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W oparciu o wytyczne Rozporzgdzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2021/782
z dnia 29 kwietnia 2021 r. dotyczacego praw i obowigzkow pasazeréw w ruchu kolejowym
,Ltodzka Kolej Aglomeracyjna” spdtka zograniczong odpowiedzialnoscig zwana dale
LKA" sp. 7z 0.0., zobowigzana do realizacji wyznaczonych norm jakosci, opracowata niniejsze

sprawozdanie za lata 2023-2024.

Spotka todzka Kolej Aglomeracyjna” sp. z o0.0. posiada licencje na $wiadczenie ustug
transportu kolejowego w Unii Europejskiej oraz Europejskim Obszarze Gospodarczym, wazng
od 3 czerwca 2011 r., wydang przez Prezesa Urzedu Transportu Kolejowego. Misjg Spotki jest

zapewnienie bezpiecznego, sprawnego oraz komfortowego transportu pasazerskiego.

W latach 2023-2024, na zlecenie Organizatora Przewozdw - Samorzadu Wojewodztwa
todzkiego - spotka ,tddzka Kolej Aglomeracyjna” sp. z 0.0. realizowata przewozy pasazerskie
na terenie wojewddztw: tédzkiego, mazowieckiego, wielkopolskiego, kujawsko-pomorskiego
(do 9 grudnia 2023 r.) oraz swietokrzyskiego. Obstugiwata réwniez miejskg aglomeracje tddzka,
stanowigc istotne uzupetnienie dla komunikacji lokalnej. Z poczatkiem marca 2023 roku.
wprowadzono weekendowe potgczenie do Radomia, a w 2024 r. kontynuowano rozwoj

oferty przewozowej.

W omawianym okresie zwiekszono czestotliwos¢ kursow oraz rozpoczeto obstuge nowych
przystankow: Pabianice Pétnocne, Zgierz Rudunki, Jedlicze koto Zgierza, Kosow, todz Zarzew,
Gtowno Pétnocne oraz stacji na odcinku Zdunska Wola-Czestochowa. Do 9 grudnia 2023 roku.
t KA obstugiwata 183 stacje i przystanki, a od 10 grudnia 2023 r. — 168, zlokalizowanych
w pieciu wojewddztwach:  tédzkim, mazowieckim, Swietokrzyskim, wielkopolskim

i kujawsko-pomorskim.

W dniu 12 listopada 2023 r. zainaugurowano przewozy w ramach Kolejowej Komunikacji
Autobusowej (KKA), ktérej celem jest utatwienie mieszkaricom miejscowosci oddalonych od linii
kolejowych dojazdu do stacji i dalszej podrdzy pociggiem na jednym bilecie, w ramach wspdlnej
taryfy. Utworzono potaczenia na trasach: tAl task-Zeléw (wydtuzone do Szczercowa), tAB
Parzeczew-0zorkdéw (wydtuzone do Leznicy Wielkiej) oraz tA7 Bedkdéw—-Rokiciny. Dodatkowo
uruchomiono trasy: Bedzelin-Budziszewice, Rawa Mazowiecka-Rogdw, Wola Rakowa-Bedon,

Brzeziny—-Andrespol, Dziatoszyn-Biata Szlachecka oraz taznow-Gatkéow Maty.
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,Lodzka Kolej Aglomeracyjna” sp. z o.0.

Rozszerzono takze siatke kolejowych kierunkéw komunikacyjnych, uruchamiajgc nowe
potgczenia na trasach: todZz Fabryczna-Czestochowa oraz todz Fabryczna—Kielce
Wprowadzono réwniez nowg pare pociggdw tS Super Sprinter, kursujgcych bez postojow
miedzy todzig Widzew a Warszawag Zachodnig, z czasem przejazdu 68 minut na odcinku todz

Fabryczna-Warszawa Centralna.
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(obowigzuje od 9 marca 2025r.)

Spotka LKA" sp. z o0.0. konsekwentnie dgzy do podnoszenia jakosci Swiadczonych ustug
przewozowych poprzez rozwdj oferty potaczen, integracje taryfowa i rozktadowa z innymi
operatorami transportu publicznego, modernizacje i unowoczes$nianie taboru, a takze

utrzymanie wysokich standardoéw podrdzy i dbatosc¢ o srodowisko naturalne.

W ramach realizacji polityki jakosci, priorytetem Spotki pozostaje systematyczne podnoszenie
poziomu obstugi pasazeréow. Dziatania koncentrujg sie na zapewnieniu profesjonalnej,
uprzejmej i pomocnej obstugi, zwiekszaniu komfortu podrézy poprzez wykorzystywanie
nowoczesnych i ergonomicznych pojazddw, a takze na umacnianiu wizerunku tKA jako

przewoznika nowoczesnego, niezawodnego i przyjaznego pasazerom.

Realizujac powyzsze cele Spotka w latach 2023-2024 r. stale zwiekszyta prace eksploatacyjna
i tak:
1. w2023 r. wyniosta 6 297 562 pociggokilometrow,

2. w2024 r wyniosta 7 714 000 pociggokilometrow.
]
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Rysunek 2 Praca eksploatacyjna oraz liczba przewiezionych pasazeréw (2020-2024)
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W 2023 roku z pociggéw ,tddzkiej Kolei Aglomeracyjne]” sp. z 0.0. skorzystato 10 152 097
pasazerow, a w 2024 r. 11 005 000 pasazerdw. To o 853 000 wiecej nizw 2023 r.iazo 2 333
000 wiecejnizw 2022 .

W latach 2023-2024 ,t6dzka Kolej Aglomeracyjna” sp. z 0.0. kontynuowata dynamiczny rozwaoj
pracy przewozowej i notowata systematyczny wzrost liczby pasazeréw, co Swiadczy
0 rosngcym znaczeniu kolei regionalnej w wojewddztwie toddzkim. Wzrost ten znajduje rowniez
odzwierciedlenie w statystykach stacyjnych - najwiekszg wymiane pasazerska odnotowano
na kluczowych weztach sieci tKA, takich jak t6dz Fabryczna, todz Widzew i t6dZ Kaliska, ktére

pozostajg niekwestionowanymi liderami ruchu pasazerskiego.

Miedzy rokiem 2023 a 2024 liczba pasazerdw wzrosta szczegdlnie na stacjach tddz Fabryczna
i t6dZz Kaliska. Niewielkie spadki zanotowano m.in. w Zgierzu i todzi Zabiericu, natomiast
pozytywnie wyréznity sie Skierniewice. Ogolna kolejnosc stacji w rankingu nie ulegta zmianie,

co potwierdza stabilnosc gtownych punktéw przesiadkowych.
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Rysunek 3 Stacje z najwieksza wymiang pasazerska w latach 202312024,
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tODZ FABRYCZNA tODZ WIDZEW © LODZ KALISKA KOLUSZKI tODZ ZABIENIEC
2 206 590 pasazerow 2 030 765 pasazeriw 1839 202 pasazerdéw 1034 290 pasazerow 987 381 pasazerow
ZGIERZ SKIERNIEWICE t0DZ CHOINY tODZ NICIARNIANA tODZ PABIANICKA
890 788 pasazerow 611 900 pasazerdw 460 623 pasazeréow 428 962 pasazerow 395 059 pasazeréw

- 100 000 pasazerdéw

Kontynuujac dziatania z lat poprzednich, zgodne z przyjetg strategia, Spotka realizowata
dziatania promocyjno-informacyjne, wydarzenia specjalne, przejazdy, eventy, kampanie
reklamowe, promujgc tym nowe potaczenia, oferty biletowe, kanaty sprzedazy oraz

rozbudowany tabor.

W 2023 r., LKA" sp. 7 0.0. byta m.in. partnerem nastepujacych wydarzen: DOZ Maraton todz,
Wojewaddzkie Igrzyska Ludowych Zespotdw Sportowych ,Aktywna Wies", 34, Miedzynarodowy
Wyscig Kolarski Solidarnosci i Olimpijczykow. W 2024 r. zas mobilne stoisko przewoznika byto
dostepne m.in. podczas: Dni Otwartych Funduszy Europejskich, Piknikow Wojewddztwa
todzkiego, Majowki w Arboretum w Rogowie, Festiwalu Ogrodniczego w Nieborowie, Open Hair
Festival w Sieradzu, Dozynek Wojewddztwa tédzkiego w Spale, Swieta Kwiatéw, Owocdw

i Warzyw w Skierniewicach.
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Rysunek 4 Wydarzenia specjalne/eventy w latach 2023-2024 r.
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,todzka Kolej Aglomeracyjna” sp. z 0.0. jest pierwszym przewoznikiem pasazerskim, ktory
dotaczyt do programu Zielona Kolej i wykorzystuje do zasilania swoich pociggdw energie
trakcyjng pochodzgcg z OZE. Zostato to potwierdzone stosownym Certyfikatem, przyznanym
Spotce przez PGE Energetyka Kolejowa. W 2023 r. udziat OZE w catym miksie energetycznym
stanowit 40%, co pozwolito obnizy¢ emisje CO2 0 10 343 tony.

