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Wstep

W oparciu o wytyczne okreSlone w art. 28 rozporzadzenia (WE)
nr 1371/2007 Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 23 pazdziernika 2007 r.
dotyczace praw i obowigzkow pasazerdow w ruchu kolejowym Spotka ,tddzka Kolej
Aglomeracyjna” spétka z ograniczong odpowiedzialnoscia zwana dalej LKA’
Sp. Z 0.0., zobowigzana do realizacji norm jakosci, opracowata niniejsze sprawozdanie
za 2017 rok.

W nawigzaniu do ww. rozporzadzenia Zarzad Spdtki Zarzadzeniem
Nr 37/2014 Prezesa Zarzadu z dnia 10 czerwca 2014 r. wdrozyt System Zarzgdzania
Jakoscig (SZJ) oraz Zarzgdzeniem Nr 17/2017 Zarzgdu Spotki ,tdédzka Kolej
Aglomeracyjna” spétka z ograniczona odpowiedzialnoscia z dnia 27 stycznia 2017 r.
normy jakosci obowigzujgce w okresie sprawozdawczym.

Wykonywanie przewozéw odbywa sie na podstawie i w ramach umowy zawartej
z Samorzadem Wojewddztwa todzkiego, organem administracji publicznej
zobowigzanym (na podstawie Art. 7 pkt. 1 ust. 5 Ustawy o publicznym transporcie
zbiorowym z dnia 16 grudnia 2010 r.) do organizowania i dotowania regionalnych
kolejowych przewozéw oséb wykonywanych w ramach Swiadczenia ustug publicznych.
Spodtka ma 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.
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,Lodzka Kolej Aglomeracyjna” sp. z 0.0.

Priorytetowym zadaniem Spoétki jest state podwyzszanie standardow jakoSci
$wiadczonych ustug, zwtaszcza w zakresie obstugi pasazerdéw, zapewnienie im jak
najlepszego komfortu podrézy poprzez nowoczesny tabor oraz mitg i fachowag obstuge,
a takze budowanie rozpoznawalnosci i wizerunku ,tddzkiej Kolei Aglomeracyjnej”, jako
przewoznika nowoczesnego, niezawodnego, komfortowego i nastawionego
na oczekiwania pasazerow.

Najistotniejszy wptyw na wzrost liczby pasazerdw miato zwigkszenie pracy
eksploatacyjnej o 17%, a co za tym idzie przygotowanie atrakcyjniejszej siatki potgczen
w ruchu wojewddzkim. Ponadto Spoétka zrealizowata bardzo wiele dziatarn promocyjno-
informacyjnych, wydarzen specjalnych, przejazdow, eventow, kampanii reklamowych
ze szczegdlnym naciskiem na promocije potaczen, ofert biletowych i kanatow sprzedazy.
Powyzsze starania przyczynity sie do wzrostu liczby pasazeréw o ponad 50%
w poréwnaniu z rokiem 2016.

Dziatania niestandardowe takie jak przejazd na premiere filmu ,Powidoki’, chrzest
pociagu ,Skra” przy udziale siatkarzy Skra Betchatéw czy ,Marszatek” z okazji roku
Odzyskania Niepodlegtosci sprawity, iz ,tKA” sp. z 0.0. stata sie¢ przewoznikiem
rozpoznawalnym w skali ogélnopolskiej.

Zrealizowane projekty zostaty takze docenione przez branze marketingowa,
co potwierdzajg prestizowe nagrody takie jak Bragzowy Spinacz w konkursie Ziote
Spinacze za projekt ,Pociag peten gwiazd”, Mediakreator przyznany podczas Targow
TRAKO czy Ztoty Medal Targéw Turystycznych ,Na Styku Kultur® za najciekawszy
gadzet promocyjny.

Zrealizowane projekty byly zgodne z przyjetg strategig i stanowity kontynuacje dziatan
realizowanych w poprzednich latach.

Miniony rok przyniést Spétce wiele zaszczytnych nagrod i wyrdznien. Nalezg do nich:

e Jako$¢ Roku Srebro

o Pierwsze miejsce w konkursie Urzedu Transportu Kolejowego ,Kultura
bezpieczenstwa w transporcie kolejowym” w kategorii ,Pasazer
z Niepetnosprawnoscig”

e Nagroda im. E. Malinowskiego za innowacyjny system zarzadzania taborem

e Nagroda Firma Kolejowa Odpowiedzialna Spofecznie za dziatania na rzecz
0s6b niepetnosprawnych

e toOdzkie Sukcesu. Premiera filmu ,Powidoki” najwazniejszym wydarzeniem
stycznia 2017r.

e Zioty Medal Targéw Regiony Turystyczne ,Na Styku Kultur” za najciekawszy
gadzet promocyjny

e Nagroda Mediakreator w kategorii Event&Konferencja za przejazd
na premiere filmu ,Powidoki”

e Brazowy Spinacz w Konkursie ,Ztote Spinacze” za projekt ,Pociag peten
gwiazd”
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Zdjecie 1. Certyfikat JAKOSC ROKU * Srebro Zdjecie 2. Nagroda im. Ernesta Malinowskiego

Zdjecie 3. Firma Kolejowa Odpowiedzialna Spofecznie
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NAGRODA

Prezesa Urrpdu Transporiu Kelejowego
w 1 edyd]l Koakurse

KULTURA BEZPIECZERSTWA
W TRANSPORCIE KOLEJOWYM
Warszawa, B gradnla 2017 r.

Zdjecie 4. Nagroda Prezesa UTK w konkursie ,Kultura Bezpieczeristwa w Transporcie Kolejowym" w kategorii
"Pasazer z Niepetnosprawnoscia”
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Aglomeracyjna
Sp. z 0.0.
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Zdjecie 5. Edukator wiedzy kolejowej "Zfoty Pocigg" Zdjecie 6. Media Kreator
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,L0dzka Kolej Aglomeracyjna” sp. z 0.0.

1. Informacija i bilety

1.1. Sposodb dostarczania informaciji:

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

W celu rozpowszechnienia powyzszych informaciji wykorzystuje si¢ plakaty, ulotki,
wyswietlacze LCD znajdujace sie w pociagach, kasach biletowych wtasnych, call center,
internet, a takze imprezy okolicznosciowe organizowane przez ,tKA" sp. z 0.0.
Obowiazek udzielania informacii, bezpos$rednio lub poprzez urzadzenia nagtasniajgce,
spoczywa na druzynach pociggowych. Ponadto pracownicy kas biletowych i punktow
sprzedazy majg obowigzek udzielania informacji o potgczeniach, cenach biletow,
promocjach, obowigzujgcych przepisach oraz innych informacjach zwigzanych
z mozliwoscig odbycia podrozy.

1.1.2. Sposéb dostarczania informaciji o rozktadzie jazdy

Od 2017 roku Spétka udostepnita platforme INFOPORTAL (infoportal.lka.lodzkie.pl),
ktéra pozwala na biezgce $ledzenie ruchu pociagdw. ,LKA” sp. z 0.0. jest jedynym
przewoznikiem, ktéry dzieki danym z GPS udostepnia podréznym informacje
o lokalizacji pociagéw online.

Informacije o biezgcym rozkiadzie jazdy, jak i 0 zmianach dostgpne s3:

Na stronie internetowej Spotki www.lka.lodzkie.pl.

