Zalacznik

do Norm Jakosci Obstugi

SPRAWOZDANIE za rok 2022
w zakresie miejskich, podmiejskich i regionalnych kolejowych ustug pasazerskich
wykonywanych przez PKP Szybka Kolej Miejska w Trojmiescie Sp. z 0.0.

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 obowigzkéw pasazerow w ruchu kolejowym)
Miernik jakosci Miernik Liczba / rodzaj stwierdzonych Dziatania korekcyine (dorazne) / dziatania
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)
Przeprowadzono 256 kontroli
pracy kierownikéw pociggu /
Informacja udzielana podréznym konduktoréw podczas ;gzd | ' ‘
AT * kontrolnych, 167 kontroli kas Prowadzenie pouczen okresowych (szkolen
i klientom* (w tym ocena _ : .
dokonana przez pasazera w blletom_fych oraz '(0 +‘<ontro|| w wewnetr'znych).? razy w roku kalendarzow‘ym' dla
- 3.77 zakresie udzielania informacji zespolow: kasjerow biletowych / megafonistow
taryfowych zamieszczanych w (infolinia) / kontroleréw biletéw / kierownikow
gablotach informacyjnych na pociggu i konduktoréw

1. Badaniach satysfakciji Klientow w

skali od 1 do 5 - $rednia z ogdlnej
liczby badan) peronach oraz w budynkach i
halach dworcéw (usterek nie
stwierdzono)
Przeprowadzono 423 kontrole Prowadzenie pouczen okresowych (szkolen
(w tym pracy kierownikow wewnetrznych): 2 razy w roku kalendarzowym dla
2. | Zawieranie umowy przewozu* - - pociggu) podczas jazd zespotow: kasjeréw biletowych / megafonistéw
kontrolnych oraz kontrole kas (infolinia) / kontroleréw biletow / kierownikow
biletowych pociggu i konduktoréw
3 Punktualnosc.poiaczen w ruchu 95% 96,80% NIE DOTYCZY i i
krajowym

Czyszczenie taboru SKM jest realizowane przez
wybrany w postepowaniu przetargowym podmiot

Czystos¢ taboru kolejowego™ zewnetrzny. S okreslone i opisane rodzaje i

(w tym ocena dokonana przez : zakresy poszczegoélnych rodzajow czyszczen.
Proces czyszczenia taboru o . . i
- 3.58 _ X - Funkcjonuje formalny nadzor bezposredni i
e przebiegat prawidtowo. ; : 2 i s :
posredni nad prawidtowoscig przebiegu procesu
Przypisane sg zadania i odpowiedzialnosci do
konkretnych stanowisk pracy, w zaleznosci od
lokalizacji czyszczenia taboru.

pasazera w Badaniach satysfakcii
Klientoéw w skaliod 1 do 5 -
srednia z 0golnej liczby badan)




Obszar funkcjonowania objety

Miernik jakosci

Miernik
jakosci

procesow -

wykonanie

czynnosci**

Liczba / rodzaj stwierdzonych
w toku kontroli niezgodnosci* /
liczba i rodzaj wykonanych

Przyczyna niezgodnosci* / przyczyna niewykonania
czynnosci**

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

Lp. procesow -
Normami Jakosci Obstugi poziom
minimalny
Wskaznik poziomu czystosci
pomieszczen na Dworcu
Podmiejskim SKM w Gdyni
Gtownej oraz czystosci na
stacjach i przystankach
osobowych na linii kolejowej nr 66,66%

250* (w tym ocena dokonana

przez pasazera w Badaniach

satysfakciji Klientow w skali od 1

do 5 - $rednia z 0golnej liczby
badan)

96,50%

Najczesciej wystepujace
problemy dotyczg
niewtasciwego poziomu
utrzymania w okresie

sliska powierzchnia,
niewtasciwy stan ciggow
komunikacyjnych), wigkszej
intensywnosci zabrudzien w
okolicach koszy na smieci

zimowym (pokrywa $niezna,

oraz osadzajgcego sie nalotu.

Niewtasciwy stan infrastruktury peronowej w okresie
zimowym spowodowany jest intensywnoscig
wystepowania zjawisk atmosferycznych.
Zabrudzenia w okolicach koszy na Smieci wynikajg
z wydostawiania sig z nich ptynnych frakcji
odpaddéw. Powstawanie nalotu wynika ze
znacznego natezenia ruchu kolejowego na linii nr
250 oraz ze stosowania zeliwnych wstawek
hamulcowych w pojazdach kolejowych. Nalot ten
jest najbardziej ucigzliwy i trudny do usuniecia na
elementach wykonanych ze szkta (przeszklenia wiat
i zejS¢ z peronow) oraz stali nierdzewnej (barierki i
porecze).

formularzy. Wykonywanie dodatkowych czyszczen

technologiczne (np. materiaty) przy projektowaniu i

Staly i bezposredni nadzor oséb wyznaczonych
przez SKM nad pracami wykonywanymi przez
podmioty zewnetrzne oraz korzystanie z
mechanizmu naktadania kar umownych. Audyt

wykonywanych prac w formie wypetniania

wybranych elementow infrastruktury z
zastosowaniem specjalistycznych srodkow

chemicznych oraz nowe rozwigzania

modernizacji peronow.

Badania satysfakcji Klientow -
ocena dokonana przez pasazera 3
w skaliod 1 do 5 - srednia z

ogolnej liczby badan**

3,2

Srednia wazona z 3 badan
satysfakeji Klienta w formie
ankietowej na stronie
internetowej Spofki.

1,5% skarg
zasadnych w

Obstuga skarg stosunku do

pasazerow

Zwrot optat i odszkodowan za

rocznej liczby

0,0009%

nieprzestrzeganie norm jakosci
ustug™*

BRAK

Pomoc swiadczona osobom
niepethosprawnym oraz osobomj
0 ograniczonej zdolnosci )

ruchowej**

Zarejestrowano 13 zgtoszen
przewozu osoby
niepetnosprawnej - 8 dotyczyto
linii komunikacyjnej SKM
Gdansk Srédmiescie -
Wejherowo - Lebork, a 5 linii
komunikacyjnych sieci PKM w
kierunku Koscierzyny.

Przyczynami malej liczby zgtoszen przewozu osoby

niezbednych do obstugi zgtoszenia przewozu osoby

niepetnosprawnej pozostajg niezmiennie: 1.
Oznaczanie w rozktadzie jazdy kazdego pociggu
SKM jako przystosowanego do przewozu osodb
niepetnosprawnych; 2. Wejscie w zycie przepisow
Rozporzgdzenia RODO i zwigzana z tym nieche¢
pasazerow do udostepniania danych osobowych

niepetnosprawnej.