Rysunek 5 tKA w Programie Zielona Kole]

- ZIELONA KOLEJ e

Zielona energia dla tKA Produkcja i zuzycie energii na ZT tKAw 2023 r.
& Y= / /‘/\
& 1/ B 1T
30« * 40% { { \ Energia wyprodukowana Zwrot nadwyzki energii

Zuzycie energii przez
Zaplecze Techniczne

do Operatora Systemu
Dystrybucyjnego

przez instalacje fotowoltaiczng
na Zapleczu Technicznym

20220 —

W 2023 roku energia trakcyjna pochodzaca z OZE stanowita 40% miksu.

260,3 MWh 258,3 MWWh

Zaplecze techniczne t KA zlokalizowane na tadzkim Widzewie jest zasilane z wtasnych instalacji
fotowoltaicznych. W 2023 r. panele wyprodukowaty 260,3 MWh energii, co w petni pokryto

zapotrzebowanie Zaplecza Technicznego na prad.
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G acia  bilety

Zatozona przez ,tKA" sp. z 0.0. norma jakosciowa:

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

e Przekazywanie informacji wizualnej w pociggach,

e Przekazywanie informacji w pociggach przez kierownika pociggu lub
0soby upowaznione,

e Przekazywanie informacji na peronach,

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

W celu okreslenia spetnienia powyzszych norm jakosciowych raz w roku dokonuje sie
analizy rejestru skarg, wnioskdow i reklamacji oraz badania satysfakcji klienta. W zatozeniu
Srednia ocen uzyskanych z badania satysfakcji pasazeréw nie powinna by¢ nizsza niz
6,0 w dziesieciostopniowej skali opinii. Natomiast stosunek skarg i reklamacji do liczby
przewiezionych pasazerow nie powinien przekroczyc¢ 10%.

W 2023 r. oraz w 2024 r. cel norm jakosci dotyczacych informacji oraz sprzedazy biletéw

zostat osiggniety.

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

obowigzujgcych promocji i wydarzen.

Rysunek 6 Kanaty informacyjne dostepne w ,tKA"sp. z c.0.

- KOMUNIKACJA tadzkie

Strona internetowa Media spotecznosciowe Infolinia
{‘ 9 ; -i?‘:'—m—'- n
" -y—.. .q s .9
infoportal ‘ Informacja pasazeska na stacjach i przystankach kolejowych
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W celu skutecznego rozpowszechnienia powyzszych informacji Spotka wykorzystywata
roznorodne kanaty komunikacji, takie jak media spotecznosciowe, materiaty drukowane
(plakaty i ulotki), ekrany LCD umieszczone w pociagach, punkty sprzedazy biletéw, infolinie,
strone internetowa oraz wydarzenia specjalne organizowane przez ,tKA" sp. z 0.0. Obowigzek
przekazywania informacji pasazerom spoczywat na druzynach konduktorskich - zaréwno
osobiscie, jak i za posrednictwem systemow nagtosnieniowych. Pracownicy kas, punktow
sprzedazy oraz Centrum Obstugi Pasazera byli zobowigzani do udzielania biezacych informacji
dotyczacych rozktaddw jazdy, cen biletéw, ofert promocyjnych, przepiséw przewozowych

i wszelkich kwestii zwigzanych z podroza.

1.1. Sposéb dostarczania informacji podczas podrézy

W trakcie przejazddw pociggami tKA" sp. z 0.0. pasazerom udostepniano szereg istotnych
informacji majacych na celu zwiekszenie komfortu i bezpieczenstwa podrézy. Byty to m.in.:

e szczegbty dotyczace aktualnych ofert handlowych i cen biletéw,

e informacje o zakresie obowigzywania Wspdélnego Biletu Aglomeracyjnego (WBA),

e dane kontaktowe do Spoétki, w tym numery telefondw i adresy e-mail,

e wykaz numerdw alarmowych, w tym do Policji, Strazy Pozarnej, Pogotowia Ratunkowego,
Strazy Miejskiej, Strazy Ochrony Kolei, Infolinii oraz numeru 112,

e komunikaty gtosowe i wizualne informujgce o biezgcym i nastepnym przystanku,

e informacje natemat dostepnych form wsparcia dla 0séb z niepetnosprawnosciami,

e zasady bezpiecznego korzystania z transportu publicznego,

e prawa pasazerow wynikajace z Rozporzgdzenia (UE) 2021/782 Parlamentu Europejskiego
iRady — w szczegolnosci w zakresie rekompensaty za opdznienia, dostepu do informacji,

obstugi 0s6b 0 ograniczonej mozliwosci poruszania sie oraz sktadania skarg.

Pociagi ,LKA" sp. z 0.0. zostaty wyposazone w nowoczesne systemy informacyjne, ktére wspierajg

pasazerow w czasie podrozy. Na poktadach znajdujg sie:

e monitory LCD wyswietlajgce komunikaty pasazerskie, informacje o promocjach i ofertach
handlowych ,tKA" oraz jej partneréw, kampaniach dotyczgcych bezpieczerstwa w ruchu
kolejowym, a takze zapowiedzi wydarzen regionalnych,

e tablice LED systemu informadji pasazerskiej prezentujgce aktualng date i godzine, numer
pociggu, relacje oraz liste przystankdw,

e wewnetrzny system gtosowej informacji pasazerskiej przekazujacy zapowiedzi dotyczace
trasy przejazdu oraz aktualnej i nastepnej stacji.

W przypadku op6znienia pociagu, nieplanowanego postoju lub innych zdarzen, pasazerow

informowaty druzyny pociggowe oraz wewnetrzne systemy informacji audio.
]
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Rozktady jazdy autobusdéw kursujacych w ramach Kolejowej Komunikacji Autobusowej (KKA)
udostepnione zostaty na stronie internetowej ,LKA" sp. z 0.0. oraz w aplikacji Infoportal.

Rozktady jazdy autobuséw t A bedg sie zmieniaty wraz ze zmiang rozktadu jazdy pociggdw.

1.2. Informacja na stacjach i przystankach

Wszystkie stacje oraz przystanki osobowe obstugiwane przez ,tKA" sp. z 0.0. zaopatrzono
w tablice informacyjne z plakatami zawierajacymi wymagane prawem informacje o:

e biezacym rozktadzie,

e potgczeniach obstugiwanych przez ,tKA" sp. z 0.0,

o ofercie Wspdlny Bilet Aglomeracyjny,

e zintegrowanym bilecie tKA + PKS,

e ofertach specjalnych,

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

e zasadach przewozu rowerdw,

e zasadach przewozu zwierzat,

e zasadach przejazdu o0s6b  niepetnosprawnych i 0s6éb o  ograniczonej

sprawnosci ruchowe;.

1.3. Sposaéb dostarczania informacji o rozktadzie jazdy

todzka Kolej Aglomeracyjna jako pierwszy przewoznik kolejowy w Polsce zaoferowata
swoim klientom nowe, wszechstronne narzedzie dostepne na telefony utatwiajgce
podrézowanie — aplikacje ,Infoportal tKA". Dzieki niej bedziecie pasazerowie mogg sprawdzic:

e biezaca lokalizacje naszych pociggdw, autobusdw KKA i ZKA

e liczbe wolnych miejsc w naszych pojazdach

e 0opodZnienia na trasie

e taryfe biletowa

Aplikacja jest dostepna do pobrania zarowno na Androida, jak i i05-a. To kolejne dziatanie
ze strony Spotki zwiekszajgce dostepnosc kolei i spetniajgce oczekiwania

wspotczesnego pasazera.
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Rysunek 7 Aplikacja infoportal t KA.

