SPRAWOZDANIE za rok 2023 ' Zalgcznik
do Norm Jakosci Obstugi

w zakresie regionalnych i miejskich / podmiejskich przewozow kolejowych uzytecznosci publicznej

realizacji Norm Jakosci Obsiugi wykonywanych przez PKP Szybka Kolej Miejska w Trojmiescie Sp. z o0.0.

przyjetych w PKP SKM w Tréjmiescie Sp. z o.0.
(realizacja art. 29 ust. 2 Rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2021/782 z dnia 29 kwietnia 2021 r. dotyczacego praw i obowigzkow pasazeréw w ruchu kolejowym)

Miernik jakosci] Miernik | Liczba / rodzaj stwierdzonych w Dziatania korekcyine (dorazne) / dziatania koryguigce
Obszar funkcjonowania objety procesu - jakosci toku kontroli niezgodnosci*/ | Przyczyna niezgodnosci* / przyczyna niewykonania (eliminacja rzeczywistej przyczyny niezgodnosci) /
Normami Jakosci Obstugi poziom procesu - liczba i rodzaj wykonanych czynnosci** dziatania zapobiegawcze (eliminacja potencjalnej
minimalny wykonanie czynnosci** przyczyny niezgodnosci)

Przeprowadzono 237 kontroli
pracy kierownikow pociagu /

Informacja udzielana podréznym konduktoréw podczas jazd

i klientom* (w tym ocena kpntrolnych, 246 kontroli k_as Prowadze’me 2 razy w roku szkc.JIer? okr‘esowych dla
: biletowych oraz 88 kontroli w zespotdw pracowniczych kasjeréw biletowych,
dokonana przez pasazera w . ] p ; ; Y e
Badaniach satvsfakcii Kliente - zakresie udzielania informacji informatorow-megafonistéw (pracownicy infolinii),
a _anlac s vs’a el ol O,W W taryfowych zamieszczanych w kontrolerow biletéw oraz kierownikow pociagu /
skali od 1 C_lo S - sredn’la z 0golnej gablotach informacyjnych na konduktoréw.
liczby badar) peronach oraz w budynkach i

halach dworcow (brak
nieprawidtowosci).

Prowadzenie 2 razy w roku szkolen okresowych dla

Przeprowadzono 483 kontrole, w ; : Yy
zespotdw pracowniczych kasjerow biletowych,

tym pracy kierownikdéw pociagu,

Zawieranie umowy przewozu* - - adezas azd kariolveh aiaz informatoréw-megafonistéw (pracownicy infolinii),

P — éle & biletovz i kontroleréw biletéw oraz kierownikow pociggu /
yen. konduktorow.

P”"kt“a‘“ﬁ;g‘?\jﬁzen wruchul o7 309 97,56% NIE DOTYCZY . :

Calkowite opoznienie pociagow | -, 7410, 2,49% NIE DOTYCZY

W przyjezdzie pociagu - w tym:

Odsetek opsznief wynoszacyeh | pero | 2.40% NIE DOTYCZY

Odsetelc opoznien wynoszacyeh | 0,025% 0,02% NIE DOTYCZY

Odsetek op6znien wynoszacych 0,005% 0,00% NIE DOTYCZY

co najmniej 120 minut

Odsetek opdznien spowodowanych
okolicznosciami, o ktérych mowa w 0,0001% 0% NIE DOTYCZY
art.. 19 ust. 10 Rozporzadzenia

Odsetek kurséw z opdznieniem w

Y ’ 1,30% 0,94% NIE DOTYCZY
odjezdzie pociagu

Qdsstek oAwolanyeh pooiagow | pups 0,50% NIE DOTYCZY
na catosci badz czesci trasy




Lp.

Obszar funkcjonowania objety
Normami Jakosci Obstugi

Miernik jakosci
procesow -
poziom
minimalny

Miernik
jakosci
procesow -
wykonanie

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

Przyczyna niezgodnosci* / przyczyna niewykonania
czynnosci**

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

przyczyny niezgodnosci)

Czystosc taboru kolejowego*
(w tym ocena dokonana przez
pasazera w Badaniach satysfakcji
Klientéw w skaliod 1 do 5 -
srednia z ogolnej liczby badan)

3,6

Proces utrzymania czystosci taboru przebiega
prawidtowo.

Czyszczenie taboru jest realizowane przez wybrany w
postepowaniu przetargowym podmiot zewnetrzny. Sg
opisane zakresy poszczegolnych rodzajow czyszczen.
Funkcjonuje nadzér bezposredni i posredni nad
przebiegiem procesu. Przypisane sg zadania i
odpowiedzialnosci do stanowisk pracy, w zaleznosci od
lokalizacji czyszczenia taboru.

Wskaznik poziomu czystosci
pomieszczen na Dworcu
Podmiejskim SKM w Gdyni
Gtoéwnej oraz czystosci na
stacjach i przystankach
osobowych na linii kolejowej nr
250*

66,66%

98,80%

Najczesciej wystepujace
problemy dotyczg niewtasciwego
poziomu utrzymania w okresie
zimowym (pokrywa $niezna,
Sliska powierzchnia, niewtasciwy
stan ciggdw komunikacyjnych),
wigkszej intensywnosci
zabrudzien w okolicach koszy na
$mieci oraz osadzajacego sie
nalotu.

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

Staty i bezposredni nadzor os6b wyznaczonych przez
SKM nad pracami wykonywanymi przez podmioty
zewnetrzne oraz korzystanie z mechanizmu kar
umownych. Audyt wykonywanych prac w formie
wypetniania formularzy. Wykonywanie dodatkowych
czyszczen wybranych elementow infrastruktury z
zastosowaniem specjalistycznych srodkéw chemicznych
oraz nowe rozwigzania technologiczne przy
projektowaniu i modernizacji peronéw.

Badanie opinii Klientow (ocena
dokonana przez pasazera w skali
od 1 do 5 - $rednia z ogdlnej.
liczby badan**)

3,37

Srednia wazona z 3 badan
wiasnych w formie ankietowej
na stronie internetowej Spotki.

Rozpatrywanie skarg**

0,001% skarg
zasadnych w
stosunku do
rocznej liczby
pasazerow

0,000004%

Do Spotki wptynety 582 skargi,
w tym 186 zasadnych. Sredni
czas rozpatrzenia skargi to
12,68 dnia.

Podziat skarg ze wzgledu na przedmiot: 26 dot.
czystosci i utrzymania taboru / 6 dot. pracy
funkcjonariuszy SOK / 51 dot. informacji
pasazerskiej / 61 dot. infrastruktury i utrzymania
urzadzen / 57 dot. pracy kontrolerow biletéw / 25
dot. obstugi w kasie biletowej / 146 dot. obstugi na
poktadzie pociggu / 7 dot. obstugi osdb z
niepetnosprawnosciami / 5 dot. bezpieczernstwa
osobistego / 122 dot. punktualnosci i opdznien
pociggdw SKM / 1 dot. regulacji prawnych / 20 dot.
zattoczenia pociggoéw SKM / 33 dot. zmian rozktadu
jazdy i 22 pozostatych spraw.

10.

Zwrot optat i odszkodowania za
nieprzestrzeganie norm jakosci
ustug™*

Brak

11.

Pomoc swiadczona osobom z
niepelnosprawnoscig i osobom
0 ograniczonej mozliwosci
poruszania sie**

Zarejestrowano 35 zgtoszen
przewozu 0sob z
niepetnosprawnoscia.




