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PARAMETRY JAKOŚCIOWE ŚWIADCZENIA USŁUG 

 

A. PARAMETRY JAKOŚCIOWE ŚWIADCZENIA USŁUG 

1. Jakość świadczonych przewozów będzie rozliczana przy zastosowaniu następujących 

wskaźników: 

a) punktualność kursowania pojazdów na danej linii komunikacyjnej; 

b) stopień realizacji planowych kursów; 

c) zatrzymywanie się na przystankach; 

d) prawidłowość oznakowania pojazdów; 

e) prawidłowość wyposażenia, estetyka i stan techniczny pojazdów; 

f) czystość zewnętrzna i wewnętrzna pojazdów; 

g) sposób odnoszenia się kierowcy do pasażera, wygląd i kultura prowadzącego pojazd 

oraz prowadzenie sprzedaży biletów dla pasażerów; 

h) informacja o warunkach przewozu; 

i)     estetyka i schludność kierowców.  

 

2. Za standard wykonania przewozów określony w pkt. 1 lit. a) i b) rozumie się: 

a) wykonywanie przewozów przy zachowaniu odpowiedniego poziomu punktualności, 

w tym obsługi poszczególnych przystanków początkowych, pośrednich i końcowych 

o godzinie wyznaczonej w rozkładzie jazdy, przy czym jako przyspieszenie traktować 

się będzie każdy przyjazd lub odjazd na/z przystanku przyspieszony więcej niż 

o 2 minuty względem rozkładu jazdy, a za opóźnienie uważać się będzie każdy 

przyjazd lub odjazd na/z przystanku opóźniony więcej niż o 5 minut w stosunku do 

rozkładu jazdy; jako przyczynę opóźnień z winy Operatora, nie uwzględnia się 

opóźnień spowodowanych potrzebą skomunikowania z innymi autobusami, 

wskazanymi w rozkładzie jazdy lub zatoru drogowego i zatrzymań w ruchu 

drogowym; 

b) wykonanie w całości wszystkich planowanych kursów, 

c) system monitoringu obraz z kamer tego systemu powinien być rejestrowany przez cały 

czas pracy pojazdu, z tym że dopuszcza się nierejestrowanie obrazu w czasie, kiedy 



pojazd nie jest udostępniany pasażerom. 

d) system monitoringu powinien przechowywać zapisy z co najmniej 5 – 7 dni pracy 

pojazdu. 

e) zarejestrowane zapisy z systemu monitoringu jako materiał dowodowy wg wymagań 

procesowych powinny być przekazywane uprawnionym organom lub Organizatorowi, 

na każde żądanie.  

3. Za standard wykonania przewozów określony w pkt. 1 lit. c) rozumie się: 

a) zatrzymywanie pojazdu na wszystkich przystankach wymienionych w rozkładzie 

jazdy dla określonej linii komunikacyjnej w celu umożliwienia wszystkim pasażerom 

wyjścia i wejścia z/do pojazdu; w przypadku braku pasażerów wysiadających lub 

wsiadających zatrzymanie na przystanku nie jest konieczne; 

b) niezatrzymywanie się poza obrębem przystanku lub na przystanku nieujętym w 

rozkładzie jazdy danej linii komunikacyjnej w celu umożliwienia wyjścia lub wejścia 

pasażerów, z wyłączeniem sytuacji nadzwyczajnych (wypadków, awarii danego 

pojazdu lub innego pojazdu, którego przebieg linii jest zbieżny – w celu umożliwienia 

pasażerom kontynuowania podróży, zatarasowania dróg, poleceń osób kierujących 

ruchem itp.); 

c) zapewnienie miejsc w pojeździe dla wszystkich pasażerów chcących zrealizować 

przejazd danym autobusem, jednak nie więcej niż określono w dowodzie 

rejestracyjnym pojazdu albo odrębnymi przepisami wynikającymi z sytuacji 

padnemicznej; 

d) pomoc w wyjściu i wejściu z/do pojazdu osobom niepełnosprawnym; 

e) podjeżdżanie na przystanek początkowy z odpowiednim wyprzedzeniem 

umożliwiającym zakup biletu i zajęcie miejsc wszystkim pasażerom przed 

rozkładowym czasem odjazdu; 

f) podjeżdżanie pojazdu jak najbliżej peronu przystankowego, a w przypadku braku 

peronu, jak najbliżej prawej krawędzi zewnętrznego prawego pasa ruchu. 

