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L0dzka Kolej Aglomeracyjna” sp. z 0.0.

____Wsiep.

W oparciu o wytyczne, okreslone w art. 28 rozporzadzenia (WE) nr 1371/2007 Parlamentu
Europejskiego i Rady z dnia 23 pazdziernika 2007 r., dotyczgce praw i obowigzkéw pasazeréw
w ruchu kolejowym ,toédzka Kolej Aglomeracyjna” spotka z ograniczong odpowiedzialno$cig
zwana dalej ,tKA” sp. z 0.0.,, zobowigzana do realizacji wyznaczonych norm jakosci,

opracowata niniejsze sprawozdanie za 2022 rok.

Spotka todzka Kolej Aglomeracyjna” sp. z 0.0. posiada licencje na $wiadczenie ustug
transportu kolejowego w Unii Europejskiej oraz Europejskim Obszarze Gospodarczym, wazng
od 3 czerwca 2011 r., wydang przez Prezesa Urzedu Transportu Kolejowego. Misjg Spofki jest
zapewnienie bezpiecznego, sprawnego oraz komfortowego transportu pasazerskiego.
W 2022 r. ,todzka Kolej Aglomeracyjna” sp. z 0.0. realizowata przewozy na terenie
wojewddztwa todzkiego, mazowieckiego, wielkopolskiego, kujawsko-pomorskiego oraz
swietokrzyskiego na zlecenie Organizatora Przewozow, ktérym jest Samorzad Wojewddztwa
Lodzkiego, obstugujgc rowniez miejskg aglomeracje 16dzkg, gdzie stanowita uzupetnienie dla
komunikacji lokalnej. W ciggu roku Spotka uruchomita nowe potgczenia do Torunia i Spaty
(weekendowe), a wraz z wejsciem w zycie nowego rocznego rozktadu jazdy 2022/2023

do Opoczna i Skarzyska-Kamiennej.

Rys. 1. Nowe potgczenia LKA
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L0dzka Kolej Aglomeracyjna” sp. z 0.0.

Rys. 2. Aktualna mapa potaczen
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Zgodnie z politykg Spotki celem nadrzednym jest state podwyzszanie standardow jakosci
Swiadczonych ustug z potozeniem nacisku na jak najlepsza, mitg i fachowg obstuge pasazerow,
zapewnienie odpowiedniego komfortu podrozy poprzez nowoczesny tabor, a takze budowanie
rozpoznawalnosci i wizerunku ,tédzkiej Kolei Aglomeracyjnej’ sp. z 0.0., jako przewoznika
nowoczesnhego, niezawodnego, komfortowego i nastawionego na oczekiwania pasazerow.
Realizujgc powyzsze cele Spétka w 2022 r. zwiekszyta prace eksploatacyjnag, ktdéra wyniosta
5468 312 pociggokilometréw i byta o 8% wyzsza niz w 2021 roku. W 2022 roku z pociggow
L0dzkiej Kolei Aglomeracyjnej” sp. z o0.0. skorzystalto 8 671 728 pasazerow -
to 02631 270, czyli o 44% wiecej, niz w roku 2021.

Rys. 3. Liczba przewiezionych pasazerow (2014-2022)
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,L0dzka Kolej Aglomeracyjna” sp. z 0.0.

Kontynuujgc dziatania z lat poprzednich, zgodne z przyjetg strategia, Spoétka realizowata
dziatania promocyjno-informacyjne, wydarzenia specjalne, przejazdy, eventy, kampanie
reklamowe, promujgc tym nowe potgczenia, oferty biletowe, kanaly sprzedazy oraz

rozbudowany tabor.
Rys. 4. Wydarzenia specjalne/eventy w 2022 r.
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W ramach Programu Zielona Kolej LKA, jako pierwszy przewoznik w Polsce, zawarta
wieloletnia umowe PKP Energetykg na dostawe energii trakcyjnej z odnawialnych zrédet.
Obowigzujgca od poczatku 2022 roku umowa zawarta pomiedzy tKA a PKP Energetyka
to prawdziwy kamiehn milowy w realizacji Programu Zielona Kolej — zaktadajgcego przejscie
catego transportu kolejowego w Polsce na zasilanie energig trakcyjng z elektrowni solarnych
i wiatrowych. Celem tego przedsiewziecia jest osiggniecie udzialu OZE w zrédtach jej
pochodzenia na poziomie 50% w 2025 r., 85% w 2030 r., a docelowo — w 100%. Program
realizowany jest przez PKP Energetyka w ramach Centrum Efektywno$ci Energetycznej Kolei
(CEEK) — branzowej inicjatywy, ktorej celem jest optymalizacja zuzycia energii elektrycznej
w transporcie kolejowym w Polsce.
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Rys. 5. LKA w Programie Zielona Kolej
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W zwigzku z konfliktem zbrojnym na terenie Ukrainy LKA wigczyta sie w koordynowang
przez PKP Intercity akcje przewozu potrzebujgcych z miejscowosci granicznych w gtgb kraju.
W okresie od 26 lutego do 31 marca 2022 r. LKA uruchomita szes¢ pociggow specjalnych:
trzykrotnie obstuzona zostata relacja Przemysl —t6dz, a jednokrotnie — Jarostaw — £6dz i Chetm
—t6dz. Raz pocigg humanitarny pojechat zas z Lodzi przez Grodzisk Mazowiecki i Warszawe
do Rzepina na granicy polsko-niemieckiej. W sumie pociggami specjalnymi Spétki podrézowato
ponad 2500 uchodzcow. Rownolegle LKA przewozita potrzebujgcych takze swoimi kursami

regularnymi, wprowadzajgc mozliwos¢ skorzystania z bezptatnych przejazdow dla
obywateli Ukrainy.

Rys. 6. LKA Solidarna z Ukraing
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L0dzka Kolej Aglomeracyjna” sp. z 0.0.

Zatozona przez LKA” sp. z 0.0. norma jako$ciowa:

e Udostepnianie pasazerom aktualnych informacji na stronie internetowej
i na stronach mediéw spotecznosciowych,

o Przekazywanie informacji wizualnej w pociggach,

e Przekazywanie informacji w pociggach przez kierownika pociggu lub
osoby upowaznione,

o Przekazywanie informacji na peronach,

o Kazdy pasazer ma dostep do co najmniej jednego kanatu sprzedazy biletow.

W celu okreslenia spetnienia powyzszych norm jakosciowych raz w roku dokonuje sie
analizy rejestru skarg, wnioskéw i reklamacji oraz badania satysfakcji klienta. W zatozeniu
srednia ocen uzyskanych z badania satysfakcji pasazeréw nie powinna byé nizsza niz
6,0 w dziesieciostopniowej skali opinii. Natomiast stosunek skarg i reklamacji do liczby

przewiezionych pasazerdéw nie powinien przekroczy¢ 10%.
W 2022 r. cel norm jakosci dotyczacych informaciji oraz sprzedazy biletow zostat osiggniety.

L0dzka Kolej Aglomeracyjna” sp. z 0.0. za pomocg dostepnych kanatéw informacyjnych
przekazuje wszystkie wymagane prawem informacje, niezbedne pasazerom, a wiec dotyczace
rozktadu jazdy, cen biletéw, taryf przewozowych, obstugiwanych Ilinii, jak rowniez

obowigzujgcych promocji i wydarzen.

Rys. 7. Kanaty informacyjne dostepne w ,LKA” sp. z 0.0.
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L0dzka Kolej Aglomeracyjna” sp. z 0.0.

w

celu rozpowszechnienia powyzszych informacji Spotka wykorzystywata media

spotecznosciowe, plakaty, ulotki, wyswietlacze LCD znajdujgce sie¢ w pociggach, kasach

biletowych wtasnych, call center, internet, a takze imprezy okoliczno$ciowe organizowane przez

LKA” sp. z 0.0. Obowigzek udzielania informacji, bezposrednio lub poprzez urzgdzenia

nagfasniajgce, spoczywat na druzynach pociggowych. Pracownicy kas biletowych, punktow

sprzedazy i Centrum Obstugi Pasazera mieli obowigzek udzielania informaciji o potgczeniach,

cenach biletéw, promocjach, obowigzujgcych przepisach oraz innych informacjach zwigzanych

z mozliwoscig odbycia podrézy.

