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Wstep

Na podstawie wytycznych okreslonych w art. 28 rozporzgdzenia (WE)
nr 1371/2007 Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 23 pazdziernika 2007 r.
dotyczacego praw i obowigzkéw pasazeréw w ruchu kolejowym Spoétka ,todzka Kolej
Aglomeracyjna” spétka z ograniczong odpowiedzialnoscia zwana dalej LKA’
sp. z 0.0., zobowigzana do realizacji norm jakosci, opracowata niniejsze sprawozdanie
za 2016 rok.

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

Priorytetowym zadaniem Spoétki jest state podwyzszanie standarddw jakosci
$wiadczonych ustug, zwlaszcza w zakresie obstugi pasazeréw, zapewnienie im jak
najlepszego komfortu podrdzy poprzez nowoczesny tabor oraz mitg i fachowg obstuge.

W miesigcu marcu 2016 r. ,tKA” sp. z o.0. uruchomita nowe potgczenie
z Warszawa. Przejazdy odbywaja sie weekendowo.
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LKA” sp. z 0.0. od rozpoczecia dziatalnosci corocznie bierze udziat w szeregu
dziatan promujgcych kolej oraz wojewoédztwo tédzkie.

W 2016 roku ,LKA” sp. z 0.0. byta wspétorganizatorem wielu wydarzen, jak rowniez
oferowata pomoc w ich organizacji. Do najwazniejszych wydarzen ubiegtego roku
nalezata pomoc w organizacji Swiatowych Dni Mtodziezy w Archidiecezji Lodzkiej.

Spoétka prowadzita rowniez szereg akcji promocyjnych m.in.:

» Otwarcie Dworca t.6dz-Fabryczna.

» todzkie fgczy z przyroda — cykl imprez.

=  Pociggiem w t.odzkie — cykl wycieczek.

» Dzien Kobiet — profilaktyka zdrowotna.

» Dzien Dziecka.
Po raz kolejny catkowity dochdd z wystawionych na aukcji przedmiotéw, przekazany
zostat na rzecz Wielkiej Orkiestry Swigtecznej Pomocy.

Miniony rok przynidst Spétce wiele zaszczytnych nagrdd i wyréznien. Nalezg do nich:

» WZOROWA FIRMA w kategorii Lider Transportu Osobowego.

= JAKOSC ROKU 2015 w kategorii USLUGA — Braz.

= Podziekowanie za wspétprace przy organizacji Swiatowych Dni Mtodziezy
w Archidiecezji £ 6dzkiej.

= Lider Rozwoju Regionalnego.

= Miejsce | w plebiscycie "tdédzkie Sukcesu" — za uruchomienie potgczenia
do Warszawy.

= XXII Targi — Regiony Turystyczne NA STYKU KULTUR - wyrdznienie w kategorii
na najciekawszy gadzet promocyjny.

LAUREAT KONKURSU

Serdecznie gratulujemy
zwyciestwa w plebiscycie
,t.odzkie Sukcesu”.

Urt
szy

czy
Yyborczej” bylo najwe
zeniem marca 2016 r.

Gwarancja najWyszej jakosci
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LODZKA KOLEJ AGLOMERACYJNA
1. Informacia i bilety

1.1. Sposéb dostarczania informaciji:

LKA” sp. z 0.0. wszystkie wymagane prawem informacje, niezbedne pasazerom,
a wiec dotyczace rozktadu jazdy, cen biletdéw, taryf przewozowych, obstugiwanych linii,
a takze o obowigzujacych promocjach i wydarzeniach przekazuje za pomoca wszelkich
dostepnych kanatow informacyjnych.

W celu rozpowszechnienia powyzszych informacji w minionym roku wykorzystywano
plakaty, ulotki, wySwietlacze LCD znajdujgce sie w pociggach oraz kasach biletowych
wtasnych, call center, internet, imprezy okolicznosciowe organizowane przez .t KA” sp.
z 0.0. Obowiazek udzielania informacji, bezposrednio lub poprzez urzadzenia
nagtaéniajgce, spoczywa na druzynach pociagowych. Ponadto pracownicy kas
biletowych i punktéw sprzedazy majg obowiazek udzielania informacji o potaczeniach,
cenach biletéw, promocjach, obowigzujgcych przepisach oraz innych informacjach
zwigzanych z mozliwoscig odbycia podrozy.

1.1.2. Sposob dostarczania informacji o rozktadzie jazdy
Informacje o biezacym rozktadzie jazdy, jak i o zmianach dostepne sa:

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

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

W kasach biletowych oraz punktach sprzedazy.

U pracownikéw druzyn konduktorskich w pociggach.

Na infolinii pod nr: 42 205 55 15.

W rozkfadzie jazdy umieszczonym w wyszukiwarkach internetowych:
- www.rozklad-pkp.pl,

- www.bilkom.pl,

- www.e-podroznik.pl,

- www.rozklad.sitkol.pl,

- www.portalpasazera.pl,

- www.koleo.pl.

1.1.3. Informacja na stacjach i przystankach:

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

Biezacym rozktadzie.

Potgczeniach obstugiwanych przez .t KA” sp. z 0.0.

Informacjach o ,Wspolnym Bilecie Aglomeracyjnym”.

Ofertach specjalnych.

Informacji dla podrézujacych z rowerami.

Informacji dla podrdzujacych ze zwierzetami.

Informacji dla osdb niepetnosprawnych i 0s6b o ograniczonej sprawno$ci
ruchowej.
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1.1.4. Sposoéb dostarczania informacji podczas podrozy:

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

O ofercie handlowej Spotki: cenach biletdw jednorazowych normalnych oraz
ulgowych.

