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,L0dzka Kolej Aglomeracyjna” spétka z ograniczong odpowiedzialnoscig
zwana dalej ,LKA” prowadzi od dnia 15 czerwca 2014 r. przewozy pasazerskie,
realizujgc tym samym zadania zlecone przez Samorzgd Wojewodztwa t.édzkiego.

Na podstawie wytycznych okreslonych w art. 28 rozporzadzenia (WE)
nr 1371/2007 Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 23 pazdziernika 2007 r.
dotyczgcego praw i obowigzkéw pasazeréw w ruchu kolejowym Spotka LKA
zobowigzana do realizacji norm jako$ci, opracowata niniejsze sprawozdanie za
2014 rok.

W  nawigzaniu do ww. rozporzadzenia Zarzad Spoétki ,todzka Kolej
Aglomeracyjna” sp. z 0.0. Zarzadzeniem Nr 37/2014 Prezesa Zarzadu z dnia
10 czerwca 2014 r. wdrozyt w Spoice System Zarzadzania Jakoscig (SZJ)
oraz Zarzgdzeniem Nr 38/2014 z dnia 10 czerwca 2014 r. zostaly przyjete
obowigzujace normy jakosci.

Wdrozona dokumentacja Systemu Zarzadzania Jakoscig oraz normy jakosci
zostaty zakomunikowane i rozpowszechnione do stosowania wszystkim
pracownikom +tKA w formie elektronicznej na wewnetrznym portalu
24 registry.com. Kazdy pracownik ma roéwniez dostep do formy papierowe;
oryginatu, ktory znajduje sie u Petnomocnika ds. Systemu Zarzadzania Jakoscia.

Priorytetowym zadaniem Spétki todzka Kolej Aglomeracyjna” jest state
podwyzszanie standardéw jako$ci $wiadczonych ustug w zakresie obstugi
pasazerow. Zapewnienie im jak najlepszego komfortu podrézy poprzez
nowoczesny tabor oraz mita i fachowa obstuge.

W ramach propagowania standardéw jakosci $wiadczonych ustug Spotka
brata udziat w szeregu dziatarh promujacych kolej. W 2014 r. zorganizowano m.in.
akcje promocyjng ekologicznego $rodka transportu jakim jest kolej i rowery, ktére
mozna przewozi¢ pociagiem. Promocji dokonano podczas realizowanego przez
LKA, dla mieszkarcow wojewddztwa, projektu "eko-kolej".

W ramach tego projektu mieszkancy wojewddztwa podczas realizowanego
cyklu: ,Wycieczka z t.6dzka Kolejg Aglomeracyjng” odbyli wyprawy pociggiem
z towicza do Parku Krajobrazowego Miedzyrzecza Warty i Widawki a takze
z Sieradza do Bolimowskiego Parku Krajobrazowego, Arkadii i Nieborowa.
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Y 6dzka Kolej Aglomeracyjna zdobyta | miejsce w konkursie ,Firma Przyjazna
Rodzinie”, organizowanym przez Regionalne Centrum Polityki Spotecznej w t.odzi

{

str. 4



y 4

4

LODZKA KOLEJ AGLOMERACYJNA

Mozemy pochwali¢ sie réwniez dwiema nagrodami przyznanymi za prowadzenie
dziatalnosci. Gwiazdg Gospodarki, czyli wyrdéznieniem dla firm, m.in. z branzy
kolejowej, ktore swoimi dziataniami przyczyniajg sie do korzystnych zmian w polskie;
gospodarce. ,todzka Kolej Aglomeracyjna” spétka z o0.0. zostata doceniona
za doprowadzenie do wzrostu jakosci ustug transportowych, integracji oraz rozwoju
regionu tédzkiego. LKA sp. z o0.0. zdobyta réwniez Il miejsce w konkursie "Lider
Innowacji Wojewodztwa todzkiego 2012". O tej nagrodzie dla ,todzkiej Kolei

Aglomeracyjnej” sp. z.0.0. zdecydowali internauci. Przewoznik nominowany jest
do tytutu ,Jakos¢ Roku 2014".

1GDZKA KOLEJ AGLOMERACYJNA
$P.20.0.
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1. Informacija i bilety

1.1. _Informacje:

,Lodzka Kolej Aglomeracyjna” sp. z 0.0. w ramach obowigzku informowania
podroznych o rozktadzie jazdy, cenach biletow, taryfach przewozowych oraz
obowigzujacych promocjach i wydarzeniach wykorzystuje wszystkie dostepne
kanaty informacyjne jakimi sa: plakaty, ulotki, wyswietlacze LCD umieszczone w
pociagach, druzyny pociagowe, call center, internet oraz wszystkie imprezy
promocyjne organizowane przez t KA.

