&£

£ ODZKA KOLEJ AGLOMERACYJNA

SPRAWOZDANIE
Z REALIZACJI NORM JAKOSCI USLUG

ZA ROK 2015

Spotki ,,Lddzka Kolej Aglomeracyjna” spoétka
z ograniczong odpowiedzialnoscig

L6dz 2016



&
iy

LODZKA KOLEJ AGLOMERACYINA

Spis tresci

TIVBIEHL, . e omaommamassmeammemsssnmsmmmmss e s i s AR AR A A AR A 3
TIRIETMACIA BB s vt s e s s s g
e I ' o (o= VORI L e e e e e ¥
1.1.2. ROZKIAC |BZUY 0 isousnsmmmenmsmmmssssminsimmm somsm s srsmms o snss s o amva s s s s v e v 7
1.1.3. Informacja na stacjach i przystankach: .........c.cccooieiiii 7
114 Informagjé-dostarczane podeaas Podriye. s sy 8
1.1.5. SEONA INMIEIMEIOWE ..ccoseerereresnnensssssansensmssssneanmsssssnesasssnsnnnsasssanes e ssassessistossnsns sisesss 8
T8 BB, csosmssmsmssusmsamminsyssmysapmmms comnmssmmsmsnmms s s s e s e S s s 9
120 B OO WHEBTR .. comerannnnmramsssammsmsnnnasmasseansannssansme stsA s AR AR S SRR ST s AP e 9
1.2:2 BprzedaZ 2a POSIEdRICIWEIT wnmsmmmmnsnmmmsssnmmamssss e 9
2.0becnos¢ na stacjach pracownikéw udzielajagcych informacji i sprzedajgcych bilety ........ 10
3.Punktualnos¢ pociggdw i ogdine zasady postepowania w przypadku zaktécen w
U o1 T TV o To o =T Lo LTSRN PP 11
ST CIDOTIVBIIEL 1novueisamnnmamnsa msiss s ey 55im s 00 o e BN N S B L O B S SR 2 11
3.2 Zaktdcenia w KUrSOWaNiu POCIBGOW ......eeieiueeerieeeriee e e e s an s 12
B3 Oelwolanie) PO BITIEYN cussssrts s oA N ST 85 SRS S P AR T 12
T O AT (o T oh - L oo (1 PP PP PP PN 13
4.1 ZestothwWose CZYSZEZON e smumms s o S S e e S SRS 13
4.2 Pomiary jaKOSCi POWIEEIZA .....cevveieee et 14
5. Batanie Cpinil RS S NOW s esmes ey res S RS L R R SR PR T SR 14
5.1.Poziom dostepnoSCi iNfOrMACii.......uiuvrieiiieiiiiiie e 15
B.2 Dostenne St DB NG weuamussmsmessnssnnss s s a8 RS S e A RS TOs 16
5.3 REAlIZACIA USIUGI .. ceeiiuieieiiiie et 16
B KON O Wi DOCIBIG M s svssuseesvmmnsssrmmmserurenwsmmssses s s s s s i S oo s SR s 17
5.5 Oferta na stacjach kolejowych i przystankach (czystos¢ , bezpieczenstwo, gestosc¢ sieci,
integracja rozktadéw jazdy komunikacji publicznej z rozktadem jazdy pociagéw) ............ 17
6. Postepowanie ze skargami, zwrot naleznosci i rekompensaty z tytutu niedotrzymania norm
TABRDRE HBHIY .renummannsmisssmsmnmsssssmsmmnnsamssmmnsnmsssmssse s s nesasmrstass Ao AT AT S R G RE  R R 18
SIS S on-Ta T Tl o] o= o (] O SR ——— 18
5.2 BIAIVEIIRE . . . oo tionrmmnmenses snsnnmmmm et s A A AR R SR A AT T TR 19
7. Pomoc osobom niepetnosprawnym i osobom o ograniczonej sprawnosci ruchowe......... 21

str. 2



&
iy

LODZKA KOLEJ AGLOMERACYJNA

Wstep

Na podstawie wytycznych okreslonych w art. 28 rozporzadzenia (WE)
nr 1371/2007 Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 23 pazdziernika 2007 r.
dotyczgcego praw i obowigzkdéw pasazeréw w ruchu kolejowym Spétka ,todzka
Kolej Aglomeracyjna” spdtka z ograniczong odpowiedzialnoscia zwana dalej £tKA
sp. z 0.0., zobowigzana do realizacji norm jako$ci, opracowata niniejsze
sprawozdanie za 2015 rok.

W nawigzaniu do ww. rozporzgdzenia Zarzad Spdtki Zarzadzeniem
Nr 37/2014 Prezesa Zarzadu z dnia 10 czerwca 2014 r. wdrozyt System Zarzadzania
Jakoscig (SZJ) oraz Zarzadzeniem Nr 38/2014 z dnia 10 czerwca 2014 r. zostatly
przyjete obowigzujgce normy jakosci.

Wdrozona dokumentacja Systemu Zarzadzania Jakoscig oraz normy jakosci
zostaly zakomunikowane i rozpowszechnione do stosowania wszystkim
pracownikom Spatki.

Priorytetowym zadaniem Spdtki ,tédzka Kolej Aglomeracyjna” jest state
podwyzszanie standardéw jakosci swiadczonych ustug, zwlaszcza w zakresie
obstugi pasazerow, zapewnienie im jak najlepszego komfortu podrézy poprzez
nowoczesny tabor oraz mitg i fachowg obstuge.

Rok 2015 zaznaczyt sie wprowadzeniem przez tKA sp. z 0.0. nowych pofaczen.
Od dnia 14 czerwca 2015 r. uruchomiono potaczenia z Kutnem.
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LODZKA KOLEJ AGLOMERACYJNA

W ramach podnoszenia standardow jakosci Spoétka brata udziat w szeregu dziatan
promujacych kolej. Byta wspdtorganizatorem wielu wydarzen, jak rowniez oferowata
pomoc w ich organizacji. Do najwazniejszych wydarzen ubiegtego roku nalezata pomoc
w organizacji XV integracyjnego Festiwalu Tworczosci Artystycznej Dzieci "Bawmy sie
razem", pomoc w organizacji XXXVI rajdu pieszego "Wiosenne kwiaty 2015", udziat
w akcji "Dni otwarte Funduszy Europejskich 2015", pomoc w organizacji XXXVI rajdu
pieszego "Barwy jesieni", a takze udziat w akcji "Narodowe czytanie Lalki". , todzka
Kolej Aglomeracyjna” spotka z ograniczong odpowiedzialnoscig wraz z Regionalnym
Centrum Krwiodawstwa i Krwiolecznictwa w todzi zorganizowato zbiérke krwi, a takze
po raz kolejny z wystawionych na aukcji przedmiotow, catkowity dochéd przekazata na
rzecz Wielkiej Orkiestry Swigtecznej Pomocy.