Dotyczace obszaru obowigzywania Wspdlnego Biletu Aglomeracyjnego WBA
Numery telefonéw oraz adresy mailowe do ,tKA” sp. z 0.0.

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

Informacje dotyczgce pomocy osobom niepetnosprawnym.

Na wyposazeniu pociggdéw znajdujg sie:

Monitory informacyjne LCD, ktére wy$wietlajg informacije pasazerskie, informacje
o akcjach promocyjnych, ofertach handlowych ,tKA” sp. z 0.0. i partnerow,
akcjach dotyczacych bezpieczenstwa w ruchu kolejowym jak i o wydarzeniach
w regionie.

Wyswietlacze - tablice LED systemu informacji pasazerskiej LCD z wyswietlang
aktualng datg i godzina, numerem pociggu, relacja, przystankami osobowymi.

W przypadku opéznienia pociggu, nieplanowanego postoju lub innych zdarzen
pasazerowie informowani sg poprzez wewnetrzny system informacji audio lub przez
druzyne pociagowa.

1.1.5. Strona internetowa zawiera informacje w zaktadkach:

Sklep internetowy - wyszukiwanie potgczen i zakup biletow.

Wyszukiwanie potaczen.

Rozktad jazdy.

Oferty handlowe Spdtki.

Pociagi on-line.

Niezbedne informacje dla pasazera, w tym:

- gdzie i jak kupi¢ bilet,

- zasadach honorowania biletow PolRegio,

- informacjach dla oséb niepetnosprawnych i oséb o ograniczonej sprawnosci
ruchowej,

- przewozie zwierzat,

- taryfach, regulaminach i przepisach prawnych,

- mozliwosci podrézy z dzieckiem,

- trybie sktadania reklamaciji i skarg,

- zasadach postepowania w przypadku wystgpienia zagrozenia w pociagu ,t KA”
sp. z 0.0.,

- mozliwosci podrdzy z rowerem,

- zasadach przewozu bagazu,

- prawach i obowigzkach podroznych,

- wykazach odlegtosci taryfowych i cenach biletéw jednorazowych,

- cenniku biletéw ,+KA” sp. z 0.0.,

- punkcie rzeczy znalezionych,

- mozliwosci oceny ustug $wiadczonych przez ,LKA” sp. z 0.0.

str. 8
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= Informacje o Spoéice: wtadze, certyfikaty, partnerzy ,LKA” sp. z 0.0., informacije
dla dostawcow, zamowienia publiczne, informacje dla mediéw, nagrody,
wyrdznienia, podziekowania, raport roczny, sprawozdania z realizacji norm
jakosci ustug.

= Kontakt: dane kontaktowe Spétki, numer infolinii, informacje Rzecznika
prasowego.

»  Wideottumacz — ttumacz migowy on-line.

= Projekt: Budowa systemu ,tdédzkiej Kolei Aglomeracyjnej” - wszystkie
wiadomosci dotyczace projektu, budowy, zakupionego taboru, aktualnosci itp.

» Wakacje z ,LKA” sp. z 0.0.: informacje o regionie, trasy wycieczkowe, informacje
o mozliwosci dojechania oraz zakupie biletu, imprezach okolicznosciowych.

» {6dz — Warszawa: niezbedne informacje o weekendowym potgczeniu migdzy
obu miastami.

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

Spodtka ,LKA” sp. z 0.0. posiada wtasng sie¢ dystrybucyjng sprzedazy biletéw, nalezg
do niej: kasy biletowe (wlasne i agencyjne), sklep internetowy, aplikacje mobilne,
biletomaty w pociggach, biletomaty stacjonarne oraz terminale mobilne. Sprzedaz
biletéw prowadzono réwniez za posrednictwem kas biletowych spotek: "PKP Intercity”
S.A., “Przewozy Regionalne” sp. z 0.0., ,Koleje Mazowieckie — KM” sp. z o. o.
oraz ,Koleje Wielkopolskie” sp. z 0. 0..

Bilety okresowe wg oferty ,Wspdiny Bilet Aglomeracyjny”, mozna zakupi¢ w kazdym
stacjonarnym punkcie sprzedazy (w kasach biletowych (wtasnych i agencyjnych) ,t KA”
sp. z 0.0., wybranych kasach PR oraz Biurach Obstugi Klienta MPK-L6dz, Punktach
Obstugi Klienta MPK-L6dz, wybranych oddziatach Banku Zachodniego WBK i Punkt
Sprzedazy Biletow MPK-L6dz). ‘

W pociagach ,LKA” sp. z 0.0. sprzedawane byly bilety z zastosowaniem ulg
ustawowych, honorowane byty bilety z ulgg 50% (dla posiadaczy legitymacji H-1096 —
sfera budzetowa) oraz bilety na przejazdy pociggami spétki: “Przewozy Regionalne”
Sp. 2 0.0.:

» Bilety jednorazowe wydane z kas:
- wg taryfy normalnej i z ulgami ustawowymi oraz z ulga handlowa 50% dla
posiadaczy legitymacji H 1096,
- wg taryfy RAZEM dal posiadaczy REGIOKarty.
» Bilety odcinkowe miesieczne wydane z kas i terminali mobilnych:
- wg taryfy normalnej i z ulgami ustawowymi,
- wg taryfy RAZEM dla posiadaczy REGIOKkarty.

str. 9
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= Bilety odcinkowe tygodniowe wydane z kas i terminali mobilnych:
- wg taryfy normalnej i z ulgg handlowg 50% dla posiadaczy legitymacji
H 1096,
- wg taryfy RAZEM dla posiadaczy REGIOKarty.
= Bilet Turystyczny wydany na przejazdy pociagami REGIO wydany z kas.
= Bilet jednorazowy na przewdz bagazu recznego i/lub roweru wydany z kas.