Na tablicach informacyjnych, stacjach kolejowych i przystankach osobowych.
Na ulotkach z rozktadami jazdy.

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,

- www.koleo.pl.

1.1.3. Informacja na stacjach i przystankach:

Wszystkie stacje oraz przystanki obstugiwane przez ,LtKA” sp. z 0.0. zaopatrzone
sa w tablice informacyjne z plakatami zawierajgcymi wymagane prawem informacje o:

= Biezacym rozkfadzie.

= Potgczeniach obstugiwanych przez ,tKA” sp. z 0.0.
» |nformacjach o ,Wspélnym Bilecie Aglomeracyjnym”.
= Ofertach specjalnych.

Sprawozdanie z realizacji norm jakosci ustug za rok 2017
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,L0dzka Kolej Aglomeracyjna” sp. z 0.0.

Informaciji dla podrézujgcych z rowerami.

Informacji dla podrdzujacych ze zwierzetami.

Informacji dla oséb niepetnosprawnych i oséb o ograniczonej sprawnosci
ruchowej.

1.1.4. Sposéb dostarczania informacji podczas podrézy:

Podczas podrézy pociggami ,LKA” sp. z 0.0. dostepne sg nastepujgce informacje:

O ofercie handlowej Spétki: cenach biletéw jednorazowych normalnych oraz
ulgowych.

Dotyczace obszaru obowigzywania Wspéinego Biletu Aglomeracyjnego WBA
Numery telefondéw oraz adresy mailowe do ,LKA” sp. z 0.0.

Numery telefonéw alarmowych - Policja, Straz Pozarna, Pogotowie Ratunkowe.
Straz Miejska, Straz Ochrony Kolei, Infolinia, europejski numer alarmowy 112.
Informacja glosowa i wizualna o aktualnym przystanku oraz przystanku
nastepnym.

Informacije dotyczace pomocy osobom niepetnosprawnym.

Na wyposazeniu pociggdéw znajduja sie:

Monitory informacyjne LCD, ktére wy$wietlajg informacje pasazerskie, informacje
o akcjach promocyjnych, ofertach handlowych ,tKA” sp. z o.0. i partneréw,
akcjach dotyczacych bezpieczenstwa w ruchu kolejowym jak i o wydarzeniach
w regionie.

Wyswietlacze - tablice LED systemu informaciji pasazerskiej LCD z wy$wietlang
aktualng datg i godzina, numerem pociagu, relacja, przystankami osobowymi.

W przypadku opdznienia pociagu, nieplanowanego postoju lub innych zdarzen
pasazerowie informowani sg poprzez wewnetrzny system informacji audio lub przez
druzyne pociggowa.

1.1.5.

Strona internetowa:

tdédzka Kolej Aglomeracyjna w 2017 roku zakonczyta z sukcesem projekt
dostosowania strony internetowej do standardow WCAG2.0. Efektywno$¢ podjetych
dziatan potwierdzito zajecie pierwszego miejsca w rankingu dostepnosci stron kolejowych
przewoznikéw pasazerskich przygotowanego na zlecenie Urzedu Transportu
Kolejowego. LKA otrzymata takze certyfikat Strona bez Barier.

Portal internetowy www.lka.lodzkie.pl dostarcza wszystkim zainteresowanym
niezbednych informacji o :

Wyszukiwaniu potgczen.

Zakupie biletow przez sklep internetowy.

Rozktadzie jazdy.

Ofertach handlowych Spdtki.

Pociggach on-line.

Informacjach dla pasazera, w tym:

- gdzie i jak kupi¢ bilet (szczeg6towe dane o mozliwosci zakupu biletu, portalach,
aplikacjach, kasach biletowych, automatach biletowych, ponadto w zaktadce

Sprawozdanie z realizacji norm jakosci ustug za rok 2017
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,LOdzka Kolej Aglomeracyjna” sp. z o.o.

podano lokalizacje kas i biletomatéw stacjonarnych oraz zakresy obstugi
udzielanej przez poszczegodlne kanaty sprzedazy),
- zasadach honorowania biletéw komunikacji miejskiej w t.odzi,
- zasadach honorowania biletéw PolRegio,
- Wspdlnym Bilecie Samorzgdowym,
- informacjach dla osdb niepetnosprawnych i 0séb 0 ograniczonej sprawnosci
ruchowej,
- przewozie zwierzat,
- taryfach, regulaminach i przepisach prawnych,
- mozliwosci podrdzy z dzieckiem,
- trybie sktadania reklamacji i skarg,
- zasadach postepowania w przypadku wystapienia zagrozenia w pociagu ,LKA”
sp. z 0.0.,
- mozliwosci podrozy z rowerem,
- zasadach przewozu bagazu,
- prawach i obowigzkach podréznych,
- wykazach odlegtosci taryfowych i cenach biletéw jednorazowych,
- cenniku biletéw £ KA” sp. z 0.0.,
- punkcie rzeczy znalezionych,
- mozliwosci oceny ustug $wiadczonych przez ,£KA” sp. z 0.0.
O Spoétce: witadze, certyfikaty, partnerzy ,LKA” sp. z o0.0., informacje dla
dostawcdw, zamdwienia publiczne, informacje dla mediéw, nagrody,
wyrdznienia, podziekowania, raport roczny, sprawozdania z realizacji norm
jakosci ustug.
Danych kontaktowych Spoétki, numerze infolinii, informacjach Rzecznika
prasowego.
Wideottumaczu — ttumacz migowy on-line.
Zasadach korzystania z Obiektu Infrastruktury Ustugowej ,LKA” sp. z 0.0. —
bocznicy kolejowe;j.
Projektach: Budowa systemu ,to6dzkiej Kolei Aglomeracyjnej” - wiadomosci
dotyczace projektéw, budowy, zakupionego taboru, aktualnosci itp.
Informacje o regionie, trasy wycieczkowe, informacje o0 mozliwosci dojechania
oraz zakupie biletu, imprezach okolicznosciowych.
todz — Warszawa: niezbedne informacje o weekendowym potgczeniu miedzy
obu miastami.

= Reklamie w ,LKA” sp. z 0.0.: oferta reklamowa.
= Karierze: informacja o naborach.
» Aplikacja e-podréznik.pl.
* Aplikacja Koleo.
» |nformacje dotyczace kampanii: ,Bezpieczny przejazd”.
» Nawigacji w komunikacji miejskiej przez portal: www.jakdojade.pl
oraz szczegotowe informacje o przystankach.
1.2 Bilety

Spdtka ,LKA” sp. z 0.0. posiada wtasng sie¢ dystrybucyjng sprzedazy biletéw, naleza
do niej: kasy biletowe (wtasne i agencyjne), sklep internetowy, aplikacje mobilne,
biletomaty w pociggach, biletomaty stacjonarne oraz terminale mobilne. Sprzedaz
biletdw prowadzona jest réwniez za posrednictwem kas biletowych spétek: "PKP

Sprawozdanie z realizacji norm jako$ci ustug za rok 2017
Strona 10



,Lodzka Kolej Aglomeracyjna” sp. z0.0.

Intercity” S.A., “Przewozy Regionalne” sp. z 0.0., ,Koleje Mazowieckie — KM” sp. z 0. 0.
oraz ,Koleje Wielkopolskie” sp. z 0. o.