4. Za standard wykonania przewozów określony w pkt. 1 lit. d) rozumie się: 

a) oznaczenie pojazdu w sposób określony w Załączniku nr 4 do Umowy; 

b) oznaczenie piktogramami miejsc dla osób uprzywilejowanych; 

c) zamieszczenie wewnątrz pojazdu w miejscu uzgodnionym z Organizatorem przepisów 

porządkowych, taryfy opłat wraz z wykazem uprawnień do przejazdów ulgowych i 

bezpłatnych oraz informacji dodatkowych określonych przez Organizatora. 

5. Za standard wykonania przewozów określony w pkt. 1 lit. e) rozumie się: 



a) wyposażenie pojazdu we wszystkie niezbędne elementy i dokumenty przewidziane 

przepisami prawa; 

b) stan techniczny autobusu niebudzący zastrzeżeń, zapewnienie bezpieczeństwa 

pasażerów, brak elementów mogących spowodować szkody w ubiorze i bagażu 

pasażera;  

c) wyposażenie w informację liniową zewnętrzną;  

d) sprawną i poprawnie drukującą bilety kasę rejestrującą; 

e) sprawne oświetlenie na zewnątrz i wewnątrz pojazdu, umożliwiające przeczytanie 

przepisów porządkowych, taryf i komunikatów; 

f) sprawną naturalną oraz mechaniczną z ogrzewaniem wentylację przestrzeni 

pasażerskiej, zapobiegającą duszności oraz roszeniu i zamarzaniu szyb; 

g) wyznaczone miejsce dla osób niepełnosprawnych, oznaczone piktogramami, 

zlokalizowane możliwie jak najbliżej drzwi; 

h) jednolite oznakowanie zewnętrzne autobusów ustalone z Organizatorem, bez 

widocznych napraw, uszkodzeń powierzchni lakieru; 

i) usunięte maskotki, obrazki, nalepki, proporczyki i inne materiały niezwiązane z 

realizacją usług i niebędące obowiązkowym wyposażeniem autobusu. 

6. Za standard wykonania przewozów określony w pkt. 1 lit. f) rozumie się: 

a) codzienne uprzątnięcie pojazdu przed wyjazdem na pierwszy kurs danego dnia; 

• wytarte z zabrudzeń szyby, a w razie potrzeby szyby umyte wewnątrz  

i na zewnątrz, 

• zamiecioną, a w razie potrzeby umytą podłogę, 

• suche i czyste siedzenia, bez widocznych zabrudzeń, 

• wytarte z zabrudzeń ramki okienne, ściany, sufit, poręcze, uchwyty i inne 

elementy oraz urządzenia wyposażenia wnętrza (elementy te nie mogą mieć 

widocznych zabrudzeń, a w szczególności lepić się do ciała i ubrań po 

dotknięciu), 

• sprawne oświetlenie wnętrza pojazdu,  

• funkcjonujące ogrzewanie, gdy temperatura zewnętrzna będzie niższa niż 5oC, 

• umyte nadwozie co drugi dzień 

b) oczyszczanie z brudu, błota pośniegowego itp. oznaczeń liniowych i inwentarzowych 

z przodu, boku oraz z tyłu pojazdu w okresie zimowym, tj. od 1 stycznia do 31 marca 

i od 1 do 31 grudnia, przed każdym wyjazdem z bazy Operatora; 



c) usunięcie z pojazdu śmieci przed każdym kursem, jeżeli postój pomiędzy kursami 

wynosi więcej niż 10 min; 

