SPRAWOZDANIE za rok 2018

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 Parlamehtu Europejskiego i Rady z dn. 23 pazdziernika 2007 r. dotyczgcego praw i obowigzkéw pasazerow w ruchu kolejowym)

Zatacznik
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 korekcyine (dorazne) / dziatania
Obszar funkcjonowania objety procesu - jakosci w toku kontroli niezgodnosci* /§ Przyczyna niezgodnosci* / przyczyna niewykonania korygujgce (eliminacja rzeczywistej przyczyny
L Normami Jakosci Obstugi poziom procesu - liczba i rodzaj wykonanych czynnosci** niezgodnosci) / dziatania zapobiegawcze
minimalny wykonanie czynnosci** (eliminacja potencjalnej przyczyny niezgodnosci)
90 kontroli pracy kierownikéw
Informacja udzielana podréznym pociggu podczas Jagd
i Klientom* (w tym ocena k0ptrolnych,_30 kontroll.kas . ’ ‘
dokonans pizez pasazera W bllet(.)wych.l 10 _kqntroll W Prowagjze’nle pouczen olkresowycr?, 2 razy do roku
1. o 7 g : = zakresie udzielania informacji dla kasjerdw biletowych i kontrolerow biletéw oraz 3
Bad_anlach satysfakcll .Kllento’w W, taryfowych, zamieszczanych w razy w roku dla kierownikdw pociggu i konduktoréw.
skali od 1 do 5 - srednia z 0golnej gablotach na peronach oraz w
liczby badan) budynkach i holach dworcéw
(uchybien nie stwierdzono).
274 kontroli - w tym Prowadzenie pouczen okresowych: 2 razy do roku
kierownikow pociggu podczas dla kasjeréw biletowych i kontrolerow biletéw oraz 3
jazd kontrolnych oraz kas razy w roku dla kierownikéw pociggu i konduktorow.
2. | Zawieranie umowy przewozu* . - biletowych. Dodatkowo Dodatkowo przeprowadzono szkolenia z zakresu
przeprowadzone zostaty nowej oferty pn. "Wspdlny Bilet" - teoretyczne i
szkolenia dot. oferty "Wspoiny praktyczne dla kasjeréw biletowych oraz
Bilet". teoretyczne dla kierownikéw pociggu.
3. Punktualnoéé_poiqczeﬁ w ruchu 95% 97.97% NIE DOTYCZY i i
Krajowym
W Spotce funkcjonuje formalny i skuteczny nadzor
Czystosé taboru kolejowego* bezposredni i poérfadni w zakresig funkcjonowan_ia
(w tym ocena dokonana przez _ procesu czyszczen tabpru. !3rlzyp|sane sg rodzaje
) . 5 Proces czyszczenia taboru zadan i odpowiedzialnosci do konkretnych
4. lpasazera w Badaniach satysfakcji - 3,10 -

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

przebiegat prawidiowo.

stanowisk pracy. W umowach z podmiotami
sprzatajgcymi sg okreslone szczegdtowe
wymagania dotyczace poszczegolnych rodzajow i
zakresu (czynnosci) czyszczen.




Miernik jakosci Miernik Liczba / rodzaj stwierdzonych Dzialania korekcyine (dorazne) / dziatania
Obszar funkcjonowania objety proceséw - jakosci w toku kontroli niezgodnosci* /§ Przyczyna niezgodnos$ci* / przyczyna niewykonania korygujace (eliminacja rzeczywistej przyczyny
Normami Jakosci Obstugi poziom procesow - liczba i rodzaj wykonanych czynnosci** niezgodnosci) / dziatania zapobiegawcze
minimalny wykonanie czynnosci** (eliminacja potencjalnej przyczyny niezgodnosci)
Nojezgistly) Wysicpulqoe W przypadku zapewnienia dobrej przyczepnosci na
peronach i ciggach komunikacyjnych SKM problem Stay | bezposredni nadzér ze strony 0s6b
wyznaczonych przez Spotke do weryfikacji jakosci

Wskaznik poziomu czystosci
problemy powtarzajg sie
potegowany jest duzg liczba i zageszczeniem
prac w zakresie utrzymania czystosci realizowanych

pomieszczen na Dworcu
Gtownej oraz czystosci na intensywnosci zabrudzen w < SKM irudnia ied gy
stacjach i przystankach okolicach koszy na $mieci, pzrrc:ir;ov:i o du, chz ij;i zliaﬁ tn ZEZE igﬁzlfcg;':?'e
osobowych na linii kolejowej nr 66,66% 82,59% niewystarczajgcego poziomu g ; ystkieh ty jach. przez podmioty zewnetrzne. Korzystanie z
. P Zanieczyszczenia elementow infrastruktury przez . .
250* (w tym ocena dokonana odsniezania podczas isissdcliody verika wirost = nataraine mechanizmu kar umownych. Prowadzenie
: ' warunkoéw zimowych oraz P - o y Wy P raturaine] - czynnosci audytowych w zakresie jakosci
przez pasazera w Badaniach . oWy obecnosci tych zwierzat w przestrzeni miejskiej, jak y ylowy )
satysfakcii Klientow w skali od 1 zanieczyszczen elementéw e . o ' wykonywanych prac (zapis: formularze audytowe).
Sor e sl i ifmstiuryprees ghasie rownlezzlfa‘ktu |ch dokarmiania przez osoby
0 © - srednia Z 0going] lICZDby odchody znajdujgce sie na peronach SKM.
badan) '

Badania satysfakcji Klientow -
ocena dokonana przez pasazera 3
w skali od 1 do 5 - $rednia z
ogolnej liczby badan**

3,15

0,0006% skarg
zasadnych w

1,5% skarg
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 8 zgtoszen
przewozu oséb

niepetnosprawnych oraz o
ograniczonej zdolnosci

Pomoc swiadczona osobom
ruchowej, tj. 0 74,19% mniej

niepetnosprawnym oraz osobom|
9. - : : re - - o
0 ograniczonej zdolnosci nizw 2017 r., w tym 1
ruchowej™* zgtoszenie dotyczyto linii
komunikacyjnej SKM, a 7 - linii
komunikacyjnych systemu
PKM.