Bilety okresowe wg oferty ,Wspdiny Bilet Aglomeracyjny”, mozna zakupi¢ w kazdym
stacjonarnym punkcie sprzedazy (w kasach biletowych (wtasnych i agencyjnych) ,LKA”
sp. z 0.0., wybranych kasach PR oraz Biurach Obstugi Klienta MPK-L6dz, Punktach
Obstugi Klienta MPK-Lédz, wybranych oddziatach Banku Zachodniego WBK i Punkt
Sprzedazy Biletow MPK-L6dz). W automatach biletowych MPK - £6dZ (Biletomaty BM-
102 - w taborze MPK oraz w automatach stacjonarnych MPK) mozna dokona¢ zakupu
biletéw jednorazowych czasowych strefowych waznych w strefie A aglomeraciji tédzkiej.

Od marca 2016 r. LKA” sp. z 0.0. wspdipracuje z Zarzgdem Drog i Transportu
w todzi oraz Zarzgdem Transportu Miejskiego w Warszawie w zakresie specjainej
oferty dla weekendowych pasazeréw ,LKA” sp. z 0.0. na linii tédzko-warszawskiej.
Pasazerowie z biletem jednorazowym ,tKA” sp. z 0.0. na przejazd z todzi
do Warszawy Zachodniej, Centralnej lub Wschodniej, po opuszczeniu dworca moga na
podstawie tego samego biletu podrézowa¢ w 1 strefie ZTM wszystkimi $rodkami
warszawskiej komunikacji, czyli autobusami, tramwajami, pociggami Szybkiej Kolei
Miejskiej i metrem. Bilety tKA wazne sg przez 75 minut. Taka sama sytuacja dotyczy
pasazerow przyjezdzajgcych pociggami ,LKA” sp. z 0.0. z Warszawy i Skierniewic
do todzi. Na podstawie biletu ,LKA” sp. z 0.0. Pasazerowie mogg podrézowac
tramwajami i autobusami w strefie miejskiej i podmiejskiej lokalnego transportu
zbiorowego w todzi przez okres 60 minut.

Od 1 sierpnia 2017 r. w ,LKA” sp. z 0.0. obowiagzuje oferta taryfowa "Wspoiny Bilet
Samorzadowy". Bilet ten jest biletem imiennym, uprawnia do nieograniczonej liczby
przejazdéw w ciggu 24 godzin od okreslonej na nim daty i godziny zakupu lub godziny
wskazanej przez nabywce we wszystkich pociggach przewidzianych w rozktadzie jazdy
uruchamianych przez nizej wymienionych przewoznikow:

Koleje Slaskie Sp. z 0.0. (KS),

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

Arriva RP Sp. z 0.0. (Arriva),

Koleje Wielkopolskie Sp. z 0.0. (KW),

Koleje Dolnoslgskie S.A. (KD),

tddzka Kolej Aglomeracyjna Sp. z 0.0. (LKA),

= Koleje Mazowieckie — KM” sp. z 0.0. (KM),

W LKA’ sp. z 0.0. nabycie powyzszego biletu mozliwe jest poprzez kasy biletowe,
biletomaty oraz aplikacje SkyCash.
Ustuga ptatnosci karta ptatniczg mozliwa jest:

= W kasach wiasnych.

» W biletomatach (mobilnych zainstalowanych na poktadzie pociggéw oraz

automatach stacjonarnych).

» W sklepach internetowych: i-LtKA (na stronie www.e-bilet.lka.lodzkie.pl),
Internetowy Portal sprzedazy (na stronie ww.biletylodzkie.pl), Koleo (na stronie:
www.koleo.pl), - mozliwo$¢ generowania biletdw na urzadzenia mobilne.

W aplikacji mobilnej: SkyCash — mozliwo$¢ generowania biletow na urzgdzenia
mobilne.

Sprawozdanie z realizacji norm jako$ci ustug za rok 2017
Strona 11



+L6dzka Kolej Aglomeracyjna” sp. z o.0.

1.2.1 Sprzedaz wiasna

Spétka prowadzi sprzedaz biletéw:

= Za pomocg terminali mobilnych lub biletéw blankietowych, w ktére wyposazone
sg druzyny konduktorskie.

= W biletomatach umieszczonych w pociggach - mozna zakupi¢ bilet ptacac
gotdéwka lub kartg ptatniczg (wytacznie zblizeniowo).

* W kasach biletowych wiasnych na stacjach: £odz Widzew, £.6dz Kaliska, +édz
Fabryczna.

= W sklepie Internetowym i-LKA — https://e-bilet.lka.lodzkie.pl.

1.2.2 Sprzedaz za posrednictwem:

Sprzedaz biletéw w roku minionym prowadzona byta réwniez:

Tabela.

We wszystkich kasach spétek: “Przewozy Regionalne” sp. z o0.0., ,Koleje
Mazowieckie — KM” sp. z 0.0., ,Koleje Wielkopolskie” sp. z 0.0., ,PKP Intercity”
S.A. oraz w pociggach spétki “Przewozy Regionalne” sp. z 0.0.

Poprzez stacjonarne automaty biletowe usytuowane na terenie wojewddztwa
mazowieckiego i tddzkiego.

W kasach agencyjnych na stacjach: Pabianice, Sieradz, Zduniska Wola.

Przy uzyciu aplikacji mobilnej - SkyCash.

Za posrednictwem sklepu internetowego ,Koleo”, pod adresem: www.koleo.pl
Internetowego Portalu Sprzedazy (IPS) pod adresem: www.biletylodzkie.pl

W ramach Oferty: ,Wspdlnego Biletu Aglomeracyjnego” w kasach biletowych
(wtasnych i agencyjnych) ,LKA” sp. z 0.0., wybranych kasach PR oraz Biurach
Obstugi Klienta MPK-tL6dz, Punktach Obstugi Klienta MPK-Lddz, wybranych
oddziatach Banku Zachodniego WBK i Punkt Sprzedazy Biletéw MPK-t.6dz.

W automatach biletowych MPK - t6dz (Biletomaty BM-102 - w taborze MPK
oraz w automatach stacjonarnych MPK).

Kanaty dystrybuciji biletéw

Udziat poszczegdlnych kanatéw dystrybucji w sprzedazy biletéw
w 2017 roku na przejazdy pociagami tKA sp. z 0.0.

30,00%
25,00%
20,00%
15,00%
10,00% |

5,00%

0,00%

a04w,7ow,ao‘m,4w:"°9'y“1 38%,90% | |

Sprawozdanie z realizacji norm jakosci ustug za rok 2017
Strona 12



,L0dzka Kolej Aglomeracyjna” sp. Z 0.0.

2. Obecno$é na stacjach pracownikéw udzielajacych informacji i sprzedajacych
bilety

Pracownicy ,16dzkiej Kolei Aglomeracyjnej” spétki z ograniczona odpowiedzialnoscig
obstugujgcy punkty sprzedazy zobowigzani sg do udzielania wszelkich informacii
dotyczacych potaczen, oferty przewozowej, mozliwosci zakupu biletu oraz innych
informacji w ramach posiadanych kompetencji i wiedzy.

