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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., dotyczgce praw
i obowigzkdéw pasazerow w ruchu kolejowym ,todzka Kolej Aglomeracyjna” spoétka
z ograniczong odpowiedzialnoscia zwana dalej ,tKA” sp. z o0.0., zobowigzana
do realizacji wyznaczonych norm jakosci, opracowata niniejsze sprawozdanie
za 2021 rok.

Spoétka ,Lodzka Kolej Aglomeracyjna” sp. z 0.0. posiada licencje na sSwiadczenie
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 mieszkancom wojewddztwa tdédzkiego. W 2021 r. ,tddzka
Kolej Aglomeracyjna” sp. z 0.0. realizowata przewozy na terenie wojewodztwa
tddzkiego, mazowieckiego, wielkopolskiego oraz kujawsko-pomorskiego na zlecenie
Organizatora Przewozéw, ktérym jest Samorzad Wojewddztwa tédzkiego, obstugujgc
rowniez miejskg aglomeracje t6dzkg, gdzie stanowita uzupetnienie dla komunikacji
lokalnej. Wraz z wejSciem w zycie nowego rocznego rozktadu jazdy 2021/2022 Spotka

wprowadzita nowe potgczenia z todzi do Wioctawka, Poznania i Radomia.
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Rys. 1. Aktualna mapa potgczen

Zgodnie z politykg Spotki celem nadrzednym jest state podwyzszanie standardow
jakosci swiadczonych ustug z potozeniem nacisku na jak najlepszag, mitg i fachowg
obstuge pasazerdow, zapewnienie odpowiedniego komfortu podrézy poprzez
nowoczesny tabor, a takze budowanie rozpoznawalnosci i wizerunku ,tdédzkiej Kolei
Aglomeracyjnej” sp. z 0.0., jako przewoznika nowoczesnego, hiezawodnego,
komfortowego i nastawionego na oczekiwania pasazeréw. Realizujgc powyzsze cele
Spétka w2021 r. zwiekszyla prace eksploatacyjng, ktéra wyniosta
5052 503 pociggokilometrow i byta 0 44% wyzsza niz w 2020 roku. W 2021 roku
z pociggéw ,Lodzkiej Kolei Aglomeracyjnej” sp. z 0.0. skorzystato 6 040 458 pasazerow

—1t0 01390940, czyli 0 30%, wiecej pasazerow niz w roku 2020.
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Liczba pasazerow w latach 2014-2021
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Rys. 2. Liczba przewiezionych pasazeréw w latach 2014-2021

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

rozbudowany tabor.

Wyréznienia i nagrody zdobyte przez ,tdédzkg Kolej Aglomeracyjng” sp. z o.0.
w 2021 roku:

o Jury docenito przejrzyste i etyczne dziatania Spodtki na rzecz srodowiska
naturalnego, lokalnej spotecznosci, pracownikéw, dostawcow i pasazerow.
Nagroda wreczona podczas Gali 14. Miedzynarodowych Targow Kolejowych
TRAKO 2021 miata takze wymiar finansowy i zgodnie z uchwatg Zarzagdu Spotki
zostata w catosci przekazana na cel spoteczny — leczenie wspotpracownika
LKA” sp. z 0.0. i diugoletniego pracownika PKP.

o Podczas Gali Xl Kongresu Kolejowego po raz pierwszy zostaty wreczone

Zielone Nagrody Kolejowe. Jednym z laureatéw konkursu zorganizowanego
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przez Railway Business Forum i Wydawnictwo Rynek Kolejowy zostata ,£6dzka
Kolej Aglomeracyjna” sp. z 0.0. wyrézniona za kompleksowo$¢ podejmowanych
proekologicznych projektow.

o L0dzka Kolej Aglomeracyjna” sp. z 0.0. zostata laureatem miedzynarodowej
nagrody w dziedzinie dostepnosci. Miedzynarodowe grono ekspertow
ze 180 krajéw docenito Spotke jako jedyng z Polski w programie ZERO
PROJECT. Jest to miedzynarodowy projekt skoncentrowany na wdrazaniu
Konwencji ONZ o prawach oséb niepetnosprawnych i tworzeniu swiata bez
barier. Co roku wyrézniane sg praktyki z jednego z czterech obszarow
tematycznych. Tym razem byta to dostepnos$c¢. . LKA” sp. z 0.0. wdraza jednolitg
polityke dostepnosci, ktora otwiera kolej dla niepetnosprawnych. Jest tez
partnerem w ramach rzgdowego programu Dostepnos¢ PLUS. Wsréd innowaciji
w pociggach ,LKA” sp. z 0.0. eksperci docenili m.in. oznaczenia numeru siedzen
w alfabecie Braille'a i znacznikiem NFC, mozliwos¢ potgczenia sie z tumaczem
jezyka migowego przez obstuge pociggu, podnosniki dla wozkéw inwalidzkich
uruchamiane przez pracownikéw obstugi i inne wyposazenie skltadow.

o W konkursie organizowanym przez Urzad Transportu Kolejowego, Jakub
Rélczak, dwudziestosiedmioletni maszynista LKA” sp. z o0.0., otrzymat

wyrdznienie za swojg postawe i szybkg reakcje, ktora uratowata ludzkie zycie.
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Rys. 3. Nagrody i wyréznienia dla ,LKA” sp. z 0.0. w 2021 r.
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1. Informacjai bilety

L0dzka Kolej Aglomeracyjna” sp. z 0.0. za pomocg dostepnych kanatow
informacyjnych przekazuje wszystkie wymagane prawem informacje, niezbedne
pasazerom, a wiec dotyczgce rozktadu jazdy, cen biletéw, taryf przewozowych,

obstugiwanych linii, jak rowniez obowigzujgcych promocji i wydarzen.

-5 KOMUNIKACIA i

Strona internetowa Media spotecznosciowe Infolinia
] T G
Y )
- e C = ¢
B e St
i ¥=r] ‘ -
infoportal Informacja pasazeska na stacjach i przystankach kolejowych

Rys. 4. Kanaty informacyjne dostepne w ,£tKA” sp. z 0.0.

