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Synopsis. W artykule przedstawiono przesz e i wspó czesne metody oceny jako ci 
przewozów w miejskim transporcie zbiorowym z punktu widzenia jego organi-
zatora. Zaprezentowano, jak ewoluowa o podej cie do jako ci us ug w przewozie 
osób na terenie Warszawy organizowanych przez Zarz d Transportu Miejskiego. 
Pokazano, jak to podej cie si  zmienia o i jaki mia o to wp yw na wspó prac  zarz -
du z przewo nikami. Przede wszystkim jednak okre lono jakie cele zarz d planuje 
osi gn  poprzez wprowadzanie zmian w metodzie oceniania jako ci przewozów 
oraz jaki efekt wywrze to na odbiorze jako ci transportu miejskiego przez pasa e-
rów dzi ki wdro eniu nowatorskiego rozwi zania w najnowszych umowach. Pod-
j to si  wst pnej oceny wprowadzanych zmian.
S owa kluczowe: transport miejski, ocena, jako , Warszawa

Abstract. The article presents past and contemporary methods of assessing the qu-
ality of transport in urban public transport system from the point of view of its 
organizer. It was presented how the approach to the quality of services in the urban 
transportation in Warsaw has evolved. It was shown how this approach changed 
and how it affected the cooperation of the Local Authorities with the Carriers. Abo-
ve all, it defines what goals the Local Authorities plans to achieve by introducing 
changes in the method of assessing the quality of transport and what effect this will 
have on the reception of quality of public transport by Passengers thanks to the im-
plementation of an innovative solution in the latest contracts. An initial assessment 
of the introduced changes has been made.
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Wst p

Troska o wysoki standard wiadczonych us ug przewozowych wymaga od organiza-
tora transportu publicznego uwzgl dnienia w umowach, podpisywanych z operatorami na 
wykonywanie us ug przewozowych, mechanizmów egzekwowania w a ciwego poziomu 
jako ci. Kryteria oceny jako ci us ug przewozowych, odpowiadaj ce oczekiwaniom pa-
sa erów, pozwalaj  nie tylko oceni  jako  wykonania us ugi, ale aktywizuj  operatorów 
w dzia aniach zmierzaj cych do podnoszenia poziomu realizowanych przewozów. W ar-
tykule skupiono si  na zwi zku mi dzy jako ci  a zapisami umów o wiadczenie us ug 
publicznego transportu zbiorowego na terenie aglomeracji warszawskiej. 

Niniejszy artyku  jest kontynuacj  opracowania opublikowanego z poprzednim nu-
merze czasopisma Zeszyty Naukowe  Szko y G ównej Gospodarstwa Wiejskiego w War-
szawie, Ekonomika i Organizacja Logistyki. Autorzy zach caj , aby w celu dok adnego 
przeanalizowania poruszanego tematu zapozna  si  zatem równie  z artyku em wcze-
niejszym, w którym poruszono tematyk  punktualno ci i zawodno ci kursowania pojaz-

dów transportu zbiorowego w Warszawie w odniesieniu do tych samych zmian w umo-
wach z przewo nikami. 

W poni szym artykule skupiono si  natomiast na metodach maj cych na celu ograni-
czenie wyst powania uchybie  w realizacji zada  przewozowych, uzyskanie zak adanej 
jako ci taboru oraz jego serwisowania, wprowadzenie wymogu posiadania zaplecza tech-
nicznego oraz cis e ustalenie warunków zatrudnienia pracowników. Aby uzyska  wy-
mierne efekty wprowadzanych zmian, zarówno przy tworzeniu nowych zapisów umów, 
jak i dla celów niniejszego (i poprzedniego) artyku u, opierano si  na wynikach bada  
takich autorów jak: Wyszomirska-Góra [2013], Zawieska [2017], Bryniarska i Starowicz 
[2010], Starowicz [2007], Ciasto -Ciulkin [2015], wianiewicz i Rokicki [2016], Zych-
-Lewandowska i Dobrzycka [2016], Zych-Lewandowska i Wilczewski [2016], Szo tysek 
[2005], Wyszomirski [2008]. W opracowaniu skupiono si  na umowach z 2016 roku.

Cel i metody bada

W artykule autorzy postawili sobie jako cel ocen  wprowadzanych zmian w tworzeniu 
umów z przewo nikami miejskimi, w tym g ównie w aspektach dotycz cych naliczania 
uchybie , zastosowania wymogów taborowych, infrastrukturalnych oraz pracowniczych.

