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Wstep

L0dzka Kolej Aglomeracyjna” Spoétka z ograniczong odpowiedzialnoscig realizuje
przewozy na terenie wojewodztwa tddzkiego, wielkopolskiego oraz mazowieckiego
na zlecenie Organizatora Przewozow, ktérym jest Samorzad Wojewddztwa t.édzkiego.
Spoétka posiada licencje na swiadczenie ustug transportu kolejowego w Unii Europejskiej
oraz Europejskim Obszarze Gospodarczym, wazng od 3 czerwca 2011 r., wydang przez
Prezesa Urzedu Transportu Kolejowego.

Misjg Spotki jest zapewnienie bezpiecznego, sprawnego oraz komfortowego
transportu pasazerow.

Wraz z nowym rozktadem jazdy 2020/2021, obowigzujgcym od dnia 13 grudnia
2020 r. ,t6dzka Kolej Aglomeracyjna” sp. z 0.0. rozpoczeta obstuge nowych relacji oraz
zwiekszyta czestotliwos¢ dotychczasowych potgczen. Spétka uruchomita przewozy na
nowych odcinkach: Tomaszéw Mazowiecki — Drzewica oraz Sieradz — Ostréw
Wielkopolski. Rozbudowana zostata takze oferta przewozowa na linii komunikacyjnej
t 6dz — Radomsko.
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Spotka oferowata, sladem lat ubiegtych, weekendowe przejazdy z todzi Fabrycznej
do Warszawy Wschodniej. Gtdwnym jednak zadaniem byta Scista obstuga podréznych
w obrebie aglomeraciji tédzkiej, gdzie przejazdy pociggow Spétki do tej pory stanowig
uzupetnienie dla komunikacji miejskiej.

W oparciu o wytyczne, okre$lone w art. 28 rozporzgdzenia (WE) nr 1371/2007
Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 23 pazdziernika 2007 r., dotyczgce praw
i obowigzkéw pasazeréow w ruchu kolejowym Spoétka ,Lodzka Kolej Aglomeracyjna”
spotka z ograniczong odpowiedzialnoscig zwana dalej ,LKA” sp. z 0.0., zobowigzana
do realizacji wyznaczonych norm jakosci, opracowata niniejsze sprawozdanie
za 2020 rok.

Zgodnie z politykg Spoétki celem nadrzednym jest state podwyzszanie standardow
jakosci swiadczonych ustug z potozeniem nacisku na jak najlepszg, mitg i fachowa
obstuge pasazerow, zapewnienie odpowiedniego komfortu podrézy poprzez
nowoczesny tabor, a takze budowanie rozpoznawalnosci i wizerunku ,toédzkiej
Kolei Aglomeracyjnej” sp. z 0.0., jako przewoznika nowoczesnego, niezawodnego,
komfortowego i nastawionego na oczekiwania pasazerow.

Realizujgc powyzsze cele Spotka w 2020 r. zwiekszyta prace eksploatacyjng, ktéra
wyniosta 3 499 308,233 pociggokilometrow i byta o 13% wyzsza niz w 2019 roku.
W 2020 roku z pociggow ,toédzkiej Kolei Aglomeracyjnej” sp. z 0.0. skorzystato
4 649 518 pasazerow, to 0 1 355 568, czyli 0 22% mniej pasazerow niz w roku 2019.
Przyczyna takiego stanu byly wprowadzone w roku 2020 obostrzenia w funkcjonowaniu
gospodarki spowodowane stanem epidemicznym.

W minionym roku, zgodne z przyjetg strategia, Spoétka realizowata dziatania
promocyjno-informacyjne, wydarzenia specjalne, przejazdy, eventy, kampanie
reklamowe, promujgc tym nowe potgczenia, oferty biletowe, kanaty sprzedazy oraz
rozbudowany tabor. Stanowito to  kontynuacje dzialah  realizowanych
w poprzednich latach.

Sprawozdanie z realizacji norm jakosci ustug za rok 2020
Strona 4



,L0dzka Kolej Aglomeracyjna” sp. z o.o0.

1. Informacja i bilety

1.1. Sposéb dostarczania informaciji:

LKA” sp. z 0.0. za pomocg dostepnych kanatow informacyjnych przekazuje
wszystkie wymagane prawem informacje, niezbedne pasazerom, a wiec dotyczgce
rozktadu jazdy, cen biletow, taryf przewozowych, obstugiwanych linii, jak rowniez
obowigzujgcych promocji i wydarzen.

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 okolicznosciowe
organizowane przez ,LKA” sp. z 0.0. Obowigzek udzielania informacji, bezposrednio lub
poprzez urzgdzenia nagtasniajgce, spoczywat na druzynach pociggowych. Pracownicy
kas biletowych, punktow sprzedazy i Centrum Obstugi Pasazera mieli obowigzek
udzielania informacji o potgczeniach, cenach biletéw, promocjach, obowigzujgcych
przepisach oraz innych informacjach zwigzanych z mozliwoscig odbycia podrézy.

