Znak postepowania: WKD10c-27-20/2022 Zatgcznik nr 2 do Umowy

OPIS PRZEDMIOTU ZAMOWIENIA:

USLUGA KONTROLI DOKUMENTC')W PRZEWOZU WRAZ Z ROZPATRYWANIEM REKLAMACJI OD
WYSTAWIONYCH WEZWAN DO ZAPLATY ORAZ SKARG DOTYCZACYCH SWIADCZONYCH USLUG

Przedmiotem zaméwienia jest:

Swiadczenie w terminie od zawarcia umowy o zaméwienie publiczne, ale nie wezesniej niz od dnia 02.12.2022 r. przez okres 30 kolejnych
miesiecy ustugi kontroli dokumentow przewozu w pociagach WKD na zasadach okre$lonych ponizej, zgodnie z warunkami okre$lonymi
w Projektowanych Postanowieniach Umowy i zatacznikach stanowigcych jej integralng czes¢.

1. Do obowigzkdw Wykonawcy w zakresie realizacji niniejszego zaméwienia publicznego nalezy w szczeg6inosci:

1.1. prowadzenie kontroli biletbw na przejazd os6b, przew6z bagazu i zwierzat w pociggach WKD kursujgcych zgodnie

z obowigzujacym rozktadem jazdy,

1.2. prowadzenie kontroli dokumentéw po$wiadczajacych uprawnienia do ulgowych, bezptatnych przejazdéw, zgodnie z przepisami
powszechnie obowigzujacymi oraz aktami i regulaminami wewnetrznymi Zamawiajacego w pociggach WKD,

1.3. przeprowadzenie kontroli przez Wykonawce na podstawie sporzgdzonego harmonogramu, ale uzgodnionego i zatwierdzonego
przez Zamawiajgcego, stosownie do postanowien Projektowanych Postanowieri Umowy.

2. Zamawiajacy zastrzega, ze w przypadku uruchomienia autobusowej komunikacji zastepczej, kontrola biletéw powinna réwniez odbywaé
sie w autobusach uruchomionych zamiast pociggéw, w ramach ustalonego harmonogramu miesiecznego, ale na podstawie
wynagrodzenia przystugujacego Wykonawcy z tytutu realizacji niniejszego zaméwienia publicznego.

3. Zasady prowadzenia ustugi kontroli dokumentéw przewozu bedq odbywaty sie w nastepujacy sposob:

3.1. Kontrole majg by¢ prowadzone w sposéb ciagly i systematyczny, zgodnie z zatwierdzonym przez Zamawiajacego
harmonogramem, na nastepujacych zasadach:

a) w czasie kontroli przejazdu pasazera, stwierdzajacej brak waznego biletu lub brak dokumentu uprawniajacego do przejazdu
ulgowego lub bezptatnego, lub naruszenia przepisow o zabieraniu ze sobg do pojazdu zwierzat i rzeczy oraz w przypadku
zatrzymania pojazdu przez pasazera lub spowodowania zmiany trasy pojazdu, kontroler zobowigzany jest pobra¢ optate
dodatkowg wraz z nalezno$cig za przejazd oraz wydaé pokwitowanie na obowigzujacym druku. Pasazer moze opfaci¢
nalezno$¢ na miejscu w formie gotéwkowej w walucie polskiej badz bezgotowkowej,

b) w przypadku, gdy pasazer optaci ,Wezwanie do zaptaty’ na migjscu - na druku potwierdzenia zaptaty powinna znajdowaé
sie informacja: ,ptatno$¢ gotéwka” lub ,ptatnos¢ kartg” oraz dane pasazera tj. imie i nazwisko, w celu ewentualnej dalsze;
weryfikacji podczas procesu reklamacii,

c) w przypadku, gdy pasazer optaci ,Wezwanie do zaptaty” gotéwka w pociagu cato$¢ zgromadzonych $rodkéw z danego dnia
kontroler zobligowany jest rozliczy¢ w Biurze Obstugi Pasazera w ciggu 24 godzin od zakonczenia stuzby. Jezeli stuzba
przypada w dzief ustawowo wolny od pracy rozlicza gotdwke w najblizszym dniu roboczym.

d) w przypadku, gdy pasazer nie jest w stanie uregulowaé optaty przewozowej i dodatkowej u kontrolera lub odmawia jej
uregulowania, kontroler wystawia ,Wezwanie do zaptaty” optaty dodatkowej wraz z nalezno$ciq za przejazd na
obowigzujacym druku. W celu ustalenia tozsamo$ci pasazera podr6znego, kontroler ma prawo zadaé od pasazera okazania
dokumentu potwierdzajacego jego dane osobowe.

e) w przypadku wystawienia wezwania do zaptaty kontroler zobowigzany jest do zamieszczania w nim jak najwiecej informacji,
pozwalajacych procedowaC proces reklamacyjny oraz windykacyjny pasazera tj. m.in. imig, nazwisko, pesel, adres
zamieszkania pasazera (nawet wg oswiadczenia ustnego — tylko w przypadku gdy spisany jest nr pesel z dokumentu
tozsamosci pasazera), imiona rodzicow, nr dokumentu potwierdzajacego tozsamos¢,

f) w przypadku nie odebrania przez podréznego ,Wezwania do zaptaty” wystawionego w pociagu, Wykonawca zobowigzany
jest przekazaé takg informacje elektronicznie do Wydziatu Ekonomiczno — Finansowego Zamawiajacego na adres email:
ksiegowosc@wkd.com.pl nie pdzniej niz w terminie 2 dni roboczych od dnia wystawienia nieodebranego wezwania,

g) w przypadku ztozenia wniosku o ktérym mowa w pkt. Il ust. 1 b) zobowigzany jest przekaza¢ takg informacje do Wydziatu
Ekonomiczno — Finansowego Zamawiajgcego, na adres ksiegowosc@wkd.com.pl, w terminie 2 dni roboczych od ztozonego
whniosku,

h) w razie odmowy zaptacenia naleznosci i niemoznosci ustalenia tozsamosci pasazera, kontroler ma prawo wezwaé patrol
policji lub inny organ porzadkowy, ktére majg zgodnie z powszechnie obowigzujgcymi przepisami prawa, uprawnienia do
zatrzymania pasazera i podjecia czynno$ci zmierzajacych do ustalenia jego tozsamosci. Do czasu przybycia funkcjonariusza
pasazer obowigzany jest pozosta¢ w miejscu wskazanym przez kontrolera,

i) w przypadku, gdy pasazer odmowit podania swoich danych osobowych kontrolerowi biletéw, réwniez przy funkcjonariuszu
policji - Wykonawca wystepuje z wnioskiem o ustalenie danych osobowych pasazera do odpowiedniego organu, w terminie
7 dni od dnia zdarzenia, Wykonawca kopie przedmiotowego wniosku przekazuje na adres e-mail: sprzedaz@wkd.com.pl
i ksiegowosc@wkd.com.pl,

i) wprzypadku wystawienia ,\WWezwania do zaptaty” na dane osobowe cudzoziemca, wezwanie musi by¢ optacone na miejscu,
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3.2.