LKA” sp. z 0.0. w marcu 2016 r. rozpoczeta wspdtprace 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. na linii t6dzko-
warszawskiej.

Pasazerowie z biletem jednorazowym ,LKA” sp. z 0.0. na przejazd z todzi
do Warszawy Zachodniej, Centralnej lub Wschodniej, po opuszczeniu dworca moga na
podstawie tego samego biletu podrézowa¢ w 1 strefie ZTM wszystkimi Srodkami
warszawskiej komunikacji, czyli autobusami, tramwajami, pociggami Szybkiej Kolei
Miejskiej i metrem. Bilety LKA wazne sg przez 75 minut. Taka sama sytuacja dotyczy
pasazerdw przyjezdzajgcych pociggami ,LKA” sp. z 0.0. z Warszawy i Skierniewic
do todzi.

Na podstawie biletu ,LKA” sp. z 0.0. Pasazerowie mogg podrézowac tramwajami
i autobusdéw w strefie miejskiej i podmiejskiej lokalnego transportu zbiorowego w todzi
przez okres 60 minut.

Ustuga ptatnosci kartg ptatniczg mozliwa jest:

= W kasach wtasnych.

» W biletomatach (mobilnych zainstalowanych na poktadzie pociggéw oraz
automatach stacjonarnych).

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

» W aplikacji mobilnej: SkyCash — mozliwo$¢ generowania biletdw na urzadzenia
mobilne.

1.2.1 Sprzedaz wiasna

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

= W biletomatach umieszczonych w pociggach - mozna zakupi¢ bilet ptacac
gotéwka lub karta ptatnicza (wytgcznie zblizeniowo).

» W kasach biletowych wiasnych na stacjach: £6dz Widzew, £ 6dz Kaliska i od dnia
11 grudnia 2016 r. £6dz Fabryczna.

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

1.2.2 Sprzedaz za posrednictwem:

Sprzedaz biletéw w roku minionym prowadzona byta rowniez:

»  We wszystkich kasach spétek: “Przewozy Regionalne” sp. z o.0., ,Koleje
Mazowieckie — KM" sp. z 0.0., ,Koleje Wielkopolskie” sp. z 0.0., ,PKP Intercity”

str. 10
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S.A. (od kwietnia 2016r.) oraz w pociggach spoétki “Przewozy Regionalne”
Sp. Z 0.0.

* Poprzez stacjonarne automaty biletowe usytuowane na terenie wojewodztwa
mazowieckiego i t6édzkiego.

= W kasach agencyjnych na stacjach: Pabianice, Sieradz, Zduriska Wola.

* Przy uzyciu aplikacji mobilnej - SkyCash.

= Za posrednictwem sklepu internetowego ,Koleo”, pod adresem: www.koleo.pl
(od 29 lutego 2016r.).

» Internetowego Portalu Sprzedazy (IPS) pod adresem: www.biletylodzkie.pl
(od 1 kwietnia 2016r.)

= W ramach Oferty: ,Wspdlnego Biletu Aglomeracyjnego” w kasach biletowych
(wtasnych i agencyjnych) ,LKA” sp. z 0.0., wybranych kasach PR oraz Biurach
Obstugi Klienta MPK-L6dz, Punktach Obstugi Klienta MPK-L&dz, wybranych
oddziatach Banku Zachodniego WBK i Punkt Sprzedazy Biletéw MPK-t6dz.

Tabela. Kanaly dystrybuciji biletow

Kanaty dystrybucji biletow tKA

automaty
biletomaty na komunikacji
stacjach i mie]jskie]

przystankach 3 0,10%
osobowych (20 szt.);

1,52%

e.
-bilet.lka.lodzkie.

odprawa manualna,; - pl;4,11%
0,29% e
A = _ www.koleo.pl;0,13%

oleje WielkoPoIskie sp.z
0.0.; 0,10%

[Koleje Mazowieckie - KM”
sp. 2 0.0; 0,90%
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2. Obechos$é

na

stacjach

pracownikow

udzielajacych

informaciji

i sprzedajacych bilety

Pracownicy .t 6dzkiej Kolei Aglomeracyjnej” spotki z ograniczona odpowiedzialnoscia
obstugujacy punkty sprzedazy zobowigzani sg do udzielania wszelkich informacji
dotyczacych potgczen, oferty przewozowej, mozliwosci zakupu biletu oraz innych
informacji w ramach posiadanych kompetencji i wiedzy.
Na koniec 2016 r. ,LKA” sp. z 0.0. posiadata 7 czynnych kas biletowych w tym 4 wiasne
oraz 3 agencyjne.

3. Punktualnos$¢ pociagow i ogolne zasady postepowania w przypadku zakiécen

w kursowaniu pociagow

3.1 Opodznienia

Tabela. Statystyka opdznien w okresie od 1 stycznia do 31 grudnia 2016 r.

styczen

luty

marzec

kwiecien

maj

czerwiec

lipiec

sierpien

wrzesien

pazdziernik

listopad

grudzien

liczba pociagéw
faktycznie
kursujgcych

3066

2980

3100

2990

3019

2610

2380

2407

2814

2892

2789

3220

liczba pociggéw
uruchomionych z
odejscia z
opdZnieniem

157

108

111

108

171

200

142

104

110

160

142

177

liczba pociggéw
opoznionych na
przybyciu:

421

275

272

274

318

403

235

192

230

318

360

527

Z opdznieniem nie

wigkszym niz 5 min.

320

193

206

198

232

280

148

129

155

207

258

369

z opdznieniem nie
wigkszym niz 20
min.