Infoportal tKA

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

e nastronie internetowe] Spotki www. lka.lodzkie.pl,

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

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

e W pociggach u pracownikéw druzyn konduktorskich,

e nainfolinii pod nr: 887 879 980,

e w wyszukiwarkach internetowych i aplikacjach (m.in.: www.rozklad-pkp.pl,

www.bilkom.pl, www.e-podroznik.pl, www.portalpasazera.pl, www.koleo.pl,

www.biletico.pl, www.jakdojade.pl, Take&drive).
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1.4. Strona internetowa

Poprzez portal internetowy www.lka.lodzkie.pl wszystkim zainteresowanym udostepniano
niezbedne informacje dotyczace zakupu biletéw za posrednictwem sklepdw internetowych lub
aplikacji mobilnych, rozktadéw jazdy i wszelkich ich zmian, a takze remontéw i utrudnien
zaplanowanych na lata 2023-2024. Na stronie prezentowano aktualne oferty handlowe Spotki
oraz umozliwiono sledzenie lokalizacji pociggdw i autobusoéw KKA w czasie rzeczywistym.
Dostepne byty rowniez szczegdtowe informacje dla pasazerdw, w tym dotyczgce honorowania
biletéw, regulaminu i taryfy przewozowej, zasad podrdzy z dzieckiem, zwierzeciem, bagazem
lub rowerem, odlegtosci taryfowych, procedur sktadania reklamacji, skarg i wnioskow,
lokalizacji punktu rzeczy znalezionych, a takze informacje dla oséb niepetnosprawnych oraz
0 ograniczonej sprawnosci ruchowe;.

Strona zawierata rowniez dane dotyczace samej Spotki — jej wtadz, posiadanych certyfikatow,
partneréw handlowych, zamodwiert publicznych, informacji prasowych, nagréd, wyrdznien,
podziekowan, raportu rocznego i sprawozdan z realizacji norm jakosci ustug. Udostepniano
dane kontaktowe, numer infolinii oraz komunikaty Rzecznika prasowego. 0Osobom
niestyszacym zapewniono mozliwos¢ skorzystania z Wideottumacza - ttumacza
migowego on-line.

Na portalu znalazty sie réwniez informacje dotyczgce zasad korzystania z Obiektu
Infrastruktury Ustugowej ,tKA" sp. z 0.0, tj. bocznicy kolejowej, oraz szczegdty projektow
zwigzanych zbudowa systemu todzkiej Kolei Aglomeracyjnej, w tym informacje
o realizowanych inwestycjach, zakupionym taborze i biezgcych aktualnosciach.

Uzytkownicy mieli dostep do tresci promujgcych region tédzki, opiséw tras wycieczkowych,
wskazowek dotyczgcych dojazdu, zakupu biletu oraz wydarzen okolicznosciowych. Na stronie
znalazty sie takze informacje o weekendowym potgczeniu tédz-Warszawa, mozliwosciach
reklamy w tKA" sp. z 0.0, a takze aktualnych ofertach pracy, naborach
i prowadzonych rekrutacjach.

Serwis informowat réwniez o dostepnych aplikacjach mobilnych umozliwiajacych zakup
biletdw, takich jak e-podréznik.pl, KOLEO, mPay, SkyCash, Bilkom oraz Biletico.pl. Pasazerowie
mogli zapoznac¢ sie takze z tresciami kampanii spotecznej ,Bezpieczny przejazd" oraz
z zasadami korzystania z komunikacji miejskiej poprzez nawigacje dostepng na portalu

www.jakdojade.pl, wraz ze szczegdtowymi informacjami o przystankach.
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15. Bilety

Rysunek 8 Gdzie kupic bilet?

GDZIE KUPIC BILET?

& BILKOM pl | 3 I
—
KOLEO @e'pcdro'zmk,nl
SOBILKOM.pl (&) e-podrsinikpl KOLEO L
T 55

<4 sky - .
Za poSrednictwem Za posrednictwem W kasach biletowych tKA
stron internetowych: platform SkyCash, KOLEO, wtasnych i agencyjnych
www.koleo.pl, Bilkom, e-Podréznik i mPay, (przy dworcach tédz Fabryczna,

t6dz Kaliska, Pabianice)

.bilkom.pl, ileti
www.aftcom.p Bilatico i kasach Kolei Mazowieckich,

www.e-podroznik.pl,

www.biletico.pl Kolei Wielkopolskich,
POLREGIO, PKP Intercity
i SKM Tréjmiasto.

E—
r 4
4 %ﬁ
MPK-téd
.
W biletomatach stacjonarnych W biletomatach MPK todz U obstugi pociagu

oraz umieszczonych (bilety jednorazowe (ptatnosc gotowka
stefowe czasowe tKA) lub karta ptatnicza)

w pociggach tKA

(wykaz biletomatéw dostepny

na stronie www.lka lodzkie.p)

Spotka ,todzka Kolej Aglomeracyjna” sp. z 0.0. prowadzi kompleksowa i nowoczesna
dystrybucje biletéw, dostosowang do zréznicowanych potrzeb pasazerow. W sprzedazy
wykorzystywane sg zarowno kanaty stacjonarne, jak i elektroniczne. Bilety mozna nabywac
w kasach biletowych (wtasnych i agencyjnych), terminalach mobilnych w pociggach,
biletomatach (mobilnych i stacjonarnych), a takze za posrednictwem aplikacji mobilnych
i sklepow internetowych. Rozszerzono réwniez mozliwos¢ zakupu biletéw o autobusy
Kolejowej Komunikacji Autobusowej (KKA) i Zastepczej Komunikacji Autobusowej (ZKA), ktore
zostaty wyposazone w mobilne biletomaty. Do oferty kanatdéw online dotgczyta platforma
Biletico.pl, umozliwiajaca zakup biletdow jednorazowych z uwzglednieniem ulg ustawowych

i handlowych.
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Sprzedaz prowadzona byta takze za posrednictwem kas innych przewoznikéw kolejowych,
takich jak PKP Intercity, POLREGIO, Koleje Mazowieckie, Koleje Wielkopolskie, PKP Szybka Kolej
Miejska, Koleje Slaskie, Koleje Matopolskie oraz Arriva. Dodatkowo bilety jednorazowe dostepne
byty w biletomatach MPK-t6dz (zaréwno w pojazdach, jak i automatach stacjonarnych) oraz

w biletomatach ustawionych na terenie aglomeracji.

Pasazerowie chetnie korzystali rowniez z aplikacji mobilnych i platform sprzedazowych, takich
jak KOLEQ, e-podroéznik, Bilkom, SkyCash, mPay oraz Biletico. We wszystkich kanatach
umozliwiono ptatnosc¢ kartg. Bilety mozna byto nabywac takze bezposrednio u druzyn

konduktorskich za pomoca terminali mobilnych.

Spotka aktywnie rozwija oferte specjalng, ktdra taczy transport kolejowy z komunikacjg
miejska, wprowadzajac propozycje umozliwiajgce kontynuacje podrozy w miastach takich jak
Warszawa, t6dZz czy Radom na podstawie jednego zestawu biletow. Wspodtpracuje takze
z przewoznikami kolejowymi oraz samorzgdami w ramach honorowania biletow i wspolnych

taryf, a takze promuje oferte Wspdlnego Biletu Samorzgdowego.

t KA odnotowata wysokie zainteresowanie swoimi ustugami przewozowymi, co przetozyto sie
na bardzo dobre wyniki sprzedazy biletéw. Najwiekszym powodzeniem cieszyty sie kanaty
elektroniczne, w szczegoélnosci aplikacje mobilne oraz platformy internetowe. Znaczgcy udziat
w przychodach miata réwniez sprzedaz prowadzona przez kasy partnerskich przewoznikdw
oraz mobilne biletomaty zainstalowane w pojazdach. Zréznicowana oferta i szeroka
dostepnosc punktow zakupu biletéw potwierdzajg skutecznosc dziatan Spotki w zakresie

utatwiania pasazerom dostepu do ustug kolejowych.
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Rysunek 9 Struktura kanatéw sprzedazy biletéw t KA — udziat procentowy wedtug rodzaju dystrybucji

Gdzie podrézni kupuja bilety tKA?
Zroznicowana oferta sprzedazy zwieksza wygode pasazerow
@ Kasy biletowe LKA
@ Kasy biletowe innych przewoznikow

@ Biletomaty (mobilne, stacjonarne)

Aplikacje i sklepy internetowe

@ Obstuga pociggu

1.6. Sprzedaz wtasna

Spotka prowadzita sprzedaz biletow:

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

e w biletomatach umieszczonych w pociggach — mozna zakupic bilet ptacac gotowka lub
kartg ptatnicza (wytgcznie zblizeniowo),

e w kasach biletowych wtasnych na stacjach: t6dz Kaliska, t6dz Fabryczna.