3.3.

34.

3.5.
. Po zatwierdzeniu wzoru przez Zamawiajacego, Wykonawca na wtasny koszt przygotowuije i wystawia imienne identyfikatory ze

3.7.

3.8.

3.9.

k) kontrole bedg sie odbywaty codziennie (réwniez w soboty, niedziele i dni ustawowo wolne od pracy) w godz. 6:00-22:00
w systemie dwuzmianowym tj. w godz. od 6:00 do 14:00 oraz w godz. od 14:00 do godz. 22:00,
[) w godzinach 22:00 - 6:00 kontrole bedq sie odbywaty zgodnie z rozktadem jazdy pociggdw WKD w ilosci 8 dni miesiecznie,
ze szczegblnym naciskiem na godziny nocne z piatku na sobote oraz z soboty na niedziele, z uwzglednieniem imprez
0 charakterze masowym,
m) Wykonawca zobowigzany jest zapewni¢ na kazdej zmianie stosowng grupe kontroleréw sktadajacych sig z minimum 2 os6b,
n) Zamawiajacy dopuszcza 2 dni w miesigcu wolne od $wiadczenia ustugi kontroli dokumentéw przewozu — po szczegétowym
uzgodnieniu ich termindéw z Zamawiajacym,
0) wymaga sie, aby przez 15 dni w miesiacu kontrole odbywaly sie przez 16 godzin dziennie,
p) wymaga sig, aby w pozostate dni miesigca kontrole odbywaly sie w czasie 8 godzin dziennie — po uzgodnieniu
harmonogramu z Zamawiajacym.
Kontrole beda odbywaé sie na wszystkich liniach kolejowych WKD oraz w Zastepczej Komunikacji Autobusowej w przypadku
jej uruchomienia. Kontrole musza obejmowaé caty odcinek, tj. Warszawa Srodmiescie WKD — Grodzisk Mazowiecki Radoriska
oraz Warszawa Srédmiescie WKD — Milanéwek Grudéw, z zaznaczeniem, ze co najmniej 400 prawidiowo przeprowadzonych
kontroli odbywa¢ sie bedzie na odcinkach Grodzisk Mazowiecki - Podkowa Le$na, Milanéwek — Podkowa Lesna,
z zachowaniem miesiecznego harmonogramu kontroli, sporzadzanego do 25 dnia kazdego miesigca. Harmonogram kontroli
przygotowany przez Wykonawce zostaje kazdorazowo przedstawiony Zamawiajacemu do akceptacji. W przypadku specjalnych
potrzeb Zamawiajacego, Wykonawca zobowigzany jest kazdorazowo na wniosek Zamawiajacego, do wykonania dodatkowych
kontroli lub ujecia ich w harmonogramie kontroli.
Kontroler przystepujac do kontroli oraz w trakcie jej przeprowadzania bezwzglednie musi posiada¢ umieszczony w miejscu
dobrze widocznym dla pasazera czytelny identyfikator i na kazde zadanie pasazera, musi umozliwi¢ pasazerowi spisanie
swojego numeru stuzbowego oraz poinformowa¢ o miejscu i terminach sktadania reklamacii.
Wykonawca zobowigzany jest przedstawi¢ Zamawiajgcemu do uzgodnienia i akceptacji wzor identyfikatora, opracowany
zgodnie z art. 33a ustawy z dnia 15 listopada 1984 r. Prawo przewozowe (Dz. U. z 2020 r., poz. 8) oraz zgodnie z §16 ust. 2
Regulaminu przewozu 0s6éb, rzeczy i zwierzat przez spotke Warszawska Kolej Dojazdowa.
Identyfikator powinien zawiera¢ nazwe i dane adresowe Zamawiajacego oraz jego znak firmowy.

zdjeciem dla kontrolerdw, ktére nastepnie przedktada w celu potwierdzenia petnomocnictwa przez Kierownika Zamawiajacego
lub osobe przez niego upowazniong (w formie opieczetowanego podpisu ztozonego na identyfikatorze).

Kategorycznie zabrania sie kontrolerom podejmowania czynnosci kontrolerskich w stanie nietrzezwym, albo wskazujacym na
spozycie alkoholu. W przypadku postawienia przez pasazera zarzutu nietrzezwosci, kontroler winien zaproponowaé
rozstrzygniecie tego zarzutu w Biurze Obstugi Pasazera lub przez funkcjonariusza Policji czy Strazy Miejskiej.

Kontroler ogtasza rozpoczecie kontroli w pojezdzie po upewnieniu sie, ze wszyscy pasazerowie wsiadajacy na przystanku
skasowali bilety natychmiast po wejsciu do pociggu WKD (w przypadku przystanku poczatkowego — niezwtocznie po ruszeniu
pojazdu) lub, Zze zachowanie pasazeréw nie wskazuje na zamiar skasowania biletow. Kontrola biletéw powinna by¢ ogtoszona
stanowczo i dostatecznie gtosno.

Zabrania sie, niezaleznie od okoliczno$ci kontroli, zwracaé sie do pasazerdw podniesionym tonem lub przyjmowacé lekcewazacq
postawe. Zabrania sie uzywania przez kontroleréw stéw uznanych powszechnie za niecenzuralne podczas wypetniania
obowigzkow stuzbowych, przy czym dotyczy to nie tylko relacji z pasazerami, ale takze pomiedzy kontrolerami.