Cel realizowano, wykorzystuj c metod  analizy w odniesieniu do zapisów nowej 
umowy oraz analizy porównawczej w stosunku do umów poprzednio zawieranych. Poza 
metod  analizy i analizy porównawczej dokonano równie  studiów literaturowych z za-
kresu jako ci obs ugi pasa erów (wybranych autorów przestudiowanych opracowa  
przedstawiono we wst pie). Korzystano równie  z zasobów Internetu, w tym m.in. stron: 
Internetowego Systemu Aktów prawych Sejmu RP, Zarz du Transportu Miejskiego 
w Warszawie (ZTM), dzi ki którym uzyskano dost p do potrzebnych aktów prawnych 
i dokumentów. Aby zrealizowa  cel artyku u, korzystano tak e z artyku ów prasowych, 
m.in. ze strony internetowej wspomnianego powy ej ZTM, ale równie  TVN Warszawa 
i Metro Warszawa.

Okres bada  dotyczy  przedzia u czasowego od lutego 2015 roku do lutego 2016 roku.
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Wyniki bada

Na potrzeby nowego kontraktu dokonano analizy dotychczasowych problemów z ja-
ko ci  wykonywanych us ug, co spowodowa o zmian  wagi poszczególnych przewinie  
oraz sposobu ich naliczania. Poszerzono równie  sam katalog przewinie . Wyró nia si  
17 uchybie  sankcjonuj cych niew a ciw  jako  w nast puj cych o miu obszarach:

stan techniczny taboru i nieprawid owo  eksploatacji,
sprawno  wymaganych systemów w poje dzie,
realizacja procesów zwi zanych z utrzymaniem taboru,
obs uga pasa erów,
wykroczenia s u bowe prowadz cych autobusy,
realizacja rozk adu jazdy,
sprzeda  biletów,
prawid owo  realizacji zlece .
Waga uchybienia, w przeciwie stwie do dotychczasowych mechanizmów stosowa-

nych w tym zakresie,  nie jest wyra ona w konkretnej kwocie, tylko w punktach ujem-
nych.

Uzupe nieniem oceny jako ci, a przede wszystkim mechanizmu egzekwuj cego ja-
ko  przewozu, który nie wp ywa na wysoko  stawki, ale powoduje uci liwo  dla 
operatora, jest katalog kar umownych. W umowie podkre lono, e kary te naliczane s  
za najbardziej istotne nieprawid owo ci w realizacji umowy. W wi kszo ci wyra one 
s  one w kwotach mieszcz cych si  w przedziale od 1000 do 500 000 PLN. Do sankcji 
z tego zakresu zaliczono równie  potr cenie w wysoko ci 200% kwoty równej warto ci 
niewykonanych kilometrów w pó kursach wadliwych nieusprawiedliwionych. Autorzy 
podkre laj  znaczenie tego przepisu, gdy  jest on jednym z efektów zmian wprowadzo-
nych na bazie do wiadcze  we wspó pracy z operatorami. Pozosta e nieprawid owo ci 
z tego zakresu to:

niezgodno  ze stanem faktycznym dokumentów sprawozdawczych, 
zachowanie kierowcy skutkuj ce zagro eniem bezpiecze stwa pasa erów lub innych 
uczestników ruchu drogowego,
sprzeda  przez kierowc  biletów niezakupionych przez operatora od zamawiaj cego,
brak wykazania w raporcie ze sprzeda y biletów lub raporcie koryguj cym wszyst-
kich sprzedanych biletów,
niezastosowanie si  do wydanego przez ZTM zlecenia zmiany rozk adu jazdy,
niew a ciwe utrzymywanie zaplecza technicznego u ywanego do realizacji umowy, 
uniemo liwienie przeprowadzania kontroli biletów przez s u by kontrolerskie ZTM 
lub przez inne podmioty dzia aj ce na zlecenie ZTM,
nieprzestrzeganie obowi zku zatrudnienia pracowników na umow  o prac  w pe nym 
wymiarze godzin zgodnie z postanowieniami umowy,
nieprzestrzeganie obowi zku wykorzystywania przeznaczonych do realizacji umowy 
autobusów wy cznie do zada  zleconych przez organizatora,
w przypadku rejestracji dokonywanej przez komputery pojazdowe liczba odjazdów 
rejestrowanych w rozliczanym miesi cu wynosi mniej ni  95% odjazdów zaplano-
wanych do realizacji w skali miesi ca naruszenie zasad wykorzystywania informacji 
zwi zanych z eksploatacj  Systemu Pobierania Op at za Przejazdy (SPOzP).
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Zaplecze techniczne oraz wymogi dotycz ce utrzymania taboru

