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,L0dzka Kolej Aglomeracyjna” sp. z 0.0.

Wstep

W oparciu o wytyczne okreslone w art. 28 rozporzadzenia (WE)
nr 1371/2007 Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 23 pazdziernika 2007 r.
dotyczace praw i obowigzkoéw pasazeréw w ruchu kolejowym Spotka todzka Kolej
Aglomeracyjna” spotka z ograniczong odpowiedzialnoscig zwana dalej LKA"
sp. z 0.0., zobowigzana do realizacji norm jakos$ci, opracowata niniejsze sprawozdanie
za 2018 rok.

W nawigzaniu do ww. rozporzadzenia Zarzad Spolki Zarzadzeniem
Nr 37/2014 Prezesa Zarzgdu z dnia 10 czerwca 2014 r. wdrozyt System Zarzgdzania
Jakoscig (SZJ) oraz Zarzgdzeniem Nr 86/2017 Zarzadu Spotki todzka Kolej
Aglomeracyjna” spotka z ograniczona odpowiedzialno$cia z dnia 27 grudnia 2017 r.
normy jakosci obowigzujgce w okresie sprawozdawczym.

Wykonywanie przewozéw odbywa sie na podstawie oraz w ramach umowy zawartej
z Samorzadem Wojewddztwa todzkiego, organem administracji publicznej
zobowigzanym (na podstawie Art. 7 pkt. 1 ust. 5 Ustawy o publicznym transporcie
zbiorowym z dnia 16 grudnia 2010 r. Dz.U. 2018 poz. 907) do organizowania i dotowania
regionalnych kolejowych przewozéw osob, wykonywanych w ramach $wiadczenia ustug
publicznych. Spétka posiada licencje na swiadczenie ustug transportu kolejowego w Unii
Europejskiej oraz Europejskim Obszarze Gospodarczym, wazna od 3 czerwca 2011 r.,

wydana przez Prezesa Urzedu Transportu Kolejowego.
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,L0dzka Kolej Aglomeracyjna” sp. z 0.0.

Intencjg Spotki jest stale podwyzszanie standardéw jakosci $wiadczonych ustug,
zwlaszcza w zakresie obstugi pasazerow, zapewnienie im jak najlepszego komfortu
podrézy poprzez nowoczesny tabor oraz mitg i fachowa obstuge, a takze budowanie
rozpoznawalnosci i wizerunku ,todzkiej Kolei Aglomeracyjnej’, jako przewoznika
nowoczesnego, nhiezawodnego, komfortowego i nastawionego na oczekiwania
pasazerow.

W 2018 roku z pocigagéw todzkiej Kolei Aglomeracyjnej skorzystato 4 692 230
pasazerow, to o 22% wiecej niz w roku 2017. Najwiecej podréznych jezdzito na trasie
pomiedzy todzig a towiczem. Najwyzszy wzrost frekwencji odnotowano na tédzkich
liniach.

Wynik za rok 2018 jest o blisko 840 tysiecy pasazerow lepszy w stosunku do roku
2017, kiedy to LKA przewiozta 3 854 074 pasazerow. Statystycznie w minionym roku
prawie kazdy mieszkaniec wojewodztwa tédzkiego jechat pociagiem KA dwa razy.
Praca przewozowa w 2018 roku wyniosta 2 707 475 pociggokilometrow i byta o 13%
wyzsza niz w 2017 roku.

W minionym roku t6dzka Kolej Aglomeracyjna rozpoczeta |l etap rozwoju Spotki.
Dzieki dofinansowaniu z Regionalnego Programu Operacyjnego Wojewodztwa
t6dzkiego zakupiono 14 nowych trzycztonowych pociggéw Impuls2. Pierwsze cztery
wyruszyty na trasy w grudniu minionego roku. Spoétka 9 grudnia zainaugurowata
przewozy na nowej trasie Skierniewice — towicz. W marcu 2019 roku po dostawie
nastepnych jednostek Impuls2, tKA uruchomi przewozy na kolejnych liniach — z todzi
do Piotrkowa Trybunalskiego i Radomska oraz do Tomaszowa Mazowieckiego.

W 2018 roku Spétka zorganizowata dziatari promocyjno — informacyjnych, ktérych
celem bylo dalsze budowanie pozytywnego wizerunku i rozpoznawalnosci Spotki oraz
wzrost liczby pasazerow.

Kluczowym celem byta promocja nowego taboru zaméwionego przez Spétke (pociggi
Impuls2) oraz nowych pofgczen kolejowych. Ponadto promowane byly realizowane
potgczenia kolejowe, oferty biletowe i kanaty sprzedazy.

Odbyly sie wydarzenia specjalne takie jak Dzien Kobiet, Dzien Dziecka z Misiem
Uszatkiem, warsztaty $wigteczne dla dzieci. Spétka realizowata przejazdy specjalne,
wycieczki turystyczne, uczestniczyta w najwazniejszych wydarzeniach w wojewédztwie

todzkim.
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LL0dzka Kolej Aglomeracyjna” sp. z 0.0.

Realizowane byly projekty spoteczne. Dzieki dziataniom promocyjnym 20 pociggow

FLIRT3 zostato wyposazonych w defibrylatory.

Zrealizowane projekty bylty zgodne z przyjetg strategia i stanowity kontynuacje

dziatan realizowanych w poprzednich latach.

Miniony rok przyniost Spétce wiele zaszczytnych nagréd i wyréznier. Nalezg do nich:

Nominacja do nagrody gospodarczej Wojewody tédzkiego na rok 2018
w kategorii ,£ad organizacyjny i spoteczna odpowiedzialno$¢ biznesu”.

Lider Dostepnosci - w kategorii Sie¢ Placéwek - za spojng i przemyslang
polityke zwiekszania dostepnosci swoich ustug dla  oséb
z niepetnosprawnoscig i 0s6b o ograniczonej sprawnosci ruchowej. Nagroda
w Il edycji Konkursu Architektoniczno-Urbanistycznego ,Lider Dostegpnosci”,
organizowanego przez Stowarzyszenie Przyjaciét Integracji i Towarzystwo
Urbanistéw Polskich pod patronatem Prezydenta RP Andrzeja Dudy.

IX edycja Konkursu ,Strona Internetowa Bez Barier” — nagroda w kategorii
.Najlepszy z najlepszych”.

Wyréznienie w Il edycji konkursu Kultura bezpieczenstwa w transporcie
kolejowym - za prowadzong w spoice polityke dostgpnosci dla oséb
z niepetnosprawnoscia w szczegdélnosci rozwigzanie w zakresie zastepczej
komunikacji autobusowej, ktére gwarantuje przejazd specjalistycznym

pojazdem osobom podrézujacym na wozkach inwalidzkich
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LLodzka Kolej Aglomeracyjna” sp. z 0.0.

1. Informacja i bilety
1.1. Sposob dostarczania informacji

LKA” sp. z 0.0. za pomocg wszelkich dostepnych kanatéw informacyjnych
przekazuje wszystkie wymagane prawem informacje, niezbedne pasazerom, a wiec
dotyczace rozktadu jazdy, cen biletow, taryf przewozowych, obstugiwanych linii, a takze
0 obowigzujgcych promocjach jak i wydarzeniach.

W celu rozpowszechnienia powyzszych informacji wykorzystuje sie plakaty, ulotki,
wyswietlacze LCD znajdujgce sie w pociggach, kasach biletowych wtasnych, call center,
internet, a takze imprezy okoliczno$ciowe organizowane przez ,tKA" sp. z o.0.
Obowigzek udzielania informacji, bezposrednio lub poprzez urzadzenia nagta$niajace,
spoczywa na druzynach pociagowych. Ponadto pracownicy kas biletowych i punktow
sprzedazy majg obowigzek udzielania informacji o potgczeniach, cenach biletéw,
promocjach, obowigzujacych przepisach oraz innych informacjach zwigzanych

z mozliwoscig odbycia podrézy.

1.1.1. Sposob dostarczania informacji o rozkfadzie jazdy

W udostepnionej platformie INFOPORTAL (infoportal.lka.lodzkie.pl), pasazerowie
na biezgco mogg $ledzi¢ ruchu pociggow. ,LKA” sp. z 0.0. jest jedynym przewoznikiem,
ktory dzieki danym z GPS udostepnia podréoznym informacje o lokalizacji pociagow
online.

