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ANOTACE

Prace je zamétena na zplisob poskytovani dopravnich informaci cestujici vefejnosti v prostredi
Spravy zeleznic. Analyzuje soucasny stav, pfedstavuje predpisy, které se v této oblasti
vyskytuji, a porovnava teorii s redlnymi moznostmi zaméstnancti. Soucasti této prace je také
navrhova ¢ast, kterd predstavuje moznosti, jak odstranit nékteré nedostatky a soucasny stav

komunikace s vetejnosti zlepsit.

KLIiCOVA SLOVA

komunikace, cestujici vefejnost, informacni systém, zelezni¢ni doprava, mimoiadnost

v doprave

TITLE

Communication with the public in the environment of Sprava zeleznic, state organizations

ANNOTATION

The work is focused on the way of providing traffic information to the traveling public in the
environment of Sprava zeleznic. It analyzes the current situation, presents the regulations that
occur in this area, and compares the theory with the real possibilities of employees. Part of this
work is also the design part, which presents ways to eliminate some shortcomings and improve

the current state of communication with the public.

KEYWORDS

communication, travelling public, information system, rail transport, emergency in transport
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UvVOD

Komunikace je dtlezita v kazdé oblasti zivota a dobra komunikace je zakladem Gspéchu
nejen v soukromém zivoté, ale i v oblasti podnikdni. Tato bakalaiskd prace je zamétena
na komunikaci s vefejnosti v prostiedi Spravy zeleznic.

Sprava Zeleznic stejné jako mnoho jinych statnich organizaci zprvu nevénovala
komunikaci s vefejnosti mnoho pozornosti, s rozvojem komunikac¢nich technologii se vSak stala
komunikace s vefejnosti nezbytnou soucasti zivota i ve statnim sektoru. Statni sektor potiebuje
ke své Cinnosti podporu vefejnosti, a proto se komunikace a spokojenost vefejnosti stava
prioritou kazdé statni organizace.

Spréava zeleznic ma mnoho komunikac¢nich kanala a zajistuje komunikaci s vetejnosti
mnoha zplisoby na mnoha riznych mistech. Z tohoto diivodu bude v této bakalarské praci
komunikace s vefejnosti ziZena na téma poskytovani informaci o dopravé cestujici vetfejnosti.
Pokud bude spokojeny cestujici, bude mit Sprava Zeleznic lepsi pozici pii prosazovani novych
staveb, stejn¢ jako najde vétsi pochopeni a podporu pii rekonstrukcich nebo vzniklych néhlych
mimoradnostech v provozu. Je to jeden ze zpusobt, jak vybudovat silnou znacku na pevnych
zakladech. Cilem této prace bude tedy analyza komunikace s vetejnosti v prostiedi Spravy
zeleznic se zaméfenim na poskytovani informaci o doprav€é v bézném provozu
1 pfi mimofadnostech v doprave a navrhnout doporuceni na jeji zlepSeni.

Tato prace bude rozdé€lena do tii kapitol. V prvni kapitole bude zpracovan teoreticky
pohled na komunikaci v dopravé, tedy bude vysvétlen proces komunikace, bude definovana
vefejnost, na kterou je prace zaméfena, a bude pfedstaven obecny pohled na poskytovani
informaci v dopravé. Zaroven se bude prace v prvni kapitole zabyvat nejnovéjSimi trendy v této
oblasti.

Ve druhé kapitole bude predstavena samotna Sprava zeleznic, podrobn¢ bude
analyzovano prostiedi, zdkonné povinnosti a pfedpisy z oblasti poskytovani informaci
cestujicim a naslednym pozorovanim zaméstnancli Spravy zeleznic pfi vykonu sluzby budou
analyzovany moznosti zaméstnancti tyto povinnosti plnit.

Z vysledkl této analyzy pak budou ve tfeti kapitole vytvofeny navrhy na zkvalitnéni

informovani vefejnosti v prostfedi Spravy Zeleznic.



1 KOMUNIKACE S VEREJNOSTI V OBLASTI DOPRAVY

Doprava v Ceské republice je velice diileZitou oblasti narodniho hospodafstvi, ktera se
neustale dynamicky vyviji a ptizptisobuje. Aby bylo mozné dopravu nadale rozvijet, je nutné
modernizovat jeji soucasti, jako jsou napiiklad dopravni cesty. To vSak ptinasi uskali v podobé
omezeni provozu, na které vefejnost zpravidla reaguje velice citlivé. Do popiedi zajmu se tak
1 v tomto odvétvi postupné zacala dostavat oblast komunikace s vetejnosti, kam patfi procesy
zpracovani podéani ze strany vetejnosti (napi. pochvaly, stiznosti, podnéty), identifikace rizik,

poskytovani informaci, optimalizace komunikac¢niho procesu apod.

1.1 Komunikace

Vseobecna definice komunikace neexistuje, avSak lze konstatovat, Ze komunikace ma
v ¢eském jazyce nekolik zakladnich vyznami. Dle Slovniku spisovné CeStiny (Mejstiik, 2003)
je komunikace vyménou informaci (mezi lidmi, zivo€ichy, nezivymi organismy, v oblasti
informatiky apod.) nebo vefejnou dopravou (Zelezni¢ni, silni¢ni, leteckou, telekomunikacni
apod.) nebo prostorem, ktery je vymezeny pro spojeni dopravnimi prostiedky, tedy dopravni
cestou. Tato bakalafska prace se bude zabyvat komunikaci ve vyznamu vymény informaci mezi
lidmi v urcitém prostiedi.

