny by¢ nakierunkowane
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na maksymalizacje wizualnej atrakcyjnosci oraz technologicznej nowoczesnosci wi-
tryny. Istotnymi elementami strony s3 takze ograniczenie wykluczenia cyfrowego oraz
zapewnienie pelnego i komfortowego dost¢pu do informacji pasazerskiej. Dlatego tez
strona powinna by¢ dostosowana do potrzeb oséb z niepelnosprawnosciami, umozli-

wiajgc im sprawne poruszanie si¢ po witrynie.

6.4. Usluga ttumacza jezyka migowego online

Istotne znaczenie odgrywaja ustugi dla oséb pozbawionych mozliwosci komunikacji
glosowej, w tym zwlaszcza usluga ttumacza jezyka migowego online. Dostosowanie
strony internetowej do potrzeb oséb z niepelnosprawnosciami, w tym $wiadczenie
ustugi wspomnianego tlumacza, stanowi obecnie minimalny standard w zakresie
wsparcia wszystkich podréznych. SKM od lat dba o zapewnienie najwyzszej jakosci
i standardéw w tym obszarze, czego dowodem sg nagrody i wyréznienia (m.in. Strona
Internetowa bez Barier , Strona Przyjazna dla Oséb z Niepelnosprawnos$ciami), ktére
spélka otrzymywala w przeszlosci. Jest to réwniez jeden z elementéw holistycznego
podejscia SKIM w zakresie dbania o prawo do réwnego dostepu do systemu transportu
publicznego dla kazdego podréznego. Szybka Kolej Miejska zapewnia w ten sposGb
mozliwo$¢ niezaleznego, samodzielnego i aktywnego zycia, a w szczegdlnosci — dostepu

do ustug umozliwiajacych pelne uczestnictwo w Zyciu spolecznym.

6.5. Aplikacja mobilna i strona WWW z lokalizacja pojazdéw

Innymi rozwigzaniami wychodzacymi naprzeciw oczekiwaniom pasazeréw sg aplikacja
mobilna i strona WWW z lokalizacja pojazdéw. Szybka Kolej Miejska jako pierwszy
pasazerski przewoznik kolejowy w Polsce uruchomita w 2014 r. system stuzacy do
przekazywania informacji o opéznieniach pociagéw i utrudnieniach w ruchu, pro-
wadzony w formie profilu na portalu Facebook pod nazwg ,SKM Info”i na stronie
WWW spéiki, w karcie ,Aktualne utrudnienia”. Podstawowym zalozeniem, na ktérym
bazujg obecnie przewoznicy kolejowi, jest przede wszystkim mozliwos$¢ udostepnienia
uzytkownikowi rzeczywistego polozenia swoich pojazdéw w trybie online. Sprawia
to, ze kazda zainteresowana osoba widzi doktadnie, gdzie znajduje si¢ pojazd, ktérym
chcialaby odby¢ podréz, i dzigki temu moze np. oszacowac czas potrzebny na dotarcie
do stacji lub przystanku. Co wigcej, istnieja rowniez inne zaawansowane rozwigzania,
ktére oferuja dodatkowe informacje przy kazdym pociagu, takie jak np. czas op6znie-
nia (jesli w ogéle wystapito) czy boczny numer pojazdu. Ponadto wyzej wymienione
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aplikacje pozwalajg na calkowicie nieodplatne przesylanie réznorakich komunikatéw
do uzytkownikéw, np. o opéznieniach, zmianach w kursowaniu lub rozktadzie jazdy
czy utrudnieniach w ruchu. Stosujac w przyszlosci oméwione powyzej rozwigzania
techniczne, SKM z jednej strony zagwarantuje kompleksows informacj¢ pasazerom
i pasazerkom korzystajacym z komunikacji zbiorowej w Warszawie, z drugiej za$ —
umocni wizerunek spé6tki jako jedynego w Polsce miejskiego (w odréznieniu od samo-
rzadowych przewoznikéw operujacych w wojewédztwach) przewoznika kolejowego
stanowigcego kluczowy komponent Warszawskiego Transportu Publicznego. Nalezy
réwniez zauwazy¢, ze dane o biezacym polozeniu wszystkich pojazdéw SKIM w trybie
online sg oczekiwane jako przydatne narzedzie pracy dla pracownikéw dyspozytury
ruchu spétki.