Omawiany przez autorów problem z ej oceny jako ci us ug w zakresie utrzymania 
stanu technicznego spowodowa  m.in. sformu owanie nowego wymogu wobec operato-
rów, jakim jest posiadanie zaplecza technicznego1. Na bazie do wiadcze  z operatorami 
prywatnymi oraz wiedzy o zasobach, jakimi dysponuje firma przy realizacji utrzymania 
taboru, uznano, e jednym z g ównych powodów obni enia jako ci wykonywanych us ug 
jest oszcz dno  na organizacji zaplecza technicznego. Zwi zek przyczynowo-skutkowy 
pomi dzy wyposa eniem i tym samym zdolno ci  do realizacji obs ugi taboru a stanem 
technicznym pojazdów, poziomem ich utrzymania okaza  si  jednoznaczny. Jedynym 
rozwi zaniem by o postawienie nowego wymogu, który zawarto ju  w umowach obo-
wi zuj cych od sierpnia 2016 roku. 

W Specyfikacji Istotnych Warunków Zamówienia (SIWZ) okre lono szczegó owe 
wymogi dla zajezdni, tzw. obiektu zaplecza technicznego. Wymogi zosta y przedstawio-
ne poni ej:

teren ogrodzony – z ograniczeniem (kontrol ) dost pu na teren oraz o wietlony w spo-
sób ca kowicie eliminuj cy miejsca zaciemnione,
plac postojowo-manewrowy z nawierzchni  utwardzon  (betonow , bitumiczn ), 
o powierzchni zapewniaj cej jednoczesny postój wszystkich przewidzianych do re-
alizacji umowy autobusów i bezpieczne manewrowanie nimi, uwzgl dniaj c ewentu-
alny postój cz ci pojazdów w halach postojowo-obs ugowych (bez zak ócania mo -
liwo ci funkcjonowania obs ugowej cz ci hali),
hal  obs ugow  lub postojowo-obs ugow  ze stanowiskiem obs ugi codziennej (OC), 
automatyczn  mechaniczn  myjni  pojazdów oraz stanowiskami obs ugi bie cej 
i okresowej,
stacj  tankowania pojazdów,
infrastruktur  umo liwiaj c  transmisj  danych z i do pok adowych systemów: 
SPOzP, System Sprzeda y Biletów (SSB), System Zliczania Pasa erów (SZP), Sys-
tem Informacji Liniowej (SIL), System Monitoringu Wizyjnego (SMW),
zaplecze biurowe i socjalne dla pracowników zajezdni.
Chc c zapewni  wykonywanie codziennych przegl dów (OC – obs uga codzienna) 

i napraw postawiono wymóg, aby stanowisko obs ugi codziennej zlokalizowane by o 
w hali zajezdni i powinno sk ada  si  z:

kana u przegl dowego lub zestawu podno ników, zapewniaj cych mo liwo  obs ugi 
ca ego podwozia pojazdu,
stanowiska uzupe niania p ynów eksploatacyjnych,
stanowiska do sprz tania wn trza pojazdu,
automatycznej mechanicznej myjni pojazdów,
stanowiska wprowadzania raportowanych przez prowadz cego pojazd usterek do re-
jestru pojazdów.

1 Stacji obs ugi pojazdów pozostaj cej do dyspozycji przewo nika, dzi ki której mo e on dokony-
wa  koniecznych bie cych i okresowych przegl dów, bada  technicznych i napraw, co skutkuje 
mo liwo ci  utrzymania taboru na odpowiednio wysokim poziomie oraz odpowiedniego terenu 
zamkni tego umo liwiaj cego bezpieczny postój pojazdów, na którym znajduje si  odpowiednia 
infrastruktura szczegó owo zdefiniowana w SIWZ.
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W wymogach umowy operator zobowi zany zosta  do bie cego prowadzenia na po-
trzeby ZTM tzw. Rejestru Pojazdów, który ma zapewni  sta y nadzór nad stanem tech-
nicznym taboru poprzez ledzenie historii przegl dów i napraw, co ma uniemo liwi  wy-
jazd uszkodzonych pojazdów na tras  bez sankcji z tego tytu u.