W celu rozpowszechnienia powyzszych informacji Spotka wykorzystywata media
spotecznosciowe, plakaty, ulotki, wyswietlacze LCD znajdujgce sie w pociggach,
kasach biletowych wiasnych, call center, internet, a takze imprezy okolicznosciowe
organizowane przez .t KA” 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.
1.1. Sposéb dostarczania informacji podczas podrézy

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

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

Sprawozdanie z realizacji norm jakosci ustug za rok 2021
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obszaru obowigzywania Wspolnego Biletu Aglomeracyjnego (WBA),

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

numerow telefonow alarmowych — Policja, Straz Pozarna, Pogotowie Ratunkowe,
Straz Miejska, Straz Ochrony Kolei, Infolinia, europejski numer alarmowy 112,
informacji gtosowej i wizualnej o aktualnym przystanku oraz przystanku nastepnym,
pomocy udzielanej osobom niepetnosprawnym,

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 ,£KA” sp. z 0.0. i partneréw, akcjach
dotyczacych bezpieczenstwa w ruchu kolejowym, jak i 0 wydarzeniach w regionie,
wyswietlacze — tablice LED systemu informacji pasazerskiej LCD z wyswietlang
aktualng datg i godzing, numerem pociggu, relacjg, przystankami osobowymi,
wewnetrzny system informacji pasazerskiej gltosowej przekazujgcy informacje

o realizowanej trasie pociggu, biezgcej i nastepnej stacji zatrzymania pociggu.

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

informowaty druzyny pociggowe oraz wewnetrzne systemy informacji audio.

1.2.Informacja na stacjach i przystankach:

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

w tablice informacyjne z plakatami zawierajgcymi wymagane prawem informacije o:

biezgcym rozktadzie,

potgczeniach obstugiwanych przez ,tKA” sp. z 0.0.,

ofercie Wspdlny Bilet Aglomeracyjny,

zintegrowanym bilecie £t KA + PKS

ofertach specjalnych,

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

zasadach przewozu roweroéw,

zasadach przewozu zwierzat,

zasadach przejazdu o0sob niepetnosprawnych i oséb o0 ograniczonej

sprawnosci ruchowe.

Sprawozdanie z realizacji norm jakosci ustug za rok 2021
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1.3.Sposéb dostarczania informaciji o rozktadzie jazdy

Informacje o rozkfadzie 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 Spétki www.lka.lodzkie.pl,

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

e W pociggach u pracownikow druzyn konduktorskich,

¢ na infolinii pod nr: 887 879 980,

e w wyszukiwarkach internetowych:

o www.rozklad-pkp.pl,

o www.bilkom.pl,

o www.e-podroznik.pl,

o www.rozklad.sitkol.pl,

o www.portalpasazera.pl,

o www.koleo.pl.

1.4.Strona internetowa

Strone internetowg ,toddzkiej 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 rozkfadzie jazdy oraz wszelkich jego zmianach,

e remontach i utrudnieniach zaplanowanych na lata 2020-2021,

e ofertach handlowych Spaéfki,

¢ |okalizacji pociggéw on-line,

e szczegodtowych informacjach dla pasazera dotyczgcych m.in.:
o honorowania biletéw,

o regulaminu i taryfy przewozowej,

Sprawozdanie z realizacji norm jakosci ustug za rok 2021
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o podrozy z dzieckiem, zwierzeciem, bagazem lub rowerem,

o odlegtosci taryfowych,

o trybu sktadania reklamacji, skarg oraz wnioskow,

o punktu rzeczy znalezionych,

o informacji dla o0séb niepetnosprawnych oraz o0 ograniczonej
sprawnosci ruchowe;j.

e Spofce: wiadze, certyfikaty, partnerzy ,LKA” sp. z 0.0., informacje dla dostawcéw,
zamowienia publiczne, informacje dla medidéw, nagrody, wyrdznienia,
podziekowania, raport roczny, sprawozdania z realizacji norm jakosci ustug,

e danych kontaktowych Spoiki, numerze infolinii, komunikatach
Rzecznika prasowego,

e Wideottumaczu — ttumacz migowy on-line,

e zasadach korzystania z Obiektu Infrastruktury Ustugowej ,tKA” sp. z o0.0. —
bocznicy kolejowej,

e projektach: Budowa systemu ,todzkiej Kolei Aglomeracyjnej” — wiadomosci
dotyczgce projektow, budowy, zakupionego taboru, aktualno$ci itp.,

e regionie t6dzkim, trasach wycieczkowych, informacje o mozliwosci dojechania
oraz zakupie biletu, imprezach okoliczno$ciowych,

o weekendowym potgczeniu £6édz — Warszawa,

e mozliwosci reklamy w ,£KA” sp. z 0.0.,

e Kkarierze: informacja o naborach, rekrutacji na dane stanowisko,

e aplikacji e-podroznik.pl,

e aplikacji KOLEO,

e aplikacji mPay,

e aplikacji SkyCash,

e aplikacji Bilkom,

e kampanii: ,Bezpieczny przejazd”,

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

szczegotowe informacje o przystankach.
1.5. Bilety

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

do ktérej nalezg kasy biletowe (wtasne i agencyjne), sklepy internetowe, aplikacje

Sprawozdanie z realizacji norm jakosci ustug za rok 2021
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mobilne, biletomaty w pociggach, biletomaty stacjonarne, terminale mobilne oraz

platforme e-podroznik.

Sprzedaz biletow w 2021 r. prowadzono rowniez za posrednictwem:

e kas biletowych spétek: PKP ,Intercity” S.A., POLREGIO S.A., ,Koleje
Mazowieckie — KM” sp. z 0.0., Koleje Wielkopolskie sp. z 0.0., PKP Szybka Kolej
Miejska w Tréjmiescie sp. z 0.0., Koleje Slgskie Sp. z 0.0., ,Koleje Matopolskie”
Sp. z 0.0. i Arriva RP sp. z 0.0,

e automatéw biletowych MPK-L6dz (w taborze oraz w automatach stacjonarnych)
— sprzedaz biletéw jednorazowych;

e biletomatéw stacjonarnych usytuowanych na terenie miasta Pabianice —
sprzedaz biletow jednorazowych czasowych strefowych waznych w strefie

A aglomeracji tédzkiej.

Bilety okresowe wg oferty ,Wspdlny Bilet Aglomeracyjny” mozna byto zakupi¢ w kazdym
stacjonarnym punkcie sprzedazy (w kasach biletowych: wtasnych i agencyjnych) ,LKA”
sp. z 0.0., w wybranych kasach POLREGIO oraz Biurach Obstugi Klienta MPK-£6dz,
Punktach Obstugi Klienta MPK-L6dz, Punktach Sprzedazy Biletow MPK-L6dz.

W ramach wspétpracy z Fundacjg Polskich Kolei Waskotorowych w Rogowie (dalej:
FPKW) zostata wprowadzona wspolna oferta LKA + Kolej Waskotorowa”.
Wedtug przedmiotowej oferty kazda osoba mogta zakupi¢ jednorazowy bilet na przejazd
pociggiem £KA w relacji do/z Rogowa i pociggiem FPKW, w dniach kursowania

pociggéw FPKW.

