
Zarząd 

Transportu Miejskiego 

w Warszawie 

Proaktywna rola 

organizatora transportu 

w pozyskaniu pasażerów 

Agnieszka Siekierska-Otłowska 

absolwentka Uniwersytetu Ekonomicznego w Poznaniu 

od wielu lat dyrektor sprzedaży i rozwoju biznesu 

od 2021 roku Dyrektor Pionu Handlowego 

w Zarządzie Transportu Miejskiego w Warszawie 

z praktyką branży finansowej i usługowej 



Enrique Peñalosa 

burmistrz Bogoty w latach 1998-2000 oraz 2016-2019 

„Transport miejski to kwestia polityczna, a nie techniczna.  

Aspekty techniczne są bardzo proste.  

Trudne decyzje dotyczą tego, 

kto odniesie korzyści z przyjętych modeli.” 

„Urban transport is a political and not a technical issue. 

The technical aspects are very simple.  

The difficult decisions relate 

to who is going to benefit from the models adopted.” 



Jaka jest skala i model 

naszej działalności? 



Ile osób korzysta 

z naszych usług? 
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dane z "Warszawskiego Badania Ruchu” (2015) 





Warszawa 

Ząbki 

Marki 

Zielonka 

Kobyłka 

Wołomin 

Sulej. Halinów 

Wiązowna 

Józefów 

Karczew 

Góra Kalwaria 

Konstancin- 

-Jeziorna 

Otwock 

Prażmów 

Piaseczno 

Lesznowola 
Nadarzyn 

Raszyn 
Michałowice 

Pruszków 

Pia. 

Ożarów Mazowiecki 

Stare Babice 
Leszno 

Kampinos 

Izabelin 

Łomianki 

Czosnów 

Jabłonna 

NDM 

Wieliszew 

Leg. 
Nieporęt 

Radzymin 

Leoncin 

Zakroczym 

Pomiechówek 

Nasielsk 

Serock 

Dąbrówka 

Klembów 
Tłuszcz 

Jadów 

Strachówka 

Poświętne 

Stanisławów 

Dobre 

Dębe Wielkie 

Mińsk Mazowiecki 

Jakubów 
Kałuszyn 

Mrozy 

Cegłów 

Latowicz 

Siennica 

Kołbiel 

Celestynów 

Osieck 

Sobienie-Jeziory 

Błonie 

Brwinów 

PL 

Mil. 

Grodzisk 

Mazowiecki 

Baranów 

Jaktorów 

Żabia Wola 

Tarczyn 

aktualnie obowiązujące 

porozumienia na tle  

metropolii warszawskiej 

 

2 827 747 osób 

2 751 km2 

34 gminy i 1 powiat 

Warszawa 

dane GUS, wg stanu na koniec 2022 r. 



wozokilometry wykonane przez MZA, operatorów prywatnych,  

linie lokalne, tramwaje, metro i kolej 

dane wg stanu na koniec 2022 r. 
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w milionach kilometrów 



liczba pojazdów realizujących zadania przewozowe: 

autobusy, autobusy lokalne, tramwaje, metro i kolej 
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szczyt poranny w październiku 
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dane wg stanu na koniec 2022 r. 
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1490 

86 

1490 

86 

400 

57 
18 



liczba przewiezionych pasażerów w 2020 
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601,3 630,9 863,4 

, 2021 i 2022 r. 

(w milionach pasażerów) 



` 

umowy wieloletnie 

oraz linie lokalne 

uruchamiane 

we współpracy z ZTM 

przetargi umowy handlowe 



wydatki na zakup usług przewozowych (w mln zł) 
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2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 
dane wg stanu na koniec 2022 r. oraz założenia budżetowe na 2023 r. 
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wydatki na zakup usług przewozowych (w mln zł) 
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2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 
dane wg stanu na koniec 2022 r. oraz założenia budżetowe na 2023 r. 
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2023 

wpływy ze sprzedaży biletów (w mln zł) 
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wydatki na zakup usług przewozowych (w mln zł) 
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2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 
dane wg stanu na koniec 2022 r. oraz założenia budżetowe na 2023 r. 