Oprócz stanowiska obs ugi codziennej w zajezdni musz  zosta  wydzielone stano-
wiska obs ugi bie cej i okresowej autobusów, na które sk adaj  si  co najmniej dwa 
odr bne stanowiska do wykonywania przegl dów technicznych, napraw bie cych itp. 
Za o ono, e stanowiska te wyposa one maj  by  w:

dwa kana y obs ugowe lub minimum dwa zestawy podno ników zapewniaj cych 
mo liwo  obs ugi ca ego podwozia pojazdu,
stanowisko wprowadzania czynno ci obs ugowych i napraw do rejestru pojazdów,
stanowisko wymiany ogumienia,
stanowisko uzupe niania smarów i wymiany olejów,
Ze wzgl du na koszty, a tak e racjonalne gospodarowanie taborem, niektóre elementy 

wyposa enia mog  by  zlokalizowane na stanowiskach poza zajezdni , tj.:
wydzielone stanowisko do serwisowania klimatyzacji,
urz dzenia do sprawdzenia szczelno ci i dzia ania uk adów ch odzenia, pneumatycz-
nego, hamulcowego, hydraulicznego, elektrycznego,
urz dzenia do sprawdzenia prawid owo ci dzia ania zawieszenia oraz uk adu kierow-
niczego,
urz dzenia diagnostyczne i stanowisko do sprawdzenia prawid owo ci dzia ania sys-
temów elektronicznych,
stanowisko do wykonywania drobnych napraw powypadkowych,
stanowisko do mycia podwozia, komór silnika i podzespo ów autobusu,
stanowisko do demonta u i monta u elementów uk adu nap dowego pojazdów.
Chc c, eby zaplecze zosta o uznane za spe niaj ce wymogi postawione operatorowi 

w SIWZ, musi ono zosta  dopuszczone do eksploatacji. W ramach umowy przewidziano 
do  skomplikowan  procedur  certyfikacji, w której weryfikuje si  m.in. czy zajezdnia, 
jej budynki i inne wyposa enie nie naruszaj  przepisów budowlanych i odnosz cych si  
do eksploatacji tego typu obiektów.

Stopie  skomplikowania zadania, jakim jest zapewnienie przez przewo nika terenu 
pod zajezdni  i jego uzbrojenie, mog oby prowadzi  do niepo danego zamkni cia rynku 
na w sk  grup  operatorów. Dlatego te  na okres 18 miesi cy od rozpocz cia realizacji 
przewozów dopuszczono mo liwo  tankowania, mycia oraz obs ugi bie cej i okreso-
wej pojazdów poza terenem zajezdni, o czym operator powinien poinformowa  zama-
wiaj cego jeszcze przed podpisaniem umowy. 

Wymagania wobec pracowników operatora

Po raz pierwszy warszawski organizator transportu po o y  tak du y nacisk na per-
sonel operatora, w szczególno ci na kierowców autobusów. Jako  obs ugi realizowa-
na przez t  najwi ksz  w systemie transportowym grup  pracowników stanowi jedno 
z g ównych kryteriów oceny jako ci, której dokonuje pasa er. Ci g e braki kierowców na 
rynku w Warszawie generowa y ryzyko, e operator mo e natrafi  na trudno  z realiza-
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cj  nieznanych dotychczas wymogów. Jednak e opieraj c si  na do wiadczeniu pracow-
ników warszawskiego ZTM, postanowiono po raz pierwszy zaingerowa  w ten obszar, 
który dotychczas pozostawiony by  jedynie operatorom.

W ogólnych za o eniach zawartych w umowie przewozowej postawiono wymóg za-
trudnienia do obs ugi kontraktu minimum 120 pracowników na umow  o prac  (pe en 
etat). Dotyczy to stanowisk: kierowca autobusu, dyspozytor, pracownik s u by zabez-
pieczenia ruchu (SZR). Formu a zatrudnienia jest wynikiem uwzgl dnienia istotnych 
kwestii spo ecznych, jednak e nie blokuje mo liwo ci uzupe nienia personelu o grup  
pracowników zatrudnionych w innym wymiarze czasu pracy lub w ramach innej umowy. 
Aby organizator mia  kontrol  nad tym procesem, operator zobowi zany zosta  do pro-
wadzenia tzw. rejestru pracowników operatora, w którym opisuje prowadz cych pojazdy 
oraz pracowników s u by zabezpieczenia ruchu.