W ramach wspétpracy z Zarzadem Drdg i Transportu w todzi oraz Zarzgdem
Transportu Miejskiego w Warszawie w zakresie specjalnej oferty dla weekendowych
pasazeréw LKA” sp. z 0.0. podrozujgcych na linii tddzko-warszawskiej obowigzuje
oferta: LKA tgczy z Warszawg” oraz LKA tgczy z Lodzig”. W ramach ofert ,LKA tgczy
— WWA” pasazer otrzymuje dwa bilety na odrebnych blankietach, tj. bilet jednorazowy
LKA fgczy”, upowazniajgcy do przejazdu pociggiem LKA Sprinter z £odzi do Warszawy
Zachodniej, Centralnej lub Wschodniej oraz bilet LKA tgczy — WWA”, na podstawie
ktérego po opuszczeniu dworca moze podrézowaé przez 75 minut w 1 strefie ZTM
wszystkimi srodkami warszawskiej komunikacji, czyli autobusami, tramwajami,
pociggami Szybkiej Kolei Miejskiej i metrem. Analogicznie pasazerowie przyjezdzajgcy

z Warszawy i Skierniewic do todzi pociggiem LKA Sprinter na podstawie biletu LKA
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taczy” mogg dalej podrézowac tramwajami i autobusami w strefie miejskiej
i podmiejskiej lokalnego transportu zbiorowego w todzi przez okres 60 minut

na podstawie biletu LKA tgczy — £DZ".

Obowigzuje rowniez oferta taryfowa ,Wspolny Bilet Samorzadowy". 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 przewoznikéw, 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 pociggéow oraz
automatach stacjonarnych),
e U obstugi pociggu,

e w sklepach internetowych oraz aplikacjach mobilnych.

W Spétce funkcjonuje Pakiet Podroznika umozliwiajgcy przejazd na jednym blankiecie
pociggami Kilku przewoznikow oraz oferta Wspolnego Biletu uprawniajgca do przejazdu
pociggami kilku przewodnikow w ramach wspolnej taryfy. Sprzedaz Wspdlnego Biletu

jest takze dostepna poprzez sklep internetowy Bilkom.pl.

Wprowadzono, na skale dotychczas niestosowang, integracje réznych srodkéw
transportu. W aglomeracji t6dzkiej wzajemnie honorowane sg bilety pomiedzy
przewoznikami kolejowymi PKP ,Intercity” S.A., POLREGIO S.A., ,Koleje Mazowieckie

— KM” sp. z 0.0., Koleje Wielkopolskie sp. z 0.0. oraz ,tKA” sp. z 0.0.

Od 12 grudnia 2021 r. wprowadzono wzajemne honorowanie biletéw z POLREGIO S.A.
w pociggach LKA kategorii Sprinter i w pociggach POLREGIO kategorii interREGIO,

na odcinku t.6dz — Warszawa.
1.6.Sprzedaz wlasna

Spétka prowadzita sprzedaz biletow:
e W pociggach za pomocg terminali mobilnych lub biletow blankietowych, w ktére
wyposazone sg Druzyny Konduktorskie,
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w biletomatach umieszczonych w pociggach — mozna zakupi¢ bilet ptacac
gotowka lub kartg ptatniczg (wytgcznie zblizeniowo),
w kasach biletowych wtasnych na stacjach: £6dz Kaliska, £6dz Fabryczna,

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

Sprzedaz biletéw w roku minionym prowadzona byta réwniez:

we wszystkich kasach spotek: POLREGIO S.A., ,Koleje Mazowieckie — KM’
sp. z o0.0., ,Koleje Wielkopolskie” sp. z o.0., ,PKP Intercity” S.A., PKP Szybka
Kolej Miejska w Trojmiescie sp. z o.0., ,Koleje Slgskie” sp.zo.o., ,Koleje
Matopolskie” sp. z 0.0., Arriva RP sp. z 0.0. poprzez stacjonarne automaty
biletowe usytuowane na terenie wojewddztwa mazowieckiego i f6dzkiego,

w kasach agencyjnych tKA” sp. z o0.0. 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-L6dz, Punktach Obstugi Klienta MPK-Lédz i Punkt
Sprzedazy Biletow MPK-L6dz,

w automatach biletowych MPK-L6dz (Biletomaty BM-102 — w taborze MPK oraz

w automatach stacjonarnych MPK) — bilety strefowe jednorazowe.

Procentowy udziat wprzychodach poszczegélnych kanatéw sprzedazy w 2021 r.

Biletomat v
mPay MPK
(ponizej 1%) e-podréinikAplikacja SkyCash
1% Bilkom 1% 2%

Biletomaty 2% 3% Aplikacja Koleo
ASEC
4%

Biletomaty mobilne
(Newag+Stadler)

11%

Rys. 5. Kanaty dystrybuciji biletow i ich udziat w przychodach na rzecz ,LKA” sp. z 0.0.
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W Spoice funkcjonuje projekt sprzedazy biletéw w KOLEO na przejazdy jednorazowe
wraz ze wskazaniem miejsca do siedzenia w pociggach kategorii LKA Sprinter

(LS) kursujacych w relacji £6dz Fabryczna — Warszawa Wschodnia — £.6dz Fabryczna.

1.7.0becnos¢ na  stacjach pracownikéw  udzielajagcych  informacji
i sprzedajacych bilety
Pracownicy kas biletowych wiasnych i agencyjnych oraz pracownicy kas innych
przewoznikéw, z ktorymi LKA” sp. z 0.0. zawarta umowy o wspotprace w zakresie
wzajemnego Swiadczenia ustug obstugujgcych punkty sprzedazy zobowigzani
sg do udzielania wszelkich informacji dotyczacych potaczen, oferty przewozowe;,
mozliwosci zakupu biletu oraz innych informacji w ramach posiadanych kompetenc;ji

i wiedzy.

Na koniec 2021 r. LKA” sp. z 0.0. posiadata 5 czynnych kas biletowych, w tym

3 wtasne oraz 2 agencyjne.

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

Gtownym wiasnym kanatem informacyjnym jest strona internetowa przewoznika.
Spetnia ona wymogi ustawy o dostepnosci cyfrowej stron internetowych i aplikacji

mobilnych podmiotéw publicznych i jest zgodna ze standardem WCAG2.1.

Informacje przekazywane za posrednictwem mediéw spotecznosciowych sg dostepne

zgodnie z generalnymi zasadami obowigzujgcymi w portalach tych mediow.

Kasy biletowe wiasne i agencyjne oraz Centrum Obstugi Pasazera sg wyposazone

w petle indukcyjne i dostep do ttumacza jezyka migowego.

LKA” sp. z 0.0. umozliwia poprzez strone internetowg potgczenie z infolinig

z posrednictwem tltumacza jezyka migowego.