Miniony rok przyniést Spofce wiele zaszczytnych nagréd i wyrdznien. Nalezg do nich:

Wyrdznienie w konkursie EKOLAURY 2015

Polska Nagroda Innowacyjnosci 2015

| miejsce w plebiscycie "Lodzkie Sukcesu"

JAKOSC ROKU 2014 w kategorii USLUGA

TARGI TURYSTYCZNE NA STYKU KULTUR 2015 - wyrdznienie
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LODZKA KOLEJ AGLOMERACYJNA

Serdecznle gratulujemy
zwyciestwa w plebiscycie
Jtodzkie Sukcesu”.

e sfatuetil Lokomo

Mozemy poszczyci¢ sie rowniez nagrodami przyznanymi tKA sp. z 0.0. podczas
Miedzynarodowych Targow Kolejowych TRAKO. OtrzymaliSmy znaczgce dla nas
nagrody :

= Nagrode specjalng im. inz. Jozefa Nowkunskiego.
.Lokomotywe Rynku Kolejowego 2015” w kategorii ,Nowi przewoznicy”.
,MediaKreator” w kategorii ,Film/fotografia”.

»  Wyréznienie ,Spotecznie Odpowiedzialna Kolejowa Firma Roku”.
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WYROZNIENIE

Ladzkiej Kolei Aglomeracyjnej Sp. z 0.0.

Za
znaczace zaangazowanie spoleczne

uhpnorowane v konkursie
Firma Kolejowa Odpowiedzialna Spolecznie

" Media
! Kreator
2015
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LODZKA KOLEJ AGLOMERACYJNA

1. Informacja i bilety

1.1. Sposéb dostarczania_informacii:

Pasazerom ,todzkiej Kolei Aglomeracyjnej” spotki z ograniczong
odpowiedzialnoscia informacje o rozkfadzie jazdy, cenach biletéw, taryfach
przewozowych, obstugiwanych liniach, a takze obowigzujgcych promocjach
i wydarzeniach przekazywane byly za pomoca wszystkich dostepnych kanatow
informacyjnych. W celu rozpowszechnienia powyzszych informaciji wykorzystywano
plakaty, ulotki, wySwietlacze LCD znajdujgce sie w pociggach, call center, internet,
imprezy okoliczno$ciowe organizowane przez tKA sp. z o0.0. Przede wszystkim
obowigzek udzielania informacji, bezposrednio lub poprzez urzgdzenia nagtasniajace,
spoczywat na druzynach pociggowych. Ponadto pracownicy kas biletowych i punktow
sprzedazy majg obowigzek udzielania informacji o potaczeniach, cenach biletow,
promocjach, obowigzujacych przepisach oraz innych informacjach zwigzanych
z mozliwoscig odbycia podrézy.

1.1.2. Sposdb dostarczania informacji o rozktadzie jazdy:

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

= Na stronie internetowej Spétki www.lka.lodzkie.pl.
» Na tablicach informacyjnych, stacjach kolejowych i przystankach osobowych
» W kasach biletowych oraz punktach sprzedazy.
» U pracownikdw druzyn konduktorskich w pociggach.
» Na infolinii pod nr: 42 205 55 15.
» W rozktadzie jazdy umieszczonym w wyszukiwarkach internetowych :
www.rozklad-pkp.pl
www.bilkom.pl
www.e-podroznik.pl
www.rozklad.sitkol.pl
www.portalpasazera.pl.

1.1.3. Informacja na stacjach i przystankach:

Wszystkie stacje oraz przystanki obstugiwane przez ,tdédzkg Kolej
Aglomeracyjng” spétke z ograniczong odpowiedzialno$cig zaopatrzone sg w tablice
informacyjne z plakatami informujgcymi o:

» Biezacym rozktadzie.

= Potgczeniach obstugiwanych przez LKA sp. z 0.0.

» Informacjach o ,\Wspdlnym Bilecie Aglomeracyjnym”.

= Ofertach specjalnych.

* [Informaciji dla podrézujgcych z rowerami.

» |nformaciji dla podrézujacych ze zwierzetami.

* |Informacji dla os6b niepetnosprawnych i osdb o ograniczonej sprawnosci
ruchowej.
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1.1.4. Sposoéb dostarczania informacji podczas podrozy:

Podczas podrdzy pociggami tKA sp. z 0.0. dostarczano podréznym informacje
w réznym zakresie oraz wymiarze. W pociggach udzielano informac;ji :
» Dotyczacych mozliwosci zakupu biletu.
» Dotyczacych obowiazywania Wspolnego biletu Aglomeracyjnego WBA.
* O ofertach handlowych.
» O nazwach oraz kolejnosci przystankow.
Na wyposazeniu pociggow znajdujg sie:
» Monitory informacyjne LCD, ktdére wyswietlaty informacje o wydarzeniach
w regionie, akcjach promocyjnych, ofertach handlowych tKA sp. z o.0.
i partneréw oraz informacje pasazerskie.
= Wyswietlacze - tablice LED systemu informacji pasazerskiej LCD z wyswietlang
aktualng data i godzina, numerem pociagu, relacja, przystankami osobowymi.
W przypadku opdznienia pociggu, nieplanowanego postoju lub innych zdarzen
pasazerow informowano poprzez wewnetrzny system informacji audio lub przez
druzyne pociggowa.

1.1.5. Strona internetowa zawiera informacje w zaktadkach:

» Sklep internetowy - wyszukiwanie potgczen i zakup biletow.

= Aktualnosci: zakup biletébw, wyszukiwanie potaczen, rozktad jazdy, zasady
honorowania biletow Przewozéw Regionalnych, zasady wzajemnej sprzedazy
biletéw LKA sp. z 0.0. oraz Kolei Wielkopolskich i Kolei Mazowieckich, nowe
potaczenia, mape potaczen pociggi promocyjne, inne informacje handlowe,
informacje o punkcie rzeczy znalezionych, promocyjne oraz dotyczace innych
wydarzen.

* Informacje o Spotce: wladze, certyfikaty, partnerzy LKA sp. z 0.0., informacje dla
dostawcow, zamowienia publiczne, informacje dla medidw, sprawozdania
z realizacji norm jakosci ustug.

»  Oferty: ,L6dZ blizej Ciebie”, wspdlny bilet aglomeracyjny, oferta ,Razem taniej”,
oferta dla grup, oferta biletbw okresowych, oferta dla seniorow, bilet
wycieczkowy, oferta dla firm, bilety strefowe.