1.2.Sposéb dostarczania informacji o rozkladzie jazdy

Informacje o rozktadzie jazdy oraz o ewentualnych opdznieniach mozna byto
znalez¢ na platformie INFOPORTAL (www.infoportal.lka.lodz.pl). Dodatkowo informacje
o rozkfadzie jazdy, jak i o wszelkich zmianach w nim udostepniano:

¢ na stronie internetowej Spoétki www.lka.lodzkie.pl,
e na tablicach informacyjnych, stacjach kolejowych i przystankach osobowych,
e w kasach biletowych oraz punktach sprzedazy,
e W pociggach u pracownikow druzyn konduktorskich,
e na infolinii pod nr: 703 203 020 lub 887 879 980 (od dnia 1 pazdziernika
2020 r.),
e w wyszukiwarkach internetowych:
o www.rozklad-pkp.pl,
www.bilkom.pl,
www.e-podroznik.pl,
www.rozklad.sitkol.pl,
www.portalpasazera.pl,

www.koleo.pl.

O O O O O

1.3.Informacja na stacjach i przystankach:

Wszystkie stacje oraz przystanki obstugiwane przez ,£KA” sp. z 0.0. zaopatrzono
w tablice informacyjne z plakatami zawierajgcymi wymagane prawem informacje o:

biezgcym rozktadzie,

potgczeniach obstugiwanych przez L KA” sp. z 0.0.,
ofercie ,Wspdlny Bilet Aglomeracyjny”,
zintegrowanym bilecie LKA + PKS

ofertach specjalnych,
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zasadach wspolnego honorowania biletéw przez £ KA” sp. z 0.0.,

zasadach przewozu rowerow,

zasadach przewozu zwierzat,

zasadach przejazdu o0sOb niepetnosprawnych i o0sOb o0 ograniczonej
sprawnosci ruchowe.

1.4.Sposéb dostarczania informacji podczas podrézy:

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

o ofert handlowych Spofki, tj. w zakresie cen biletow oraz obowigzujgcych ofert,

e oObszaru obowigzywania ,Wspdlnego Biletu Aglomeracyjnego” WBA,

e numerodw telefonéw oraz adreséw mailowych do ,tKA” sp. z 0.0.,

e numeréw telefonéw alarmowych — Policja, Straz Pozarna, Pogotowie
Ratunkowe, Straz Miejska, Straz Ochrony Kolei, Infolinia, europejski numer
alarmowy 112,

e informacji gtosowej i wizualnej o0 aktualnym przystanku oraz

przystanku nastepnym,

e pomocy udzielanej osobom niepetnosprawnym,

e zasad bezpiecznego korzystania z komunikacji publicznej w zwigzku
z pandemig koronawirusa.

Pociggi wyposazono w:

¢ monitory informacyjne LCD, wyswietlajgce informacje pasazerskie, informacje
0 akcjach promocyjnych, ofertach handlowych tKA” sp. z 0.0. i partnerow,
akcjach dotyczacych bezpieczenstwa w ruchu kolejowym, jak i o wydarzeniach
W regionie,

e wyswietlacze — tablice LED systemu informacji pasazerskiej LCD z wyswietlang
aktualng datg i godzing, numerem pociggu, relacjg, przystankami osobowymi,

e wewnetrzny system informacji pasazerskiej gtosowej przekazujgcy informacje
o realizowanej trasie pociggu, biezgcej i nastepnej stacji zatrzymania pociggu.

W przypadku opdznienia pociggu, nieplanowanego postoju lub innych zdarzen,
pasazerow informowano poprzez wewnetrzny system informacji audio lub przez
druzyne pociggowa.

1.5.Strona internetowa:

Strone internetowg ,tdédzkiej Kolei Aglomeracyjnej” sp. z 0.0. dostosowano
do standardéw 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:

e zakupie biletow przez sklepy internetowe lub aplikacje mobilne,

e rozktadzie jazdy oraz wszelkich jego zmianach,

e remontach i utrudnieniach zaplanowanych na lata 2020-2021,

Sprawozdanie z realizacji norm jakosci ustug za rok 2020
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ofertach handlowych Spétki,
lokalizacji pociggow on-line,
szczegotowych informacjach dla pasazera dotyczgcych m.in.:
o honorowania biletow,
regulaminu i taryfy przewozowej,
podrézy z dzieckiem, zwierzeciem, bagazem lub rowerem,
odlegtosci taryfowych,
trybu sktadania reklamacji, skarg oraz wnioskow,
punktu rzeczy znalezionych,
informacji dla o0sob niepetnosprawnych oraz o0 ograniczonej
sprawnosci ruchowe.
Spoétce: wtadze, certyfikaty, partnerzy ,LKA” sp. z 0.0., informacje dla dostawcow,
zamowienia publiczne, informacje dla mediéw, nagrody, wyrdznienia,
podziekowania, raport roczny, sprawozdania z realizacji norm jakosci ustug,
danych kontaktowych Spotki, numerze infolinii, komunikatach
Rzecznika prasowego,
Wideottumaczu — ttumacz migowy on-line,
zasadach korzystania z Obiektu Infrastruktury Ustugowej ,LKA” sp. z 0.0. —
bocznicy kolejowej,
projektach: Budowa systemu ,tdodzkiej Kolei Aglomeracyjnej” — wiadomosci
dotyczgce projektow, budowy, zakupionego taboru, aktualnosci itp.,
regionie tédzkim, trasach wycieczkowych, informacje o mozliwosci dojechania
oraz zakupie biletu, imprezach okolicznosciowych,
weekendowym potgczeniu £6dz — Warszawa,
mozliwosci reklamy w ,LKA” 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 informacije o przystankach.

