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2.1.1 Prilog br. 2. Ugovora: Standardi kvalitete

Opce odredbe
Standardi kvalitete koje nalaZe Narucitelj pruZzaju mu informaciju o ispunjenosti traZenih standarda u
odgovarajuéoj mjeri. Standardi kvalitete odnose se na:
o tehnicke standarde
e operativne standarde
e standard komunikacije s putnicima.
Tehnicki standardi kvalitete su:
¢ (istoca vozila,
e grijanje i hladenje vozila,
e materijali za informiranje putnika u vozilu,
e materijali za informiranje putnika na stajalistima,
e vanjsko obiljeZzavanje vozila,
o uredaji za registriranje karata
e pratenje vozila.
Operativni standardi kvalitete su:
e brojvozila,
e tipvozila,
e redovitost odvijanja prijevoza i pridrZavanje voznog reda,
e zamjenski autobus.
Standard komunikacije s putnicima ukljucuju sljedece:
¢ informiranje putnika o uslugama javnog prijevoza,
e moguénost kupnje voznih karata izvan vozila i u vozilu,

e odgovaranje na prijedloge i prituzbe.

Tehnicki standardi

Tehnicki standardi kvalitete i traZeni kriteriji su:

e (istoca vozila
o Vozila kojima se pruZa usluga javnog prijevoza putnika u javhom prometu
moraju biti Cista iznutra i izvana.
o Unutarnja ¢istoc¢a vozila podrazumijeva da su vozila pometena, pod opran,
necistoc¢e uklonjene i vozila prozradena. Sjedala prekrivena tkaninom moraju

biti ofiséena.



o

o}

U sluéaju nastanka znadajnijih unutarnjih i/ili vanjskih onedi$éenja vozila,
potrebno je provesti ¢id¢enje vozila odmah po nastanku takvih onediséenja, bez
obzira je li vozilo veé o¢i§¢eno toga dana.

Vanjsko €iS¢enje vozila podrazumijeva da su vozila u cijelosti oi$¢ena s vanjske

strane.

grijanje i hladenje vozila

o

Pruzatelj javne usluge prijevoza putnika mora osigurati da su svi uredaji za

grijanje i klimatizaciju ispravni i podeseni na odgovarajuci nacin.

materijali za informiranje putnika u vozilu

O

Svako vozilo mora biti opremljeno sljede¢im materijalima za informiranje u
vozilu, a poziciju za smjeStaj materijala treba osigurati pruZatelj usluge:

= uvjetima koristenja javne usluge prijevoza putnika u javhom prometu i

izvodom iz tarifnih odredbi,

= shematskim prikazom linija javne usluge,

= telefonskim brojem sluzbe za korisnike.
Sva vozila koja pruZaju uslugu javnog prijevoza putnika u javhom prometu na
dan pruZanja usluga mora imati najmanje prethodno navedene materijale za
informiranje u vozilu.
Materijali za informiranje u vozilu moraju biti potpuni, ¢itljivi, vidljivo
postavljeni, neosteceni i sluzbeni.
U sluéaju promjena u voznom redu ili definiranim linijama pruZatelj usluge
javnog prijevoza putnika je duZan uskladiti sadrZaj prethodno navedenih

obveznih materijala u vozilu.

materijali za informiranje putnika na stajali§tima

O

Informacije na autobusnim stajalistima moraju biti aktualne, potpune, Eitljive,
vidljivo postavljene, neosteéene i sluzbene.
Svako stajaliSte treba biti opremljeno s minimalno sljedeé¢im materijalima za
informiranje:

= Oznaka stajalista,

= |zvadak iz voznog reda,

=  Tarifni sustav,

s Shematskim prikazom linija javne usluge,

»  Telefonski broj sluzbe za korisnike.



Prema potrebi, stajalidta mogu biti opremljena i dodatnim elementima uz
prethodno obavjeStavanje i odobravanje NarucCitelia o opremanju stajalita
dodatnim elementima.

Narucitelj postavlja i odrzava stajaliSne oznake, nadstre$nice za putnike sa
sjedalima i prostorom za informiranje putnika i dr.

PruZatelj javne usluge prijevoza putnika je duZan postaviti materijale za
informiranje putnika na sva stajalita koja imaju pripremljen prostor za
postavljanje informativnih materijala.