1.1

Sposoéb dostarczania informacji podczas podrézy

Podczas podrézy pociggami ,LKA” sp. z 0.0. udostepniano informacje dotyczace:

ofert handlowych Spdikki, tj. w zakresie cen biletow oraz obowigzujacych ofert,

obszaru obowigzywania Wspdlnego Biletu Aglomeracyjnego (WBA),

numerow telefondw oraz adreséw mailowych do ,£LKA” sp. z 0.0,

numerdw telefondéw alarmowych — Policja, Straz Pozarna, Pogotowie Ratunkowe, Straz
Miejska, Straz Ochrony Kolei, Infolinia, europejski numer alarmowy 112,

informaciji gtosowej i wizualnej o aktualnym przystanku oraz przystanku nastepnym,

pomocy udzielanej osobom niepetnosprawnym,

zasad bezpiecznego korzystania z komunikacji publicznej.

Pociggi wyposazono w:

monitory informacyjne LCD, wys$wietlajgce informacje pasazerskie, informacje o akcjach
promocyjnych, ofertach handlowych 4tKA” sp. z o0.0. i partneréw, akcjach dotyczacych
bezpieczenstwa w ruchu kolejowym, jak i o wydarzeniach w regionie,

wys$wietlacze — tablice LED systemu informaciji pasazerskiej LCD z wyswietlang aktualng datg
i godzing, numerem pociggu, relacja, przystankami osobowymi,

wewnetrzny system informacji pasazerskiej gtosowej przekazujgcy informacje o realizowanej

trasie pociggu, biezgcej i nastepnej stacji zatrzymania pociggu.

W przypadku opoOznienia pociggu, nieplanowanego postoju lub innych zdarzen, pasazerow

informowaty druzyny pociggowe oraz wewnetrzne systemy informacji audio.

1.2.

Informacja na stacjach i przystankach

Wszystkie stacje oraz przystanki osobowe obstugiwane przez ,£KA” sp. z 0.0. zaopatrzono

w tablice informacyjne z plakatami zawierajagcymi wymagane prawem informacje o:

biezgcym rozkfadzie,
pofgczeniach obstugiwanych przez ,LKA” sp. z 0.0.,

ofercie Wspdlny Bilet Aglomeracyjny,

SPRAWOZDANIE Z REALIZACJI NORM JAKOSCI 2022 8



L0dzka Kolej Aglomeracyjna” sp. z 0.0.

1.3.

zintegrowanym bilecie tKA + PKS,

ofertach specjalnych,

zasadach wspdélnego honorowania biletéw przez ,£KA” sp. z 0.0.,

zasadach przewozu rowerow,

zasadach przewozu zwierzat,

zasadach przejazdu os6b niepetnosprawnych i o0s6b o0 ograniczonej

sprawnosci ruchowe;.

Sposoéb dostarczania informaciji o rozktadzie jazdy

tédzka Kolej Aglomeracyjna jako pierwszy przewoznik kolejowy w Polsce zaoferowata

swoim Kklientom nowe, wszechstronne narzedzie dostepne na telefony ufatwiajgce

podrézowanie — aplikacje ,Infoportal £KA”, ktéra umozliwia pasazerom sledzenie pociggdéw

w czasie rzeczywistym, wyszukiwanie potgczen, uzyskanie Informacji o opdznieniach, czy

zdarzeniach na trasie. To kolejne dziatanie ze strony Spoétki zwiekszajgce dostepnos¢ do kolei

i spetniajgce oczekiwania wspotczesnego pasazera.

Rys. 8. Aplikacja Infoportal KA.

INFOPORTAL tKA

Lokalizacja pociggéw na zywo w Twoim telefonie.
Pobierz na:

A Download on the Download on the

. App Store ;\ Google play

Dodatkowo informacje o rozktadzie jazdy, jak i o wszelkich zmianach w nim udostepniano:

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

na platformie INFOPORTAL (www.infoportal.lka.lodz.pl),

na tablicach informacyjnych, stacjach kolejowych i przystankach osobowych,
w kasach biletowych oraz punktach sprzedazy,

w pociggach u pracownikow druzyn konduktorskich,
-]
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L0dzka Kolej Aglomeracyjna” sp. z 0.0.

1.4.

na infolinii pod nr: 887 879 980,
w wyszukiwarkach internetowych:
o www.rozklad-pkp.pl,

o www.bilkom.pl,
o www.e-podroznik.pl,

o www.rozklad.sitkol.pl,

o www.portalpasazera.pl,

o  www.koleo.pl.

Strona internetowa

Strone internetowg ,Lodzkiej Kolei Aglomeracyjnej” sp. z 0.0. dostosowano do standardow

WCAG

2.0. Dziatania w promowaniu pozytywnych praktyk w tworzeniu, redagowaniu

i zarzgdzaniu stronami www przyniosty Spotce certyfikat ,Strona bez Barier”.

Poprzez portal internetowy www.lka.lodzkie.pl dostarczano wszystkim zainteresowanym

niezbednych wiadomosci o:

zakupie biletow przez sklepy internetowe lub aplikacje mobilne,
rozktadzie jazdy oraz wszelkich jego zmianach,
remontach i utrudnieniach zaplanowanych na lata 2022-2023,
ofertach handlowych Spafki,
lokalizacji pociggoéw on-line,
szczegotowych informacjach dla pasazera dotyczgcych m.in.:
o honorowania biletéw,
o regulaminu i taryfy przewozowej,
o podrézy z dzieckiem, zwierzeciem, bagazem lub rowerem,
o odlegtosci taryfowych,
o trybu sktadania reklamacji, skarg oraz wnioskéw,
o punktu rzeczy znalezionych,
o informacji dla  oséb niepetnosprawnych oraz 0  ograniczonej
sprawnos$ci ruchowe.
Spotce: wiadze, certyfikaty, partnerzy tKA” sp. z o0.0., informacje dla dostawcéw,
zamowienia publiczne, informacje dla medidw, nagrody, wyrdznienia, podziekowania,
raport roczny, sprawozdania z realizacji norm jakosci ustug,
danych kontaktowych Spoétki, numerze infolinii, komunikatach Rzecznika prasowego,
Wideottumaczu — ttumacz migowy on-line:
zasadach Kkorzystania z Obiektu Infrastruktury Ustugowej tKA” sp. z o0.0. —

bocznicy kolejowej,
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1.5.

projektach: Budowa systemu ,tdédzkiej Kolei Aglomeracyjnej” — wiadomosci dotyczace
projektow, budowy, zakupionego taboru, aktualnosci itp.,

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

weekendowym potgczeniu Lédz — Warszawa,

mozliwosci reklamy w L KA” sp. z 0.0.,

karierze: informacja o naborach, rekrutacji na dane stanowisko,

aplikacji e-podréznik.pl,

aplikacji KOLEO,

aplikacji mPay,

aplikacji SkyCash,

aplikacji Bilkom,

kampanii: ,Bezpieczny przejazd”,

nawigacji w komunikacji miejskiej przez portal: www.jakdojade.pl oraz szczegotowe

informacje o przystankach.

Bilety

Spotka ,LKA” sp. z 0.0. posiada witasng sie¢ dystrybucyjng sprzedazy biletow, do ktérej

nalezg kasy biletowe (wtasne i agencyjne), sklepy internetowe, aplikacje mobilne, biletomaty

w pociggach, biletomaty stacjonarne, terminale mobilne oraz platforme e-podréznik.

Sprzedaz biletow w 2022 r. prowadzono rowniez za posrednictwem:

kas biletowych spdtek: PKP ,Intercity” S.A., POLREGIO S.A., ,Koleje Mazowieckie —
KM” sp. z 0.0., Koleje Wielkopolskie sp. z 0.0., PKP Szybka Kolej Miejska w Trojmiescie
sp. z 0.0., Koleje Slgskie Sp. z 0.0., ,Koleje Matopolskie” sp. z 0.0. i Arriva RP sp. z 0.0.,
automatéw biletowych MPK-t6dz (w taborze oraz w automatach stacjonarnych) —
sprzedaz biletéw jednorazowych,

biletomatéw stacjonarnych usytuowanych na terenie miasta Pabianice — sprzedaz

biletow jednorazowych czasowych strefowych waznych w strefie A aglomeracji tédzkie;.

