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Streszczenie. W Polsce, zasady zawierania uméw na $wiadczenie ustug
przewozowych w publicznym transporcie zbiorowym reguluje Ustawa
o publicznym transporcie zbiorowym z dnia 16 grudnia 2010 r . Zgodnie
z ustawa kazda umowa przewozowa powinna zawiera¢ w swojej tresci
m.in. warunki dotyczace norm jakosci oraz podnoszenia jakosci ushug
$wiadczonych w zakresie publicznego transportu zbiorowego. W zwiaz-
ku z tym artykul stanowi przeglad stosowanych kryteriéw jakosciowych
w umowach przewozowych zawieranych w duzych miastach w Polsce (po-
wyzej 250 tys. mieszkancéw). Analizie poddano 9 aktualnie obowiazuja-
cych uméw przewozowych w Warszawie, Krakowie, Lodzi, Wroclawiu,
Poznaniu, Gdansku, Gdyni, Katowicach i Lublinie. W pierwszej czesci
artykulu przedstawiono kryteria jakosciowe wymagane do spelnienia
przez przewoznikéw w poszczegdlnych miastach, natomiast w drugiej
czesci artykulu zaprezentowano sposoby kontroli realizacji ustug przewo-
zowych pod katem tych kryteriéw. Najczesciej stosowane kryteria jako-
Sciowe pogrupowane zostaly w cztery zestawy ocenianych cech jakosci:
punktualnosci kursowania pojazdéw, niezawodnosci kursowania pojaz-
déw, jakosci taboru (kompletnos$¢ oznakowania, stan techniczny, czystos¢
pojazdu) oraz jakosci obstugi przez prowadzacego pojazd (technika jazdy,
sposob zatrzymywania si¢ na przystankach, kultura i obstuga pasazeréw,
wlasciwe pelnienie obowiazkéw stuzbowych). Przedstawiono réwniez
dodatkowe kryteria jakoSciowe charakterystyczne dla poszczegSlnych
miast. W sposob syntetyczny przedstawiono sposoby przeprowadzania
kontroli jakosci $wiadczonych ustug przewozowych w poszczegdlnych
miastach. Najczesciej kontrola jakosci ustug przewozowych odbywa sie
poprzez identyfikacje pojedynczych nieprawidlowosci lub poprzez okre-
slenie prostych wskaznikéw statystycznych na podstawie ciagu obserwa-
Gji. Zaprezentowano réwniez powiazania wynikéw kontroli jakosci ustug
przewozowych z wynagrodzeniem za ich Swiadczenie.

Stowa kluczowe: transport zbiorowy, jakos¢, kryteria jakosciowe, kon-
trola jakosci

Wprowadzenie

Kryterium jakosci to zestaw przymiotéw badanego przed-
miotu, ktére zostaly wybrane do badania stanu jego jako-
$ci’. W przypadku ustug przewozowych za kryteria deter-
minujace ich jakos$¢ uznaje si¢ cechy decydujace o stopniu
zaspokojenia stwierdzonych potrzeb klientéw miejskiego
transportu zbiorowego w zakresie realizacji ich podrézy’.

W literaturze przedmiotu cechy te, ze wzgledu na postulo-
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wang jakos$¢ ustugi przewozowej, okreslane sa czesto mia-
nem postulatéw przewozowych. Wiestaw Starowicz odrdz-
nia jednak oba pojecia. Wedlug niego postulat przewozowy
to oceniana wlasciwo$¢ przedmiotu analizy, postulowana
przez odbiorcéw cecha jakosci, natomiast jej kryterium to
jedna z istotnych cech jakosci, wybrana jako skltadowa do
okreslenia stanu zbiorczego jakosci’. Innymi stowy, lista
kryteriéw wzietych pod uwage w ocenie jakosci ustug nie
musi zawieraé wszystkich zglaszanych postulatéw przewo-
zowych.

Przyjmujac za jako$¢ przewozéw stopiefi zaspokojenia
potrzeb zglaszanych przez rézne grupy odbiorcéw, nie nale-
zy spodziewal sie, ze pojedyncze kryterium opisze kom-
pleksowo stan jakosci rozpatrywanego przedmiotu analizy.
Jakos¢ kazdego dobra jest wlasciwoscia ztozona, zagrego-
wana z wielu cech, dlatego tez musi by¢ opisywana za po-
moca zbioru kryteriéw, a opis ten jest tym bardziej szczeg6-
fowy, im wiecej kryteriéw uwzglednia’.

Zakres kryteriow okreslajacych jakos¢ przewozéw jest
bardzo szeroki i w zasadzie powieksza sie wraz z rozwojem
spoleczno-gospodarczym. W znacznej mierze zaleza one od
aktualnie do$wiadczanych warunkéw przewozowych, sta-
tusu motoryzacyjnego podréznego, poziomu i stylu zycia
w miastach, a warto$ciowanie poszczegdlnych kryteriéw
jakosciowych jest indywidualng kwestia kazdego ushugo-
biorcy. Dlatego tez nalezy pamigtad, ze podobnie jak samo
pojecie jakosci, rowniez zakres podstawowych kryteriéw
ulega cigglym procesom ewaluaciji i hierarchizacji, co ozna-
cza, ze nieustanne pozyskiwanie wiedzy w zakresie postula-
téw zglaszanych przez ustugobiorcéw jest koniecznoscig
w skutecznym zaspokajaniu ich potrzeb.

Kryteria jako$ciowe stosowane w umowach przewozowych

Z reguly kryteria jakosci mozna podzieli¢ najogélniej na
twarde, takie jak czas, niezawodnos$¢, punktualno$¢ oraz
miekkie, takie jak informacja, kultura obshugi, wyglad po-
jazdu®. Podzial taki wynika ze sposobéw mierzalnosci tych

© Ibidem.
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kryteriéw. Kryteria tzw. twarde, daja sie w tatwy sposéb
zmierzy(, a tzw. mickkie s3 mocno subiektywne — ich efek-
ty stosowania uzaleznione sa SciSle od indywidualnych od-
czué, doznan, nastrojéw, emocji, doswiadczen i wyksztalce-
nia poszczegdlnych klientéw’.

Réwniez do wyzej wymienionych dwéch grup mozna
zakwalifikowad kryteria jako$ciowe, ktérych spelnienia wy-
magaja organizatorzy przewozoéw. W wyniku analizy tresci
uméw przewozowych w badanych miastach (Warszawa,
Krakéw, £6dZ, Wroclaw, Poznari, Gdansk, Lublin, Kato-
wice®, Gdynia)’ zawarte w nich kryteria jakoSciowe pogru-
powano w nastepujacy sposob:

o kryteria twarde:

— punktualno$¢ kursowania pojazddw,

— niezawodno$¢ kursowania pojazdéw,
e kryteria mickkie:

— jakos¢ taboru (kompletnosé oznakowania, stan tech-
niczny i prawidlowos¢ wyposazenia, czystos¢ ze-
wnetrzna i wewnetrzna pojazdéw, obstuga zgodnym
z umowa i rozkladem jazdy taborem),

— wymagania w stosunku do prowadzacego pojazd
(technika jazdy, sposéb zatrzymywania si¢ na przy-
stankach, kultura i obstuga pasazeréw przez prowa-
dzacego oraz jego estetyczny wyglad, wlasciwe pel-
nienie obowigzkéw shuzbowych).

Poza wyzej wymienionymi, wymagane sa rowniez inne
kryteria, stosowane sporadycznie przez poszczegbdlne mia-
sta. SzczegOlowe zestawienie kryteriéw jako$ciowych zesta-
wiono w tabeli 1.

Punktualno$¢ kursowania pojazdéw

Punktualnos¢ kursowania pojazdéw to cecha jakosciowa
transportu zbiorowego, charakteryzujaca sie tym, ze okre-
slony pojazd osiaga, opuszcza lub mija zadany punket linii
we wczesniej ustalonym czasie. Za punktualno$¢ nalezy
zatem rozumie¢ zgodno$§é — w ramach okreslonej tole-
rancji — rzeczywistego kursowania pojazdéw komunikacji
zbiorowej z rozkladem jazdy. Dotrzymanie rozkladu jazdy
ma szczeg6lne znaczenie na poczatku podrézy, gdyz nie-
punktualno$é z reguly wydtuza czas oczekiwania, niekiedy
w stopniu trudnym do przewidzenia, uniemozliwia zapla-
nowana przesiadke, na co pasazer jest niezwykle wyczulo-
ny'?. Z punktualnoscia wiaza sie nastepujace pojecia:

J. Laticucki, Podstawy kompleksowego zarzqdzania jakosciq, Wydawnictwo Akademii
Ekonomicznej w Poznaniu, Poznad 2006, s. 11.
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7 Ze wzgledu, ze Gdansk i Gdynia naleza do Metropolitalnego Zwiazku
Komunalnego Zatoki Gdanskiej, na obszarze ktérego obowiazuja ujednolicone
standardy jakosci ustug przewozowych w transporcie publicznym, dla obu tych
miast tabelaryczne wyniki analizy zaprezentowano tacznie. Niemniej jednak, stan-
dardy jakosciowe zawarte w umowie przewozowej w Gdyni sa zdecydowanie szer-
sze niz w Gdansku. Dlatego tez, ilekro¢ w tekscie pojawia si¢ ,Gdarisk i Gdynia” —
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Tabela 1
Kryteria jakoSciowe stosowane w umowach
o0 Swiadczenie ustug przewozowych
X Kryteria migkkie
Kryteria
twarde Jakosé Wymagania w stosunku
akos¢ taboru .
do prowadzacego pojazd
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f2 =22 ES8|Hns 8|S |an =228/ 3= =
Warszawa v v v v v v v v v
Krakow v v v v
todz v v v v v v v
Wroctaw v v v v v v
Poznan v v v v v v v v v v | v
L I R O viliv] vy
i Gdynia
Lublin v v v v v v v v
Katowice v v v v v v v |V

Zrodto: Opracowanie wiasne na podstawie umow z przewoznikami

e odchylka — réznica pomiedzy przewidzianym w rozkla-
dzie jazdy czasem odjazdu a rzeczywistym czasem od-
jazdu, wartosci dodatnie odpowiadaja przyspieszeniom
odjazdu, a ujemne — opéznieniom;

e tolerancja, bedaca przedzialem, w ktérym wystepujace
czasy odjazdu sa uznawane za punktualne, pomimo ze
moga by¢ opdzniane nie wiecej niz tmin i przyspieszone
nie wiecej niz tmax; w przedziale tym mieszczg sie row-
niez odjazdy z odchylka réwna zeru, czyli bezwzglednie
punktualne''.

Tabela 2
Przyktady okreslania tolerancji punktualnosci
L Przedziaty Przedziaty Przedziaty Miasto
p- toleranciji (2001*) toleranciji (2007**) toleranciji (2013)
1 2 minuty przyspieszenia; 3 minuty opdznienia 1 ,""””Fa PrZySPIESZE- | yorsrawa
nia; 3 minuty opdznienia
brak przyspieszenia (1
) I minuta przyspieszenia
2 n?ﬂmﬁrﬁsgﬁf}zﬁia brak danych tylko na wyznaczonym | Krakow
' yop obszarze), 3 minuty
opdznienia
3 1 minuta przyspiesze- | brak przyspieszenia, 4 | 1 minuta przyspiesze- Lods
nia, 5 minut opéznienia minuty opdznienia | nia; 4 minuty opdznienia
) e, | 0:59 minuty przyspie-
4 brak danych 1 ‘mmuFa przysplg s.zel szenia; 2:59 minuty Wroctaw
nia; 3 minuty op6znienia U
opoznienia
5 1 minuta przyspieszenia; 3 minuty opdznienia Poznan
. PU— petna zgodnos¢ z roz- )
6 1 minuta opdznienia Kiadem Gdynia
1 minuta przyspiesze- )
7 brak danych nia; 5 minut op6znienia Lublin
8 3 ”."”.“‘V olpoznlenlla . 1 rmnu?a przyspl’es.ze—l 2 minuty opdznienia Katowice
w lecie i 5 minut w zimie | nia; 1 minuta op6znienia
* Dane wg W. Starowicz: Ksztattowanie jako$ci usfug przewozowych w miejskim transporcie zbioro-
wym, Wydawnictwo Uniwersytetu Szczecinskiego, Szczecin 2001,
** Dane wg W. Starowicz: Jako$¢ przewozow w miejskim transporcie zbiorowym, Wydawnictwo
Politechniki Krakowskiej, Krakow 2007.

Zrodto: Opracowanie wiasne na podstawie umow przewozowych aktualnych w 2013 r.

" Thidem.
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Ten krotki przeglad (tab. 2) pozwala oceni¢ wielkos¢ od-
chylek od rozkladu jazdy tolerowana w transporcie zbioro-
wym w Polsce. Najczesciej za dopuszczalne przyjmuje sie
przyspieszenie nie wicksze niz 1 minuta, cho¢ coraz wiecej
miast (Katowice, Gdansk i Gdynia) nie dopuszcza go wcale
lub jedynie na ograniczonym obszarze (Krakéw). Natomiast
tolerancja dla opéznieft najczesciej wynosi 3 minuty. Od tej
zasady odbiega jedynie L6dz (4 minuty), Lublin (5 minut),
Katowice (2 minuty) oraz Gdynia i Gdanisk (brak opéznien).
W tym ostatnim przypadku od przewoznika oczekuje sie od-
jazdéw z przystankéw poczatkowych i posrednich realizowa-
nych w pelnej zgodnosci z rozkladem (w tej samej minucie)
oraz przyjazdéw na przystanki koficowe przyspieszone lub
op6znione do 1 minuty.

W przypadkach wystapienia udokumentowanych utrud-
niefi w ruchu drogowym jak: wypadki drogowe, zablokowanie
drogi, awaryjne naprawy sieci infrastruktury komunalnej,
uwzglednia sie wieksze niz ustalone odchylki w realizacji roz-
kladu jazdy. Kazdy zgloszony i potwierdzony tego typu przy-
padek z reguly rozpatrywany jest indywidualnie. Podobnie jest
w sytuacji wystapienia ekstremalnych warunkéw pogodowych
tj. gesta mgla ograniczajaca widocznos¢, $niezyce, gwaltowne
ulewy, silne wiatry i inne zjawiska atmosferyczne mogace by¢
przyczyna utrudnied w ruchu linii komunikacyjnych.

Umowy przewozowe pod katem kryteriow jakosci byly
réwniez analizowane przez W. Starowicza w 2001 i 2007
roku. Zmiane w podejsciu do wymagan punktualnosci
mozna zaobserwowac w tabeli 2. Pomimo rosnacego zatto-
czenia drogowego w miastach wida¢ wyraznie zmniejszanie
zakresu tolerancji punktualno$ci przynajmniej w niektd-
rych miastach (Warszawa, Krakéw, Katowice, Gdynia).

Niezawodnos$¢ kursowania pojazdow

Niezawodnos¢ kursowania pojazdéw czesto utozsamiana jest
przez pasazeréw z pewnoscia odbycia zaplanowanej podrozy.
Dla przewoznika najczesciej oznacza stopiefi zrealizowania
ustug. W umowach przewozowych niezawodnos¢ kurso-
wania réznie jest okreS§lana. Dla przykladu, w Warszawie,
zawodnos¢ kursowania pojazdéw definiowana jest jako sto-
sunek liczby pétkurséw'? wadliwych do lacznej rozkladowe;j
liczby polkurséw w danym miesigcu, z uwzglednieniem
wszystkich zmian doraznych. Zgodnie z zapisami umowy
przewozowej za potkurs wadliwy uznaje sie:

o poétkurs, w ktérym nastapita przerwa w ruchu (pasa-
zerowie opuscili pojazd);

e polkurs niewykonany w ramach liczby przewidziane;
rozkladem jazdy;

o poétkurs niewykonany w pelni (z wyjatkiem potkur-
sow zawieszonych przez Organizatora);

e polkurs wykonany niezgodnie z obowiazujacym roz-
ktadem jazdy lub otrzymanym zleceniem, z przyspie-
szeniem przyjazdu na kraniec wigkszym niz 5 minut
lub opéznieniem wigkszym niz 60 minut w stosunku
do rozkladu jazdy.

12 Za potkurs uwaza sie przejazd pojazdu pomiedzy okre§lonymi w rozkladzie jazdy
kraficami linii (po jej trasie).

W Krakowie przyjmuje sie, ze kurs jest niezrealizowany
przez przewoznika, jezeli odjazd pojazdu nastepuje wcze-
$niej niz 4 minuty w stosunku do czasu ustalonego w roz-
kladzie jazdy lub opdznienie pojazdu jest wicksze niz od-
step wynikajacy z czestotliwosci kursowania, przy zaloze-
niu, ze pojazd taki realizuje nastepny kurs na danej linii
przewidziany w rozkladzie jazdy. Poza tym kazdy brak po-
jazdu w punkcie obserwacji traktowany jest réwniez jako
kurs niezrealizowany. Jeszcze inaczej brak realizacji ustugi
przewozowej okreslana jest w umowie z przewoznikiem we
Wroctawiu. Za odjazd niezrealizowany uwaza si¢c kazdy
przypadek odjazdu niezarejestrowanego na przystanku sta-
lym i nieusprawiedliwionego, a takze niepodstawienia au-
tobusu zastepczego w przypadku niemozliwosci wykonania
odjazdu przez autobus podstawowy (awaria lub znaczace
spoznienie).

Rodzaj taboru i jego jakos¢

Kryteria jakosciowe w zakresie pojazdéw uzywanych do
obstugi pasazeréw dotycza z reguly sposobu ich oznakowa-
nia (informacji wewnatrz i na zewnatrz pojazdu) czystosci
oraz stanu technicznego i zgodnos$ci wyposazenia z umowg
przewozowa. Warto zwr6ci¢ uwage, iz jakos¢ eksploatowa-
nych pojazdéw jest bardzo réznorodnie ujmowana w po-
szczegOlnych umowach przewozowych: od dos¢ ogélnych
i waskich sformulowan, np. w Krakowie czy Poznaniu, do
bardzo szczegétowych i drobiazgowych, np. w Lublinie,
Gdansku i Gdyni czy Katowicach.