* Niezbednik pasazera: gdzie kupic¢ bilet, zasady honorowania biletéw, informacje
dla oséb niepetnosprawnych, przew6z rowerdw i zwierzat, liniowy rozktad jazdy,
taryfy i regulaminy, podréz z dzieckiem, reklamacje, skargi i uwagi, przewoz
bagazu, ceny biletow.

» Mapa potaczen.

» Nawigacja w komunikacji miejskiej przez portal: www.jakdojade.pl , szczegdtowe
informacje o przystankach.

» Poznawaj z tKA: informacje o regionie, trasy wycieczkowe, informacje
0 mozliwosci dojechania oraz zakupie biletu, imprezach okolicznosciowych.

* Dla mediow.

»  Galeria zdje¢ i filmow.

» Kariera: informacja o naborach.

» Kontakt: dane kontaktowe, ttumacz migowy online, infolinia.
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tODZKA KOLEJ AGLOMERACYJNA
» Projekt ,Budowa systemu t.odzkiej Kolei Aglomeracyjnej’: wszystkie wiadomosci

dotyczace projektu, budowy, zakupionego taboru, aktualnosci itp.
* Aplikacja e-podréznik.pl.
» Informacje dotyczace kampanii ,Bezpieczny przejazd”.

Ogdlna ocena wystawiona przez pasazerdéw dotyczaca dostepnosci informacji na temat
podrézy uzyskana z badania satysfakcji klientéw mierzona w skali 10 stopniowej
wyniosta 8,21 punkiow. Nie zarejestrowano skarg i reklamacji dotyczacych braku
odpowiedniej informaciji.

1.2 _Bilety

Spétka LKA sp. z 0.0. posiada wltasng sie¢ dystrybucyjng sprzedazy biletow,
naleza do niej: kasy biletowe (wtasne i agencyjne), sklep internetowy, aplikacja mobilna,
biletomaty w pociggach, biletomaty stacjonarne oraz terminale mobilne. Sprzedaz
biletéw prowadzono réwniez w oparciu o kasy biletowe spétki Przewozy Regionalne,
spotki Koleje Mazowieckie oraz spétki Koleje Wielkopolskie.

Bilety okresowe, zawarte w ofercie Wspolnego Biletu Aglomeracyjnego, mozna zakupic
w kazdym stacjonarnym punkcie sprzedazy (Biuro Obstugi Klienta, Punkt Obstugi
Klienta, wybrany oddziat Banku Zachodniego WBK i Punkt Sprzedazy Biletéw).

Spoétka honorowata wszystkie ulgi ustawowe, ulge 50% (sfera budzetowa) jak réwniez
oferty specjalne Przewozdw Regionalnych : Regiokarty oraz bilet turystyczny.

W celu podniesienia standardéw zakupu biletow przez podréznych umozliwiona zostata
ustuga ptatnosci kartg ptatniczg zaréwno w biletomatach jak i w sklepie internetowym,
mozliwos¢ generowania biletéw na urzadzeniach mobilnych podréznych oraz zakup
biletdw poprzez aplikacje mobilng SkyCsah.

1.2.1 Sprzedaz wtasna

» Sprzedaz prowadzono w pociggach tKA sp. z 0.0. za pomoca terminali
mobilnych lub biletéw blankietowych, w ktore wyposazone sg druzyny
konduktorskie.

» Sprzedaz biletéw w biletomatach umieszczonych w pociggach - mozna zakupié
bilet ptacac gotdwka lub kartg ptatniczg (wytacznie zblizeniowo).

» Sprzedaz w kasach biletowych - Spétka posiadta dwie wltasne kasy biletowe na
stacjach: L6dz Widzew i todz Kaliska.

= W sklepie Internetowm — https://e-bilet.lka.lodzkie.pl, mozna dokonaé zakupu
wszystkich rodzajow biletéw.

= Uruchomiono aplikacje mobilng - SkyCash.

1.2.2 Sprzedaz za posrednictwem:

Sprzedaz biletéw w roku minionym prowadzona byta réwniez:

= We wszystkich kasach Przewozéw Regionalnych, Kolei Mazowieckich,
Kolei Wielkopolskich oraz w pociagach spotki Przewozy Regionalne.

» Poprzez stacjonarne automaty biletowe usytuowane na terenie wojewddztwa
mazowieckiego i tédzkiego.

str. 9
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» Sprzedaz biletéw w kasach agencyjnych — 3 kasy agencyjne.

*  Przy uzyciu aplikacji mobilnej - SkyCash.

= Oferta ,Wspolnego Biletu Aglomeracyjnego” umozliwita sprzedaz biletdw
za posrednictwem Biur Obstugi Klienta MPK, Punktow Obstugi Klienta MPK,
wybranych oddziatéw Banku Zachodniego WBK i Punktéw Sprzedazy Biletow
MPK, kasach wiasnych i agencyjnych KA oraz PR.

Sprzedaz biletow w poszczegdlnych kanatach w roku 2015

SKyCash 0,1%

Sklep internetowy 1,4%

Biletomaty stacjonarne i
0,4% '\ Fi S
Terminalé mobilne 42,4%

Biletomaty mobilne 13,1%

Kasf _ag'encv]ne
9,9%

Ocena ogdlna dostepnosci kanatéw dystrybuciji biletéw byta bardzo pozytywna, badanie
satysfakcji klientow w skali od 1 do 10 wykazato ocene na poziomie 8,68 punktow.

2. Obecnos¢ na _ stacjach _ pracownikdw  udzielajacych _informacji
i sprzedajacych bilety

Pracownicy ,todzkiej Kolei Aglomeracyjnej” spotki z  ograniczona
odpowiedzialnoscig 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.

Na koniec 2015 r. LKA sp. z 0.0. posiadata 5 czynnych kas biletowych w tym 2 wiasne
oraz 3 agencyjne.
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3. Punktualnos$é pociaqéw i ogéine zasady postepowania w przypadku zaktécen

w kursowaniu pociggow

3.1 Opédznienia

Tabela przedstawia statystyke opéznien w okresie od 1 stycznia do 31 grudnia 2015 r.

STYCZEN

LUTY

KWIECIEN

LIPIEC

SIERPIEN

WRZESIEN

GRUDZIEN

liczba pociggow
kursujacych

N
~J
F=Y
[=)]

2495

N
[#9]
w0
B

2816

S [CZERWIEC
7]
~J

3420

w
w
o]
8]

3174

§ PAZDZIERNIK
[

2 |LISTOPAD
w
[a))

(98]
=
193}
9]

liczba pociggéw
uruchomionych z
odejécia z
opodinieniem

150

122

108

86

97

112

191

165

305

193

155

139

liczba pociagow
opoznionych na
przybyciu:

618

496

538

514

369

553

647

604

590

501

519

406

z opdinieniem
nie wiekszym niz
5 min.