O O O O O O

1.6. Bilety

Spoétka ,LKA” sp. z 0.0. posiada wiasng sieC dystrybucyjng sprzedazy biletéw,

do ktérej nalezg kasy biletowe (wtasne i agencyjne), sklepy internetowe, aplikacje
mobilne, biletomaty w pociggach, biletomaty stacjonarne, terminale mobilne oraz
platforme e-podroznik.

Sprzedaz biletéw w 2020 r. prowadzono réwniez za posrednictwem kas biletowych

spotek: PKP Intercity” S.A., ,POLREGIO” sp. z o.0., ,Koleje Mazowieckie — KM’
Sp. z 0.0. oraz Koleje Wielkopolskie sp. z 0.0., PKP Szybka Kolej Miejska w Tréjmiescie
sp. z 0.0., Koleje Slgskie Sp. z o0.0., ,Koleje Matopolskie” sp. z 0.0. oraz
od maja 2020 r. Arriva RP sp. z 0.0.

Sprawozdanie z realizacji norm jakosci ustug za rok 2020
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Bilety okresowe wg oferty ,Wspdlny Bilet Aglomeracyjny” mozna byto zakupi¢
w kazdym stacjonarnym punkcie sprzedazy (w kasach biletowych: wiasnych
I agencyjnych) ,£KA” sp. z 0.0., w wybranych kasach PR oraz Biurach Obstugi
Klienta MPK-Lodz, Punktach Obstugi Klienta MPK-Lédz, Punktach Sprzedazy
Biletow MPK-L6dz.

W automatach biletowych MPK-tLédz (Biletomaty BM-102 — w taborze MPK oraz
w automatach stacjonarnych MPK), w biletomatach stacjonarnych usytuowanych na
terenie miasta Pabianice dokonywano zakupu biletow jednorazowych czasowych
strefowych waznych w strefie A aglomeracji todzkie;.

W ramach wspotpracy z Zarzadem Drog i Transportu w todzi oraz Zarzgdem
Transportu Miejskiego w Warszawie w zakresie specjalnej oferty dla weekendowych
pasazeréow LKA’ sp. z 0.0. podrozujgcych na linii tédzko-warszawskiej zostata
wprowadzona nowa oferta: KA tgczy z Warszawg” oraz ,tKA fgczy z todzig”.
W ramach ofert tKA tgczy — WWA” pasazer otrzymuje dwa bilety na odrebnych
blankietach tj. bilet jednorazowy LKA tgczy”, upowazniajgcy do przejazdu pociggiem
LKA Sprinter z Lodzi do Warszawy Zachodniej, Centralnej lub Wschodniej oraz bilet
LKA tgczy — WWA”, na podstawie ktdrego po opuszczeniu dworca moze podrozowac
przez 75 minut w 1 strefie ZTM wszystkimi srodkami warszawskiej komunikacji, czyli
autobusami, tramwajami, pociggami Szybkiej Kolei Miejskiej i metrem. Analogicznie
pasazerowie przyjezdzajgcy z Warszawy i Skierniewic do t.odzi pociggiem LKA Sprinter
na podstawie biletu LKA tgczy” mogg dalej podrozowac tramwajami i autobusami
w strefie miejskiej i podmiejskiej lokalnego transportu zbiorowego w todzi przez okres
60 minut na podstawie biletu .t KA tgczy — £DZ".

W minionym roku obowigzywata rowniez oferta taryfowa ,Wspodlny 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.

Ustuge ptatnosci kartg ptatniczg za zakup biletu mozna zrealizowac:

e w kasach wiasnych i agencyjnych,

e w biletomatach (mobilnych zainstalowanych na pokfadzie pociggéw oraz
automatach stacjonarnych),

e w sklepach internetowych oraz aplikacjach mobilnych.

W Spotce funkcjonuje Pakiet Podréznika umozliwiajgcy przejazd na jednym
blankiecie pociggami kilku przewoznikéw oraz oferta Wspdlnego Biletu uprawniajgca do
przejazdu pociggami kilku przewodnikbw w ramach wspdlnej taryfy. Sprzedaz
Wspolnego Biletu jest takze dostepna poprzez sklep internetowy Bilkom.pl.

Wprowadzono, na skale dotychczas niestosowang, integracje réznych srodkow
transportu. W aglomeracji tddzkiej wzajemnie honorowane sg bilety pomiedzy
przewoznikami kolejowymi tj. PKP Intercity S.A., POLREGIO, Koleje Mazowieckie,
Koleje Wielkopolskie i t KA.

Sprawozdanie z realizacji norm jakosci ustug za rok 2020
Strona 8



,L0dzka Kolej Aglomeracyjna” sp. z o.o0.

1.7.Sprzedaz wiasna

Spétka prowadzita sprzedaz biletow:

w pociggach za pomocg terminali mobilnych lub biletéw blankietowych, w ktore
wyposazone sg druzyny konduktorskie,

w biletomatach umieszczonych w pociggach — mozna zakupi¢ bilet ptacac
gotéwka lub kartg ptatniczg (wytgcznie zblizeniowo),

w kasach biletowych wtasnych na stacjach: L6dz Kaliska, £6dz Fabryczna,

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

Sprzedaz biletbw w roku minionym prowadzona byta réwniez:

we wszystkich kasach spétek: ,POLREGIO” sp. z 0.0., ,Koleje Mazowieckie —
KM” sp. z 0.0., ,Koleje Wielkopolskie” sp. z 0.0., ,PKP Intercity” S.A., PKP Szybka
Kolej Miejska w Trojmiescie sp. z o.0., ,Koleje Slgskie” sp.zo.0., ,Koleje
Matopolskie” sp. z 0.0., Arriva RP sp. z 0.0. poprzez stacjonarne automaty
biletowe usytuowane na terenie wojewodztwa mazowieckiego i tédzkiego,

w kasach agencyjnych £KA na stacjach: Pabianice, Sieradz, Zdunska Wola,
przy uzyciu aplikacji mobilnej SkyCash oraz mPAY,

za posrednictwem sklepow internetowych: ,Koleo”, pod adresem: www.koleo.pl
oraz ,Bilkom”, pod adresem: www.bilkom.pl, www.e-podroznik.pl

w ramach Oferty: ,Wspodlnego Biletu Aglomeracyjnego” w kasach biletowych
(wkasnych i agencyjnych) ,LKA” sp. z 0.0., wybranych kasach PR oraz Biurach
Obstugi Klienta MPK-£odz, Punktach Obstugi Klienta MPK-£édz i Punkt
Sprzedazy Biletéw MPK-L6dz,

w automatach biletowych MPK-L6dz (Biletomaty BM-102 — w taborze MPK oraz
w automatach stacjonarnych MPK) — bilety strefowe jednorazowe.

Ponizej tabela zawierajgca kanaty dystrybucji biletéw i ich udziat w przychodach
na rzecz ,LKA” sp. z 0.0.:

Tabela. Kanaly dystrybuciji biletow

44,00%
42,00%
40,00%
38,00%
36,00%
34,00%
32,00%
30,00%
28,00%
26,00%
24,00%
22,00%
20,00%
18,00%
16,00%
14,00%
12,00%
10,00%

8,00%

6,00%

4,00%

2,00%

0,00%

Procentowy udziat w przychodach poszczegolnych kanatow sprzedazy w roku 2020

Kasy wiasne Kasy Inni Terminale Elletnmty Blletomaty Bllemrnaty Sklep Astanum SkyCash mPay e-podronik Bilkom IT-Trans
agencyjne przewoinicy mobilne na skladach stacjoname PK Internetowy leo {ponizej 1%) (ponizej 1%)
Dmlﬂﬂﬂw PKP IK
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W Spotce funkcjonuje projekt sprzedazy biletéw w Koleo na przejazdy jednorazowe
wraz ze wskazaniem miejsca do siedzenia w pociggach kategorii LKA Sprinter (LS)
kursujgcych w relacji £6dz Fabryczna — Warszawa Wschodnia — £6dz Fabryczna.

2. Obecnosé na stacjach pracownikéw udzielajgcych informacji
i sprzedajacych bilety

Pracownicy kas biletowych wtasnych i agencyjnych oraz pracownicy kas innych
przewoznikow, z ktérymi LKA” sp. z 0.0. zawarta umowy o wspotprace w zakresie
wzajemnego $wiadczenia ustug obstugujgcych punkty sprzedazy zobowigzani
sg do udzielania wszelkich informacji dotyczgcych potgczen, oferty przewozowej,
mozliwosci zakupu biletu oraz innych informacji w ramach posiadanych kompetencji
I wiedzy.

Na koniec 2020 r. .t KA” sp. z 0.0. posiadata 5 czynnych kas biletowych, w tym 3 wtasne
oraz 2 agencyjne (kasa w Zdunskiej Woli zostata zamknieta z koncem lipca 2020 r.).

3. Punktualnos¢ pociggow i ogoélne zasady postepowania w przypadku
zaktécen w kursowaniu pociaggéow

3.1. Opéznienia

Tabela. Punktualnosé kursowania pociggéw uruchamianych przez "LKA" sp. z 0.0. w 2020 r.

Styczen Luty Marzec |Kwiecien Maj Czerwiec | Lipiec | Sierpien | Wrzesien |Pazdziernik| Listopad | Grudzieri | Rok 2020

Liczba pociggow faktycznie

: 6 444 6023 5183 3489 3887 4231 4883 4801 5765 6 003 5999 6 564 63272
kursujgcych:
llo$¢ pociggéw handlowych
opdéznionych powyzej 5 minut "na 207 164 122 84 82 253 220 159 205 121 83 217 1917
przybyciu":

Udziat pociggéw opdznionych
powyzej 5 minut "na przybyciu" w
ogodlnej liczbie pociggow
kursujgcych [N: 10%):

321% | 2,72% | 2,35% | 2,41% | 2,11% | 598% | 451% | 3,31% 3,56% 2,02% 1,38% | 3,31% 3,03%

Srednie opdznienie pociggow

powyzej 5 minut "na przybyciu" 18 17 14 32 15 15 17 16 15 15 15 19 17
[min.]:
llo$¢ pociggdw handlowych
opdznionych powyzej 5 minut "z 114 90 69 37 32 124 129 96 117 67 87 105 1067
odejscia™

Udziat pociggéw opdznionych
powyzej 5 minut "z odejscia" w
ogolinej liczbie pociggow
kursujgcych [N: 8%)]:

177% | 1,49% 1,33% 1,06% | 0,82% | 293% | 2,64% | 2,00% 2,03% 1,12% 1,45% 1,60% 1,69%

Srednie opdznienie pociggow
powyzej 5 minut "z odejscia" 21 16 11 40 13 19 18 15 12 15 9 18 17
[min]:

Srednie opdznienie pociggow
powyzej 5 minut "z odejécia” i 20 17 13 36 14 17 18 16 14 15 12 19 17
"na przybyciu" [N: 25 min]:
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Zgodnie z umowg zawartg miedzy Spotkg a PKP PLK S.A. o wykorzystanie zdolnoSci
przepustowej do przewozu 0sob w rozktadzie jazdy pociggdw, do wzajemnych rozliczen
z tytutu punktualnego kursowania pociggdéw przyjmuje sie opdznienia ,na przybyciu”
powyzej 5 minut.