Informacja wewnetrzna i zewnetrzna

We wszystkich poddanych analizie miastach wymaga sie
od przewoznikéw prawidlowego, czytelnego i komplet-
nego oznaczenia pojazdéw polegajacego na wyposazeniu
ich w tablice informujace pasazerdéw zaréwno przebywaja-
cych wewnatrz, jak i na zewnatrz pojazdu o numerze linii,
kierunku jazdy (nazwa przystanku koficowego), numerze
ewidencyjnym pojazdu, czy numerze brygady (widoczny
na zewnatrz). W niekt6rych miastach, np. w Lublinie,
Warszawie, Lodzi, umowy przewozowe okreslaja rowniez
dodatkowe wymagane informacje, ktére powinny znalez¢
sic w pojezdzie, takie jak przepisy porzadkowe, aktual-
ny cennik biletéw wraz z wykazem ulg i uprawnien do
nich. Precyzuja réwniez sposéb umieszczania komunika-
téw i reklam wewnatrz (wylacznie w przygotowanych do
tego tablicach, bez naklejania na szyby pojazdu) i na ze-
wnatrz pojazdu (jedynie na miejscach do tego celu wyzna-
czonych). Ponadto w umowach przewozowych znajdujg
sie rowniez wytyczne zwiazane z kolorystyka i malowa-
niem pojazdéw (np. Lublin, Warszawa, £6dz), miejscem
umieszczana logo miasta czy tez przewoznika (np. Lublin,
Katowice, £6dz).

Stan techniczny i prawidlowo$é wyposazenia

Wickszos¢ badanych miast wymaga od przewoznikéw
spetniania konkretnych kryteriéw jako$ciowych zwigza-
nych ze stanem techniczno-eksploatacyjnym pojazdéw.
Pomijajac  bezdyskusyjna konieczno$¢ wykorzystywania

33



TRANSPORT MIEJSKI | REGIONALNY 04 2013

pojazdéw wylacznie sprawnych technicznie, z reguly zapisy
umoéw precyzuja wymagang np. liczbe sprawnych kasowni-
kéw biletowych czy tez urzadzei systemu pobierania oplat
za pomocg karty elektronicznej (np. Warszawa, Wroctaw).
W Lublinie umowa przewozowa zawiera réwniez wymog
wyposazenia pojazdu w automat do sprzedazy biletéw
jednorazowych. Czesto wymagane sa réwniez urzadzenia
do dynamicznej informacji pasazerskiej (np. Warszawa,
Wroclaw, Katowice).

W niektérych miastach np. Warszawa, Wroclaw,
Katowice, Gdansk i Gdynia czy Lublin w umowach prze-
wozowych zamieszczane sa rOwniez wymagania zwiazane
z wyposazeniem pojazdéw w oSwietlenie, urzgdzenia za-
pewniajace pasazerom mozliwo$¢ sygnalizowania zamiaru
wyjscia/wejscia czy urzadzenia zapewniajace wentylacje
i ogrzewanie pojazdu. W przypadku tych ostatnich urza-
dzefi umowy przewozowe we Wroclawiu, Katowicach,
Lodzi, Gdanisku i Gdyni precyzuja ponadto zakresy tem-
peratur, przy ktérych ogrzewanie ma zostaé wlaczone.
W Gdyni kryteria jakoSciowe zwiazane z temperaturg po-
wietrza wewnatrz pojazdow okreslaja bardzo doktadnie
warunki i sposoby uzycia ogrzewania, klimatyzacji, wen-
tylacji wymuszonej czy tez samych wywietrznikéw.
W 16dzkiej umowie przewozowej znajduja si¢ rowniez za-
pisy dotyczace wymaganej liczby i rozmieszczenia okien
z mozliwoscia ich otwierania.

Czystos$¢ zewnetrzna 1 wewnetrzna

We wszystkich badanych miastach umowy przewozowe
okreslajg zasady utrzymywania czystosci pojazdéw — za-
réwno na zewnatrz, jak i wewnatrz. W tym zakresie wy-
stepuje niemal pelna zgodno$¢ w ocenie czystosci pojaz-
déw — za pojazd czysty uznaje si¢ na og6l pojazd umyty,
zamieciony, z czystymi szybami, uszczelkami okiennymi,
uchwytami i fotelami. Ponadto w Katowicach niedopusz-
czalne jest przedostawanie sie do wnetrza autobusu wszel-
kich nieprzyjemnych dla pasazeréw zapachéw (zapach
paliwa, smaréw, spalin etc.). Z reguly szyby uszkodzone
poprzez porysowanie ostrymi narzedziami oraz trwale
zamalowane (farbami nie dajacymi si¢ zmy¢ bez uszko-
dzenia szyby) nie sa traktowane jako brudne. Za brud-
ne natomiast uznaje si¢ pojazdy, z ktérych na przystan-
kach koficowych nieusuwane sa z przedziatlu pasazerskie-
go $mieci, a w okresie zimowym bloto posniegowe (np.
Warszawa, Lublin). Dodatkowo, w Warszawie za pojazd
brudny uznaje si¢ taki, ktéry wyjezdza na trase z siedze-
niami zamoczonymi woda, a w Lublinie z kabina kierow-
cy wyposazona w elementy dodatkowe niezwigzane z ob-
stuga pojazdu i pasazeréw.

Obstuga wlasciwym taborem

Dodatkowe kryterium jakosciowe stosowane w Warszawie,
Poznaniu i Wroclawiu odnosi sie do zgodnosci stosowanego
taboru na poszczegdlnych kursach z wymaganiami zawar-
tymi w umowie, w szczegdlnosci co do jego dlugosci, liczby
miejsc siedzacych, wysokosci podlogi, liczby i szerokosci
drzwi wejsciowych etc.
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Wymagania w stosunku do prowadzacego pojazd

W dzialalnosci ustugowej kontakt osobisty jest waznym

elementem komunikacji rynkowej. Niematerialno$¢ ustug

przewozowych powoduje zwickszone znaczenie osoby

zwigzanej z jej dostarczaniem. W miejskim transporcie

publicznym sa to przede wszystkim prowadzacy pojazdy,

ktérych postawy i zachowanie wplywajg na sposéb postrze-

gania jakosci $wiadczonych ustug'’. Ma to swoje przeloze-

nie na formulowane w umowach przewozowych kryteria

jakosciowe, ktore zakwalifikowaé mozna do czterech grup,

zwigzanych z:

e sposobem prowadzenia pojazdu i zatrzymywania si¢ na
przystankach,

e kulturg i obstuga pasazerdw,

e wygladem prowadzacego pojazd,

e wlasciwym pelnieniem obowiazkéw stuzbowych.

Nie wszystkie duze miasta polskie stosuja zapisy w umo-
wach przewozowych odnoszace si¢ do kryteriéw jakoscio-
wych zwigzanych z obstuga pasazeréw przez prowadzacego
pojazd. Takich zapiséw nie ma w umowach zawieranych
z przewoznikiem w Krakowie, Lodzi i Wroclawiu. W Kato-
wicach zapisy jakosciowe odnosza si¢ tylko do kultury i ob-
stugi pasazeréw przez prowadzacego pojazd, a w Warszawie
umowa przewozowa szczegdltowo reguluje sposéb zatrzy-
mywania si¢ na przystankach oraz inne dodatkowe obo-
wiazki stuzbowe prowadzacego pojazd. Dos¢ obszernie
i szczegélowo wymogi jakosciowe w stosunku do prowa-
dzacego pojazd opisuja umowy zawierane z przewoznikami
w Poznaniu, Gdansku i Gdyni czy Lublinie.

Sposéb prowadzenia pojazdu i zatrzymywania si¢ na
przystankach

Wymagania w tym zakresie okre$lajg przede wszystkim
sposéb wjezdzania w zatoke przystankowa i zatrzymywa-
nia si¢. W Lublinie, umowa z przewoznikiem nakazuje za-
trzymywanie sie w poczatkowej cze$ci zatoki przystanko-
wej, a jezeli przystanek nie posiada zatoki — zatrzymywanie
w rejonie stupka ze znakiem D-15 nie dalej niz 15 m od
stupka, w taki sposdb, aby umozliwi¢ innym uprawnionym
pojazdom korzystanie w tym samym czasie z przystanku.
W miastach, tj. Lublin, Warszawa, Gdynia, Poznan, pod-
jezdzanie i zatrzymywanie si¢ pojazdu powinno nastepowac
jak najblizej kraweznika, aby umozliwi¢ pasazerom bezpo-
srednie wejscie do pojazdu. W Warszawie oraz Lublinie
umowa okresla nawet akceptowalng odleglosé¢ od krawez-
nika, ktéra wynosi kolejno 20 i 30 cm. Przekroczenie tej
odleglosci w wyjatkowych sytuacjach, np. w przypadku
mozliwosci ochlapania pasazeréw wystepujaca woda opa-
dowa, nie jest traktowane jako niespelnienie wymogéw ja-
kosciowych. W Gdyni natomiast zatrzymanie pojazdu na
przystanku powinno nastepowal mozliwie blisko miejsca,
w ktérym oczekuja pasazerowie. Dodatkowo prowadzacy

3 A. Rucifiski, D. Rucinska, O. Wyszomirski, Zarzqdzanie marketingowe na rynku
ustug transportowych, Wydawnictwo Uniwersytetu Gdanskiego, Gdansk 2005, s.
268-269.
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pojazd powinien uwzgledni¢ mozliwo$¢ zatrzymania pojaz-
du w taki sposéb, aby bezpo$rednio naprzeciw drzwi nie
znajdowaly sic zadne elementy infrastruktury przystanko-
wej lub drogowej ani zadne inne przeszkody.