Istnieje mozliwosSC potgczenia sie z ttumaczem jezyka migowego online na tabletach
obstugi pociggdw i udzielenie na zyczenie informacji w trakcie podrozy

w jezyku migowym.
Wszystkie pociagi posiadajg wyswietlacze z informacjami o trasie i najblizszych
stacjach/przystankach, a takze system gtosowych zapowiedzi stacji i przystankéw.

W petle indukcyjne umozliwiajgce styszenie informacji bezposrednio w aparatach

stuchowych jest wyposazonych 14 pociggoéw Impuls.
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2. Punktualnos¢ pociagow i ogdlne zasady postepowania w przypadku zaktécen

w kursowaniu pociggow

2.1. Opobznienia

Ponizsza tabela zawiera dane dotyczgce $redniego opdznienie w %, w tym usredniony
wskaznik opoznien pociggdéw z uruchomienia, ktory w 2021 r. wyniost 5,33% oraz

usredniony wskaznik pociggow na przybyciu do stacji docelowej, wynoszgcy 21,83%.

X
0 IS A T O - I I O - -
N N 0 T 2 0 o N a
sl 2| | ¢ e ||| % g™
o £ < ) ) H © = o
Q
liczba pociggow faktycanie kursujacych 5342 4930 5976 6020 6139 5669 5604 5703 5740 5834 5754 6346 69057
liczba pociggdw uruchomionych zodejscia zopéznieniem | 292 215 189 209 213 380 362 320 294 287 338 463 3682
liczba pociggéw opénionych na przybyciu: 798 791 726 938 1039 1080 1419 1244 1346 1574 2160 1957 15072
zopdznieniem nie wigkszym niz60 min.| 782 789 721 936 1039 1074 1403 1207 1346 1569 2151 1949 14966
zop6aieniem 61-119 min[ 16 1 2 1 0 6 11 29 0 5 9 5 85
zop6znieniem wigkszym lub rdwnym 120 min. 0 1 3 1 0 0 5 8 0 0 0 3 21
% opdznien zuruchomienia 547% 5,58% 3,16% 347% 445% 6,70% 6,46% 5,61% 5,12% 4,92% 5,87% 7,30% 5,33%
%opdanien na przybyciu 14,94% 16,04% 12,15% 15,58% 16,92% 19,05% 25,32% 2181% 23 45% 26,98% 37,54% 30,84% 21,83%
% opdznien nie wigkszych niz60 min.| 14,64% 16,00% 12,06% 15,55% 16,92% 18,95% 25,04% 21,16% 23 45% 26,89% 37,38% 30,71% 21,67%
% opdznien 61-119 min.| 0,30% 0,02% 0,03% 0,02% 0,00% 0,11% 0,20% 0,51% 0,00% 0,09% 0,16% 0,08% 0,12%
% opbnien wigkszych lub réwnych 120 min.|  0,00% 0,02% 0,05% 0,02% 0,00% 0,00% 0,09% 0,14% 0,00% 0,00% 0,00% 0,05% 0,03%
% utraconych pofaczer z innymi pociggami

Rys. 6. Punktualnos¢ kursowania pociggéw uruchamianych przez . £KA” sp. z 0.0. w 2021 r.

Zgodnie z umowg zawartg miedzy Spotkg a PKP PLK S.A. o wykorzystanie zdolnosci
przepustowej do przewozu osdb w rozktadzie jazdy pociggow, do wzajemnych rozliczen
z tytutu punktualnego kursowania pociggdéw przyjmuje sie opoznienia ,na przybyciu”

powyzej 5 minut.

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

rowniez nie prowadzi i nie prowadzita rejestru utraconych skomunikowan.
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2.2. Zaklécenia w kursowaniu pociggéw

Postepowanie w przypadkach wystgpienia zdarzen lub innych wydarzen kolejowych

regulujg nizej wymienione dokumenty:

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

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

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

e Zasady postepowania po zaistnieniu wydarzenia eksploatacyjnego.

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

e Plan postepowania na wypadek pozaru w pojazdach kolejowych.

o Woytyczne w sprawie organizacji przewozow w warunkach zimowych.

e Instrukcja postepowania w sprawach wypadkdéw, powaznych wypadkoéw
i incydentow LKAr-9.

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

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

e Instrukcja Ir-8 Instrukcja o postepowaniu w sprawach powaznych wypadkéw,

wypadkéw i incydentéw w transporcie kolejowym.

Spoétka 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 komunikatow
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 internetowag

www.lka.lodzkie.pl oraz media spotecznosciowe.
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3. Odwotania pociaggow

Gtownymi przyczynami odwotywania pociggow ,£LKA” sp. z 0.0. w 2021 r. byly zmiany
organizacji ruchu kolejowego, spowodowane prowadzong przez Zarzgdce Infrastruktury
modernizacjg torow kolejowych na wielu liniach wojewddztwa tédzkiego, zmniejszeniem
potoku podroznych w pociggach na skutek trwajgcej w kraju epidemii koronawirusa,
a takze innymi, niezaleznymi od Spaétki, zdarzeniami kolejowymi, powodujgcymi przerwe

lub ograniczenie w ruchu na poszczegoélnych szlakach.

Pociagi odwotane 2016 2017 2018 2019 2020 2021
Liczba pociagdéw przewidziana do kursowania w
rozktadzie jazdy

34270 42494 50225 63278 73128 80126

Liczba pociggdw faktycznie kursujgcych 34267 42488 50218 62325 63272 69057

Liczba pociggdéw odwotanych ( w catej i czesciowej

N 789 3049 8420 16414 39968 30347
relacji)

% pociggéw odwotanych wzgledem planowanych

L 2,30% 7,18% 16,76% 25,94% | 54,65% | 37,87%
do uruchomienia

Rys. 7. Liczba pociggéw odwotanych w latach 2016-2021.

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 przewozéw — UM Lédz, zapewniajgc kolejowg komunikacje zastepcza.
Informacje o zmianach w rozktadzie jazdy oraz uruchomieniu komunikacji 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 poprzez:
e wygtaszanie na stacjach i przystankach osobowych odpowiednich
komunikatéw megafonowych,
e W pociggach przez Druzyny Konduktorskie,
e infoportal ,LKA” sp. z 0.0. (https://infoportal.lka.lodzkie.pl)

e media spotecznosciowe.
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4. Czystosé taboru

4.1. Czestotliwosé 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.

W IV kwartale 2021 r. ,tKA” sp. z 0.0. rozpoczeta eksploatacje pojazdéw trakcyjnych
nowego typu LM-4268. Z uwagi na tego samego Dostawce pojazdéw, tj. firme Stadler
Polska oraz wspolng Dokumentacje Systemu Utrzymania, zaréwno utrzymanie
pojazddw w czystosci, jak i czynnosci przeglgdowo-utrzymaniowe odbywajg sie zgodnie

z zapisami okreslonymi w umowie nr 38/2012 z dnia 13 grudnia 2012 r.