3.10. Wszelkie formalno$ci z pasazerami naruszajacymi przepisy taryfowe lub porzadkowe winny by¢ zatatwione w sposab taktowny,

grzeczny i jednocze$nie stanowczy. Niedopuszczalne jest komentowanie braku biletu, zachowan pasazerdw, oceniania
postepowania lub wygladu. Rozmowy z pasazerami nalezy Scisle ograniczy¢ do przedmiotu kontroli, a informacji nalezy
udziela¢ w sposéb kulturalny, zwiezty i wyczerpujacy.

3.11. Po zakonczeniu czynnosci zwigzanych z wystawieniem wezwania do zaptaty kontroler ma obowigzek udzieli¢ rzetelnych

wyjasnien na pytania pasazeréw dotyczace uprawnien do bezptatnych i ulgowych przejazdéw, cen i rodzajéw biletéw,
regulaminu przewozu i optat dodatkowych.

4. Wykonawca zobowigzany jest prawidtowo skontrolowa¢ minimum 1 450 pojazdéw w miesigcu. Zamawiajacy zastrzega, ze Wykonawca
otrzyma wynagrodzenie za wykonanie nie wigcej niz 2 300 prawidtowo przeprowadzonych kontroli miesiecznie, liczonych jako ilo$¢ wej$¢
do pojazdoéw grupy kontrolerow. Za wykonanie miesigcznie ilosci kontroli wiekszej niz 2 300 nie przystuguje Wykonawcy dodatkowe
wynagrodzenie. Jezeli po zakoriczeniu kontroli biletow Wykonawca (grupa kontroleréw) w tym samym pociggu ponownie przeprowadzi
kontrole biletéw, wéwczas kontrola ta nie bedzie zaliczona do iloSci kontroli, od ktorych przystuguje Wykonawcy nalezne wynagrodzenie.
Do prawidtowo przeprowadzonych kontroli zalicza¢ sie beda tylko te w ktorych godzina wejécia i wyjécia z pociggu na druku ,Potwierdzenie
przeprowadzenia kontroli” bedzie $wiadczyta o przejechaniu minimum jednej stacji. W ramach wykonanej ustugi kontroli Wykonawca
zobowigzany jest prawidtowo wystawi¢ nie mniej niz 1000 sztuk ,Wezwan do zapfaty’, zaewidencjonowanych w danym miesigcu
kalendarzowym, ktére beda zawiera¢ minimalne informacje dotyczace pasazera, ij. imig, nazwisko, pesel pasazera.

41.

4.2.

Wykonawca ma obowigzek w ciggu 7 dni po uptywie kazdego miesigca kalendarzowego przekaza¢ Zamawiajagcemu miesieczny
wykaz prawidtowo przeprowadzonych kontroli w pociggach Zamawiajacego, celem ich zatwierdzenia przez Zamawiajacego.

Kontrola w pociggach Zamawiajacego bedzie kazdorazowo potwierdzona drukiem ,Potwierdzenie przeprowadzenia kontroli”,
ktére kontroler w momencie wejscia do pociggu bedzie kasowat w kasowniku umieszczonym w pociagu oraz kasowat
W Wyznaczonym miejscu, W momencie zakonczenia kontroli i opuszczenia pociggu. Druki ,Potwierdzenie przeprowadzenia
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kontroli” zostang dostarczone Wykonawcy przez Zamawiajacego.

4.3.Wykonawca zobowigzany jest zapewni¢ kontrolerom szkolenie teoretyczne i praktyczne z zakresu znajomosci przepiséw prawa
i wymagan, okreslonych przez Zamawiajacego w dokumentacji przetargowej oraz niezbednych dla prawidtowej realizacji
zamdwienia, w tym réwniez szkolenie z zakresu pracy z pasazerem. W terminie 7 dni od zakoriczenia szkolenia Wykonawca
zobowigzany jest przekaza¢ Zamawiajacemu potwierdzenie przeprowadzonych szkolen zawierajace zakres i termin szkolenia
oraz liste 0s6b przeszkolonych, wraz z wtasnorecznie poswiadczonym udziatem kontrolera w przedmiotowym szkoleniu.

4.4 Wykonawca ma obowigzek zapoznania kontroleréw ze zmianami w zasadach prowadzenia ustugi kontroli oraz sposobem
postepowania z danymi osobowymi pozyskanymi od pasazeréw w trakcie kontroli. Spisanie danych osobowych z dokumentow
tozsamosci przez kontrolera biletéw, powinno odbywac sie w taki sposdb, aby osoby postronne nie miaty mozliwosci zapoznania
sie z widniejgcymi tam (ewentualnie odczytywanymi) informacjami.

4.5.Wykonawca zobowigzany jest zapewni¢ osoby posiadajace odpowiednie kwalifikacje i doSwiadczenie, materiaty, sprzet i inne
urzadzenia niezbgdne do prawidtowego wykonania zaméwienia.

4.6.0rganizacja pracy podczas wykonywania zamdwienia publicznego winna odpowiadaé wymaganiom okre$lonym w aktualnych
przepisach prawa i wytycznych Zamawiajacego.

4.7.Kontrolerzy zobowigzani sq do wystawiania ,Wezwan do zaptaty” oraz wpisania adnotacji, zgodnie z przepisami prawa oraz
wytycznymi Zamawiajacego.

4.8.Kontrolerzy podczas wystawiania ,Wezwan do zaptaty” zobowigzani s do spisania wszelkich mozliwych danych z dokumentu
tozsamosci okazanego przez podrdznego, okreslonych w przepisach wewnetrznych Zamawiajacego oraz wzorze ,Wezwania do
zaptaty”. Nieoptacone ,Wezwanie do zaptaty” bez minimalnych danych osobowych pozwalajgcych zweryfikowa¢ podréznego
bedzie uznane jako nieprawidtowe i nie bedzie zaliczane do wezwan, o ktérych mowa w pkt. 4.

4.9. W razie podejrzenia, ze bilet albo dokument, ktéry podrézny okazuje do kontroli jest podrobiony lub przerobiony — kontroler ma
prawo go zatrzymac i przesta¢ odpowiednim stuzbom jednocze$nie informujac o zaistniatej sytuacji Zamawiajgcego. Wykonawca
wystawi podréznemu ,Pokwitowanie zatrzymania dokumentu”. Druki ,Pokwitowania zatrzymania dokumentu” Wykonawca
otrzyma od Zamawiajacego po przekazaniu zaméwienia do kasy doptat znajdujacej sie w siedzibie Zamawiajacego
Zlokalizowanej przy ulicy Stefana Batorego 23 w Grodzisku Mazowieckim (wjazd od ulicy Radoniskie;j).