Sva stajalidta koja imaju pripremljen prostor za postavijanje informativnih
materijala trebaju imati postavljenje prethodno definirane informativne
materijale, a kontrolu postivanja standarda kvalitete je potrebno provoditi

minimalno dva puta godi3nje uz izradu fotodokumentacije svakog stajali$ta.

vanjsko obiljezavanje vozila

o Vozila moraju biti ozna¢ena najmanje

=  brojem linije

= pazivom odredi$ta voZnje (prednja strana),

* te po potrebi relacijom kretanja vozila (pofetno i zadnje stajaliite),
nazivom ili znakom tvrtke prijevoznika i garaznim brojem te oznakom
ulaza za osobe s invaliditetom.

Ukoliko Pruzatelj javne usluge prijevoza putnika ocjeni da je potrebno, vozila
mogu biti oznacena i drugim oznakama, no uz prethodno obavjestavanje i
odobrenje Narucitelja.

Oznake vozila mogu biti izvedene u obliku natpisnih plo¢a, naljepnicama,
pokretnih traka ili digitalni ekrana.

Vozila moraju biti opremljena oznakama odgovarajudim za pojedinu liniju.
Vozila javnog prijevoza moraju biti oznacena tako da sadrZe aktualnu, &itljivu,
vidljivo postavljenu, neostecenu i sluzbenu informaciju.

Sva vozila angaZirana u prometu na dan kontrolne provjere moraju udovoljavati
navedenim pravilima.

Ispunjavanje kriterija se temelji na broju vozila angaZiranih u prometu na dan

kontrolne provjere.

uredaji za registriranje karata

o__sva vozila_moraju imati uspostavljen sustav prodaje karata te_posjedovati svu

opremu za registriranje, poniStavanje i provjeru vaZecih karata.



e pracenje vozila

O

sva vozila moraju imati omoguéeno praéenje vozila preko ugradenog GPS

sustava pracenja vozila koji tijekom obavljanja usluge koja je predmet ovog

Ugovora.

Operativni standardi

Operativni standardi kvalitete i traZeni kriteriji su:

e brojvozila

O

Pruzatelj javne usluge prijevoza putnika mora pruZati planiranu uslugu javnog
prijevoza putnika u javhom prometu s brojem vozila po linijama javnog prijevoza
sukladno operativnom planu pruzanja ove javne usluge za tekucu godinu, bilo
putem planiranih vozila ili zamjenskim vozilima u slu€aju kvara ili drugih
operativnih potedkoca.

Kriterij broja vozila smatra se ostvarenim ukoliko je najmanje 97% od planiranog
broja vozila iziSlo u promet na dnevnoj razini. Provjera se radi na mjese¢noj

razini.

e tipvozila

o

PruZatelj javne usluge prijevoza putnika duZan je usluge javnog prijevoza
putnika obavljati planiranim i odobrenim tipovima vozila prema operativhom
planu pruZanja ove javne usluge za tekucu godinu, posebice u pogledu
minimalnih kapaciteta vozila.

Ispunjavanje kriterija se temelji na broju na broju vozila angaZiranih u prometu

na dan kontrolne provjere.

e redovitost odvijanja prijevoza

o

PruZatelj javne usiuge prijevoza putnika se obvezuje da ¢e ugovoreni prijevoz
obavljati redovito.
Provjera ispunjavanja kriterija se radi na mjese¢noj razini, a temeljem podataka

sustava za pracenje vozila.

e pridrZavanje voznog reda

o

PruZatelj javne usluge prijevoza putnika se obvezuje da ¢e ugovoreni prijevoz
obavljati sukladno voznom redu.
Provjera ispunjavanja kriterija se radi na mjesec¢noj razini, a temeljem podataka

sustava za pracenje vozila.



e zamjenski autobus

o}

U slucaju moguceg narusavanja predvidenog voznog reda zbog kvara vozila,
nesrece ili drugih razloga, Pruzatelj javne usluge prijevoza putnika je duZan

osigurati zamjenski prijevoz s odgovarajuéim prijevoznim kapacitetima.

Standard komunikacije s putnicima

Standard komunikacije s putnicima traZeni kriteriji su sljedeéi:

¢ informiranje putnika o uslugama javnog prijevoza

o

o

informiranje putem web servisa
Pruzatelj javne usluge prijevoza putnika duZan je osigurati internet stranicu
dostupni tijekom 24 sata svakog dana trajanja ugovora za pruzanje usluge na
kojima moraju na jednostavan nacin biti dostupne minimalno sljedecée
informacije o:

= voznim redovima linija

= trasama kretanja linija

= tarifnim odredbama

= pravilima o koritenja javnog prijevoza
Pruzatelj javne usluge prijevoza putnika duZan je informirati javnost o
planiranim promjenama u sustavu javnog prijevoza na svojim internetskim
stranicama te putem informativnih materijala na stajalistima sukladno
raspoloZivoj opremi na stajalistima.
Provjeru ispunjavanja standarda kvalitete je potrebno raditi najmanje jednom u

tjedan dana.