Na koniec 2017 r. ,LKA” sp. z 0.0. posiadata 6 czynnych kas biletowych w tym 3 wiasne
oraz 3 agencyjne.

3. Punktualno$é pociagéw i ogdéine zasady postepowania w przypadku zaktécen
w _kursowaniu pociaqow

3.1 Opéznienia
Tabela. Statystyka opéznien w okresie od 1 stycznia do 31 grudnia 2017 r.

styczen | luty |marzec |kwiecien| maj |czerwiec | lipiec |sierpieri | wrzesien | pazdziemik listopad | grudzien

liczba

pociagow
faktycznie
kursujacych
liczba

pociggéw 3 | _ | | | | | |
uruchomionych | |SROBE 8= 00 S| 854 | & =204 | R 678 | | 1564 | 205 [ 186
z odejécia z ‘ ‘ ' | ; |
6znieniem

3399 | 3136 | 3662 3439 | 3651 3553 | 3489 | 3536 3626 3750 3609 3638

pociagoéw
opoéznionych

z opbznieniem |
nie wiekszym
niz 5 min. ]
z opéznieniem |
nie wigkszym
niz 20 min.

z opoznieniem

nie wigkszym |
niz 60 min.

z opdznieniem |
nie wiekszym
niz 120 min.
% opodznien
na przybyciu
% opo6znien na
przybyciu <5 |11,65% |6,82% | 5,35% | 4,89% |5,40% | 7,15% |5,90% | 800% | 7,23% 10,08% | 6,37% | 8,63%
min.

% opodznien na
przybyciu <20 |15,86% | 9,31% | 7,18% | 6,34% |7,34% | 11,09% |8,23% | 11,60% | 8,91% 13,55% | 9,06% | 11,562%
min.

% op6znien na
przybyciu <60 |16,68% |9,73% | 7,59% | 6,48% |7,83%| 11,85% |8,94% | 13,15% | 9.27% 14,32% | 9,64% | 11,76%
min.

% opdznien na
przybyciu <120 | 17,24% | 9,79% | 7,59% | 6,66% |7,86% | 12,07% |9,17% | 13,46% | 9,29% 14,35% | 9,73% | 11,82%
min.

% opodznien z
uruchomienia | 7,03% |4,24% | 2,59% | 2,68% |3,70%| 5,74% |4,79%| 6,82% | 4,25% 5,47% 515% | 4,62%

17,83% | 9,79% | 7,59% 7,89% | 12,10% 13,83% 14,35% | 9,73% | 11,82%
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,L.0dzka Kolej Aglomeracyjna” sp. z 0.0.

Niezaleznie od wyzej przedstawionej struktury poziomu punktualnosci pociggéw
pasazerskich ,LKA” sp. z 0.0., nadmieni¢ nalezy, iz zgodnie z umowg zawartg miedzy
Spotkg a PKP PLK S.A. o udostepnienie infrastruktury kolejowej do przewozu oséb,
do wzajemnych rozliczen z tytutu punktualnego kursowania pociggdéw przyjmuje sie
opoznienia powyzej 5 minut i tylko ,na przybyciu”.

3.2 Zaktécenia w kursowaniu pociggéw

Postepowanie w przypadkach wystapienia zdarzen lub innych wydarzen kolejowych
regulujg nizej wymienione dokumenty:

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

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

= Zasady postepowania po zaistnieniu wydarzenia eksploatacyjnego.

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

* Plan postepowania na wypadek pozaru w pojazdach kolejowych.

»  Wytyczne w sprawie organizacji przewozdw w warunkach zimowych.

* Instrukcja postepowania w sprawach wypadkéw, powaznych wypadkéw
i incydentow.

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

* Instrukcja Ir- (R-1) o prowadzeniu ruchu pociggdw.

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

W 2017 roku Spétka intensywnie informowata pasazeréw o platformie INFOPORTAL
(infoportal.lka.lodzkie.pl), ktéra pozwala na biezace $ledzenie ruchu pociagéw. ,tKA”
Sp. z 0.0. jest jedynym przewoznikiem, ktéry dzieki danym z GPS udostepnia podréznym
informacje o lokalizacji pociagéw online.

Ponadto, kazdorazowo w wypadku opdznienia pociggéw informacje kierowano
do pasazeréw za posrednictwem komunikatdw wygtaszanych na stacjach
i przystankach osobowych, na podstawie odrebnych uméw zawartych z podmiotami
odpowiedzialnymi za systemy rozgtoszeniowe, infolinie, przez wewnetrzny system
informaciji audio, druzyne pociagowa, strone internetowg www.lka.lodzkie.pl oraz media
spotecznoséciowe.

3.30dwotania pociggow

Gtownym powodem odwotywania pociggéw .t KA” sp. z0.0. w 2017 r. byta zmieniona
organizacja ruchu kolejowego spowodowana prowadzona przez Zarzadce Infrastruktury
modernizacjg toréw kolejowych na wielu liniach wojewoédztwa tddzkiego, a takze inne,
niezalezne od Spdétki zdarzenia kolejowe, powodujace przerwe lub ograniczenie w ruchu
na poszczegodlnych szlakach.
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,Lodzka Kolej Aglomeracyjna” sp. z o.0.

Tabela. Liczba pociaggéw odwotanych w latach: 2014, 2015, 2016, 2017

2014 2015r. 2016r. 2017 r.

Liczba pociggéw przewidziana do kursowania
w rozktadzie jazdy

Liczba pociggdéw faktycznie kursujacych 7241 36503 34267 42488

7689 35345 34270 42494

Liczba pociggéw odwotanych (w catej i czesciowej

. 448 598 789 3049
relacji)

% pociggdw odwotanych wzgledem planowanych do

i 5,83% 1,69% 2,30% 7,18%
uruchomienia

Spotka podejmowata dziatania dla zapewnienia, zgodnie z postanowieniami Prawa
przewozowego oraz Umowy o $wiadczenie ustug publicznych w zakresie publicznego
transportu zbiorowego zawartej z Organizatorem przewozéw — UM todz, kolejowe;
komunikacji zastepczej. Informacje o0 zmianach w rozktadzie jazdy oraz uruchomieniu
komunikacji zastepczej umieszczano na stronie internetowej LKA” sp. z o.0,
na wszystkich stacjach i przystankach kolejowych na tablicach informacyjnych,
w kasach biletowych, a takze w pociggach na wy$wietlaczach i monitorach
informacyjnych.

Podréznych o zmianach informowano przez wygtaszanie na stacjach i przystankach
osobowych odpowiednich komunikatébw megafonowych, takze w pociagach przez
druzyny pociggowe, za pomocg infoportalu £KA oraz poprzez media spotecznosciowe.

4. Czystoscé taboru

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

Do obowigzkéw wykonawcy nalezy biezace utrzymanie czystosci taboru
tj. wykonywanie czyszczen pobieznych i codziennych polegajgcych m.in., na zamiataniu
— zmywaniu w zaleznosci od warunkéw zewnetrznych, odkurzaniu, myciu, dezynfekgciji,
oprézniania $mietniczek i usuwaniu $mieci a takze uzupetnianiu $rodkow sanitarnych.
Firma Stadler Polska Sp. z 0.0. zobowiazana jest rowniez do realizacji mycia nadwozia,
czyszczen przeprowadzanych okresowo oraz gruntownie jak i napetnianie zbiornikow
pociggu wodg (wodowanie) i oprézniania zbiornikéw z fekaliami (WC).