Do obowigzkéw Wykonawcow nalezy biezgce utrzymanie czystosci taboru,
tj. wykonywanie czyszczen pobieznych i codziennych polegajgcych m.in. na zamiataniu
— zmywaniu w zaleznosci od warunkéw zewnetrznych, odkurzaniu, myciu, dezynfekciji,
opréznianiu Smietniczek i usuwaniu Smieci, a takze uzupetnianiu srodkow sanitarnych.
Zarowno firma Stadler Polska sp. z o0.0., jak rowniez NEWAG S.A. zobowigzane
sg do realizacji mycia nadwozia, czyszczeh przeprowadzanych okresowo oraz
gruntownie, jak i napetnianie zbiornikdw pociggu wodg (wodowanie) i oprézniania

zbiornikow 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.

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
pojazdow, przeprowadzanych kontroli planowych oraz doraznych, jak i przez
przeprowadzane badania satysfakcji klienta.
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. Planowana Wykonanie . PI Wy i Wyk i Wyk Wyk Vyk Wyl Wy
‘B Rodzaj L. Rodzaj L,
3 czestotliwosc | za rok 2014 3 czestotliwos¢ | za rok 2015 | za rok 2016 | za rok 2017 | za rok 2018 za rok za rok za rok 2021
+] czyszczenia czyszczenma
czyszczenia w % czyszczenia w% w% w% w% 2019 2020 w%
w% w %
. 2razyw Z 9
A | o | mm [ | ey 96% 97% 97% 97% 97% o7%* | 97%*
1 pobiezne » pobiezne w ciagu dnia
e e g | TR 1rez 97% 98% 97% 96% 96% o7%* | 96%*
2 codzienne dziennie codzienne dziennie
e c0 30 dni 96% e co 30 dni 94% 98% 95% 95% 96% 95% 95%
3 nadwozia nadwozia
CARREENE | Sovsani 700 | CYEEEME o 30dni 90% 95% 97% 96% 97% 96% 97%
4 okresowe okresowe
Z! i dni i kaz
czyszczenie | co 35 !'n +3 90% czyszczenie po -azdym - 93% 96% 28% 96% 96% 5% 96%
5 gruntowne dni gruntowne | P2 —tj. 90 dni
Rys. 8. Czestotiwos¢ i rodzaj czyszczen wykonywanych w pociggach w latach 2014-2021
(L-4268 "Flirt")
Planowana Wykonanie Wykonanie i
L y " AR Wykonanie
Rodzaj czyszczenia czestotliwosc za rok 2019 za rok 2020
p. ) za rok 2021
czyszczenia w% w%
w %
czyszczenie pobiezne 2 razy w ciagu dnia 95% 96% * 96% *
1
czyszczenie codzienne 1 raz dziennie 96% 95% * S
2 97%
Mycie nadwozia co 14 dni 95% 95% i
3 95%
czyszczenie okresowe co 18 dni 95% 96% o
4 96%
czyszczenie gruntowne co 35 dni 96% 95% 0
5 95%
Rys. 91. Czestotliwos¢ i rodzaj czyszczenh wykonywanych w pociggach w latach 2019-2021

(36WEd ,Impuls”)

Lp. Rodzaj czyszczenia Planowana czestotliwosc czyszczenia Wykonani::: rok 201
1 czyszczenie pobiezne 2 razy W clagu dnia 97%*
2 czyszczenie codzienne 1 raz dziennie 96%™
3 mycie nadwozia co 30 dni 95%
4 czyszczenie okresowe co 18 dni 97%
5 czyszczenie gruntowne co 35 dni + 3 dni 96%

Rys. 102. Czestotliwos$¢ i rodzaj wykonywanych czyszczen w pociggach w latach 2021 (LM-4268)

*Z uwagi na sytuacje epidemiologiczng panujgcg w 2021 r. powyzsze tabele nie

uwzgledniajg danych dotyczacych podjetych dziatan w zakresie zwiekszenia ilosci

czyszczen elementdw pojazdéw gtdwnie narazonych na kontakt z pasazerami, zarébwno
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dla pojazdéw L-4268, LM-4268 jak i 36WEd. 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. elementéw. Przedstawione tabele
zawierajg dane procentowe, ktorych podstawg sg sporzgdzane harmonogramy

czyszczen taboru.

4.2. Pomiary jakosci powietrza

Pojazdy serii Flirt, typ L-4268, LM-4268 oraz pojazdy serii Impuls2 typ 36 WEd
eksploatowane przez LKA’ sp. z o0.0. wyposazono w klimatyzacje. Elementami
majgcymi zasadniczy wptyw na poprawe jakosci powietrza w taborze sa 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 ktorych rejestrowane
wartosci wykorzystywane sg do sterowania klapami powietrza
zewnetrznego/obiegowego. Tak wiec system pracuje w taki sposéb, ze im wiecej
podréznych w pociggu (wiecej CO2), wéwczas praca klimatyzatorow jest bardziej

wydajna tzn. wieksza wymiana powietrza, wiecej dostarczanego swiezego powietrza.

4.3. Dostepnosc¢ toalet

Pojazdy eksploatowane przez Spotke LKA’ sp. z o0.0. w 100% wyposazone
sg w dostepne toalety dostosowane w petni dla os6b z niepetnosprawnosciami i osob

0 ograniczonej sprawnosci ruchowej, jak rowniez dla matek z matymi dzie¢mi.
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5. Badanie opinii pasazeréw

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

jakosci oferowanych ustug prowadzi badania satysfakcji klientéw. Zgodnie z normami

jakosci przyjetymi w Spofce, raz w roku przeprowadza sie badania satysfakcji klientow

z oferowanych ustug.

W ramach analizy ocenie pasazerow poddano szes¢ kluczowych obszaréw:

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

dostepnos¢ informacji na temat podrézy (dostepnosé informacji na temat:
rozktadu jazdy, cen biletow i struktury taryfowej, przewozu roweréw, opdznien,
prac torowych);

dostepnos¢ biletéw (liczba kanatéw sprzedazy i fatwos¢ zakupu biletow
w poszczegolnych kanatach);

sposob realizacji ustugi (punktualno$¢, czestotliwosé, czas podrézy, praca
Konduktoréw i Kierownikow Pociggéw);

komfort podrézy (klimatyzacja, czystosé, poziom hatasu, stan techniczny taboru,
liczba miejsc siedzgcych w stosunku do zapetnienia pociggow,
poczucie bezpieczenstwa);

stacie i przystanki kolejowe (czysto$¢, bezpieczenstwo, liczba stacji
i przystankow, tatwos¢ dotarcia do stacji i przystankow, integracja rozktadéw

jazdy komunikaciji publicznej z rozktadem jazdy pociggow).