3.2.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 Zasady postepowania i informowania o niebezpieczenstwach, w tym sytuacjach
kryzysowych zaistniatych na terenie dziatania ,LKA” sp. z o0.0. oraz opis
organizacji systemu zarzgdzania kryzysowego w ,LKA” sp. z 0. 0.

e Zasady postepowania po zaistnieniu wydarzenia eksploatacyjnego.

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

¢ Plan postepowania na wypadek pozaru w pojazdach kolejowych.

o Woytyczne w sprawie organizacji przewozow w warunkach zimowych.

e Instrukcja postepowania w sprawach wypadkdéw, powaznych wypadkéw
i incydentow £ KAr-9.

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

e Instrukcja Ir- (R-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 biezgce sledzenie ruchu pociggéw, dzieki danym z GPS udostepnia
podréznym informacje o lokalizacji pociggéw online.

Ponadto, kazdorazowo w wypadku opdznienia pociggow informacje kierowano
do pasazerow za posrednictwem komunikatéw wygtaszanych na stacjach
I przystankach osobowych, na podstawie odrebnych umoéw zawartych z podmiotami
odpowiedzialnymi za systemy rozgtoszeniowe, infolinie, przez wewnetrzny system
informacji audio, druzyne pociggowg, strone internetowg www.lka.lodzkie.pl oraz
media spotecznosciowe.

3.3.Odwotania pociagéw

Gtéwne przyczyny odwotywania pociggéw ,LKA” sp. z 0.0. w 2020 r. byly sScisle
zZwigzane ze zmieniong organizacjg ruchu kolejowego, spowodowang prowadzong
przez Zarzadce Infrastruktury modernizacjg torow kolejowych na wielu liniach
wojewddztwa todzkiego, zmniejszeniem potoku podroznych w pociggach na skutek
trwajgcej w kraju epidemii koronawirusa, a takze innymi, niezaleznymi od Spétki,
zdarzeniami  kolejowymi, powodujgcymi przerwe Ilub ograniczenie w ruchu
na poszczegolnych szlakach.
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Tabela. Liczba pociggéw odwotanych w latach 2016-2020

2016r. | 2017r. | 2018r. | 2019r. | 2020r.

Liczba pociggdéw przewidziana do kursowania w
rozktadzie jazdy

Liczba pociggéw faktycznie kursujgcych 34267 42488 50218 62325 63272
Liczba pociggdéw odwotanych (w catej i czesciowe;j
relacji)

34270 42494 50225 63278 73128

789 3049 8420 16414 39968

% pociggdw odwotanych wzgledem planowanych

o 2,30% 7,18% 16,76% | 25,94% | 54,65%
do uruchomienia

W celu zapewnienia pasazerom odpowiedniego przejazdu Spotka podejmowata
dziatania zgodnie z postanowieniami Prawa przewozowego oraz Umowy o swiadczenie
ustug publicznych w zakresie publicznego transportu zbiorowego zawartej
z Organizatorem przewozow — UM Lédz, dla zapewnienia kolejowej komunikacji
zastepczej. Informacje o zmianach w rozkladzie jazdy oraz uruchomieniu komunikac;ji
zastepczej umieszczano na stronie internetowej ,LKA” 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 przez wygtaszanie na stacjach i przystankach
osobowych odpowiednich komunikatow megafonowych, a takze w pociggach przez
druzyny pociggowe oraz za pomocg infoportalu LKA i dodatkowo poprzez
media spotecznosciowe.

4. Czystosé taboru

4.1.Czestotliwos¢ czyszczen

Realizacja czyszczen pociggéw ,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 harmonogramow
czyszczen taboru.

Do obowigzkdw wykonawcow nalezy biezgce utrzymanie czystosci taboru
tj. wykonywanie czyszczenh pobieznych i codziennych polegajgcych m.in. na zamiataniu
— zmywaniu w zaleznosci od warunkéw zewnetrznych, odkurzaniu, myciu, dezynfekciji,
oproznianiu smietniczek i usuwaniu smieci, a takze uzupetnianiu srodkéw sanitarnych.
Zaréwno firma Stadler Polska Sp. z o.0., jak rowniez NEWAG S.A. zobowigzane
sg do realizacji mycia nadwozia, czyszczeh przeprowadzanych okresowo oraz
gruntownie, jak i napetnianie zbiornikéw pociggu wodg (wodowanie) i oprézniania
zbiornikéw z fekaliami (WC).

Sprawdzanie jakosci swiadczonych ustug z zakresu codziennego sprzgtania oraz
przeprowadzanych czyszczen realizowanych przez firmy Stadler oraz NEWAG
spoczywa na pracownikach ,tLKA” 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 dwdch
rodzajéw taboru) harmonogramow czyszczen taboru.