Informacje o biezacym rozktadzie jazdy, jak i 0 zmianach dostepne sa:

¢ na stronie internetowej Spotki www.lka.lodzkie.pl,

e na tablicach informacyjnych, stacjach kolejowych i przystankach osobowych,
¢ na ulotkach z rozktadami jazdy,

¢ w kasach biletowych oraz punktach sprzedazy,

e U pracownikow druzyn konduktorskich w pociagach,

¢ na infolinii pod nr: 42 205 55 15 lub 703 203 020,

e w rozkiadzie jazdy umieszczonym w wyszukiwarkach internetowych:

v www.rozklad-pkp.pl,

v www.bilkom.pl,

Sprawozdanie z realizacji norm jakosci usfug za rok 2018
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LLodzka Kolej Aglomeracyjna” sp. z 0.0.

1.1.2.

v www.e-podroznik.pl,

v www.rozklad.sitkol.pl,

v www.portalpasazera.pl,

v www.koleo.pl.

Informacja na stacjach i przystankach

Wszystkie stacje oraz przystanki obstugiwane przez ,LKA" sp. z 0.0. zaopatrzono

w tablice informacyjne z plakatami zawierajgcymi wymagane prawem informacje o:

1.1.3.

biezacym rozktadzie,

potgczeniach obstugiwanych przez tKA” sp. z 0.0.,

ofercie ,Wspolny Bilet Aglomeracyjny”,

ofertach specjalnych.

zasadach przewozu roweréw,

zasadach przewozu zwierzat,

zasadach przejazdu oso6b niepetnosprawnych i 0s6b o ograniczonej sprawnosci
ruchowej,

mozliwoéci zakupu biletu wraz z gwarancja miejsca do siedzenia w Koleo.

Sposo6b dostarczania informacji podczas podrozy

Chcac podnie$¢ jaskosé swiadczonych ustug w zakresie informacji pasazerskiej

Spotka od 22 czerwca 2018 roku uruchomita drugi numer infolinii pod numerem

703 203 020 (optata 1,29 zHmin), gdzie podrézni moga otrzymac szczegotowe

informacje m.in. o rozktadzie jazdy, cenach biletow, ofertach specjalnych

obowigzujacych przy przejazdach pociggami ,tKA” sp. z 0.0.

Podczas podrézy pociggami £ KA” sp. z 0.0. dostepne sg nastepujace informacje:

o ofercie handlowej Spoiki: tj. w zakresie cen biletdw oraz obowigzujgcych ofert.
dotyczace obszaru obowigzywania Wspoélnego Biletu Aglomeracyjnego WBA
numery telefonéw oraz adresy mailowe do LKA sp. z 0.0.

numery telefonéw alarmowych - Policja, Straz Pozarna, Pogotowie Ratunkowe.
Straz Miejska, Straz Ochrony Kolei, Infolinia, europejski numer alarmowy 112.

Sprawozdanie z realizacji norm jakosci usfug za rok 2018
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LLodzka Kolej Aglomeracyjna” sp. z 0.0.

¢ informacja glosowa i wizualna o aktualnym przystanku oraz przystanku
nastepnym.
e informacje dotyczace pomocy osobom niepetnosprawnym.

Na wyposazeniu pociggéw znajduja sie:

¢ monitory informacyjne LCD, ktére wys$wietlajg informacje pasazerskie, informacije
o akcjach promocyjnych, ofertach handlowych tKA” sp. z 0.0. i partneréw,
akcjach dotyczgcych bezpieczeristwa w ruchu kolejowym jak i o wydarzeniach
w regionie.

¢ wysSwietlacze - tablice LED systemu informacji pasazerskiej LCD z wyswietlana

aktualng data i godzing, numerem pociggu, relacja, przystankami osobowymi.

W przypadku opodznienia pociagu, nieplanowanego postoju lub innych zdarzen
pasazerowie informowani sg poprzez wewnetrzny system informacji audio lub przez

druzyne pociggowa.

1.1.4. Strona internetowa

Strona internetowej ,t6dzkiej Kolei Aglomeracyjnej” sp. z 0.0. zostata dostosowana
do standardow WCAG 2.0. Efektywnos¢ podjetych dziatan potwierdzito zajecie
pierwszego miejsca w rankingu dostgpno$ci stron Kkolejowych przewoznikow
pasazerskich przygotowanego na zlecenie Urzedu Transportu Kolejowego. Za dziatania
w promowaniu pozytywnych praktyk w tworzeniu, redagowaniu i zarzagdzaniu stronami

www LKA otrzymata certyfikat Strona bez Barier.

Portal internetowy www.lka.lodzkie.pl dostarcza wszystkim zainteresowanym

niezbednych informacji o:

e zakupie biletow przez sklep internetowy lub aplikacje mobilna,
e rozkfadzie jazdy oraz wszelkich jego zmianach,
o ofertach handlowych Spatki,
¢ lokalizacji pociggéw on-line.
¢ informacjach dla pasazera, w tym:
— gdzie i jak kupi¢ bilet (szczeg6towe dane o mozliwosci zakupu biletu,

portalach internetowych, aplikacjach mobilnych, kasach biletowych,

Sprawozdanie z realizacji norm jakosci ustug za rok 2018
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Lodzka Kolej Aglomeracyjna” sp. z o.0.

automatach biletowych. Ponadto w przedmiotowej zaktadce wskazano
lokalizacje kas i biletomatow stacjonarnych oraz zakresy obstugi
udzielanej przez poszczegdine kanaty sprzedazy),
- zasadach honorowania w pociagach ,£KA” sp. z 0.0. biletow komunikaciji
miejskiej w todzi,
— zasadach honorowania w pociggach LKA’ sp. z 0.0. biletow PolRegio,
—~  Wspoinym Bilecie Samorzgdowym,
— informacjach dla o0séb niepetnosprawnych i o0s6b o ograniczonej
sprawnos$ci ruchowe;j,
— przewozie zwierzat,
- taryfach, regulaminach i przepisach prawnych,
— mozliwosci podrézy z dzieckiem,
— trybie sktadania reklamacji, skarg i wnioskow,
— zasadach postepowania w przypadku wystapienia zagrozenia w pociggu
LKA” sp. z 0.0,
— zasadach przewozu roweréw,
— zasadach przewozu bagazu,
— prawach i obowigzkach podréznych,
— odlegtosciach taryfowych i cenach biletéw jednorazowych,
— cenniku biletow ,LKA” sp. z 0.0.,
— punkcie rzeczy znalezionych,
— mozliwosci oceny ustug swiadczonych przez L KA” sp. z 0.0.
Spotce: wladze, certyfikaty, partnerzy ,LKA” sp. zo.0., informacje dla dostawcow,
zamoéwienia publiczne, informacje dla mediéw, nagrody, wyréznienia,
podziekowania, raport roczny, sprawozdania z realizacji norm jakosci ustug.
danych kontaktowych Spoétki, numerze infolinii, komunikatach Rzecznika
prasowego,
Wideottumaczu - tlumacz migowy on-line.
zasadach korzystania z Obiektu Infrastruktury Uslugowej ,LKA” sp. z 0.0. -
bocznicy kolejowej,
projektach: Budowa systemu ,t6dzkiej Kolei Aglomeracyjnej” - wiadomosci
dotyczace projektow, budowy, zakupionego taboru, aktualnosci itp.

Sprawozdanie z realizacji norm jakosci ustug za rok 2018
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,L0dzka Kolej Aglomeracyjna” sp. z 0.0.

e regionie f6dzkim, trasach wycieczkowych, informacje o mozliwosci dojechania
oraz zakupie biletu, imprezach okolicznosciowych,

e todz — Warszawa: niezbedne informacje o weekendowym potfaczeniu miedzy
obu miastami.

o mozliwosci reklamy w ,£KA” sp. z 0.0.: oferta reklamowa,

o karierze: informacja o naborach, rekrutacji na dane stanowisko,

e aplikacji e-podréznik.pl,

e aplikacji Koleo,

e kampanii: ,Bezpieczny przejazd”,

e nawigacji w komunikacji miejskiej przez portal: www.jakdojade.pl

oraz szczegbdtowe informacje o przystankach.