565

466

481

453

319

497

510

504

421

378

392

280

z opdinieniem
nie wiekszym niz
20 min.

615

481

524

494

365

541

631

588

556

412

484

382

z opoZnieniem
nie wiekszym niz
60 min.

617

486

537

511

369

553

644

604

576

491

515

404

z opOZnieniem
nie wiekszym niz
120 min.

618

495

538

512

369

553

647

604

581

500

519

406

% opOinien na
przybyciu

22,51%

19,88%

19,51%

17,76%

13,10%

17,91%

18,92%

17,86%

18,59%

15,00%

16,04%

12,87%

% opdinien na
przybyciu <5
min.

20,58%

18,68%

17,45%

15,65%

11,33%

16,10%

14,91%

14,90%

13,26%

11,31%

12,11%

8,87%

% opdinien na
przybyciu <20
min.

22,40%

19,28%

19,01%

17,07%

12,96%

17,53%

18,45%

17,39%

17,52%

12,33%

14,96%

12,11%

% opdinien na
przybyciu <60
min.

22,47%

19,48%

19,48%

17,66%

13,10%

17,91%

18,83%

17,86%

18,15%

14,70%

15,91%

12,81%

% opoinien na
przybyciu <120
min.

22,51%

19,84%

19,51%

17,69%

13,10%

17,91%

18,92%

17,86%

18,30%

14,97%

16,04%

12,87%

% opdinien z
uruchomienia

5,46%

4,89%

3,92%

2,97%

3,44%

3,63%

5,58%

4,88%

9,61%

5,78%

4,79%

4,41%

str. 11




a7
S
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Niezaleznie od wyzej przedstawionej struktury poziomu punktualnosci pociggéw
pasazerskich LKA sp. z 0.0., nadmieni¢ nalezy, iz zgodnie z umowa zawarta miedzy
Spoétka a PKP PLK S.A. o udostepnienie infrastruktury kolejowej do przewozu osdb,
do wzajemnych rozliczen z tytutu punktualnego kursowania pociggéw przyjmuje sie
opOznienia powyzej 5 minut i tylko ,na przybyciu”.

3.2 Zakiécenia w kursowaniu pociggow

Postepowanie w przypadkach wystapienia zdarzen, wydarzen lub trudnos$ci
eksploatacyjnych regulujg nizej wymienione dokumenty:

* Procedura P/18 ,Gotowos¢ i postepowania w wypadku stwierdzenia wystgpienia
zagrozenia/zdarzenia”.

» Zasady postepowania i informowania o niebezpieczenstwach, w tym sytuacjach
kryzysowych zaistniatych na terenie dziatania Spdtki ,tdodzka Kolej
Aglomeracyjna” spotka z ograniczong odpowiedzialnoécia.

» Zasady postepowania po zaistnieniu wydarzenia eksploatacyjnego.

» Zasady postepowania podczas zarzadzenia przesiadania podréznych z pociggu
do pociggu, w przypadkach nieplanowego zatrzymania pociagu na szlaku.

* Plan postepowania na wypadek pozaru w pojazdach kolejowych.

*  Wytyczne w sprawie organizacji przewozow w warunkach zimowych.

* Procedury zarzadzania kryzysowego i moduty zadaniowe PKP PLK SA.

= |nstrukeja Ir- (R-1) o prowadzeniu ruchu pociggdw.

» Instrukcja Ir-8 Instrukcja o postepowaniu w sprawach powaznych wypadkow,
wypadkow, incydentdw oraz trudnosci eksploatacyjnych na liniach kolejowych.

Ponadto kazdorazowo w wypadku opdznienia pociggow informacje kierowano
do pasazerow za posrednictwem komunikatéw wygtaszanych na stacjach
i przystankach osobowych, na podstawie odrebnych umow zawartych z podmiotami
odpowiedzialnymi za systemy rozgtoszeniowe, infolinie, przez wewnetrzny system
informaciji audio, druzyne pociggowa, strone internetowg www.lka.lodzkie.pl oraz media
spoteczno$ciowe.

3.3 Odwotania pociggow

W tabeli przedstawiono liczbe pociggdéw odwotanych w 2014 oraz 2015 roku.

2014 r. 2015 r.
Liczba pociggdéw przewidziana do kursowania 7689 35345
w rozktadzie jazdy
Liczba pociggdw faktycznie kursujacych 7241 36503
Liczba pociagéw odwotanych 448 598
% pociggdéw odwotanych wzgledem 5,83% 1,69%
planowanych do uruchomienia

Gtownym powodem odwotania pociggow ,Lodzkiej Kolei Aglomeracyjnej” spotki

Z ograniczona odpowiedzialnoscig w 2015 r. byto zastgpienie w Il i IV kwartale
wyznaczonych pociagow relacji £6dz Kal. — Sieradz — £6dz Kal. oraz t6dz Kal. — towicz
Gt. — L6dz Kal. kolejowa komunikacjg autobusowsg (w porozumieniu z Organizatorem
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przewozdw — UM t0dz), zmieniona organizacja ruchu kolejowego spowodowana

prowadzona przez Zarzadce Infrastruktury modernizacja tordw kolejowych na wielu
liniach wojewddztwa todzkiego, a takze inne, niezalezne od Spétki zdarzenia kolejowe,
powodujgce przerwe lub ograniczenie w ruchu na poszczegéinych szlakach. W pigciu
przypadkach pociggi odwotane zostalty z powodu awarii taboru. Kazdorazowo,
w zastepstwie odwotanych pocigagéw z przyczyn awaryjnych, Spotka podejmowata
dziatania dla zapewnienia, zgodnie z postanowieniami Prawa przewozowego oraz
Umowy o Swiadczenie ustug publicznych w zakresie publicznego transportu zbiorowego
zawartej z organizatorem przewozow, kolejowej komunikacji zastepcze;.

Informacje o zmianach w rozktadzie 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 informacyjnych. Podréznych o zmianach informowano
takze przez wygtaszanie na stacjach i przystankach osobowych odpowiednich
komunikatéow megafonowych, a takze w pociagach przez druzyny pociggowe.