Jakos¢ ustug monitorowana jest podczas codziennych czynnosci utrzymaniowych

pojazdéw, przeprowadzanych kontroli

przeprowadzane badania satysfakcji klienta.

planowych oraz doraznych, jak i

Tabela. Czestotliwos¢ i rodzaj czyszczen wykonywanych w pociggach w latach: 2014-
2020 dotyczy pojazdéw L-4268 ,,FLIRT”

przez

| oy | | o | pogy | Paomn | Moo | Meme | s | Mgt | W | Wi
czysgczenl w % czyszczenia w% w% w % w % w % w %
1 CZp};SégZerge ciza;z}c(!r‘ul;la 8% C?;&‘-;(;Zzir;ie w ciza;izénia 96% 97% 97% 97% 97% 97% *
o | Cane | wime | O | DRI | e 97% 98% o7% 96% 96% 07%
3 nargywcci);a co 30 dni 96% na’g"wﬂ;a ¢0 30 dni 94% 98% 95% 95% 96% 95%
4 Cf){j;‘s’f)‘jv’ge co 18 dni 70% Cé{(fégi‘jv’ge co 30 dni 90% 95% 97% 96% 97% 96%
s | Gmowme | 3 | %% | Gumowne | Po_tsbami | 9% %6% 98% 96% 96% 05%

Tabela. Czestotliwos¢ i rodzaj czyszczen wykonywanych w pociggach w latach: 2019-
2020 dotyczy pojazdéw 36WEd ,,IMPULS”

Planowana Wykonanie Wykonanie

Lp. Rodzaj czyszczenia czestotliwosé za rok 2019 za rok 2020
czyszczenia W % w %
1 czyszczenie pobiezne | 2 razy w ciggu dnia 95% 96%*
2 czyszczenie codzienne 1 raz dziennie 96% 95%*
3 Mycie nadwozia co 14 dni 95% 95%
4 czyszczenie okresowe co 18 dni 95% 96%
5 czyszczenie gruntowne co 35 dni 96% 95%
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*Z uwagi na sytuacje epidemiologiczng panujgcg w 2020 r. powyzsze tabele nie
uwzgledniajg danych dotyczacych podjetych dziatan w zakresie zwiekszenia ilosci
czyszczen elementdéw pojazdow gtownie narazonych na kontakt z pasazerami, zaréwno
dla pojazdéw L-4268, jak i 36 WEd. Wdrozony zostat program czyszczenia elementow
takich jak: przyciski otwierania drzwi wejsciowych, porecze, uchwyty, klamki do kabin
WC w trakcie kazdego rodzaju czyszczen. Na skutek zrealizowanych dziatan
zwiekszono o okoto 100% iloS¢ czyszczen ww. elementow. Przedstawione tabele
zawierajg dane procentowe, ktorych podstawg sg sporzadzane harmonogramy
czyszczen taboru.

4.2. Pomiary jakosci powietrza

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

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

Dodatkowo system klimatyzacji wyposazony jest w czujniki COz2, z ktérych rejestrowane
wartosci wykorzystywane sg do sterowania klapami powietrza
zewnetrznego/obiegowego. Tak wiec system pracuje w taki sposdb, ze im wiecej
podréznych w pociggu (wiecej CO2), woéwczas praca klimatyzatorow jest bardziej
wydajna tzn. wieksza wymiana powietrza, wiecej dostarczanego swiezego powietrza.

5. Badanie opinii pasazerow

W roku 2020, z uwagi na trwajgcy stan epidemii, w uzgodnieniu z Organizatorem
przewozow nie przeprowadzono Badan satysfakcji Klienta.

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 sie
0 odszkodowanie i zwrot optat”. Stosowana w ramach Systemu Zarzgdzania Jakoscig
opracowanego w oparciu 0 wymagania normy PE-EN ISO 9001:2015, Rozporzadzenie
(WE) 1371/2007, Ustawe z dnia 15 listopada 1984 r. Prawo przewozowe (DZ. U. z 2017
r., poz. 1983 z pézn. zm.), Rozporzadzenie Ministra Transportu i Budownictwa z dnia
24 |utego 2006 r. w sprawie ustalenia stanu przesytek oraz postepowania
reklamacyjnego (Dz. U. z2017 r., poz. 2406), ,Regulamin obstugi podréznych, odprawy
oraz przewozu osoéb, rzeczy i zwierzat ,todzkiej Kolei Aglomeracyjnej” spotki
Z ograniczong odpowiedzialnoscig”.
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Celem procedury jest staranne i rzetelne rozpatrywanie skarg, reklamacji oraz
wnioskéw podréznych. Stanowi ona jednolity tryb postepowania decydujgcy
0 podstawie do korygowania niezgodnosci wystepujgcych w procesie obstugi klientow.

Zgodnie z ww. procedurg Zespot ds. Jakosci Przewozdéw prowadzi rejestry:

¢ reklamacii,
e skarg i wnioskow,
e odszkodowan.

Skargi, wnioski i reklamacje kierowane pod adresem ,tKA” sp. z 0.0. podrozni
mogag skfadac:

¢ na adres e-mail: reklamacje@Ika.lodzkie.pl oraz informacja@|Ika.lodzkie.pl

e o0sobiscie w siedzibie Spoiki,

e na adres siedziby Spofki,

e W kasach biletowych (wtasnych i agencyjnych) na odpowiednich formularzach.

