SPRAWOZDANIE za rok 2020

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 pasazeréw w ruchu kolejowym)

Zatacznik
do Norm Jakosci Obstugi

w zakresie migjskich, podmiegjskich i regionalnych kolejowych ustug pasazerskich

wykonywanych przez PKP Szybka Kolej Miejska w Trojmiescie 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 niezgodnosci* / przyczyna niewykonania
czynnosci**

Dziatania korekcyjne (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 - srednia z ogolnej

liczby badan)

Przeprowadzono 193 kontrole
pracy kierownikdéw pociggu
podczas jazd kontrolnych, 159
kontroli kas biletowych oraz 44
kontrole w zakresie udzielania
informaciji taryfowych
zamieszczanych w gablotach
informacyjnych na peronach
oraz w budynkach i halach
dworcéw (usterek nie
stwierdzono).

Prowadzenie pouczen okresowych: 2 razy w roku
dla kasjerow biletowych i dla kontrolerow biletow
oraz dla kierownikdw pociggu / konduktorow.

Zawieranie umowy przewozu*

Przeprowadzono 356 kontroli,
w tym pracy kierownikéw
pociggu, podczas jazd
kontrolnych, jak rowniez
kontroli kas biletowych.

Prowadzenie pouczen okresowych: 2 razy w roku
dla kasjerow biletowych i dla kontrolerow biletéw
oraz dla kierownikéw pociggu / konduktorow.

Punktualnosé¢ potaczen w ruchu
krajowym

95%

99,22%

NIE DOTYCZY

Czystos¢ taboru kolejowego*
(w tym ocena dokonana przez
pasazera w Badaniach satysfakciji

Klientow w skali od 1 do 5 -
srednia z ogélnej liczby badan)

Proces czyszczenia taboru
przebiegat prawidtowo.

Czyszczenie taboru SKM jest realizowane przez
wybrany w postepowaniu przetargowym podmiot
zewnetrzny. Sg okreslone i opisane rodzaje i
zakresy poszczegolnych rodzajow czyszczen.
Funkcjonuje formalny nadzér bezposredni i
posredni nad prawidtowoscig przebiegu procesu.
Przypisane sg zadania i odpowiedzialnosci do
konkretnych stanowisk pracy, w zaleznosci od
lokalizacji czyszczenia taboru.
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w toku kontroli niezgodnosci* /
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Wskaznik poziomu czystosci
pomieszczen na Dworcu
Podmiejskim SKM w Gdyni
Gtéwnej oraz czystosci na
stacjach i przystankach
osobowych na linii kolejowej nr
250* (w tym ocena dokonana
przez pasazera w Badaniach
satysfakcji Klientéw w skali od 1
do 5 - srednia z 0gdlnej liczby
badan)

66,66%

94,54%

Najczesciej wystepujace
problemy dotyczg
niewtasciwego poziomu
utrzymania w okresie
zimowym (pokrywa sniezna,
Sliskos¢, niewtasciwy stan
ciggow komunikacyjnych),
wigkszej intensywnosci
zabrudzen w okolicach koszy
na $mieci oraz zanieczyszczen
powodowanych przez ptasie
odchody.

Niewtasciwy stan infrastruktury w okresie zimowym
jest spowodowany intensywnoscia zjawisk
atmosferycznych. Zanieczyszczenia spowodowane
przez ptaki wynikajg z obecnosci tych zwierzat w
przestrzeni miejskiej i zwyczajem ich dokarmiania
przez osoby korzystajace z ustug SKM.

Staty i bezposredni nadzdér oséb wyznaczonych
przez SKM nad pracami wykonywanymi przez
podmioty zewnetrzne oraz korzystanie z
mechanizmu kar umownych. Audyt wykonywanych
prac realizowany poprzez formularze audytowe.
Montowanie zabezpieczen przeciwko ptakom
podczas modernizacji peronéw SKM oraz w ramach
prac konserwacyjnych.

Badania satysfakcji Klientow -
ocena dokonana przez pasazera
w skali od 1 do 5 - $rednia z
0golnej liczby badan**

3,22

Srednia wazona z 3 badan
satysfakcji Klienta w formie
ankietowej na stronie
internetowej Spoiki.

Obstuga skarg

1,5% skarg
zasadnych w
stosunku do
rocznej liczby

pasazerow

0,0008%

Zwrot optat i odszkodowan za
nieprzestrzeganie norm jakosci
ustug™*

BRAK

Pomoc swiadczona osobom
niepethosprawnym oraz osobom
0 ograniczonej zdolnosci
ruchowej**

Zarejestrowano 2 zgtoszenia
przewozu osoby
niepetnosprawnej - po jednej
osobie na: linii komunikacyjnej
SKM Gdarsk Srédmiescie -
Wejherowo oraz na linii
komunikacyjej PKM Gdarisk
Wrzeszcz - Gdynia Gtéwna.

Przyczynami systematyczynie malejacej liczby
zgtoszen przewozu 0soby niepetnosprawnej sa: 1.
Oznaczanie w rozktadzie jazdy kazdego pociggu
SKM jako przystosowanego do przewozu os6b
niepetnosprawnych; 2. Wejscie w zycie przepiséw
Rozporzadzenia RODO i zwigzana z tym niecheé
pasazerdéw do udostepniania danych osobowych
niezbednych do obstugi zgtoszenia przewozu osoby
niepetnosprawnej.