398

254

252

255

306

380

220

181

215

208

337

514

z opdznieniem nie
wigkszym niz 60
min.

411

274

268

271

318

394

234

191

229

318

355

524

z opdznieniem nie
wigkszym niz 120
min.

419

275

272

274

318

400

235

192

230

318

358

527

% opdznien na
przybyciu

13,73%

9,23%

8,77%

9,16%

10,53%

15,44%

9,87%

7,98%

8,17%

11,00%

12,91%

16,37%

% opdznien na
przybyciu < 5 min.

10,44%

6,48%

6,65%

6,62%

7,68%

10,73%

6,22%

5,36%

5,51%

7,16%

9,25%

11,46%

% opdznien na
przybyciu <20 min.

12,98%

8,62%

8,13%

8,563%

10,14%

14,56%

9,24%

7,52%

7,64%

10,30%

12,08%

15,96%

% opdznien na
przybyciu <60 min.

13,41%

9,19%

8,65%

9,06%

10,53%

15,10%

9,83%

7.94%

8,14%

11,00%

12,73%

16,27%

% opdznien na

przybyciu <120 min.

13,67%

9,23%

8,77%

9,16%

10,63%

15,33%

9,87%

7,98%

8,17%

11,00%

12,84%

16,37%

% opoznien z
uruchomienia

512%

3,62%

3,58%

3,61%

5,66%

7,66%

5,97%

4,32%

3,91%

5,63%

5,00%

5,60%
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Niezaleznie od wyzej przedstawionej struktury poziomu punktualnosci pociggow
pasazerskich ,LKA” sp. z 0.0., nadmieni¢ nalezy, iz zgodnie z umowa zawartg migdzy
Spétkg a PKP PLK S.A. o udostepnienie infrastruktury kolejowej do przewozu osob,
do wzajemnych rozliczen z tytutu punktualnego kursowania pociagow przyjmuje sie
opdznienia powyzej 5 minut i tylko ,na przybyciu”.

3.2 Zakiocenia w kursowaniu pociagow

Postepowanie w przypadkach wystapienia zdarzen, wydarzen lub trudnosci
eksploatacyjnych regulujg nizej wymienione dokumenty:

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

» Zasady postepowania i informowania o niebezpieczenstwach, w tym sytuacjach
kryzysowych zaistnialych na terenie dziatania ,KA” sp. z o.0. oraz opis
organizacji systemu zarzadzania kryzysowego w ,LKA” sp. z 0. 0

» Zasady postepowania po zaistnieniu wydarzenia eksploatacyjnego.

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

» Plan postepowania na wypadek pozaru w pojazdach kolejowych.

»  Wytyczne w sprawie organizacji przewozow w warunkach zimowych.

» Instrukcja postepowania w sprawach wypadkéw, powaznych wypadkow
i incydentéw.

» Procedury zarzgdzania kryzysowego i moduty zadaniowe PKP PLK SA.

» |nstrukcja Ir- (R-1) o prowadzeniu ruchu pociggow.

» |nstrukcja Ir-8 Instrukcja o postepowaniu w sprawach powaznych wypadkow,
wypadkdw, incydentdéw oraz trudnosci eksploatacyjnych na liniach kolejowych.

Ponadto, kazdorazowo w wypadku opdznienia pociggow informacje kierowano
do pasazeréw =za posrednictwem komunikatéw wygtaszanych na stacjach
i przystankach osobowych, na podstawie odrebnych uméw zawartych z podmiotami
odpowiedzialnymi za systemy rozgloszeniowe, infolinie, przez wewnetrzny system
informac;ji audio, druzyne pociggowa, strone internetowg www.lka.lodzkie.pl oraz media
spotecznosciowe.

3.3 Odwotania pociagow

Tabela. Liczba pociggéw odwotanych w latach: 2014, 2015, 2016

2014 2015, 2016 r.
!gc(?jba pociggéw przewidziana do kursowania w rozktadzie 7689 35345 34970
|azdy
Liczba pociggdw faktycznie kursujacych 7241 36503 34267
Liczba pociggéw odwotanych (w catej i czesciowej relacji) 448 598 789
?’UDC%(nggigm ;dwo’ranych wzgledem planowanych do 5.83% 1,69% 230%
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Gtéwnym powodem odwotywania pociagéw ,LKA” sp. z 0.0. w 2016 r. byta zmieniona
organizacja ruchu kolejowego spowodowana prowadzonag przez Zarzadce Infrastruktury
modernizacja torow kolejowych na wielu liniach wojewodztwa t6dzkiego, a takze inne,
niezalezne od Spoltki zdarzenia kolejowe, powodujgce przerwe lub ograniczenie w ruchu

na poszczegolnych szlakach. W dwéch przypadkach pociggi odwotane zostaty
z powodu awarii taboru. Kazdorazowo, w zastepstwie odwotanych pociggow.

Spotka podejmowata dziatania dla zapewnienia, zgodnie z postanowieniami Prawa
przewozowego oraz Umowy o $wiadczenie ustug publicznych w zakresie publicznego
transportu zbiorowego zawartej z Organizatorem przewozéw — UM 16dz, kolejowej
komunikacji zastepczej. 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 pociagach na wyswietlaczach i monitorach informacyjnych.

Podréznych o zmianach informowano przez wygtaszanie na stacjach i przystankach
osobowych odpowiednich komunikatow megafonowych, a takze w pociggach przez
druzyny pociggowe.

4. Czystosé taboru

Realizacja czyszczen pociggdw ,tKA” sp. z 0.0. odbywa sie na podstawie umowy
Nr 38/2012 zawartej z firmg Stadler Polska Sp. z 0.0. oraz na podstawie miesiecznych
harmonogramow czyszczen taboru.