Podrézni mogg sktadac¢ reklamacije:

e ztytutu niewykonania lub nienalezytego wykonania umowy przewozu,

e ztytutu catkowitego lub czesciowego niewykorzystania biletu,

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

e w przypadku, gdy nie zgadzali sie z treScig wezwania i mogli udowodnic,
ze posiadali wazny dokument przewozu (bilet) lub dokument poswiadczajacy,
ktérych brak zostat stwierdzony w czasie kontroli dokumentéw przewozu
W 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 o.0.,
wystawce, notariusza), dokumentéw zwigzanych z rodzajem i wysokoscig
roszczenia (np. biletu okresowego, dowodu wniesienia optaty manipulacyjnej),

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

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

Skargi dotyczgce jakosci ustug swiadczonych przez LKA” sp. z o0.0.,, a takze
przestrzegania praw i obowigzkow, niezwigzane z roszczeniami finansowymi, podrézni
mogli sktada¢ w terminie do 14 dni od dnia zdarzenia. Niezwtocznie, nie pozniej jednak
niz w ciggu jednego miesigca od dnia wniesienia skargi, udzielano
wnoszgcemu odpowiedzi.
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W usprawiedliwionych przypadkach Spétka przestrzega obowigzku informowania
pasazera o wydtuzeniu terminu odpowiedzi na okres nie dluzszy niz trzy miesigce
od daty ztozenia skargi. Odpowiedz na skarge przekazywano takg samg drogg, jakg
wptyneta, chyba ze wnoszgcy wskazat w tresci skargi inng droge i adres, na ktory nalezy
przesta¢ odpowiedz.

Jezeli skarga dotyczyta kilku spraw podlegajgcych rozpatrzeniu przez rozne
podmioty, bgdz tez ich rozpatrzenie nie lezato do kompetenciji ,LKA” sp. z 0.0., sprawe
przekazywano niezwtocznie, nie pozniej niz w terminie 7 dni od daty otrzymania,
do wlasciwego  podmiotu, z jednoczesnym powiadomieniem wnoszgcego
0 przekazaniu sprawy.

6.2. Statystyka

Reklamacje i skargi otrzymane od pasazeréw: w 2020 roku zarejestrowano
1513 reklamacji oraz 179 skarg.

Tabela. Liczba skarg, reklamacji i wnioskéw 2020 r.

LICZBA SKARG
| REKLAMACJI ,
SPOSOB ROZPATRZENIA SKARG | REKLAMACJI
2 e | o 2 g I3
o - c = o o v
'g g = s S 2 N N G 2
N @© 2> e} JSos N =
S ) X > = w Qo ® T .3
N g @ o ] R N o
4 o © S O NE
B o
1692 1513 179 1215 402 75 96

Zwrotu naleznosci za niewykorzystany bilet z przyczyn niezaleznych od ,tKA” sp. z 0.0.
dotyczyto 72% otrzymanych reklamacji. Liczba skarg i reklamacji w stosunku do ilosci
przewiezionych pasazerow w 2020 r. wyniosta 0,04%, czyli o 0,01% wiecej niz w latach
ubiegtych.
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Tabela. Udziat % skarg i reklamacji w ogdlnej liczbie zgtoszen z podziatem
na kategorie.

OBSZARY ZAGADNIEN Z Udziat % w ogolnej liczbie zgltoszen
REKLAMACJI
| SKARG 2014 | 2015 | 2016 | 2017 2018 2019 2020
Punktualnos¢ kursowania 156% | 6,80% | 1,1% | 149% | 1,15% | 4,03% | 2,07%
pociggow

Dostosowanie rozktadu jazdy 3,10% | 16,80%| 13,56%| 0,00% | 7,24% | 0,94% | 0,47%
pociggow do potrzeb podréznych
Sprzedaz biletéw (zwrot za 73,00% | 56,20% [ 80,60% | 93,49% | 82,60% | 88,63% | 89,18%
niewykorzystany bilet)

Komfort podrézy 0,00% | 1,70% | 0,39% | 0,31% | 1,04% | 1,83% | 0,24%

Czystos¢ taboru i warunki 0,00% | 0,20% | 0,17 % | 0,078% | 0,00% | 0,00% | 0,06%
sanitarne

Stan techniczny taboru 0,00% | 0,00% | 0,00% | 0,00% | 0,21% | 0,00% | 0,06%

Ogrzewanie taboru 1,56% | 0,20% | 0,00% | 0,00% | 0,10% | 0,00% | 0,18%

Bezpieczenstwo podrézy 0,00% | 0,20% | 0,08 % | 0,00% | 0,00% | 0,05% | 0,77%

Przekazywanie informacji 1,56% | 4,20% | 0,55 % | 0,078%| 0,31% | 0,41% | 0,59%
podréznym

Jakos¢ obstugi podréznych przez | 0,00% | 0,80% | 0,39 % | 0,70% | 0,36% | 0,45% | 0,12%
pracownikoéw kas biletowych i
punktu informaciji
Jakos¢ obstugi podréznych przez | 7,85% | 4,60% | 1,26 % | 2,04% | 1,72% | 1,31% | 2,78%
druzyny konduktorskie i trakcyjne
Jakos¢ infrastruktury 0,00% 1% |0,24%| 0,16% | 0,10% | 0,10% | 0,06%
przystankowej i stacyjnej
Ograniczenia mobilnosci (dot. 0,00% | 0,80% | 0,00 % | 0,15% | 0,00 % | 0,00% | 0.00%
0s6b niepetnosprawnych, kobiet w
ciazy, matek z dziec¢mi)
Pozostate 6,25% | 6,40% | 1,66 % | 1,41% | 5,16% | 2,25% | 3,42%

Skargi wptywajgce od pasazeréw po przeanalizowaniu i opracowaniu przekazywano
niezwtocznie  do  odpowiednich  komorek  organizacyjnych  merytorycznie
odpowiedzialnych za wskazane nieprawidtowosci.

