SPRAWOZDANIE za rok 2012

w zakresie
realizacji Norm Jakosci Obstugi
przyjetych w PKP SKM w Tréjmiescie Sp. z o.0.

w zakresie miejskich,

Zatacznik
do Norm Jakosci Obstugi

podmiejskich i regionalnych kolejowych ustug pasazerskich

wykonywanych przez PKP Szybka Kolej Miejska w Tréjmiescie Sp. z o0.0.

(realizacja art. 28 ust. 2 Rozporzgdzenia WE Nr 1371/2007 Parlamentu Europejskiego i Rady z dn. 23 pazdziernika 2007 r. dotyczgcego praw i obowigzkow pasazeréw w ruchu kolejowym)

obszar funkcjonowania objety

miernik jakosSci

miernik jakosci

liczba / rodzaj stwierdzonych w

dzialania korekcyjne (dorazne) / dziatania

skali od 1 do 5 - Srednia z ogdlnej
liczby badan)

wymiarze niz planowany

procesu - toku kontroli niezgodnosci*/ | przyczyna niezgodnos$ci* / przyczyna niewykonania korygujgce (eliminacja rzeczywistej przyczyny
Lp. . . . . . procesu - . . . ek . o X . ,
Normami Jakosci Obstugi poziom wvkonanie liczba i rodzaj wykonanych czynnosci niezgodnosci) / dziatania zapobiegawcze
minimalny y czynnosci** (eliminacja potencjalnej przyczyny niezgodnosci)
Latcozl?ualll(;:rft? zlik:t?/\t;gllj;ggow Przyczynami niezgodnoéci byty: 1. brak tablic 1. dziatania korygujgce: systematyczne
informacja udzielana podréznym i nastepuiace niezaodnosci: 1 informacyjnych przy okienkach kasowych - umieszczanie tablic informacyjnych przy okienkach
klientom* (w tym ocena dokonana epuia - . wszystkie tablice sg umieszczone na peronach kasowych; 2. dziatania korygujgce: systematyczna
5 , brak informac;ji taryfowych i ] , ”
1 przez pasazera w Badaniach - 2,27 . SKM; poprawa stanu pomieszczen dworcowych przy
I ; == przewozowych przy okienkach . . . . . . .
satysfakciji Klientéw w skali od 1 do 5 kas biletowvch: 2. wieloletnie zaniedbanie w utrzymaniu okazji prowadzonych prac naprawczych i
- Srednia z ogdlnej liczby badan) wyen, , infrastruktury dworcowej, w tym nie bedacej pod | modernizacyjnych na linii kolejowej nr 250 - niezle,
2. zly stan pomieszczen L o . . e o . .
zarzadem Spoiki, z ktdrej korzystajg nasi podrézni | na przystankach poza linig kolejowg nr 250 - gorzej
dworcowych
5 Sawieranie UMOWY brzewozu* i i taczna liczba kontroli 123 Co i i
yp do zasady - BEZ UWAG
3 punktualnosc.po’faczen w ruchu 95% 98,60% NIE DOTYCZY i i
krajowym
Dziatania korygujgce: naktadanie kar umownych na
kontrahenta Spofki z tytutu niewtasciwej realizacji
1. wystepowanie bardzo niskich temperatur, zadania outsourcingowanego; dziatania
czystos¢ taboru kolejowego* (w_ uniemozliwiajgce wykonanie zaplanowanych zapobiegawcze: zwigkszenie nadzoru posredniego
tym ocena dokonana przez pasazera 2% czyszczeh taboru zostato czynno$ci w petnym zakresie; 2. sporadyczne przez odpowiedzialnego kierownika komorki
4 | w Badaniach satysfakciji Klientow w - 2,33 zrealizowanych w mniejszym

przypadki stwierdzenia niskiej jakosci prac

wykonanych przez kontrahenta Spofki, skutkujgce

koniecznoscig zmiany kategorii odebranego
czyszczenia na mniej szczegotowy

organizacyjnej i nadzoru bezposredniego poprzez
imienne wyznaczenie od dn. 02.05.2012 r. osoby
odpowiedzialnej za jakosciowe odbiory czyszczeh 2
razy w tygodniu (w tym réwniez z udziatem
odpowiedzialnego kierownika komorki

organizacyjnej)




Lp.

obszar funkcjonowania objety
Normami Jakosci Obstugi

miernik jakosSci
procesow -
poziom
minimalny

miernik jakosci

procesow -
wykonanie

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

przyczyna niezgodnosci* / przyczyna niewykonania
czynnos$ci**

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

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 satysfakcii Klientéw w
skali od 1 do 5 - srednia z 0gdinej

liczby badan)

66,66%

68% (2,33)

Najczestszymi przyczynami niezgodnosci byty: 1.
brak odsniezenia peronu; 2. brak posypania peronu
piaskiem (dotyczy sezonu zimowego); 3.
niedoktadne czyszczenie powierzchni; 4.
niedokladne czyszczenie schoddw. 5. Problem z
ptakami (dotyczy gtdwnie gotebi)
zanieczyszczajgcymi zarowno nawierzchnie peronu
jak i inne powierzchnie znajdujgce sie na peronie

Dziatania korekcyjne: bezposrednie zglaszanie w
ramach kontroli biezgcej nieprawidtowosci przez
osobe upowazniong przez Spoétke do nadzoru nad
sposobem realizacji zadania outsourcingowanego;

dziatania korygujgce: naktadanie kar umownych na
kontrahenta Spofki z tytulu niewtasciwej realizacji
zadania outsourcingowanego; dziatania
zapobiegawcze: uwzglednianie dotychczasowego
doswiadczenia przy konstruowaniu kolejnych
postepowan przetargowych.

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

2,34

Przeprowadzono cztery
badania wtasne w formie
ankiety zamieszczonej na

stronie internetowej Spotki (w_
cyklu kwartalnym) ORAZ
jedno badanie przez podmiot
zewnetrzny w formie
wywiadow bezposrednich**

obstuga skarg

1,5% skarg
zasadnych w
stosunku do
rocznej liczby

pasazerow

0,0004%

NIE DOTYCZY

zwrot optat i odszkodowan za
nieprzestrzeganie norm jakosci
ustug™*

Nie byto zwrotu optat i
odszkodowan za
nieprzestrzeganie norm

jako$ci ustug

pomoc $wiadczona osobom
niepetnosprawnym oraz osobom o
ograniczonej zdolnosci ruchowej**

9 zgtoszenh: 2 na odcinku Stupsk
Gdansk Przymorze-Uniwersytet
i po jednym: Gdansk Gt.-Sopot-
Gdansk Gt, Gdansk Oliwa-
Gdynia Cisowa, Reda
Pieleszewo-Gdynia Gt., Gdansk
Gt.-Gdynia Gt., Sopot-Gdynia
Wzgérze Sw. Maksymiliana,
Gdynia Gt.-Wejherowo i
Wejherowo-Gdansk Gt.