7. Za standard wykonania przewozów określony w pkt. 1 lit. g) rozumie się: 

a) prowadzenie sprzedaży biletów dla pasażerów, zgodnie z aktualną taryfą opłat; 

b) schludny kompletny ubiór kierowców Operatora, w szczególności obejmuje:  

• koszulę z krótkim lub długim rękawem w miarę jednolitym kolorze,  

• długie spodnie w miarę jednolitym kolorze, w przypadku kobiet dopuszcza się 

spódnicę w miarę jednolitym kolorze, co najmniej do kolan (długość midi), 

• bluzę polarową lub sweter w ciemnym, w miarę jednolitym kolorze, 

• w okresie letnim dopuszcza się koszulki typu t – shirt w miarę jednolitym 

kolorze, 

• za zgodą Organizatora, w szczególnie niekorzystnych warunkach 

atmosferycznych (wysokie lub niskie temperatury) dopuszcza się odstępstwa od 

ustalonych powyżej zasad, 

• za kolor ciemny uznaje się kolory: czarny i jego odcienie, granatowy i jego 

odcienie, niebieski i jego odcienie, 

• w przypadku wszystkich kierujących obowiązuje zakaz pracy w spodniach 

i bluzach sportowych (dres) oraz ubiorach typu moro. 

c) grzeczne i miłe zachowanie prowadzącego pojazd; 

d) udzielanie informacji na pytania pasażerów dotyczące funkcjonowania linii 

komunikacyjnych podczas postoju pojazdu; 

e) nieprowadzenie przez kierowcę rozmów z pasażerami w czasie jazdy oraz 

nieprowadzenie przez kierowcę w czasie jazdy rozmów przez telefon komórkowy; 

f) niepalenie tytoniu i nieużywanie tzw. papierosów elektronicznych oraz innych 

substancji zapachowych i odurzających przez kierowcę w autobusie w czasie 

wykonywania kursu oraz w czasie postojów między kursami; za palenie tytoniu lub 

używanie tzw. papierosów elektronicznych w pojeździe uważa się także sytuacje, 

w których kierowca dokonuje tych czynności stojąc lub siedząc w autobusie z ciałem 

wychylonym poza pojazd. 

8. Za standard wykonania przewozów określony w pkt. 1 lit. h) rozumie się: 

a) podawanie do publicznej wiadomości rozkładu jazdy oraz informacji o zmianach 

rozkładu jazdy, w sposób określony w § 3 ust. 3 pkt 14, pkt 19 i 20 Umowy; ponadto 

informacje o zmianach rozkładu jazdy mogą być umieszczane w autobusach; 



b) podawanie do publicznej wiadomości pełnych i aktualnych informacji o ofercie 

Organizatora i Operatora, w tym o stosowanej taryfie opłat, uprawnieniach do 

przejazdów ulgowych i bezpłatnych, wyciągach z regulaminów, zgodnie z art. 46 

ustawy o ptz, w sposób określony w § 3 ust. 3 pkt 18 – 19 i pkt 20 Umowy; informacje 

te mogą być także prezentowane na przystankach. 

9.      Za standard wykonania przewozów określony w pkt. 1 lit. i) rozumie się: 

a) skierowanie na daną trasę czystego pojazdu zastępczego, zaś pojazd zanieczyszczony 

musi zostać  czasowo wycofany z ruchu w celu usunięcia zanieczyszczeń; o miejscu 

wysadzenia pasażerów (dojazd do przystanku krańcowego na trasie lub najbliższego 

przystanku), każdorazowo decyduje dyspozytor Operatora; 

b) ocenę czystości i stanu taboru komunikacyjnego wg opisu zamieszczonego wyżej, a 

kontrola czystości, prowadzona przed rozpoczęciem pracy na linii, obejmować musi w 

szczególności: 

• zewnętrzną powierzchnię pojazdu, w tym szyby, 

• szyby od wewnątrz pojazdu oraz uszczelki okienne, 

• podłogę i fotele pojazdu, 

• wykładziny ścienne pojazdu, 

• poręcze i uchwyty dla pasażerów w pojeździe. 