Proces zarzgdzania skargami i reklamacjami konczony jest w ,£tKA” sp. z o.0.
etapem optymalizacji. Na proces ten sktadajg sie:

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

e wnioski z analizy przekazywane sg wiascicielom poszczegdlinych proceséw
w Spotce oraz poddawane dziataniom usprawniajgcym zwigzanym z ciggtym
doskonaleniem procesow i wdrazaniem programow prewencyjnych,
zapobiegajgcych pojawieniu sie przyczyn skarg i reklamacji w przysztosci,
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e W wyniku analizy informacji dostarczanych przez pasazeréw formutowane
sg zagadnienia poruszane podczas okresowych pouczen organizowanych
dla pracownikow Spofki,

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

e w przypadku uwag i wnioskow dotyczgcych rozktadu jazdy, wszystkie sugestie
pasazerow w miare mozliwosci, brane sg pod uwage podczas konstruowania
I zmian rozktaddéw jazdy.

7. Pomoc osobom niepetnosprawnym i osobom o0 ograniczonej
sprawnosci ruchowej

L0dzka Kolej Aglomeracyjna” sp. z 0.0. za cel priorytetowy stawia sobie zapewnienie
rownego dostepu do swoich ustug dla wszystkich pasazerow na takich samych
zasadach. Zdecydowana wiekszos¢ z nich podrézuje regularnie naszymi pociggami
do pracy Iub szkoty. Podstawg podrézy powinna wiec by¢é samodzielno$é
i nieograniczony dostep do ustug — bez wzgledu na ograniczenia zwigzane ze stanem
zdrowia lub wiekiem. Opracowano zatem ,Polityke Dostepnosci toédzkiej Kolei
Aglomeracyjnej” wraz z Planem Dziatania na Rzecz Poprawy Zapewniania Dostepnosci
Osobom ze Szczegdlnymi Potrzebami. Na stronie internetowej Spoétki zamieszczono
,Regulamin Obstugi Osob Niepetnosprawnych i Osob o Ograniczonej Sprawnosci
Ruchowej”, jak rowniez wszelkie niezbedne informacje do odbycia podrézy.

7.1.Standardy dostepnosci ustug LKA

e Dostepno$¢ taboru 100%: ,LKA” sp. z o0.0. posiada wytgcznie w petni
przystosowany tabor zgodny z wymogami technicznych specyfikacji
interoperacyjnosci TSI PRM — 20 EZT Flirt (Stadler) i 14 EZT Impuls.

e Pociaggi sg oznakowane informacjami w alfabecie Braille’a. Numeracja siedzen
w pojazdach Flirt wykonana jest w formie tabliczek (z drukiem wypukiym
i alfabetem Braille’a) zintegrowanych ze znacznikami NFC i kodem
QR, dla umozliwienia odczytu informacji o numerze miejsca przy pomocy
telefonu komorkowego.

e 1 czion pojazdu Impuls jest wyposazony w petle indukcyjne.

o Pojazdy wyposazone sg w windy dla wozkdéw inwalidzkich.

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

e LKA’ sp. z 0.0. zapewnia zgodnie z Rozporzagdzeniem 1371/2007 mozliwos¢
wczesniejszego zgtoszenia podrozy na 24 h przed jej odbyciem. Zgtoszenie 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.

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

e Kasy biletowe i Centrum Obstugi Pasazera sg wyposazone w petle indukcyjne
i dostep do aplikacji Wideottumacz, ktéra umozliwia potgczenie sie z ttumaczem
jezyka migowego online.
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e tKA” sp. z 0.0. udostepnia mozliwos¢ potaczenia sie osob gtuchych z infolinig
za posrednictwem ttumacza jezyka migowego online. Opcja ta jest zapewniana
poprzez strone internetowg www.lka.lodzkie.pl.

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

e Spotka w ramach pouczen okresowych wprowadzita regularne szkolenia
pracownikéw obstugi konduktorskiej i pracownikéw kas biletowych oraz Centrum
Obstugi Pasazera z zakresu obstugi oséb z niepetnosprawnoscig i 0sob
0 ograniczonej sprawnos$ci ruchowej. Program jest autorski, przygotowany przez
zatrudnionego w Spoéfce specjaliste w zakresie dostepnosci ustug
transportowych, w konsultacji z niezalezng Fundacjg Instytut Rozwoju
Regionalnego. Program obejmuje symulacje niepetnosprawnosci, a takze
spotkania z osobami z réznymi rodzajami niepetnosprawnos$ci.

L0dzka Kolej Aglomeracyjna” sp. z 0.0. wspodtpracuje z wieloma organizacjami
pozarzgdowymi reprezentujgcymi osoby z niepetnosprawnoscig i osoby o ograniczonej
sprawnosci ruchowej. W miare mozliwosci i zapotrzebowania wdraza kolejne
rozwigzania zwiekszajgce komfort i jakos¢ ustug dla oséb z niepetnosprawnoscia.
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