Chc c uzyska  jak najwy sz  jako  wykonywanych us ug transportowych, kierowcy 
autobusów poddawani maj  by  równie  cyklicznym szkoleniom z zakresu:

komunikacji z pasa erem,
techniki jazdy,
pomocy osobom niepe nosprawnym,
wyrobienia odpowiednich zachowa , na wypadek zagro enia po arowego oraz ataku 
terrorystycznego,
obs ugi systemów elektronicznych pojazdu,
ekologicznego sposobu prowadzenia pojazdu.
Wytyczne dla tych szkole  przygotowuje Zarz d Transportu Miejskiego. 
Oprócz kierowców do bezpo redniej obs ugi pasa erów, w ramach bie cej wspó -

pracy s u b nadzoru ruchu ZTM ze s u bami operatora, kierowana jest tzw. s u ba za-
bezpieczenia ruchu, która wykonuje na zlecenie Centrali Ruchu ZTM zadania nadzoru 
ruchu, tj.:

obsad  posterunków kierowania w trakcji autobusowej i tramwajowej,
prowadzenie informacji pasa erskiej,
obsad  pojazdu rezerwy ponadplanowej2.
Obsad  s u by zabezpieczenia ruchu stanowi dwóch umundurowanych pracowników 

posiadaj cych uprawnienia do kierowania autobusami wszystkich typów stanowi cych 
flot  pojazdów operatora oraz uprawnienia do kierowania ruchem3. Do realizacji zada  
w ich dyspozycji znajduj  si  dwa samochody z zainstalowanymi urz dzeniami nag a-
niaj cymi.

Dopuszczenie kierowcy lub pracownika SZR do obs ugi kontraktu warunkowane jest 
uzyskaniem pozytywnego wyniku weryfikacji dokonywanej przez organizatora. Egza-
min ma na celu potwierdzenie kompetencji pracowników, tj.:

2 Za ponadplanow  rezerw  rozumie si  zadanie przewozowe uruchomione ponad stan za o ony 
zbiorczym rozk adem jazdy. Uruchomienie takiej rezerwy nast puj   w uzgodnieniu z operatorem 
ma podstawie decyzji dora nych s u b nadzoru ruchu ZTM. 
3 Dotyczy uprawnie  dla pracowników nadzoru ruchu zapisanych w § 10 ust. 1 Rozporz dzenia 
Ministra Spraw Wewn trznych i Administracji z dnia 6 lipca 2010 r. w sprawie kierowania ruchem 
drogowym (Dz.U. nr 123, poz. 840).
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znajomo  j zyka polskiego, co najmniej w stopniu redniozaawansowanym (B1) 
w skali Rady Europy,
znajomo  uk adu komunikacyjnego i topografii miasta r kojmi  zapewniaj c  mo -
liwo  prawid owej realizacji zadania ZTM,
znajomo  przepisów porz dkowych oraz zasad taryfowych,
znajomo  obowi zków prowadz cego pojazd oraz zasady obs ugi pasa erów
kulturalny i uprzejmy stosunek do pasa erów.
Spo ród koniecznych kompetencji zwraca si  uwag  na wymóg znajomo ci j zyka 

polskiego, który w warszawskich umowach stanowi novum. Uregulowanie tej kwe-
stii jest konsekwencj  sygna ów p yn cych od s u b nadzoru ruchu ZTM, jak równie  
od innych operatorów i pasa erów. Jest to skutkiem polityki kadrowej jednego z war-
szawskich operatorów, który cz  personelu rekrutowa  m.in. zza wschodniej granicy, 
przede wszystkim z Ukrainy. Zmniejszenie kosztów zatrudnienia oraz mo liwo  uzu-
pe nienia obsady w warunkach ci g ego braku kierowców, niew tpliwie uzasadnia y 
takie rozwi zanie. Jednak e takie dzia anie zmniejszy o jako  obs ugi. Brak znajomo-
ci j zyka polskiego nie tylko generowa  konflikty z pasa erami, ale przede wszystkim 

z pracownikami s u by nadzoru ruchu. Utrudniona komunikacja z kierowc , cz sty 
brak znajomo ci topografii miasta (wielokrotnie w sytuacjach awaryjnych), w przypad-
ku konieczno ci skierowania autobusu na objazd, skutkowa y zatrzymaniem autobusu 
i wy czeniem go z ruchu. 