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

Sprawdzanie jakosci $wiadczonych ustug z zakresu codziennego sprzgtania oraz
przeprowadzanych czyszczen realizowanych przez firme Stadler spoczywa
na pracownikach .t KA” sp. z 0.0.

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

Tabela. Czestotliwos$é i rodzaj czyszczen wykonywanych w pociggach w latach:

2014, 2015, 2016

Planowana Planowana Rodzaj il Wykonanie za
Lp Apdea) czestotliwosé Wylsonaniaza Rodza) czestotli:\‘roéé Wykenanls =a czyszczejnia czgatatlWast ro\[( 2016 w %
0, H 0, ' o
. | czyszczenia czyszczenla rok 2014 w % | czyszczenia czyszczenia rok 2015 w % czyszczenia
czyszczenie | 2razy wciagu 95% czyszczenie | 2 razy w ciggu 96% czyszczenie | 2 razy wciagu
1 pobiezne dnia ° pobiezne dnia ° pobiezne dnia 97%
czyszczenie S 3 czyszczenie b 5 czyszczenie —
2 codzienne 1 raz dziennie 98% enrizlEnG 1 raz dziennie 97% S e 1 raz dziennie 08%
3 mycie ; 4 mycie i o mycie -
nadwozia woa0.dni 8% nadwozia ca:30Ldn! M nadwozia eg-90 dni 98%
czyszczenie i . czyszczenie ; czyszczenie .
4 okresowe portBetnl il okresowe om S0t L okresowe 0o 95%
5 czyszczenie co35dni+3 90% czyszczenie | po kazdym P2 3% czyszczenie | po kazdym P2
gruntowne dni ° gruntowne —1j. 90 dni ° gruntowne —1j. 90 dni 96%

4.2 Pomiary jakosci powietrza

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

Czynnoéci 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 wigcej
podréznych w pociagu (wiecej CO2) to bardziej wydajna praca klimatyzatorow tzn.
wieksza wymiana powietrza, wiecej dostarczanego swiezego powietrza.

5. Badanie opinii pasazerow

W celu monitorowania oraz dalszego podwyzszania poziomu oferowanych ustug
J4KA” sp. z 0.0. prowadzi coroczne badania satysfakcji klientow. Zgodnie z normami
jakosci przyjetymi przez LKA (Zatacznik nr 1 do Zarzadzenia nr 17/2016 Zarzgdu Spotki
,Lodzka Kolej Aglomeracyjna” sp. z 0.0.), konieczne jest przeprowadzanie dwa razy
w roku badan satysfakcji klienta ze $wiadczonych przez Spotke ustug.

Badania w 2016 r. odbyly sie dwukrotnie, w okresach: 30.05-05.06.2016 r.,
zrealizowane w pociggach kursujacych wg rozkfadu jazdy obowigzujgcego
od 13.03.2016 r. do 11.06.2016 r. oraz 21-27.11.2016 r., zrealizowane w pociagach
kursujgcych wg rozktadu jazdy obowiazujgcego od 16.10.2016 r. do 10.12.2016 r.
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Badania zrealizowano na wszystkich liniach obstugiwanych przez £KA, na prébie
obejmujacej przynajmniej 20% $redniodobowej liczby pasazerow odnotowanych przez
system pomiaru wej$¢ do pociggu. W ramach analizy, ocenie pasazerow poddano szes¢
kluczowych obszardow:

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

Dostepnos¢ informacji na temat podrézy (dostepnos¢ informacji na temat:
rozktadu jazdy, cen biletéw i struktury taryfowej, przewozu rowerdw, opdznien,
prac torowych).

Dostepnosé biletow (liczba kanatéw sprzedazy i tatwos¢ zakupu biletow
w poszczegolnych kanatach).

Sposéb realizacji ustugi (punktualno$¢, czestotliwo$¢, czas podrézy, praca
konduktoréw i kierownikéw pociggow).

Komfort podrézy (klimatyzacja, czystos¢, poziom hatasu, stan techniczny taboru,
liczba miejsc siedzacych w stosunku do zapetnienia pociagdéw, poczucie
bezpieczenstwa.

Stacje i przystanki kolejowe (czysto$é, bezpieczenstwo, liczba stacji
i przystankéw, tatwo$é dotarcia do stacji i przystankéw, integracja rozktadow
jazdy komunikacji publicznej z rozktadem jazdy pociggéw).

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

od 1 do 2 — pasazer jest bardzo niezadowolony;

od 3 do 4 — pasazer jest niezadowolony;

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

od 7 do 8 — pasazer jest zadowolony;

od 9 do 10 — pasazer jest bardzo zadowolony.

Ponadto, respondenci na zakonczenie oceny kazdego z gtéwnych blokdw, mieli
mozliwo$s¢ przedstawienia uwag odnosnie diagnozowanych zagadnien.

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

Finalnie w obu turach badania pozyskano 3898 wypetnionych ankiet.
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Tabela. Poréwnanie wynikéw badania satysfakcji klienta LKA w roku 2014, 2015 2016.