1.1.2. Rozkiad jazdy:

Informacja o biezacym rozktadzie jazdy , jak i 0 zmianach umieszczona jest:

» Na stronie internetowej LKA

* Na tablicach informacyjnych

» Na stacjach i przystankach osobowych

» W kasach biletowych

* Na stronach internetowych: www.rozktad-pkp.pl, www.sitkol.pl
Udzielana jest:

* Przez pracownikéw druzyn konduktorskich w pociagach

* Przez pracownikow kas biletowych

» Przez pracownikéw infolinii pod nr: 42 205 55 15

1.1.3. Informacja na stacjach i przystankach:

Wszystkie stacje oraz przystanki obstugiwane przez tKA =zaopatrzone s3
w tablice informacyjne z plakatami informujacymi o:

» Biezgcym rozktadzie

» Potgczeniach obstugiwanych przez t KA

»  Wspdlnym Bilecie Aglomeracyjnym”

» Ofertach specjalnych ,t6dzkiej Kolei Aglomeracyjnej” sp. z 0.0.

*» Mozliwosciach i zasadach podrézy z rowerami

» Zasadach przewozu zwierzat

» Zasadach pomocy w podrézowaniu dla os6b niepetnosprawnych i oséb o
ograniczonej sprawnosci ruchowej

Informacja dostarczana jest réwniez poprzez urzadzenia sieci rozgtoszeniowej
Pracownicy kas biletowych majg obowigzek udzielania informacji o potgczeniach,
cenach biletéw, promocjach, obowiazujacych przepisach oraz innych informacjach
zwiazanych z mozliwoscig odbycia podrozy.
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1.1.4. Informacje dostarczane podczas podrézy:

Na wyswietlaczach LCD w pociggach wskazywana jest: aktualna godzina,
numer pociggu, relacja, przystanek

Na monitorach informacyjnych LCD wy$wietlane sg informacje o ofertach
handlowych KA, akcjach promocyjnych, wydarzeniach w regionie

W przypadku opdznienia pociagu, nieplanowanego postoju lub innych zdarzen
pasazerowie informowani sa przez wewngtrzny system informacji audio
lub przez druzyne pociggowa

1.1.5. Strona internetowa zawiera informacje w zakladkach:

Sklep internetowy — informacje o potgczeniach i cenach biletéw z mozliwoscig
zakupu

Aktualnosci: informacje na temat mozliwosci zakupu biletdw, wyszukiwania
potaczen, rozktadu jazdy, zasad honorowania biletow Przewozow
Regionalnych, nowych potgczen, pociggéw promocyjnych, inne informacje
handlowe, promocyjne oraz dotyczace wydarzen Spotki

Informacje o Spétce: wiadze, certyfikaty, partnerzy £ KA sp. z 0.0., dostawcy
Oferty: informacje na temat stosowanych ofert specjalnych np.: ,k6dz blize]
Ciebie”, wspolny bilet aglomeracyjny, oferta dla rodzin, bilet wypoczynkowy,
oferta dla grup, oferta biletow okresowych, oferta dla senioréw, bilet
wycieczkowy, oferta dla firm, bilety strefowe

Niezbednik pasazera: informacje na temat: gdzie kupi¢ bilet , zasad
honorowania biletéw, przewozu roweréw i zwierzat, informacje dla osob
niepetnosprawnych, liniowy rozktad jazdy, taryfy i regulaminy, informacje na
temat podrézy z dzieckiem oraz mozliwosci sktadania reklamacji, skarg
i uwagi, najczesciej zadawane pytania

Mapa potgczen: mape potaczen, nawigacje w komunikacji miejskiej przez
portal: www.jakdojade.pl , szczegdtowe informacje o przystankach
Wydarzenia z regionu: informacje o wydarzeniach promocyjnych, zdjgcia,
informacje o regionie, informacje o konkursach

Eko-kolej: informacje na temat eko-projektow LKA, WOSP, itp.

Dla mediow

Galeria zdjec¢ i flmow

Kariera: informacja o naborach

Kontakt: dane kontaktowe, ttumacz migowy online, infolinia, formularz
kontaktowy

Projekt ,Budowa systemu toédzkiej Kolei Aglomeracyjnej” wszystkie
wiadomosci dotyczgce projektu, budowy, zakupionego taboru, aktualnosci itp.

Ogodlna ocena wystawiona przez pasazeréw dotyczaca dostgpnosci informacji na
temat podrézy uzyskana z badania satysfakcji klientow mierzona w skali 10
stopniowej wyniosta 8,30 punktéw. Nie zarejestrowano skarg i reklamagji
dotyczacych braku odpowiedniej informacii.
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1.2 _Bilety

Spotka ,tddzka Kolej Aglomeracyjna” sp. z 0.0. posiada wtasng sie¢ dystrybucyjna
sprzedazy biletdw: kasy biletowe, sklep internetowy, biletomaty, terminale mobilne.
Prowadzona jest roéwniez sprzedaz, na podstawie zawartej umowy, w kasach
biletowych spotki Przewozy Regionalne. Bilety okresowe, w ofercie Wspélny Bilet
Aglomeracyjny, mozna zakupi¢ w kazdym stacjonarnym punkcie sprzedazy MPK
(Biurach Obstugi Klienta, Punktach Obstugi Klienta, wybranych oddziatach Banku
Zachodniego WBK i Punktach Sprzedazy Biletéw). Spotka honoruje wszystkie ulgi
ustawowe, stosuje wiasne ulgi handlowe jak réwniez honoruje wybrane oferty
specjalne Przewozéw Regionalnych m.in.: regio karnet oraz bilet turystyczny. W celu
podniesienia standardéw zakupu biletébw przez podréznych umozliwiona zostata
ustuga ptatnosci kartg ptatnicza zaréwno w biletomatach jak i w sklepie internetowym
oraz mozliwo$¢ generowania biletow na urzadzeniach mobilnych podréznych.