Bilety okresowe wg oferty ,Wspdiny Bilet Aglomeracyjny” mozna byto zakupi¢ w kazdym

stacjonarnym punkcie sprzedazy (w kasach biletowych: wiasnych iagencyjnych)
LKA” sp. z 0.0., w wybranych kasach POLREGIO oraz Biurach Obstugi Klienta MPK-L.édz,
Punktach Obstugi Klienta MPK-t6dz, Punktach Sprzedazy Biletéw MPK-£.6dz.

W ramach wspétpracy z Fundacjg Polskich Kolei Waskotorowych w Rogowie (dalej: FPKW)

zostata wprowadzona wspolna oferta £ KA + Kolej Waskotorowa”. Wedtug przedmiotowej oferty
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kazda osoba mogta zakupi¢ jednorazowy bilet na przejazd pociggiem LKA w relacji

do/z Rogowa i pociggiem FPKW, w dniach kursowania pociggéw FPKW.

W ramach wspotpracy z Zarzgdem Drog i Transportu w todzi oraz Zarzgdem Transportu
Miejskiego w Warszawie w zakresie specjalnej oferty dla weekendowych pasazerow
LKA” sp. z 0.0. podrézujgcych na linii tédzko-warszawskiej obowigzuje oferta: LKA tgczy
z Warszawg” oraz .t KA tgczy z Lodzig”. W ramach ofert .t KA fgczy — WWA” pasazer otrzymuje
dwa bilety na odrebnych blankietach, tj. bilet jednorazowy LKA igczy”, upowazniajgcy
do przejazdu pociggiem LKA Sprinter z todzi do Warszawy Zachodniej, Centralnej lub
Wschodniej oraz bilet ,LKA tgczy — WWA”, na podstawie ktérego po opuszczeniu dworca moze
podrézowaé przez 75 minut w 1 strefie ZTM wszystkimi srodkami warszawskiej komunikaciji,
czyli autobusami, tramwajami, pociggami Szybkiej Kolei Miejskiej i metrem. Analogicznie
pasazerowie przyjezdzajagcy z Warszawy i Skierniewic do todzi pociggiem LKA Sprinter
na podstawie biletu LKA tgczy” mogag dalej podrézowac¢ tramwajami i autobusami
w strefie miejskiej i podmiejskiej lokalnego transportu zbiorowego w Lodzi przez okres 60 minut

na podstawie biletu LKA tgczy — £DZ”.

Dodatkowo ,tKA” sp. z 0.0. wprowadzita oferty specjalne LKA tgczy z Poznaniem” oraz ,t KA
taczy z Wioctawkiem” dzieki, ktorym Pasazerowie otrzymujg dwa bilety na odrebnych
blankietach, tj. bilet jednorazowy LKA tgczy”, upowazniajgcy do przejazdu pociggiem LKA
ztodzi do Poznania/Witoctawka oraz bilet LKA 1{gczy z Poznaniem/Wtoctawkiem”

upowazniajgcy do przejazdu komunikacjg miejskg w wyzej wskazanych miastach.

W swojej ofercie taryfowej ,LKA” sp. z 0.0. posiada rowniez ,Wspdlny Bilet Samorzgdowy". Bilet
ten jest biletem imiennym, uprawniajgcym 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
przewoznikow, ktérzy przystgpili do powyzszej inicjatywy. Nabycie powyzszego biletu mozliwe

jest jedynie poprzez kasy biletowe, biletomaty oraz aplikacje mobilng SkyCash i mPay.

Ustuge ptatnosci kartg ptatniczg za zakup biletu mozna zrealizowac:
e w kasach wtasnych i agencyjnych,
e W biletomatach (mobilnych zainstalowanych na poktadzie pociggéw oraz automatach
stacjonarnych),
e U obstugi pociaggu,

e w sklepach internetowych oraz aplikacjach mobilnych.

W Spéice funkcjonuje Pakiet Podréznika umozliwiajgcy przejazd na jednym blankiecie

pociggami kilku przewoznikdw oraz oferta Wspdlnego Biletu uprawniajgca do przejazdu
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pociggami kilku przewodnikéw w ramach wspélnej taryfy. Sprzedaz Wspdlnego Biletu jest takze

dostepna poprzez sklep internetowy Bilkom.pl.

Wprowadzono, na skale dotychczas niestosowang, integracje réznych Srodkéw transportu.
W aglomeracji tédzkiej wzajemnie honorowane sg bilety pomiedzy przewoznikami kolejowymi
PKP ,Intercity” S.A., POLREGIO S.A., ,Koleje Mazowieckie — KM” sp.zo0.0., Koleje
Wielkopolskie sp. z 0.0. oraz ,£KA” sp. z 0.0.

W 2022 r. wzajemne honorowanie biletéow z POLREGIO S.A. w pociggach LKA zostato
rozszerzone o wspoélne odcinki: Tomaszow Mazowiecki — Skarzysko Kamienna, Kutno — Torun
Gtowny. Natomiast na odcinku tédz Fabryczna — Poznan Giéwny zostato wprowadzone

wzajemne honorowanie biletéw z Kolejami Wielkopolskimi sp. z 0.0.

1.6. Sprzedaz wlasna

Spotka prowadzita sprzedaz biletow:

e W pociggach za pomocg terminali mobilnych lub biletdw blankietowych, w ktore
wyposazone sg Druzyny Konduktorskie,

¢ w biletomatach umieszczonych w pociggach — mozna zakupic¢ bilet ptacgc gotowka lub
kartg ptatniczg (wytgcznie zblizeniowo),

e w kasach biletowych wiasnych na stacjach: £.6dz Kaliska, t6dz Fabryczna.

Sprzedaz biletéw w roku minionym prowadzona byta rowniez:

o we wszystkich kasach spotek: POLREGIO S.A., ,Koleje Mazowieckie — KM” sp. z 0.0.,
,Koleje Wielkopolskie” sp. z o.0., ,PKP Intercity” S.A., PKP Szybka Kolej Miejska
w Trojmiescie sp. z 0.0., ,Koleje Slaskie” sp. z 0.0., ,Koleje Matopolskie” sp. z 0.0., Arriva
RP sp. z o0.0. poprzez stacjonarne automaty biletowe usytuowane na terenie
wojewodztwa mazowieckiego i t6dzkiego (od czerwca 2022 r. sprzedaz zostata
rozszerzona o biletomaty na dworcu w Radomsku oraz Piotrkowie Trybunalskim),

¢ w kasach agencyjnych ,LKA” sp. z 0.0. na stacjach: Pabianice, Sieradz;

e przy uzyciu aplikacji mobilnej SkyCash oraz mPAY,

e za posrednictwem sklepdw internetowych: KOLEO, pod adresem: www.koleo.pl oraz

,Bilkom”, pod adresem: www.bilkom.pl, www.e-podroznik.pl,

¢ wramach Oferty: ,Wspdlnego Biletu Aglomeracyjnego” w kasach biletowych (wtasnych
i agencyjnych) ,tKA” sp. z 0.0., wybranych kasach PR oraz Biurach Obstugi Klienta
MPK-Lo6dz, Punktach Obstugi Klienta MPK-£6dz i Punkt Sprzedazy Biletow MPK-Lodz,
e W automatach biletowych MPK-t6dz (Biletomaty BM-102 — w taborze MPK oraz

w automatach stacjonarnych MPK) — bilety strefowe jednorazowe.
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Rys. 9. Kanaty dystrybucji biletéw i ich udziat w przychodach na rzecz ,LKA” sp. z 0.0.

Procentowy udziat w przychodach poszczegélnych kanatéw
sprzedazy w 2022 r.

& A Q& e~ A & o b
N N & & & Q2 2 O P

W Spoétce funkcjonuje projekt sprzedazy biletow w KOLEO na przejazdy jednorazowe wraz
ze wskazaniem miejsca do siedzenia w pociggach kategorii LKA Sprinter (LS) kursujacych

w relacji £.édz Fabryczna — Warszawa Wschodnia — £6dz Fabryczna.