4. Czystos¢ taboru

Realizacja czyszczen pociggdw ,todzkiej Kolei Aglomeracyjnej” sp6tki z ograniczong
odpowiedzialnoscig odbywa sie na podstawie umowy Nr 38/2012 zawartej z firmg
Stadler Polska Sp. z 0.0. oraz na podstawie miesiecznych harmonogramow czyszczen
taboru. Do obowigzkéw wykonawcy nalezy biezace utrzymanie czystosci taboru
tj. wykonywanie czyszczen pobieznych i codziennych polegajacych m.in., na zamiataniu
— zmywaniu w zaleznosci od warunkéw zewnetrznych, odkurzaniu, myciu, dezynfekcji,
oprozniania $mietniczek i usuwaniu $mieci a takze uzupetnianiu srodkéw sanitarnych.
Firma Stadler Polska Sp. z 0.0. zobowigzana jest réwniez do realizacji mycia nadwozia,
czyszczen przeprowadzanych okresowo oraz gruntownie jak i napetnianie zbiornikoéw
pociagu woda (wodowanie) i oprdzniania zbiornikow z fekaliami (WC). Ponadto
sprawdzanie jakosci swiadczonych ustug z zakresu codziennego sprzatania oraz
przeprowadzanych czyszczen realizowanych przez firme Stadler spoczywa
na pracownikach tKA sp. z o0.0. Jako$¢ tych ustug monitorowana jest podczas
codziennych czynnosci utrzymaniowych pojazddw, przeprowadzanych kontroli
codziennych oraz doraznych jak i przez przeprowadzane badania satysfakcji klienta.

4.1.Czestotliwos¢ czyszczen

Tabela przedstawiajaca czestotliwos¢ i rodzaj czyszczen wykonywanych w pociggach
LKA sp. z0.0.w 2015 .

ion. | Bl ameszais Planowana czestotliwos¢ | Wykonanie za rok
P: Jezy czyszczenia 2015w %

czyszczenie pobiezne

1 2 razy w ciggu dnia 98%
czyszczenie codzienne

2 1 raz dziennie 99%
mycie nadwozia

3 co 30 dni 100%
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czyszczenie okresowe

4 co 30 dni 100%

czyszczenie gruntowne
8 po kazdym P2 — tj. 90 dni 100%

4.2 Pomiary jakosci powietrza

Pojazdy serii Flirt, typ L-4268 eksploatowane przez "LKA" sp. z 0.0. wyposazone
zostaty w klimatyzacje. Elementami majacymi zasadniczy wptyw na poprawe jakosci
powietrza w taborze sa filtry powietrza poddawane okresowej wymianie Iub
czyszczeniu. Czynnosci te wykonywane sg zgodnie z zaleceniami producenta
klimatyzatorow podczas wykonywanych prac utrzymaniowo - naprawczych
w cyklach obowiazujacych zgodnie z zapisami w Dokumentacji Systemu Utrzymania.
Dodatkowo system klimatyzacji wyposazony jest w czujniki COz, z ktérych rejestrowane
wartosci wykorzystywane sa do sterowania klapami powietrza
zewnetrznego/obiegowego. Tak wiec system pracuje w taki sposéb, ze im wiecej
podréznych w pociggu (wiecej CO2) to bardziej wydajna praca klimatyzatorow
tzn. wieksza wymiana powietrza, wiecej dostarczanego swiezego powietrza.

5. Badanie opinii pasazeréow

W celu monitorowania oraz dalszego podwyzszania poziomu oferowanych ustug
,L0dzka Kolej Aglomeracyjna” spétka z ograniczona odpowiedzialnoscig prowadzi
coroczne badania satysfakcji klientow. Badanie satysfakcji klienta odbyto sie w okresie
23-29.11.2015 r. (48 tydzien roku) i zostato zrealizowane w pociggach kursujacych
wg rozktadu jazdy obowigzujacego od 18.10.2015 r. do 12.12.2015 r. Zatozona proba
badawcza zostata zrealizowana, zarbwno w wymiarze ogélnym, jak i w podziale
wynikajacym z obstugiwanych linii i dni tygodnia. Finalnie pozyskano 1541 wypetnianych
ankiet (z czego 1225 zebranych w dni robocze, a 316 w weekend). Przyjeto prébe
badawcza na poziomie 25% $redniodobowej liczby pasazerdw we wrzesniu 2015,
tj. 1535 osob.

Ankieta zostata przygotowana wiasnymi sitami, zgodnie ze standardami
sprawozdawczosci obowigzujgcymi w danej dziedzinie w krajach Unii Europejskie;.
Badanie zostato przeprowadzone na zlecenie LKA sp. z 0.0. przez ankieterow t6dzkiego
oddziatu Stowarzyszenia Inzynierdbw i Technikébw Komunikacji RP, w oparciu
0 narzedzie badawcze opracowane przez Spoétke, zgodnie ze standardami
sprawozdawczosci obowigzujacymi w danej dziedzinie w krajach Unii Europejskie;.
Pasazerowie odpowiadajac na pytania, zaznaczali na skaliocen od 1 do 10 swoj poziom
zadowolenia. Badane byty nastepujgce zagadnienia:

str. 14



&
%

LODZKA KOLEJ AGLOMERACYJNA

5.1.Poziom dostepnosci informaciji:

Jakos¢ informacji na temat podrozy:
Ogdlna ocena jakosci informaciji dotyczacych podrdzy byta bardzo pozytywna i w skali
od 1 do 10 wyniosta 8,21.

Tabela. Srednie wartosci ocen respondentéw w zakresie jakosci informacji na temat
podrézy

INFORMACIA NA TEMAT PODROZY - OGOLEM [ S,21

informacja na stronie internetowej i w mediach
spotecznosciowych

informacja telefoniczna - infolinia

17,72

informacja wizualna w pociggach SRR 9,00

informacja w pociagach przekazywana przez kierownikow
pociggow

informacja na peronie (megafony, plakaty i ogloszenia) [ 7,55

PSRRI RS 8,72

Ankietowani pasazerowie mogli przedstawi¢ dodatkowe uwagi na temat jakosci
informacji na temat podrozy. Z tej mozliwosci skorzystato 7% ogétu respondentow,
a wyrazone opinie najczeéciej dotyczyty:

» braku (lub niewyraznych) komunikatéw megafonowych;

= zbyt czestych zmian rozktadéw jazdy/btedéw na rozktadach jazdy;

= braku informacji 0 numerze peronu, z ktérego odjezdza pocigg;

= braku doktadnej informaciji z infolinii telefonicznej.

Dostepnos¢ informacii na temat podrozy

Ogoblna ocena dostepnosci informaciji na temat podrdzy, bedaca wypadkowa srednich
ocen poszczegolnych elementéw sktadowych tego bloku tematycznego, okazata sie
wysoka i wyniosta 7,81

Tabela. Srednie wartosci ocen respondentéw w zakresie dostepnosci informaciji na temat
podrézy.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

DOSTEPNOSCE INFORMACIH NA TEMAT PODROZY - T
OGOLEM !

dostepnosc informacji na temat rozktadu jazdy

B 8,49

dostepnosc informacji na temat cen biletow i oferty
taryfowej

4 8,05

dostepnos¢ informacji na temat mozliwosci przewozu

; 1 8,42
rowerow
dostepnosc informacji na temat opdznien o 7,30
dostepnosé informacji na temat prac torowych moggcych = 77
! ’

powodowac opdinienia

Ankietowani pasazerowie przedstawili dodatkowe uwagi na temat dostepnosci
przekazywanych informacji. Z tej mozliwosci skorzystato 5% ogétu respondentéw,
a wyrazone opinie najczesciej dotyczyty:
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» zbyt czestych zmian rozktaddw jazdy/braku czytelnosci rozktadéw jazdy;
= zbyt duzej liczby taryf biletowych;
» braku informacji o opdznieniach.