Sprzedaz biletdéw w roku minionym prowadzona byta rowniez:

e we wszystkich kasach spoétek: POLREGIO S.A., Koleje Mazowieckie — KM" sp. z 0.0,
,Koleje Wielkopolskie" sp. z 0.0, ,PKP Intercity" S.A., PKP Szybka Kolej Miejska
w Tréjmiescie sp. z 0.0., ,Koleje Slaskie” sp. z 0.0., ,Koleje Matopolskie” sp. z 0.0., Arriva
RPsp.zo.0;

e poprzez stacjonarne automaty biletowe usytuowane na terenie wojewodztwa
mazowieckiego i todzkiego),

e od kwietnia 2023r. poprzez stacjonarne videomaty usytuowane na terenie catego kraju
(Krakéw, Zielona Géra, Wroctaw, Poznan, Swinoujécie, Szczecin, Opole, Jarostaw,

|
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Biatystok) a takze od wrzednia 2023r. przez stacjonarne automaty wtasne spotki
POLREGIO S.A;;

s wkasach agencyjnych ,tKA" sp. z 0.0. na stacjach: Pabianice,

e przy uzyciu aplikacji mobilnej SkyCash oraz mPAY,

e 7a posrednictwem sklepéw internetowych: KOLEO, pod adresem: www.koleo.pl oraz

,Bilkom", pod adresem: www.bilkom.pl, www.e-podroznik.pl, (z koficem wrzegnia

2023r. sprzedaz uruchomiona zostata takze przez nowa platforme www.biletico,pl),

e wramach Oferty: Wspdlnego Biletu Aglomeracyjnego” w kasach ,tKA" sp. z0.0., Biurach
Obstugi Klienta MPK-t6dZ, Punktach Obstugi Klienta MPK-to6dZz i Punkt Sprzedazy
Biletow MPK-t.6dz,

e w automatach biletowych MPK-tédz (Biletomaty BM-102 - w taborze MPK oraz

w automatach stacjonarnych MPK) - bilety strefowe jednorazowe.

W Spotce funkcjonuje projekt sprzedazy biletéw w KOLEO na przejazdy jednorazowe wraz
ze wskazaniem miejsca do siedzenia w pociggach kategorii tKA Sprinter (tS) kursujacych

w relacji t6dz Fabryczna — Warszawa Wschodnia — £ 6dz Fabryczna.

1.7. Obecno$¢ na stacjach pracownikéw udzielajgcych informac;ji

i sprzedajgcych bilety
Pracownicy kas biletowych wtasnych i agencyjnych oraz pracownicy kas innych
przewoznikow, z ktorymi ,tKA" sp. z 0.0. zawarta umowy o wspoétprace w zakresie wzajemnego
Sswiadczenia 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.

W okresie 2023-2024 tKA" sp. z 0.0. posiadata cztery czynne kasy biletowe, w tym trzy wtasne

oraz jedna agencyjna.

1.8. Dostepnos¢ informacji dla oséb z niepetnosprawnosciami i oséb

0 ograniczonej sprawnosci ruchowej
Gtownym wtasnym kanatem informacyjnym jest strona internetowa przewoznika, ktéra
spetnia wymogi ustawy o dostepnosci cyfrowej stron internetowych i aplikacji mobilnych

podmiotéw publicznych i jest zgodna ze standardem WCAG2.1.

Informacje przekazywane za posrednictwem medidw spotecznosciowych sg dostepne zgodnie
z generalnymi zasadami obowigzujgcymi w portalach tych medidw. Kasy biletowe wtasne
iagencyjne oraz Centrum Obstugi Pasazera sg wyposazone w petle indukcyjne i dostep

|
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do ttumacza jezyka migowego. LKA" sp. z 0.0. umozliwia poprzez strone internetows
potaczenie z infolinig z posrednictwem ttumacza jezyka migowego. Istnieje rowniez mozliwosc
potaczenia sie z ttumaczem jezyka migowego online na tabletach obstugi pociggdw i udzielenie
na zyczenie informacji w trakcie podréozy w jezyku migowym. (Czes¢ pojazdéw Spotki
wyposazono w petle indukcyjne umozliwiajgce styszenie informacji bezposrednio

w aparatach stuchowych.

Wszystkie pociggi posiadajg  wysSwietlacze z informacjami o trasie i najblizszych
stacjach/przystankach, a takze system gtosowych zapowiedzi stacji i przystankow.
Standardowym rozwigzaniem w tKA jest oznaczenie numerdw siedzen w pociggach Flirt oraz
Newag, ktére integruje druk wypukty i druk w alfabecie Braille'a ze znacznikiem NFC. Znacznik
NFC umozliwia odczytanie numeru siedzenia przy pomocy telefonu. Utatwia to znalezienie

miejsca osobom, ktére nie czytaja biegle Braille'a.
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_lnoéc‘ pociagow i ogolne zasady postepowania

w przypadku zaktécen w kursowaniu pociagow

Zatozona przez ,tKA" sp. z 0.0. norma jakosciowa:

e Kursowanie pociggdw tKA zgodnie z rozktadem jazdy.

W celu okreslenia spetnienia powyzszej normy dwa razy w roku dokonuje sie analizy dokumentadiji.
W zatozeniu udziat pociggdw opdZnionych na przybyciu w ogoélnej liczbie kursujgcych pociggdw Spotki
za kwartat — nie wiekszy niz 10%. Udziat pociggdw opdZnionych z odejscia w ogdlnej liczbie kursujgcych
pociggdw Spotki za kwartat — nie wiekszy niz 8%. Natomiast srednie opdZnienie pociggdw z odejscia

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

W 2023 oraz 2024 roku wartosci ww. wskaznikdw nie zostaty przekroczone w stosunku
do zaktadanych, w zwigzku z czym nalezy przyjac, ze cel norm jakosciowych w zakresie punktualnego

i regularnego kursowania zostat osiggniety.
2.1. Opobznienia

/godnie z umowa zawarta miedzy Spoétkag a PKP PLK S.A. o wykorzystanie zdolnosci przepustowe)
do przewozu 0séb w rozktadzie jazdy pociggdw, do wzajemnych rozliczer z tytutu punktualnego

kursowania pociggodw przyjmuje sie opdzZnienia na przybyciu od 6 minut wzwyz.

Zarzadca infrastruktury kolejowej, tj. ,PKP Polskie Linie Kolejowe" S.A., odpowiedzialny
zaprowadzenie i dokumentowanie realizacji ruchu kolejowego nie prowadzi rejestracji
skomunikowan zrealizowanych, badz niezrealizowanych. Spétka L KA" sp. z 0.0. réwniez nie prowadzi

i nie prowadzita rejestru utraconych skomunikowan.

Ponizsza tabela zawiera dane dotyczgce wskaznika udziatu pociggdw opdZnionych od 6 minut
wzwyz z uruchomienia oraz na przybyciu w ogolnej liczbie pociggdow kursujgcych. Wyzej
wymienione wskazniki w 2023 roku — odpowiednio — wynosza: z uruchomienia - 3,09%,

na przybyciu - 5,39%.
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Tabela 1 Punktualno$¢ kursowania pociggéw uruchamianych przez ,tKA” sp. z 0.0. w 2023 oraz 2024 r.

Ogdlna liczba pociggdéw kursujacych: 83939 151653
IloS¢ pociggéw opozplonych z uruchomienia 2587 2167
od 6 min. wzwyz:
Odsetek pociggdéw opdznionych z
ur'uch(')mlen'la o‘d 6 min. szwyz w ogplnej 3,09% 143%
liczbie pociggdw kursujgcych [Przyjeta
Norma: 8%]:
Srednie opdznienie pociagéw od 6 min 1 17
wzwyz z uruchomienia [min]:
IloS¢ pociggéw opo'znlonych' na przybyciu od 4513 3133
6 min. wzwyz:
Ilos¢ poci. opoznl'c?nych r.1a przybyciu mniej 18182 8574
niz 60 min.:
Ilo$€ poci. opéznionych na przybyciu od 60
. 123 19
do 119 min.:
Ilos¢ poci. op6zni. na przybyciu co najmniej
. 49 35
120 min.:
Odsetek pociggéw opéznionych na przybyciu
od 6 min. wzwyz w ogélnej liczbie pociggéw 5,39% 2,03%
kursujgcych [Przyjeta Norma: 10%]:
Odsetek poc. OF)C.)ZIjlfonnyl. na przybyciu 2178% 5.56%
mniej niz 60 min:
Odsetek poc. opdzni. ng przybyciu od 60 do 015% 0.08%
119 min.:
Odsetek poc.. op.o;nl. na przybycm co 0.06% 0.02%
najmniej 120 min.:
Srednie opéznienie pociggéw od 6 min. 5 5
wzwyz na przybyciu [min]:
Srednie opézZnienie pociggéw od 6 min
wzwyz z uruchomienia i na przybyciu 16 17
[Przyjeta Norma: 25 min.]