1.7. Obecnosé na stacjach pracownikéw udzielajgcych informaciji

| sprzedajacych bilety
Pracownicy kas biletowych wiasnych i agencyjnych oraz pracownicy kas innych
przewoznikéw, z ktorymi L KA” sp. z 0.0. zawarta umowy o wspotprace w zakresie wzajemnego
Swiadczenia ustug obstugujgcych punkty sprzedazy zobowigzani sg do udzielania wszelkich
informacji dotyczacych potgczen, oferty przewozowej, mozliwosci zakupu biletu oraz innych

informacji w ramach posiadanych kompetencji i wiedzy.

Na koniec 2022 r. ,LKA” sp. z 0.0. posiadata cztery czynne kasy biletowe, w tym trzy wtasne
oraz jedng agencyjna.

1.8. Dostepnosé¢ informacji dla oséb z niepelnosprawnosciami i oséb
0 ograniczonej sprawnosci ruchowej

Gtéwnym witasnym kanatem informacyjnym jest strona internetowa przewoznika. Spetnia
ona wymogi ustawy o dostepnosci cyfrowej stron internetowych i aplikacji mobilnych podmiotéw

publicznych i jest zgodna ze standardem WCAG2.1.

Informacje przekazywane za posrednictwem medidow spotecznosciowych sg dostepne zgodnie

z generalnymi zasadami obowigzujgcymi w portalach tych mediow. Kasy biletowe wiasne
|
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i agencyjne oraz Centrum Obstugi Pasazera sg wyposazone w petle indukcyjne i dostep
do tlumacza jezyka migowego. ,LKA” sp. z 0.0. umozliwia poprzez strone internetowg
potaczenie z infolinig z posrednictwem ttumacza jezyka migowego. Istnieje réwniez mozliwosé
potgczenia sie z ttumaczem jezyka migowego online na tabletach obstugi pociggow i udzielenie
na zyczenie informacji w trakcie podrozy w jezyku migowym. Natomiast w 19 pojazdach Spofki
sg petle indukcyjne umozliwiajgce styszenie informacji bezposrednio w aparatach stuchowych.

Wszystkie pociggi posiadajg wyswietlacze z informacjami o trasie i najblizszych
stacjach/przystankach, a takze system gtosowych zapowiedzi stacji i przystankow.
Innowacyjnym rozwigzaniem w £KA jest oznaczenie numerdéw siedzen w pociggach Flirt oraz
Newag, ktore integruje druk wypukty i druk w alfabecie Braille’a ze znacznikiem NFC. Znacznik
NFC umozliwia odczytanie numeru siedzenia przy pomocy telefonu. Utatwia to znalezienie

miejsca osobom, ktére nie czytajg biegle Braille’a.

Rys. 10. Oznakowanie miejsc w pociggu.
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_Inos’c’: pociggdbw i ogdlne zasady postepowania

w przypadku zakiécen w kursowaniu pociggow

Zatozona przez LKA” sp. z 0.0. norma jakosciowa:

e Kursowanie pociggow LKA zgodnie z rozktadem jazdy.

W celu okreslenia spetnienia powyzszej normy dwa razy w roku dokonuije sie analizy dokumentaciji.
W zatozeniu udziat pociggéw opdznionych na przybyciu w ogolnej liczbie kursujgcych pociggéw Spotki
za kwartat — nie wiekszy niz 10%. Udziat pociggdw opdznionych z odejscia w ogolnej liczbie kursujgcych
pociggow Spotki za kwartat — nie wiekszy niz 8%. Natomiast Srednie opdznienie pociggdw z odejscia

i na przybyciu za kwartat — nie wieksze niz 25 minut.

W 2022 r. zatozone przez Spdtke wartosci wskaznika nie zostaty w pelni osiggniete — udziat pociggéw
opoéznionych na przybyciu oraz z odejscia byt wiekszy niz zakladano. Z kolei $rednie opdznienie
pociggow roku 2022 wynosito okoto 16 minut, w zwigzku z powyzszym ten cel normy jakosciowej

zostat osiggniety.

2.1. Opobznienia

Ponizsza tabela zawiera dane dotyczgce wskaznika udziatu pociggéw opdznionych z uruchomienia
oraz na przybyciu w ogdlinej liczbie pociggow kursujgcych. Wyzej wymienione wskazniki — odpowiednio

— Wynoszg: z uruchomienia — 8,86%, na przybyciu — 33,50%.

Rys. 11. Punktualno$¢ kursowania pociggdéw uruchamianych przez ,LKA” sp. z 0.0. w 2022 r.

Punktualnosé
kursowania pociagéw
w 2022r.
L A 6451 5884 6653 6238 6507 6495 6714 6694 6186 6247 6105 6688 76862
kursujacych
Uczba pociagéw uruchomionych 516 335 508 333 508 611 855 749 su4 a7 556 822 6808
z odejscia z opéznieniem
Uczba pociagéw opéZnionych na 1948 1222 1766 1432 1727 2319 2859 2566 2517 2336 2214 2780 25746
przybyciu:
:in BlSasiczymn et 1918 1210 1726 1425 1720 2306 2844 2554 2480 2329 22712 2767 25551
z op6znieniem 61-119 min 27 6 28 4 4 12 14 8 28 7 2 n 151
Eont e e K 3 6 12 3 3 1 1 4 9 0 0 2 a4
réwnym 120 min.
% z 8,00% 5,69% 7,64% 5,34% 7.81% 9.41% 12,73% 1,19% 8,79% 7.54% 9% 12.29% 8,86%
% milllﬂ‘ na F'Zwvﬂ.l 30,20% 20,71% 26,54% 22.96% 2654% 35,70% 4258% 38,33% 40,69% 37,39% 37,25% 9157% 33,50%
m:péimeﬁ E s T 29713% 20,56% 2594% | 22.84% 26.43% 1550% | 42.36% 3815% 40,09% 37,28% 37.22% 4137% 33.24%
% op6znieri 61-119 min. 0,42% 0,10% 0,42% 0,06% 0,06% 0,18% 0,21% 0,12% 0,45% 0,11% 0,03% 0,16% 0,20%
_?{z’g‘r’noif‘"'e" LT 010% 018% 0,05% 0,05% 0.02% 0.01% 0,06% 015% 0,00% 0,00% 0.03% 0.06%
% utr v z
pociagami
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Zgodnie z umowg zawartg miedzy Spotkg a PKP PLK S.A. o wykorzystanie zdolnosci przepustowe;
do przewozu oséb w rozkiadzie jazdy pociggow, do wzajemnych rozliczen z tytutu punktualnego

kursowania pociggow przyjmuije sie opoznienia na przybyciu od 6 minut wzwyz.

Zarzadca infrastruktury kolejowej, tj. ,PKP Polskie Linie Kolejowe” S.A., odpowiedzialny
za prowadzenie i dokumentowanie realizacji ruchu kolejowego nie prowadzi rejestracji skomunikowan
zrealizowanych, badz niezrealizowanych. Spodtkka LKA” sp. z 0.0. rowniez nie prowadzi i nie

prowadzita rejestru utraconych skomunikowan.
2.2. Zaklécenia w kursowaniu pociggow

Postepowanie w przypadkach wystgpienia zdarzen lub innych wydarzen kolejowych

regulujg nizej wymienione dokumenty:

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

e Umowy zawierane przez Spdtke z innymi przewoznikami o wzajemnym honorowaniu biletow
i przewozie podréznych w przypadku sytuacji awaryjnych.

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

e Zasady postepowania po zaistnieniu wydarzenia eksploatacyjnego.

o Zasady postepowania podczas zarzagdzenia przesiadania podréznych z pociggu do pociggu
lub zastepczej komunikacji drogowej, w przypadkach nieplanowego zatrzymania pociggu
na szlaku.

e Plan postepowania na wypadek pozaru w pojazdach kolejowych.

o Woytyczne w sprawie organizacji przewozéw w warunkach zimowych.

e Instrukcja  postepowania w  sprawach  wypadkéw, powaznych  wypadkow
i incydentéw LKAr-9.

e Procedury zarzadzania kryzysowego i moduty zadaniowe PKP PLK S.A.

e Instrukcja Ir-1 o prowadzeniu ruchu pociggow.