5.2 Dostepnosé biletow
Ocena ogdlna dostepnosci kanatdw dystrybuciji biletow jest bardzo pozytywna
i wyniosta 8,68

Tabela. Srednie wartosci ocen respondentéw w zakresie dostepnosci biletéw
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

DOSTEPNOSC BILETOW - OGOtEM | 8,68

liczba kanatow dystrybucji biletow (biletomaty, kasy

biletowe, sprzedaz internetowa, zakup u konduktora)

fatwo$¢ zakupu biletu (tatwos¢ obstugi biletomatu,
tatwosc zakupu poprzez sklep internetowy)

Ankietowani pasazerowie przedstawili uwagi na temat dostepnosci biletow.
Z tej mozliwosci skorzystato 8% ogotu respondentow, a wyrazone opinie najczescie
dotyczyly:

» nieprawidtowosci w funkcjonowaniu biletomatéw;

» braku mozliwosci zakupu/aktywacji biletu WBA przez Internet.

5.3 Realizacja ustugi

Realizacja ustugi rozumiana jest w przeprowadzonym badaniu jako zbiér elementdw
przynaleznych do oferty przewozowej (punktualnos¢, czestotliwosé, czas
podrozy. Ogolna ocena wynosi 8,33

Tabela. Srednie wartosci ocen respondentéw w zakresie realizacji ustugi
il 2 3 4 5 6 7 8 9 10

REALIZACIA UStUGI - OGOLEM

punktualnosc

czestotliwosc .| 6,96

czas podrozy 8,47

praca konduktorow i kierownikéw pociggdw

il 9,07

Ankietowani pasazerowie przedstawili dodatkowe uwagi na temat realizacji ustugi.
Z tej mozliwosci skorzystato 8% ogoétu respondentdw, a wyrazone opinie najczesciej
dotyczyty:

» zbyt matej czestotliwosci potaczen;
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» zbyt diugiego czasu podrézy.

5.4 Komfort w pociagu

Ogdlna ocena komfortu w pociagach tKA sp. z 0.0. jest bardzo pozytywna

i wynosi 9,02 punktéw w skali od 1 do 10.

Tabela. Srednie wartosci ocen respondentéw w zakresie komfortu w pociagu

KOMFORT W POCIAGU - OGOLEM

klimatyzacja, jako$¢ powietrza

czystosc

poziom hatasu

stan techniczny

liczba miejsc siedzgcych w stosunku do liczby pasazeréow

poczucie bezpieczenstwa

1 2 3 4 5 6 7 8 9

10

R R R R R 9,02
P SR R SRR ] 9,06
B IR A R R 9,27
EREEAR AR GRS R 8,87
BRI aeY 9,32
ERGSTRRAREE E 8.02
Rt R e 0,19

Ankietowani pasazerowie przedstawili dodatkowe uwagi na temat komfortu w pociggu.
Z tej mozliwosci skorzystato 3% ogotu respondentdéw, a wyrazone opinie najczesciej
dotyczyty:
= zbyt matej liczby miejsc siedzacych/zbyt krétkich sktadéw w stosunku do liczby
podrézujgcych pasazerdw;
= temperatury w pociagu (latem — zbyt zimno, zimg — zbyt goraco).

5.5 Oferta na stacjach kolejowych i przystankach (czystosé, bezpieczenstwo,
gestos¢ sieci, integracja rozktadow jazdy komunikacji publicznej
z rozktadem jazdy pociagow)
Ocena infrastruktury stacji i przystankdw kolejowych, a takze stopnia integracji
rozktadow jazdy lokalnej komunikacji z rozktadami jazdy pociggdw wynosi 7,86
punktéw.

Tabela. Srednie wartosci ocen respondentéw w zakresie stacji i przystankéw kolejowych

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

STACIE | PRZYSTANKI KOLEJOWE - OGOLEM

czyslosc stacji i przystankdw
poziom bezpieczenstwa
dostepnosc stacji i preystankow kolejowych (gestosc sieci)

dostepnosc stacji i przystankow kolejowych (fatwos¢ w dotarciu)

integracja rozldadow jazdy komunikacji publicznej w todzi z
rozkladem jazdy pociggdw
integracja rozktadow jazdy komunikacji publicznej w miejscu
zamieszkania z rozkladem jazdy pociggow

PR R ] 7,86
SRR S SRR 7,90
Esicistsns B iR 7,91

2 8,39

BRI R Y 8,31

7,51

q 7,12

Ankietowani pasazerowie przedstawili dodatkowe uwagi na temat stacji i przystankow
kolejowych. Z tej mozliwosci skorzystato 6% ogétu respondentdéw, a wyrazone opinie

najczesciej dotyczyty:
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» Dbraku integracji rozktadéw jazdy tKA z komunikacjg miejskg (w todzi i innych
miastach);

» zbyt matej czestotliwosci potgczen LKA w okreslonych porach dnia.
Z Kkolei pasazerowie, ktérzy nisko ocenili gestos¢ sieci przystankdw i ich dostgpnosc,
mieli mozliwo$¢ zarekomendowania rozwigzan poprawiajgcych te sytuacje — najczesciej
proponowano:

* budowe nowych przystankéw kolejowych;

* poprawe integracji rozktaddw jazdy £KA z przewoznikami miejskimi/gminnymi.

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$ci w zakresie swiadczonych ustug
reguluje procedura P/35 ,Rozpatrywanie skarg, reklamacji oraz ubieganie sig
o odszkodowanie i zwrot optat”. Stosowana w ramach Systemu Zarzadzania Jako$cia
opracowanego w oparciu 0 wymagania normy PE-EN ISO 9001:2009, Rozporzgdzenie
(WE) 1371/2007, Ustawe z dnia 15 listopada 1984 r. Prawo przewozowe (DZ. U.
z 2015 r., poz. 915), Rozporzadzenie Ministra Transportu i Budownictwa z dnia
24 lutego 2006 r. w sprawie ustalenia stanu przesylek oraz postgpowania
reklamacyjnego (Dz. U. z 2006 Nr 38, poz.266), ,Regulamin obstugi podrdéznych,
odprawy oraz przewozu os6b, rzeczy i zwierzat” ,tdédzkiej Kolei Aglomeracyjnej”
spotki z ograniczong odpowiedzialnoscia.