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

realizowanych przez tKA), pasazer oceniat ww. elementy sktadowe poszczegdlnych

blokéw tematycznych, zaznaczajgc na skali oceny od 1 do 10 swdj poziom

zadowolenia, gdzie:

ocena od 1 do 2 — pasazer jest bardzo niezadowolony;
ocena od 3 do 4 — pasazer jest niezadowolony;

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

ani zadowolony);
ocena od 7 do 8 — pasazer jest zadowolony;

ocena od 9 do 10 — pasazer jest bardzo zadowolony.
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Elementem drugiej czesci narzedzia badawczego byto pytanie dotyczgce oceny
prawdopodobienstwa polecenia przez ankietowanego ustug ,LKA” sp. z 0.0. swoim
znajomym/kolegom z pracy/cztonkom rodziny (rowniez w skali 1-10). Pytanie to finalnie
miato na celu obliczenie wskaznika NPS (Net Promoter Score) dla marki
LKA” sp. z o.0. (tj. tzw. wskaznika ,polecalnosci’). Ww. wskaznik liczony jest wg wzoru:

NPS = % promotordw - % krytykow, gdzie respondenci zostali podzielenie na trzy grupy:

e krytycy (ocena 1-6);
e neutralni (ocena 7-8);

e promotorzy (ocena 9-10).

Poziom satysfakcji klientow LKA” sp. z o0.0. w roku 2021 byt wysoki — wynika
to z obserwaciji sredniej oceny poszczegolnych blokéw tematycznych diagnozowanych
w ramach badania satysfakcji (w skali 1-10):

e jakos¢ informacji na temat podrozy — 7,9

e dostepnos¢ informacji na temat podrozy — 7,7

e dostepnosc¢ biletéw — 8,3

e realizacja ustugi — 8,0

e komfort w pociggu — 8,5

e stacje i przystanki kolejowe 7,6

e ocena ogolna (srednia z powyzszych) — 8,0
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Zestawienie wynikow badania satysfakcji klienta tKA w latach 2014-2021

2016 2017 2018 2019

OBSZAR 2014 | 2015 2021

] 1 1 1 I " ] "
JAKOSC INFORMACI NA TEMAT PODROZY - OGOLEM 83 | 82 [80|79|79|79|77|82|78]|77| 79
informacja na stronie internetows)/na Facebooku 83 | 81 |79|78|78|76|74|82|76(77| 78
informacja telefoniczna - infolinia 83 | 77 (73] 74|74 74[62]|77|74] 70| 70

Informacjz wizualna w pociggach (informacje o taryfie, wyciggi z regulamindw, piktegramy) | 86 | 80 |83 (83 (82|82 78|83 |80(80| &1

informacja w pociggach przekazywana przez kisrownikow pociggow 87 | 87 |85|83|84|84(82|88|83|81| 54
informacja na perenie (megzfony, plakaty i ogloszenia) 76 | 76 |74|175|725|75|76|78|7268|75]| 7.7
DOSTEPNOSC INFORMACH NA TEMAT PODROZY - OGOLEM 79 | 78 [76|75|76|76|76|79|77(76]| 77
dostepnost informacji na temat rozkiadu jazdy 82 | 85 |84|84(85|86|82|87|84|384| 84
dostepnosc informacji na temat cen biletow i oferty taryfows) 70 | 81 |78|78|72|80|7,7|82|80]|72]| 80
dostepnosc informacji na temat mozliwosd przewozu rowerdw 85 | 84 |81|72|83|81|78]|82|80]|80] 80
dostepnost informacji na temat opdznien 74 | 73 |70|68|628(68|71]|72(70]|68] 7,2
dostepnost informacji na temat prac torowych mogacych powodowad opoznienia 73 | 68 |65|65|62|65|72|72]|70|66| 69
DOSTEPNOSC BILETOW - OGOLEM 83 | 87 [84(83|83|83|81[85(83|82| 83

ficzba kanatow dystrybucji biletow (bilztomaty, kasy biletows, sprzedat intemetows,

g4 88 |85|84|82|80|79|83|82|80]| 80
SkyCash zakup u konduktorz)

fatwosc zakupu biletu (tatwost obstugi biletomatu, tatwosc zakupu przez sklepinternetowy) | 82 | 86 |84(83|84|85(83|86(85(84]| 85

REALIZACJA USEUGI - OGOLEM 82 | 83 [83|81|83|82(81(82[80|77| 80
punktualnosc 85 | 88 (85|84|87|86(83|84|80|72( 82

czestotliwost 52 | 70 |70|68|68|658|628|628|67|68]| 7,2

czas podrozy 84 | 85 |34|382|586|86|84|856|84|81| 52

koszt podrozy X x | x| x| x| x| x| x|[82]80] 78

praca konduktorow i kizrownikow pociggow g2 | st |s1|88|s0|s0|87|91]|858]|87| 88
KOMFORT W POCIAGU - OGOLEM 92 | 90 |89|86|87|86|84|86|83|85| 85
klimatyzaja, jakosc powietrza 81 | 81 |51|86|88|87|85|88|86|86| 34
czystosc 84 | 83 |s82|87|80|90|86|50|87|88]| &6

poziom hatasu sz | 82 |87|84(86|84(82|86[85|584]| 82

stan techniczny 84 | 83 |s1|88|91|90|87|91|88|88]| &7

liczbz misjsc siedzacych w stosunku do liczby pasazerow 88 | 84 |82|80|80(|74|76|62|66(|73]| 81
poczucie bezpieczenstwa 92 | 82 |81|8B|51|80|87|80|88|8E8| 88
STACIE | PRZYSTANKI KOLEJOWE - OGOLEM 80 | 79 |76(77(76|76|75|76|73|78| 76
czystosc stacji i przystankow 75| 79 |727|76|76|76|73|727]|72| 74| 77

poziom bezpieczenstwa 80 | 78 |77|76|78|77|76|78|74|73| 75

liczba stacji i przystankow kolejowych 85 | 84 |82|82|83(82|72|81|78(80]| 80
fatwost dotarcia do stadji i przystankow kobsjowych 82 | 83 |78|78|78|78|77|78|76|78]| 78

intzgracja rozkiadow jazdy komunikacji publiczne] w todzi z rozkiadem jazdy pociggow 78 | 75 |72|73|68|72|72|71|65|68]| 73

integracja rozkizdow jazdy komunikacji publicznej w miejscu zamieszkania z rozkizdem
3 o ol 71 |68|70]|65
jazdy pociggow

67|72|68|65

i G

sal 72

Rys. 11. Poréwnanie wynikéw badania satysfakgcji klientow ,tKA” sp. z 0.0. w latach 2014-2021

Drugi pomiar wskaznika NPS (wskaznik ,polecalnosci”) nadal utrzymuje sie na wysokim

poziomie i w roku 2021 wyniost 44.
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Wskaznik NPS dla marki tKA
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Rys. 12. Wskaznik NPS (Net Promoter Score) — wskaznik polecalnosci/lojalnosci klientow.