1.2. Bilety

Spétka ,LKA” sp. z 0.0. posiada wlasna sie¢ dystrybucyjng sprzedazy biletow,
nalezg do niej: kasy biletowe (wlasne i agencyjne), sklepy internetowe, aplikacje
mobilne, biletomaty w pociagach, biletomaty stacjonarne oraz terminale mobilne.
Sprzedaz biletéw prowadzona jest rowniez za posrednictwem kas biletowych spétek:
"PKP Intercity” S.A., "Przewozy Regionalne” sp. z o0.0., ,Koleje Mazowieckie — KM”
sp. z o. o. oraz ,Koleje Wielkopolskie” sp. z 0. o, PKP Szybka Kolej Miejska
w Trojmiescie sp. z 0.0.

Bilety okresowe wg oferty ,Wspdlny Bilet Aglomeracyjny”, mozna zakupi¢ w kazdym
stacjonarnym punkcie sprzedazy (w kasach biletowych: wiasnych i agencyjnych) ,tKA”
sp. z 0.0., wybranych kasach PR oraz Biurach Obstugi Klienta MPK-t.6dz, Punktach
Obstugi Klienta MPK-Lédz, wybranych oddziatach Banku Zachodniego WBK i Punktach
Sprzedazy Biletow MPK-t.odz.

W automatach biletowych MPK - £6dz (Biletomaty BM-102 - w taborze MPK oraz
w automatach stacjonarnych MPK) mozna dokona¢ zakupu biletdw jednorazowych
czasowych strefowych waznych w strefie A aglomeracji tédzkiej.

W ramach wspoipracy z Zarzadem Drég i Transportu w todzi oraz Zarzadem
Transportu Miejskiego w Warszawie w zakresie specjalnej oferty dla weekendowych
pasazerow ,LKA” sp. z 0.0. podrézujacych na linii tédzko-warszawskiej, pasazerowie
z biletem jednorazowym ,LKA" sp. z 0.0. na przejazd z todzi do Warszawy Zachodniej,

Centralnej lub Wschodniej, po opuszczeniu dworca mogg na podstawie tego samego

Sprawozdanie z realizacji norm jako$ci ustug za rok 2018
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,L0dzka Kolej Aglomeracyjna” sp. z o.0.

biletu podrézowac w 1 strefie ZTM wszystkimi srodkami warszawskiej komunikacji, czyli

autobusami, tramwajami, pociggami Szybkiej Kolei Miejskiej i metrem. Bilety £ KA wazne

sg przez 75 minut. Analogicznie pasazerowie przyjezdzajacy pociagami tKA” sp. z 0.0.

z Warszawy i Skierniewic do todzi na podstawie biletu ,£KA” sp. z 0.0. mogg

podrozowac tramwajami i autobusami w strefie miejskiej i podmiejskiej lokalnego

transportu zbiorowego w todzi przez okres 60 minut.

Od 1 sierpnia 2017 r. w .t KA” sp. z 0.0. obowigzuje oferta taryfowa "Wspdlny Bilet

Samorzadowy". Bilet ten jest biletem imiennym, uprawnia do nieograniczonej liczby

przejazdéw w ciggu 24 godzin od okreslonej na nim daty i godziny zakupu lub godziny

wskazanej przez nabywce we wszystkich pociggach przewidzianych w rozktadzie jazdy,

uruchamianych przez nizej wymienionych kolejowych przewoznikow:

Koleje Slaskie Sp. z 0.0. (KS),

Warszawska Kolej Dojazdowa sp. z 0.0. (WKD),
Koleje Matopolskie sp. z 0.0. (KML),

Arriva RP Sp. z 0.0. (Arriva),

Koleje Wielkopolskie Sp. z 0.0. (KW),

Koleje Dolnoslgskie S.A. (KD),

,Jodzka Kolej Aglomeracyjna” sp. z 0.0. (LKA),
,Koleje Mazowieckie — KM” sp. z 0.0. (KM),

W LKA” sp. z 0.0. nabycie powyzszego biletu mozliwe jest jedynie poprzez kasy

biletowe, biletomaty oraz aplikacje mobilng SkyCash.

Ustuga ptatnosci kartg ptatniczg za zakup biletu mozliwa jest:

w kasach wtasnych.
w biletomatach (mobilnych zainstalowanych na poktadzie pociggéw oraz
automatach stacjonarnych).

w sklepach internetowych: i-tKA (na stronie www.e-bilet.lka.lodzkie.pl),

Internetowy Portal sprzedazy (na stronie ww.biletylodzkie.pl), Koleo (na stronie:
www.koleo.pl), - mozliwos¢ generowania biletdéw na urzadzenia mobilne.

W aplikacji mobilnej: SkyCash — mozliwo$¢ generowania biletéw na urzadzenia
mobilne, mPAY — mozliwos¢ generowania biletéw na urzadzenia mobilne.

Wychodzac  naprzeciw  oczekiwaniom  klientéw,  Spotka  przystgpita

do funkcjonalno$ci Pakiet Podréznika rozpoczynajac sprzedaz biletow w kasach w lutym
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2018r. umozliwiajacych przejazd na jednym blankiecie pociggami kilku przewoznikow.
Powyzsze byto podjeciem dziatan zmierzajacych do uruchomienia w grudniu 2018r.
oferty Wspodlnego Biletu uprawniajgcego do przejazdu pociagami kilku przewodnikow
w ramach wspolnej taryfy, stosunkowo tanszej od taryfy obowigzujacej

u poszczegolnych przewoznikow.

1.2.1. Sprzedaz wlasna

Spotka prowadzi sprzedaz biletow:

e W pociggach za pomoca terminali mobilnych lub biletow blankietowych,
w ktore wyposazone sa druzyny konduktorskie,

e w biletomatach umieszczonych w pociggach - mozna zakupi¢ bilet ptacac
gotowka lub kartg ptatniczg (wytgcznie zblizeniowo);

e w kasach biletowych witasnych na stacjach: £6dz Kaliska, £6dz Fabryczna,

* w sklepie Internetowym i-LKA — https://e-bilet.lka.lodzkie.pl.

1.2.2. Sprzedaz za posrednictwem

Sprzedaz biletéw w roku minionym prowadzona byta réwniez:

e we wszystkich kasach spétek: "Przewozy Regionalne” sp. z 0.0., ,Koleje
Mazowieckie — KM” sp. z 0.0., ,Koleje Wielkopolskie” sp. z 0.0., ,PKP Intercity”
S.A., PKP Szybka Kolej Miejska w Tréjmiescie sp. z 0.0.poprzez stacjonarne
automaty biletowe usytuowane na terenie wojewddztwa mazowieckiego
i tddzkiego;

e w kasach agencyjnych na stacjach: Pabianice, Sieradz, Zduiska Wola,

e przy uzyciu aplikacji mobilnej - SkyCash oraz mPAY,

o za posrednictwem sklepu internetowego ,Koleo’, pod adresem: www.koleo.pl

e Internetowego Portalu Sprzedazy (IPS) pod adresem: www.biletylodzkie.pl,

o w ramach Oferty: ,Wspdlnego Biletu Aglomeracyjnego” w kasach biletowych
(wtasnych i agencyjnych) ,LKA" sp. z 0.0., wybranych kasach PR oraz Biurach
Obstugi Klienta MPK-Lédz, Punktach Obstugi Klienta MPK-tédz, wybranych
oddziatach Banku Zachodniego WBK i Punkt Sprzedazy Biletéw MPK-Lodz.
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e wautomatach biletowych MPK - £édz (Biletomaty BM-102 - w taborze MPK oraz
w automatach stacjonarnych MPK) — bilety strefowe jednorazowe.

1.2.3. Tabela. Kanaty dystrybucji biletow

Ponizej tabela zawierajaca kanaly dystrybucji biletéw i ich udziat w przychodach na
rzecz £ KA” sp. z 0.0.:

Udziat w przychodach poszczegdélnych kanatow 1
dystrybucji w sprzedazy biletéw w 2018 roku na |
przejazdy pociagami tKA sp. z o.o. i

20,71%

Z koricem marca 2018 przy wspotpracy z Astarium sp. z 0.0. wdrozony zostat pilotazowy
projekt sprzedazy biletow w Koleo na przejazdy jednorazowe wraz ze wskazaniem
miejsca do siedzenia w pociagach kategorii t KA Sprinter (£.S) kursujacych w relacji t6dz
Fabryczna — Warszawa Wschodnia — £6dz Fabryczna.

