SPRAWOZDANIE za rok 2017

w zakresie
realizacji Norm Jakosci Obstugi

przyjetych w PKP SKM w Tréjmiescie 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)

Zalacznik
do Norm Jakosci Obstugi

w zakresie miejskich, podmiejskich i regionalnych kolejowych ustug pasazerskich

wykonywanych przez PKP Szybka Kolej Migjska w Trdjmiescie 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 korekcyine (dorazne) / dziatania
korygujace (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 - $rednia z ogdlnej

liczby badan)

215 kontroli pracy kierownikéw
pociagu podczas jazd
kontrolnych, 30 kontroli kas
biletowych oraz 60 kontroli w
zakresie informacji taryfowych
zamieszczanych w gablotach
na peronach oraz w
budynkach i holach dworcow
(uchybien w badanym
zakresie nie stwierdzono).

Prowadzenie pouczen okresowych: 2 razy do roku
dla kasjeréw biletowych i kontrolerdw biletéw oraz 3
razy w roku dla kierownikow pociggu i konduktorow.

Zawieranie umowy przewozu*

365 kontroli, w tym
kierownikow pociggu podczas
jazd kontrolnych oraz kas
biletowych. Dodatkowo 20
kontroli-szkolen w zakresie
funkcji "Pakiet Podréznika".

Prowadzenie pouczen okresowych: 2 razy do roku
dla kasjerow biletowych i kontrolerow biletow oraz 3
razy w roku dla kierownikow pociggu i konduktoréw.

Punktualnos¢ potaczen w ruchu
krajowym

95%

Linia
komunikacyjna
SKM - 97,73%;

linie
komunikacyjne
PKM - 98,74%.

NIE DOTYCZY

Czystosc¢ taboru kolejowego”
(w tym ocena dokonana przez
pasazera w Badaniach satysfakcji

Klientow w skali od 1 do 5 -
$rednia z 0godlnej liczby badan)

3,02

Proces czyszczenia taboru
przebiega prawidtowo. Miat
miejsce jeden przypadek
nieprawidiowego wykonania
czyszczenia (rodzaj:
"gruntowne").

Przyczyna niezgodnosci czgsciowo po stronie
wykonawcy (wykonanie czyszczenia pojazdu w
niepetnym zakresie), czesciowo po stronie Spotki
(nieprawidtowy nadzor nad odbiorem czyszczenia).

Wyjasniono przyczyny oraz zastosowano srodki
dyscyplinujace przewidziane prawem. Z dziatan o
charakterze ogolnym funkcjonuje dwustopniowy
nadzor w zakresie: odbierania czyszczen (nadzoér
nad podmiotem zewnetrznym) i kontroli samego
procesu odbioru (nadzér zaréwno nad podmiotem
zewnetrznym, jak réwniez nad pracownikami
Spotki).




Miernik jakosci Miernik Liczba / rodzaj stwierdzonych Dzialania korekcyine (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 czynno$ci** niezgodnosci) / dziatania zapobiegawcze
minimalny wykonanie czynnosci** (eliminacja potencjalnej przyczyny niezgodnosci)
Wskaznik poziomu czystosci
pomieszczen na Dworcu Najczesciej wystepujace , i - -
Podmiejskim SKM w Gdyni problemy powtarzaja, sie. \'IMI,QKSZOSC przyczyn wystepowama. niezgodnosci
Gk’)wrllej oraz czystosci na Dotyczg one wigksze; erzga%gosvirac’:;epﬁf;giggol’t';’*;g“?ne;t;g)m\?ves' Podejmowane przez Spotke dziatania obejmujg
stacjach i przystankach intensywnosci zabrudzen w rzvpadku odéniezania peronew SKM roblém st prowadzenie statego, bezposredniego nadzoru nad
5 | osobowych na linii kolejowej nr 66,66% 81,09% okolicach koszy na $mieci czy PIZYR —_ P 1 ) iloscig i jakoscig wykonywanych przez podmioty
- - : potegowany ich liczba i gestym rozmieszczeniem :
250* (w tym ocena dokonana frudnosci z odsniezaniem ar s fosbs aaeasard co s zewnetrzne czynnosci oraz korzystanie z
rzez pasazera w Badaniach peronéw w przypadku q )4 p g 54 o mechanizmow kar umownych.
pt - lf "SKI' o ali od i Ty wykonywanie tej czynnoséi jednoczesnie we
satysfakcji Klientow w skali o : T
46 b= St Zoasine] zhy Sniegu. wszystkich lokalizacjach.
badan)
Badania satysfakcji Klientéw - Wskaznik ogdlnej oceny ustugi
6 | ocena dokonana przez pasazera 3 3 11 przewozowej i stopnia
w skaliod 1 do 5 - $rednia z ’ satysfakcji Klienta wykazuje
ogolnej liczby badan** statg tendencje wzrostowa.
1,5% skarg }0,00002% skarg
zasadnychw | zasadnych w
7 Obstuga skarg stosunku do stosunku do - -
rocznej liczby | rocznej liczby
pasazerow pasazerow
Zwrot optat i odszkodowan za
8 | nieprzestrzeganie norm jakosci - BRAK - -
ustug™*
Zarejestrowano 31 zgloszen
przewozu osob
Pomoc $wiadczona osobom niepefnosprawnych oraz o
9 niepetnosprawnym oraz osobom i EgAnEait] 2ok nosE]

0 ograniczonej zdolnosci
ruchowej**

ruchowej, tj. 0 10,71% wigcej
nizw 2016 r., w tym 19
zgtoszen dotyczyto linii

komunikacyjnej SKM, a 12 -

linii komunikacyjnych PKM.