2.2. Zaktécenia 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 Spotke z innymi przewoZnikami o wzajemnym honorowaniu
biletow i przewozie podréznych w przypadku sytuacji awaryjnych.

e Zasady postepowania i informowania o niebezpieczenstwach, w tym sytuacjach
kryzysowych zaistniatych na terenie dziatania ,tKA" sp. z 0.0. oraz opis organizacji systemu

zarzgdzania kryzysowego w ,tKA" sp. z 0. 0.
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e /asady postepowania po zaistnieniu wydarzenia eksploatacyjnego.

e /asady postepowania podczas zarzadzenia przesiadania podroznych 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 \Wytyczne w sprawie organizadji przewozow w warunkach zimowych.

e Instrukcja  postepowania  w  sprawach  wypadkdw,  powaznych  wypadkdow
i incydentow tKAr-9.

e Procedury zarzgdzania kryzysowego i moduty zadaniowe PKP PLKSA.

e Instrukcja Ir-10 prowadzeniu ruchu pociagow.

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

Spétka przy pomocy platformy INFOPORTAL (infoportal.lka.lodzkie.pl), pozwalajacej na biezace
Sledzenie ruchu pociggéw, dzieki danym z GPS, udostepnia podréznym informacje o lokalizadji
pociggdw online. Ponadto niezbedne informacje o opdZnieniach pociggdw kierowano do pasazerdw
za posrednictwem komunikatow wygtaszanych przez pracownikéw Zarzadcy Infrastruktury
nastacjach iprzystankach osobowych, wewnetrznego systemu informacji audio, druzyny

pociggowej, strony internetowej wwuwv.lka.lodzkie.pl oraz mediow spotecznosciowych.
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INSAGESE nia pociagow

Zatozona przez ,tKA" sp. z 0.0. norma jakosciowa:

e Brak odwotan pociggdw z przyczyn awaryjnych w catej i czesciowej reladji.

W celu okreslenia spetnienia powyzszej normy dwa razy w roku dokonuije sie analizy dokumentaciji.
W zatozeniu udziat pociggdw odwotanych z przyczyn awaryjnych w catej iczesciowej relacji
w stosunku do ogolnej liczby kursujgcych pociggdw Spoétki za potrocze — nie wiekszy niz 2%. Natomiast
udziat pociggdw odwotanych z przyczyn awaryjnych w catej i czesciowej relacji w stosunku do ogolnej
liczby kursujacych pociggdw Spotki, bez zapewnienia komunikacji zastepczej za pdtrocze — nie wiekszy

niz 1%.
W 2023 oraz 2024 r. cel powyzszej normy jakosci zostat osiggniety

Gtownymi przyczynami odwotywania pociggdw LKA" sp. z 0.0. w omawianym okresie byty zmiany
organizacji ruchu kolejowego, spowodowane prowadzong przez Zarzadce Infrastruktury
modernizacjg toréow kolejowych na wielu liniach wojewddztwa tddzkiego, a takze innymi,
niezaleznymi od Spotki, zdarzeniami kolejowymi, powodujgcymi przerwe lub ograniczenie w ruchu
na poszczegolnych szlakach.

Tabela 2 Liczba pociggéw ,tKA" sp. z 0.0. odwotanych w catej i czesciowej relac)i z przyczyn awaryjnych w 2073

oraz 2024 r.
Ogélna liczba pociggéw kursujgcych: 83939 151653

Ilo$¢ pociggdéw odwotanych z

przyczyn awaryjnych w catej i 166 221
czesciowej relacji:

Odsetek pociggéw odwotanych z

przyczyn awaryjnych w catej i

czesSciowej relacji w stosunku do 0,20% 0,15%

ogolnej liczby pociggdéw kursujgcych
[Przyjeta Norma: 2%]:

Ilo$¢ pociggdéw odwotanych z
przyczyn awaryjnych w catej i

- . . S 25 82
czeSciowej relacji bez zapewnienia
komunikacji zastepczej:
Odsetek pociggbéw odwotanych z
przyczyn awaryjnych w catej i
czesciowej relacji bez komunikacji 0.03% 0.06%

zastepczej w stosunku do ogoélnej
liczby pociggéw kursujgcych [Przyjeta
Norma: 1%]:
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CGtownym powodem odwotywania pociggéw tKA" sp. z 0.0. w omawianym okresie byty tzw.
przyczyny planowe, mozliwe do przewidzenia w zwigzku ze zmianami organizadji ruchu kolejowego,
spowodowanymi prowadzong przez Zarzadce Infrastruktury modernizacja toréw kolejowych na wielu
liniach wojewddztwa tddzkiego, a takze przyczyny awaryjne, niezalezne od Spotki tKA" sp. z 0.0,
zwigzane ze zdarzeniami kolejowymi, powodujgcymi przerwe lub ograniczenie w ruchu na stacjach

i szlakach kolejowych.

Zgodnie z postanowieniami Prawa Przewozowego oraz Umowy o Swiadczeniu ustug publicznych
w zakresie publicznego transportu zbiorowego zawartej z Organizatorem przewozow — Wojewodztwo
todzkie, dla zapewnienia pasazerom mozliwosci kontynuowania podrézy, Spodtka podejmowata
dziatania majgce na celu zorganizowanie, w miejsce odwotanych pociggdw, przewozu zastepczego,
wtym zastepczej komunikacji autobusowej. Informacje ozmianach w rozktadzie jazdy oraz
uruchomieniu  komunikacji zastepcze] umieszczano nastronie internetowej tKA" sp. z 0.0,
na wszystkich stacjach i przystankach kolejowych na tablicach informacyjnych, w kasach biletowych,

a takze w pociggach na wyswietlaczach i monitorach informacyjnych.

Podréznych o zmianach informowano poprzez wygtaszanie na stacjach i przystankach osobowych
odpowiednich komunikatéw megafonowych, w pociggach przez Druzyny Konduktorskie, Infoportal

LKA (aplikacje oraz strone internetowa) oraz media spotecznosciowe.

SPRAWOZDANIE Z REALIZACII NORM JAKOSCI 2023-2024 22



,Lodzka Kolej Aglomeracyjna” sp. z o.0.

INEERIERS: < taboru

Zatozona przez ,tKA" sp. z 0.0. norma jakosciowa:

e /apewnienie czystosci taboru;
e Terminowos¢ realizacji przegladow technicznych urzadzen zapewniajgcych

odpowiednig jakos¢, temperature oraz wilgotnosc powietrza.

W celu okreslenia spetnienia powyzszych norm dwa razy w roku dokonuje sie analizy
zestawienia terminowosci realizowanych czyszczen oraz przeglgdéw technicznych, a takze raz
w roku rejestru skarg, wnioskéw i reklamacji oraz badania satysfakcji klienta. W zatozeniu
wskaznik terminowosci realizacji czyszczen oraz przegladdw technicznych powinien by¢
rowny, badz wiekszy niz 95%. Natomiast Srednia ocen uzyskanych z badania satysfakgji
pasazerow nie powinna byc¢ nizsza niz 6,0 w dziesieciostopniowej skali opinii. Z kolei stosunek

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

W 2023 oraz 2024 r. cel normy jakosci dotyczgcy czystosci taboru zostat osiggniety.
41. Czestotliwos¢ czyszczen

Realizacja czyszczen pociggéw tKA" sp. z 0.0. odbywa sie na podstawie umowy Nr38/2012
zawartej z firmg Stadler Polska Sp. z 0.0. oraz umow Nr 22/2017176/€/2021 zawartych z firmg Newag

SA | atakze na podstawie miesiecznych harmonogramow czyszczen taboru.

Do obowigzkow Wykonawcow nalezy biezgce utrzymanie czystosci taboru, tj. wykonywanie czyszczen
pobieznych i codziennych polegajacych m.in. na zamiataniu — zmywaniu w zaleznosci od warunkdw
zewnetrznych, odkurzaniu, myciu, dezynfekdji, opréznianiu Smietniczek, usuwaniu Smieci, uzupetnianiu
srodkoéw sanitarnych. Zaréwno firma Stadler Polska sp. z 0.0, jak rowniez NEWAG S.A. zobowigzane
sg do realizacji mycia nadwozia, czyszczen przeprowadzanych okresowo oraz gruntownie, napetnianie

zbiornikéw pociagu wodg (wodowanie) i oprozniania zbiornikow z fekaliami (WC).

Sprawdzanie jakosci swiadczonych ustug z zakresu codziennego sprzgtania oraz przeprowadzanych

czyszczen realizowanych przez firmy Stadler oraz NEWAG spoczywa na pracownikach ,tKA" sp. z 0.0.