1.2.1 Sprzedaz wlasna

Sprzedaz prowadzona jest:

= W pociagach £KA sp. z 0.0.
- z terminali mobilnych, w ktére wyposazone sg druzyny konduktorskie
- poprzez biletomaty umieszczonych w kazdym sktadzie gdzie mozna zakupic¢

bilet ptacgc gotéwka lub karta ptatnicza

» W kasach biletowych tKA: Spotka posiada trzy wiasne kasy biletowe
zlokalizowane na stacjach: £6dz Widzew, +6dz Kaliska, towicz Gtowny

» Poprzez sklep internetowy — https://e-bilet.lka.lodzkie.pl, mozna dokonac
zakupu wszystkich rodzajow biletow

1.2.2 Sprzedaz za posrednictwem

» Sprzedaz biletdw poprzez kasy spétki Przewozy Regionalne oraz
w pociggach uruchamianych przez PR

» Sprzedaz biletéw w kasach agencyjnych — do konca 2014 r spotka ,todzka
Kolej Aglomeracyjna” sp. z 0.0. posiadata 4 kasy agencyjne zlokalizowane
w Pabianicach, Zdunskiej Woli, Kolumnie i Sieradzu

= QOferta ,Wspolnego Biletu Aglomeracyjnego” umozliwita sprzedaz biletow
za posrednictwem Biur Obstugi Klienta i Punktéw Obstugi Klienta MPK oraz
wybranych oddziatow Banku Zachodniego WBK

L.p. Roczna sprzedaz biletow
1 % biletow sprzedawanych 130
przez internet d
2 % biletow sprzedawanych w 62 37
kasach '
% biletéw sprzedawanych
3 przez konduktorow 29,32
% biletéw sprzedawanych w
4 biletomatach 7,01
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Ocena ogodlna dostepnosci kanatow dystrybucji biletow jest bardzo pozytywna,
badanie satysfakcji klientow w skali od 1 do 10 wykazato ocene na poziomie 8,26
punktow. W 2014 roku zarejestrowano 46 reklamacji dotyczgcych nieprawidtowos$ci
podczas sprzedazy biletow, wystepujgcych gtéwnie przy zakupie przez strone
internetowag badz za pomoca biletomatéw co stanowi 0,013 % nieprawidtowosci w
stosunku do liczby przewiezionych pasazeréw.

2. Obecno$¢ na _ stacjach __ pracownikow  udzielajacych _informaciji
i sprzedajacych bilety

Pracownicy ,todzkiej Kolei Aglomeracyjnej” sp. z o0.0. obstugujgcy kasy
biletowe zobowigzani sg do udzielania wszelkich informacji dotyczacych potgczen,
oferty przewozowej, mozliwosci zakupu biletu oraz innych informacji w ramach
posiadanych kompetenciji i wiedzy.

Na koniec 2014 r. £KA sp. z o0.0. posiadata 7 czynnych kas biletowych w tym
3 wtasne oraz 4 agencyjne.

3. Punktualno$é¢ pociagow i ogolne zasady postepowania w przypadku
zakloécen w kursowaniu pociagow

3.1 Opodznienia

Statystyka opoznien w okresie od 15 czerwca do 31 grudnia 2014 r.

Zestawienie za 2014 r.

czerwiec | lipiec sierpienn | wrzesien | pazdziernik | listopad | grudzien
liczba pociggow kursujgcych
200 403 392 1080 1114 1714 2338
liczba pociagdw uruchomionych z odejécia
z opdznieniem
12 20 19 27 41 50 142
liczba pociggéw opéznionych na przybyciu:
28 72 77 204 250 410 562
z opdznieniem nie wigkszym niz 5 min.
23 50 64 181 208 370 491
z opdznieniem nie wigkszym niz 20 min.
26 64 72 199 245 403 543
z opéznieniem nie wiekszym niz 60 min.
28 72 77 203 250 410 559
z op6znieniem nie wigkszym niz 120 min.
28 72 77 204 250 410 562
% opoznien z uruchomienia
6,00% 4,96% 4,85% 2,50% 3,68% 2,92% 6,07%
% opdznien na przybyciu < 5 min.
) 11,50% 12,41% 16,33% 16,76% 18,67% 21,59% 21,00%
% opéznien na przybyciu <20 min.
13,00% 15,88% 18,37% 18,43% 21,99% 23,51% 23,22%
% opdznien na przybyciu <60 min.
14,00% 17,87% 19,64% 18,80% 22,44% 23,92% 23.91%
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3.2 Zakiécenia w kursowaniu pociggow

W przypadkach wystapienia zdarzen, wydarzen lub trudno$ci eksploatacyjnych
postepowanie regulowane jest przez nizej wymienione dokumenty:

* Procedura ,Gotowos¢ i postepowania w wypadku stwierdzenia wystapienia
zagrozenia/zdarzenia”