Celem procedury jest staranne i rzetelne rozpatrywanie skarg, reklamacji oraz
wnioskéw podréznych. Stanowi ona jednolity tryb postepowania decydujacy
0 podstawie do korygowania niezgodnosci wystepujacych w procesie obstugi klientow.
Zgodnie z w/w procedurg Wydziat Jako$ci i Bezpieczenstwa Przewozow prowadzi
rejestry:

» Reklamacii.

= Skarg i wnioskéw.

= Qdszkodowan.

Skargi i reklamacje kierowane pod adresem ,todzkiej Kolei Aglomeracyjnej”
spotki z ograniczong odpowiedzialnoscig podrozni moga sktadac :

» Za posrednictwem strony internetowej ,LKA” sp. z o0.0. na adres

e-mail:reklamacije @ lka.lodzkie.pl.

* Na adres siedziby Spotki.

» W kasach biletowych na odpowiednich formularzach.

Podrézni mogli ztozy¢ reklamacije:

» Z tytutu niewykonania lub nienalezytego wykonania umowy przewozu.

»  Z tytutu catkowitego lub czesciowego niewykorzystania biletu.

* Gdy nie zgadzali sie z tre$cig wezwania do zapfaty.

* Gdy w zwigzku z nie okazaniem w pociagu mogli udowodni€, ze posiadali wazny
dokument przewozu lub dokument poswiadczajacy uprawnienie do przejazdu
bezptatnego/ulgowego.

Reklamacje rozpatrywano po dotaczeniu, odpowiednio do przedmiotu roszczenia:

= Oryginatow dokumentdédw dotyczacych zawarcia umowy przewozu (bilet

na przejazd).
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* QOryginatéw lub potwierdzonych kopii innych dokumentéw zwigzanych z rodzajem
I wysokoscig roszczenia, w tym poswiadczajacych uprawnienia do bezptatnych
lub ulgowych przejazdow.

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

Wszelkie skargi/wnioski dotyczace jakosci ustug swiadczonych przez ,£6dzka Kolej
Aglomeracyjng” spotke z ograniczong odpowiedzialno$cig oraz przestrzegania praw
i obowiazkow, niezwiazane z roszczeniami finansowymi, podrézni mogli sktadaé
w terminie do 14 dni od dnia zdarzenia. Niezwtocznie, nie pdzniej jednak niz w ciggu
jednego miesigca od dnia wniesienia skargi/wniosku, udzielano wnoszacemu
odpowiedzi. W usprawiedliwionych przypadkach Spoétka przestrzega obowigzku
informowania pasazera o wydtuzeniu terminu odpowiedzi na okres nie dtuzszy niz trzy
miesigce od daty ztozenia skargi. Odpowiedz na skarge/wniosek przekazywano takg
sama drogg jaka wplynefa, chyba ze wnoszacy wskazat w tresci skargi/wniosku inna
droge i adres, na ktory nalezy przesta¢ odpowiedz. Jezeli skarga/wniosek dotyczyta
kilku spraw podlegajacych rozpatrzeniu przez rézne podmioty, badz tez ich rozpatrzenie
nie lezato do kompetencji LKA sp. z0.0. sprawe przekazywano niezwtocznie, nie pdzniej
niz w terminie 7 dni od daty otrzymania, do wtasciwego podmiotu, z jednoczesnym
powiadomieniem wnoszacego o przekazaniu sprawy.

Reklamacije i skargi otrzymane od pasazerdw:

W 2015 roku zarejestrowano 294 reklamacije, 101 skarg oraz 105 wnioskow.

6.2 Statystyka
Liczba skarg Sposdéb rozpatrzenia
i reklamaciji
Sredni Suma
czas wyptaconych
o ® . rozpatrzenia naleznosci
'g‘ = “E’ Pozostawiono Przekazano
2 £ - = g = bez rozpatrzenia | wg
5 3 2 Q % £ wiasciwosci
q c |» |2 |& |O
500 294 101 | 105 | 455 22 12 11 9,69 dni 3747,46 z

str. 19




&
Gy

LGDZKA KOLEJ AGLOMERACYJNA

Tabela. Udziat % w ogdlnej liczbie zgtoszen z podziatem na kategorie.

i Udziat % w ogélnej liczbie

OBSZARY ZAGADNIEN Z REKLAMACJI | SKARG zgtoszen
2014 2015

Punktualnos¢ kursowania pociggow 1,56% 6,80%
Dostosowanie rozktadu jazdy pociggoéw do potrzeb podréinych 3,10% 16,80%
Sprzedaz biletow 73,00% 56,20%
Komfort podrézy 0,00% 1,70%
Czystosc taboru i warunki sanitarne 0,00% 0,20%
Stan techniczny taboru 0,00% 0,00%
Ogrzewanie taboru 1,56% 0,20%
Bezpieczenistwo podrozy 0,00% 0,20%
Przekazywanie informacji podréznym 1,56% 4,20%
Jako$¢ obstugi podrdznych przez pracownikéw kas biletowych i
punktu informaciji 0,00% 0,80%
lako$¢ obstugi podroznych przez druzyny konduktorskie i trakcyjne 7,85% 4,60%
Jakos¢ infrastruktury przystankowej i stacyjnej 0,00% 1%
Ograniczenia mobilnosci (dot. os6b niepetnosprawnych, kobiet w
cigzy, matek z dziec¢mi) 0,00% 0,80%
Pozostate 6,25% 6,40%

Wiekszos¢ otrzymanych reklamacji dotyczyta nieprawidtowosci wystepujgcych podczas
zakupu biletow na stronie internetowej tKA sp. z 0.0. oraz nieprawidtowego dziatania
biletomatéw. Pasazerowie sktadali rowniez skargi dotyczace dostosowania rozktadu
jazdy pociggéw do swoich potrzeb. Zauwazalny zostat wzrost skarg zwigzanych
z punktualnoscig kursowania pociagéw, przyczyng czego byly prace modernizacyjne
prowadzone przez Zarzadce Infrastruktury jak i inne zdarzenia kolejowe.
Liczba skarg i reklamaciji w stosunku do iloéci przewiezionych pasazeréw w 2015 r.
wyniosta 0,019%. Whnioski wplywajace od pasazerdw po przeanalizowaniu
i opracowaniu przekazywano niezwtocznie do odpowiednich komérek organizacyjnych
merytorycznie odpowiedzialnych za wskazane nieprawidtowosci.
Prowadzono réwniez analize trendu liczby skarg/reklamacji w stosunku do liczby
transakgji i do liczby produktéw. Skargi sg jednym z miernikéw sprawno$ci procesow,
stad istotna jest réwniez analiza skarg pod katem ich przyczyn. Proces zarzadzania
skargami/reklamacjami konczony jest w tKA sp. z 0.0 odpowiedzialnoscig etapem
optymalizacji. Na proces ten sktadajg sie:

= Analiza ilosciowa i jakosciowa danych zawartych w rejestrze, ktéra ma na celu

definiowanie najczesciej wystepujacych skarg/reklamacji i okre$lenie zrodet ich
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wystepowania, uwzglednia rowniez informacje dotyczace satysfakcji klienta
z realizacji procesu obstugi skarg/reklamacii.

