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Normy dotyczące jakości i parametry jakościowe związane ze świadczeniem przewozów wojewódzkich oraz w ramach PKA

Wymagania jakościowe stawiane wykonawcy usługi publicznej (Operatorowi) uwzględniają kryteria jakości dotyczące dostępności usługi, informacji dla podróżnych, czasu realizacji świadczenia, komfortu podróży oraz bezpieczeństwa przewozów.
Kryteria te znajdują odzwierciedlenie w parametrach taboru wprowadzanego do eksploatacji.
Egzekwowanie parametrów jakościowych powiązane jest systemowo z katalogiem kar umownych przewidzianych w Umowie.

W szczególności, Operator zobowiązany jest do:

· Zapewnienia informacji o warunkach przewozu, w tym:

· Podawania do publicznej wiadomości (w tym w pociągach, u kierownika pociagu) rozkładu jazdy pociągów oraz drukowanej informacji o jakichkolwiek zmianach tego rozkładu. 

· Zapewnienia co najmniej dwóch zapowiedzi megafonowych każdego pociągu na stacjach i na przystankach osobowych, na których znajdują się czynne urządzenia nagłaśniające.

· Podawania do publicznej wiadomości wyciągu aktualnych informacji o ofercie Przewoźnika, w tym o stosowanych taryfach, ulgach ustawowych i komercyjnych, wyciągach z regulaminów, oraz numeru telefonu umożliwiającego uzyskanie przez podróżnego  informacji o aktualnej sytuacji ruchowej na każdej stacji i przystanku kolejowym oraz na stronie internetowej.

· Informowania Organizatora o wprowadzeniu okresowych zmian rozkładu jazdy  z uwagi na przyczyny techniczne związane z infrastrukturą lub wymuszone warunkami atmosferycznymi, bez konieczności uzgodnienia takich zmian.

· Prowadzenia przejrzystej strony internetowej, zawierającej aktualne informacje o rozkładzie jazdy i zmianach, taryfach, promocjach, utrudnieniach w ruchu itd. Stworzenie możliwości pobrania i wydrukowania przez podróżnych, tabelarycznych rozkładów jazdy.


Zorganizowania sprzedaży biletów na wykonywane przez siebie przewozy i innych usług, z uwzględnieniem: 

· Zagwarantowania stosowania wszystkich ulg ustawowych. 

· Wyposażenia wszystkich drużyn konduktorskich w terminale mobilne do sprzedaży biletów.

· Zapewnienia promocji przewozów kolejowych m.in. poprzez stosowanie bezpłatnej dystrybucji „liniowych” rozkładów jazdy w formie książeczkowej.



· Wykonywania przewozów przy zachowaniu odpowiedniego poziomu punktualności, przy czym za opóźnienie uważać się będzie przekroczenie czasu odjazdu / przyjazdu pociągu o 10 min. w stosunku do czasów, podanych w rozkładzie jazdy. Jako przyczyn opóźnień z winy przewoźnika, nie uwzględnia się przy tym następujących zdarzeń:

· opóźnień spowodowanych potrzebą skomunikowania z innymi pociągami;
· zapewnienia przewozu zastępczego zgodnie z postanowieniami ustawy Prawo przewozowe;
· zmian w kursowaniu pociągów, wprowadzonych doraźnie przez Zarządcę infrastruktury  w związku z robotami, mającymi na celu zachowanie lub podwyższenie parametrów techniczno – eksploatacyjnych linii lub bezpieczeństwa ruchu, jeżeli zmiany te podane są do publicznej wiadomości;
· zmian, spowodowanych stanem klęski żywiołowej lub wprowadzonych przez stosowne organy państwowe z uwagi na potrzeby obronności lub bezpieczeństwa państwa;
· niezależnych od Przewoźnika wypadków i wydarzeń na liniach kolejowych lub na terenie kolejowym.

  
· Zapewnienia podróżnym odpowiednich warunków bezpieczeństwa, komfortu, należytej obsługi i higieny, a w szczególności:

· Utrzymania w pełnej sprawności systemów oświetlenia, klimatyzacji, wentylacji, ogrzewania, siedzeń, drzwi i okien oraz urządzeń do świetlnej i głosowej informacji dla podróżnych (w tym, świetlne tablice kierunkowe informujące o najbliższym zatrzymaniu w każdym wagonie/ członie ezt)  we wszystkich pojazdach.

· Utrzymania, we  wszystkich pojazdach pasażerskich,  odpowiedniego poziomu higieny, w tym,:
· czystych i zdezynfekowanych sedesów, umywalek, armatury sanitarnej oraz podłogi w kabinach WC, ponadto wyłożenie, w odpowiednich ilościach,  środków higieniczno - sanitarnych (papieru toaletowego, ręczników papierowych, środków zapachowych, mydła w kostkach lub napełnienie dozowników mydłem w płynie), zapewnienie sprawności suszarek do rąk;
· opróżnienie i zapewnienie czystych pojemników na śmieci i wyłożenie ich woreczkami foliowymi;
· czyste, odkurzone siedzenia, stoliki podokienne oraz usunięcie ze stolików i siedzeń nieczystości stałych (nie dotyczy plam na siedzeniach);
· utrzymanie w czystości podłogi pojazdów w tym mycie w miejscach   zabrudzeń (rozlana substancja, płyn itp.).
· czyste uchwyty, poręcze i klamki drzwi wejściowych;
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· Zapewnienie pomocy przy wsiadaniu, wysiadaniu i zajmowaniu miejsca pasażerom z dużym bagażem (o wadze powyżej 20 kg), którzy zgłoszą obsłudze pociągu taką potrzebę.

· W przypadku braku możliwości uruchomienia pociągu w zestawieniu wynikającym z Umowy, zapewnienie pasażerom w pierwszej kolejności transportu innym pojazdem kolejowym (skład zastępczy).

· Zapewnienie pasażerom komunikacji zastępczej w przypadku odwołania pociągu z winy Operatora

· Terminowego przekazywania dokumentów związanych z realizacją Umowy

· Zapewnienia wyznaczonych parametrów jakościowych dla taboru 


3