» |Instrukcja postepowania w sprawach wypadkdéw, powaznych wypadkéw

i incydentéw
* Plan postepowania w sytuacjach kryzysowych
» Zasady postepowania i informowania o niebezpieczenstwach, w tym

sytuacjach kryzysowych zaistniatych na terenie dziatania Spétki ,todzka Kolej
Aglomeracyjna” spotka z ograniczong odpowiedzialnoscig
» Zasady postepowania po zaistnieniu wydarzenia eksploatacyjnego

Ponadto kazdorazowo w wypadku opo6znienia pociggéw informacja kierowana
jest do pasazerow przez informacje wygtaszang na stacjach i przystankach
osobowych na podstawie odrebnych uméw zawartych z podmiotami
odpowiedzialnymi za systemy rozgtoszeniowe, infolinie, przez wewnetrzny system
informacji audio oraz przez druzyne pociagowa.

3.3 Odwotania pociggow

Dane za 2014 .

Liczba pociggéw przewidziana do kursowania w

rozktadzie jazdy 7689
Liczba pociagéw faktycznie kursujacych 7241
Liczba pociggéw odwotanych 448
% pociggéw odwotanych wzgledem planowanych do

uruchomienia 5,83%

Powodem odwotania pociggéw ,todzkiej Kolei Aglomeracyjnej” sp. z o.0.
w 2014 r. byty zmiany organizacji ruchu spowodowane prowadzong przez Zarzadce
Infrastruktury modernizacjg stacji to6dz Widzew oraz przebudowg wyznaczonych
przejazdéw kolejowych na linii nr 14, a takze awarig urzadzen srk na stacji £odz
Kaliska w dniu 22.12.2012 r. Nalezy podkre$li¢, ze zaden z pociagdw nie zostat
odwotany z powodow lezacych po stronie Spoékki ,toédzka Kolej Aglomeracyjna” sp.
z 0.0. W przypadku odwotania pociggdw zwigzanych z modernizacjg infrastruktury
zapewniona zostata komunikacja zastepcza: od dnia 1 wrzesnia 2014 r. do 11
pazdziernika 2014 r. zgodnie z zastepczym rozktadem jazdy Nr ZZRJP_2014-5-1
z dnia 23.07.2014 oraz w oparciu o regulamin tymczasowy prowadzenia ruchu
pociggow (Nr IZESg-703-25/14 z dnia 21.05.2014 r.) miato miejsce zamknigcie toréw
nr 12 na linii nr 14.
Na skutek powyzszego odwotane zostaty n/w pary pociggow Spotki LKA:
- pociag nr 11597 odjezdzajacy ze st. £.6dz Kaliska o godz. 12.10 do Sieradza,
- pocigg nr 11535 odjezdzajgcy ze st. £6dz Kaliska o godz. 15.21 do Sieradza,
- pocigg nr 11598 odjezdzajgcy ze st. Sieradz o godz. 14.10 do todzi Kaliskiej,
- pocigg nr 11618 odjezdzajacy ze st. Sieradz o godz. 16.44 do todzi Kaliskiej.
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W celu zapewnienia realizacji postanowien Ustawy Prawo Przewozowe oraz Umowy
o Swiadczenie ustug publicznych w zakresie publicznego transportu zbiorowego
zawartej z organizatorem przewozéw, (KA zapewnita przewdz zastepczy
( komunikacje autobusowa).

Informacje o zmianach w rozktadzie jazdy oraz uruchomieniu komunikacji
zastepczej umieszczane sg kazdorazowo na stronie internetowej £ KA, na wszystkich
stacjach i przystankach kolejowych na tablicach informacyjnych, na ulotkach,
w kasach biletowych, w pociggach na wyswietlaczach informacyjnych. Podrézni
o zmianach informowani sg przez druzyny konduktorskie oraz poprzez wygtaszane
na stacjach odpowiednie komunikaty zamawiane u podmiotéw odpowiedzialnych za
systemy rozgtoszeniowe na stacjach i przystankach.

4, Czystosc taboru

Realizacja czyszczen pojazdow pociggow LKA odbywa sie na podstawie umowy
Nr 38/2012 zawartej z firmg Stadler Polska Sp. z 0.0. Do obowigzkéw wykonawcy
nalezy biezgce utrzymanie czystosci taboru tj. wykonywanie czyszczen pobieznych
i codziennych polegajgcych m.in., na zamiataniu, odkurzaniu, myciu, dezynfekcji
i oproéznianiu $mieci. Firma Stadler Polska Sp. z 0.0. zobowigzana jest rowniez
do realizacji mycia nadwozia, czyszczen przeprowadzanych okresowo oraz
gruntownie jak i napetnianie zbiornikéw pociagu wodg (wodowanie) i oproznianie
zbiornikow z fekaliami (WC). Ponadto sprawdzanie jakosci swiadczonych ustug
z zakresu codziennego sprzatania jak i przeprowadzanych czyszczen realizowanych
przez firme Stadler spoczywa na pracownikach £KA sp. z o0.0. Jakos¢ tych ustug
monitorowana jest podczas przeprowadzanych kontroli codziennych oraz doraznych
jak i przez przeprowadzane badania satysfakgcji klienta.