W wiekszo$ci badanych uméw nakazuje sie otwieranie
wszystkich drzwi przeznaczonych dla pasazeréw lub umoz-
liwienie ich otwarcia przez pasazera na kazdym przystanku,
jezeli drzwi otwierane sa za pomocg przyciskéw. Wymagania
jakosciowe precyzuja réwniez sposdb zatrzymywania sie na
przystankach, na ktérych obecne sa osoby o widocznej
ograniczonejsprawnos$ci, nawozkach inwalidzkichlubz wéz-
kiem dla dzieci. W takich przypadkach kierujacy pojazdem
z funkcja ,,przykleku” powinien po zatrzymaniu na przy-
stanku obnizy¢ podloge. Czynno$¢ te musi réwniez wyko-
na¢ na sygnal lub prosbe ustng osoby znajdujacej sie we-
wnatrz pojazdu. Dodatkowo osobom poruszajacym si¢ na
wozkach inwalidzkich nalezy udzieli¢ wszelkiej mozliwej
pomocy przy wsiadaniu i wysiadaniu z pojazdu, w szczegdl-
nosci wylozy¢ pochylnie (lub uzyé podnosnika).

Ponadto kryteria jakosciowe zawarte w umowie prze-
wozowej w Lublinie okreslaja zasady prowadzenia pojazdu.
Jazda powinna by¢ plynna, bez naglych zbednych zahamo-
wan i szarpaid pojazdem, skutkujacych utrata réwnowagi
przez pasazeréw pozostajacych w pojezdzie, podobnie jak
wiezdzanie i wyjezdzanie do/z zatoki przystankowej.

W tresci uméw przewozowych znajduja sie rowniez wy-
magania dotyczace zasad obshugi pojazdu na przystankach
poczatkowych i koficowych. Dla przyktadu w Poznaniu
w okresie zimowym nakazuje si¢ zamykanie pierwszych,
trzecich i czwartych drzwi podczas postoju. W Katowicach
prowadzacy pojazd zobowiazany jest, niezwlocznie po do-
konaniu czynnosci zwigzanych ze zmiana kierunku jazdy
autobusu, umozliwi¢ wejscie do pojazdu pasazerom ocze-
kujagcym na przystanku poczatkowym — w tym celu winien
podjechad jak najblizej krawedzi chodnika. W Gdyni po-
jazdy powinny by¢ podstawiane na przystanki poczatkowe
przynajmniej 5 minut przed rozkladowa godzina odjazdu.
Ponadto przez caly czas postoju powinny by¢ otwarte II
drzwi, za wyjatkiem pojazdéw klimatyzowanych w okresie
letnim, ogrzewanych w okresie zimowym lub wyposazo-
nych w przycisk sygnalizujacy che¢ otwarcia drzwi pojazdu
przez pasazera. W Gdyni i Warszawie zabronione jest ocze-
kiwanie na przystanku poczatkowym lub kodicowym z wia-
czonym silnikiem powyzej 1 minuty, chyba ze przekrocze-
nie tego czasu wynikalo ze sprzedazy biletéw lub braku
mozliwosci wlaczenia sie do ruchu.

Kultura i obstuga pasazeréw przez prowadzacego pojazd
Zawarte w umowach wymagania jakosciowe dotyczace
posiadanej kultury i sposobu obshugi pasazeréw przez pro-
wadzacego pojazd nie sa dokladnie i jasno precyzowane.
Zazwyczaj w umowach przewozowych pojawiaja sie zapisy
méwiace o konieczno$ci obstugi pasazeréw przez prowadza-
cych pojazd w sposéb kulturalny i kompetentny, a w ramach
posiadanej wiedzy i kompetencji powinni oni udziela¢ pasa-
zerom odpowiedzi na pytania dotyczace zasad taryfowych,
przepiséw porzadkowych, ukltadu komunikacyjnego.

Warto natomiast zwrdcié uwage, iz w umowie przewozo-
wej w Gdansku i Gdyni, a takze Katowicach precyzuje si¢
réwniez sposéb dopuszczenia kandydatéw do pracy prowadzg-
cego pojazdy. W Gdyni powinni oni wlada¢ jezykiem polskim
przynajmniej w stopniu dobrym, a ponadto powinni zdac test
(ustny, pisemny) przeprowadzany przez organizatora, dotycza-
cy zasad taryfowych, przepiséw porzadkowych, ukladu komu-
nikacyjnego, kultury obshugi pasazera oraz jakosci ustug.
Wymdg poddania sie testowi naklada sie réwniez na prowa-
dzacych pojazdy, w zwiazku z praca ktérych w ciagu roku ka-
lendarzowego na przewoznika zostalo nalozonych ponad 10
kar umownych lub wplynelo ponad 10 skarg uznanych za za-
sadne. W Katowicach natomiast kandydaci na prowadzacego
pojazd musza odby¢ szkolenia ze znajomosci przepiséw taryfo-
wych oraz zasad porzadkowych, ktére przeprowadza organiza-
tor przewozéw. W tym przypadku zapis jest tym bardziej
istotny, iz od prowadzacego pojazdy w Katowicach wymaga
si¢ przeprowadzania kontroli biletowej pasazeréw wsiadaja-
cych do pojazdu. Zapisy umowy przewozowej dokladnie okre-
$laja sposéb przeprowadzania takiej kontroli i jej zakres.

W zakresie obstugi pasazeréw miesci sie réwniez mozli-
wos¢ zakupu biletéw u prowadzacego pojazd. Posiadanie
biletéw do sprzedazy wymagane jest migdzy innymi
w Lodzi, Gdyni czy Warszawie.

Wyglad prowadzacego pojazd

W wigkszo$ci miast za standard w jakosci ushug przewo-
zowych mozna uznaé jednolity strdj prowadzacego pojazd,
choé nie wszystkie analizowane miasta posiadajg takie zapisy
w swoich umowach ! Zazwyczaj, jezeli takie zapisy w umo-
wach si¢ pojawiaja, obliguja przewoznika do zapewnienia jed-
nolitego, uzgodnionego z organizatorem ubioru prowadza-
cych pojazdy (£6dz, Poznan, Warszawa, Lublin, Katowice).
Dokladne ustalenia w zakresie wlasciwego ubioru sa zazwy-
czaj przedmiotem innych niz umowa przewozowa dokumen-
téw. Jednie w Gdyni ubiér prowadzacego pojazd jest doktad-
nie opisany i sprecyzowany w umowie z przewoznikiem.

Whasciwe wypelnianie obowigzkéw stuzbowych przez

prowadzacych pojazd

Do tej grupy wymagan zaliczone zostaly miedzy innymi

pewne zasady pracy prowadzacego pojazd, ktdre majg bez-

posredni wplyw na bezpieczefistwo prowadzenia pojazdéw.

Z reguly prowadzacemu pojazd zabrania si¢:

e przewozenia pasazeréw w kabinie lub obok kabiny,
w czesci pojazdu pomiedzy szyba czolowa a barierka od-
dzielajaca od przedzialu pasazerskiego (Poznan, Warsza-
wa, Gdynia, Katowice);

o dlugotrwalych rozméw z innymi osobami bezposrednio
lub przez telefon komérkowy podczas prowadzenia po-
jazdu (Warszawa, Gdynia);

e prowadzenia pojazdu ze stuchawkami na uszach (Gdy-
nia).

4 Brak takiego zapisu jest w umowie przewozowej w Krakowie, jednolity stréj
prowadzacych pojazd jest wymagany od wielu lat przez przewoznika i okresla go
dokladnie regulamin.
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Dodatkowym wymogiem stosowanym w Gdyni, stuza-
cym bezpieczedistwu podrézy, jest koniecznos¢ rejestracji
obrazu z kamer bedacych na wyposazeniu pojazdéw przez
caly czas pracy pojazdu. Ponadto w Warszawie, Poznaniu,
Gdyni czy tez Katowicach zabrania sie prowadzacemu po-
jazd palenia tytoniu w kabinie pojazdu oraz wymaga wspot-
pracy z kontrolerami biletéw.

