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Do natychmiastowej publikacji: 09.04.2024 GUBERNATOR KATHY HOCHUL

GUBERNATOR HOCHUL SWIETUJE ROK PRACY PRACOWNIKOW OBSLUGI
PASAZEROW MTA POMAGAJACYCH PASAZEROM POZA BUDKAMI

Ankieta wykazata, ze dzieki bezposredniemu kontaktowi z pracownikami obsfugi
pasazerow klienci czuja sie bezpieczniejsi i sg bardziej zadowoleni z korzystania
ze Srodkow transportu publicznego

Punkty obstugi podréznych rozszerzajg zakres ustug i pomagajg w zapisach do
programu znizek na przejazdy

Pieciu pracownikow obstugi pasazeréw wyréznionych za wyjatkowa obstuge
klienta

Zdjecia z konferencji prasowej sg dostepne tutaj, a film z konferencji prasowej
mozna zobaczy¢ tutaj

Gubernator Kathy Hochul swietowata dzis rok, odkad pracownicy obstugi pasazerow
MTA zaczeli wykonywac prace w szerszym zakresie, wychodzgc ze swoich budek i
pomagajgc pasazerom w podstawowe obstudze klienta na catej stacji, takich jak
dostarczanie informacji o trasie, pomoc przy automatach biletowych i informowanie
nowych pasazerow o mozliwosci skorzystania ze zblizeniowych ptatnosciach za
przejazd. To odejscie od pracy wykonywanej z wnetrza budki, ktéra pochodzi jeszcze z
czasOw optacania przejazdow zetonami, pozwolito unowoczesni¢ prace personelu
stacji, aby lepiej zaspokajac potrzeby klientow na nowoczesnych stacjach i poprawi¢
komfort podrézy. Tylko w ciggu ostatniego roku, w okresie od marca 2023 r. do lutego
2024 r., NYC Transit wreczyt 208 pochwat pracownikom obstugi pasazerow
otrzymujgcym pozytywne opinie od klientéw, w porownaniu do 33 pochwat w okresie od
marca 2022 r. do lutego 2023 r., kiedy to pracownicy ci zaczeli regularnie pracowac
poza budkami.

,Zalezy mi, aby nasze metro byto bezpieczniejsze i bardziej dostepne dla milionow
ludzi, ktérzy korzystajg z niego kazdego dnia”, powiedziata gubernator

Hochul. ,Pracownicy obstugi pasazerow sg pierwszym punktem kontaktu dla
podréznych potrzebujgcych pomocy, a ich ciggta obecnosé na naszych stacjach
przynosi dobre rezultaty dla mieszkancéw stanu Nowy Jork™.
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W ramach celu poprawienia obstugi klienta, NYC Transit bardziej efektywnie rozmiescit
pracownikow obstugi pasazerow stacji w obrebie catej sieci transportowej, zapewniajgc
10 min USD rocznych oszczednos$ci przy jednoczesnej poprawie standardu obstugi
klienta i podniesieniu stawki godzinowej. W ciggu najblizszych kilku tygodni NYC Transit
bedzie stopniowo wprowadzac¢ dodatkowe ustugi w 15 punktach obstugi podréznych
(Customer Service Centers, CSCs) w sieci metra, umozliwiajgc pasazerom ztozenie
wniosku i otrzymanie na miejscu statej karty MetroCard, ktdra upowaznia do znizek za
przejazdy. W nadchodzgcych miesigcach bedg stopniowo wprowadzane dodatkowe
ustugi, takie jak mozliwosc¢ wypetniania wnioskow uczestnictwa w programie Fair Fares
w POP.

W ankiecie dotyczgcej opinii klientow przeprowadzonej wiosng 2023 r., wykazano, ze
od momentu wyjscia z budek, interakcje klientow z pracownikami obstugi pasazerow
byty satysfakcjonujgce i szczegdlnie pomocne dla pasazeréw w przypadku
bezposredniego kontaktu, co wynika z bardziej spersonalizowanego i lepigj
dostosowanego wsparcia. Ponadto klienci zadowoleni z kontaktu z pracownikami stacji
czesSciej czuli sie bezpiecznie na peronach (52% vs. 26%) i byli ogdlnie zadowoleni z
metra (61% vs. 31%).

