SPRAWOZDANIE za rok 2019

w zakresie
realizacji Norm Jakosci Obstugi

przyjetych w PKP SKM w Trojmiescie Sp. z o.0.
(realizacja art. 28 ust. 2 Rozporzadzenia WE Nr 1371/2007 Parlamentu Europejskiego i Rady z dn. 23 pazdziernika 2007 r. dotyczacego praw i obowigzkow pasazerow w ruchu kolejowym)

Zatagcznik
do Norm Jakosci Obstugi

w zakresie miejskich, podmiejskich i regionalnych kolejowych ustug pasazerskich

wykonywanych przez PKP Szybka Kolej Miejska w Trojmiescie Sp. z 0.0.

Miernik jakosci Miernik Liczba / rodzaj stwierdzonych Dziatania korekcyjne (dorazne) / dziatania
L Obszar funkcjonowania objety procesu - jakosci w toku kontroli niezgodnosci* /§ Przyczyna niezgodnosci* / przyczyna niewykonania korygujgce (eliminacja rzeczywistej przyczyny

- Normami Jakosci Obstugi poziom procesu - liczba i rodzaj wykonanych czynnosci** niezgodnosci) / dziatania zapobiegawcze

minimalny wykonanie czynnosci** (eliminacja potencjalnej przyczyny niezgodnosci)
109 kontroli pracy kierownikow
Informacja udzielana podr6znym pociagu podczas jazd
i klientom* (w tym ocena kon‘troinych, 1.52 kontrolg kas | '
i biletowych i 16 kontroli w Prowadzenie pouczen okresowych: 2 razy w roku
dokonana przez pasazera w ) . . , PR . salitaliony:

i : I % 3,96 zakresie udzielania informac;ji dla kasjerow biletowych i kontroleréw biletow oraz 3
Bad.amach satvsfakcll 'Kllento,w W taryfowych, zamieszczanych w razy w roku dla kierownikow pociggu i konduktorow.
skaliod 1do 5 - sredn’la z ogolnej gablotach na peronach oraz w

liczby badan) budynkach i holach dworcow
(uchybien nie stwierdzono).
Prowadzenie pouczen okresowych: 2 razy w roku
277 kontroli - w tym dla kasjeréw biletowych i kontrolerow biletow oraz 3
2. | Zawieranie umowy przewozu* i i kierownikow pociggu podczas razy w roku dla kierownikow pociggu i konduktoréw.
' jazd kontrolnych oraz kas Dodatkowo przeprowadzono szkolenia na kasjera
biletowych. biletowego i kontrolera biletow dla oséb nowo
zatrudnionych.
3 Punktualnoéé_po’chzer'l w ruchu 95% 98.72% NIE DOTYCZY _ i
krajowym
W Spadtce funkcjonuje formalny nadzor bezposredni
i posredni w zakresie procesu czyszczen taboru.
Czystos¢ taboru kolejowego® Przypisane sa rodzaje zadan i odpowiedzialnosci do
(w tym ocena dokonana przez Proces czyszrzania/ibom konkretnych stanowisk pracy, w zalezno$ci m.in. od
4. lpasazera w Badaniach satysfakcji - 3,49 - lokalizacji czyszczenia taboru. W umowach z

Klientéow w skaliod 1 do 5 -
érednia z ogdlnej liczby badan)

przebiegat prawidtowo.

podmiotami sprzatajgcymi sg okreslone
szczegotowe wymagania dotyczace
poszczegodlnych rodzajow i zakresu (czynno$ci)
czyszczen.




Miernik jakosci

Miernik

Liczba / rodzaj stwierdzonych

Dzialania korekcyjne (dorazne) / dziatania

Lp Obszar funkcjonowania objety procesow - jakosci w toku kontroli niezgodnosci* /| Przyczyna niezgodno$ci* / przyczyna niewykonania koryguijace (eliminacja rzeczywistej przyczyny
' Normami Jakosci Obstugi poziom proceséw - liczba i rodzaj wykonanych czynno$ci** niezgodnosci) / dziatania zapobiegawcze
minimalny wykonanie czynnosci** (eliminacja potencjalnej przyczyny niezgodnosci)
Wskair.lik pozif)mu czystosci Nijozabeie] wyslaptines
pomieszczen na Dworcu problemy czesciowo . 3 _
Podmiejskim SKM w Gdyni powtarzajqg sige. Dotyczg one beroszenio grafﬂtl na element{y infrastruktury . Obejmowanie coraz wigkszej liczby przystankow
Gtownej oraz czystosci na wiekszej intensywnosci spowpdowanejegt preez Ispef;yﬂczna subheliturs | SKM monitoringiem. Ograniczanie dostepu do
stacjach i przystankach zabrudzen w okolicach koszy swoL?te’go F cJtd;an rywallzactje w_tycr;)igrupa_c g obszaru kolejowego. Staly i bezposredni nadzor
5. | osobowych na linii kolejowej nr 66,66% 76,48% na $mieci, zanieczyszczen ZC <C zaisinienia w przez fzeni pu 'Czn?‘k. 0s6b wyznaczonych przez Spétke nad pracami
250* (w tym ocena dokonana powodowanych przez ptaki gmgczyszczemg spowodowane przez ptaxi wykonywanymi przez podmioty zewnetrzne oraz
przez pasazera w Badaniach oraz uszkodzen i zabrudzen Wyn.lkfeuq.; obecr_wosm by ;wgrzaj W eSS lET) korzystanie z instytucji kar umownych. Audyt
AT it = lych w wyniku aktow icisie) anzien sekanm Siepeez o3epy wykonywanych prac poprzez formularze audytowe
sgtvzfak{cué(h_entow V\II Skléll,h OS 1 P\ﬁgséz IBi/zmu (dgwastacje i Kot2ystajate 2 UStug SpBik, ykonywanych prac pop ytowe.
0 5 - srednia z ogolnegj licz
badar’ac)l I + graffiti).
Badania satysfakcji Klientow -
5. | ocena dokonana przez pasazera 3 365 ) ]
' w skaliod 1 do 5 - srednia z ’
0golnej liczby badan**
1,5% skarg 0,0006% skarg
zasadnych w zasadnych w
7. Obstuga skarg stosunku do stosunku do - -
rocznej liczby | rocznej liczby
pasazeroéw pasazerow
Zwrot optat i odszkodowan za
8. | nieprzestrzeganie norm jakosci - BRAK

ustug™*

Pomoc swiadczona osobom

niepetnosprawnym oraz osobom

0 ograniczonej zdolnosci
ruchowej**

Zarejestrowano 8 zgloszen
przewozu osob
niepetnosprawnych oraz o
ograniczonej zdolnosci
ruchowej, {j. tyle samo cow
2018 r., w tym 4 zgloszenia
dotyczyty linii komunikacyjnej
SKM (trakcja elektryczna), a 4

linii komunikacyjnych PKM

(trakcja spalinowa).