Inne wymagania jako$ciowe

Poza wyzej wymienionymi kryteriami jako$ciowymi zawar-
tymi w umowach przewozowych pojawiaja si¢ jeszcze inne,
charakterystyczne dla poszczegdlnych miast. Dla przykla-
du, w Warszawie wymaga sie od przewoznika przestrzega-
nia zasad zwigzanych z obowiazkami pracownikéw, takich
jak: rzetelne wypelnianie kart drogowych zgodnie z okre-
slonymi zasadami, prawidlowa wspélpraca z dyzurnym
organizatora, wlasciwe wykonywanie dodatkowych zadan
zleconych, posiadanie dokumentéw przewozowych podczas
kontroli prowadzacego pojazd, umozliwianie przeprowa-
dzania organizatorowi przewozéw kontroli dokumentacji
przewozowej, sprawozdawczej itp. lub stanu psychofizycz-
nego prowadzacego pojazd, czy tez udzielanie odpowiedzi
na reklamacje i skargi pasazeréw.

Charakterystycznym dla Katowic kryterium jakosciowym
jest kryterium ekologiczne, ktdre zobowiazuje przewoznika do
przestrzegania norm emisji spalin oraz emisji hatasu eksploato-
wanych pojazdéw, okreslonych w powszechnie obowiazuja-
cych przepisach. Jezeli pojazd nie spelnia wymaganych norm
ekologicznych, powinien zosta¢ niezwlocznie wycofany z ru-
chu lub poddany naprawie w celu wyeliminowania przyczyny
powstawania nadmiernego hatasu lub zanieczyszczen.

Jeszcze inne kryterium jakosciowe, stosowane w umowach
przewozowych w Poznaniu i Lodzi, dotyczy stanu przystan-
kéw i dworcéw. W Poznaniu organizator przewozéw wymaga
od przewoznika odpowiedniego wyposazenia informacyjno-
-drogowego (symbol przystankowy, numery linii, ktérych po-
jazdy zatrzymuja si¢ na przystanku, nazwa przystanku), poza-
danego stanu technicznego urzadzen przystankowych (nieusz-
kodzona wiata, stupek przystankowy, siedziska czy kosz na
$mieci), aktualnych i czytelnych informagji (rozklad jazdy i ta-
ryfy oplat) oraz nalezytego stanu czystosci i porzadku (uprzat-
niety kosz, brak §mieci, lisci i niedopatkéw wokét przystanku
czy w torowisku, uprzatniety z powierzchni przystanku $nieg
lub 16d po ustaniu opaddw, czysta, nieoklejona wiata). W Lodzi
natomiast wymagania sa mniejsze i obejmuja wylacznie infor-
magje przystankowa, w szczeg6lnosci tres¢ i forme rozkladéw
jazdy zamieszczanych na przystankach.

Dodatkowe kryterium jakosciowe, ktéremu podlegaja
przewoznicy wykonujacy ushugi na obszarze Metropolitalnego
Zwiazku Komunikacyjnego Zatoki Gdariskiej, to koniecznosé
spelnienia wymagan dotyczacych wyposazenia wszystkich po-
jazdéw w system pobierania oplat za pomoca karty elektro-
nicznej, system monitoringu i elektroniczne wyswietlacze.
Kryterium to wymagane jest od poczatku 2012 roku. W Lodzi
natomiast organizator przewozéw wymaga od przewoznika
wyposazenia pojazdéw w system zliczania pasazeréw — zgod-
nie z umowa minimum 20% stanu inwentarzowego przewoz-
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nika musi taki system posiadaé. Ponadto od 1 stycznia 2015
roku wszystkie pojazdy musza by¢ wyposazone w moduly
GPS, a pojazdy zakupione przez przewoznika w trakcie trwa-
nia umowy — w komputery pokladowe.

Metody kontroli realizacji ustug przewozowych

pod wzgledem ich jakosSci

Jednym ze szczegblowych zadan organizatora przewo-
z6w transportu zbiorowego jest kontrola realizacji uméw,
w tym réwniez pod wzgledem jakosciowym". Wedtug ba-
dan K. Grzelca, wickszo$¢ organizatoréw ustlug przewozo-
wych formalnie realizuje kontrole funkcjonowania transportu
zbiorowego, ale najczesciej ze wzgledu na brak odpowiedniej
kadry, $rodkéw i instrumentéw w sposb nieefektywny!C.
W celu kontroli jakosci $wiadczonych ustug organizatorzy
przewozéw najczesciej wykorzystuja obserwacje w pojazdach
(95%) lub wybranych punktach miasta (86%), informacje od
pasazeréw (82%) lub informacje i doniesienia prasowe (55%),
a takze metode ,tajemniczy klient” (32%). W kliku przypad-
kach kontrola odbywa si¢ na podstawie sprawozdawczosci
przewoznikow, co nalezy uznac za niewlasciwe dziatanie'’.

W wyniku analizy uméw przewozowych w dziewieciu
miastach ustalono, iz w czterech z nich stosuje si¢ tylko
i wylacznie proste metody oceny jakosci przewozéw po-
przez identyfikacje pojedynczych nieprawidlowosci w reali-
zacji poszczeg6lnych kurséw (Gdynia, Gdansk, Katowice
i Lublin), w pozostalych natomiast stosuje si¢ oceny staty-
styczne ciagu obserwacji wybranego miernika jakosci, przy
czym w Krakowie i Lodzi oblicza sie tylko wskazniki staty-
styczne, natomiast w Warszawie, Wroclawiu i Poznaniu do-
datkowo stosuje si¢ identyfikacje pojedynczych nieprawi-
dlowosci. Otrzymane wyniki przeprowadzanych kontroli
we wszystkich badanych miastach sg podstawa naliczania
kar umownych w przypadku niespelniania wymaganych
standardéw, przy czym wielkosci mozliwych do zastosowa-
nia kar sa zréznicowane w poszczeg6lnych miastach, jak
sam sposdb oceny jakosci §wiadczonych ushug.

Kontrola jakoSci przez identyfikacje

pojedynczych nieprawidlowosci

W przewazajacej czesci duzych miast polskich ustalane sg
zasady kontroli jakosci ustug przewozowych polegajace na
ocenie spetnienia wyszczegdlnionych w umowie wymagan
w okreslonej liczbie obserwowanych kurséw. Obserwacji
zazwyczaj dokonuja wyspecjalizowane zespoly kontrolne.
Najczesciej kontroli podlegaja kryteria jakosciowe omo-
wione we wcze$niejszym podrozdziale. Zespoly kontrolne,
dokonujac oceny jakosci swiadczonych ustug, stwierdzajg
zgodno$¢ lub jej brak w stosunku do poszczegélnych kryte-
rié6w jakosciowych (tab. 3). Liczba stwierdzonych niezgod-

Y Zarzqdzanie komunikacjiq micjskq, red. O. Wyszomirski, Gdanska Fundacja
Ksztalcenia Menadzeréw, Gdansk 1999, s. 54.

¢ K. Grzelec przeprowadzil badania ankietowe wéréd 29 z 34 dzialajacych
w 2010 r. organizatoréw ushug transportu zbiorowego w miastach. K. Grzelec,
Funkcjonowanie transportu miejskiego w warunkach konkurencji regulowanej, Wydaw-

nictwo Uniwersytetu Gdanskiego, Gdansk 2011, s. 96-97.
7" Ibidem.
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Tabela 3
Powiazania zasad kontroli jakoSci przewozow z karami
Miasto Podstawa naliczania kar umownych stql_(o_scl k_ary 1edn0slkowe1
obnizajacej wynagrodzenie
lloczyn liczby wozom ustugi wykonanej | 20-200% wartosci obliczonego
z uchybieniem i ceny 1 wozokm iloczynu
Gdarisk anq najdrozszego biletu normalnego 100% wartosci biletu
miesigcznego
Cena najtariszego biletu normalnego o 5 -
miesiecznego 50% lub 100% wartosci biletu
Lublin Cena jednorazowego biletu normalnego 50_.250 krotnosé ceny biletu za kazde
stwierdzone uchybienie
30-500 krotno$¢ ceny biletu za kazdy
Katowice Cena jednorazowego biletu (strefowego) | kurs, w ktorym stwierdzono minimum
normalnego o najnizszym nominale jedno uchybienie oraz za kazdy kurs
niepunktualny
lloczyn liczby wozom ustugi wykonanej | 5-200% wartosci obliczonego
z uchybieniem i ceny 1 wozokm iloczynu
Gdynia ang najdrozszego biletu normalnego 100% wartosci biletu
miesigcznego
Cena najtariszego biletu normalnego o i
miesiecznego 60% wartosci biletu
Poznan | Vielkosc kary okreslona jako kiotnoSC 1 55 g o rotmosci kary dodatkowej
opfaty dodatkowej
Wielko$¢ kary wyrazona w ztotowkach
Wroctaw | za kazde stwierdzony przypadek dzien 0,50-50 zfotych
zwioki lub pojazd
Wielko$¢ kary wyrazona w ztotdwkach
Warszawa | za kazde stwierdzone uchybienie lub 5-1 200 zlotych
kurs, w ktérym stwierdzono uchybienie
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nosci zazwyczaj powiazana jest z systemem kar odniesio-
nych najczesciej do ceny biletu albo do kosztu wozokilome-
tra. W niektérych miastach wyrazona jest w zlotéwkach.