Zarz d Transportu Miejskiego po raz pierwszy w szczegó owy sposób okre li  rów-
nie  wytyczne do umundurowania pracowników operatora. Dotychczasowy wzór umun-
durowania mieli okre li  sami operatorzy, skutkowa o to w rzeczywisto ci brakiem mo -
liwo ci wyegzekwowania tego wzorca i przez to brakiem mo liwo ci wyegzekwowania  
noszenia ubioru s u bowego od prowadz cych pojazdy. Brak wymogu umundurowania 
nie by  równie  okre lony dla pracowników nadzoru ruchu operatora, w najnowszej umo-
wie z 2016 roku zast pionych pracownikami s u by zabezpieczenia ruchu. Przez to od-
notowywano przypadki, gdy na wyznaczone posterunki nadzoru ruchu kierowani byli 
pracownicy niemaj cy podstawowego wyposa enia i przygotowania. Ich ubiór dalece 
odbiega  od standardów s u b nadzoru ruchu ZTM i operatorów komunalnych.

W zwi zku z powy szym za o ono, e ka dy pracownik ma stawi  si  do pracy 
ubrany w jednolity strój s u bowy sk adaj cy si  z d ugich spodni w kolorze grana-
towym (z dopuszczeniem spódnic w tym kolorze dla kobiet) koszuli w kolorze b -
kitnym, marynarki, swetra lub bezr kawnika w kolorze granatowym i krawata w tym 
samym kolorze. Zakazano pracy w podkoszulkach, spodniach i bluzach sportowych, 
jeansowych oraz ubiorach typu wojskowego. Dodatkowe umundurowanie przewidzia-
no dla pracowników SZR w postaci czapki oraz kamizelki pomara czowej z napisem 
– Nadzór Ruchu Komunikacji Miejskiej. 

Wzorem innych miast, m.in. Gdyni, wprowadzono nowy obowi zek dla pracowni-
ków, jakim jest identyfikator ze zdj ciem kieruj cego autobusem, numerem s u bowym 
i nazw  operatora. Identyfikator ten wydawany jest przez ZTM i powinien zosta  umiesz-
czony w widocznym dla pasa erów miejscu. Uznano bowiem, e dzi ki temu us uga 
stanie bardziej transparentna dla pasa era oraz zwi kszy dyscyplin  prowadz cych po-
jazdy.
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Bie cy nadzór organizatora nad flot  pojazdów operatora

Wraz z powo aniem Zarz du Transportu Miejskiego w Warszawie zdecydowano o po-
zostawieniu w strukturach Miejskich Zak adów Komunikacyjnych (MZK) s u b nadzoru 
ruchu, w szczególno ci Centrali Ruchu, czyli stanowiska koordynuj cego funkcjonowa-
nie komunikacji miejskiej przez ca  dob . Mimo zlecenia przewozów przewo nikom 
prywatnym nie wdro ono mechanizmu sta ego nadzoru nad kursowaniem autobusów. 
Kontrola jako ci us ug realizowana by a przez grup  pracowników, m.in. przeniesio-
nych z nadzoru ruchu MZK i ogranicza a si  do kontroli punktualno ci, czysto ci taboru 
i oznakowania pojazdów. Sytuacja zmieni a si  wraz z podzia em MZK na dwie odr bne 
firmy, tj. Tramwaje Warszawskie i Miejskie Zak ady Autobusowe. Wraz z tym podzia em 
uwidoczniona zosta a rozbie no  interesów tych dwóch podmiotów, przede wszystkim 
w zakresie wspó dzia ania nadzorów ruchu obu firm przy zdarzeniach losowych skut-
kuj cych zmianami w transporcie. Pojawienie si  nowego uczestnika, w postaci Metra 
Warszawskiego, przypiecz towa o decyzj  o uruchomieniu ca odobowego stanowiska 
dy urnego ZTM w Centrali Ruchu TW i MZA, którego zadaniem by  bie cy nadzór 
nad funkcjonowaniem ca ej komunikacji miejskiej i koordynacja dzia a  poszczególnych 
przewo ników, np. przez podejmowanie decyzji o uruchomieniu zast pczej komunikacji 
np. zast puj cej tramwaje. Brak czno ci radiowej z pojazdami i brak mo liwo ci lokali-
zowania pojazdów uniemo liwia  prowadzenie nadzoru nad pojazdami z poziomu stano-
wiska dyspozytora w Centrali Ruchu. Umowa z 2000 roku z firm  RAPID, w ramach któ-
rej na ulice Warszawy wyjecha o 50 nowych niskopod ogowych autobusów marki Solaris 
Urbino 12 i 15, wprowadzi a nowy wymóg, jakim by a czno  pomi dzy dyspozytorem 
przewo nika a jego autobusami. Rozwi zanie to daleko wyprzedza o mo liwo ci miej-
skiego przewo nika, który nie dysponowa  tak  czno ci  z autobusami, przez co stero-
wanie ruchem pojazdów wymaga o ingerencji pracowników w terenie. czno  s u b 
operatora zewn trznego pozwala a na podejmowanie dzia a  zwi zanych z kierowaniem 
autobusów na trasy zast pcze lub zwi zanych z minimalizowaniem skutków utrudnie .