2. Obecnos$é na stacjach pracownikéw udzielajgcych informaciji i sprzedajacych
bilety

Pracownicy kas biletowych wiasnych i agencyjnych oraz pracownicy kas innych
przewoznikéw, z ktorymi LKA” sp. z 0.0. zawarta umowy o wspétprace w zakresie
wzajemnego $wiadczenia ustug obstugujacy punkty sprzedazy zobowigzani sg do
udzielania wszelkich informacji dotyczacych potaczen, oferty przewozowej, mozliwosci

zakupu biletu oraz innych informacji w ramach posiadanych kompetencji i wiedzy.
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Na koniec 2018 r. ,tKA" sp. z 0.0. posiadata 5 czynnych kas biletowych w tym
2 wlasne oraz 3 agencyjne.

3. Punktualnos¢ pociagéw i ogdlne zasady postepowania w przypadku zaktocen
w kursowaniu pociggow

3.1. Opodznienia

Tabela 1. Statystyka opdZniert w okresie od 1 stycznia do 31 grudnia 2018 r.

styczen luty marzec | kwiecien maj czerwiec lipiec | sierpient | wrzesienn | pazdziernik | listopad | grudzien
liczba 3834 3476 3824 3866 3990 4066 4216 4222 4355 4842 4753 4774
pociggow
faktycznie

kursujgcych
liczba
pociggow ‘
uruchomionych |
z odejscia z
opéznieniem
liczba
pociagow
opé6znionych

z opbZnieniem 279 | 267 | 389 | 454 | 527 450
nie wiekszym | | ‘

niz 5 min. _ : | e | i | i [ RE AR
z opdznieniem | 0 | AT 2 379 | 533 | 588 645 582
nie wigkszym | |
niz 20 min. | ! | | | It > S |l
z opdZnieniem | 448 359 | 478 399 [ 607 602

nie wiekszym ‘ 1

niz 60 min. | Ao | | b ¢ s
zopoznieniem | 449 [ | 479 | 402 | 562 | 607 | 664 | 605
nie wiegkszym | | |

niz 120 min. HEATNG : ; he el At e vhTaty |
% op6zniefi 10,47% 10,40% | 14,09% | 14,93% 14,38% | 12,61% 14,13%

na przybyciu
% opdznien na 9,68% 8,03% 9,26% 6,91% 9,75% 11,17% | 12,50% | 10,66% 9,41% 10,62% 11,26% | 14,14%
przybyciu < 5
min.

% opdznierina | 11,37% | 9.81% 12,08% 9,80% 13,36% 14,46% 15,30% | 13,78% 12,12% 13,57% 14,96% | 19,23%
przybyciu <20
min.

% opdznierina | 11,68% | 10,33% | 12,50% | 10,32% 14,09% 14,93% 15,65% | 14,26% 12,51% 14,04% 15,36% | 20,11%
przybyciu <60
min.

% opdznierina | 11,71% | 10,47% | 12,53% | 10,40% 14,09% 14,93% 15,75% | 14,33% 12,58% 14,11% 15,38% | 20,15%
przybyciu <120
min.

% opéznien z 3,70% | 460% | 4,92% 3,98% 8,52% 8,78% 887% | 801% 6,45% 6,69% 6,33% 7,60%
uruchomienia

Niezaleznie od wyzej przedstawionej struktury poziomu punktualnosci pociggow
pasazerskich ,LKA” sp. z 0.0., nadmieni¢ nalezy, iz zgodnie z umowa zawartg miedzy
Spotkg a PKP PLK S.A. o udostepnienie infrastruktury kolejowej do przewozu oséb,

Sprawozdanie z realizacji norm jakosci ustug za rok 2018
Strona 16



JL0dzka Kolej Aglomeracyjna” sp. Z 0.0.

do wzajemnych rozliczen z tytutu punktualnego kursowania pociggéw przyjmuje sie
opoznienia powyzej 5 minut i tylko ,na przybyciu”.

3.2. Zaklocenia w kursowaniu pociggéw

Postepowanie w przypadkach wystgpienia zdarzen lub innych wydarzen kolejowych
reguluja nizej wymienione dokumenty:

» Procedura P/18 ,Gotowos¢ i postepowanie w wypadku stwierdzenia wystgpienia
zagrozenia/zdarzenia.

= Zasady postepowania i informowania o niebezpieczenstwach, w tym sytuacjach
kryzysowych zaistniatych na terenie dziatania ,tKA” sp. z 0.0. oraz opis
organizacji systemu zarzadzania kryzysowego w ,tKA" sp. z 0. 0.

» Zasady postepowania po zaistnieniu wydarzenia eksploatacyjnego.

= Zasady postepowania podczas zarzgdzenia przesiadania podréznych z pociagu
do pociagu lub zastepczej komunikacji drogowej, w przypadkach nieplanowego
zatrzymania pociagu na szlaku.

* Plan postepowania na wypadek pozaru w pojazdach kolejowych.

* \Wytyczne w sprawie organizacji przewozoéw w warunkach zimowych.

» |nstrukcja postepowania w sprawach wypadkéw, powaznych wypadkow
i incydentow.

= Procedury zarzgdzania kryzysowego i moduty zadaniowe PKP PLK S.A.

= |Instrukcja Ir- (R-1) o prowadzeniu ruchu pociggéw.

» Instrukcja Ir-8 Instrukcja o postepowaniu w sprawach powaznych wypadkow,
wypadkow i incydentéw w transporcie kolejowym.

Spotka przy pomocy platformy INFOPORTAL (infoportal.lka.lodzkie.pl),
pozwalajgcej na biezace $ledzenie ruchu pociggéw, dzigki danym z GPS udostegpnia
podréznym informacje o lokalizacji pociggéw online.

Ponadto, kazdorazowo w wypadku opoéznienia pociggoéw informacje kierowano
do pasazeréw za posrednictwem komunikatow wygtaszanych na stacjach
i przystankach osobowych, na podstawie odrebnych umow zawartych z podmiotami
odpowiedzialnymi za systemy rozgtoszeniowe, infolini¢, przez wewnetrzny system
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informacji audio, druzyne pociagowa, strone internetowa www.lka.lodzkie.pl oraz media

spotecznosciowe.

3.3. Odwotania pociggow

Gtéwnym powodem odwotywania pociggéw ,£KA” sp. z 0.0. w 2018 r. byta zmieniona
organizacja ruchu kolejowego spowodowana prowadzong przez Zarzadce Infrastruktury
modernizacjg toréw kolejowych na wielu liniach wojewédztwa todzkiego, a takze inne,
niezalezne od Spofki zdarzenia kolejowe, powodujgce przerwe lub ograniczenie w ruchu

na poszczegdlnych szlakach.

Tabela 2. Liczba pociggéw odwotanych w latach: 2014 - 2018

2014 2015, 2016 r. 2017 r. 2018 r.

Liczba pociggéw przewidziana do 7689 35345 34270 42494 50225
kursowania

w rozkladzie jazdy

Liczba pociggéw faktycznie 7241 36503 34267 42488 50218
kursujgcych

Liczba pociagéw odwotanych (w 448 598 789 3049 8420

catej i czesciowej relacji)

% pociggow odwotanych wzgledem 5,83% 1,69% 2,30% 7,18% 16,76%
planowanych do uruchomienia

W celu zapewnienia pasazerom odpowiedniego przejazdu Spotka podejmowata
dziatania, zgodnie z postanowieniami Prawa przewozowego oraz Umowy o $wiadczenie
ustug publicznych w zakresie publicznego transportu zbiorowego zawartej
z Organizatorem przewozow — UM todz, w zapewnieniu kolejowej komunikacji
zastepczej. Informacje o zmianach w rozkfadzie jazdy oraz uruchomieniu komunikacji
zastepczej umieszczano na stronie internetowej L KA” sp. z 0.0., na wszystkich stacjach
i przystankach kolejowych na tablicach informacyjnych, w kasach biletowych, a takze
w pociggach na wys$wietlaczach i monitorach informacyjnych.