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

Jako&é ustug monitorowana jest podczas codziennych czynnosci utrzymaniowych
pojazddw, przeprowadzanych kontroli planowych oraz doraznych jak i przez
przeprowadzane badania satysfakcji klienta.
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4.1.Czestotliwos¢ czyszczen

Tabela. Czestotliwosé i rodzaj czyszczen wykonywanych w pociagach w latach:
2014, 2015, 2016,2017.

Rodzai Planowana | Wykonanie | . Planowana | Wykonanie | Wykonanie | Wykonanie
Lp. CEVETCE elni a czestotliwo$¢ | za rok 2014 e elni a czestotliwosé | zarok 2015 | za rok 2016 | za rok 2017
y czyszczenia w % ¥ czyszczenla w % w % W %
czyszczenie | 2razy wciagu o czyszczenie | 2 razy w ciagu 5 " 5
1| pobiezne dnia Ro% pobiezne dnia B e RI
czyszczenie — 6 czyszczenie foxi % o o
2 e 1 raz dziennie 98% - 1 raz dziennie 97% 98% 97%
3 mycie , mycie ’ o & "
i €0 30 dni 96% nadwozla co 30 dni 94% 98% 95%
czyszczenie . " czyszczenie . o o 5
4 okresowe co 18 dni 70% e co 30 dni 90% 95% 97%
czyszczenie | co 35dni+3 - czyszczenie | po kazdym P2 4 = 4
5 | gruntowne dni 0% gruntowne —1j. 90 dni whie ok S8

4.2 Pomiary jakosci powietrza

Pojazdy serii Flirt, typ L-4268 eksploatowane przez ,LKA” sp. z 0.0. wyposazono
w klimatyzacje. Elementami majgcymi zasadniczy wplyw na poprawe jakosci powietrza
w taborze s3 filtry powietrza poddawane okresowej wymianie lub czyszczeniu.

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

Dodatkowo system klimatyzacji wyposazony jest w czujniki CO2, z ktdrych
rejestrowane wartosci wykorzystywane sg do sterowania klapami powietrza
zewnetrznego/obiegowego. Tak wiec system pracuje w taki sposdb, ze im wiecej
podréznych w pociagu (wiecej CO2) to bardziej wydajna praca klimatyzatoréw tzn.
wigksza wymiana powietrza, wiecej dostarczanego $wiezego powietrza.

5. Badanie opinii pasazerow

W celu monitorowania oraz dalszego podwyzszania poziomu oferowanych ustug
+LKA” sp. z 0.0. prowadzi coroczne badania satysfakcji klientéw. Zgodnie z normami
jakosci przyjetymi przez tKA dwa razy w roku przeprowadza sie badanie satysfakcii
klienta ze Swiadczonych przez Spétke ustug.

Badania w 2017 r. odbyly sie dwukrotnie: w dniach 22 — 28.05.2017 r. zostato
zrealizowane w pociggach kursujgcych wg rozktadu jazdy obowigzujgcego
od 12.03.2017 r. do 10.06.2017 r. oraz w dniach 20 — 26.11.2017 r. i zostato
zrealizowane w pociggach kursujacych wg rozktadu jazdy obowigzujacego
od 15.10.2017 r. do 09.12.2017 r.,
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Badania zrealizowano na wszystkich liniach obstugiwanych przez ,£KA” sp. z o.0.
W obu turach realizowane byly w ciggu jednego tygodnia kalendarzowego. Jako
podstawe do okreslenia wielkosci préby badawczej w roku 2017 przyjeto dane odnosnie
potokéw pasazerskich pozyskane z Systemu Liczenia Pasazerdéw na poziomie 22,8%
sredniodobowej liczby pasazeréw odnotowanych przez system pomiaru wejs¢ do
pociggu. W ramach analizy, ocenie pasazeréw poddano sze$¢ kluczowych obszarow:

»  Jako$é¢ informacji na temat podrézy (strona internetowa/Facebook, infolinia,
informacja wizualna i ustna w pociggach, informacja na peronach).

» Dostepnos¢ informacji na temat podrézy (dostepno$¢ informacji na temat:
rozktadu jazdy, cen biletéw i struktury taryfowej, przewozu roweréw, opoznien,
prac torowych).

= Dostepno$é biletéw (liczba kanatéw sprzedazy i tatwo$¢ zakupu biletow
w poszczegolnych kanatach).

» Spos6b realizacji ustugi (punktualno$é, czestotliwosé, czas podrozy, praca
konduktoréw i kierownikéw pociagow).

» Komfort podrézy (klimatyzacja, czysto$¢, poziom hatasu, stan techniczny taboru,
liczba miejsc siedzacych w stosunku do zapetnienia pociggéw, poczucie
bezpieczenstwa.

» Stacje i przystanki kolejowe (czysto$¢, bezpieczenstwo, liczba stacji
i przystankow, tatwosé dotarcia do stacji i przystankéw, integracja rozktadow
jazdy komunikacji publicznej z rozktadem jazdy pociggow).

W kluczowej, drugiej czesci narzedzia badawczego (Opinia na temat jakoSci ustug
realizowanych przez tKA), pasazerowie oceniali ww. elementy sktadowe
poszczegoinych blokéw tematycznych, zaznaczajac na skali oceny od 1 do 10 swoj
poziom zadowolenia, gdzie ocena oznaczata:

» od 1do 2 - pasazer jest bardzo niezadowolony;

» od 3 do 4 - pasazer jest niezadowolony;

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

= od 7 do 8 — pasazer jest zadowolony;

= od 9 do 10 — pasazer jest bardzo zadowolony.

Ponadto, respondenci na zakonczenie oceny kazdego z gtéwnych blokow, mieli
mozliwoéé  przedstawienia uwag odnosnie  diagnozowanych  zagadnien.
W stosunku do wczeséniejszych edycji badania jakosci $wiadczonych ustug/badania
satysfakcji klienta, narzedzie badawcze zastosowane w roku 2017 zostato
rozbudowane w zakresie danych dotyczgcych ankietowanego. Po pierwsze, zadano
pytania dotyczace miejsca zamieszkania respondenta i posiadania przez niego
samochodu, po drugie do narzedzia badawczego dodano pytania diagnozujgce zakres
i sposob korzystania pasazeréw ,tKA” sp. z 0.0. z nowoczesnych technologii
informacyjnych. Miato to na celu prowadzenie dalszych badan dotyczacych kierunku
rozwoju Spotki.

Oprécz ww. ocen, narzedzie badawcze gromadzito takze dane dotyczace przebiegu
podrézy (czes¢ pierwsza ankiety), z ktérych najistotniejsze to: czestotliwos¢ podrozy,
motywacja podrézy i typ zakupionego biletu.