6.6. Digitalizacja zglaszania usterek i awarii

Istotna z punktu widzenia przewozu pasazerskiego jest digitalizacja zglaszania usterek
i awarii. To e-dziatanie wspierajace podréznych, cho¢ zasadniczo inne niz informacja
pasazerska, pozwala na jak najszybsze udostgpnianie taboru do przewozu oséb po
zaistniatych awariach. W Szybkiej Kolei Miejskiej procesy zwigzane z utrzymaniem
taboru sg zdigitalizowane. Przyspiesza to obieg informacji, pozwala szybciej reagowac
na ewentualne problemy czy usterki, a w efekcie przektada si¢ na wicksza dostgpnosc¢
i niezawodno$¢ posiadanego taboru oraz wzrost jakosci przewozdéw. Pracownicy
obstugi pociagéw (maszynisci i kierownicy oraz kierowniczki pociagéw) Szybkiej
Kolei Miejskiej sa wyposazeni w nowoczesne urzadzenia mobilne z dostepem do
systemu informatycznego IBM Maximo, co w zasadzie zrewolucjonizowalo proces
utrzymania taboru. Polaczone z system urzadzenia pozwalaja m.in. na bezposrednie
zglaszanie usterek w czasie rzeczywistym, razem z mozliwoscig dolgczenia zdjecia lub
filmu pokazujacego zaistniala nieprawidtowos¢. Takie powiadomienia natychmiast
trafiaja do wlasciwego dzialu zajmujacego si¢ utrzymaniem taboru. Przyspieszenie
procesu zamawiania cze¢sci zamiennych czy natychmiastowe wezwanie specjalistéw
odpowiedzialnych za naprawe danego elementu pojazdu przyczynia si¢ do skrécenia
czasu potrzebnego na wyeliminowanie problemu. Zastosowanie takich rozwigzan ma
wigc wplyw na komfort pracownikéw podczas wykonywania codziennych obowigzkéw,
a finalnie odczuwaja to takze pasazerowie korzystajacy z potaczen SKM.

Warto réwniez podkreslié, ze urzadzenia mobilne sg lekkie i poreczne, zabezpie-
czone przed ewentualnymi uszkodzeniami w trakcie uzytkowania, a docelowo moga

by¢ wyposazone w wiele dodatkowych funkcjonalnosci. Ich stosowanie ma tez walory
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proekologiczne — zamiast dotychczas stosowanej formy papierowej obstuga pociagéw

dysponuje kompletem niezbednej dokumentacji w formie elektroniczne;.

7. Zakonczenie

Oméwione w artykule stan, wizja i perspektywy e-dzialani wspierajacych podréz-
nych korzystajacych z uslug Szybkiej Kolei Miejskiej oraz argumenty uzasadniajace
stosowanie konkretnych rozwigzan na polu cyfrowym uzasadniaja postawiong we
wstepie teze, ze dzialania te powinny opierac si¢ na przepltywie informacji pomiedzy
wszystkimi podmiotami zaangazowanym w obstuge ruchu pasazerskiego, w tym:
wlasciwymi rzeczowo jednostkami administracji publicznej, instytucjami stanowia-
cymi logistyczne, cho¢ niebedace czescia SKM zaplecze przewozéw pasazerskich,
czy tez — w razie potrzeby — Strazg Ochrony Kolei, jak réwniez innymi instytucjami
odpowiedzialnymi za zapewnienie bezpieczenistwa i porzadku pasazerom. Wszystko
to w celu umozliwienia pasazerom i pasazerkom zaplanowania oraz odbycia podrézy
w pozadanym terminie i w jak najlepszych warunkach.

Przewoznicy kolejowi maja wielka role do odegrania, zaréwno jesli chodzi o wspie-
ranie i zapewnianie informacji pasazerskiej, jak i wprowadzanie kolejnych innowacyj-
nych rozwigzan, tak aby uzytkownicy transportu zbiorowego otrzymywali czytelne
i dostosowane do ich potrzeb informacje. Tym bardziej ze wlasciwy dostep do infor-
maciji jest niezwykle istotny podczas diuzszych podrézy wiazacych si¢ z koniecznos-
cig zmiany $rodka transportu, co jest szczegélnie czeste réwniez w obrebie duzych
aglomeracji. Najlepszym tego przyktadem jest aglomeracja warszawska. W zalozeniu
autora niniejsza analiza problemowa ma stanowi¢ inspiracj¢ dla innych podmiotéw
dzialajacych na rynku kolejowych przewozéw pasazerskich, poruszona tematyka zas
moze by¢ rozwijana w innych publikacjach, np. dotyczacych przewoznikéw kolejowych
dziatajacych w wojewédztwach badz na terenie calej Polski.
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szych badan w tym zakresie.
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This monograph is the third in the Krakow

series of Jean Monnet Research Papers and

was written as part of the Jean Monnet Mod-
ule project, carried out by the Chair of Eu-
ropean Law at the Jagiellonian University,

“E-government — European Challenges for
Public Administration in EU Member States

and Partner Countries/eGovEU+.”

The book presents an analysis of the
implementation and functioning of digital
public services in Poland and Europe with
a particular focus on the challenges involved.
These include the development of ICT infra-
structure, preventing digital exclusion and
ensuring privacy and security of citizens.

The monograph is addressed to research-
ers in administration, administrative and Eu-
ropean law as well as to practitioners in the
mentioned fields. We hope the publication
will broaden the readers’ knowledge of the
digitization of public services and encour-
age the scientific community to further re-
search in this area.
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