Kontrola jakoSci za pomoca ocen statystycznych

Przez ocene statystyczna zazwyczaj nalezy rozumie¢ okre-
slanie udzialu wzglednego obserwacji spelniajacych zawarte
w umowach kryteria jakosciowe do sumarycznej liczby ob-
serwacji (Krakéw, £6dz, Wroctaw, Poznarl). Metoda ta jest
najczesciej wykorzystywana do oceny niezawodnosci i punk-
tualnosci kursowania pojazdéw, jak réwniez oceny stanu
taboru czy stanu dworcédw i przystankéw (w Poznaniu).
Czasami w ocenie jakosci okreslane zostaja réwniez rozklady
zmiennych losowych opisujacych dane mierniki jako$ci oraz
ich parametréw, ktére mozna przyjmowac jako warto$ci za-
gregowanych miernikéw jakosci (ocena punktualnosci i nie-
zawodnos$ci w Warszawie). Kryteria stosowane w badanych
miastach zestawiono w tabeli 4.

Tabela 4
Rodzaje kryteriow jakosciowych podlegajacych kontroli
i wptywajacych na wysokosé wynagrodzenia
Oceny statystyczne
= ©
% = § =35 E =
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Krakow 4 4 v v v
todz v v v v v
Wroctaw v v v v v v v v
Poznan v v v v v v v
Warszawa | v v v
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Kontrola i ocena stopnia realizacji ustug

zgodnie z rozkladem jazdy

Kontrola i ocena stopnia realizacji ustug zgodnie z rozkla-
dem jazdy obejmuje zazwyczaj kryterium punktualnosci,
niezawodnosci oraz zgodnosci przydziatu taboru do kursu
zgodnie z rozkladem jazdy (odpowiednia pojemno$¢ pojaz-
du, wysokos¢ podlogi itd.).

W Krakowie kontrola punktualnosci i niezawodnosci
kursowania moze by¢ prowadzona przez calg dobe na wy-
branych przystankach komunikacyjnych i obejmuje nie
mniej niz 1000 kurséw miesiecznie, a czas trwania obser-
wacji w punktach kontrolnych nie moze by¢ krétszy niz 1
godzina. Co najmniej 80% obserwacji wykonywana jest
w dni robocze, przy czym 60% tych obserwacji przeprowa-
dza sie w godzinach szczytu komunikacyjnego (tj. w godz.
6.15-8.45, 14.00-18.30). O miejscu kontroli organizator
przewozéw informuje przewoznika telefonicznie nie péZniej
niz 30 minut przed jej rozpoczeciem.

W Lodzi czas trwania kontroli stanu realizacji rozkladu
jazdy nie moze by¢ krétszy niz 100 godzin w okresie mie-
sigca, a kazda kontrola regularno$ci kursowania nie moze
trwad krécej niz 1 godzine. Kurs oceniany jest negatywnie,
w przypadku gdy nie zostal zrealizowany, pojazd nie za-
trzymal si¢ na przystanku, ktéry nie posiadal statusu miej-
sca przystankowego na zadanie lub tez przyjechal na przy-
stanek 3 lub wiecej minut przed planowanym czasem od-
jazdu, a takze gdy czas odjazdu z przystanku przekracza
ustalona tolerancje punktualnosci.

We Wroctawiu, punktualno$¢ i niezawodnos¢ kursowa-
nia podlegaja kontroli na wszystkich przystankach. Prze-
woznik wykonujacy ushugi przewozowe musi dysponowac
systemem automatycznej kontroli punktualnosci i jakosci
ustug przewozowych, obejmujacym wszystkie pojazdy
i wszystkie kursy i odjazdy. Jest on wyposazony w funkcje
automatycznej rejestracji godzin przyjazdu i odjazdu, obej-
mujaca kazdy odjazd i kazdy przystanek. Ponadto od syste-
mu tego wymaga si¢ rejestracji m.in.: czasu pomiaru, nu-
meru i rodzaju (zwykly, na zadanie) przystanku, numeru
linii, pojazdu, brygady czy tez typu pojazdu. System ten
pozwala na automatyczne generowanie raportow z podzia-
fem na przystanki, ich rodzaje, linie i brygady w zakresie
kurséw niepunktualnych, niezrealizowanych czy tez nie-
wiasciwie zrealizowanych (z wyszczegdlnieniem odjazdéw
przed czasem, ominietych, odjazdéw spdznionych wiecej
niz 15 minut lub spéznien wigkszych niz interwal wynika-
jacy z czestotliwosci kursowania, odjazdéw realizowanych
autobusem mniejszym i rocznikowo innym, niz wynika to
z umowy i rozkladu). Odjazdy niezarejestrowane w syste-
mie automatycznej rejestracji punktualnosci i niewyjasnio-
ne przez przewoznika traktowane sa jako odjazdy niezreali-
zowane.

W Poznaniu ocena kursowania zgodnie z rozkladem
jazdy dokonywana jest na podstawie obserwacji w losowo
wybranych punktach kontrolnych (18 punktéw tramwajo-
wych i 34 punkty autobusowe na terenie miasta). Czas
trwania obserwacji w punktach kontrolnych nie moze by¢
krétszy niz 2 godziny, a czas trwania obserwacji w ciagu
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miesiaca w kazdym z punktéw kontrolnych powinien by¢
nie krétszy niz 4 godziny. W ciagu miesiaca obserwacji po-
winno zosta¢ poddanych min. 2-5% planowanej miesiecz-
nej liczby kurséw dla kazdej linii komunikacyjnej, z czego,
podobnie jak w Krakowie, nie mniej niz 80% obserwacji
powinno by¢ wykonanych w dni robocze oraz nie mniej niz
60% w godzinach szczytu komunikacyjnego. Na podsta-
wie przeprowadzonych obserwacji dokonywana jest ocena
zgodnosci realizacji kurséw pojazdéw z zaplanowanym roz-
ktadem jazdy, w oparciu o odpowiedni przydzial typéw po-
jazdéw do tras linii komunikacyjnych oraz ocena punktual-
nosci kursowania pojazdéw.

W Warszawie stopiefi realizacji rozktadu jazdy jest oce-
niany pod katem niezawodnosci i punktualnosci kursowa-
nia pojazdéw, przy czym wskaznik niezawodnosci okresla-
ny jest na podstawie zapisow w kartach drogowych po-
szczegblnych kurséw, natomiast wskaznik punktualnosci
dokonywany jest w oparciu o dane rejestrowane przez au-
tokomputery zainstalowane w pojazdach (95% odjazdéw
zaplanowanych do realizacji). Dopuszcza si¢ rowniez mozli-
wos¢ oceny punktualnosci w oparciu o obserwacje prowa-
dzone przez organizatora (3% rozkladowych pélkurséw).
Kontrola punktualnosci odbywa sie w punktach wymienio-
nych w rozkladach jazdy. Punkty te sa przekazywane do
wiadomosci kierujacych pojazdami.

Rodzaje wskaznikéw jakosciowych oraz zasady po-
mniejszania wynagrodzenia za $wiadczenie ustug przewo-
zowych w przypadku nie spelnienia okreslonych wymagan
w zakresie realizacji przewozéw zgodnie z rozkladem jazdy
zestawiono w tabeli 5.

Kontrola i ocena przygotowania taboru do ruchu

W zakresie przygotowania taboru do ruchu kontroli pod-
dawane sa pojazdy pod wzgledem czystosci, oznakowania
i wyposazenia technicznego. Kontrola zazwyczaj przepro-
wadzana jest na zajezdniach i ma charakter przegladu po-
jazdu przygotowanego do wyjazdu na linie.

W Krakowie przeprowadzana jest kontrola czystosci,
prawidlowego oznakowania i wyposazenia technicznego
pojazdéw. W ciggu miesiaca musi ona obejmowac co naj-
mniej 200 pojazdéw. Za tabor czysty uznaje si¢ pojazd
umyty, zamieciony, z czystymi szybami, uszczelkami okien-
nymi i fotelami. Kontrola czystosci obejmuje zewnetrzng
powierzchnie pojazdu, szyby od wewnatrz pojazdu oraz
uszczelki okienne, podloge i wykladziny $cienne pojazdu,
fotele pojazdu oraz porecze i uchwyty w pojezdzie. Szyby
uszkodzone poprzez porysowanie ostrymi narzedziami oraz
trwale zamalowane (farbami nie dajacymi sie zmy¢ bez
uszkodzenia szyby) lub pokryte reklama nie sa traktowane
jako brudne. Kontrola czystosci pojazdu prowadzona jest
z uwzglednieniem czynnikéw atmosferycznych w momen-
cie rozpoczecia pracy.