Finalnie w obu turach badania pozyskano 4021 wypetnionych ankiet.
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Tabela. Poréwnanie wynikéw badania satysfakcji klienta KA w roku 2014, 2015 2016,

2017
Zestawienie wynikow badania satysfakcji klienta tKA w latach 2014-2017
OBSZAR 2014|2015 2016 | 2016 | 2017 | 2017 réinica
[wiosna)| (jesien) | (wiosna) | {jesien) | 2016 (j) / 2017 {w)
JAKOSC INFORMACII NA TEMAT PODROZY - OGOLEM 830|8,21| 797 | 791 | 7,89 | 7,85 |& -0,04
informacja na stronie internetowej/na facebooku 8,26 |8,05| 786 | 7,88 | 7,75 763 % -012
informacja telefoniczna - infolinia 8,31|7,72| 730 | 7,37 | 7,06 | 7,05 ¥+ -0,01
Ir:;?]:?:;::;x:.iuitlzzr;vr:smagach (informacje o taryfie, wyciagi z 863|900/ 828 | 826 | 817 | 8128 & 0,01
informacja w pociagach przekazywana przez kierownikéw pociggéw 8,73|8,72| 856 | 827 | 8,44 | 8,37 |& -0,07
informacja na peronie (megafony, plakaty i ogtoszenia) 758|755 744 | 7,47 | 753 | 7,52 [& -0,01
DOSTEPNOSC INFORMACI NA TEMAT PODROZY - OGOLEM 787|781| 756 | 749 | 7,58 | 7,61 |+ 0,03
dostepnos¢ informacji na temat rozktadu jazdy 8,16 | 8,49| 8,38 | 836 | 852 | 855 |{ 0,03
dostepnos¢ informacji na temat cen biletéw i oferty taryfowej 7,91|805| 787 | 7,78 | 7,90 | 7,99 |4 0,09
dostepnosé¢ informacji na temat mozliwosci przewozu roweréw 8,54 |8,42| 805 | 794 | 828 | 8,13 (& -0,15
dostepnos¢ informacji na temat opéinien 7,437,530 695 | 684 | 6,92 | 6,80 |[& -0,12
gg;;enr;;\siéaé informacji na temat prac torowych mogacych powodowa¢é 727|677 651 | 653 | 616 | 6.48 [ 032
DOSTEPNOSC BILETOW - OGOLEM 8,26 |8,68| 8,44 | 834 | 8,29 | 8,27 |4 -0,02
s o o e vaommet "= (837875 047 | a1 | 21 [ 505 [o_oac
rart:;:ssilz:pk;.lnpt:rt;::;w)atwoéc‘ obstugi biletomatu, fatwos¢ zakupu 8,15 |861| 840 | 827 | 836 | 848 | 0,12
REALIZACJA UStUGI - OGOLEM 8,23|8,33| 832 | 8,05 | 826 | 824 [{+} -0,02
punktualnoé¢ 8,45|8,82| 877 | 840 | 871 | 857 |& -0,14
czestotliwos$é 6,94]16,96| 7,01 6,84 | 6,78 6,79 |1+ 0,01
czas podrozy 8,35|8,47| 8,43 8,20 | 8,56 | 8,58 |{t 0,02
praca konduktoréw i kierownikow pociggéw 9,17 19,07 | 9,09 | 877 | 899 | 9,03 |4 0,04
KOMFORT W POCIAGU - OGOLEM 9,33 |9,02| 888 | 855 | 873 | 859 | -014
klimatyzacja, jako$¢ powietrza 9,13|9,06| 9,05 | 861 | 879 | 8,71 |+ -0,08
czystoéé 9,36|9,27| 9,16 | 8,74 | 895 | 8,99 |&¢+ 0,04
poziom hatasu 9,18 (8,87 8,72 | 836 | 855 | 843 |§ -0,12
stan techniczny 9,44 19,32 9,13 8,83 | 9,09 9,04 | -0,05
liczba miejsc siedzgcych w stosunku do liczby pasazerdow 8,84 (842) 815 | 795 | 7,97 | 7,37 | -0,60
poczucie bezpieczenstwa 9,24 19,19 | 9,07 8,78 | 9,07 8,97 | -0,10
STACIE | PRZYSTANKI KOLEJOWE - OGOLEM 796|786| 762 | 765 | 756 | 7,59 [+ 0,03
czystosc stacji i przystankéw 754(790]| 765 | 763 | 763 | 7,56 [ -0,07
poziom bezpieczeristwa 8,00|791| 7,70 | 764 | 785 | 7,67 |& -0,18
liczba stacji i przystankdw kolejowych 8,47 |8,39| 8,16 | 8,18 | 8,28 | 8,22 |+ -0,06
tatwos¢ dotarcia do stacji i przystankéw kolejowych 8,18 |8,31| 7,88 | 7,88 | 7,78 | 7,79 |©¢ 0,01
integracja .rozkiaddv\.fjai:dy komunikacji publicznej w todzi z 7,83 |751| 7,20 | 733 | 683 | 7.23 | 0,40
rozktadem jazdy pociggdw
integracja r.()zkiadéwjazdy.' komunik.acji publicznej w miejscu 766|712 | 680 | 699 | 652 | 6,72 |& 0,22
zamieszkania z rozkladem jazdy pociggéw
e TR T T _OGOtEM:{8,33|8,32| 811 | 7,97 | 8,05 | 801 [ -004

Nalezy zwrdcié uwage na réznice pomiedzy wynikami wiosennej i jesiennej tury
badania satysfakcji w roku 2017. Znaczacy wzrost $redniej ocen nastgpit w zakresie
integracji rozktaddéw jazdy komunikacji publicznej (w todzi i poza nig) z rozktadem jazdy
pociggdw. W roku 2017 zahamowany zostat dotychczasowy trend spadkowy. Poprawa
ocen pasazerow powigzana jest z wprowadzeniem i ugruntowaniem wzajemnego
honorowania biletéw tKA i MPK Lédz oraz dalszym wzrostem popularnosci biletéw
WBA.

Ponadto znaczaco zwiekszyla sie ocena dostepnosci informacji na temat prac
torowych mogacych powodowac¢ opdznienia. Poprawa zwigzana jest z wprowadzeniem
dodatkowej informaciji, w liniowych rozktadach jazdy oraz stronie internetowej,
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dotyczacej lokalizacji, czasu trwania i zakresu prac remontowych i modernizacyjnych
w poszczegolnych zastepczych rozktadach jazdy pociagow.

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 jakosci w zakresie $wiadczonych ustug
reguluje procedura P/35 ,Rozpatrywanie skarg, reklamacji oraz ubieganie sig
o odszkodowanie i zwrot optat’. Stosowana w ramach Systemu Zarzgdzania Jakoscig
opracowanego w oparciu 0 wymagania normy PE-EN 1SO 9001:2009, Rozporzadzenie
(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 przesytek oraz postgpowania
reklamacyjnego (Dz. U. z 2006 Nr 38, poz.266), ,Regulamin obstugi podréznych,
odprawy oraz przewozu 0sOb, rzeczy i zwierzat” ,todzkiej Kolei Aglomeracyjnej”
spotki z ograniczong odpowiedzialnosciag.

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

» Reklamaciji.
» Skarg i wnioskow.
= Qdszkodowan.

Skargi i reklamacje kierowane pod adresem ,LKA” sp. z 0.0. podrézni mogg skiadac :

» Na adres e-mail: reklamacije @ |ka.lodzkie.pl.
* Na adres siedziby Spoiki.
= W kasach biletowych (wtasnych i agencyjnych) na odpowiednich formularzach.