4.1. Czestotliwosé czyszczen

Planowana a
Lp. |Rodzaj czyszczenia czestotliwosé Wykahanieza rok
czyszczenia e
1| czyszczenie pobiezne 2 razy w ciggu dnia 95%
2 | czyszczenie codzienne 1 raz dziennie 98%
3 | mycie nadwozia co 30dni 96%
4 | czyszczenie okresowe co 18 dni 70%
5 | czyszczenie gruntowne co 35 dni+ 3 dni 90%

4.2 Pomiary jakosci powietrza

Pojazdy serii Flirt, typ L-4268 eksploatowane przez "t KA" sp. z 0.0. wyposazone
zostaty w klimatyzacje. Elementami majgcymi zasadniczy wptyw na poprawe jakosci
powietrza na taborze sa filtry powietrza poddawane okresowej wymianie lub
czyszczeniu. Czynnosci te wykonywane sg zgodnie z zaleceniami producenta
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klimatyzatoréw podczas wykonywanych prac utrzymaniowo - naprawczych
w cyklach obowiazujacych zgodnie z zapisami w Dokumentacji Systemu Utrzymania.

5. Badanie opinii pasazeréw

W celu monitorowania oraz dalszego podwyzszania poziomu oferowanych ustug
,Lodzka Kolej Aglomeracyjna” sp. z 0.0. prowadzi coroczne badania satysfakgcji
klientéw. Badanie to w 2014 r. przeprowadzone zostato w dniach 13-19 pazdziernika.
Przeprowadzono tgcznie 500 ankiet, przebadano okoto 34% pasazerow
podrozujacych $rednio w ciggu doby pociggami todzkiej Kolei Aglomeracyjnej
z czego 48% wsroéd badanych korzysta z przejazddéw codziennie. Ankieta zostata
przeprowadzona przez firme  zewnetrzng, zgodnie ze  standardami
sprawozdawczo$ci obowigzujgcymi w danej dziedzinie w krajach Unii Europejskiej.
Pasazerowie odpowiadajac na pytania, zaznaczali na skali ocen od 0 do 10 sw¢j
poziom zadowolenia. Badane byty nastepujace zagadnienia:

5.1.Poziom dostepnosci informacji:

Udostepnianie informacji na temat podrézy:
Ogdlna ocena dostepnosci na temat podrézy jest bardzo pozytywna i w skali od
1 do 10 wynosi 8,30. Najnizej przez badanych respondentéw zostata oceniona
informacja przekazywana na peronach — ustuga ta $wiadczona jest przez PKP PLK
SA.

* Informacja na peronie (megafony , plakaty, ogtoszenia) - 7,58

» Przekazywanie informacji w pociggach przez konduktorow i kierownikow

pociggoéw — 8,73

» Informacja wizualna w pociggach — 8,63

* [Informacja telefoniczna — call center — 8,31

» Udostepnianie informacji na stronie internetowej oraz w mediach

spotecznosciowych — 8,26

Tres¢ przekazywanych informacii
Zdecydowanie pasazerowie najbardziej zadowoleni sg z poziomu dostepno$ci
informacji na temat rozktadu jazdy, ktéry przekazywany jest za posrednictwem strony
internetowej, call center, ulotek rozdawanych przy kasach biletowych na dworcach
kolejowych i imprezach organizowanych przez ,td6dzkg Kolej Aglomeracyjng” sp.
z 0.0. Dostepny jest on rowniez na kazdym przystanku i stacji kolejowej w formie
plakatow.
Na ocene ogolnag tresci przekazywanych informacji w skali od 1 do 10, ktéra wynosi
7,87 skiadajg sie ponizsze informacje:

» Dostepnos¢ informacji na temat prac torowych — 7,27
Dostepno$é informacji na temat op6znien — 7,43
Dostepno$¢ informacji na temat mozliwosci przewozu roweréw — 8,54
Dostepno$¢ informacji na temat cen biletow i oferty taryfowej — 7,91
Dostepnos¢ informacji na temat rozktadu jazdy — 8,16
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5.2 Dostepnos¢ biletow

Ocena ogolna dostepnosci kanatow dystrybucji biletow jest bardzo pozytywna
i wynosi 8,26 w skali od 1 do 10, 71% ankietowanych pasazeréw jest zdecydowanie
zadowolonych z dostepnosci kanatow dystrybucji biletéw. Na ogdlng ocene wpltyw
miaty takie elementy jak:
= tatwos¢ zakupu Dbiletéw (tatwos¢ w obstudze biletomatu, sklepu
internetowego) — 8,15
* Liczba kanatéw dystrybucji biletéw (biletomaty, kasy biletowe, sprzedaz
internetowa, zakup u konduktora) — 8,37

5.3Realizacja ustugi

Realizacja ustugi rozumiana jest w przeprowadzonym badaniu jako zbior
elementdw przynaleznych do oferty przewozowej (punktualno$é, czestotliwos¢, czas
podrézy). Z deklarowanego poziomu satysfakcji klientow wynika ze 60% pasazerow
jest w petni zadowolonych z realizowanych ustug. Ogélna ocena wynosi 8,23.
Badano elementy:

= Praca konduktoréw i kierownikdéw pociggow — 9,17

= (Czas podrézy — 8,35

» Czestotliwos¢ — 6,94

=  Punktualnosé¢ — 8,45
Zdecydowanie najlepiej ocenieni zostali pracownicy zespotu druzyn konduktorskich
,Lodzkiej Kolei Aglomeracyjnej” sp. z o0.0. Najnizszg ocene uzyskata natomiast
czestotliwos¢ kursowania pociagéw, co zwigzane jest z niedawnym uruchomieniem
przewozow jak i dostepnoscia do infrastruktury. Czynnik ten wymaga dalszych analiz
i poprawy.