Podréznych o zmianach informowano przez wygtaszanie na stacjach i przystankach
osobowych odpowiednich komunikatow megafonowych, takze w pociggach przez

druzyny pociggowe, za pomocg infoportalu £ KA oraz poprzez media spotecznos$ciowe.
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4. Czystosc¢ taboru

Realizacja czyszczen pociggow ,LKA” sp. z 0.0. odbywa sie na podstawie umowy
Nr 38/2012 zawartej z firmg Stadler Polska Sp. z 0.0. oraz na podstawie miesigcznych
harmonogramdw czyszczen taboru.

Do obowiazkéw wykonawcy nalezy biezgce utrzymanie czystosci taboru
tj. wykonywanie czyszczen pobieznych i codziennych polegajacych m.in., na zamiataniu
— zmywaniu w zaleznoéci od warunkéw zewnetrznych, odkurzaniu, myciu, dezynfekcji,
oprézniania $mietniczek i usuwaniu $mieci a takze uzupetnianiu srodkéw sanitarnych.
Firma Stadler Polska Sp. z 0.0. zobowigzana jest réwniez do realizacji mycia nadwozia,
czyszczenh przeprowadzanych okresowo oraz gruntownie jak i napetnianie zbiornikdw
pociggu woda (wodowanie) i oprozniania zbiornikéw z fekaliami (WC).

Sprawdzanie jakos$ci $wiadczonych ustug z zakresu codziennego sprzatania oraz
przeprowadzanych czyszczen realizowanych przez firme Stadler spoczywa
na pracownikach ,tKA” sp. z 0.0.

W miesigcu grudniu 2018 r. ,LKA” sp. z 0.0. rozpoczeta eksploatacje pojazdow
trakcyjnych 36WEd. Z uwagi na innego dostawce oraz inny typ taboru jak réwniez
pozamiejscowy punkt utrzymania pojazdéw kolejowych wystgpita koniecznosc
wykonywania oddzielnych (dla dwéch rodzajéw taboru) harmonograméw przegladow
okresowych jak i czyszczen taboru. Pojazdy dostarczone w grudniu 2018r utrzymywane
sg na podstawie odrebnej umowy 22/2017 zawartej z firmg NEWAG S.A. Realizacja
czynnosci utrzymania sanitarnego odbywaja si¢ analogicznie jak w umowie 38/2012.

Jakos$¢ ustug monitorowana jest podczas codziennych czynnos$ci utrzymaniowych
pojazdow, przeprowadzanych kontroli planowych oraz doraznych jak i przez

przeprowadzane badania satysfakciji klienta.

Sprawozdanie z realizacji norm jakosSci ustug za rok 2018
Strona 19



.Lodzka Kolej Aglomeracyjna” sp. z 0.0.

4.1. Czestotliwos¢ czyszczen

Tabela 3. Czestotliwo$¢ i rodzaj czyszczen wykonywanych w pociggach w latach: 2014 - 2018

Wykonani | Wykonani | Wykonani | Wykonani
L Rodzaj czr‘“:?c:)t‘ri’\:gaéé ::y::;(";g‘:i Rodzaj czplz?;‘ﬁ:'gz | eza rok e zarok e za rok e zarok

P- | czyszczenia | ©%¢ 5 czyszczenia | %% j 2015 2016 2017 2018

czyszczenia w % czyszczenia W% W% ok W%
czyszczenie | 2razy wciggu czyszczenie | 2 razy wciggu 4 o W S

1 pobiezne dnia &% pobiezne dnia 5% b s s
czyszczenie P czyszczenie i o, o o o,

2 SCAZIENTG 1 raz dziennie 98% i 1 raz dziennie 97% 98% 97% 96%

mycie . mycie . > 5 5

3 nadwozia co 30 dni 96% nadwozia co 30 dni 94% 98% 95% 95%
czyszczenie ! & czyszczenie . o o & o

4 krasg co 18 dni 70% BT A8 G co 30 dni 90% 95% 97% 96%
czyszczenie co35dni+3 o czyszczenie | po kazdym P2 o o o o

? gruntowne dni wOe gruntowne —tj. 90 dni Ha% ok 98% 96%

W zwigzku z krétkim okresem eksploatacji informacje dotyczace realizacji czyszczen
oraz przeglgdéw technicznych na taborze 36WEd zostang uwzglednione w kolejnym

sprawozdaniu.

4.2. Pomiary jakosci powietrza

Pojazdy serii Flirt, typ L-4268 oraz pojazdy serii Impuls2 typ 36WEd eksploatowane
przez LKA” sp. z 0.0. wyposazono w klimatyzacje. Elementami majacymi zasadniczy
wplyw na poprawe jakosci powietrza w taborze sg filtry powietrza poddawane okresowej
wymianie lub czyszczeniu.

Czynnosci te wykonywane sg zgodnie z zaleceniami producenta klimatyzatorow
podczas wykonywanych prac utrzymaniowo — naprawczych w cyklach obowigzujacych
zgodnie z zapisami w Dokumentacji Systemu Utrzymania.

Dodatkowo system klimatyzacji wyposazony jest w czujniki COz, z ktérych
rejestrowane wartosci wykorzystywane sg do sterowania klapami powietrza
zewnetrznego/obiegowego. Tak wiec system pracuje w taki sposéb, ze im wiecej
podréznych w pociggu (wiecej COz2) to bardziej wydajna praca klimatyzatoréw tzn.

wieksza wymiana powietrza, wiecej dostarczanego $wiezego powietrza.
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5. Badanie opinii pasazerow

LKA" sp. z 0.0. corocznie w celu monitorowania oraz dalszego podwyzszania
poziomu jakosci oferowanych ustug prowadzi badania satysfakcji klientow.

Zgodnie z normami jakosci przyjetymi przez £KA (Zatacznik nr 1 do Zarzadzenia
nr 86/2017 Zarzadu Spotki ,todzka Kolej Aglomeracyjna” sp. z 0.0.), konieczne jest
przeprowadzanie dwa razy w roku badan satysfakcji klienta ze Swiadczonych przez
Spotke ustug. Wg ww. wytycznych, badanie powinno zosta¢ zrealizowane na wszystkich
liniach obstugiwanych przez tKA, na prébie obejmujacej przynajmniej 20%
Sredniodobowej liczby pasazeréw odnotowanych przez system pomiaru wej$¢ do
pociagu. Jako podstawe do okreslenia wielkosci proby badawczej w roku 2018 przyjeto
dane odnosnie potokéw pasazerskich w | kwartale 2018 r., pozyskane z systemu
Certus. Badania satysfakcji klientow odbyly sie w dniach 21 — 27.05.2018 r. oraz
w dniach 19 — 25.11.2018 r. Zamknigcia poszczegolnych torow na szlaku Pabianice —
task spowodowaly, ze w terminie realizacji | tury badania jako$ci $wiadczonych ustug,
pasazerowie wiekszosci pociggéw uruchamianych na linii £6dz Kaliska — Sieradz — £.6dz
Kaliska, byli zmuszeni do dwéch przesiadek pomiedzy pociggiem i autobusem
komunikacji zastepczej. Sytuacja ta mogta sie bardzo negatywnie odbi¢ na wynikach
zaplanowanych badai i spotecznym odbiorze dziatan LKA (realizacja badan satysfakcji
klienta w okresie wzmozonych utrudnien w podrézowaniu), co stato sie zasadniczym
powodem zmiany przebiegu badan w roku 2018, skutkujgcym wytaczeniem linii £o6dz
Kaliska — Sieradz — £.6dz Kaliska.

W ramach analizy, ocenie pasazerow poddano szes¢ kluczowych obszarow:

e Jakos¢ informacji na temat podrézy (strona internetowa/Facebook, infolinia,

informacja wizualna i ustna w pociggach, informacja na peronach).
¢ Dostepnos¢ informacji na temat podrozy (dostepnosé informacji na temat:
rozktadu jazdy, cen biletéw i struktury taryfowej, przewozu rowerdéw, opéznien,
prac torowych).