Podrézni mogli ztozy¢ reklamacie:

» 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 nieokazaniem w pociggu mogli udowodni¢, ze posiadali wazny
dokument przewozu lub dokument poswiadczajgcy uprawnienie do przejazdu
bezptatnego/ulgowego.

Reklamacje rozpatrywano po dotagczeniu, odpowiednio do przedmiotu roszczenia:

= Oryginatéw dokumentéw dotyczacych zawarcia umowy przewozu (bilet
na przejazd).

» Oryginatéw lub potwierdzonych kopii innych dokumentéw zwigzanych
z rodzajem i wysokoscig roszczenia, w tym poswiadczajgcych uprawnienia do
bezptatnych lub ulgowych przejazdow.
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* Odpowiedzi na reklamacje udzielano nie pézniej niz w terminie 30 dni
od dnia jej przyjecia.

Wszelkie skargi/wnioski dotyczace jakosci ustug $wiadczonych przez LKA”
Sp. z 0.0. oraz przestrzegania praw i obowigzkow, niezwigzane z roszczeniami
finansowymi, podrézni mogli sktada¢ w terminie do 14 dni od dnia zdarzenia.
Niezwlocznie, nie pozniej jednak niz w ciggu jednego miesigca od dnia wniesienia
skargi/wniosku, udzielano wnoszacemu odpowiedzi.

W usprawiedliwionych przypadkach Spétka 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 drogq jakg wptyneta, chyba
ze wnoszacy wskazat w tresci skargi/wniosku inng droge i adres, na ktéry nalezy
przesta¢ odpowiedz.

Jezeli skarga/wniosek dotyczyta kilku spraw podlegajgcych rozpatrzeniu przez rézne
podmioty, badz tez ich rozpatrzenie nie lezato do kompetencji ,LKA” sp. z 0.0. sprawe
przekazywano niezwtocznie, nie pézniej niz w terminie 7 dni od daty otrzymania,
do wtasciwego podmiotu, z jednoczesnym powiadomieniem wnoszacego o przekazaniu
sprawy.

6.2 Statystyka

Reklamacie i skargi otrzymane od pasazeréw:
W 2017 roku zarejestrowano 1200 reklamacji, 76 skarg oraz 259 wnioskéw.

Tabela. Liczba skarg, reklamacji i wnioskéw 2017 r.

Liczba skarg

i reklamacji Sposéb rozpatrzenia skarg i reklamacji

o (@]
o ] 0} c © 2 o

o _ = & e} c

o ; 5 3 S s =y B g2
N S 5 o s 3 © g O T2
o ® R c s £ MO ® T .3
I8 2 = 5 5 878 | 33
i = a ° ©° NE

o a

1535 1200 76 259 951 209 64 50

Wiekszo$¢ otrzymanych reklamacji dotyczyta zwrotu naleznosci za
niewykorzystany z przyczyn niezaleznych od ,tKA” sp. z 0. o. bilet. Liczba skarg
i reklamaciji w stosunku do ilosci przewiezionych pasazeréw w 2017 r. wyniosta 0,03 %.
Whnioski wptywajace od pasazerdéw po przeanalizowaniu i opracowaniu przekazywano
niezwtocznie do  odpowiednich  komérek  organizacyjnych  merytorycznie
odpowiedzialnych za wskazane nieprawidtowosci.
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Tabela. Udziat % skarg i reklamacji w ogélinej liczbie zgtoszen z podziatem na kategorie.

Y \ T 3
RBSZARY ZAGADNIENZ REKLAMAGI Udziat % w ogélnej liczhie zgtoszen
| SKARG
2014 2015 2016 2017

Punktualnos¢ kursowania pociggéw 1,56% 6,80% 1,1% 1,49%
Dostosowanie rozktadu jazdy pociggdw do potrzeb 3,10% 16,80% 13,56 % 0,00%
podréznych

Sprzedaz biletéw ( zwrot za niewykorzystany bilet 73,00% 56,20% 80,60 % 93,49%
Komfort podréiy 0,00% 1,70% 0,39 % 0,31%
Czysto$c taboru i warunki sanitarne 0,00% 0,20% 0,17 % 0,078%
Stan techniczny taboru 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Ogrzewanie taboru 1,56% 0,20% 0,00% 0,00%
Bezpieczeristwo podrozy 0,00% 0,20% 0,08 % 0,00%
Przekazywanie informacji podréznym 1,56% 4,20% 0,55 % 0,078%
bbstugi podréznych przez pracownikéw kas biletowych i |0,00% 0,80% 0,39 % 0,70%
brmacji

Jakos¢ obstugi podroznych przez druzyny konduktorskie i [ 7,85% 4,60% 1,26 % 2,04%
trakcyjne

Jako$¢ infrastruktury przystankowej i stacyjnej 0,00% 1% 0,24 % 0,16%
Ograniczenia mobilnoéci (dot. oséb niepetnosprawnych, |0,00% 0,80% 0,00 % 0,15%
kobiet w cigzy, matek z dziecmi)

Pozostate 6,25% 6,40% 1,66 % 1,41%

Prowadzono réowniez analize trendu liczby skarg/reklamacji w stosunku do liczby
transakcji i do liczby produktéw. Skargi sa jednym z miernikéw sprawnosci procesow,
stad istotna jest réwniez analiza skarg pod katem ich przyczyn.

Proces zarzadzania skargami/reklamacjami koriczony jest w ,LKA” sp. z 0.0. etapem

optymalizacji. Na proces ten skfadajg sig:

» Analiza ilosciowa i jakosciowa danych zawartych w rejestrze, ktéra ma na celu
definiowanie najczesciej wystepujacych skarg/reklamacii i okre$lenie zrédet ich
wystepowania, uwzglednia réwniez informacje dotyczgce satysfakcji klienta
z realizacji procesu obstugi skarg/reklamacii.

= Whnioski z analizy przekazywane sg wiascicielom poszczegdlnych procesow
w Spdice oraz poddawane dziataniom usprawniajgcym zwigzanym z ciggtym
doskonaleniem proceséw i wdrazaniem programéw prewencyjnych,
zapobiegajacych pojawieniu sie przyczyn skarg/reklamacji w przysztosci.
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* W wyniku analizy informacji dostarczanych przez pasazerdéw formutowane
sg zagadnienia poruszane podczas okresowych pouczen organizowanych
dla pracownikéw Spotki.

* Informacje dotyczace stanu infrastruktury kolejowej przekazywane
sa do Zarzadcy zgodnie z kompetencjami.

= W przypadku uwag i wnioskéw dotyczacych rozktadu jazdy, wszystkie sugestie
pasazerdw w miare mozliwosci, brane sa pod uwage podczas konstruowania
i zmian rozktadow jazdy.

7. Pomoc osobom niepetnosprawnym i osobom o ograniczonej sprawnosci
ruchowej

Regulacje dotyczace udzielania pomocy osobom niepetnosprawnym i osobom
0 ograniczonej sprawnosci ruchowej w podrézy, przez pracownikéw £ KA” sp. z 0.0. lub
pracownikow innego podmiotu dziatajgcego w imieniu Spétki na stacjach i przystankach
osobowych, na ktérych zgodnie z obowigzujgcym rozktadem jazdy wyznaczone zostaty
postoje handlowe do wsiadania i/lub wysiadania do/z pociggéw uruchamianych przez
LKA sp. z 0.0., jak rowniez w przypadkach podrézy z przesiadkg do/z pociggu innego
przewoznika zostaty zawarte w ,Regulaminie obstugi podréznych, odprawy oraz
przewozu rzeczy i zwierzat (RPO — tKA)".