4.10. Zamawiajacy wymaga, aby kontrolerzy $wiadczacy ustuge byli w schiudnym i jednolitym stroju - ich zewnetrzny wyglad nie moze
odbiegac od przyjetych standardéw spotecznych (wykluczone spodnie typu dres i bluza z kapturem, czapka z daszkiem, szorty,
zbyt skapy stroj). W przypadku kobiet dtugie spodnie lub spddnica nie krétsza niz 5 cm nad kolanem.

4.11. Kontrolerzy powinni stosowa¢ sie do ogolnie obowigzujacych przepiséw bezpieczenstwa i higieny pracy. W przypadku
wystapienia stanu epidemii lub wystapienia innych sytuacji nadzwyczajnych, kontrolerzy zobowigzani s do przestrzegania
ustanowionych obostrzen, ograniczen, nakazéw i zakazéw zgodnie z wprowadzonymi i obowigzujacymi aktami prawnymi oraz
obowigzujacymi przepisami prawa. W przypadku gdy pasazerowie nie przestrzegajg obowigzujacych przepiséw, kontrolerzy
zobowigzani s do upominania podréznych o konieczno$ci stosowania si¢ do wprowadzonych regulacji.

5. Zamawiajacy wskazuje nastepujgce wymagania dla oséb, ktore beda wykonywaé ustuge z ramienia Wykonawcy w charakterze
kontrolerdw biletowych:
a)  ukonczony 21 rok zycia,

b)  niekaralno$¢ potwierdzona formalnym zaswiadczeniem,

c)  znajomos$c¢ jezyka polskiego w mowie i piSmie w stopniu pozwalajacym na swobodng wymiane informaciji z podréznym,

d)  znajomos¢ jezyka angielskiego w wersji podstawowej,

e) odbycie szkolenia w zakresie obstugi klienta zorganizowanego na zlecenie i koszt Wykonawcy,

f)  taktowne i spokojne lecz stanowcze zachowanie w stosunku do podréznych (niedopuszczalne jest nieuzasadnione

stosowanie wobec pasazera sity fizycznej, Srodki przymusu bezpo$redniego uzyte przez kontrolera powinny by¢ adekwatne
do sytuacii i nie powinny powodowac nieuzasadnionego naruszenia nietykalnosci cielesnej pasazera),
g) pozytywny wynik egzaminu po odbyciu obowigzkowego wewnetrznego szkolenia zorganizowanego przez Wykonawce

w zakresie znajomosci przepisow dotyczacych regulaminu kontroli biletéw, uprawnief do ulgowych i bezptatnych
przejazddw, obowigzujacego cennika optat i nalezno$ci taryfowych — w zakresie dotyczacym Zamawiajgcego.

6. Zamawiajacy zastrzega sobie prawo wnoszenia zastrzezen personalnych wobec kontroleréw biletowych, wigcznie z wydaniem zakazu

prowadzenia kontroli.

7. Wykonawca zobowigzany jest do wyposazenia kontrolerow w nastepujace materiaty i urzadzenia:

7.1. Terminale mobilne z systemem Android, z zainstalowanym oprogramowaniem wspomagajacym prowadzenie kontroli réznego
rodzaju biletéw uprawniajacych do przejazdu pociggami Zamawiajacego, w tym zakodowanych na kartach elektronicznych
(Warszawska Karta Miejska, Karta Mazowiecka, Elektroniczna Legitymacja Studencka, itp. no$nikach), kartach ptatniczych,
urzadzeniach mobilnych. Terminale mobilne powinny odczytywaé kody AZTEC na legitymacjach po$wiadczajacych nabycie
ulgowych ustug transportowych ,UUT”, wykupionych w systemach ptatnosci mobilnych, zapisanych na innych nosnikach,
np. papierowych z kodem QR, innych biletéw oraz umozliwia¢ wystawianie i drukowanie potwierdzenia zaptaty naleznosci
i ,Wezwania do zaptaty” oraz zapewnia¢ automatyzacje sporzadzania i przekazywania do systemu wspomagajgcego kontrole
biletéw danych Zrédtowych w postaci elektronicznej oraz inne urzadzenia niezbedne do przeprowadzania kontroli, w tym
np. do odczytywania biletow ZTM.

a)  Oprogramowanie mobilnych urzadzen kontrolerskich powinno umozliwia¢ co najmniej:
e  Zalogowanie do oprogramowania czytnika kontrolerskiego wytgcznie uprawnionego uzytkownika.
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10.

1.

12.

Rejestrowanie kazdej préby zalogowania, poprawnego zalogowania i wylogowania kontrolera,
Sledzenie i zapisywanie aktualnej pozycji kontrolera za pomoca GPS,
Pobieranie danych niezbednych do procesu kontroli oraz wystawiania wezwan do zaptaty z systemu centralnego,
Mozliwo$¢ zdalnej blokady urzadzenia kontrolerskiego,
Rejestrowanie rozpoczecia i zakofczenia kontroli w pojazdach WKD z uwzglednieniem daty, godziny, stacji
poczatkowe;j i stacji koricowej,
Prowadzenie automatycznych raportéw dziennych kazdego kontrolera na podstawie zebranych danych w formie
elektronicznej,
Wystawianie wezwan do zaptaty oraz potwierdzen przyjecia wptaty w formie elektroniczne;j,
Przyjmowanie ptatno$ci bezgotéwkowych za pomocg urzadzenia kontrolerskiego,
Automatyczny wydruk wezwania/potwierdzenia przyjecia wptaty,
Przesytanie danych o przeprowadzonych czynnosciach/wystawionych wezwaniach i potwierdzeniach wptat w czasie
rzeczywistym do systemu centralnego.
b)  Oprogramowanie winno spetnia¢ wymagania GIODO dotyczace zabezpieczen danych osobowych na najwyzszym
poziomie szczegbtowo opisanych w ustawie z dnia 14 grudnia 2018 r. o ochronie danych osobowych przetwarzanych
w zwigzku z zapobieganiem i zwalczaniem przestepczosci (Dz. U. 2019, poz. 125).
c)  Oprogramowanie powinno by¢ zgodne z:
° ustawa z dnia 10 maja 2018 r. o ochronie danych osobowych (Dz. U. z 2019, poz. 1781),
o Rozporzadzeniem Prezesa Rady Ministrow z dnia 20 lipca 2011 r. w sprawie podstawowych wymagan
bezpieczenstwa teleinformatycznego (Dz. U. z 2011 r., Nr 159, poz. 948),
. ustawg z dnia 14 grudnia 2018 r. o ochronie danych osobowych przetwarzanych w zwigzku z zapobieganiem
i zwalczaniem przestepczosci (Dz. U. z 2019, poz. 125),
° ustawg z dnia 9 kwietnia 2010 r. o udostepnianiu informacji gospodarczych i wymianie danych gospodarczych
(Dz. U. z 2021 r., poz. 2057),
. kodeksem postepowania cywilnego.