5.4 Komfort w pociagu

Ogodlna ocena komfortu w pociggach tKA sp. z o.0. jest bardzo pozytywna
i wynosi 9,33 punktow w skali od 1 do 10, 77% pasazerow jest w petni zadowolonych
z komfortu oferowanego w pociggach. W ramach badania wzieto pod uwage
nastepujgce zagadnienia:

= Poczucie bezpieczenstwa — 9,24

* Liczba miejsc siedzacych w stosunku do liczby pasazerow — 8,84

= Stan techniczny pojazdow — 9,44

» Poziom hatasu — 9,18

= Czystos¢ w pociggu — 9,36

= Klimatyzacja, jakos¢ powietrza — 9,13

5.5 Oferta na stacjach kolejowych i przystankach (czystosé¢, bezpieczenstwo,
gestos¢ sieci, integracja rozkladéw jazdy komunikacji publicznej
z rozktadem jazdy pociagow)

Ocena infrastruktury stacji i przystankéw kolejowych, a takze stopnia integracji
rozktadéw jazdy lokalnej komunikacji z rozktadami jazdy pociggéw wynosi 7,96
punktow w skali od 1 do 10, 50% pasazeréw jest w petni zadowolona z jakosci
infrastruktury stacji i przystankéw kolejowych a takze ze stopnia integracji rozktaddw
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jazdy. Najwyzszg ocene uzyskata gesto$¢ sieci przystankéw i tatwos¢ w dotarciu do
nich komunikacja miejskg i indywidualna. Najnizej pasazerowie ocenili czystos¢ stacji
i przystankow, nalezy tutaj zaznaczy¢, ze LKA nie jest wtascicielem ocenianej przez
podréznych infrastruktury.
Ocenie poddane zostaty :
* Integracja rozktadow jazdy komunikacji publicznej w miejscu zamieszkania
z rozktadem jazdy pociggow — 7,66
* Integracja rozktadéw jazdy komunikacji publicznej w todzi z rozktadem jazdy
pociagow — 7,83
» Dostepnos¢ stacji i przystankéw kolejowych (gestosc sieci) — 8,47
» Dostepnos¢ stacji i przystankow kolejowych (tatwo$é w dotarciu samochodem,
komunikacjg publiczna, rowerem, itp.) - 8,18
» Poziom bezpieczenstwa — 8
» Czystosc stacji i przystankow — 7,54

6. Postepowanie ze skargami, zwrot naleznosci i rekompensaty z tytutu
niedotrzymania norm jakosci ustug

6.1 Stosowane procedury

Zasady postepowania ze skargami, reklamacjami oraz zwrotami naleznosci
i rekompensaty z tytutu niedotrzymania norm jakos$ci w zakresie $wiadczonych ustug
reguluje procedura P/35 ,Rozpatrywanie skarg, reklamacji oraz ubieganie sig
o odszkodowanie i zwrot optat’. Stosowana w ramach Systemu Zarzadzania
Jakoscig opracowanego w oparciu o wymagania normy PE-EN ISO 9001:2009,
Rozporzadzenie (WE) 1371/2007, Ustawe z dnia 15 listopada 1984 r. Prawo
przewozowe (DZ. U. z 2012 r., poz. 1173), Rozporzadzenie Ministra Transportu
i Budownictwa z dnia 24 lutego 2006 r. w sprawie ustalenia stanu przesytek oraz
postepowania reklamacyjnego (Dz. U. Nr 38, poz.266), ,Regulamin obstugi
podroznych, odprawy oraz przewozu osob, rzeczy i zwierzat” todzkiej Kolei
Aglomeracyjnej” sp. z 0.0.

Celem procedury jest staranne i rzetelne rozpatrywanie skarg, reklamacji oraz
wnioskéw podroznych. Stanowi ona jednolity tryb postepowania stanowigcy
podstawe do korygowania niezgodnosci wystepujgcych w procesie obstugi klientow.
Zgodnie z w/w procedurg Wydziat Jakosci i Bezpieczenstwa Przewozéw prowadzi
rejestry:

» Reklamagji

» Skarg i wnioskow

* Odszkodowan
Skargi i reklamacje kierowane pod adresem ,todzkiej Kolei Aglomeracyjnej”
sp. Z 0.0. podrézni moga sktada¢ za posrednictwem :

» Strony internetowej ,LKA” sp. z 0.0. na adres e-mail:reklamacje@lka.lodzkie.pl

» Na adres siedziby spotki
Podroézny moze ztozy¢ reklamacje:

» Z tytutu niewykonania lub nienalezytego wykonania umowy przewozu

»  Z tytutu catkowitego lub czeSciowego niewykorzystania biletu

» Gdy nie zgadza sie z trescig wezwania do zaptaty
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* Gdy w zwigzku z nie okazaniem w pociagu moze udowodni¢, ze posiadat
wazny dokument przewozu lub dokument poswiadczajacy jego uprawnienie
do przejazdu bezptatnego/ulgowego

Do reklamacji powinny by¢ dotaczone, odpowiednio do przedmiotu roszczenia:

* Oryginaly dokumentdéw dotyczgcych zawarcia umowy przewozu
na przejazd)

* Oryginaty lub potwierdzone kopie innych dokumentéw zwigzanych z rodzajem
I wysoko$cig roszczenia, w tym poswiadczajgcych uprawnienia do
bezptatnych lub ulgowych przejazdéw

* Odpowiedz na reklamacje udzielana jest nie pdzniej niz w terminie 30 dni
od dnia jej przyjecia.

(bilet

Wszelkie skargi/wnioski dotyczgce jakos$ci ustug $wiadczonych przez tKA
sp. z 0.0. oraz przestrzegania praw i obowigzkéw niezwigzane z roszczeniami
finansowymi, podroézny moze skfada¢ w terminie do 14 dni od dnia zdarzenia.
Niezwtocznie, nie p6zniej jednak niz w ciggu jednego miesigca od dnia wniesienia
skargi/wniosku, udziela sie wnoszacemu odpowiedzi. W usprawiedliwionych
przypadkach tKA informuje pasazera o wydtuzeniu terminu odpowiedzi
na okres nie diuzszy niz trzy miesiace od daty zilozenia skargi. Odpowiedz
na skarge/wniosek przekazywana jest taka samg droga, jakg wptyneta, chyba
ze wnoszacy wskaze w tresci skargi/wniosku inng droge i adres, na ktéry nalezy
przestaC odpowiedz. Jezeli skarga/wniosek dotyczy kilku spraw podlegajacych
rozpatrzeniu przez rézne podmioty, badz tez ich rozpatrzenie nie nalezy
do kompetencji LKA, sprawa jest przekazywana niezwlocznie, nie pdzniej niz
w terminie 7 dni od daty otrzymania, do witasciwego podmiotu, z jednoczesnym
powiadomieniem wnoszacego o przekazaniu sprawy.

Reklamacje i skargi otrzymane od pasazerow:

Od chwili uruchomienia przewozéw pasazerskich przez LKA, tj. od dnia
15 czerwca 2014 r. do 31 grudnia 2014 r. wptynety 63 reklamacje i skargi w tym
46 reklamacji oraz 17 skarg. Wszystkie skargi i reklamacje zostaty rozpatrzone.
Na korzy$¢ pasazeréw rozpatrzono 36 reklamacji, suma wyptaconych naleznosci
z tego tytutu wyniosta 1015,89 zt. Rozpatrzono réwniez wnioski ztozone przez
pasazerow. Bez rozpatrzenia ze wzgledéw formalnych pozostaty 2 wnioski.

6.2 Statystyka

Liczba skarg Sposob rozpatrzenia
i reklamagiji
Sredni Suma
czas wyptaconych
@ ® : rozpatrzenia naleznosci
'g = g Pozostawiono Przekazano
@ £ — 3 = bez rozpatrzenia | wg
5 o 2 2z £ whasciwosci
g |& |8 |& |8
63 46 17 36 8 2 0 17,30 dni 1015,89 zt
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Reklamacje najczesciej dotyczylty nieprawidiowosci podczas sprzedazy biletow
w sklepie internetowym LKA oraz nieprawidtowego dziatania biletomatow.
Pasazerowie ztozyli 6 skarg dotyczacych jakos¢ obstugi podréznych przez druzyny
konduktorskie i trakcyjne z czego wiekszo$¢ dotyczyta odjazdu pociggu, wedtug
oceny podréznych niezgodnego z rozktadem jazdy lub zakupu niewtadciwego biletu,
byty to skargi bezzasadne. Liczba skarg i reklamacji w stosunku do liczby
przewiezionych pasazerow w 2014 r. wyniosta 0,018%. Wnioski wptywajgce
od pasazerow po przeanalizowaniu i opracowaniu przekazywane sg niezwiocznie

do odpowiednich komoérek organizacyjnych merytorycznie odpowiedzialnych
za wskazane nieprawidtowoSci.

7. Pomoc osobom niepetnosprawnym i osobom o ograniczonej sprawnosci
ruchowej

W zwigzku z wejsciem w zycie z dniem 3 grudnia 2009 r. Rozporzgdzenia (WE)
Nr 1371/2007 Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 23 pazdziernika 2007r.
dotyczacego praw i obowigzkéw pasazeréw w ruchu kolejowym (dalej zwane
Rozporzadzeniem, w celu zapewnienia wszelkiej mozliwej pomocy w odbywaniu
podrézy osobom niepetnosprawnym lub osobom o ograniczonej sprawnosci
ruchowej) ,Lodzka Kolej Aglomeracyjna” sp. z 0. 0. wprowadzita, ,Regulamin obstugi
0s0b niepetnosprawnych lub osdb o ograniczonej sprawnosci ruchowej".