+LKA” sp. z 0.0. przy obstudze 0sdb niepetnosprawnych wspdtpracuje m.in. z PKP
Polskie Linie Kolejowe S.A.,, z PKP S.A. Oddziatem Gospodarowania
Nieruchomo$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 odbywajacym podrdz
kolejg $wiadczona pomoc obejmuije:

* Pomoc przy organizacji podrézy w postaci udzielenia wyczerpujgce;
| kompetentnej informacii.

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

= Pomoc w zajeciu miejsca w pociggu. W przypadku osdb poruszajgcych sie
na wobzkach inwalidzkich dotarcie do wyznaczonego miejsca i bezpieczne
zablokowanie woOzka, w przypadku kobiet z wdzkami z dzieémi dotarcie
do wyznaczonego miejsca i bezpieczne zablokowanie wozka.

= Szczegdlnie w przypadku os6b starszych, oséb majacych problemy
z poruszaniem sie, kobiet w widocznej ciazy pomoc obejmuje takze zapewnienie
miejsca siedzacego.

= Sprzedaz biletu osobie o ograniczonej sprawnosci ruchowej nie posiadajacej biletu
od razu po zajeciu przez nig miejsca — bez koniecznosci korzystania
Z biletomatu lub zakupu biletu w przedniej czesci sktadu pociggu.

* Pomoc w przemieszczaniu bagazu.

* Pomoc w dotarciu do toalety.

* Udzielanie biezacych informacji (ze szczegdlnym uwzglednieniem oséb gtuchych)
0 opdznieniu pociagu, jego aktualnym potozeniu, nagtych sytuacjach, itd.

+LKA” sp. z o0.0. gwarantuje peten zakres pomocy w odbywanej podrézy
w przypadku dokonania jej zgtoszenia przynajmniej z 24-godzinnym wyprzedzeniem.
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Powiadomienie odbywa sie:

Telefonicznie na numer telefonu: 42 205 55 15.
Za posrednictwem formularza dostepnego na stronie internetowej Spotki.

Podrézni zainteresowani udzieleniem pomocy otrzymujg informacje o nastepujgcych
zagadnieniach zwigzanych z podr6za:

Stopniu przystosowania stacji w zakresie wsiadania/przesiadania do odprawy
0s6b niepetnosprawnych.

Mozliwosci bezpiecznej drogi dojécia na perony.

Miejsca i terminu, w ktérym nalezy sie zgtosi¢, w celu uzyskania pomocy
(nie wczesniej jak na 60 minut i nie pézniej jak na 30 minut przed odjazdem
pociggu).

Pomocy jaka uzyskajg w przemieszczaniu sie w ciggu komunikacyjnym miejsce
umédwione (np. parking) - kasa - peron — pociag.

Mozliwosci podrézowania taborem przystosowanym do przewozu 0sob
niepetnosprawnych.

Mozliwosci kupienia biletu w pociggu (bez ponoszenia dodatkowych opfat
oraz skorzystania z pomocy druzyny pociagowej).

Jesli zajdzie taka konieczno$é 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 podrdznych.
Kazdorazowo przy wsiadaniu i wysiadaniu oraz lokowaniu podréznego w pociggu pomocy
udzielata druzyna pociagowa.

L6dzka Kolej Aglomeracyjna” sp. z 0.0. realizuje polityke zwiekszania dostgpnosci
majacej na celu zagwarantowanie peinej swobody i bezpieczenstwa w podrézy kazdemu
pasazerowi, bez wzgledu na ewentualne jego ograniczenia w zakresie mobilnosci.

W 2017 roku Spdtka zakonczyla proces wyposazania kas biletowych wiasnych
i agencyjnych w petle indukcyjne i w dostep do ustugi Wideotlumacza. Tym samym osoby
gluche moga liczy¢ na efektywna pomoc w trakcie catej podrézy — od etapu jej planowania
do realizacji — dostep do ustugi jest zapewniany:

na stronie internetowej www.lka.lodzkie.pl

w Centrum Obstugi Pasazera na Dworcu £6dz Fabryczna,

w kasach biletowych wtasnych i agencyjnych na dworcach: £6dz Fabryczna, t.6dz
Kaliska, Pabianice, Zdunska Wola, Sieradz,

ale co najwazniejsze takze na poktadzie kazdego pociggu — na tabletach obstugi
konduktorskie;.

Réwniez w 2017 roku Spdtka zakonczyta z sukcesem projekt dostosowania strony
internetowej do standardéw WCAG2.0. Efektywno$¢ podietych dziatar potwierdzito zajgcie
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pierwszego miejsca w rankingu dostepnosci stron kolejowych przewoznikéw pasazerskich
przygotowanego na zlecenie Urzedu Transportu Kolejowego. KA otrzymata takze
certyfikat Strona bez Barier.

W trosce o komfort i bezpieczenstwo oséb niewidomych, w czerwcu 2017 roku
oznakowano wnetrza wszystkich naszych pociagéw informacjami w alfabecie Braille’a.
Oznakowane zostaty przyciski zwigzane z komfortem korzystania z toalet i wyjs¢
z pojazdow, ale tez przyciski stuzace zapewnianiu bezpieczenstwa pasazerdéw — dzwonek
SOS w toaletach, oraz znajdujace sie w kazdym przedsionku komunikatory umozliwiajace
potgczenie sie z maszynista.

Spétka dostosowata do potrzeb pasazeréw niepetnosprawnych swoje Centrum Obstugi
Pasazera na dworcu £6dz Fabryczna. Jego dostepno$é jest potwierdzona certyfikatem
,Obiekt bez Barier” przyznanym przez Fundacje ,Integracja”. W Centrum jest
dystrybuowane bezptatne czasopismo ,Integracja” — LKA jest cztonkiem Paczki Integraciji.
LKA otrzymata takze certyfikat ,Dostepno$¢ w standardzie” — przyznany przez niezalezng
organizacje Spofdzielnia Socjaina FADO - jako potwierdzenie dostepnosci taboru
i profesjonalnego przygotowania personelu do obstugi oséb z niepetnosprawnosciami.

W 2017 roku tKA zajeta pierwsze miejsce w konkursie Urzedu Transportu
Kolejowego ,Kultura bezpieczenstwa w transporcie kolejowym” w kategorii pasazer
z niepetnosprawnoscia oraz ,Kolejowa firma odpowiedzialna spotecznie” na Targach
TRAKO 2017 za wyjatkowa dostepnos¢ oferty przewozowej dla oséb z réznymi
rodzajami niepetnosprawnosci. Te prestizowe nagrody stanowig znakomite
potwierdzenie skutecznosci i wagi podejmowanych dziatan.
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Opracowat: Uzgodhit:
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Komorka organizacyjna merytorycznie Zatwierdzit:
odpowiedzialna:
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Zabrania sie dokonywania zmian tresci dokumentu, a takze jego kopiowania
i rozpowszechniania bez zgody Pethomocnika ds. Systemu Zarzadzania Jakoscig
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