SPRAWOZDANIE za rok 2021

w zakresie
realizacji Norm Jakoséci Obsiugi

przyjetych w PKP SKM w Tréjmiescie Sp. z o.o.
{realizacja arf. 28 ust. 2 Rozporzadzenia WE Nr 1371/2007 Parlamentu Europejskiego | Rady z dn. 23 paZdziernika 2007 r. dotyczacego praw i obowigzkow pasazerow w ruchu kolejowym)

Zatacznik
do Norm Jakodcl Obshugi

w zakresie misjskich, podmiejskich i regionalnych kolejowych ustug pasazerskich
wykonywanych przez PKP Szybka Kolej] Miejska w Trojmiescie Sp. z 0.0.

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

przebiegat prawidtowo.

- Miernik jako$ci Miernik Liczba / rodzaj stwierdzonych Dziatania korekcyjne (dorazne) / dziatania
L Obszar funkcjonowania objety procesu - jakosci w toku kontroli niezgodnoéci® /] Przyczyna niezgodnosci* / przyczyna niewykonania koryqujgce (eliminacja rzeczywiste] przyczyny
P- Normami Jakosci Obsiugi poziom procesu - liczba i rodzaj wykonanych czynnosci** niezgodnosci) / dziatania zapobiegawcze
minimalny wykonanie czynnosci** (eliminacja potencjalnej przyczyny niezgodnosci)
Przeprowadzono 303 kontrole
pracy kierownikée pociggu /
Informacja udzielana podréznym kkonTktOLo"‘;?giCZ?S Jl'alfd
i klientom™ (w tym ocena ontroinyen, oniroll kas Prowadzenie pouczef okresowych (szkolefi
. biletowych oraz 69 kontroli w _
dokonana przez pasazera w . . o s wewnetrznych): 2 razy w roku kalendarzowym dla
1. ; At n - 3,48 zakresie udzielania informaciji : TR . L
Badaniach satysfakcji Klientow w : zespolow kasjerdw biletowych i megafonistow oraz
i & i 3lnei taryfowych zamieszczanych w dla zespotu kierownikow pociggu / konduktorow
skali od 1 c.!o 5 - sredn’la Z 0golnej gablotach informacyjnych na P pociag
liczby badan) peronach craz w budynkach i
halach dworcow (usterek nie
stwierdzono}
Przeprowadzono 479 kontroli . . .
. o Prowadzenie pouczen okresowych (szkoleri
(w tym pracy kierownikow _
o | zawi . ¥ i ) ociagu) podczas jazd wewngtrznych): 2 razy w roku kalendarzowym dla
’ awieranie umowy przewozu koni:’:rolr?gch graz Kon tjroii Kas zespotéw kasjerdw biletowych i megafonistéw oraz
yet dla zespotu kierownikéw pociggu / konduktorow
biletowych
3 Punktualnosc.po’rqczen w ruchu 95% 97,95% NIE DOTYCZY i i
krajowym
Czyszczenie taboru SKM jest realizowane przez
wybrany w postepowaniu przetargowym podmiot
Czystosé taboru kolejowego* zewnetrzny. Sg okreslone i opisane rodzaje i
(w_tym ocena dokonana przez . zakresy poszczegolnych rodzajdéw czyszczen.
4. |pasazera w Badaniach satysfakcji - 3,58 Proces czyszozenia taboru - Funkcjonuje formalny nadzér bezposredni i

posredni nad prawidtowoscig przebiegu procesu.
Przypisane sg zadania i odpowiedzialnoéci do
konkretnych stanowisk pracy, w zalezno$ci od
lokalizacji czyszczenia taboru.




