SPRAWOZDANIE za rok 2014

w zakresie
realizacji Norm Jakosci Obstugi

przyjetych w PKP SKM w Tréjmiescie Sp. z o.0.
(realizacja art. 28 ust. 2 Rozporzgdzenia WE Nr 1371/2007 Parlamentu Europejskiego i Rady z dn. 23 pazdziernika 2007 r. dotyczgcego praw i obowigzkéw pasazeréw w ruchu kolejowym)

Zatacznik
do Norm Jakosci Obstugi

w zakresie miejskich, podmiejskich i regionalnych kolejowych ustug pasazerskich
wykonywanych przez PKP Szybka Kolej Miejska w Tréjmiescie Sp. z 0.0.

Lp.

Obszar funkcjonowania objety
Normami Jakosci Obstugi

Miernik jakosci

procesu -
poziom

minimalny

Miernik
jakosci
procesu -
wykonanie

Liczba / rodzaj stwierdzonych

w toku kontroli niezgodnosci* /

liczba i rodzaj wykonanych
czynnosci**

Przyczyna niezgodno$ci* / przyczyna niewykonania
czynnosci**

Dziatania korekcyjne (dorazne) / dziatania
korygujgce (eliminacja rzeczywistej przyczyny
niezgodnosci) / dziatania zapobiegawcze
(eliminacja potencjalnej przyczyny niezgodnosci)

Informacja udzielana podréznym
i klientom* (w tym ocena
dokonana przez pasazera w
Badaniach satysfakciji Klientéw w
skali od 1 do 5 - Srednia z ogdlnej

liczby badan)

Przeprowadzono tgcznie 163
kontrole wewnetrzne w kasach
biletowych SKM - wtasnych i
agencyjnych. W trakcie
konotroli nie stwierdzono
uchybien w zawieraniu umowy
przewozu.

brak

Prowadzenie pouczenh okresowych jako
sformalizowanego i zorganizowanego szkolenia
wewnetrznego: 2 razy do roku dla kasjerow
biletowych oraz 3 razy do roku dla kierownikow
pociggu/konduktoréw.

Zawieranie umowy przewozu*

Kontrole biezgce.

brak

Prowadzenie pouczenh okresowych jako
sformalizowanego i zorganizowanego szkolenia
wewnetrznego: 2 razy do roku dla kasjerow
biletowych oraz 3 razy do roku dla kierownikow
pociggu/konduktorow.

Punktualnosé potgczen w ruchu
krajowym

95%

98,77%

NIE DOTYCZY

Czystos¢ taboru kolejowego*
(w tym ocena dokonana przez
pasazera w Badaniach satysfakcji

Klientéw w skaliod 1 do 5 -
srednia z 0golnej liczby badan)

Proces czyszczenia taboru
przebiega prawidtowo.

Sporadyczne przypadki stwierdzenia niskiej jakosci
prac wykonanych przez kontrahenta Spoiki,
skutkujgce koniecznoscig zmiany kategorii

odebranego czyszczenia ha mniej szczegotowe.

Dziatania korygujgce: naktadanie kar umownych na

kontrahenta Spdtki z tytutu niewtasciwej realizacii
zadania outsourcingowanego; dziatania
Zzapobiegawcze: utrzymywanie nadzoru

posredniego i bezposredniego nad realizacjg ustugi

outsourcingowanej.




Miernik jakosci Miernik Liczba / rodzaj stwierdzonych Dzialania korekcyijne (dorazne) / dziatania
Lp Obszar funkcjonowania objety procesow - jakosci w toku kontroli niezgodnosci* /| Przyczyna niezgodnosci* / przyczyna niewykonania korygujgce (eliminacja rzeczywistej przyczyny
' Normami Jakosci Obstugi poziom procesow - liczba i rodzaj wykonanych czynnos$ci** niezgodnosci) / dziatania zapobiegawcze
minimalny wykonanie czynnosci** (eliminacja potencjalnej przyczyny niezgodnosci)
Wskaznik poziomu czystosci
Po dm?;rsr:('ier: Zg}i%]wnzgyriréﬁéwnej Dziatania korekcyjne: bezposrednie zglaszanie w
o . . Najczestszymi przyczynami niezgodno$ci byty: 1. ramach kontroli biezgcej nieprawidtowosci przez
oraz czystosci na stacjach - brak od$niezenia peronu i brak posypania peronu | osobe upowazniong przez Spoétke do nadzoru nad
5 I?(rozlf.;i:ek.a:rhzcéscgb(gv\'\iyﬂ Qgelgzl 66,66% 76% (2,78) piaskiem (dotyczy sezonu zimowego); 2. sposobem realizacji zadania outsourcingowanego.
doJkonaJna Drzez pasazera w niestaranne doczyszczanie powierzchni elementéw | dziatania korvqulac_e. nak’fada_nle kar_umpwnyph r'1.a
, T wyposazenia peronu. kontrahenta Spofki z tytulu niewtasciwej realizaciji
Badaniach satysfakciji Klientow w
skali od 1 do 5 - $rednia z 0gdinej
liczby badan)

zadania outsourcingowanego.

Przeprowadzono cztery
badania wiasne w formie
ankiety zamieszczonej na
stronie internetowej Spotki (w
cyklu kwartalnym). Sredni
wskaznik satysfakcji Klienta
wystepuje jako srednia
wazona z 9 postulatéw

Badania satysfakcji Klientow -
ocena dokonana przez pasazera

© w skaliod 1 do 5 - srednia z 3 2,93
ogolnej liczby badan**

przewozowych.
1,5% skarg
zasadnych w
7 Obstuga skarg stosunku do 0,0004% NIE DOTYCZY - -
rocznej liczby
pasazerow
Zwrot optat i odszkodowan za Nie byto zwrotu ,omat !
. : : . odszkodowan za
8 | nieprzestrzeganie norm jakosSci - - . . - -
e nieprzestrzeganie norm
usiug jakosci ustug.
Osiem zgtoszen w relacjach:
Gdynia Wzgérze Sw.
Maksymiliana - Wejherowo;
Sopot - Gdansk Wrzeszcz;
Pomoc swiadczona osobom

Gdansk Wreszcz - Gdynia
Gtoéwna; Gdansk Oliwa -
Wejherowo; Sopot Kamienny
Potok - Gdynia Gtéwna; Gdynia
Wzgdrze Sw. Maksymiliana -
Gdansk Zabianka-AWFiS;
Gdynia Gtéwna - Reda
Pieleszewo; Sopot - Gdynia
Gtoéwna - Sopot.

niepetnosprawnym oraz osobom
0 ograniczonej zdolnosci
ruchowej**