Pasazerowie réwniez wysoko ocenili dziatania podjete przez ,LKA” sp. z 0.0. w celu

zminimalizowania zagrozenia spowodowanego rozprzestrzenianiem sie COVID-19.

bardzo dobrze/dobrze brak jednoznacznej opinii/ani Zle/bardzo ile
dobrze ani zle

Rys. 13. Ocena dziatan podjetych w zwigzku z COVID-19.
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6. Postepowanie ze skargami, zwrot naleznosci i rekompensaty z tytulu

niedotrzymania norm jakosci ustug

6.1. Sposoéb informowania pasazerow o ich prawach i obowigzkach

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

6.2. Stosowane procedury

Zasady postepowania ze skargami, reklamacjami oraz zwrotami naleznosci
i rekompensaty z tytutu niedotrzymania norm jakosci w zakresie swiadczonych ustug
reguluje procedura P/35 Rozpatrywanie skarg, reklamacji oraz ubieganie sie
0 odszkodowanie i zwrot opfat — stosowana w ramach Systemu Zarzgdzania Jakoscig
opracowanego W oparciu o:
e wymagania normy PE-EN ISO 9001:2015,
e Rozporzadzenie (WE) 1371/2007,
e Ustawe z dnia 15 listopada 1984 r. Prawo przewozowe (tekst jednolity:
DZ. U. z 2020 r., poz. 8)
e Rozporzgdzenie Ministra Transportu i Budownictwa z dnia 24 lutego 2006 r.
w sprawie ustalenia stanu przesytek oraz postepowania reklamacyjnego
(Dz. U. z 2017 r., poz. 2406),
¢ Regulamin obstugi podréznych, odprawy oraz przewozu osob, rzeczy i zwierzat

L0dzkiej Kolei Aglomeracyjnej” spétki z ograniczong odpowiedzialnoscig.

Celem procedury jest staranne i rzetelne rozpatrywanie skarg, reklamacji oraz wnioskow
podréznych. Stanowi ona jednolity tryb postepowania decydujgcy o podstawie

do korygowania niezgodnosci wystepujgcych w procesie obstugi klientow.
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Zgodnie z ww. procedurg Zespot ds. Jakosci Przewozdw prowadzi rejestry:

¢ reklamacii,

e skarg i wnioskow,

e odszkodowan.
Skargi, wnioski i reklamacje kierowane pod adresem LKA’ sp. z o0.0. podrézni
mogg skfadac:

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

e poprzez formularz  kontaktowy na  stronie internetowej  Spofki
https://Ika.lodzkie.pl/formularz-kontaktowy/,
e osobiscie w siedzibie Spofki,
¢ na adres siedziby Spoiki,
e w kasach biletowych (wtasnych i agencyjnych) na odpowiednich formularzach.
Podrézni mogg sktadac reklamacje:

e z tytutu niewykonania lub nienalezytego wykonania umowy przewozu,

z tytutu catkowitego lub czesciowego niewykorzystania biletu,

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 tresScig wezwania i mogli udowodnic,
ze posiadali wazny dokument przewozu (bilet) lub dokument poswiadczajgcy,
ktérych brak zostat stwierdzony w czasie kontroli dokumentow 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. Sredni czas udzielenia odpowiedzi w 2021 roku wynosit 12 dni.
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Skargi dotyczgce jakosci ustug swiadczonych przez tKA” sp. z 0.0, a takze
przestrzegania praw i obowigzkoéw, niezwigzane z roszczeniami finansowymi podrézni
mogli sktada¢ w terminie do 14 dni od dnia zdarzenia. Niezwtocznie, nie pdzniej jednak
niz w ciggu jednego miesigca od dnia wniesienia skargi, udzielano wnoszgcemu
odpowiedzi. Sredni czas udzielenia odpowiedzi w 2021 roku wynosit 14 dni.
W usprawiedliwionych przypadkach Spotka przestrzega obowigzku informowania
pasazera o wydtuzeniu terminu odpowiedzi na okres nie dtuzszy 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
przestac odpowiedz. Natomiast w przypadku jezeli skarga dotyczyta kilku spraw
podlegajgcych rozpatrzeniu przez rézne podmioty, bgdz tez ich rozpatrzenie nie lezato
do kompetencji ,LKA” sp. z 0.0., sprawe przekazywano niezwtocznie, nie pdzniej niz
w terminie 7 dni od daty otrzymania, do wtasciwego podmiotu, z jednoczesnym

powiadomieniem wnoszgcego o przekazaniu sprawy.

6.3. Statystyka

W 2021 roku zarejestrowano 1542 reklamaciji oraz 229 skarg.

LICZBA SKARG
LREKLAMACN SPOSOB ROZPATRZENIA SKARG | REKLAMACJI
o 2
o v o e 2 = 9
Q e = c = o [~ o-
5 £ 8 2 : 3y 0 52
o s 3 g £ BER 8.3
= 4] [ o o i
) () [=] = ~ ] v =
x = o S o U=
L o
1771 1542 229 1209 384 77 101

Rys. 143. Liczba skarg, reklamacji i wnioskéw 2021 r.