W Lodzi w zakresie oceny przygotowania taboru do ru-
chu kontrolowana jest kazda zajezdnia nie rzadziej niz raz
na 2 miesigce. Kontroli podlegaja:

e czystos¢ pojazdu na zewnatrz (przy uwzglednianiu pa-
nujgcych warunkéw atmosferycznych);
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Tabela 5

Rodzaje wskaznikéw jako$ciowych w zakresie stopnia realizacji
rozktadu jazdy oraz zasady pomniejszania wynagrodzen

kich obserwowanych

Wskaznik jakosci Symbol Opis Zasady naliczania kar
liczba stwierdzonych 0 0,1% kwoty naleznego
niepunktualnych kursow | miesiecznego wynagro-

punktuainosci |Q, = L/L w stosunku do wszyst- | dzenia za kazde zwigk-

szenie 0 0,01 Q, powyzej

Krakow

wszystkich obserwowa-
nych kursow

kursow wartosci 0,2

liczba stwierdzonych 00,2% kwoty nalez-

niezrealizowanych nego miesiecznego
niezawodnosci|Q, = L,/L kursow w stosunku do | wynagrodzenia za kazde

zwigkszenie 0 0,01 Q,,
powyzej wartosci 0,00

liczba kursow punk-
tualnych wykonanych
taborem o parametrach

04000 zt za kazdy punkt

nych kurséw

sunku do wszystkich
obserwowanych kursow

N [realizacji roz- M [%] =P /P zgodnych z rozkfadem | procentowy (liczony
S |Kladu jazdy %] =P/P, jazdy w stosunku do z dokfadnoscig do 0,1)
wszystkich kursow ponizej wartosci 85%
przewidzianych rozkfa-
dem jazdy
gfggjﬂ%ﬁ;ﬁ%ﬁnggh lloczyn naleznego mie-
punktuainosci NP = 0,03*L,,/L, |jazdow w stosunku do fﬁggggiﬁgﬁ?ﬁﬁ?'a
= wszystklcr] obserwowa- nosei kursowania
s nych kursow
o
é liczba stwierdzonyeh | o mie-
niewfasciwie odjazdéw niewtasciwie 0czy Y )
X . ) sigcznego wynagrodzenia
zrealizowa-  |NR = 0,1*L/L, |zrealizowanych w sto- i wskaZnika niewlasciwie

zrealizowanych kursow

liczba wozokilometrow

zgodnosci wykonanych taborem
przydziatu 0 parametrach zgodnych |Wynagrodzenie po-
taboruzza-  |Z, [%] z ustalonymi w rozktadzie| mniejszone w przypadku
planowanymi |=N_, /Z jazdy w stosunku do wskaznika nizszego
rozktadem liczby zaplanowanych niz 98%
§ jazdy wozokilometrow wg
ns_ rozktadu jazdy
liczba kurséw punktual- | Wynagrodzenie po-
nych i niepunktualnych, |mniejszone w przypadku
P ale niezawinionych przez |wskaznika nizszego niz
punktualnosc | P[] =(P+P,)/P, przewoznika w stosunku |90% dla trakcji tramwa-
do wszystkich obserwo- |jowej i 85% dla trakcii
wanych kursow autobusowe;j
Kwota potracenia obli-
czana jest wg wzoru: Fp
=0, -Ek gdzie:
liczba punktualnych E - nalezno$¢ za wyko-
odjazdow pojazdow nane wozokilometry;
z punktu kontrolnego kD — wspofczynnik
w stosunku do facznej  |stosowanego potracenia
o liczby zarejestrowanych |zalezny od uzyskanego
punktuainosei P [%]=F/N, odjazdow pojazdow na podstawie obserwaciji
(sposob jego obliczenia |wskaznika punktualno$ci:
uwzglednia trzy mozliwe |P’<60% to k =100%
swobody ruchu — duzg, |60%<P’<75% to kp=—
% $rednig i mata) -14/3P’+380
5 75%=<P’<95% to k =—
s -1,5P"+142,5

P">95% to k =0,0%

niezawodnosci|N'[%]=N,/N,

liczba potkursow wy-
konanych niezgodnie

z obowigzujgcym rozkia-
dem jazdy w stosunku
do facznej rozktadowej
liczby potkursow

1) N'<0,5% — brak
potracenia wynagrodze-
nia, 2) 0,5%<N’<25,5%
— potracenie réwne jest
iloczynowi naleznosci za
wykonane wozokilometry
i czterokrotno$ci wadli-
wych kurséw pomniej-
szonych o dwa (F, =
E-(4:N -2)),N'>25,5%
— brak wynagrodzenia,
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e sprawno$¢ ukladu otwierania drzwi przez pasazera
w pojazdach w nie wyposazonych;

e sprawno$¢ i kompletno$¢ tablic kierunkowych (czolowej
i bocznej) oraz z tylu pojazdu z numerem obslugiwane;j
linii;

e oSwietlenie wnetrza pojazdu w przedziale pasazerskim
od zmroku do §witu;

e posiadanie przez kierujacego pojazdem biletéw jednora-
zowych, jednoprzejazdowych w pojazdach bez automa-
téw biletowych;

e liczba kasownikéw i ich sprawnosé;

o sprawno$¢ dzialania sygnalizacji Swietlnej i dZwickowej,
dziatanie dzwonkéw awaryjnych lub innych urzagdzen
stuzacych awaryjnemu wyjsciu z pojazdu;

e funkcjonowanie ogrzewania w okresie grzewczym (kli-
matyzacji);

e sprawnos$¢ automatdéw do sprzedazy biletéw w pojaz-
dach w nie wyposazonych;

e umieszczenie i czytelno$é zgodnie z wytycznymi infor-
macji o przepisach porzadkowych oraz obowiazujacych
cenach za ustugi przewozowe $rodkami lokalnego trans-
portu zbiorowego (tzw. taryfa);

e uchwyty, porecze (luzne, urwane, brak), oslony przy
drzwiach, siedzenia, réwnos¢ podlogi oraz stopni itp.
majace wplyw na bezpieczefistwo pasazeréw, stan wy-
kladzin $ciennych;

e whasciwe oznakowanie pojazdu stosownie do obowiazuja-
cych przepiséw wewnetrznych w przypadku zmiany trasy.

Zaréwno w Lodzi, jak i w Krakowie organizator prze-
wozéw powiadamia przewoznika o terminie kontroli czy-
stosci i wyposazenia pojazdéw z wyprzedzeniem minimum
jednego dnia roboczego.

Podobne parametry przy ocenie jakosci swiadczonych
ustug przewozowych brane sa pod uwage we Wroctawiu.
Podczas kontroli dokonuje si¢ oceny prawidlowego oznako-
wania pojazdu: sprawdzana jest przede wszystkim prawi-
dlowos$¢ zamieszczanych informacji na wewnetrznych i ze-
wnetrznych tablicach (numer linii, kierunek jazdy, wy-
szczegoblnienie przystankéw danej linii, numer ewidencyjny
pojazdu, numer brygady) oraz zgodne z ustaleniami ozna-
czenie na zewnatrz pojazdu. Ocena prawidlowego stanu
technicznego i wyposazenia pojazdu obejmuje natomiast:

e clementy wyposazenia zwiazane z bezpieczefistwem pa-
sazerdw (system poreczy, oSwietlenie zapewniajgce pasa-
zerom dobra widoczno$¢ wewnatrz pojazdu, przyciski
STOP przy kazdym wyjsciu z pojazdu, czytelne oznako-
wanie wyjscia awaryjnego, komplet gasniczy i komplet
mlotkéw do wybicia szyby w razie awarii),

e urzadzenia techniczne typu kasy fiskalne i czytniki
kart elektronicznych oraz urzadzenie umozliwiajace
kasowanie,

e ogrzewanie pojazdu,

e stopien o$wietlenia wnetrza pojazdu po zmroku lub
w warunkach niedostatecznej widocznosci,

e sprawne tablice Swietlne (wyswietlaja prawidlowe in-
formacje o kursie tj. numer linii i kierunek jazdy).

Ponadto w ocenie jakosci ustug przewozowych uwzgled-
nia sie wykorzystanie wlasciwego, co do wieku i typu, tabo-
ru do obstugi linii oraz jego czystos¢. Kontrola czystosci
wewnetrznej i zewnetrznej pojazdéw odbywa si¢ wedhug
takich samych zasad jak w Krakowie.

Réwniez w Poznaniu dokonywana jest ocena stanu tabo-
ru, ktéra dotyczy czystosci powierzchni zewnetrznych, czy-
stosci wnetrza pojazdu, wywieszenia identyfikatoréw przez
prowadzacych pojazdy, kompletnosci informacji pasazerskiej,
w tym: stanu tablic informacyjnych zewnetrznych (kierun-
kowych) i przepiséw taryfowych i porzadkowych. Liczba
przeprowadzonych kontroli taboru nie moze by¢ mniejsza
niz 460 tramwajéw i 690 autobuséw w skali miesiaca, a w
zakresie zweryfikowania czysto$ci przy wyjezdzie z zajezdni
(petli) nie mniej niz 70% powyzszej liczby, natomiast w po-
zostalym zakresie na trasie, nie mniej niz 30% powyzszej
liczby. Kontrola czysto$ci pojazdéw moze zostaé przeprowa-
dzona w momencie rozpoczecia pracy, lecz nie pdzniej niz do
zakoniczenia pierwszego kursu, natomiast kompletno$é in-
formacji pasazerskiej podlega ciaglej kontroli. W przeciwiefi-
stwie do Krakowa, Lodzi i Wroclawia, gdzie poszczegdlny
wymdg jakosciowy jest lub nie jest spelniony, w Poznaniu,
w czasie kontroli, za kazdy oceniany wymdg przydzielana
jest okreslona liczba punktéw. W zakresie czystosci ze-
whnetrznej i wewnetrznej moze zostaé przydzielone O punk-
téw za calkowita niezgodno$é¢ z wymaganiami, 0,20 punk-
toéw za pojedyncze niezgodnosci oraz 0,30 punktéw w przy-
padku braku zastrzezen. Walidacja oceny w zakresie kom-
pletnosci informacji pasazerskiej wynosi kolejno 0, 0,20
10,25 punktéw, natomiast w zakresie przepiséw taryfowych
i porzagdkowych: 0, 0,05, 015 punktéw.