2
 
9

1
2

,
2

 

2022 

z
a
ło

ż
e
n
ie

 b
u
d
ż
e
to

w
e
 3

 
8

3
8

,
0

 

2023 

wpływy ze sprzedaży biletów (w mln zł) 
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43% 42% 
40% 

36% 

35% 

34% 

31% 

31% 

32% 33% 

29% 

34% 

33% 34% 

32% 34% 
21% 

21% 

27% 

26% 



Czy bilety w Warszawie 

są drogie? 



Warszawa 

Ząbki 

Marki 

Zielonka 

Kobyłka 

Wołomin 

Sulejówek 
Halinów 

Wiązowna 

Józefów 

Karczew 

Góra Kalwaria 

Konstancin- 

-Jeziorna 

Otwock 

Prażmów 

Piaseczno 

Lesznowola 

Nadarzyn 

Raszyn 

Michałowice 

Pruszków 

Piastów 

Ożarów Mazowiecki 

Stare Babice 
Leszno 

Kampinos 

Izabelin 

Łomianki 

Czosnów 

Jabłonna 

NDM 

Wieliszew 

Leg 
Nieporęt 

Radzymin 

ceny biletów 30-dniowych 



Warszawa 

Ząbki 

Marki 

Zielonka 

Kobyłka 

Wołomin 

Sulejówek 
Halinów 

Wiązowna 

Józefów 

Karczew 

Góra Kalwaria 

Konstancin- 

-Jeziorna 

Otwock 

Prażmów 

Piaseczno 

Lesznowola 

Nadarzyn 

Raszyn 

Michałowice 

Pruszków 

Piastów 

Ożarów Mazowiecki 

Stare Babice 
Leszno 

Kampinos 

Izabelin 

Łomianki 

Czosnów 

Jabłonna 

NDM 

Wieliszew 

Leg 
Nieporęt 

Radzymin 

ceny biletów 30-dniowych 

55 zł 110 zł 

90 zł 180 zł 

cena standardowa 

strefa 1 

strefa 1+2 

normalny ulgowy 



Warszawa 

Ząbki 

Marki 

Zielonka 

Kobyłka 

Wołomin 

Sulejówek 
Halinów 

Wiązowna 

Józefów 

Karczew 

Góra Kalwaria 

Konstancin- 

-Jeziorna 

Otwock 

Prażmów 

Piaseczno 

Lesznowola 

Nadarzyn 

Raszyn 

Michałowice 

Pruszków 

Piastów 

Ożarów Mazowiecki 

Stare Babice 
Leszno 

Kampinos 

Izabelin 

Łomianki 

Czosnów 

Jabłonna 

NDM 

Wieliszew 

Leg 
Nieporęt 

Radzymin 

49 zł 98 zł 

cena biletów warszawiaka 

strefa 1+2 

ceny biletów 30-dniowych 

55 zł 110 zł 

90 zł 180 zł 

cena standardowa 

strefa 1 

strefa 1+2 

normalny ulgowy 



Warszawa 

Ząbki 

Marki 

Zielonka 

Kobyłka 

Wołomin 

Sulejówek 
Halinów 

Wiązowna 

Józefów 

Karczew 

Góra Kalwaria 

Konstancin- 

-Jeziorna 

Otwock 

Prażmów 

Piaseczno 

Lesznowola 

Nadarzyn 

Raszyn 

Michałowice 

Pruszków 

Piastów 

Ożarów Mazowiecki 

Stare Babice 
Leszno 

Kampinos 

Izabelin 

Łomianki 

Czosnów 

Jabłonna 

NDM 

Wieliszew 

Leg 
Nieporęt 

Radzymin 

83 zł 166 zł 

cena z dopłatą gminy 

8% dopłaty 

49 zł 98 zł 

cena biletów warszawiaka 

strefa 1+2 

ceny biletów 30-dniowych 

55 zł 110 zł 

90 zł 180 zł 

cena standardowa 

strefa 1 

strefa 1+2 

normalny ulgowy 



Warszawa 

Ząbki 

Marki 

Zielonka 

Kobyłka 

Wołomin 

Sulejówek 
Halinów 

Wiązowna 

Józefów 

Karczew 

Góra Kalwaria 