Z uwagi na innego dostawce, inny typ taboru oraz odrebne cykle utrzymania w czystosci pojazdow
kolejowych zachodzi konieczno$¢ wykonywania oddzielnych (dla dwodch rodzajow  taboru)

harmonogramow czyszczen taboru.

Jakos¢ ustug monitorowana jest podczas codziennych czynnosci utrzymaniowych pojazdow,

planowych i doraznych kontroli oraz analize wynikéw badania satysfakcji klienta.

|
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Tabela 3 Czestotliwosc | rodzaj czyszczer wykonywanych w pociggach (L-4268 oraz LM-4268)

2023 2024
czyszczenie Zrazy . 96% 97%
pobiezne w ciggu dnia
czyszczenie 1. raz 96% 96%
codzienne dziennie
mycie nadwozia co 30 dni 95% 98%
Ceyszczenie co 30 dni 97% 97%
okresowe
czyszczenie po kazdym o o
gruntowne P2 - t.90dni 6% 7%

Tabela 4 Czestotliwosc | rodzaj czyszczen wykonywan

ch w pociagach (36WEd ,Im

puls”)

2023
czyszczenie 2 razy w ciggu dnia 96% 96%
pobiezne
czysz;zeme 1 raz dziennie 96% 97%
codzienne
Mycie nadwozia co 14 dni 95% 95%
ceyszczenie co 18 dni 96% 96%
okresowe
czyszezenie co 35 dni 95% 97%
gruntowne

Tabela 5 Czestotliwosc | rodzaj wykonywanych czyszczer w pociagach (36WEha)

czyszczenie 2 razy w ciggu dnia 96% 96%
pobiezne
czysz;zeme 1raz dziennie 96% 97%
codzienne
Mycie nadwozia co 14 dni 95% 97%
cryszezenie co 18 dni 96% 96%
okresowe
czyszezenie co35dni 95% 98%
gruntowne
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4.2. Pomiary jakoSci powietrza

Pojazdy serii Flirt (typ L-4268, LM-4268) oraz Impuls?2 (typ 36WEd i 36WEha),
eksploatowane przez ,tKA" sp. z 0.0, sg wyposazone w system klimatyzacji zapewniajacy
komfort termiczny pasazeréw. Istotnym elementem wptywajgcym na jakos¢ powietrza
wewngatrz pojazdéw sa filtry powietrza, ktére sa regularnie czyszczone lub wymieniane. Prace
te realizowane sg zgodnie z harmonogramem oraz zaleceniami producenta urzadzen
klimatyzacyjnych, w ramach cykli utrzymaniowo-naprawczych okreslonych w Dokumentacji

Systemu Utrzymania.

System klimatyzadji jest réwniez wspierany przez czujniki poziomu dwutlenku wegla (CO,),
ktore automatycznie regulujg doptyw powietrza z zewnatrz. W praktyce oznacza
to, ze im wieksze stezenie CO, w pojezdzie — a wiec im wiecej pasazerow — tym intensywniejsza
jest wymiana powietrza i dostarczanie swiezego powietrza do wnetrza pociggu, Co znaczgco

podnosi komfort podrdzy.

4.3. Dostepnosc toalet

Wszystkie pojazdy eksploatowane przez Spotke tKA" sp. z 0.0. sg w petni wyposazone
w toalety przystosowane do potrzeb oséb z niepetnosprawnosciami, 0s6b o ograniczonej
sprawnosci ruchowej oraz rodzicéw podrdzujacych z matymi dzie¢mi. Kazda toaleta posiada
szerokie wejscie, umozliwiajgce swobodny wjazd wozkiem inwalidzkim, a takze rozktadany
przewijak, ktory utatwia opieke nad niemowletami i matymi dzie¢mi w trakcie podrdzy.
Rozwigzania te maja na celu zapewnienie komfortu i dostepnosci wszystkim pasazerom,

niezaleznie od ich indywidualnych potrzeb.

Rysunek 10 Standardy w t KA

000

biletomaty ergonomiczne miejsca na wozki
miéjsca siedzace z zabezpieczeniem
niazdka dostosowany klimatyzacja wieszaki
elektryczne dla pasazerow na rowery
o ograniczone]
riobilnosci
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INNENERSRRE: opinii pasazerow

Zatozona przez ,tKA" sp. z 0.0. norma jakosciowa:

e Badanie satysfakcji pasazerow.

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

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

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

W 2023 oraz 2024 r. cel normy jakosci dotyczgcy badania satysfakcji klientéw zostat osiggniety.

JLKA" sp. z 0.0. corocznie w celu monitorowania oraz statego podwyzszania poziomu jakosci

oferowanych ustug prowadzi badania satysfakcji klientéw.

W ramach analizy ocenie pasazeréw poddano szesc¢ kluczowych obszardw:

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

dostepno$¢ informacji na temat podrézy (dostepnos¢ informacji na temat: rozktadu
jazdy, cen biletéw i struktury taryfowej, przewozu rowerdw, opdznien, prac torowych),
dostepnos¢  biletéw (liczba kanatéw sprzedazy i tatwos¢ zakupu biletow
w poszczegodlnych kanatach,;

sposéb  realizacji  ustugi  (punktualno$¢, czestotliwodé, czas podrézy, praca
Konduktoréw i Kierownikéw Pociggow),

komfort podrézy (klimatyzacja, czystos¢, poziom hatasu, stan techniczny taboru, liczba
miejsc siedzagcych w stosunku do zapetnienia pociggdw, poczucie bezpieczenstwa),
stacje i przystanki  kolejowe  (czystos¢,  bezpieczenstwo, liczba  stadji
i przystankow, tatwosc dotarcia do stacji i przystankdw, integracja rozktadow jazdy

komunikacji publicznej z rozktadem jazdy pociggdw).

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

realizowanych przez tKA), pasazer ocenia ww. elementy sktadowe poszczegélnych blokdw

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

ocena od 1do 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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Tabela 6 Poréwnanie wynikéw badania satysfakc)i klientow KA sp. z 0.0. w latach 2023-2024

JAKOSC INFORMACJI NA TEMAT PODROZY - OGOLEM
informacja na stronie internetowej/na Facebooku 7.6 75
informacja telefoniczna - infolinia 5.8 6,9
Informacja wizualna w pociaggach (informacje o taryfie, wyciagi z 79 5
regulamindéw, piktogramy) !
informacja w pociggach przekazywana przez kierownikdw pociggdw 8.1 8.3
informacja na peronie (megafony, plakaty i ogtoszenia) 7.6 7.5
DOSTEPNOSC INFORMACJI NA TEMAT PODROZY - 0GOLEM 7,6 1.7
dostepnosc¢ informacji na temat rozktadu jazdy 8.5 8,7
dostepnosc informacji na temat cen biletdw i oferty taryfowej 8.1 8,2
dostepnosc informacji na temat mozliwosci przewozu rowerdw 7.7 8,1
dostepnosc informacji na temat opdznien 7.0 7.1
doslt/e;pmols'c' informacji na temat prac torowych mogacych powodowac 66 66
opozZnienia ' '
DOSTEPNOSC BILETOW - OGOLEM 8.4 8,5
liczba kanatéw dystrybucji biletéw (biletomaty, kasy biletowe, sprzedaz 83 82
internetowa, SkyCash zakup u konduktora) ' '
tatwos¢ zakupu biletu (tatwos¢ obstugi biletomatu, tatwos¢ zakupu

. 8,6 8,7
przez sklep internetowy)
REALIZACJA USLUGI - OGOLEM 7.8 7.9
punktualnosc 7.8 8.1
czestotliwosc 7.2 7.
czas podrozy 8.1 8
koszt podrézy 7.1 7.6
praca konduktordw i kierownikdw pociggdw 8,7 8.8
KOMFORT W POCIAGU - 0GOLEM 8.2 8.4
klimatyzacja, jakos¢ powietrza 8,2 8,5
czystose 84 85
poziom hatasu 8.1 8
stan techniczny 8,5 8,7
liczba miejsc siedzgcych w stosunku do liczby pasazerdow 7.2 7.7
poczucie bezpieczenstwa 8.6 8.8
STACJE | PRZYSTANKI KOLEJOWE - OGOtEM 715 7,6
czystosé stadjii przystankow 7.5 7.6
poziom bezpieczenstwa 7.5 7.6
liczba stacji i przystankéw kolejowych 79 8,2
tatwosc dotarcia do stacji i przystankéw kolejowych 7.8 7.9
integracja rozktaddw jazdy komunikacji publicznej w todzi z rozktadem 75 79
jazdy pociggdw ' '
integracja rozktaddéw jazdy komunikacji publicznej w miejscu 68 v
zamieszkania z rozktadem jazdy pociggdw '
OGOLEM: 7.8 7.9
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_wanie ze skargami, zwrot naleznosci i rekompensaty

z tytutu niedotrzymania norm jakosci ustug

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

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

przewiezionych pasazerow nie powinien przekroczyc¢ 10%.