Praktyka ujawni a niedoskona o  tak skonstruowanego wymogu. Po pierwsze prze-
wo nicy szybko pokazali brak woli realizacji zada  zwi zanych z nadzorem nad punk-
tualnym kursowaniem autobusów, m.in. przez wprowadzenie umownych mechanizmów 
sterowania pojazdami, które w przypadku utrudnie  skutkowa y zniesieniem oceny wa-
dliwo ci i punktualno  kursowania. Brak dzia a  w tej materii niew tpliwie wi za  si  
z ograniczeniem kosztów po stronie przewo nika. Dyspozytor nadzoruj cy wykonanie 
przewozów przez 50 autobusów (a jak si  pó niej okaza o przy kolejnych kontraktach, 
równie  wi kszej liczby pojazdów) nie by  w stanie czy  funkcji dyspozytora zarz -
dzaj cego flot  pojazdów z innymi obowi zkami, takimi jak sprawy grafikowo-taborowe 
itp. Poza tym stosunkowo niewielka liczba kontroli punktualno ci nie powodowa a uci -
liwo ci, które z kolei wymusi yby podj cie dzia a  na tym polu. Po drugie, sam ZTM 
zacz  zleca  obs ug  niektórych linii przez wi cej ni  jednego przewo nika, co ca kowi-
cie wyeliminowa o mo liwo  zarz dzania dan  lini , gdy  pojazdy ró nych operatorów 
mia y niekompatybilne systemy czno ci lub w ogóle ich nie mia y. Dlatego te  ZTM 
wymaga  dotychczas posiadania przez przewo ników prywatnych w asnych s u b nadzo-
ru ruchu, które realizuj  nadzór wed ug wytycznych ZTM na posterunkach zlokalizowa-
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nych na kra cach linii. Efektem by o pogorszenie jako ci w jednym z najwra liwszych 
obszarów, jakim jest punktualne i regularne kursowanie autobusów.

Perspektywa powierzenia przewozów wybranemu przewo nikowi na kolejne 8 lat 
pozwoli a na zmiany tak e w podej ciu do bezpo redniego nadzoru. Wzorem Szczeci-
na i przede wszystkim Gdyni4 postanowiono, e ZTM jest odpowiedzialny za bie cy 
nadzór nad przewozami. Aby temu zadaniu sprosta , zmodyfikowano wymóg czno ci 
radiowej w taki sposób, aby mo liwa by a komunikacja mi dzy kierowcami autobu-
sów a Central  Ruchu ZTM. Dodatkowo ka dy z pojazdów wysy a  b dzie informacje 
o po o eniu, która b dzie zobrazowana na mapie w Centrali Ruchu ZTM. Tego w a nie 
tematu dotyczy y kolejne, nowe zapisy w umowach podpisywanych z przewo nikami 
prywatnymi od 2016 roku.

Przej cie nadzoru nad kursowaniem autobusów operatora wymusi o na ZTM poczynie-
nie pewnych przygotowa , m.in. wyposa enie stanowisk dyspozytorskich w system lokali-
zacji pojazdów oraz zwi kszenie ich liczby. Wspó cze nie w Centrali Ruchu na sta e pracuje 
od 3 do 4 dyspozytorów, którzy s  odpowiedzialni za nadzór nad funkcjonowaniem komu-
nikacji miejskiej, w tym za koordynacj  s u b przewo ników we wszystkich obszarach, tj. 
w obszarze autobusowym, tramwajowym, metra i kolei. Na potrzeby nowych umów, w ra-
mach których Mobilis Sp. z o.o. skierowa  do obs ugi linii ZTM 100 nowych autobusów, 
uruchomione zostanie stanowisko kierowane tylko i wy cznie tym przewozom.