 

B. Zasady kontroli jakości Przewozów świadczonych przez Operatora 

 Kontrola jakości świadczonych Przewozów prowadzona jest przez Organizatora w sposób 

     statystyczny. 

I. Kontrola punktualności i realizacji kursów 

1. Kontrola będzie prowadzona na wybranych przez Organizatora przystankach 

komunikacyjnych i obejmuje minimum 20 – 30 obserwacji miesięcznie. 

2. Kontrola co do punktualności prowadzona jest na przystankach początkowych, końcowych 

i pośrednich, wyszczególnionych w rozkładzie jazdy dla kierowcy. 

3. W przypadku prowadzenia kontroli w pojeździe stwierdzone uchybienia odnotowywane są 

w karcie drogowej pojazdu. 

4. Kontrola obejmuje również analizę zapisów z systemów monitoringu w pojazdach. 

5. Czas trwania obserwacji w punktach kontrolnych nie może być krótszy  

niż 0,30 minut. 



6. Nie mniej niż 60% obserwacji będzie wykonywana w dni robocze, przy czym 40% tych 

obserwacji będzie wykonywana w godzinach szczytu komunikacyjnego  (tj. w godz. 615 – 

845, 1300 – 1730).  

7. Pisemne wyjaśnienia, dotyczące stwierdzonych nieprawidłowości, Operator przedstawi 

Organizatorowi w terminie do 14 dni od dnia otrzymania pisma. 

8. Organizator w terminie 7 dni od dnia otrzymania wyjaśnień przedstawi pisemnie 

Operatorowi informację o uznanych przypadkach wyjaśnień oraz o ich odrzuceniu. 

9. Do obliczenia udziału procentowego uchybień w jakości usług przewozowych 

świadczonych przez Operatora nie zalicza się kursów, co do których Organizator uznał 

wyjaśnienia Operatora.  

 

II. Kontrola czystości, wymagań technicznych, sprawności oraz oznakowania pojazdów 

1. Kontrola prowadzona jest w obecności kierującego pojazdem jako przedstawiciela 

Operatora, który potwierdza fakt wyjazdu pojazdu na określoną linię w protokole kontroli.  

2. Kontrola będzie obejmować minimum 5 – 10 pojazdów w ciągu jednego miesiąca przed 

rozpoczęciem pracy pojazdu w danym dniu na przystanku początkowym  

lub w miejscu garażowania pojazdów. 

3. Kontrola prowadzona może być także w trakcie pracy danego pojazdu, o czym Operator 

nie musi być zawiadomiony przez Organizatora z wyłączeniem kontroli czystości. 

4. Z kontroli czystości i wyposażenia pojazdów sporządzany jest protokół  

w dwóch egzemplarzach, po jednym dla każdej ze Stron, który podpisują przedstawiciele 

Operatora i Organizatora, z zastrzeżeniem pkt 3, gdy protokół taki sporządza samodzielnie 

Organizator, a jego kopię przekazuje Operatorowi w terminie 7 dni od dnia jego 

sporządzenia.  

5. Protokół określa czas i miejsce kontroli, numery linii i kontrolowanych pojazdów oraz 

wskazuje jakich wymagań określonych w załącznikach do umowy dotyczą stwierdzone 

uchybienia. 

6. Jeżeli kontrola prowadzona jest w miejscu garażowania pojazdów, a Operatora zdąży 

usunąć stwierdzone nieprawidłowości przed wyjazdem pojazdu na linie i nie spowoduje 

to opóźnienia odjazdu pojazdu z przystanku początkowego, kary za te uchybienia nie będą 

naliczane. 

 

 

 