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

Spotka przy pomocy platformy INFOPORTAL (infoportal.lka.lodzkie.pl), pozwalajgcej na biezace
Sledzenie ruchu pociggdéw, dzigki danym z GPS, udostgpnia podréznym informacje o lokalizacii
pociggdw online. Ponadto niezbedne informacje o opdznieniach pociggdéw kierowano do pasazerow
za posrednictwem komunikatdw wygtaszanych przez pracownikow Zarzadcy Infrastruktury
na stacjach i przystankach osobowych, wewnetrznego systemu informacji audio, druzyny pociggowej,

strony internetowej www.lka.lodzkie.pl oraz mediéw spotecznosciowych.
|
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Zatozona przez LKA” sp. z 0.0. norma jakosciowa:

e Brak odwotan pociggow z przyczyn awaryjnych w catej i czesciowej relacji.

W celu okreslenia spetnienia powyzszej normy dwa razy w roku dokonuje sie analizy dokumentacii.
W zatozeniu udziat pociggéw odwotanych z przyczyn awaryjnych w catej i czesciowej relacji w stosunku
do ogdlnej liczby kursujgcych pociggdw Spdtki za pdirocze — nie wigkszy niz 2%. Natomiast udziat
pociggéw odwotanych z przyczyn awaryjnych w calej i czesciowej relacji w stosunku do ogdlinej liczby
kursujgcych pociggow Spétki, bez zapewnienia komunikacji zastepczej za pdirocze — nie wigkszy
niz 1%.

W 2022 r. cel powyzszej normy jakosci zostat osiggniety
Gltéwnymi przyczynami odwolywania pociggéw ,£KA” sp. z 0.0. w 2022 r. byly zmiany organizaciji
ruchu kolejowego, spowodowane prowadzong przez Zarzadce Infrastruktury modemizacjg toréw

kolejowych na wielu liniach wojewddztwa tddzkiego, a takze innymi, niezaleznymi od Spétki, zdarzeniami

kolejowymi, powodujgcymi przerwe lub ograniczenie w ruchu na poszczegélnych szlakach.

Rys. 12. Liczba wszystkich odwotanych pociggéw w latach 2016-2022.

Pociagi odwotane

Liczba pociagéw przewidziana do 34270 | 42404 | so225 | 63278 73128 80126 80619
kursowania w rozktadzie jazdy

Liczba pociagéw faktycznie kursujacych 34267 42488 50218 62325 63272 69057 76862
Liczba pociagéw odwotanych (w catej i 789 3049 8420 16414 30068 | 30347 15447
czesciowej relacji)

% pociagéw odwotanych wzgledem 2,30% 718% | 1676% | 2594% | 5465% | 3787% | 1916%
planowanych do uruchomienia

Zgodnie z postanowieniami Prawa Przewozowego oraz Umowy o $wiadczeniu ustug publicznych
w zakresie publicznego transportu zbiorowego zawartej z Organizatorem przewozéw — Wojewddztwo
t6dzkie, dla zapewnienia pasazerom mozliwosci kontynuowania podrézy, Spdtka podejmowata
dziatania majgce na celu zorganizowanie, w miejsce odwotanych pociggow, przewozu zastepczego,
wtym zastepczej komunikacji autobusowej. Informacje ozmianach w rozkladzie jazdy oraz
uruchomieniu komunikacji zastepczej umieszczano na stronie internetowej tKA” sp. z 0.0,
na wszystkich stacjach i przystankach kolejowych na tablicach informacyjnych, w kasach biletowych,

a takze w pociggach na wyswietlaczach i monitorach informacyjnych.

Podréznych o zmianach informowano poprzez wygtaszanie na stacjach i przystankach osobowych
odpowiednich komunikatow megafonowych, w pociggach przez Druzyny Konduktorskie, Infoportal
LKA (aplikacje oraz strone internetowg) oraz media spotecznosciowe.

|
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Zatozona przez LKA” sp. z 0.0. norma jakosciowa:

e Zapewnienie czystosci taboru;
e TerminowosC realizacji przegladdw technicznych urzgdzen zapewniajgcych

odpowiednig jakosc¢, temperature oraz wilgotnos¢ powietrza.

W celu okres$lenia spetnienia powyzszych norm dwa razy w roku dokonuje sie analizy
zestawienia terminowosci realizowanych czyszczeh oraz przegladéw technicznych a takze, raz
w roku, rejestru skarg, wnioskow i reklamacji oraz badania satysfakcji klienta. W zatozeniu
wskaznik terminowosci realizacji czyszczen oraz przeglgdow technicznych powinien by¢ rowny,
badz wiekszy niz 95%. Natomiast srednia ocen uzyskanych z badania satysfakcji pasazeréw
nie powinna by¢ nizsza niz 6,0 w dziesieciostopniowej skali opinii. Z kolei stosunek skarg

i reklamacji do liczby przewiezionych pasazeréw nie powinien przekroczy¢ 10%.

W 2022 r. cel normy jakosci dotyczgcy czystosci taboru zostat osiggniety.
4.1. Czestotliwosé czyszczen

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 umowy Nr 22/2017 zawartej z firmg Newag S.A., a takze

na podstawie miesiecznych harmonograméw czyszczen taboru.

W | potroczu 2022 r. LKA’ sp. z 0.0. rozpoczefa eksploatacje bimodalnych pojazdéw nowego typu
36WEha. W zwigzku z powyzszym, zaréwno utrzymanie pojazdow w czystosci, jak iczynnosci
przegladowo-utrzymaniowe odbywajg sie zgodnie z zapisami okreslonymi w umowie nr 76/E/2021

z dnia 23 lipca 2021 r. zawartej z firmg Newag S.A.

Do obowigzkéw Wykonawcdw nalezy biezgce utrzymanie czystosci taboru, tj. wykonywanie czyszczen
pobieznych i codziennych polegajgcych m.in. na zamiataniu — zmywaniu w zaleznosci od warunkéw
zewnetrznych, odkurzaniu, myciu, dezynfekgji, opréznianiu Smietniczek i usuwaniu Smieci, a takze
uzupetnianiu $rodkéw sanitarnych. Zaréwno firma Stadler Polska sp. z 0.0., jak rowniez NEWAG S.A.
zobowigzane sg do realizacji mycia nadwozia, czyszczen przeprowadzanych okresowo oraz
gruntownie, jak i napemianie zbiornikow pociggu wodg (wodowanie) i oprézniania zbiornikéw
z fekaliami (WC).

Sprawdzanie jakosci Swiadczonych ustug z zakresu codziennego sprzatania oraz przeprowadzanych

czyszczen realizowanych przez firmy Stadler oraz NEWAG spoczywa na pracownikach KA’ sp. z 0.0.
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Z uwagi na innego dostawce, inny typ taboru oraz odrebne cykle utrzymania w czystosci pojazdow
kolejowych zachodzi koniecznos¢ wykonywania oddzielnych (dla dwoéch rodzajéw taboru)

harmonogramow czyszczen taboru.

JakoS¢ ustug monitorowana jest podczas codziennych czynnoSci utrzymaniowych pojazdow,
przeprowadzanych kontroli planowych oraz doraznych, jak i przez przeprowadzane badania

satysfakcji klienta.

Rys. 13. Czestotliwos¢ | rodzaj czyszczen wykonywanych w pociggach w latach 2014-2022
(L-4268 oraz LM-4268)

2019 | 2020 | 2021 2022

2015 | 2016 | 2017 | 2018

oAty 2 razy wciagu 0 czyszczenie 2razy

- dnia L i . 96% | 97% | 97% | 97% | 97% | 97%* | 97% * 96% *
pobiezne pobiezne w ciggu dnia

czyszczenie
codzienne
mycie
nadwozia
czyszczenie
okresowe
czyszczenie
gruntowne

czyszczenie 1raz
codzienne dziennie
mycie
nadwozia
czyszczenie
okresowe
czyszczenie po kazdym
[0 P2 - tj. 90 dni