¢ Dostepnos¢ biletow (liczba kanatow sprzedazy i tatwo$¢ zakupu biletow
w poszczegolnych kanatach).

e Sposdb realizacji ustugi (punktualnos¢, czestotliwo$¢, czas podrézy, praca

konduktoréw i kierownikow pociggow).
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¢ Komfort podrézy (klimatyzacja, czystos¢, poziom hatasu, stan techniczny taboru,
liczba miejsc siedzacych w stosunku do zapetnienia pociggdéw, poczucie
bezpieczenstwa.

e Stacje i przystanki kolejowe (czysto$é, bezpieczenstwo, liczba stacji

i przystankéw, tatwos¢ dotarcia do stacji i przystankéw, integracja rozktadow
jazdy komunikacji publicznej z rozktadem jazdy pociggow).

W kluczowej, drugiej czesci narzedzia badawczego (Opinia na temat jako$ci usfug
realizowanych przez tKA), pasazerowie oceniali ww. elementy skfadowe
poszczegdlnych blokéw tematycznych, zaznaczajgc na skali oceny od 1 do 10 swdj
poziom zadowolenia, gdzie ocena oznaczata:

= od 1do 2 - pasazer jest bardzo niezadowolony;

» od 3 do 4 — pasazer jest niezadowolony;

* od 5 do 6 — pasazer nie ma jednoznacznej opinii (ani niezadowolony, ani

zadowolony);

= od 7 do 8 — pasazer jest zadowolony;

= od 9do 10 — pasazer jest bardzo zadowolony.

Nowym elementem drugiej cze$ci narzedzia badawczego, byto pytanie dotyczace
oceny prawdopodobieristwa polecenia przez ankietowanego ustug tKA swoim
znajomym/kolegom z pracy/cztonkom rodziny (réwniez w skali 1-10). Pytanie to finalnie
miato na celu obliczenie wskaznika NPS (Net Promoter Score) dla marki £tKA (tj. tzw.
wskaznika ,polecalnosci”).

Ponadto, respondenci na zakonczenie oceny kazdego z gtownych blokow, mieli
mozliwo$¢  przedstawienia uwag odnosnie  diagnozowanych  zagadnien.
Badanie satysfakcji klienta oparte na podobnych zatozeniach, miato miejsce rowniez
w latach 2014-2017, w zwigzku z powyzszym niniejsze odnosi sie takze do wynikoéw

z poprzednich lat i w kluczowych obszarach zestawia jej ze soba.
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Tabela 4. Poréwnanie wynikéw badania satysfakcji klienta t KA w latach 2014 — 2018

OBSZAR 2014 | 2015 2016 2017 2018 réznica
wiosna | jesient | wiosna | jesienn | wiosna | jesien 2(0\,.;.1)8
2018 (j)

JAI:SC:i(:“INFORMACJI NA TEMAT PODROZY - 8,30 | 8,21 7,97 7,91 7,89 7,85 7,66 8,17 0,51
gfirmacja na stronie internetowej/na facebooku 8,26 | 8,05 7,86 7,88 7,75 7,63 7,45 8,21 0,76
informacja telefoniczna - infolinia 831 | 7,72 7,30 7,37 7,06 7,05 6,87 7,66 0,79
Informacja wizualna w pociagach (informacje o taryfie, 8,63 | 9,00 8,28 8,26 8,17 8,18 7,84 8,32 0,48
wyciagi z regulaminoéw, piktogramy)
info_rmacja w pociggach przekazywana przez kierownikow 8,73 | 8,72 8,56 8,27 8,44 8,37 8,15 8,58 0,43
ietofglrzrilgg;},a na peronie (megafony, plakaty i ogloszenia) 7,58 | 7,55 7,44 747 7,53 7,52 7,56 7,86 0,30
DO%TEPNOSc INFORMACJI NA TEMAT PODROZY - 7,87 | 7,81 7,56 7,49 7,58 7,61 7,62 7,91 0,29
c?o(';s,tet;;l:ysc informacji na temat rozktadu jazdy 8,16 | 8,49 8,38 8,36 8,52 8,55 8,21 8,67 0,46
dostgpnos¢ informacii na temat cen biletéw i oferty 7,91 | 8,05 7,87 778 7,90 7,99 7,74 8,15 0,41
;aor:{ggr?ééé informacji na temat mozliwosci przewozu 8,54 | 8,42 8,05 7,94 8,28 8,13 7,85 8,24 0,39
:ifi)\:?ergnwoéé informaciji na temat opoznien 743 | 7,30 6,95 6,84 6,92 6,80 7,07 7,24 0,17
dostepnoé¢ informacii na temat prac torowych moggcych 7,27 | 6,77 6,51 6,563 6,16 6,48 7,20 7,18 -0,02
powodowac opdZnienia
DOSTEPNOSC BILETOW - OGOLEM 8,26 | 8,68 8,44 8,34 8,29 8,27 8,08 8,45 0,37
liczba kanatow dystrybucji biletéw (biletomaty, kasy 8,37 | 8,75 8,47 8,41 8,21 8,05 7,90 8,29 0,39
biletowe, sprzedaz internetowa, SkyCash, zakup u
konduktora)
tatwo$§é zakupu biletu (latwos¢ obstugi biletomatu, fatwos¢ | 8,15 | 8,61 8,40 8,27 8,36 8,48 8,25 8,62 0,37
zakupu przez sklep internetowy)
REALIZACJA USLUGI - OGOLEM 8,23 | 8,33 8,32 8,05 8,26 8,24 8,07 8,24 0,17
punktualno$é 8,45 | 8,82 8,77 840 8,71 8,57 8,25 8,39 0,14
czestotliwose 6,94 | 6,96 7,01 6,84 6,78 6,79 6,92 6,91 -0,01
czas podrozy 8,35 | 8,47 8,43 8,20 8,56 8,58 8,38 8,61 023
praca konduktorow i kierownikéw pociggow 9,17 | 9,07 9,09 8,77 8,99 9,03 8,72 9,05 0,33
KOMFORT W POCIAGU - OGOLEM 9,20 | 9,02 8,88 8,55 8,73 8,59 8,41 8,56 0,15
klimatyzacja, jako$¢ powietrza 9,13 | 9,06 9,05 8,61 8,79 8,71 8,54 8,82 0,28
czystosé 9,36 | 9,27 9,16 8,74 8,95 8,99 8,64 8,96 0,32
poziom hatasu 9,18 | 8,87 8,72 8,36 8,55 8,43 8,23 8,60 0,37
stan techniczny 9,44 | 9,32 9,13 8,83 9,09 9,04 8,67 9,06 0,39
liczba miejsc siedzacych w stosunku do liczby pasazeréw 8,84 | 842 8,15 7,95 797 7,37 7,63 6,93 -0,70
poczucie bezpieczenstwa 9,24 | 919 9,07 8,78 9,07 8,97 8,74 8,97 0,23
STACJE | PRZYSTANKI KOLEJOWE - OGOLEM 7,96 | 7,86 7,62 7,65 7,56 7,59 7,50 7,61 0,11
czystos¢ stacji i przystankow 7,54 | 7,90 7,65 7,63 7,63 7,56 7,32 7,66 0,34
poziom bezpieczenstwa 8,00 | 7,91 7,70 7,64 7,85 7,67 7,62 7,81 0,19
liczba stacji i przystankéw kolejowych 8,47 | 8,39 8,16 8,18 8,28 8,22 7.9 8,10 0,19
tatwosé dotarcia do stacji i przystankéw kolejowych 8,18 | 8,31 7,88 7.88 7,78 7.79 7.70 7,85 0,15
integracja rozktadow jazdy komunikacji publicznej w todzi 7,83 | 7,51 7,20 7,33 6,83 7,23 717 7,056 -0,12
z rozkiadem jazdy pociggéw
integracja rozktadéw jazdy komunikacji publicznej w 766 | 7,12 6,80 6,99 6,52 6,74 7,16 6,83 -0,33
miejscu zamieszkania z rozktadem jazdy pociagow

OGOLEM: | 8,33 | 8,32 8,11 7,97 8,05 8,01 7,89 8,13 0,24
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W roku 2018 zahamowany zostat dotychczasowy trend spadkowy. Poprawa ocen
pasazerdw powigzana jest z wprowadzeniem i ugruntowaniem wzajemnego
honorowania biletow LKA i MPK tédz, dalszym wzrostem popularnoéci biletow WBA,

jak rowniez wprowadzeniem do uzytku nowego taboru.