7.2. Oprogramowanie powinno umozliwia¢ dostep do wszelkich zmian dokonanych na wezwaniu ze wskazaniem zakresu zmiany,
operatora oraz daty i godziny.

7.3. Stosowne druki, ktérych wzory zobowigzany jest zatwierdzi¢ Zamawiajacy:

- ,Wezwania do zaptaty” opfaty dodatkowe;j i naleznoSci przewozowej za przejazd bez waznego biletu lub dokumentu
uprawniajacego do przejazdu ulgowego lub bezptatnego.

- ,Wezwania do zaptaty” optaty dodatkowej za naruszenie warunkéw przewozu rzeczy i zwierzat,

- potwierdzenia uiszczenia optaty dodatkowej w pociggu za wystawione ,\Wezwanie do zaptaty”.

7.4. Telefony komdrkowe (system operacyjny Android nie starszy niz w wersji 9) posiadajace funkcje odczytywania QR kodéw
(przynajmniej jedna osoba w grupie kontrolerskiej) oraz umozliwiajgce m.in. wezwanie Policji lub innych stuzb porzadkowych
w sytuacji zagrozenia bezpieczenstwa wtasnego lub pasazeréw czy tez braku mozliwosci ustalenia danych personalnych
pasazera. Nie dopuszcza sie stosowania telefonéw komérkowych wyposazonych w system operacyjny iOS z uwagi na brak
dostepnego oprogramowania.

7.5. Przynajmniej jeden w grupie kontrolerskiej terminal umozliwiajacy bezgotéwkowe pobranie naleznosci.

7.6. Zamawiajacy informuje, ze koszty napraw w/w urzadzen oraz serwisu w przypadku takiej koniecznosci bedg obcigzaty
Wykonawce.

7.7. Wykonawca zobowigzany jest dostosowa¢ ww. urzadzenia do odczytu biletéw kodowanych na kartach innych przewoznikow,
kartach ptatniczych oraz urzadzeniach mobilnych, a w razie wystapienia takiej konieczno$ci zobowigzany jest réwniez do
przekazania danych gromadzonych w pamieci tych urzadzen podmiotom wskazanym przez Zamawiajacego.

7.8. Srodki ochrony osobistej w sytuacji wystapienia stanu zagrozenia epidemicznego, innych stanéw wyjatkowych lub w innych
sytuacjach tego wymagajacych.

Wykonawca zobowigzany jest do przekazania specyfikacji oraz wszystkich certyfikatow urzadzen kontrolujgcych przed rozpoczeciem
realizacji niniejszej Umowy w celu weryfikacji poprawno$ci wymaganego oprogramowania.
Zamawiajacy zastrzega, iz w przypadku gdy posiadane urzadzenia nie sq dostosowane do sprawdzania wszystkich rodzajow biletow
honorowanych na linii WKD, Wykonawca zobowigzany jest zapewni¢ do realizacji zamoéwienia dodatkowe urzadzenia dzieki ktdrym w
100% bedzie weryfikowana wazno$¢ dokumentoéw uprawniajacych do przejazdu pociggami WKD.
Wykonawca zobowigzany jest do pobierania opfat dodatkowych i naleznosci przewozowych od pasazerdw, ktérym wystawione zostaty
.Wezwania do zaptaty”. Opfaty, o ktérych mowa w niniejszym punkcie mogg by¢ pobierane w nastepujacej formie:

a) za stosownym pokwitowaniem: gotéwka lub kartg ptatnicza bezpo$rednio w pociagu przez kontroleréw,

b) poprzez wptaty przelewem na wskazane na wezwaniach rachunek bankowy Wykonawcy

Wykonawca zobowigzany jest do przekazania nastepnego dnia roboczego na wskazany rachunek bankowy Zamawiajgcego wszelkich
wptat gotéwkowych pobranych przez kontrolerow w pociagach WKD oraz w autobusach realizujgcych ustuge zastepczej komunikacii

autobusowej, rozliczonych w Biurze Obstugi Pasazera.

Wymagania dotyczace rozpatrywania reklamacii i skarg pasazeréw w zakresie przedmiotu zaméwienia:

a) Do obowigzkéw Wykonawcy nalezy rozpatrywanie wszelkich reklamacji od wystawionych ,Wezwan do zaptaty” i skarg
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)

pasazerdw dotyczacych pracy oséb wykonujacych przedmiot zaméwienia w pociggach Zamawiajacego.

Jesli powyzsze dotyczy kilku spraw podlegajacych rozpatrzeniu przez rézne organy, Wykonawca rozpatruje sprawy nalezace
do jego kompetenciji, a pozostate przekazuje niezwtocznie, nie pozniej jednak niz w terminie 7 dni Zamawiajacemu, przesytajac
odpis otrzymanego dokumentu i zawiadamia o tym réwnoczesnie zainteresowanego.

W przypadku wptywu skargi dot. $wiadczenia ustugi czy reklamacji od wystawionego wezwania przez Wykonawce do
Zamawiajacego, Zamawiajacy niezwlocznie przesyla reklamacje/skarge do Wykonawcy w celu rozpatrzenia wg wtasciwosci.
Po rozpatrzeniu reklamaciji/skargi Wykonawca udziela odpowiedzi podréznemu oraz przesyta kazdorazowo pismo do
wiadomos$ci Zamawiajgcemu.