2016 2016 réinica rétnica réinica
OBSZAR 2014 | 2015 (wiosna) | (jesier) 201'_5[2016 2015/2016 | 2015/2016
(wiosna) | (jesier) | (Jesieri)%

JAKOSC INFORMACH NA TEMAT PODROZY - OGOLEM S 830|821 797 791 -0,24 w030 | 37%
informacja na stronie internetowej/na facebooku 8,26 | 805| 7.86 788 -0,19 -0,17 -2,1%
informacja telefoniczna - infolinia 831|7,72] 7,30 737 -042 -0,35 -4,5%
informacja wizualna w pociggach 8,63 | 9,00| 8,28 8,26 -0,72 -0,74 -8,2%
informacja w pociggach przekazywana przez kierownikdw pociggéw 8,73 | 8,72| 8,56 8,27 -0,16 -0,45 -5,1%
informacja na peronie (megafony, plakaty i ogloszenia) 758 | 755 744 747 -0,11 -0,08 -1,0%
DOSTEPNOSC INFORMACI NA TEMAT PODROZY - OGOLEM ey  |izszlizs|iizee | 749 | 025 | 032 | “4a%
dostepnos¢ informacji na temat rozkladu jazdy 8,16 | 849 | 8,38 8,36 -0,11 -0,13 -15%
dostepnoéé informacji na temat cen biletdwi oferty taryfowej 791 | 805| 7,87 7.78 -0,18 -0,27 3A%
dostepnosé informacji na temat moiliwo$ci przewozu rowerdéw 854 | 842| 8,05 7,94 -0,37 -0,48 -5,7%
dostepnosé informacji na temat opbinien 743 | 730| 6,95 6,84 -0,35 -0,46 -6,3%
|dostepnosé informacji na temat prac torowych mogacych powodowaé opézmema 7,27 | 6,77 6,51 6,53 -0,26 -0,24 -3,6%
DOSTEPNOSC BILETOW - OGOLEM ] " |'s2el|ises]| Bas | 834 | ‘opa || 034 || 39% |
Ilczba kanatéw d
T R e R L A S A T
!atwoﬁé zakupu biletu (fatwos¢ obstugi bil tomatu, tatwos€ zakupu przez sklep 81s | 861| 840 827 021 034 4,0%
internetowy)
REAUZACIAUSLUGI - OGOLEM e | 0 |s23l|ie33]| 832 | 805 | op1 || cop8 [ -34%
punktualnosé 845 | 8,82 8,77 8,40 -0,05 -042 -4.8%
czestodiwosé 6,94 | 6,96 7,01 6,84 0,05 -0,12 -1,8%
czas podréizy 83s | 8a7| 8,43 8,20 -0,04 -0,27 -3,2%
praca konduktoréw i kierownikéw pociagéw 9,17 | 9,07 9,09 8,77 0,02 -0,30 -3.3%
KOMFORT WPOCIAGU-OGOtEM. . 7 ltemailiop2| 888 | 855 || -ona | 047 |l 53%
klimatyzacja, jakos¢ powietrza 9,13 | 906]| 9,05 8,61 -0,01 -0A45 -49%
czystosé 9,36 | 9,27 9,16 8,74 -0,11 -0,53 -5,7%
poziom halasu 9,18 | 8,87 8,72 8,36 -0,15 -0,51 -5,7%
stan techniczny 944 | 932 9,13 8,83 -0,19 -0,49 -5,2%
liczba migjsc siedzacych w stosunku do liczby pasaieréw 8,84 | 842| 8,15 7.95 -0,27 -0A47 -5,6%
poczucie bezpieczeristwa 9,24 | 919| 9,07 8,78 -0,12 -041 -4,5%
STACIE| PRZYSTANKI KOLEJOWE-OGOtEM = iiligoe |7mel| 762 || 765 | 024 || 021 || 27%
czystosS€E stacji i przystankéw 7.54 | 7,90 7,65 7.63 -0,25 -0,27 -34%
poziom bezpieczeristwa 8,00 | 791| 7,70 7.64 -0,21 -0,27 -3,5%
liczba stacji i przystankéw kol ejowych 847 | 839 8,16 8,18 -0,23 -0,21 -2,5%
tatwos¢ dotarcia do stacji i przystankdw kolejowych 8,18 | 831| 7,88 7,88 -043 -0,43 5,2%
integracja rozktaddéw jazdy komunikacji publicznej wtodz z rozktadem jazdy 783 | 751| 7,20 733 031 018 24%
pociggéw
integracja rozldadéw ;azdv komunikacji publicznej w miejscu zamieszkania z 766 | 712 6,80 6,99 .032 013 19%

6. Postepowanie ze skargami, zwrot naleznosci i rekompensaty z tytutu

niedotrzymania norm jakosci ustug

6.1 Stosowane procedury

Zasady postepowania ze skargami, reklamacjami oraz zwrotami naleznosci
i rekompensaty z tytutu niedotrzymania norm jakosci w zakresie $wiadczonych ustug
reguluje procedura P/35 ,Rozpatrywanie skarg, reklamacji oraz ubieganie sig
o odszkodowanie i zwrot optat”. Stosowana w ramach Systemu Zarzadzania Jako$cig
opracowanego w oparciu 0 wymagania normy PE-EN ISO 9001:2009, Rozporzadzenie
(WE) 1371/2007, Ustawe z dnia 15 listopada 1984 r. Prawo przewozowe (DZ. U.
z 2015 r., poz. 915), Rozporzadzenie Ministra Transportu i Budownictwa z dnia
24 lutego 2006 r. w sprawie ustalenia stanu przesytek oraz postepowania
reklamacyjnego (Dz. U. z 2006 Nr 38, poz.266), ,Regulamin obstugi podréznych,
odprawy oraz przewozu o0sob, rzeczy i zwierzgt” ,todzkiej Kolei Aglomeracyjnej’
spotki z ograniczong odpowiedzialnoscia.
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Celem procedury jest staranne i rzetelne rozpatrywanie skarg, reklamacji oraz
wnioskéw podréznych. Stanowi ona jednolity tryb postepowania decydujacy
o podstawie do korygowania niezgodno$ci wystepujacych w procesie obstugi klientow.
Zgodnie z w/w procedurg Wydziat Jakosci i Bezpieczenstwa Przewozéw prowadzi
rejestry:

» Reklamaciji.
» Skarg i wnioskow.
» QOdszkodowan.