1raz dziennie 98% 97% | 98% | 97% | 96% | 96% | 97% * | 96% * 96% *

co 30 dni 96% co 30 dni 94% | 98% | 95% | 95% | 96% 95% 95% 95%

co 18 dni 70% co 30 dni 90% | 95% | 97% | 96% | 97% 96% 97% 97%

co 35dni + 3 dni 90% 93% | 96% | 98% | 96% | 96% | 95% 96% 95%

Rys. 14. Czestotliwos¢ i rodzaj czyszczenh wykonywanych w pociggach w latach 2019-2022
(36WEd ,Impuls”)

czyszczenie pobiezne 2razy w ciggu dnia

czyszczenie codzienne 1raz dziennie 96% 95% * 97% * 96% *

Mycie nadwozia co 14 dni 95% 95% 95% 95%

czyszczenie okresowe co 18 dni 95% 96% 96% 96%

czyszczenie gruntowne co 35dni 96% 95% 95% 95%

Rys. 15. Czestotliwosc¢ i rodzaj wykonywanych czyszczen w pociggach 2022 r. (36WEha) — Tabela uwzglednia dane
procentowe od momentu rozpoczecia eksploatacji 3 szt. pojazdéw typu 36WEha tj. od dnia 06.06.2022 r. oraz
od 2 szt. od dnia 01.12.2022 r.

czyszczenie pobiezne 2 razy w ciggu dnia

czyszczenie codzienne 1raz dziennie 96%

Mycie nadwozia co 14 dni 95%

czyszczenie okresowe co 18 dni 96%

czyszczenie gruntowne co 35dni 95%
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4.2. Pomiary jakosci powietrza

Pojazdy serii Flirt, typ L-4268, LM-4268 oraz pojazdy serii Impuls2 typ 36WEd i 36WEha
eksploatowane przez ,tKA” sp. z 0.0. wyposazono w klimatyzacje. Elementami majgcymi
zasadniczy wpltyw na poprawe jakosci powietrza w taborze sg filtry powietrza poddawane
okresowej wymianie lub czyszczeniu. Czynnosci te wykonywane sg zgodnie z zaleceniami
producenta klimatyzatoréw podczas wykonywanych prac utrzymaniowo-naprawczych w cyklach

obowigzujgcych zgodnie z zapisami w Dokumentacji Systemu Utrzymania.

Dodatkowo system klimatyzacji wyposazony jest w czujniki CO2, z ktérych rejestrowane wartosci
wykorzystywane sg do sterowania klapami powietrza zewnetrznego/obiegowego. Tak wiec
system pracuje w taki sposob, ze im wiecej podréznych w pociggu (wiecej CO,), wéwczas praca
klimatyzatoréw jest bardziej wydajna tzn. wieksza wymiana powietrza, wiecej dostarczanego

Swiezego powietrza.

4.3. Dostepnosé toalet

Pojazdy eksploatowane przez Spoétke LKA” sp. z o0.0. w 100% wyposazone
sg w dostepne toalety dostosowane w petni dla oséb z niepetnosprawnosciami i oséb
0 ograniczonej sprawnosci ruchowej, jak rowniez dla matek z matymi dzie¢mi. Kazdg toalete
w pociggach LKA cechuje przede wszystkim bardzo szerokie wejscie, dzieki ktéremu osoba
na wézku inwalidzkim bez problemu moze wjechaé do srodka. W toaletach znajduje sie rowniez

rozktadany przewijak dla najmtodszych pasazerow.

Rys. 16. Standardy w £KA

biletomaty ergonomiczne WC miejsca na wozki
migjsca siedzace z zabezpieczeniem
niazdka dostosowany klimatyzacja wieszaki
efektryczne dla pasaZzerow na rowery
o ograniczonej
mobilnosci
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INSREERRR: opinii pasazerow

Zatozona przez ,LKA” sp. z 0.0. norma jakosciowa:

¢ Badanie satysfakcji pasazerow.

W celu okreslenia spetnienia powyzszych norm raz w roku dokonuje sie analizy zebranych

danych z badania satysfakcji klienta. W zatozeniu $rednia ocen uzyskanych z badania

satysfakcji pasazeréw nie powinna by¢ nizsza niz 6,0 w dziesieciostopniowej skali opinii.

W 2022 r. cel normy jakosci dotyczgcy badania satysfakciji klientéw zostat osiggniety.

LKA” sp. z 0.0. corocznie w celu monitorowania oraz statego podwyzszania poziomu jako$ci

oferowanych ustug prowadzi badania satysfakcji klientéw. Zgodnie z normami jakosci przyjetymi

w Spoéice, raz w roku przeprowadza sie badania satysfakcji klientow z oferowanych ustug.

W ramach analizy ocenie pasazerow poddano szes¢ kluczowych obszarow:

jakos¢ informacji na temat podrézy (strona internetowa/Facebook, infolinia, informacja
wizualna i ustna w pociggach, informacja na peronach),

dostepnos¢ informacji na temat podrézy (dostepnosc¢ informacji na temat: rozktadu
jazdy, cen biletéw i struktury taryfowej, przewozu rowerdw, opdznien, prac torowych),
dostepnos¢ biletow (liczba kanatow sprzedazy i tatwosé zakupu biletow
w poszczegolnych kanatach,;

sposob realizacji ustugi (punktualnos¢, czestotliwosc¢, czas podrézy, praca Konduktorow
i Kierownikow Pociggow),

komfort podrézy (klimatyzacja, czystos¢, poziom hatasu, stan techniczny taboru, liczba
miejsc siedzgcych w stosunku do zapetnienia pociggdéw, poczucie bezpieczenstwa),
stacie i przystanki kolejowe (czystos¢, bezpieczenstwo, liczba stacji
i przystankow, tatwosé dotarcia do stacji i przystankéw, integracja rozktadow jazdy

komunikacji publicznej z rozktadem jazdy pociggéw).

W kluczowej, drugiej czesci narzedzia badawczego (Opinia na temat jakoéci ustug

realizowanych przez £tKA), pasazer ocenia ww. elementy sktadowe poszczegdlnych blokow

tematycznych, zaznaczajgc na skali oceny od 1 do 10 swdj poziom zadowolenia, gdzie:

ocena od 1 do 2 — pasazer jest bardzo niezadowolony,

ocena od 3 do 4 — pasazer jest niezadowolony,

ocena od 5 do 6 — pasazer nie ma jednoznacznej opinii (ani niezadowolony,
ani zadowolony),

ocena od 7 do 8 — pasazer jest zadowolony,

ocena od 9 do 10 — pasazer jest bardzo zadowolony.
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Rys. 17. Poréwnanie wynikdéw badania satysfakgiji klientow ,LKA” sp. z 0.0. w latach 2021-2022
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Elementem drugiej czeSci narzedzia badawczego jest pytanie dotyczace oceny
prawdopodobienstwa polecenia przez ankietowanego ustug LKA’ sp. z 0.0. swoim
znajomym/kolegom z pracy/czitonkom rodziny (réwniez w skali 1-10). Pytanie to finalnie
ma na celu obliczenie wskaznika NPS (Net Promoter Score) dla marki ,LKA” sp. z 0.0. ({j. tzw.
wskaznika ,polecalnosci”’). Ww. wskaznik liczony jest wg wzoru: NPS = % promotoréw
- % krytykdéw, gdzie respondenci sg podzieleni na trzy grupy:

e krytycy (ocena 1-6),

¢ neutralni (ocena 7-8),

e promotorzy (ocena 9-10).
Poziom satysfakcji klientow LKA” sp. z o0.0. w roku 2022 byt wysoki — wynika
to z obserwacji sredniej oceny poszczegdélinych blokéw tematycznych diagnozowanych

w ramach badania satysfakcji.

Rys. 18. Wskaznik NPS (Net Promoter Score) - wskaznik polecalnosci/lojalnosci  klientow.

Wskaznik NPS dla marki tKA w latach 20182022
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Drugi pomiar wskaznika NPS (wskaznik ,polecalnosci”) nadal utrzymuje sie na wysokim
poziomie i w roku 2022 wyniost 47.
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_wanie ze skargami, zwrot naleznosci i rekompensaty

z tytutu niedotrzymania norm jakosci ustug

Zatozona przez ,LKA” sp. z 0.0. norma jakosciowa:
e Rozpatrywanie skarg i reklamacji w okreslonym w Regulaminie RPO-tLKA terminie.

W celu okreslenia spetnienia powyzszych norm jakosciowych dwa razy w roku dokonuje sie
analizy rejestru skarg, wnioskow i reklamacji oraz raz w roku badania satysfakcji klienta.
W zatozeniu $rednia ocen uzyskanych z badania satysfakcji pasazeréw nie powinna by¢ nizsza
niz 6,0 w dziesieciostopniowej skali opinii. Natomiast stosunek skarg i reklamacji do liczby

przewiezionych pasazeréw nie powinien przekroczy¢ 10%.