Zwrotu naleznosci za niewykorzystany bilet z przyczyn niezaleznych od ,£LKA” sp. z 0.0.
dotyczyto 67,5% otrzymanych reklamacji. Liczba skarg i reklamacji w stosunku do ilosci

przewiezionych pasazeréw w 2021 r. wyniosta 0,03%, czyli o 0,01% mniej niz w 2020 r.
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OBSZARY

ZAGADNIEN Z

REKLAMACJI
| SKARG

Liczba zgloszen oraz udziat % w ogolnej liczbie zgloszen

2020

2021

Wplyneio

% z catosci

Whpiynegio

% z catosci

Punktualnosc
kursowania
pociagow

35

2,07%

41

231%

Dostosowanie
rozktadu jazdy
pociagow do
potrzeb podréznych

0,47%

13

0,73%

Sprzedaz biletow
(zwrot za
niewykorzystany
bilet)

1507

89,18%

1538

86,84%

Komfort podrozy

0,24%

1,24%

Czystosc taboru i
warunki sanitarne

0,06%

0,05%

Stan techniczny
taboru

0,06%

0,11%

Ogrzewanie taboru

0,18%

0,34%

Bezpieczenstwo
podrozy

13

0,77%

0,28%

Przekazywanie
informacji
podroznym

10

0,59%

0,28%

Jakosc obstugi
podréznych przez
pracownikow kas

biletowych i punktu
informacji

0,12%

0,11%

Jakosc obsiugi
podroznych przez
druzyny
konduktorskie i
trakcyjne

2,78%

3,5%

Jakosc
infrastruktury
przystankowe;j i
stacyjnej

0,06%

12

0,686%

Ograniczenia
mobilnosci (dot.
0sob
niepetnosprawnych,
kobiet w cigzy,
matek z dziec¢mi)

0.00%

0,00%

Pozostate

59

3,42%

61

3,44%

Rys. 15. Udziat % skarg i reklamacji w ogolne;j liczbie zgtoszen z podziatem na kategorie.
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Skargi wptywajgce od pasazeréw po przeanalizowaniu i opracowaniu przekazywano
niezwtocznie do  odpowiednich  komérek  organizacyjnych  merytorycznie

odpowiedzialnych za wskazane nieprawidtowosci.

Proces zarzgdzania skargami i reklamacjami koniczony jest w ,£KA” sp. z 0.0. 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 okres$lenie zrédet
ich wystepowania, uwzglednia rowniez informacje dotyczgce satysfakcji klienta
z realizacji procesu obstugi skarg i reklamacji,

e whnioski z analizy przekazywane sg wiascicielom poszczegdlnych proceséw
w Spotfce oraz poddawane dziataniom usprawniajgcym zwigzanym z ciggtym
doskonaleniem procesow i wdrazaniem programow prewencyjnych,
zapobiegajgcych pojawieniu sie przyczyn skarg i reklamacji w przysztosci,

e w wyniku analizy informacji dostarczanych przez pasazerow formutowane
sg zagadnienia poruszane podczas okresowych pouczeh organizowanych
dla pracownikow Spoiki,

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

e w przypadku uwag i wnioskow dotyczgcych rozktadu jazdy, wszystkie sugestie
pasazeréw w miare mozliwosci, brane sg pod uwage podczas konstruowania

I zmian rozktadéw jazdy.

6.4. Odwotania od zaptaty.

W 2021 roku do ,toédzkiej Kolei Aglomeracyjnej” sp. z 0.0. wptynety 54 wnioski

dotyczgce anulowania wezwan do zapfaty.

ODWOLANIA OD WEZWAN DO ZAPLATY

Z tytutu braku waznego Z tytutu nieposiadania Przekazane wg
biletu na przejazd uprawnienia do ulgi wiasciwosci
36 17 1

Rys. 16. Odwotania od wezwan do zaptaty w 2021 r.
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7. Pomoc osobom niepetnosprawnym i osobom 0 ograniczonej

sprawnosci ruchowej

L0dzka Kolej Aglomeracyjna” sp. z o0.0. 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 lub szkoty. Podstawg podréozy powinna wiec by¢ samodzielnosc

I nieograniczony dostep do ustug — bez wzgledu na ograniczenia zwigzane ze stanem

zdrowia lub wiekiem. Opracowano zatem ,Polityke Dostepnosci todzkiej 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 Oséb o Ograniczonej Sprawnosci

Ruchowej”, jak réwniez wszelkie niezbedne informacje do odbycia podrozy.

7.1.

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

Dostepnos¢ taboru 100%: ,LKA” sp. z o0.0. posiada wytgcznie w pefni
przystosowany tabor zgodny =z wymogami technicznych specyfikacji
interoperacyjnosci TSI PRM — EZT Flirt (Stadler) i EZT Impuls

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

1 czton pojazdu Impuls jest wyposazony w petle indukcyjne.

Pojazdy wyposazone sg w windy dla wézkow inwalidzkich.

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

LKA” sp. z 0.0. zapewnia zgodnie z Rozporzgdzeniem 1371/2007 mozliwosé
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.
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e Spoétka 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.

o tKA” sp. z 0.0. udostepnia mozliwos¢ potgczenia sie 0osob 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 prowadzi regularne szkolenia
pracownikow obstugi konduktorskiej i pracownikdw kas biletowych oraz Centrum
Obstugi Pasazera z zakresu obstugi oséb z niepetnosprawnoscig i o0sob
0 ograniczonej sprawnosci ruchowej. Program jest autorski, przygotowany przez
zatrudnionego w Spofce specjaliste w zakresie dostepnosci ustug
transportowych, w Kkonsultacji z niezalezng Fundacjg Instytut Rozwoju
Regionalnego. Program obejmuje symulacje niepetnosprawnosci, a takze

spotkania z osobami z réznymi rodzajami niepetnosprawnosci.

Dane z systemu sprzedazy pokazuja, iz liczba pasazeréw z niepetnosprawnosciami
i 0 ograniczonej sprawnosci ruchowej wzrosta w stosunku do roku 2020, ale nadal

z powodu trwajgcej pandemii nie dorownuje liczbie z 2019 roku.
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Rys. 17. Liczba pasazerdéw z niepetnosprawnosciami i o ograniczonej sprawnosci ruchowej w latach 2016-2021.
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Poniewaz dane z systemu sprzedazy obejmujg wytgcznie niewielkg grupe osob
Z niepetnosprawnosciami, ktéorym przystugujg ulgi ustawowe, w 2021 roku w trakcie
badan satysfakcji klienta powtorzono przeprowadzone w 2018 roku zapytanie
o] niepetnosprawnos¢ ankietowanych pasazerow. Udziat pasazeréw
Z niepetnosprawnosciami ujawniony w badaniu na poktadach pociggéow wzrést w 2021

roku w stosunku do roku 2018 o 2 punkty procentowe.

Pasazerowie
z niepefnosprawnosciami (badanie na pokfadach pociggow)

Dni powszednie Weekend
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w2018 m2021

Rys. 184. Udziat % pasazeréw z niepetnosprawnosciami w ogolnej liczbie pasazeréow. Badania na pokfadach

pociggow: 2018, 2021 r.

Lo0dzka Kolej Aglomeracyjna” sp. z 0.0. wspotpracuje z wieloma organizacjami
pozarzgdowymi reprezentujgcymi osoby z niepetnosprawnoscig i osoby o ograniczonej
sprawnosci ruchowej. W miare mozliwosci i zapotrzebowania wdraza kolejne

rozwigzania zwigekszajgce komfort i jakos¢ ustug dla os6b z niepetnosprawnoscia.
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