W 2023 r. oraz 2024 r. cel normy jakosci dotyczacy rozpatrywania skarg i reklamagji

zostat osiggniety.

6.1. Sposoéb informowania pasazeréw o ich prawach i obowigzkach

/godnie z art. 30 Rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady 2021/782 dotyczgcego
praw i obowigzkéw pasazeréw w ruchu kolejowym, 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
fobowigzki Podrdoznych znajdujga sie niezbedne informacje naten temat. Dodatkowo
pracownicy kas biletowych, punktéw sprzedazy oraz Centrum Obstugi Pasazera majg

obowigzek udzielania informacji na temat obowigzujgcych przepiséw.
6.2. Stosowane procedury

Zasady postepowania ze skargami, reklamacjami oraz zwrotami naleznosci i rekompensaty
7 tytutu niedotrzymania norm jakosci w zakresie Swiadczonych ustug reguluje procedura P/35
Rozpatrywanie skarg, reklamacji oraz ubieganie sie o odszkodowanie i zwrot optat -
stosowana w ramach Systemu Zarzagdzania JakoScig opracowanego w oparciu o:

e wymagania normy PE-EN ISO 9001:2015,

e Rozporzadzenie (UE) 2021/782,

e Ustawe z dnia 15 listopada 1984 r. Prawo przewozowe (z pézn. zm.),

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

ustalenia stanu przesytek oraz postepowania reklamacyjnego (z pozn. zm.),
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e Regulamin obstugi podréznych, odprawy oraz przewozu 0s0b, rzeczy i zwierzat

,todzkiej Kolei Aglomeracyjnej’ spotki z ograniczong odpowiedzialnoscia.

Celem procedury P/35 jest okreslenie procesu reklamacyjnego, co przektada sie na staranne
i rzetelne rozpatrywanie skarg, reklamacji araz wnioskéw podréznych. Stanowi ona jednolity
tryb postepowania decydujgcy o podstawie do korygowania niezgodnosci wystepujgcych

w procesie obstugi klientow.

/godnie z ww. procedura w Spotce prowadzi sie rejestry:

e reklamacji,

e skargiwnioskow,

e odszkodowan.
W omawianym okresie skargi, wnioski i reklamacje kierowane pod adresem ,tKA" sp. z o.0.
podrozni mogli sktadac:

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

e poprzez formularz kontaktowy na stronie internetowej Spotki
https://lka.lodzkie.pl/formularz-kontaktowy/,
e 0sobiscie w siedzibie Spotki,

e poczta tradycyjng na adres siedziby Spotki,

w kasach biletowych (wtasnych i agencyjnych) na odpowiednich formularzach.

W ramach obowigzujgcych przepisow i procedur w danym okresie, rozpatrywano reklamacje
dotyczgce m.in. niewykonania lub nienalezytego wykonania umowy przewozu,
niewykorzystanych biletéw, czy zgtoszenn zwigzanych 2z dokumentami przewozu
iwystawionymi wezwaniami do zaptaty. Zakres podstaw do ztozenia reklamacji byt
kazdorazowo zgodny z obowigzujgcymi regulacjami wewnetrznymi oraz przepisami prawa,
a kazda sprawa byta rozpatrywana indywidualnie, w oparciu o przedstawione dokumenty
i okolicznosci zgtoszenia. Odpowiedzi na reklamacje udzielano nie pdzniej niz w terminie 30 dni
od dnia jej przyjecia. Sredni czas udzielenia odpowiedzi w 2023 roku wynosit 10 dni, a w 2024 .
9 dni.

Zgodnie z Rozporzadzeniem (UE) 2021/782 skargi dotyczgce jakosci ustug Swiadczonych przez
przewoznikow kolejowych oraz przestrzegania praw i obowigzkdéw, niezwigzane
z roszczeniami finansowymi, nalezy zgtasza¢ w terminie do 14 dni od dnia wystapienia
zdarzenia. Niezwtocznie, nie pdzniej jednak niz w ciggu jednego miesigca od dnia wniesienia
skargi, udzielano wnoszgcemu odpowiedzi. Sredni czas udzielenia odpowiedzi w 2023 roku
wynosit15dni, aw 2024 r. wynosit 16 dni. OdpowiedzZ na skarge przekazywano takg sama droga,

jaka wptyneta, chyba ze wnoszacy wskazat w tresci skargi inng droge i adres, na ktory nalezy

|
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przestac odpowiedZz. Natomiast w przypadku jezeli skarga dotyczyta kilku spraw podlegajgcych
rozpatrzeniu przez rézne podmioty, badZ tez ich rozpatrzenie nie nalezato do kompetendj
,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

0 przekazaniu sprawy.

6.3. Statystyka

W ramach realizacji norm jakosci, Spotka tKA" sp. z o.0. prowadzi systematyczny
monitoring liczby oraz sposobu rozpatrywania zgtoszen pasazerskich — zaréwno reklamacji,
jak i skarg. Analiza danych za lata 2023 i 2024 wskazuje na stabilny poziom zaangazowania

w obstuge klienta oraz wysoki odsetek spraw rozstrzyganych pozytywnie.

W analizowanym okresie odnotowano tgcznie 3118 zgtoszen w 2023 roku oraz 3014 w roku
2024. Zgtoszenia te obejmowaty zaréwno reklamacje (2820 w 2023, 2774 w 2024), jak i skargi
(298 w 2023, 240 w 2024). Liczba skarg i reklamacji w stosunku do ilosci przewiezionych

pasazerow w 2023 r. oraz 2024 r. wyniosta 0,03%.

W zakresie sposobu rozpatrzenia zgtoszen utrzymata sie przewaga decyzji pozytywnych: 72%
zgtoszen w 2023 roku i 68% w 2024 roku zostato rozpatrzonych na korzys¢ pasazera.
W pozostatych przypadkach sprawy zakoriczyty sie odmowa (odpowiednio 593 i 537),
pozostawieniem bez rozpatrzenia (138 i 215) lub przekazaniem zgodnie z wtasciwoscig

do innych podmiotéw (1471 200).

Uzyskane wyniki potwierdzajg skutecznosc przyjetych procedur oraz zaangazowanie Spotki
w budowanie standardu wysokiej jakosci obstugi klienta, ktory oparty jest na transparentnosci,

terminowosci i gotowosci do reagowania na potrzeby podréznych.

SPRAWOZDANIE Z REALIZACII NORM JAKOSCI 2023-2024 30



,Lodzka Kolej Aglomeracyjna” sp. z o.0.

Rysunek 11 Liczba skarg, reklamacji oraz sposdb ich rozpatrzenia w latach 2023-2024
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Tabela 7 Udziat % skarg i reklamac]i w ogdlne] liczbie zgtoszer z podziatem na kategorie,

0,90% 19 0,49%
330 831% 381 9,79%
2838

o) o)

2971 73,31% (TraRe64) 72,90%
25 0,63% 10 0,26%
8 0,20% 4 0,10%
6 0,15% 3 0.08%
9 023% 1 0,28%
1 0,03% 4 0,10%
36 0.90% 22 057%
4 0,10% 6 0,15%
98 2.47% 104 2.67%
14 0,35% 7 0,18%
1 0.03% 2 0,05%
422 10,63% 432 11,10%
70 1,76% 50 128%
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Rysunek 12 Zestawienie reklamac]i oraz skarg zasadnych i niezasadnych.
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Skargi wptywajgce od pasazerdéw po przeanalizowaniu i opracowaniu przekazywano
niezwtocznie do odpowiednich komdrek organizacyjnych merytorycznie odpowiedzialnych

za wskazane nieprawidtowosci.