W 2022 r. cel normy jakosci dotyczacy rozpatrywania skarg i reklamacji zostat osiggniety.

6.1. Sposoéb informowania pasazeréw o ich prawach i obowigzkach

Zgodnie z art. 29 Rozporzgdzenia 1371/2007 kazdy Pasazer moze zapozna¢ sie ze swoimi
prawami i obowigzkami m.in. poprzez strone internetowg https://lka.lodzkie.pl/strona-glowna/,
gdzie w zaktadce DLA PASAZERA i dalej Prawa i obowigzki Podréznych znajdujg sie niezbedne
informacje na ten temat. Dodatkowo pracownicy kas biletowych, punktéw sprzedazy i Centrum
Obstugi Pasazera majg obowigzek udzielania informaciji o obowigzujgcych przepisach. Ponadto
na odwrocie kazdego biletu wydanego w kasie ,LKA” sp. z 0.0. oraz przez Druzyny
Konduktorskie widnieje informacja o tym, ze przejazd na podstawie biletu w pociggach LKA jest

regulowany przepisami prawa krajowego oraz Rozporzadzenia (WE) nr 1371/2007.
6.2. Stosowane procedury

Zasady postepowania ze skargami, reklamacjami oraz zwrotami naleznosci i rekompensaty
z tytutu niedotrzymania norm jakosci w zakresie $wiadczonych ustug reguluje procedura P/35
Rozpatrywanie skarg, reklamacji oraz ubieganie sie 0 odszkodowanie i zwrot optat — stosowana
w ramach Systemu Zarzgdzania Jakoscig opracowanego w oparciu o:

e wymagania normy PE-EN ISO 9001:2015,

e Rozporzgdzenie (WE) 1371/2007,

o Ustawe z dnia 15 listopada 1984 r. Prawo przewozowe

e Rozporzgdzenie Ministra Transportu i Budownictwa z dnia 24 lutego 2006 r. w sprawie

ustalenia stanu przesytek oraz postepowania reklamacyjnego,
e Regulamin obstugi podréznych, odprawy oraz przewozu o0soOb, rzeczy i zwierzat

-L0dzkiej Kolei Aglomeracyjnej” spotki z ograniczong odpowiedzialnoscia.

|
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Celem procedury P/35 jest staranne i rzetelne rozpatrywanie skarg, reklamacji oraz wnioskow
podroznych. Stanowi ona jednolity tryb postepowania decydujgcy o podstawie do korygowania

niezgodnosci wystepujgcych w procesie obstugi klientow.

Zgodnie z ww. procedurg Zespot ds. Jakosci Przewozow prowadzi rejestry:
o reklamaciji,
e skarg i wnioskow,
e odszkodowan.
Skargi, wnioski i reklamacje kierowane pod adresem ,LKA” sp. z 0.0. podrézni mogg sktadaé:

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

e poprzez formularz kontaktowy na stronie internetowej SpofkKi
https://lka.lodzkie.pl/formularz-kontaktowy/,
e o0sobiscie w siedzibie Spotki,
e pocztg tradycyjng na adres siedziby Spofki,
¢ w kasach biletowych (wtasnych i agencyjnych) na odpowiednich formularzach.
Podrézni moga skfadacé reklamacije:

e z tytutu niewykonania lub nienalezytego wykonania umowy przewozu,

o z tytutu catkowitego lub czesciowego niewykorzystania biletu,

e w przypadku udowodnienia, ze w dniu przejazdu pociggiem przewoznika posiadali
wazny dokument przewozu lub dokument po$wiadczajgcy, w zwigzku z brakiem, ktérego
wystawiono im bilet w pociggu,

o w przypadku, gdy nie zgadzali sie z trescig wezwania i mogli udowodnié, ze posiadali
wazny dokument przewozu (bilet) lub dokument poswiadczajgcy, ktérych brak zostat
stwierdzony w czasie kontroli dokumentdéw przewozu w pociggu,

e gdy nie zgadzali sie z trescig wezwania do zaptaty w przypadkach innych niz
wyzej wymienione.

Reklamacje rozpatrywano po dotgczeniu odpowiednio do przedmiotu roszczenia:

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

e kopie dokumentow dot. zawarcia umowy przewozu (w szczegolnosci bilet
na przejazd/przewdz).

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

Sredni czas udzielenia odpowiedzi w 2022 roku wynosit 11 dni.

Skargi dotyczace jakosci ustug swiadczonych przez LKA” sp. z 0.0., a takze przestrzegania

praw i obowigzkow, niezwigzane z roszczeniami finansowymi podrdzni mogli sktada¢ w terminie
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do 14 dni od dnia zdarzenia. Niezwtocznie, nie pdzniej jednak niz w ciggu jednego miesigca
od dnia wniesienia skargi, udzielano wnoszacemu odpowiedzi. Sredni czas udzielenia
odpowiedzi w 2022 roku wynosit 14 dni. W usprawiedliwionych przypadkach Spotka przestrzega
obowigzku informowania pasazera o wydtuzeniu terminu odpowiedzi na okres nie diuzszy niz
trzy miesigce od daty ztozenia skargi. Odpowiedz na skarge przekazywano takg samg droga,
jaka wptyneta, chyba ze wnoszacy wskazat w tresci skargi inng droge i adres, na ktory nalezy
przesta¢ odpowiedz. Natomiast w przypadku jezeli skarga dotyczyta kilku spraw podlegajgcych
rozpatrzeniu przez rézne podmioty, badz tez ich rozpatrzenie nie lezalo do kompetencji
LKA” sp. z 0.0., sprawe przekazywano niezwtocznie, nie pézniej niz w terminie 7 dni od daty
otrzymania, do wlasciwego podmiotu, z jednoczesnym powiadomieniem wnoszgcego

0 przekazaniu sprawy.

6.3. Statystyka

W 2022 roku zarejestrowano 2785 reklamacji oraz 411 skarg. Liczba skarg i reklamacji

w stosunku do ilosci przewiezionych pasazerow w 2022 r. wyniosta 0,04%.

Rys. 19. Liczba skarg, reklamacji 2022 r.
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Rys. 20. Udziat % skarg i reklamacji w ogolne;j liczbie zgtoszen z podziatem na kategorie.
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Rys. 21. Zestawienie reklamacji oraz skarg zasadnych i niezasadnych.
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Skargi wptywajgce od pasazerow po przeanalizowaniu i opracowaniu przekazywano

niezwiocznie do odpowiednich komodrek organizacyjnych merytorycznie odpowiedzialnych

za wskazane nieprawidtowosci.

Proces zarzgdzania skargami i reklamacjami koriczony jest w ,LKA” sp. z 0.0. etapem optymalizac;ji.

Na proces ten sktadajg sie:

analiza ilosciowa i jakosciowa danych zawartych w rejestrze, ktéra ma na celu definiowanie
najczesciej wystepujgcych skarg i reklamacji oraz okreslenie zrédet ich wystepowania,
uwzglednia réwniez informacje dotyczace satysfakcji klienta z realizacji procesu obstugi skarg
i reklamaciji,

wnioski z analizy przekazywane sg wiascicielom poszczegélnych proceséw w Spdice oraz
poddawane dziataniom usprawniajgcym zwigzanym z ciggtym doskonaleniem proceséw
i wdrazaniem programdéw prewencyjnych, zapobiegajacych pojawieniu sie przyczyn skarg
oraz reklamaciji w przysztosci,

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

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

w przypadku uwag i wnioskéw dotyczgcych rozkfadu jazdy wszystkie sugestie
pasazerow w miare mozliwosci brane sg pod uwage podczas konstruowania i zmian

rozktadow jazdy.

SPRAWOZDANIE Z REALIZACJI NORM JAKOSCI 2022 29



L0dzka Kolej Aglomeracyjna” sp. z 0.0.

6.4. Odwotania od wezwan do zaptaty

W 2022 roku do ,tdédzkiej Kolei Aglomeracyjnej” sp. z 0.0. wptynety 72 wnioski dotyczace
anulowania wezwan do zaptaty, co stanowi 4% wszystkich wystawionych wezwan. Z kolei 65%
odwotan zostato uznane za zasadne. ,tKA” sp. z 0.0. w drodze szczegolnego wyjatku,

po otrzymaniu takiego wniosku, umozliwia podréoznym sptate roszczeh w systemie ratalnym.