Wst pna ocena wprowadzonych zmian

Chc c dokona  wst pnej oceny nowego podej cia stosowanego w umowach z prze-
wo nikami prywatnymi postanowiono przedstawi  zestawienie, na podstawie którego 
w opinii autorów b dzie to na tak wst pnym etapie obiektywne. Tak jak wspominano 
wielokrotnie (równie  w poprzednim artykule), ca o  nowego podej cia skupia si  nie 
na nak adaniu na operatorów kar pieni nych za konkretne przewinienia, a na zastoso-
waniu wielu wska ników, maj cych w efekcie wp yw na stawk  wynagrodzenia, które 
operator otrzyma za ka dy miesi c rozliczeniowy. W ten sposób w przypadku wyst -
pienia du ej liczby uchybie  przewo nik mo e mie  stawk  zmniejszon  w stosunku 
do stawki bazowej (wynikaj cej z przetargu), a w przypadku utrzymywania co najmniej 
w a ciwego poziomu jako ci us ug stawka ta mo e pozosta  niezmieniona lub wzrosn  
powy ej stawki bazowej.

Na rysunku przedstawiono procentowe ró nice, jakie poszczególni przewo nicy osi -
gn li od pocz tku stosowania nowych typów umów w podziale na kolejne miesi ce. Jak 
mo na zauwa y  przewa aj ca wi kszo  rekordów to wynik co najmniej 0% wska ni-
ka koryguj cego stawk  (ok. 81%), a jedynie 18% rekordów stanowi  ujemne wyniki. 
Oznacza to, e od pocz tku wdro enia nowego typu umów wyst pi o tylko 8 przypad-
ków, gdy operator mia  obni on  stawk  za wozokilometr w zwi zku z nienale ytym 
wykonywaniem us ug. 

4 Gdzie wraz z wy onieniem organizatorów transportu s u by nadzoru ruchu zosta y osadzone je-
dynie w strukturach organizatora przewozów
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ród o: opracowanie w asne na podstawie danych ZTM.

Podkre li  nale y, e warunki, które przewo nicy musz  spe nia , aby jako  us ug 
zosta a uznana za, co najmniej w a ciw  nie s  niskie, co mo na zauwa y  na podsta-
wie przedstawionego w artyku ach materia u. Co istotne w zestawieniu uwzgl dniono 
równie  najnowszego przewo nika, który obj ty zosta  nowymi zmianami. Jest to opera-
tor, w stosunku do którego mo na by o zak ada , e wyst pi  trudno ci w zachowywa-
niu w a ciwego poziomu jako ci przewozów ze wzgl du na trudn  histori  wspó pracy.  
Faktycznie pocz tki okaza y si  bardzo trudne, jednak jak przedstawia wykres, sytuacja 
poprawia si  z miesi ca na miesi c i nale y mie  nadziej , e wkrótce ten przewo nik 
zrówna si  jako ciowo z pozosta ymi uczestnikami. Pokazuje to jak nieust pliwa walka 
ZTM o utrzymanie wysokich standardów jako ci przewozów miejskich w Warszawie, 
zaczyna przynosi  wymierne efekty.

Podsumowanie i wnioski

Ogólnie nale y uzna , e wprowadzenie omawianych zmian mia o bardzo pozytywny 
wp yw na jako  us ug przewozowych wiadczonych na terenie aglomeracji warszaw-
skiej przez prywatnych przewo ników. Zaobserwowano przede wszystkim takie efekty 
jak:

zwi kszenie dba o ci o jako  i czysto  taboru oraz jego w a ciwy stan techniczny,
wzrost poziomu stosowania si  do wymogów umundurowania pracowników,
zmniejszenie liczby wyst powania problemów zwi zanych z kupowaniem biletów 
w pojazdach,
dba o  o wyró nienie certyfikatami wydawanymi przez ZTM.
Zmiany w zapisach umów sprawi y ponadto, e ustalone w ten sposób standardy 

sta y si  now  jako ci  na rynku przewozów miejskich w aglomeracji warszawskiej. 
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Przewo nicy prywatni nie tylko zacz li robi  wszystko, aby osi gn  przynajmniej 
wyznaczony poziom minimalny, ale dodatkowo staraj  si  podnosi  jako  powy ej 
tego poziomu, za co s  regularnie nagradzani. Okazuje si  nawet, e dzi ki tej metodzie 
prywatni operatorzy zacz li charakteryzowa  si  w du ej mierze wy sz  jako ci  us ug 
ni  dotychczasowy lider w tej dziedzinie, czyli przewo nik komunalny. W ten sposób 
utrzymywanie jak najwy szej jako ci sta o si  nie tylko celem ZTM, ale równie  celem 
przewo ników co docelowo w zamierzeniu ZTM ma si  prze o y  na ci g y wzrost 
zadowolenia pasa erów.

Celem pracy by o uzasadnienie zasadno ci wdro enia nowych rozwi za , co w oce-
nie autorów artyku u zosta o dowiedzione w przedstawionym materiale.
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