Wykonawca zobowigzany jest do prowadzenia i przekazywania miesiecznego rejestru dot. sposobu rozpatrzenia reklamacii i
skarg (zawierajgcego imig, nazwisko, sposob rozpatrzenia - pozytywnie/negatywnie, kwote zwrotu, date wptynigcia oraz date
wystania odpowiedzi) w terminie nie przekraczajacym 7 dni po zakonczeniu miesigca sprawozdawczego. Wzér do uzgodnienia
z Zamawiajgcym.

W przypadku powstania nadptaty Wykonawca sporzadza dyspozycje zwrotu nadptaty oraz przekazuje do Zamawiajacego na
adres: sprzedaz@wkd.com.pl w celu dokonania zwrotu nalezno$ci podréznemu. Wykonawca zobowigzany jest do przekazania
dyspozycji zwrotu w terminie 10 dni po zakorczeniu sprawy.

Wykonawca zobowigzany jest do przekazywania kwartalnych oraz rocznych zestawien dotyczacych ilosci zarejestrowanych
i rozpatrzonych skarg oraz reklamacji, zgodnie ze wzorem ustalonym z Zamawiajacym, w terminie nie przekraczajacym 15 dni
po zamknietym kwartale.

Wykonawca zobowigzany jest do rozpatrywania reklamacji i skarg pasazerow zgodnie z przepisami powszechnie
obowigzujacymi oraz przepisami wewnetrznymi, stanowigcymi integralng czes¢ przedmiotowej umowy.

Wykonawca zobowigzany jest do wystepowania do podréznego o uzupetnienie brakujacych danych dot. reklamacji zgodnie
z Rozporzadzeniem Ministra Transportu i Budownictwa z dnia 24 lutego 2006 r. w sprawie ustalania stanu przesytek oraz
postepowania reklamacyjnego (Dz. U. z 2006 r., Nr 38, poz. 266) oraz Rozporzadzeniem Ministra Infrastruktury i Budownictwa
oraz Ministra Gospodarki Morskiej i Zeglugi Srédladowej z dnia 13 grudnia 2017 r. zmieniajace rozporzadzenie w sprawie
ustalania stanu przesytek oraz postepowania reklamacyjnego (Dz.U. z 2017, poz. 2406).

Wykonawca zobowigzany jest do przekazywania, w wyznaczonym terminie przez Zamawiajacego, wszelkich wykazéw,
zestawien i sprawozdan oraz innych dokumentow, zwigzanych z realizacja umowy, na kazdy wniosek Zamawiajacego.

W ramach czynnosci, o ktérych mowa powyzej Wykonawca zobowigzany jest do zorganizowania, otwarcia i utrzymania
w okresie realizacji zaméwienia, Biura Obstugi Pasazerow, o ktdrym mowa w pkt. Il niniejszego Zatacznika.

Wykonawca zobowigzany jest do rozpatrywania i pisemnego udzielania odpowiedzi na skargi dotyczace pracy kontroleréw w
terminie 1 miesigca kalendarzowego, badz reklamacii z tytutu natozonych optat dodatkowych w terminie 30 dni od daty wptywu
pisma oraz wystania odpowiedzi na pismo listem rejestrowanym badz drogg elektroniczng w przypadku, gdy w taki sposob
wplynefa skarga/reklamacja.

Zamawiajacy zastrzega sobie prawo do zmiany decyzji Wykonawcy w zakresie wniesionej skargi lub reklamacji od
wystawionego ,Wezwania do zaptaty”.

13. Zamawiajacy wskazuje, ze anulowanie decyzji o natozeniu optaty dodatkowej moze nastapi¢ na podstawie wnioskéw pasazeréw ztozonych
pisemnie, wytacznie w nastepujacych przypadkach:

13.1.

13.2.

13.3.

spetnienia jednego z warunkéw okreslonych w Taryfie Osobowo-Bagazowej WKD, {j. przedstawienia w ciggu 7 dni od daty
natozenia opfaty dodatkowej imiennego biletu okresowego waznego w czasie kontroli lub dokumentu poswiadczajacego
uprawnienie do przejazdu bezptatnego lub ulgowego, aktualnego w dniu kontroli — po pobraniu wiasciwej optaty
manipulacyjnej,

jezeli w trakcie kontroli w sposéb nieuzasadniony natozono opfate dodatkowa, kontrole przeprowadzono z naruszeniem
przepiséw lub gdy powodem nieuzasadnionego natozenia opfaty byt btad kontrolera spowodowany np. nieznajomoscig
ustanowionych uprawnien do przejazdéw bezptatnych lub ulgowych, nieprawdziwych danych zawartych na ,Wezwaniu do
zaptaty” albo innych istotnych informacii,

wadliwego dziatania urzadzen technicznych stosowanych w systemach dystrybuciji, kasowania lub odczytywania biletow
Zamawiajacego.

14. W ramach niniejszego zaméwienia Wykonawca zobowigzany jest nadto do:

14.1.

14.2.

14.3.

przekazywania Zamawiajacemu comiesiecznych pisemnych informacji o stanie zagrozenia przestepczego w pociggach
Zamawiajgcego,

przeprowadzenia z czestotliwoscig raz w roku badan marketingowych wsrdd podréznych, zgodnie z wytycznymi
przedstawionymi przez Zamawiajgcego. Badania bedg polegaty na liczeniu podréznych z uwzglednieniem oséb podrézujacych
na podstawie biletéw innych przewoznikow fj. biletéw ZTM w wytypowanych przez Przedstawiciela Zamawiajacego pociggach
Zamawiajacego. Badania odbedg sie na podstawie uzgodnionych przez Strony grafikéw, a wyniki odnotowane zostang na
druku pomiarowym przygotowanym przez Zamawiajacego,

zapewnienia zgodnie z Rozporzadzeniem Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2021/782 z dnia 29 kwietnia 2021 r. art. 26
szkolen oraz cyklicznych szkoleh przypominajacych, odbywajacych sie raz w roku, z problematyki niepetnosprawnos$ci w celu
udzielania pomocy osobom niepetnosprawnym i 0 ograniczonej sprawno$ci ruchowej. Ponadto Wykonawca zobowigzany jest
do udzielania doraznej pomocy przy wejsciu i wyjsciu z pociggu osobom 0 ograniczonej sprawno$ci, podczas realizacji ustugi
kontroli biletow.