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 jako$ci w zakresie swiadczonych ustug
reguluje procedura P/35 ,Rozpatrywanie skarg, reklamacji oraz ubieganie sig
o odszkodowanie i zwrot opfat”. Stosowana w ramach Systemu Zarzgdzania Jakoscig
opracowanego w oparciu o wymagania normy PE-EN 1SO 9001:2015, Rozporzadzenie
(WE) 1371/2007, Ustawe z dnia 15 listopada 1984 r. Prawo przewozowe (DZ. U.
z 2017 r., poz. 1983), Rozporzadzenie Ministra Transportu i Budownictwa z dnia
24 lutego 2006 r. w sprawie ustalenia stanu przesylek oraz postepowania
reklamacyjnego (Dz. U. z 2017 r., poz. 2406), ,Regulamin obstugi podréznych, odprawy
oraz przewozu o0s6b, rzeczy i zwierzat’” ,todzkiej Kolei Aglomeracyjnej’
spotki z ograniczong odpowiedzialnoscig.

Celem procedury jest staranne i rzetelne rozpatrywanie skarg, reklamacji oraz
wnioskéw podréznych. Stanowi ona jednolity tryb postepowania decydujacy
o podstawie do korygowania niezgodno$ci wystepujacych w procesie obstugi klientéw.
Zgodnie z w/w procedurg Wydziat Jakosci i Bezpieczenstwa Przewozéw prowadzi

rejestry:

» reklamacji,
e skarg i wnioskow.

e odszkodowan.

Skargi i reklamacje kierowane pod adresem ,LKA” sp. z 0.0. podrézni moga skfadac:

e na adres e-mail: reklamacje@lka.lodzkie.pl,

e osobiScie w siedzibie Spofki,
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* na adres siedziby Spofki,

e w kasach biletowych (wtasnych i agencyjnych) na odpowiednich formularzach.
Podrézni mogli ztozy¢ reklamacije:

e z tytutu niewykonania lub nienalezytego wykonania umowy przewozu,

o z tytutu catkowitego lub cze$ciowego niewykorzystania biletu,

e w przypadku udowodnienia, ze w dniu przejazdu pociggiem przewoznika
posiadali wazny dokument przewozu lub dokument poswiadczajacy, w zwigzku
z brakiem, ktorego wystawiono im bilet w pociagu;

e w przypadku gdy nie zgadzali sie z treScig wezwania i mogli udowodnic,
ze posiadali wazny dokument przewozu (bilet) lub dokument poswiadczajacy,
ktérych brak zostat stwierdzony w czasie kontroli dokumentéw przewozu
W pociagu;

e gdy nie zgadzali sie z treScig wezwania do zaptaty w przypadkach innych niz

wyzZej wymienione.,

Reklamacje rozpatrywano po dofaczeniu, odpowiednio do przedmiotu roszczenia:

e potwierdzone kopie (np. przez upowaznionego pracownika ,LKA” sp. z 0.0.,
wystawce, notariusza), dokumentow zwigzanych z rodzajem i wysokoscig
roszczenia (np. biletu okresowego, dowodu wniesienia optaty manipulacyjnej),

e kopie dokumentéw dot. zawarcia umowy przewozu (w szczegolnosci bilet

na przejazd/przewoz),

Odpowiedzi na reklamacje udzielano nie pozniej niz w terminie 30 dni
od dnia jej przyjecia.

Skargi oraz wnioski dotyczace jakosci ustug s$wiadczonych przez LKA”
sp. z 0.0. a takze przestrzegania praw i obowigzkow, niezwigzane z roszczeniami
finansowymi, podrézni mogli sktada¢ w terminie do 14 dni od dnia zdarzenia.
Niezwtocznie, nie pdzniej jednak niz w ciagu jednego miesigca od dnia wniesienia

skargi/wniosku, udzielano wnoszgcemu odpowiedzi.

W usprawiedliwionych przypadkach Spoétka przestrzega obowigzku informowania
pasazera o wydtuzeniu terminu odpowiedzi na okres nie dtuzszy niz trzy miesigce

od daty ztozenia skargi.
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Odpowiedz na skarge/wniosek przekazywano takg sama droga jakg wptyneta, chyba
ze wnoszacy wskazat w tresci skargi/wniosku inng droge i adres, na ktéry nalezy
przesta¢ odpowiedz.

Jezeli skarga/wniosek dotyczyta kilku spraw podlegajacych rozpatrzeniu przez rozne
podmioty, badz tez ich rozpatrzenie nie lezato do kompetencji ,LKA” sp. z 0.0. sprawe
przekazywano niezwtocznie, nie pdzniej niz w terminie 7 dni od daty otrzymania,

do witasciwego podmiotu, z jednoczesnym powiadomieniem wnoszacego o przekazaniu

sprawy.

6.2. Statystyka

Reklamacje i skargi otrzymane od pasazeréw:
W 2018 roku zarejestrowano 1519 reklamacji, 110 skarg oraz 298 wnioskow.

Tabela 5. Liczba skarg, reklamacji i wnioskéw 2018 r.

Liczba skarg

i reklamacji Sposob rozpatrzenia skarg i reklamacji
. o ) o o O
o ) — 'z 'c c s N 2 38
= @ e = c O
§ £ 5 8 5 5 : 3 N5
S, @ Ry c s, £ 80N T .3

e w ; N -3 »n O X
e 9] o o = v 9
4 o o §ou N 3

o o o

1927 1519 110 298 1166 344 52 67

Wiekszo$¢ otrzymanych reklamacji dotyczyta zwrotu naleznosdci za
niewykorzystany z przyczyn niezaleznych od ,tKA" sp. z o. o. bilet. Liczba skarg
i reklamacji w stosunku do ilosci przewiezionych pasazeréw w 2018 r. wyniosta 0,03 %
utrzymujac sie na tym samym poziomie cow 2017 r.

Whioski wptywajace od pasazeréw po przeanalizowaniu i opracowaniu przekazywano
niezwiocznie do  odpowiednich  komoérek  organizacyjnych  merytorycznie

odpowiedzialnych za wskazane nieprawidtowosci.
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Tabela 6. Udziat % skarg i reklamacji w ogdéinej liczbie zgtoszen z podziatem na kategorie.

OBSZARY ZAGADNIEN Z REKLAMACJI UDZIAL. % W OGOLNEJ LICZBIE ZGLOSZEN
| SKARG 2014 2015 2016 2017 2018
Punktualno$¢ kursowania pociaggéw 1,56% 6,80% 1,1 % 1,49% 1,15%
Dostosowanie rozktadu jazdy pociggow
X 3,10% 16,80% | 13,56 % | 0,00% 7,24%
do potrzeb podréznych
Sprzedaz bhiletow (zwrot za
. . 73,00% | 56,20% | 80,60% | 93,49% | 82,60%
niewykorzystany bilet
Komfort podrézy 0,00% 1,70% 039% |0,31% 1,04%
Czystos¢ taboru i warunki sanitarne 0,00% 0,20% 0,17 % | 0,078% | 0,00%
Stan techniczny taboru 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,21%
Ogrzewanie taboru 1,56% 0,20% 0,00% 0,00% 0,10%
Bezpieczenstwo podrbézy 0,00% 0,20% 0,08% | 0,00% 0,00%
Przekazywanie informacji podréznym 1,56% 4,20% 055% | 0,078% | 0,31%
Jakos$¢ obslugi podréznych przez
pracownikéw kas biletowych i punktu 0,00% 0,80% 0,39% | 0,70% 0,36%
informacji
Jakos¢ obstugi podréznych przez druzyn
ol PRCieeliEd B YW\ 785% |460% |126% |204% | 1,72%
konduktorskie i trakcyjne
Jakos¢ infrastruktury przystankowej i
o 0,00% 1% 024 % |0,16% 0,10%
stacyjnej
Ograniczenia mobilnosci (dot. oséb
niepetnosprawnych, kobiet w cigzy, matek | 0,00% 0,80% 0,00% |0,15% 0,00 %
z dziecmi)
Pozostate 6,25% 6,40% 166% |141% 5,16%

Spotka prowadzita analize trendu liczby skarg/reklamacji w stosunku do liczby

transakcji a takze do liczby oferowanych produktéw. Skargi sa roéwniez jednym

z miernikow sprawnoéci proceséw, stad istotna jest analiza skarg pod katem ich

przyczyn.