Niniejszy dokument reguluje kwestie udzielania pomocy osobom

niepetnosprawnym i osobom o ograniczonej sprawnos$ci ruchowej w podrézy przez
pracownikéw LKA lub pracownikéw innego podmiotu dziatajgcego w imieniu £KA na
stacjach i przystankach osobowych, na ktérych zgodnie z obowigzujgcym rozktadem
jazdy wyznaczone zostaty postoje handlowe do wsiadania i/lub wysiadania do/z
pociggow uruchamianych przez tKA jak réwniez w przypadkach podrozy
z przesiadkg do/z pociggu innego przewoznika.
,Lodzka Kolej Aglomeracyjna” sp. z o0.0. przy obstudze osdb niepetnosprawnych
wspotpracuje m.in. z PKP Polskie Linie Kolejowe S.A., z PKP S.A. Oddziat
Gospodarowania Nieruchomosciami, z PKP S.A. Oddziat Dworce Kolejowe, PKP
Intercity S.A., Przewozami Regionalnymi Sp. z 0.0. oraz innymi przewoznikami.

W zakresie udzielania pomocy osobom niepetnosprawnym odbywajgcym podréz
kolejg $wiadczona pomoc obejmuije:

= Pomoc przy organizacji podréozy w postaci udzielenia wyczerpujgcej

i kompetentnej informaciji

»  Wszelka pomoc przy wsiadaniu i wysiadaniu z pociggu, stosownie do wskazowek

osoby, ktérej udzielana jest pomoc

» Pomoc w zajeciu migjsca w pociagu. W przypadku os6b poruszajgcych sie

na wozkach inwalidzkich dotarcie do wyznaczonego miejsca i bezpieczne
zablokowanie wozka, w przypadku kobiet z wédzkami z dzieCmi dotarcie
do wyznaczonego miejsca i bezpieczne zablokowanie wozka
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» Szczegodlnie w przypadku osob starszych, os6b majacych problemy
z poruszaniem sie, kobiet w widocznej cigzy pomoc obejmuje takze zapewnienie
miejsca siedzgcego
» Sprzedaz biletu osobie o ograniczonej sprawno$ci ruchowej nie posiadajacej
biletu od razu po zajeciu przez nig miejsca — bez koniecznosci korzystania
z biletomatu lub zakupu biletu w przedniej czesci sktadu pociggu

» Pomoc w przemieszczaniu bagazu

= Pomoc w dotarciu do toalety

* Udzielanie biezgcych informacji (ze szczegolnym uwzglednieniem oséb

gtuchych) o opdznieniu pociggu, jego aktualnym potozeniu, nagtych sytuacjach,
itd.

LKA gwarantuje peften zakres pomocy w odbywanej podrézy w przypadku
dokonania jej zgtoszenia przynajmniej z 48-godzinnym wyprzedzeniem.
Powiadomienie odbywa sie:

= Telefonicznie na numer telefonu: 42 205 55 15

» Za posrednictwem formularza dostepnego na stronie internetowej Spotki
Podrézni  zainteresowani  udzieleniem  pomocy zostang  poinformowani
o nastepujgcych zagadnieniach zwigzanych z podr6za:

= Stopniu przystosowania stacji w zakresie wsiadania/przesiadania do odprawy

0s06b niepetnosprawnych

=  Mozliwoéci bezpiecznej drogi dojscia na perony

= Migjsca i terminu, w ktérym nalezy sie zgtosi¢, w celu uzyskania pomocy

(nie wczesniej jak na 60 minut i nie pozniej jak na 30 minut przed odjazdem
pociagu)

» Pomocy jaka uzyskajg w przemieszczaniu sie w ciggu komunikacyjnym

miejsce umowione (np. parking) - kasa - peron - pociag

» Mozliwosci podrézowania taborem przystosowanym do przewozu o0séb

niepetnosprawnych

» Mozliwosci kupienia biletu w pociggu (bez ponoszenia dodatkowych optat

oraz skorzystania z pomocy druzyny pociagowej)

= Jesli zajdzie taka konieczno$¢ zainteresowanemu zostanie podany

kontaktowy numer telefonu oséb odpowiedzialnych za udzielenie pomocy
wyznaczonych odpowiednio przez PKP Intercity, Przewozy Regionalne Sp.
z 0.0., PKP Polskie Linie Kolejowe S.A., PKP S.A. Oddziat Gospodarowania
Nieruchomosciami, PKP S.A. Oddziat Dworce Kolejowe

Do udzielania pomocy, kazdej osobie niepetnosprawnej, ktdra sie o nig zwrdci,
zobowiazani sg wszyscy pracownicy zespotu bezposredniej obstugi podréznych.
Kazdorazowo przy wsiadaniu i wysiadaniu oraz lokowaniu podroznego w pociggu
pomocy udziela druzyna pociggowa.

W 2014 r. ,todzka Kolej Aglomeracyjna” sp. z 0.0. zrealizowata 6 przejazdéw osob
niepetnosprawnych lub o ograniczonej sprawnosci ruchowej, co stanowito 0,001%
w stosunku do przewiezionej ilosci pasazerow.
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