%/g) Warszawska Kolej Dojazdowa sp. z 0.0. 0 a zo w sze.

serce Polski

Strona5z7


mailto:sprzedaż@wkd.com.pl

Znak postepowania: WKD10c-27-20/2022 Zatgcznik nr 2 do Umowy

15.

16.

17.

18.

19.

e

14.4. udzielanie pomocy osobom starszym w zakresie wsiadania do pociggu oraz podczas wysiadania i przesiadki, na kazde
zgtoszenie Zamawiajacego.

14.5. sporzadzenia imiennego rejestru cudzoziemcow podrozujacych pociggami  Zamawiajacego (fj. imig, nazwisko,
nr tymczasowego zaswiadczenia cudzoziemca) i przekazywanie tych danych Zamawiajgcemu w okresach kwartalnych.
Cudzoziemcy odbywajq przejazd pociggami Zamawiajacego na podstawie Porozumienia dotyczacego przewozu
cudzoziemcow ubiegajacych sie o nadanie statusu uchodzcy w Rzeczypospolitej Polskiej oraz na podstawie ustawy
0 udzielaniu cudzoziemcom ochrony na terytorium Rzeczypospolitej Polskie;.

Szczegotowe warunki dotyczace sposobu wykonania ustugi kontroli dokumentéw przewozu oraz warunkdéw przewozu zwierzat
i rzeczy w pociggach Zamawiajacego zostaty okreslone w Projektowanych Postanowieniach Umowy oraz w Regulaminie przewozu oséb,
rzeczy i zwierzat obowigzujacym u Zamawiajacego.
Wykonawca zobowigzany jest ztozy¢ dokumenty potwierdzajace wykonanie ustugi kontroli w formie papierowej i elektroniczne;j (plik Excel
zawierajacy numery skontrolowanych pociggéw z podziatem na kazdy dzie miesigca) na adres: sprzedaz@wkd.com.pl najpdznie;
w terminie 7 dni po uptywie kazdego miesigca kalendarzowego. Niniejszy termin nie dotyczy badan marketingowych, ktére prowadzone
sq raz w roku, a termin przekazania wynikéw badan bedzie ustalony po zawarciu umowy o zamdwienie publiczne.
W przypadku, gdy przy realizacji zlecenia Wykonawca bedzie postugiwat sie terminalem kontrolerskim, wersja elektroniczna powinna byé
przedstawiona w formie arkusza kalkulacyjnego w postaci wygenerowanego raportu pracy kontrolerow na podstawie terminala
kontrolerskiego. Raport musi zawiera¢ ponizsze dane:

a) nrkontrolera,

b) data wykonania kontroli,

c) nrskontrolowanego pociagu,

d) godzina rozpoczecia i zakorczenia kontroli,

e) odcinek trasy objety kontrolg ({j. od stacji do stacji).
Celem weryfikacji poprawno$ci raportu Wykonawca zobowigzany jest w terminie 7 dni po zakoficzeniu miesigca sprawozdawczego
dostarczy¢ druki ,Pokwitowania przeprowadzenia kontroli” potwierdzajace odbytg kontrole w pociagu, o ktorym mowa w pkt. | ust. 4.2
Wykonawca zobowigzany jest do udostepniania bez zbednej zwioki na kazde zadanie Zamawiajacego wszelkich informacii i/lub wyjasnien
0 dziataniach podejmowanych w zwigzku z wykonywaniem przedmiotu Umowy, réwniez tych, ktére moga stanowi¢ tajemnice
przedsigbiorstwa.
W przypadku razacego naruszenia regulaminu kontroli biletéw, a zwtaszcza:

a) Pobrania optaty niezgodnej z taryfa lub bez pokwitowania,

b) Odstapienie identyfikatora innej osobie,

c) Wykonywania czynno$ci stuzbowych po spozyciu alkoholu;

kontroler bedzie natychmiast pozbawiony uprawnien do kontroli i zobowigzany jest do zwrotu identyfikatora oraz drukéw dokumentéw z
kontroli biletow.

Kontrola powinna obejmowa¢ wszystkich pasazeréw, za wyjatkiem sytuacji powodujacej zagrozenie dla bezpieczefstwa osobistego
kontrolerdw lub pasazeréw. W takim wypadku, a takze w przypadku razacego naruszenia przez pasazera przepisow porzadkowych
(spozywanie alkoholu, palenie tytoniu) kontrolerzy winni zwracac sig o pomoc do funkcjonariuszy Policji i innych organdw porzadkowych,
w szczegolnosci z zadaniem usunigcia oséb dopuszczajacych sie famania przepiséw porzadkowych lub taryfowych z pojazdu. Nie jest
dopuszczalne domniemywane przez kontrolera o posiadaniu przez pasazera biletu lub uprawnienia do bezptatnej jazdy bez okazania
odpowiedniego biletu lub dokumentu.

Swiadczenie w terminie od zawarcia umowy o zaméwienie publiczne, ale nie wczesniej niz od dnia 02.12.2022 r. przez okres 33 kolejnych
miesiecy ustugi prowadzenia Biura Obstugi Pasazeréw na zasadach okre$lonych ponizej, zgodnie z warunkami okre$lonymi
w Projektowanych Postanowieniach Umowy i zatgcznikach stanowigcych jej integralng czesé.

Wykonawca zobowigzany jest do utrzymania Biura Obstugi Pasazeréw zapewniajacego mozliwosé:

a) przyjmowania wptat gotdwkowych od kontrolerdw w walucie polskiej przy zastosowaniu urzadzenia rejestrujacego wpfate,

b) przyjmowania wnioskow o udzielenie ulgi w sptacie naleznosci, roztozenie sptaty naleznosci na raty,

c) przyjmowania reklamacji dotyczacych dziatania firmy,

d) przyjmowania pasazeréw w sprawie reklamacji natozonych optat oraz w sprawie skarg dotyczacych $wiadczonych ustug,

e) uzyskania informacji na temat postepowania.
Biuro Obstugi Pasazeréw powinno zapewnia¢ dobrg dostepno$¢ komunikacyjng oraz musi by¢ zlokalizowane wzdtuz linii WKD,
zapewniajac tatwy dostep dla podréznych Zamawiajacego, ktorzy beda zgtasza¢ sie w sprawach zwigzanych z czynnosciami
wykonywanymi przez Wykonawce w ramach przedmiotu zamdwienia. Lokalizacja ww. Biura wymaga akceptacji Zamawiajacego.
Biuro powinno by¢ czynne 5 dni w tygodniu, minimum 8 godzin dziennie, w tym dwa dni w godzinach popotudniowych (4. do godz. 18:00)
Wykonawca jest zobowigzany do wprowadzenia wnioskowanych przez Zamawiajacego zmian odno$nie warunkéw dziatania Biura
Obstugi Pasazera, w tym godzin funkcjonowania.
Pracownik Biura Obstugi Pasazera bedzie posiadat ograniczony dostep do systemu Zamawiajacego w zakresie ewidencjonowania
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dokumentaciji reklamacyjne;j.