Rys. 22. Odwotania od wezwan do zaptaty w 2022 r.
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Zatozona przez ,LKA” sp. z 0.0. norma jakosciowa:
e Pomoc osobom niepetnosprawnym i o ograniczonej zdolnosci ruchowe;.

W celu okreslenia spetnienia powyzszych norm jakosciowych dwa razy w roku dokonuje sie
analizy dokumentacji. W zatozeniu stopien realizacji przewozu osob niepetnosprawnych oraz
os6b z ograniczong zdolnoscig ruchowg w zestawieniu z iloscig zgtoszen powinien

wynosi¢ 100%.
W 2022 r. cel normy jakosci dotyczacy udzielanej pomocy zostat osiggniety

L06dzka Kolej Aglomeracyjna” sp. z 0.0. za cel priorytetowy stawia sobie zapewnienie
réownego dostepu do swoich ustug dla wszystkich pasazeréw na takich samych zasadach.
Zdecydowana wiekszosc¢ z nich podrozuje regularnie naszymi pociggami do pracy lub szkoty.
Podstawg podrézy powinna wiec byé samodzielnos¢ i nieograniczony dostep do ustug — bez
wzgledu na ograniczenia zwigzane ze stanem zdrowia lub wiekiem. Opracowano zatem
~Polityke Dostepnosci tdédzkiej Kolei Aglomeracyjnej” wraz z Planem Dziatania na Rzecz
Poprawy Zapewniania Dostepnosci Osobom ze Szczegdlnymi Potrzebami. Na stronie
internetowej Spodtki zamieszczono ,Regulamin Obstugi Oséb Niepetnosprawnych i Oséb
o0 Ograniczonej Sprawnosci Ruchowej’, jak réwniez wszelkie niezbedne informacje

do odbycia podrozy.
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7.1.

Standardy dostepnosci ustug ,,LKA” sp. z o0.0.

Dostepnos¢ taboru 100%: ,LKA” sp. z 0.0. posiada wytgcznie w petni przystosowany
tabor, zgodny z wymogami technicznych specyfikacji interoperacyjnosci TSI PRM —
20 EZT Flirt (Stadler), 14 EZT Impuls oraz 5 bimodalnych zespotéw trakcyjnych Impuls.
Pociggi sg oznakowane informacjami w alfabecie Braille’a. Numeracja siedzen
w pojazdach Flirt wykonana jest w formie tabliczek (z drukiem wypuktym i alfabetem
Braille’a) zintegrowanych ze znacznikami NFC i kodem QR, dla umozliwienia odczytu
informacji o numerze miejsca przy pomocy telefonu komérkowego.

1 czton pojazdu Impuls jest wyposazony w petle indukcyjne.

Pojazdy wyposazone sg w windy dla wozkéw inwalidzkich.

Kazdy pracownik posiada dostep do aplikacji Wideottumacz, ktéra umozliwia potgczenie
sie z ttumaczem jezyka migowego online.

LKA’ sp. z 0.0. zapewnia zgodnie z Rozporzadzeniem 1371/2007 mozliwos¢ wczesniejszego
zgtoszenia podrézy na 24 h przed jej odbyciem. Zgiloszenie jest catkowicie fakultatywne i nie jest
wymagane do uzyskania asysty przy wsiadaniu lub wysiadaniu z pojazdu, a takze w poruszaniu
sie po pojezdzie. Zgtoszenie jest mozliwe telefonicznie przez infolinie lub za posrednictwem
formularza dostepnego na stronie internetowej Spotki.

Spétka nie zapewnia pomocy w dotarciu na peron. W tym zakresie odpowiedzialny jest
zarzadca infrastruktury: PKP PLK lub PKP S.A.

Kasy biletowe i Centrum Obstugi Pasazera sg wyposazone w petle indukcyjne idostep
do aplikacji Wideottumacz, ktéra umozZliwia potgczenie sie z tumaczem jezyka
migowego online.

LKA’ sp. z 0.0. udostepnia mozliwo$C potgczenia sie oséb gluchych z infolinig
za posrednictwem ttumacza jezyka migowego online. Opcja ta jest zapewniana poprzez strone

internetowa www.lka.lodzkie.pl.

Strona internetowa Spdtki spetnia wymogi WCAG2.0. Zgodnos¢ ta jest potwierdzona przez
niezaleznego audytora — strona internetowa posiada tytut ,Strona Internetowa bez Barier”.

Spétka w ramach pouczen okresowych prowadzi regulame szkolenia pracownikéw obstugi
konduktorskiej i pracownikéw kas biletowych oraz Centrum Obstugi Pasazera z zakresu obstugi
0s6b z niepetnosprawnoscig i 0sdb o ograniczonej sprawnosci ruchowej. Program jest autorski,
przygotowany przez zatrudnionego w Spéitce specjaliste w zakresie dostepnosci ustug
transportowych, w konsultacji z niezalezng Fundacjg Instytut Rozwoju Regionalnego.
Program obejmuje symulacje niepetnosprawnosci, a takze spotkania z osobami

z rdznymi rodzajami niepetnosprawnosci.
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7.2. Wyniki przewozowe

Dane z systemu sprzedazy pokazuja, iz liczba pasazerow z niepetnosprawnosciami wzrosta
w stosunku do lat ubiegtych i liczba przewiezionych pasazerow z niepetnosprawnosciami jest
wyzsza, niz sprzed okresu pandemii z 2019 roku. LKA dysponuje dwoma zrodtami wiedzy
o liczbie przewozonych pasazeréw z niepetnosprawnosciami. Wedlug badan prowadzonych
na pokfadach pociggéw 4% pasazeréw deklaruje sie jako osoby z niepetnosprawnosciami.
To oznacza, iz w 2022 roku w pociggach LKA przewiezionych zostato prawie 350 000

pasazerow z niepetnosprawnosciami.

Drugie dane pochodzg 2z systemu sprzedazy, dotyczg niewielkiej grupy osoéb
Z niepetnosprawnosciami, ktére posiadajg w Polsce w transporcie kolejowym uprawnienie
doulg ustawowych. W podanej powyzej liczbie znajduje sie wiec 92 947 oséb

Z niepetnosprawnosciami z uprawnieniem do ulg ustawowych.

W pociggach KA wedtug danych z systemu sprzedazy zmalata w stosunku do 2021 roku liczba
przewozonych pasazerow korzystajgcych z ulgi handlowej 60+. Liczba pasazerow
korzystajgcych z ulgi 60+ nadal jest znaczaco nizsza w stosunku do okresu sprzed pandemii.

W prowadzonych badaniach na poktadach pociggdéw udziat oséb powyzej 67 roku zycia
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pozostaje na podobnym poziomie — jest to 8% ogétu pasazeréw, a wiec prawie 700 000
pasazerow powyzej 67 roku zycia. Znaczgco zmalat natomiast udziat tych oséb w podrézach

w weekendy — z 10% przed pandemig do 7% w 2022 roku.

Rys. 24. Liczba pasazerow z niepetnosprawnosciami i o ograniczonej sprawnosci ruchowej w latach 2016-2022.
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7.3. Zero Project 2022 Award

W 2022 roku w Wiedniu miedzynarodowe grono ekspertéw ze 180 krajow docenito
LKA” sp. z 0.0. jako jedyng z Polski w programie ZERO PROJECT — Spétka zostata laureatem
miedzynarodowej nagrody w dziedzinie dostepnosci. Jest to miedzynarodowy projekt
skoncentrowany na wdrazaniu Konwencji ONZ o prawach osob niepetnosprawnych i tworzeniu
Swiata bez barier. Wsrod innowacji w pociggach £KA eksperci docenili m.in. oznaczenia numeru
siedzen w alfabecie Braille'a i znacznikiem NFC, mozliwo$¢ potgczenia sie z ttumaczem jezyka
migowego przez obstuge pociggu, podnosniki dla wézkow inwalidzkich uruchamiane przez

pracownikow obstugi i inne wyposazenie wnetrz skladow.
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Rys. 25. Nagroda Zero Project Award
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