Rodzaje wskaznikéw jakosciowych oraz zasady pomniej-
szania wynagrodzenia za $wiadczenie ustug przewozowych
w przypadku nie spelnienia okre§lonych wymagan w zakre-
sie przygotowania taboru do ruchu zestawiono w tabeli 6.

Kontrola i ocena innych kryteriéw jakoSciowych

Poza wyzej wymienionymi kryteriami jakoSciowymi pod-

legajacymi ocenie, w Poznaniu i Lodzi kontroluje sie réw-

niez przystanki tramwajowe i autobusowe, przy czym

w Lodzi kontroli podlega tylko informacja przystankowa,

a w Poznaniu dodatkowo stan techniczny oraz ich czystos¢.

Ocena stanu przystankéw i dworcéw w Poznaniu doko-

nywana jest w analogiczny sposéb jak ocena stanu taboru:

przydzielane sa punkty za calkowita, czg$ciowa niezgodnos¢

lub petna zgodnos¢ z wymaganiami. Ocenie poddawane sa:

e wyposazenie informacyjno — drogowe (kolejno: 0, 0,15,
0,25 punktéw),

e stan techniczny urzadzed przystankowych (kolejno: 0,
0,15, 0,25 punktow),

e aktualno$¢ i czytelno$¢ informacji (kolejno: 0, 0,20,
0,30 punktéw),

e czysto$¢ i porzadek (kolejno: 0, 0,10, 0,20 punktdw).

W Poznaniu kontroli musza zosta¢ poddane wszystkie

przystanki w ciggu miesigca, natomiast w Lodzi tylko 600
w ciagu kwartatu.
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Tabela 6
Rodzaje wskaznikoéw jakosciowych w zakresie przygotowania taboru do ruchu oraz zasady pomniejszania wynagrodzen
Wskaznik jakosci Symbol Opis Zasady naliczania kar

nieprawidfowego Q =L/ liczba zaobserwowanych nieprawidfowo oznakowanych pojazdéw w |0 0,1% kwoty naleznego miesigcznego wynagrodzenia za kazde

oznakowania pojazdow o =L, stosunku do wszystkich obserwowanych pojazdow zwigkszenie 0 0,01 Q, powyzej warto$ci 0,00
é niesprawnosci wyposazenia Q=L liczba pojazdéw ze stwierdzonym niesprawnym wyposazeniem 0 0,1% kwoty naleznego miesigcznego wynagrodzenia za kazde
£ |technicznego pojazdow RTOTRP technicznym w stosunku do wszystkich obserwowanych pojazdow | zwigkszenie 0 0,01 Q, powyzej wartosci 0,00

. _ liczba zaobserwowanych brudnych pojazdéw w stosunku do 0 0,05% kwoty naleznego miesigcznego wynagrodzenia za kazde

brudnych pojazdow Q=L wszystkich obserwowanych pojazdow zwigkszenie 0 0,01 Q, powyZej wartosci 0,00
N |przygotowania taboru do M,[%] =P /P liczba pojazdow nie budzacych zastrzezen w stosunku do wszystkich |0 4 000 zt za kazdy punkt procentowy (liczony z doktadnoscig do 0,1)
S |ruchu %] =Py/P, pojazdéw poddanych kontroli ponizej wartosci 90%
=
S liczba kursow, na ktorych stwierdzono okreslone uchybienia w stosunku |iloczyn naleznego miesigcznego wynagrodzenia i wskaznika jako$ci
o — *
§ Jakosci ustug JAK = 0,08"L,/, do wszystkich kontrolowanych pod wzgledem jako$ci kursow usiug
<§ o1 iloczyn sumy punktéw uzyskanych z ocen poszczegoinych pojazdow |wynagrodzenie pomniejszone w przypadku wskaznika nizszego niz
QE_« oceny stanu taboru T[%]==S/n (S) iilosci pojazdow ocenianych (n) 80%
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Ponadto we Wroctawiu kontroli podlegaja réwniez do-
kumenty przewozu oséb lub bagazu (kontroli biletowej).
Kazdorazowo ocena taka obejmuje co najmniej 1 seri¢ skta-
dajaca sie z 10 réznych kurséw (spos$rod wszystkich linii
objetych umowa), w tym 8 kurséw w dni robocze (dwa do
godziny 9.00, dwa od 9.00 do 14.00, dwa od 14.00 do
18.00 i dwa po godz. 18) i 2 kursy w dni wolne (jeden
przed 14.00 drugi po 14.00).

Rodzaje pozostalych wskaznikéw jakosciowych oraz zasady
pomniejszania wynagrodzenia za $wiadczenie ustlug przewozo-
wych w przypadku ich nie spelnienia zestawiono w tabeli 7.

Tabela 7
Rodzaje pozostatych wskaznikow jakosciowych
oraz zasady pomniejszania wynagrodzen
Wskaznik jakosci Symbol Opis Zasady naliczania kar
ey | 82003ty
N | informacji o1 _ . procentowy (liczony z
S | praystankowej| b =P S:gs:tmg\?v Wgéﬁiklccg dokladnoscia do 0,1)
przy kontrl(J)Ii v ponizej wartosci 85%
iloczyn sumy punktow
s stanu uzyskanych z ocen wynagrodzenie
§ przystankow | W [%]=%S/n | poszczegdlnych pojazdow | pomniejszone w przypadku
o | jdworcow (S) iliczba pojazdéw  |wskaznika nizszego niz 75%
ocenianych (n)
iloczyn wielko$ci
- liczba pasazerdw bez biletu | przekroczenia progu 0,05
=
5 s“”;gﬁffg‘l’isc' WG=LG/ | w stosunku do wszystkich |  przez wskaznik WG i
é biletow LK>0,05 skontrolowanych wynagrodzenia za dany m-c
pasazerow Kb:%.\'(ﬂ'G ~0,05)xW
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Podsumowanie

Wryniki przeprowadzonej analizy zapisow jakosciowych
w umowach Swiadczy¢ moga o zmieniajacym sie podejsciu do
jakosci $wiadczonych ushug przewozowych. Wszystkie z pod-
danych analizie miast w umowach przewozowych uwzgled-
niaja kryteria jakosciowe, a nie tylko kryteria iloSciowe.
Warunkuje to jednak art. 25 Ustawy o publicznym transpor-
cie zbiorowym. Poréwnujac jednak kryteria jakosciowe, sto-
sowane w umowach w 2007'® i w 2013 roku, nie obserwuje
sie az tak istotnych zmian w poszerzaniu zestawu kryteridw
lub ich zaostrzaniu. Najbardziej zauwazalna zmiana jest w po-

'8 Wiecej: W. Starowicz, JakoS¢ przewozéw w miejskim  transporcie  zbiorowym,
Wydawnictwo Politechniki Krakowskiej, Krakéw 2007.

40

dejsciu do tolerancji w punktualnosci kursowania pojazddw:
w poréwnaniu z sytuacja sprzed kilku lat wymogi te, pomimo
wzrostu kongestii ruchu, zaostrzyly sie w niektérych miastach.

Zasady przeprowadzanych kontroli jakosci $wiadczonych
ustug w poszczeg6lnych miastach nie ulegly rozszerzeniu
w poréwnaniu z 2007 rokiem. Najszerzej kontrolowana jest
punktualnosé¢ i niezawodnos$¢ kursowania pojazdéw, przy
czym tylko w Warszawie i Wroclawiu, ze wzgledu na wypo-
sazenie pojazdéw w systemy automatycznej kontroli punk-
tualnosci, obejmuje ona prawie wszystkie pojazdy.

Kazde z analizowanych miast stosuje system kar w przy-
padku stwierdzonych podczas kontroli uchybient w jakosci
swiadczonych ustug. W miastach, w ktérych stosuje si¢ ciag
obserwacji danego kryterium, wysoko$¢ kary uzalezniona
jest zazwyczaj od wielkosci otrzymanego wskaznika jakosci.
W zadnym z badanych miast nie stwierdzono natomiast sto-
sowania systemu kar i/lub nagréd w odniesieniu do oceny
jakosci $wiadczonych ushug dokonanej przez pasazeréw.
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