Skargi i reklamacje kierowane pod adresem ,LKA” sp. z 0.0. podrézni moga sktadac :

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

Podrozni mogli ztozy¢ reklamacie:

Z tytutu niewykonania lub nienalezytego wykonania umowy przewozu.

Z tytutu catkowitego lub czes$ciowego niewykorzystania biletu.

Gdy nie zgadzali sie z treScig wezwania do zaptaty.

Gdy w zwigzku z nieokazaniem w pociagu mogli udowodni¢, ze posiadali wazny
dokument przewozu lub dokument poswiadczajgcy uprawnienie do przejazdu
bezptatnego/ulgowego.

Reklamacje rozpatrywano po dotgczeniu, odpowiednio do przedmiotu roszczenia:

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

* Oryginatédw lub potwierdzonych kopii innych dokumentow zwigzanych
z rodzajem i wysokoscig roszczenia, w tym poswiadczajgcych uprawnienia do
bezptatnych lub ulgowych przejazddw.

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

Wszelkie skargi/wnioski dotyczace jakosci ustug $Swiadczonych przez tKA”
sp. z 0.0. oraz przestrzegania praw i obowigzkdw, niezwigzane z roszczeniami
finansowymi, podrézni mogli sktada¢ w terminie do 14 dni od dnia zdarzenia.
Niezwtocznie, nie pdzniej jednak niz w ciggu jednego miesiaca od dnia wniesienia
skargi/wniosku, udzielano wnoszgcemu odpowiedzi.

W usprawiedliwionych przypadkach Spotka przestrzega obowigzku informowania
pasazera o wydtuzeniu terminu odpowiedzi na okres nie dtuzszy niz trzy miesigce od
daty zlozenia skargi.

Odpowiedz na skarge/wniosek przekazywano takg sama droga jaka wptyneta, chyba
ze wnoszgcy wskazat w tresci skargi/wniosku inng droge i adres, na kiory nalezy
przesta¢ odpowiedz.

Jezeli skarga/wniosek dotyczyta kilku spraw podlegajgcych rozpatrzeniu przez rozne
podmioty, badz 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 wiasciwego podmiotu, z jednoczesnym powiadomieniem wnoszacego o przekazaniu
sprawy.
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6.2 Statystyka

Reklamacje i skargi otrzymane od pasazerow:

W 2016 roku zarejestrowano 1026 reklamaciji, 46 skarg oraz 196 wnioskow.

Tabela. Liczba skarg, reklamacji i wnioskéw 2016 r.

Liczba skarg
i reklamacji Sposdéb rozpatrzenia -
) 3]
c >
8=| &
c+ 0 o 9
= © O
i ° o Pozostawion | Przekazano | § &€| &5
o ) s | = g s o bez wg »n 2 g s <
S = s | 8 = 2 rozpatrzenia | wiasciwosci 0 2 @ c
& = 5 |S |§ |£ 8§ | E
e
- 2 g |8 ®
1268 1026 46 196 | 1099 95 55 19 14,10 14 927,21
Wiekszos¢ otrzymanych reklamacji dotyczyta zwrotu naleznosci za

niewykorzystany z przyczyn niezaleznych od ,LKA” sp. z 0. o. bilet. Pasazerowie
sktadali rowniez wnioski i skargi dotyczace dostosowania rozktadu jazdy pociggéw do
swoich potrzeb. Liczba skarg i reklamacji w stosunku do ilosci przewiezionych

pasazerow w 2016 r. wyniosta 0,05 %.

Whioski wplywajace od pasazeréw po przeanalizowaniu i opracowaniu
przekazywano niezwtocznie do odpowiednich komérek organizacyjnych merytorycznie
odpowiedzialnych za wskazane nieprawidtowosci.

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

OBSZARY ZAGADNIEN Z REKLAMACJI

Udziat % w ogélnej liczbie zgtoszen

B 2014 2015 2016
Punktualno$é kursowania pociggéw 1,56% 6,80% 1.1 %
Dostosowanie rozktadu jazdy pociggow do potrzeb
podréznych 3,10% 16,80%| 13,56 %
Sprzedaz biletéw 73,00% 56,20% | 80,60 %
Komfort podrézy 0,00% 1,70% 0,39 %
Czystos¢ taboru i warunki sanitarne 0,00% 0,20% 017 %
Stan techniczny taboru 0,00% 0,00% 0,00%
| Ogrzewanie taboru 1,56% 0,20% 0,00%
Bezpieczenstwo podrozy 0,00% 0,20% 0,08 %
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Przekazywanie informacji podréznym 1,56% 4,20% 0,55 %
Jakosé obstugi podréznych przez pracownikow kas biletowych

i punktu informagji 0,00% 0,80% 0,39 %
Jakos¢ obstugi podréznych przez druzyny konduktorskie i 1.26
trakcyjne 7,85% 4,60% g
Jakos¢ infrastruktury przystankowej i stacyjnej 0,00% 1% 0,24 %
Ograniczenia mobilnosci (dot. 0s6b niepetnosprawnych, 0.00 %
kobiet w cigzy, matek z dzie¢mi) 0,00% 0,80% s B
Pozostate 6,25% 6,40% 1,66 %

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

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

optymalizacji. Na proces ten sktadajg sie:

» Analiza ilosciowa i jako$ciowa danych zawartych w rejestrze, ktéra ma na celu
definiowanie najczesciej wystepujacych skarg/reklamaciji i okreslenie zrédet ich
wystepowania, uwzglednia réwniez informacje dotyczace satysfakcji klienta
z realizacji procesu obstugi skarg/reklamaciji.