Proces zarzadzania skargami/reklamacjami konczony jest w £ KA” sp. z 0.0. etapem

optymalizacji. Na proces ten skiadajg sie:

e analiza iloSciowa i jakosciowa danych zawartych w rejestrze, ktéra ma na celu

definiowanie najczesciej wystepujacych skarg/reklamacji i okreslenie zrodet ich

wystepowania, uwzglednia réwniez informacje dotyczgce satysfakcji klienta

z realizacji procesu obstugi skarg/reklamaciji,
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o wnioski z analizy przekazywane sg wiascicielom poszczegolnych procesow
w Spoétce oraz poddawane dziataniom usprawniajgcym zwigzanym z ciggtym
doskonaleniem proceséw i wdrazaniem programéw prewencyjnych,
zapobiegajacych pojawieniu sie przyczyn skarg/reklamacji w przyszfosci,

e w wyniku analizy informacji dostarczanych przez pasazeréw formutowane
sg zagadnienia poruszane podczas okresowych pouczen organizowanych
dla pracownikow Spofki,

e informacje dotyczace stanu infrastruktury kolejowej przekazywane
sg do Zarzadcy zgodnie z kompetencjami,

e w przypadku uwag i wnioskdéw dotyczacych rozktadu jazdy, wszystkie sugestie
pasazeréw w miare mozliwosci, brane sa pod uwage podczas konstruowania

i zmian rozktadow jazdy.

7. Pomoc osobom niepetnosprawnym i osobom o ograniczonej sprawnosci
ruchowej

7.1. Standardy dostepnosci ustug LKA:

e Dostepnos¢ taboru 100%: LKA posiada wytacznie w petni przystosowany tabor
zgodny z wymogami technicznych specyfikacji interoperacyjnoéci TS| PRM - 20
EZT Flirt (Stadler) i 4 EZT Impuls (Newag, poczatek eksploatacji w 2018 roku),

e Pociagi sg oznakowane informacjami w alfabecie Braille’a, 1 czton pojazdu
Impuls jest wyposazony w petle indukcyjne. Pojazdy wyposazone sg w windy dla
wozkéw inwalidzkich. Kazdy pracownik posiada dostep do aplikacji
Wideottumacz umozliwiajgcej potgczenie sie z ttumaczem jezyka migowego
online.

o LKA zapewnia zgodnie z Rozporzadzeniem 1371/2007 mozliwosc
wczesniejszego zgloszenia podrozy na 24 h przed podréza. Zgtoszenie jest
catkowicie fakultatywne i nie jest wymagane do uzyskania asysty przy wsiadaniu
lub wysiadaniu z pojazdu, a takze w poruszaniu sig¢ po pojezdzie. Zgtoszenie jest
mozliwe telefonicznie przez infolinie lub za posrednictwem formularza
dostepnego na stronie internetowej Spotki.

¢ KA nie zapewnia pomocy w dotarciu na peron. W tym zakresie odpowiedzialny
jest zarzadca infrastruktury: PKP PLK lub PKP S.A.
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Kasy biletowe i Centrum Obstugi Pasazera sg wyposazone w petle indukcyjne
i dostep do aplikacji Wideottumacz umozliwiajacej potaczenie sie z ttumaczem
jezyka migowego online.

tKA udostepnia mozliwo$¢ potgczenia sie z infolinia przez osoby gtuche za
posrednictwem tlumacza jezyka migowego online. Opcja ta jest zapewniana
poprzez strone internetowa www.lka.lodzkie.pl.

Strona internetowa tKA spetnia wymogi WCAGZ2.0. Zgodnos¢ ta jest
potwierdzona przez niezaleznego audytora — strona internetowa posiada tytut
Strona Internetowa bez Barier.

tKA w ramach pouczen okresowych wprowadzita regularne szkolenia
pracownikéw obstugi konduktorskiej i pracownikéw kas biletowych oraz Centrum
Obstugi Pasazera z zakresu obstugi oséb z niepetnosprawno$cig i oso6b
0 ograniczonej sprawnosci ruchowej. Program jest autorski, przygotowany przez
zatrudnionego w Spélce specjaliste w zakresie dostepnosci ustug
transportowych, w konsultacji z niezalezng Fundacjg Instytut Rozwoju
Regionalnego. Program obejmuje symulacje niepetnosprawnosci, a takze

spotkania z osobami z réznymi rodzajami niepetnosprawnosci.

7.2. Dane statystyczne:

Liczba pasazerow z niepetnosprawnos$cig lub oséb o ograniczonej sprawnosci

ruchowej, ktérym przystugujg ulgi ustawowe lub handlowe — wg danych z systemu

sprzedazy — wzrost 0 49% w stosunku do roku 2017.

Tabela 7. Liczba pasazerow z niepefnosprawnoscig lub 0sob o ograniczonej sprawnosci ruchowef

Rok Liczba pasazerow rocznie Liczba pasazeréw $rednio - dziennie
2018 315 954 866
2017 211 652 580
2016 152 573 418
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Rysunek 5. Liczba przewiezionych pasazeréw z niepetnosprawnoscig lub o ograniczonej sprawnosci ruchowej

Liczba przewiezionych pasazerdw z niepetnosprawnoscia
lub o ograniczonej sprawnosci ruchowe;j

350000
300000
250000

200000 )

|

Wzrost 0 49%

150000

100000
50000

0
2016 2017 2018

==ges | iczba pasazerdw

7.3. Liczba wcze$niejszych zgtoszen potrzeby pomocy

Liczba zgtoszen w 2018 roku: 117.

Tabela 8. Liczba zgloszen pasazeréw z niepefnosprawnoscig w latach 2014 - 2018

Rok Liczba Procent zgtoszen Procent wobec danych dotyczacych
zgloszen w stosunku przewiezionych pasazeréw
przejazdu do liczby z niepetnosprawnoscia lub

pasazerow 0 ograniczonej sprawnosci ruchowej
2018 117 0,0025% 0,037%
2017 73 0,0019% 0,034%
2016 49 0,0019% 0,032%
2015 40 0,0020% bd.
2014 6 0,0019% bd.
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7.4. Nagrody i wyréznienia.

Za dziatalnos¢ na rzecz osbéb niepetnosprawnych lub o ograniczonej sprawnosci

ruchowej w 2018 r. wyrézniono Spotke nagrodami:

Lider Dostepnosci - w kategorii Sie¢ Placowek - za spdjna i przemyslang polityke
zwiekszania dostepnosci swoich ustug dla oséb z niepetnosprawnoscia i 0sob
0 ograniczonej sprawnos$ci ruchowej. Nagroda w [l edycji Konkursu
Architektoniczno-Urbanistycznego ,Lider Dostepno$ci”, organizowanego przez
Stowarzyszenie Przyjaciét Integracji i Towarzystwo Urbanistoéw Polskich pod
patronatem Prezydenta RP Andrzeja Dudy. Podczas uroczystej Gali, ktora
odbyta sie 9 maja 2018 r. w Patacu Prezydenckim nagrode odebrat Andrzej
Wasilewski — Cztonek Zarzadu £ KA.

= |[LIDER|] +%®

‘ o
DOSTEPNOSCI

IX edycja Konkursu ,Strona Internetowa Bez Barier” (16 kwietnia 2018) -

nagroda w kategorii ,Najlepszy z najlepszych”.

® STRONA
C'- INTERNETOWA
BEZ BARIER
Wyrdznienie w Il edycji konkursu Kultura bezpieczeristwa w transporcie

kolejowym - za prowadzong w spoéice polityke dostepnosci dla osob
z niepetnosprawnoscig w szczegolnosci rozwigzanie w zakresie zastepczej
komunikacji autobusowej, ktére gwarantuje przejazd specjalistycznym pojazdem
osobom podrézujgcym na woézkach inwalidzkich.

= . KULTURA
e BEZPIECZENSTWA
e—= W TRANSPORCIE KOLEJOWYM
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Opracowal:

Uzgodnit:

Komérka organizacyjna merytorycznie
odpowiedzialna

Wydziat Jakosci i Bezpieczenstwa

Przewozow

Zatwierdzil:

K

Andrzel Wasilewski
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