Zarzgdzanie skargami i reklamacjami w tKA" sp. z 0.0. podlega procesowi optymalizacji, na ktory
sktadaja sie:

e analiza ilosciowa i jakosciowa danych zawartych w rejestrze, ktéra ma na celu definiowanie
najczesciej wystepujgcych skarg i reklamacji oraz okreslenie Zrodet ich wystepowania,
uwzglednia réwniez informacje dotyczgce satysfakdji klienta z realizacji procesu obstugi skarg
i reklamadji,

e przekazywanie wnioskow z analizy wiascicielom poszczegolnych procesow w Spotce oraz
poddawanie tych wnioskoéw dziataniom usprawniajgcym zwigzanym z ciggtym doskonaleniem
procesow i wdrazaniem programow prewencyjnych, zapobiegajgacych pojawieniu sie przyczyn
skarg oraz reklamacji w przysztosd,

e formutowanie zagadnienn poruszanych podczas okresowych pouczen organizowanych
dla pracownikéw Spotki,

e przekazywanie informacji dotyczgcych stanu infrastruktury kolejowej do Zarzgdcy zgodnie
z kompetencjami,

e uwzglednianie (w miare mozliwosci) uwag i wnioskow dotyczgcych rozktadu jazdy

w trakcie jego konstruowania oraz wprowadzania zmian.

6.4. Odwotania od wezwan do zaptaty

W 2023 roku do ,todzkiej Kolei Aglomeracyjnej” sp. z 0.0. wptyneto 37 wnioskdw dotyczgcych
anulowania wezwan do zaptaty, co stanowi 2,3% wszystkich wystawionych wezwan. W roku

2024 wptyneto 49 wnioskow, co stanowi 2,9%.

Rysiunek 13 Odwotania od wezwar do zaptaty w 2073 oraz 2024 r.

Z tytutu braku waznego | Z tytutu nieposiadania Przekazane wg
biletu na przejazd uprawnienia do ulgi wtasciwosci
29 8 0
35 10 4
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_osobom niepetnosprawnym i osobom o ograniczonej

sprawnosci ruchowej

Zatozona przez ,tKA" sp. z 0.0. norma jakosciowa:
e Pomoc osocbom niepetnosprawnym i o ograniczonej zdolnosci ruchowej.

W celu okreslenia spetnienia powyzszych norm jakosciowych raz w roku dokonuje sie analizy
dokumentacji. W zatozeniu stopien realizacji przewozu 0sob niepetnosprawnych oraz oséb

z ograniczong zdolnoscig ruchowg w zestawieniu z iloscig zgtoszen powinien wynosi¢ 100%.

W 2023 oraz 2024 r. cel normy jakosci dotyczgcy udzielanej pomocy zostat osiggniety

,todzka Kolej Aglomeracyjna" sp. z 0.0. za cel priorytetowy stawia sobie zapewnienie
rownego dostepu do swoich ustug dla wszystkich pasazeréw na takich samych zasadach.
Podstawg podrozy powinna by¢ samodzielnosc inieograniczony dostep do ustug — bez
wzgledu na ograniczenia zwigzane ze stanem zdrowia lub wiekiem. W Spétce opracowano
zatem ,Polityke Dostepnosci t6dzkiej Kolei Aglomeracyjnej” wraz z Planem Dziatania na Rzecz
Poprawy Zapewniania Dostepnosci Osobom ze Szczegélnymi Potrzebami. Na stronie
internetowej Spotki zamieszczono ,Regulamin Obstugi Oséb Niepetnosprawnych i 0Oséb
o Ograniczonej Sprawnosci Ruchowej’, jak rowniez wszelkie niezbedne informacje

do odbycia podrozy.
7.1. Standardy dostepnosci ustug ,LtKA" sp. z o0.0.

LKA" sp. z 0.0. zapewnia kompleksowg dostepnos¢ taboru na poziomie 100%. Flota
przedsiebiorstwa sktada sie z pojazdow zgodnych z wymogami technicznych specyfikadji
interoperacyjnosci TSI PRM. Pociggi sa wyposazone w oznaczenia w alfabecie Braille'a,
anumeracja miejsc w wagonach Flirt oraz Impuls umozliwia odczyt za pomoca telefonu
komorkowego. Dodatkowo, 1 czton pojazdow Impuls jest wyposazony w petle indukcyjne,

natomiast wszystkie pojazdy posiadaja windy dla wozkoéw inwalidzkich.

Zgodnie z Rozporzgdzeniem 2021/782 ,tKA" sp. z 0.0. zapewnia mozliwos¢ wczesniejszego
zgtoszenia podrdzy 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 internetowe]. Spétka natomiast nie
zapewnia pomocy w dotarciu na peron. W tym zakresie odpowiedzialny jest zarzadca
infrastruktury: PKP PLK lub PKP S.A.
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Kasy biletowe i Centrum Obstugi Pasazera posiadajg petle indukcyjne i dostep do aplikacji
Wideottumacz, atakze umozliwiajg potgczenie z ttumaczem jezyka migowego online.
Dodatkowo ,tKA" sp. z 0.0. umozliwia osobom gtuchym kontakt z infolinig za posrednictwem
ttumacza jezyka migowego online poprzez strone internetowa www.lka.lodzkie.pl. Strona
internetowa Spotki spetnia wymogi WCAG2.1. Zgodnos¢ ta jest potwierdzona przez

niezaleznego audytora — strona internetowa posiada tytut ,Strona Internetowa bez Barier”.

Spotka w ramach pouczen okresowych prowadzi regularne szkolenia pracownikéw obstugi
konduktorskiej i pracownikow kas biletowych oraz Centrum Obstugi Pasazera z zakresu obstugi
0506b z niepetnosprawnoscig i 0séb o ograniczonej sprawnosci ruchowej. Program jest autorski,
przygotowany przez zatrudnionego w Spotce 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 niepetnosprawnosci.

7.2. Wyniki przewozowe

W analizowanym okresie odnotowano zauwazalny wzrost liczby pasazerow
Z niepetnosprawnosciami oraz 0sob o ograniczonej sprawnosci ruchowej. Dane pozyskane
z systemu sprzedazy wskazujg, ze liczba podréznych uprawnionych do ulg ustawowych z tego
tytutu istotnie wzrosta w poréwnaniu z latami wczesniejszymi, osiggajac poziom wyzszy niz

przed okresem pandemii.

Rysunek 14 Liczba pasazerow z niepetnosprawnosciami i o ograniczonej sprawnosci ruchowej w latach 2016-2024.
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todzka Kolej Aglomeracyjna opiera sie na dwoch Zrdodtach danych: systemie sprzedazy oraz
badaniach prowadzonych wsréd pasazerow w pociggach. Wedtug deklaracji sktadanych
podczas badan, osoby z niepetnosprawnosciami stanowig okoto 6% wszystkich podréznych,
co przektada sie na wyraznie wieksza liczbe przejazdéw niz w poprzednich latach.
Rownoczesnie obserwuje sie staty trend wzrostowy w zakresie liczby pasazerdw senioralnych
- szczegolnie 0sob powyzej 60. roku zycia — co potwierdza skutecznosc dziatan Spotkina rzecz

zwiekszania dostepnosci i komfortu podrézy dla réznych grup spotecznych.

/Zgromadzone dane swiadczg o rosngcym zaufaniu pasazeréw z dodatkowymi potrzebamioraz
seniorow do ustug tKA, a takze o pozytywnym odbiorze dostepnych udogodnien

i oferty przewozowej,

W okresie objetym sprawozdaniem Spoétka ,tKA" sp. z 0.0. skutecznie realizowata przyjete
normy jakosci, koncentrujgc sie na zapewnieniu wysokiego poziomu ustug przewozowych,
dostepnosci informacji, bezpieczenstwa oraz satysfakcji pasazeréw. Utrzymano wysoka
punktualnos¢ kursowania pociagdw, rozwinieto kanaty sprzedazy biletow (w tym elektroniczne
i mobilne), wdrozono nowe udogodnienia dla 0séb z niepetnosprawnosciami, a takze rozwijano

oferte Kolejowej Komunikacji Autobusowe;j.

W ramach polityki jakosci systematycznie monitorowano opinie podréznych, czego wyrazem
byty coroczne badania satysfakcji, zakonczone pozytywnym wynikiem. Odnotowano réowniez
wzrost liczby zgtoszen pasazerskich - zarowno skarg, jak ireklamacji — ktore byty

rozpatrywane zgodnie z procedurami, z dominujgacym odsetkiem decyzji pozytywnych.

System Zarzadzania Jakoscig funkcjonowat w oparciu o jasno zdefiniowane procedury,
a dziatania Spotki byty zgodne z przepisami unijnymi, w szczegdlnosci z Rozporzadzeniem (UE)
2021/782. Podejmowane inicjatywy — takie jak integracja taryfowa, modernizacja ustug czy
rozszerzenie kanatow kontaktu - wpisywaty sie wdtugofalowg strategie rozwoju

i potwierdzaty zaangazowanie tKA w ciggte doskonalenie jakosci obstugi pasazera.
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