Przepisy powszechnie obowigzujace oraz przepisy wewnetrzne bezwzglednie obowigzujace przy $wiadczeniu ustugi:

= = = =

1
2
3
4

10)

11)
12)

13)

Ustawa z dnia 15 listopada 1984 r. prawo przewozowe (Dz. U. z 2020 poz. 8),

Ustawa z dnia 16 grudnia 2010 r. o publicznym transporcie zbiorowym (Dz.U. 2022 poz. 1343),

Ustawa z dnia 10 maja 2018 r. o ochronie danych osobowych (Dz.U.2019 poz.1781) i przepisy wykonawcze do ustawy,
Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 z dnia 27 kwietnia 2016 r. w sprawie ochrony 0séb fizycznych
w zwigzku z przetwarzaniem danych osobowych i w sprawie swobodnego przeptywu takich danych oraz uchylenia dyrektywy
95/46/WE (Dz.U.UE.L.2016.119.1) oraz przepisdw krajowych wprowadzajacych w/w rozporzadzenie,

Ustawa z dnia 20 czerwca 1992 r. o uprawnieniach do ulgowych przejazdéw $rodkami publicznego transportu zbiorowego
(Dz.U. 2018 r., poz. 295),

Rozporzadzenie Ministra Infrastruktury z dnia 23 listopada 2004 r. w sprawie przepisow porzadkowych obowigzujacych na obszarze
kolejowym, w pociggach i innych pojazdach kolejowych oraz w pomieszczeniach przeznaczonych do obstugi podréznych
korzystajacych z transportu kolejowego na dworcach kolejowych (Dz.U. z 2021 r., poz. 723) wraz z Rozporzadzeniem Ministra
Infrastruktury z dnia 20 wrze$nia 2018 r. zmieniajace rozporzadzenie w sprawie przepiséw porzadkowych obowigzujacych na
obszarze kolejowym, w pociggach i innych pojazdach kolejowych (Dz.U. 2021 poz. 1984),

Rozporzadzenie Ministra Infrastruktury z dnia 6 kwietnia 2021 r. w sprawie sposobu ustalenia wysokosci optat dodatkowych z tytutu
przewozu 0s6b, zabieranych ze sobg do przewozu rzeczy i zwierzat oraz wysokosci optaty manipulacyjnej (Dz. U. z 2005 r. Nr 14,
poz. 117) wraz z Uchwatg nr 103/17 Sejmiku Wojewodztwa Mazowieckiego z dnia 20 czerwca 2017 r. w sprawie sposobu ustalania
wysokos$ci optat dodatkowych z tytutu przewozu o0sob, zabranych ze sobg do przewozu rzeczy i zwierzat oraz wysoko$ci optaty
manipulacyjnej w wojewddzkim publicznym transporcie zbiorowym (Dz.U. Wojewddztwa Mazowieckiego z 2017 r., poz. 5973),
Rozporzadzenie Ministra Transportu i Budownictwa z dnia 24 lutego 2006 r. w sprawie ustalania stanu przesytek oraz postepowania
reklamacyjnego (Dz. U. z 2006 r., nr 38, poz. 266 z p6zn.zm.) wraz z Rozporzadzeniem Ministra Infrastruktury i Budownictwa oraz
Ministra Gospodarki Morskiej i Zeglugi Srodladowej z dnia 13 grudnia 2017 r. zmieniajace rozporzadzenie w sprawie ustalania stanu
przesytek oraz postepowania reklamacyjnego (Dz. U. z 2017 r., poz. 2406),

Rozporzadzenie (WE) nr 1371/2007 Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 23 pazdziernika 2007 r. dotyczace praw i obowigzkdw
pasazerow w ruchu kolejowym (Dz.U.UE.L.2007.315.14 z p6zn.zm.),

Regulamin przewozu 0so6b, rzeczy i zwierzat przez spétke Warszawska Kolej Dojazdowa sp. z 0.0. dostepny pod linkiem:
https://www.wkd.com.pl/dla-pasazerow/requlaminy-dla-pasazerow/963-requlamin-przewozu-osob-rzeczy-i-zwierzat-przez-spolke-
wkd,

Taryfa osobowa i bagazowa WKD (TOB WKD) oraz zatgcznik do TOB WKD dostepna pod linkiem: https://www.wkd.com.pl/dla-
pasazerow/requlaminy-dla-pasazerow/962-taryfa-osobowa-i-bagazowa-wkd-i-zalacznik-do-tob,

Zakres honorowanych przez WKD uprawnien w ramach oferty Wspdlny bilet ZTM-KM-WKD dostepny pod linkiem:
https://www.wkd.com.pl/bilety/informacije-o-ofertach/wspolny-bilet-ztm-km-wkd,

Uprawnienia do przejazdow na podstawie zawartych porozumieri (np. porozumienie z Kolejami Mazowieckimi
(https://www.wkd.com.pl/bilety/informacje-o-ofertach/porozumienie-z-kolejami-mazowieckimi-km-sp-z-0-0), przejazd na podstawie
biletu Mazowsza) — zmiany i aktualizacje dostepne pod linkiem: https://www.wkd.com.pl/bilety/informacje-o-ofertach/wukadka-z-
biletem-mazowsza,

Rozktad jazdy pociggdéw Warszawskiej Kolei Dojazdowej, dostepny pod linkiem: https://www.wkd.com.pl/rozklad-jazdy,

) Regulamin przewozu Srodkami lokalnego transportu zbiorowego organizowanego przez m.st. Warszawe (Zarzadzenie Nr 790/2016

Prezydenta Miasta Stotecznego Warszawy z dnia 27 maja 2016 r.)

%/w Warszawska Kolej Dojazdowa sp. z 0.0. ma zo w sze.
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