* Whnioski z analizy przekazywane sg wiascicielom poszczegolnych procesow
w Spofce oraz podawane dziataniom usprawniajgcym zwiazanym z cigglym
doskonaleniem procesow i wdrazaniem programow  prewencyjnych.
zapobiegajacych pojawieniu sie przyczyn skarg/reklamacji w przysztosci.

» W wyniku analizy informacji dostarczanych przez pasazeréw formutowane
sg zagadnienia poruszane podczas okresowych pouczen organizowanych
dla pracownikéw Spétki.

» |Informacje dotyczace stanu infrastruktury kolejowej przekazywane
sg do Zarzadcy zgodnie z kompetencjami.

» W przypadku uwag i wnioskéw dotyczacych rozktadu jazdy, wszystkie sugestie
pasazerow w miare mozliwosci , brane sg pod uwage podczas konstruowania
i zmian rozktaddéw jazdy.

7. Pomoc osobom hiepetnosprawnym i osobom o ograniczonej sprawnosci
ruchowej

W zwigzku z wejsciem w zycie z dniem 3 grudnia 2009 r. Rozporzadzenia (WE)
Nr 1371/2007 Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 23 pazdziernika 2007 r.
dotyczacego praw i obowiazkéw pasazerdow w ruchu kolejowym. ,tddzka Kolej
Aglomeracyjna” spétka z ograniczong odpowiedzialnoscig wprowadzita, ,Regulamin
obstugi 0s6b niepetnosprawnych i o ograniczonej mozliwosci poruszania sig”.

Niniejszy dokument reguluje kwestie udzielania pomocy osobom niepetnosprawnym

i osobom o ograniczonej sprawnosci ruchowej w podrozy, przez pracownikdéw
tKA sp. z 0.0. lub pracownikdw innego podmiotu dziatajacego w imieniu Spotki
na stacjach i przystankach osobowych, na ktérych zgodnie z obowigzujacym rozktadem
jazdy wyznaczone zostaty postoje handlowe do wsiadania i/lub wysiadania
do/z pociggéw uruchamianych przez tKA sp. z 0.0., jak rowniez w przypadkach podrézy
z przesiadka do/z pociagu innego przewoznika.

,L0dzka Kolej Aglomeracyjna” spotka z ograniczong odpowiedzialnoscia przy obstudze
0s6b niepetnosprawnych wspétpracuje m.in. z PKP Polskie Linie Kolejowe S.A., z PKP
S.A. Oddziatem Gospodarowania Nieruchomos$ciami, z PKP S.A. Oddziatem Dworce
Kolejowe, PKP Intercity S.A., Przewozami Regionalnymi Sp. z 0.0. oraz innymi
przewoznikami.

W zakresie udzielania pomocy osobom niepetnosprawnym odbywajgcym podréz

kolejg swiadczona pomoc obejmuije:

= Pomoc przy organizacji podrézy w postaci udzielenia wyczerpujacej
i kompetentnej informacii.

»  Wszelkg pomoc przy wsiadaniu i wysiadaniu z pociggu, stosownie do wskazéwek
osoby, ktorej udzielana jest pomoc.

* Pomoc w zajeciu miejsca w pociggu. W przypadku osdb poruszajgcych sie
na wodzkach inwalidzkich dotarcie do wyznaczonego miejsca i bezpieczne
zablokowanie wozka, w przypadku kobiet z wdzkami z dzieémi dotarcie
do wyznaczonego miejsca i bezpieczne zablokowanie wodzka.
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= Szczegdlnie w przypadku o0sOb starszych, oséb majgcych problemy
z poruszaniem sie, kobiet w widocznej cigzy pomoc obejmuje takze zapewnienie
miejsca siedzacego.

» Sprzedaz biletu osobie o ograniczonej sprawno$ci ruchowej nie posiadajgcej biletu

od razu po =zajeciu przez nig miejsca — bez koniecznosci korzystania
z biletomatu lub zakupu biletu w przedniej czesci sktadu pociagu.

* Pomoc w przemieszczaniu bagazu.

= Pomoc w dotarciu do toalety.

» Udzielanie biezacych informacji (ze szczegdlinym uwzglednieniem oséb gtuchych)

0 opdznieniu pociagu, jego aktualnym potozeniu, nagtych sytuacjach, itd.

LKA sp. z 0.0. gwarantuje peten zakres pomocy w odbywanej podrézy w przypadku
dokonania jej zgtoszenia przynajmniej z 48-godzinnym wyprzedzeniem.
Powiadomienie odbywa sie:

* Telefonicznie na numer telefonu: 42 205 55 15.

» Za posrednictwem formularza dostepnego na stronie internetowej Spdtki.
Podrézni zainteresowani udzieleniem pomocy otrzymuja informacje o nastepujgcych
zagadnieniach zwigzanych z podrézg:

= Stopniu przystosowania stacji w zakresie wsiadania/przesiadania do odprawy

0s0b niepetnosprawnych.

* Mozliwosci bezpiecznej drogi dojscia na perony.

= Miejsca i terminu, w ktorym nalezy sie zgftosi¢, w celu uzyskania pomocy

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

» Pomocy jakg uzyskajg w przemieszczaniu sie w ciggu komunikacyjnym miejsce

umowione (np. parking) - kasa - peron — pocigg.

» Mozliwosci podrézowania taborem przystosowanym do przewozu 0soOb

niepetnosprawnych.

= Mozliwosci kupienia biletu w pociggu (bez ponoszenia dodatkowych optat

oraz skorzystania z pomocy druzyny pociagowej).

= Jesli zajdzie taka konieczno$¢ zainteresowanemu zostanie podany kontaktowy

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

Do udzielania pomocy, kazdej osobie niepetnosprawnej, ktéra sie o nig zwrdci,
zobowigzani sg wszyscy pracownicy zespotu bezposredniej obstugi podréznych.
Kazdorazowo przy wsiadaniu i wysiadaniu oraz lokowaniu podréznego w pociggu pomocy
udzielata druzyna pociggowa.

W 2015 r. ,todzka Kolej Aglomeracyjna” spotka z ograniczong odpowiedzialnoscia
zrealizowata 40 przejazdow osdb niepetnosprawnych lub o ograniczonej sprawnosci
ruchowej, co stanowito 0,002% w stosunku do przewiezionej ilosci pasazerdw.
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