Konstancin- 

-Jeziorna 

Otwock 

Prażmów 

Piaseczno 

Lesznowola 

Nadarzyn 

Raszyn 

Michałowice 

Pruszków 

Piastów 

Ożarów Mazowiecki 

Stare Babice 
Leszno 

Kampinos 

Izabelin 

Łomianki 

Czosnów 

Jabłonna 

NDM 

Wieliszew 

Leg 
Nieporęt 

Radzymin 

75 zł 150 zł 17% dopłaty 

ceny biletów 30-dniowych 

83 zł 166 zł 

cena z dopłatą gminy 

8% dopłaty 

49 zł 98 zł 

cena biletów warszawiaka 

strefa 1+2 

55 zł 110 zł 

90 zł 180 zł 

cena standardowa 

strefa 1 

strefa 1+2 

normalny ulgowy 



Warszawa 

Ząbki 

Marki 

Zielonka 

Kobyłka 

Wołomin 

Sulejówek 
Halinów 

Wiązowna 

Józefów 

Karczew 

Góra Kalwaria 

Konstancin- 

-Jeziorna 

Otwock 

Prażmów 

Piaseczno 

Lesznowola 

Nadarzyn 

Raszyn 

Michałowice 

Pruszków 

Piastów 

Ożarów Mazowiecki 

Stare Babice 
Leszno 

Kampinos 

Izabelin 

Łomianki 

Czosnów 

Jabłonna 

NDM 

Wieliszew 

Leg 
Nieporęt 

Radzymin 

60 zł 120 zł 33% dopłaty 

ceny biletów 30-dniowych 

75 zł 150 zł 17% dopłaty 

83 zł 166 zł 

cena z dopłatą gminy 

8% dopłaty 

49 zł 98 zł 

cena biletów warszawiaka 

strefa 1+2 

55 zł 110 zł 

90 zł 180 zł 

cena standardowa 

strefa 1 

strefa 1+2 

normalny ulgowy 





opracowanie własne na podstawie informacji ze stron organizatorów transportu, dane wg stanu na koniec września 2023 r. 
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ceny biletów 30-dniowych 

bilet spersonalizowany, w cenie normalnej, na wszystkie linie, 

ze zniżką za płacenie podatków lokalnie (jeśli jest) 



A jeśli musisz skorzystać 

z samochodu? 



17 parkingów 

4422 miejsc 

38 miejsc 

988 miejsc 

dane wg stanu na koniec lipca 2023 r. 



lokalizacje P+R 

w trakcie opracowania 

P+R Metro Bródno 

P+R Metro Lazurowa 

P+R Metro Połczyńska 

P+R PKP Rembertów 

 



Studium Uwarunkowań 

i Kierunków Zagospodarowania 

Przestrzennego 

↓ 

Plan Ogólny 





Jak i jaki 

bilet kupić? 



dane wg stanu na koniec września 2023 r. 

Gdzie możemy kupić bilet? 

1 278 

19 punktów obsługi pasażerów WTP + ePOP 

4 585 punktów sprzedaży biletów 

7 aplikacji mobilnych 

2 461 

828 





dane za okres I-IX 2023 r. 

Gdzie kupujemy bilety? 

3% 

32% 

26% 

39% 

bilety czasowe 

bilety jednorazowe 

10% 

28% 

28% 

35% 

24% 

47% 

26% 

3% 

bilety długookresowe 



Jakiego rodzaju bilety kupujemy? 

17,1% 

bilety czasowe 

18,5% 

bilety jednorazowe 

4,1% 

bilety krótkookresowe 

60,3% 

bilety 

długookresowe 

struktura 

wartościowa 

struktura wartościowa sprzedanych biletów, dane za okres I-IX 2023 r. 



Jak wyjść 

poza szablon? 