= Whnioski z analizy przekazywane sg wiascicielom poszczegdlnych procesow
w Spoice oraz poddawane dziataniom usprawniajgcym zwigzanym z ciagtym
doskonaleniem procesow i wdrazaniem programéw prewencyjnych,
zapobiegajgcych pojawieniu sie przyczyn skarg/reklamacji w przysztosci.

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

» Informacje dotyczgce stanu infrastrukiury  kolejowej przekazywane
sa do Zarzadcy zgodnie z kompetencjami.

» W przypadku uwag i wnioskéw dotyczacych rozktadu jazdy, wszystkie sugestie
pasazeréw w miare mozliwosci, brane sa pod uwage podczas konstruowania
i zmian rozktadéw jazdy.

7. Pomoc osobom niepetnosprawnym i osobom o ograniczonej sprawnosci
ruchowej

W zwigzku z wejsciem w zycie z dniem 3 grudnia 2009 r. Rozporzadzenia (WE)
Nr 1371/2007 Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 23 pazdziernika 2007 r.
dotyczgcego praw i obowiazkow pasazerow w ruchu kolejowym tKA” sp. z o.0.
wprowadzita, ,Regulamin obstugi oséb niepetnosprawnych i o ograniczonej mozliwosci
poruszania sig”.

Niniejszy dokument reguluje kwestie udzielania pomocy osobom niepetnosprawnym
i osobom o ograniczonej sprawnosci ruchowej w podrézy, przez pracownikow
+LKA” sp. z 0.0. lub pracownikéw innego podmiotu dziatajgcego w imieniu Spotki
na stacjach i przystankach osobowych, na ktérych zgodnie z obowigzujgcym rozktadem
jazdy wyznaczone zostaly postoje handlowe do wsiadania i/lub wysiadania
do/z pociggéw uruchamianych przez ,LKA” sp. z 0.0., jak rdwniez w przypadkach
podrdézy z przesiadkg do/z pociggu innego przewoznika.
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LKA” sp. z 0.0. przy obstudze oséb niepetnosprawnych wspotpracuje m.in. z PKP
Polskie Linie Kolejowe S.A., z PKP S.A. Oddziatem Gospodarowania
Nieruchomosciami, z PKP S.A. Oddziatem Dworce Kolejowe, PKP Intercity S.A.,
Przewozami Regionalnymi Sp. z 0.0. oraz innymi przewoznikami.

W zakresie udzielania pomocy osobom niepetnosprawnym odbywajacym podroz
kolejg swiadczona pomoc obejmuije:

» Pomoc przy organizacji podrézy w postaci udzielenia wyczerpujacej
i kompetentnej informaciji.

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

* Pomoc w zajeciu miejsca w pociggu. W przypadku osob poruszajgcych sie
na wozkach inwalidzkich dotarcie do wyznaczonego miejsca i bezpieczne
zablokowanie wodzka, w przypadku kobiet z wdzkami z dzieCmi dotarcie
do wyznaczonego miejsca i bezpieczne zablokowanie wozka.

» Szczegdlnie w przypadku osob starszych, os6b majacych problemy
z poruszaniem sie, kobiet w widocznej cigzy pomoc obejmuje takze zapewnienie
miejsca siedzgcego.

» Sprzedaz biletu osobie o ograniczonej sprawnosci ruchowej nie posiadajgcej biletu
od razu po zajeciu przez nig miejsca — bez koniecznosci korzystania
z biletomatu lub zakupu biletu w przedniej czesci sktadu pociagu.

* Pomoc w przemieszczaniu bagazu.

* Pomoc w dotarciu do toalety.

= Udzielanie biezgcych informacji (ze szczegdlnym uwzglednieniem oséb gluchych)
0 opdznieniu pociagu, jego aktualnym potozeniu, nagtych sytuacjach, itd.

LKA” sp. z 0.0. gwarantuje peten zakres pomocy w odbywanej podrozy
w przypadku dokonania jej zgtoszenia przynajmniej z 24-godzinnym wyprzedzeniem.
Powiadomienie odbywa sie:

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

Podrézni zainteresowani udzieleniem pomocy otrzymuja informacje o nastepujgcych
zagadnieniach zwigzanych z podréza:

» Stopniu przystosowania stacji w zakresie wsiadania/przesiadania do odprawy
0s0b niepetnosprawnych.

»  Mozliwosci bezpiecznej drogi dojscia na perony.

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

= Pomocy jakg uzyskaja w przemieszczaniu sie w ciggu komunikacyjnym miejsce
umdwione (np. parking) - kasa - peron — pocigg.

» Mozliwosci podrézowania taborem przystosowanym do przewozu 0s6b
niepetnosprawnych.

* Mozliwosci kupienia biletu w pociggu (bez ponoszenia dodatkowych opfat
oraz skorzystania z pomocy druzyny pociggowej).
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» Jes$li zajdzie taka konieczno$¢ zainteresowanemu zostanie podany kontaktowy
numer telefonu oséb odpowiedzialnych za udzielenie pomocy wyznaczonych
odpowiednio przez PKP Intercity, Przewozy Regionalne Sp. z 0.0., PKP Polskie

Linie Kolejowe S.A., PKP S.A. Oddziat Gospodarowania Nieruchomosciami, PKP
S.A. Oddziat Dworce Kolejowe.

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

W 2016 r. zrealizowano 49 przejazdéw oséb niepetnosprawnych lub o ograniczone;
sprawnosci ruchowej, co stanowito 0.001% w stosunku do przewiezionej ilosci pasazerdw.
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