Prezes NYC Transit, Richard Davey, powiedziat: ,To nowa era obstugi klienta w NYC
Transit, a pracownicy obstugi pasazerow sg w jej centrum. Minat rok, odkad odeszlismy
od obstugi klientow z wnetrza budki, a wyniki okazaty sie bardzo zachecajgce. Klienci
sg nie tylko bardziej zadowoleni z faktu korzystania metra, ale takze czujg sie
bezpieczniej, widzgc tych pracownikéw na swoich stacjach. Cho¢ wyréznilismy
pracownikow, ktorzy wykazali sie szczegdlnym zaangazowaniem, wszyscy pracownicy
obstugi pasazerow naprawde staneli na wysokosci zadania w wykonywaniu swoich
nowych obowigzkéw. Zadowolenie klienta jest nadrzednym celem, a dzisiejszy dzien
podkres$la nasze postepy w zakresie poprawy jakosci obstugi klienta i zapewnienia
szybszych, czystszych i bezpieczniejszych przejazdow’.

Dyrektor ds. klientéow MTA, Shanifah Rieara, powiedziata: ,Pracujgcy na stacjach
pracownicy obstugi pasazerow wyszli ze swoich budek juz rok temu, pomagajgc
pasazerom w zaspokajaniu ich potrzeb transportowych, w wyniku czego rosnie poziom
zadowolenia klientow. Bezposredni kontakt jest bezcenny dla poprawy doswiadczenia
podréznych i miat znaczacy wptyw zaréwno na nowojorczykow, jak i odwiedzajgcych. Z
niecierpliwoscig czekamy na dalsze postepy w najblizszej przysztosci, kiedy
pasazerowie bedg mogli ztozy¢ wniosek o wydanie upowazniajgcej do znizek karty
MetroCard na miejscu i w ramach programu Fair Fares”.

Starszy wiceprezes Departamentu NYC Transit ds. Metra, Demetrius Crichlow,
powiedziat: ,Pracownicy obstugi pasazerow na stacjach zawsze odgrywali kluczowg
role w pomaganiu klientom w poruszaniu sie po sieci transportu publicznego, ale teraz
ich pomoc nie ogranicza sie do jednej statej lokalizacji, a wyniki sg w przewazajgcej
mierze pozytywne. Pokazuje to, jak wiele wartosci dodajg pasazerom pracownicy
pracujacy poza budkami, w tym mozliwos¢ przekazywania cennych informacji na temat



mozliwosci skorzystania z obnizonych optat, aby zapewni¢ wszystkim pasazerom
dostep do niedrogiego transportu”.

W ramach uroczystosci NYC Transit wyréznito pieciu pracownikdw obstugi pasazerow
za wyjatkowg obstuge klienta: Ruhula Amina, Nelsona Changa, Matthew Patricka,
Rubena Taylora i Rashelle McFadden. Wszyscy ci pracownicy otrzymali przypinki North
Star w ramach niedawno uruchomionego przez zarzgd MTA programu nagradzania
pracownikow, ktory ma zachecac¢ do ponadprzecietnej pracy zwigzanej z obstuga
klienta.

Pracownicy obstugi pasazeréw mogg teraz rowniez angazowac sie w dziatania
wspierajgce, tak jak w zesztym miesigcu podczas najwiekszej jednodniowej zbiorowe;j
akcji wtadz miasta o nazwie Fair Fares Day of Action, ktérej celem byto podniesienie
Swiadomosci na temat dostepnych taryf ulgowych i informacji na temat warunkéw
uprawniajgcych do skorzystania z tariszych biletow. Oprécz wczesniej opisanych
obowigzkow, pracownicy obstugi pasazerow mogg teraz zapewni¢ dodatkowe wsparcie
klientow poprzez:

« Pomoc dla oséb z niepetnosprawnoscig i seniorow

o Wsparcie pasazeréw podczas przerw w kursowaniu pociggow i
powaznych planowanych zmian

o Przekazywanie wskazowek i informacji na temat systemu OMNY, w tym w
zwigzku z przejsciami na to rozwigzanie z innych systeméw, oraz
odpowiadanie na pytania dotyczgce korzystania z programu

o Przekazywanie wskazowek i informaciji dotyczgcych taryf ulgowych

e Terminowe zgtaszanie wszelkich problemoéw zwigzanych z
udogodnieniami dla klientow, w tym windami, schodami ruchomymi,
oznakowaniem cyfrowym, punktami pomocy i bramkami obrotowymi

o Utrzymanie bezpiecznego i czystego srodowiska klienta

o Zgtaszanie kwestii zwigzanych z jakoscig zycia

Zmiana ta uzupetnita budowe punktéw obstugi podréoznych w kazdej gminie w catej
sieci. Obecnie dziata 15 punktow obstugi podréznych, a kolejne majg zostac¢ otwarte
jeszcze w tym roku. Lista aktualnych lokalizacji znajduje sie tutaj. Punkty te sg
obstugiwane 24 godziny na dobe, 7 dni w tygodniu przez pracownikéw obstugi
podréznych na stacjach New York City Transit i Swiadczg ustugi, ktére w przesztosci
byty Swiadczone wytgcznie na 3 Stone Street na Dolnym Manhattanie.
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