POP 

• jeden wniosek do kart warszawiaka i wniosków rodzinnych 

• ułatwienie procesu wydawania uprawnień  

dla rodzin wielodzietnych 

• wydłużenie uprawnień dla kart uczniów [z 4 do 8 lat] 

• wydłużanie uprawnień do bezpłatnych przejazdów  

[z 10 lat na bezterminowe] 

• możliwość realizacji części usług za pośrednictwem ePOP 

• zmiana organizacji pracy [obsługa okresów spiętrzeń] 

• zarządzanie kolejką  

[osoba pomagająca w obsłudze na wejściu] 

 

16 punktów + 3 w gminach 

ok. 70 tys. klientów miesięcznie 



ePOP 

W 2023 r. 9 000 spotkań, 

sprzedano 20 000 biletów za 2,7 mln zł. 



Zawieszenie biletu długookresowego 

do 3 razy w roku 

na co najmniej 5 dni 

zawieszone dni trzeba odebrać w ciągu 6 miesięcy 



konkursy [łącznie 24194 zgłoszenia i 1168 nagród] 

2058 zgłoszeń 

100 biletów 

3143 zgłoszenia 

210 biletów 

Do wygrania 

będzie 100 biletów 



WTP Biznes 

56 firm 

współpracujących 



Karta Ucznia 

140 000 aktywnych kart 



Akcja Znicz Mazobilet 

• 25 dodatkowych linii [3 tramwajowe, 22 autobusowe] 

• ponad 500 dodatkowych autobusów  

[uruchomienie na poziomie godzin szczytu] 

• kilkudziesięciu informatorów w najważniejszych 

punktach miasta [miejsca przesiadek i cmentarze] 

• kilkudziesięciu pracowników Nadzoru Ruchu 



ZTM w terenie 



A jeśli się zapomnisz 

i pojedziesz bez biletu? 

!!! 





266,00 zł 

186,20 zł w ciągu 7 dni 

159,60 zł u kontrolera 

64%=12,5 mln zł 



53 000 60 000 

liczba opłat dodatkowych 

78 000 53 000 

135 000 

86 000 49 000 

131 000 

113 000 

uiszczonych na miejscu oraz z wystawieniem wezwania 

2021 

2022 

2023 



wpłaty z tytułu jazdy bez ważnego biletu 

63,9 mln 

57,8 mln 

37,4 mln 2021 

2022 

2023 I-IX 



483,9 mln 

liczba wezwań: 1 151 547 

404,3 mln 

liczba wezwań: 909 534 

361,0 mln 

liczba wezwań: 779 294 

portfel dłużników 

2021 

2022 

2023 I-IX 



Automatyzacja procesu windykacyjnego 

Call centre 

miesięcznie ok. 4500 telefonów 

Reklamacje i ugody 

ok. 2700 wniosków miesięcznie 

średni czas odpowiedzi: 15-20 dni 

ponad 2000 ugód rocznie 

możliwość odroczenia spłaty 



Czy to wszystko 

dobrze działa? 



wyniki badania opinii publicznej „Barometr Warszawski” z lat 2010-2023 

„Jak ocenia Pan/Pani funkcjonowanie komunikacji miejskiej?” 
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bardzo dobrze 

raczej dobrze 

trudno powiedzieć 

raczej źle 

bardzo źle 
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2% 

89% 

zasięg 24% 

19% częstotliwość 

12% czas jazdy 

zbyt tłoczno 23% 

10% opóźnienia 

9% brak wentylacji 
za gorąco 
za zimno 

wyniki badania opinii publicznej „Barometr Warszawski” z czerwca 2023 r. 



Jakie zmiany 

nas czekają? 





Stały pasażer 

Rejestracja Zakup biletu Nośniki biletów 



Pasażer okazjonalny 

Rejestracja każdego 

wejścia i wyjścia 

kartą płatniczą 

Automatyczne rozliczenie 

według najkorzystniejszego 

dla pasażera wariantu 





Dziękuję za uwagę! 

Wszystkie ikony wykorzystane w prezentacji zostały wykonane przez i pochodzą ze strony 