Miernik jakosci

Miernik

Liczba / rodzaj stwierdzonych

Dzialania korekcyjne (dorazne) / dziatania

ustug**

L Obszar funkcjonowania objety “procesow - jakosci w toku kontroli niezgodnos$ci* /| Przyczyna niezgodno$ci* / przyczyna niewykonania korygujace (eliminacja rzeczywiste] przyczyny
P- Normami Jakosci Obshugl poziom procesow - liczba i rodzaj wykonanych czynnosci** niezgodnosci) / dziatania zapobiegawcze
minimalny wykonanie czynnosci** (eliminacja potencjalnej przyczyny niezgodnosci)
Wskaznik poziomu czystosci 'Npijgslee?ﬁ:rjn ?gg:?g;ﬁ%:?' Niewtasciwy stan infrastruktury peronowej w okresie
pomi_egzc.zer'l na Dworcu _ niewtasciwego poziomu ZImawym spovyodgwgnyjest Intensywnosciq Staly i bezposredni nadzér osdb wyznaczonych
Podmiejskim SKM w Gdyni utrzymania czysto$ci w wystepowania zjawisk atmosferycznych. przez SKM nad pracami wykonywanymi przez
‘. ; A . . Zanieczyszczenia przez ptaki wynikajg z obecnosci ) :
Gtownej oraz czystosci na okresie zimowym sa; : podmioty zewnetrzne oraz korzystanie z
. . . s tych zwierzat w przestrzeni miejskiej oraz ich . .
stacjach i przystankach zalegajaca pokrywa sniezna, o , mechanizmu nakfadania kar umownych / Audyt
e . . o o o . dokarmianiem przez osoby korzystajace z ustug . L
5. | osobowych na linii kolejowej nr 66,66% 95,89% slisko$¢ i niewtasciwy stan SKM. iak réwniez uszkodzeniami slementow wykonywanych prac w formie wypetniania
250* (w tym ocena dokonana ciggow komunikacyjnych. v , . . . formularzy / Montowanie zabezpieczen przeciwko
5 i Ponadto wystepuje wigksza zabezpieczen peronow SKM przed przysiadaniem rzysiadaniu ptakéw w ramach modernizacji
przez pasazera w Badaniach . yS'epLje WIgKs na nich ptakéw. Ponadto wigksza intensywno$é przy P J
satysfakcji Klientow w skali od 1 mten.sywnosc zabrudzgn w zabrudzen w okolicach koszy na $mieci wynika perondw SKM oraz w ramach wykopywanych prac
do 5 - $rednia z ogélne] liczby okolicach koszy na SmIeCI. | réwniez z wydostawania sig z nich plynnych frakdji 0 charakterze konserwacyjnym.
badan) spowodowanych przez ptaki i odoadew
- ich odchody. P ’
Badania satysfakcji Klientéw - Srednia wazona z 3 badafi
ocena dokonana przez pasazera satysfakeji Klienta w formie
6. . . . 3 3,23 . . . - .
w skali od 1 do 5 - $rednia z ankietowej na stronie
0golngj liczby badan** internetowej Spotki.
1,5% skarg
- zasadnych w
7. Obstuga skarg stosunku do 0,0015% - -
rocznej liczby
pasazerow
Zwrot optat i odszkodowan za
8. | nieprzestrzeganie norm jakosci - BRAK

Pomoc $wiadczona osobom

niepeinosprawnym oraz osobomj

0 ograniczonej zdolnosci
ruchowej**

Zargjestrowano 5 zgloszen
przewozu osoby
niepetnosprawnej - 3 dotyczyly

linii komunikacyjnej SKM
Gdansk Srédmisscie -

Wejherowo - Legbork, a 2 linii

komunikacyjnych PKM w
kKierunku Koscierzyny.

niepetnosprawnej pozostajg niezmiennie: 1.
Oznaczanie w rozkladzie jazdy kazdego pociggu
SKM jako przystosowanego do przewozu osob
hiepetnosprawnych; 2. Wejscie w Zycie przepiséw
Rozporzadzenia RODO i zwigzana z tym niecheé
pasazerow do udostegpniania danych osobowych
niezbednych do obstugi zgtoszenia przewozu osoby
' niepetnosprawnej.

Przyczynami matej liczby zgloszen przewozu osoby