¢ mogucnost kupnje voznih karata izvan vozila i u vozilu

o

PruZatelj javne usluge prijevoza putnika duZan je osigurati prodaju voznih karata
izvan vozila svaki dan u tjednu tijekom cijele godine. lzuzetak od ispunjavanja
ovog standarda moze biti visa sila ili smetnje nastale od strane treéih osoba na
koje PruZatelj javne usluge prijevoza putnika ne moZe utjecati niti ih sprijeiti.
PruZatelj javne usluge prijevoza putnika duZan je na svojoj internetskoj stranici
objaviti gdje se obavlja prodaja voznih karata za usluge javnog prijevoza putnika
ovog ugovora.

Pruzatelj javne usluge prijevoza putnika duzan je osigurati stalnu moguénost
kupnje odredenih voznih karata u vozilu kod vozaca, a provjera se radi najmanje

jednom mjesecno.

e odgovaranje na prijedloge i prituzbe



o PruZatelj javne usluge prijevoza putnika duZan je odgovoriti na prijedloge i
prituZbe putnika unutar 14 dana od dana zaprimanja prijedloga i/ili prituzbe.

o PruZatelj javne usluge prijevoza putnika duZan je obavijestiti Naruéitelja o svim
primljenim prijedlozima i prituZzbama od strane putnika unutar 14 dana od dana
zaprimanja prijedloga i/ili prituzbe kao i o svom odgovoru unutar 14 dana od

slanja odgovora na prijedloga i/ili prituzbe.

lzvjeStavanje

PruZatelj javne usluge prijevoza putnika duZan je provoditi aktivnosti za potrebe ispitivanja postivanja
definiranih standarda te svakih Sest mjeseci obavjeStavati Naruéitelja o postivanju standarda kvalitete
prema obrascu prikazanom u tablici 1. Izvje$¢e je potrebno dostaviti najkasnije 14 dana od kraja

razdoblja za koje se izvjeStavanje provodi.

Na zahtjev Naruditelja, PruZatelj javne usluge prijevoza putnika duZan je omoguditi predstavnicima
Narucitelja pregled zapisa o poStivanju standarda kvalitete. Prema potrebi, predstavnici Narutitelja
mogu provesti zasebne kontrole kvalitete pruZenih javnih usluga prijevoza putnika u javnom prometu.
Opravdani razlozi odstupanja u standardima kvalitete smatraju se smetnje nastale uslijed vise sile ili

smetnje nastale od strane tre¢ih osoba na koje Drustvo ne moZe utjecati niti ih sprijediti.

Obrazac izvjestaja prikazani su u tablici 1.



Tablica 1. Obrazac mjesecnog izvjestaja

Fegien Ostvareni
Standard iznos R Udio ostvarenja [%]
o iznos
kriterija*

Datu provodenja provjere postivanja
standarda kvalitete

Tehnicki standardi

Cistoéa vozila

grijanje i hladenje vozila

udobnost prijevoza

materijali za informiranje putnika u vozilu

sustavi za zvucéno i vizualno informiranje putnika u vozilu

materijali za informiranje putnika na stajalistima

vanjsko obiljeZavanje vozila

uredaji za registriranje karata

Cistoca vozila

grijanje i hladenje vozila

Operativni standardi

broj vozila

tip vozila

redovitost odvijanja prijevoza

pridrZavanje voznog reda

povezanost s drugim linijama

zamjenski autobus

broj vozila

tip vozila

redovitost odvijanja prijevoza i pridravanje voznog reda

povezanost s drugim linijama

zamjenski autobus

Standard komunikacije s putnicima

informiranje putnika o uslugama javnog prijevoza

mogucnost kupnje voznih karata izvan vozila i u vozilu

odgovaranje na prijedloge i prituzbe

*planirani iznos kriterija odnosi se na npr. broju vozila angaziranih u prometu na dan kontrolne provijere, broj vozilo-kilometara na dan
kontrolne provjere, sluajeva gdje je prema voznom redu predvideno ostvarivanje spoja s drugom linijom na dan kontrolne provjere, broj
stajaliSta s odgovarajucim materijalom za informiranje, broj dana/sati rada Internet stranice za potrebe informiranja i sl., a sukladno
prethodno opisanim kriterijima u sklopu ovog Priloga




