SPRAWOZDANIE za rok 2015

w zakresie
realizacji Norm Jakosci Obstugi

przyjetych w PKP SKM w Tréjmiescie Sp. z o.0.

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.

(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)

Miernik jakosci Miernik Liczba / rodzaj stwierdzonych Dziatania korekcyine (dorazne) / dziatania
L Obszar funkcjonowania objety procesu - jakosci w toku kontroli niezgodnosci* /| Przyczyna niezgodno$ci* / przyczyna niewykonania korygujgce (eliminacja rzeczywistej przyczyny
P- Normami Jakosci Obstugi poziom procesu - liczba i rodzaj wykonanych czynnos$ci** niezgodnosci) / dziatania zapobiegawcze
minimalny wykonanie czynnosci** (eliminacja potencjalnej przyczyny niezgodnosci)
Informacja udzielana podréznym 254 kontroli pracy kierownikéw
I klientom* (w tym ocena pociggu podczas jazd . . _ . .
) . Dziatania zapobiegawcze: prowadzenie pouczen
dokonana przez pasazera w kontrolnych oraz 41 kontroli w : o .
1 Badaniach satysfakcji Klientéw w ) 3.49 kasach biletowych. W trakcie ) okresowych: 2 razy w roku dla kasjerow biletowych i
- y - | - — T 3 razy w roku dla kierownikdéw pociggu/konduktorow
skali od 1 do 5 - érednia z ogdInej wykonanych kontroli nie
liczby badan) stwierdzono uchybien
1) btednie wprowadzone zwroty biletéw do systemu | Dziatania korygujgce i zapobiegawcze: pouczenie
"Rpos"; 2) nie wpisane zwroty na wykazy i do (indywidualne) niezwtocznie po wykryciu
. . . 139 kontroli w kasach kontrolek; 3) btednie wyliczone zwroty biletéw; 4) niezgodnosci oraz prowadzenie pouczen
2 | Zawieranie umowy przewozu - - . L . _ - _ o
biletowych brak opiséw przy zmianie rolek; 5) réznica okresowych (grupowo): 2 razy w roku dla kasjeréw
pomiedzy wptywami z przenosnej kasy fiskalnej a biletowych i 3 razy w roku dla kierownikéw
zestawieniem biletéw kartkowych wg taryfy pociggu/konduktoréw
3 Punktualnosc_po’faczen w ruchu 95% 99.15% NIE DOTYCZY ) )
krajowym
Czystosé taboru kolejowego* S . Ak stwiordzenia iskia fakoda Dkzia’rfnir.]a k(:rvgui’aﬂc(:}e: ?aktfada.niejfk?r.um.own?l/ch r.1.a
(atvm ocena dokonaha przez proces cayszczenia taboru | prac wykonanych pracs konrahenta Spoki, | | sadan outsourcingowanego: driana
4 |pasazera w Badaniach satysfakciji - 2,86 4 P y yen p potia, g go, fzaania.

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

przebiega prawidtowo.

skutkujgce koniecznoscig zmiany kategorii
odebranego czyszczenia na mniej szczegotowe.

zapobiegawcze: utrzymywanie nadzoru
posredniego i bezposredniego nad realizacjg ustugi
outsourcingowanej.




Zwrot optat i odszkodowan za
nieprzestrzeganie norm jakosci

rocznej liczby
pasazeréw

Miernik jakosci Miernik Liczba / rodzaj stwierdzonych Dzialania korekcyijne (dorazne) / dziatania
L Obszar funkcjonowania objety procesow - jakosci w toku kontroli niezgodnosci* /| Przyczyna niezgodnosci* / przyczyna niewykonania korygujgce (eliminacja rzeczywistej przyczyny
P- Normami Jakosci Obstugi poziom procesow - liczba i rodzaj wykonanych czynnosci** niezgodnosci) / dziatania zapobiegawcze
minimalny wykonanie czynnos$ci** (eliminacja potencjalnej przyczyny niezgodnosci)
Wskaznik poziomu czystosci
pomieszczeh na Dworcu . . .
Podmiejskim SKM w Gdyni Glownej Najczesciej wystepujace . . .| WV ramach podejmowanych przez Spolke dziatar
‘o . . . A Najczetsze przyczyny wystepowania niezgodnosci | naprawczych wymieni¢ mozna czynnosci dorazne
oraz czystosci na stacjach i niezgodnosci to: 1) ¢ iedbani K bad: ¢ i ieodbi s / usterk . .
tankach osobowych na lini przepetnione kosze na $mieci: o zaniedbania wykonawcy badz wystgpowanie (nieo ieranie / usterkowanie czysczen) oraz
5 przystanx 66,66% 77,8% (2,87) . .| nadzwyczajnych okolicznosci powodujgcych nagte zapobiegawcze (zmiana wzoru umowy z
kolejowej nr 250* (w tym ocena 2) brudna nawierzchnia . ) e o . .
3 , spietrzenie wyrzucanych smieci (dotyczy gtéwnie kontrahentem wprowadzajgca inny system
dokonana przez pasazera w peronow; 3) brudne balustrady . . . . L
- e s " X imprez masowych) naliczania kar oraz doprecyzowujgca rodzaj i
Badaniach satysfakciji Klientow w wejs¢ / zejs¢ z peronow czestotliwosé wykonywanych czynnosci)
skali od 1 do 5 - $rednia z 0gdinej
liczby badan)
Badania satysfakcji Klientow -
ocena dokonana przez pasazera 3 314 i
w skali od 1 do 5 - $rednia z ’
ogolnej liczby badan**
1,5% skarg
zasadnych w
Obstuga skarg stosunku do 0,0005%

ustug**

Nie byto takich przypadkéw

Zarejestrowano 17 zgtoszen
przewozu 0sob

Pomoc swiadczona osobom

niepetnosprawnym oraz osobom
0 ograniczonej zdolnosci

ruchowej**

niepetnosprawnych.
Zauwazalna jest tendencja (rok
do roku) zwiekszania sie liczby
zgtoszen oraz wykonywania
przewozu osob
niepetnosprawnych na dtuzsze
odlegtosci, w tym w uktadzie
zapewnienia mozliwosci
przesiadania sie na pociggi
innych przewoznikow

kolejowych