Termin ,. komunikace* vznikl dle Vymétala (2008) z latinského slova ,,communicare®,
coz v prekladu znamend s nékym se radit, dorozumivat se, pfipadné¢ mulze tento termin
znamenat 1 styk, souvislost nebo spojeni. Foret (2006) povazuje komunikaci nejen za proces
sdileni informaci, sdélovani a dorozumivani se, ale chape ji i v §irSim rozsahu jako projev
a vysledek lidské ¢innosti, stejn€ jako reakci na ni. Vymétal (2008) uvadi, Ze komunikaci je
mozné charakterizovat také jako proces prenosu a piijmu sdéleni od jedné osoby na druhou
(oboustranny pienos) ¢i se jednd o prenos riznych informacénich obsahii v rdmci riznych
komunikac¢nich systémil za pouZiti riznych komunika¢nich médii.

Diky komunikaci je moZné, jak piSe Vymétal (2008), tvofit spolecné chapani
a interpretovani myslenek, pocitil a ndzorti mezi jednotlivymi lidmi, nebo mezi skupinami lidi.
Uvadi, Ze komunikace byva oznacovana také jako nejvyznamnéjsi forma socialniho styku, ktera
spoc¢iva ve vysilani a pfijimani signdlii nebo poselstvi. Autor dale hovoii o tom, Ze komunikace
je novym odvétvim védy, které spojuje obecnou jazykovédu a teorii informaci. Podle jeho
nazoru je vice nez jasné, ze v $irSim slova smyslu se komunikace netykd pouze vymeény
informaci mezi lidmi, ale jde o vyménu informaci obecné, a to mezi Zivymi 1 nezivymi

organismy. Vybiral (2009) komunikaci definuje jako médium lidskych vztahii, pficemz
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komunikace nemusi byt vzdy viditelnd (interni komunikace), avSak vétSinou je mozné ji
zaregistrovat. Jak uvadi, komunikace je socidlnim procesem a socialni instituci, dokaze posilit
nebo mirnit emoce a formuje postoje, tedy dokaze popudit a provokovat, ale 1 utésit a zmirnit

druhého v jeho odhodléni.

1.1.1 Teorie komunikace

V odborné literatufe je mozné se setkat s nékolika riznymi teoriemi komunikace. Foret
(2006) uvadi, ze ve 40. letech 20. stoleti jako jeden z prvnich popsal komunikaci Ameri¢an H.
D. Lasswell. Lassweltiv model péti W, kde kazdé W znaci pocatecni pismeno slova v anglické
vete ,,Who says what to whom through which channel with what effect? — Kdo rika komu co,
Jjakym zpiisobem a s jakym ucinkem?* (Ptikrylova, 2019, s. 23), lze zndzornit schematicky
(obrazek 1):

jakym
} Fika | kanalem
Kdo J Co J Komu

s jJakym efektem

Obrazek 1 Lasswelovo komunikaéni schéma (Foret, 2006, s. 8)

Ve stejném obdobi komunikaci jako pfenos sdéleni definoval také matematik Claud
Shannon ve své tzv. matematické teorii komunikace (Ptikrylova, 2019). Autorka dodéava, ze
Shannontv model komunikace je modelem linedrnim a je mozné jej schematicky prezentovat
jako systém obsahujici nasledujici prvky:

e zdroj informaci — ptivodce sd¢€leni, subjekt sdélent,

e vysila¢ — umozni pfeménu sdéleni na signal,

e  kandal — umozZzni ptfenos sdéleni,

e pfijimac¢ — pfijima signaly a formuluje z nich zpétné sdéleni,

e Sumy — faktory, které zté¢zuji ptijem sdéleni (porucha prenosu, vypadek signalu).

Shannontv ucitel Norbert Wiener pak pfinesl do této teorie komunikace zlom v podobé

zpétné vazby, ktera slouzi ke kontrole uspéSnosti celého procesu komunikace (Prikrylova,
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2019). Jak autorka uvadi, spojenim Wiener-Shanonova modelu s modelem 5SW potom vznikl

zaklad pro nejrozsifenéj$i model procesu komunikace v soucasnosti.

1.1.2 Proces komunikace

Komunikace je proces sd€leni a vyménovani informaci ve spolecnosti. Dle Ptikrylové
(2019) mohou byt divody, cile a metody tohoto sdéleni v praxi riizné. Uvadi, Ze komunikacni
proces je predanim sdéleni a informaci smérem od odesilatele k ptijemci. Principy komunikace
prezentuje zakladnim modelem komunika¢niho procesu, ktery je tvofen nésledujicimi prvky:
zdroj komunikace, zakddovani, sdéleni, ptfenos, dekodovani, pfijemce, zpétna vazba
a komunikaéni Sum.

Jak Vymeétal (2008) doplituje, schéma komunika¢niho modelu zobrazuje vSeobecny
model pfenosu sdé€leni (zpravy, informace apod.) v podobé signalu (akustického, fe¢ového,
optického, hmatového apod.). Uvadi, ze odesilatelem je komunikator (vysila¢, podavatel,
mluv¢i) a piijemcem je piijimac (recipient, poslucha¢ apod.), odvysilany signal pak prochazi
v podobé sdéleni po zakoddovani komunikaénim médiem (kanalem), ktery je vSak zatizeny
Sumem, a dostava se tak postupné ke svému pftijemci, ktery jej dekoduje a na sdéleni poté
reaguje v podobé zpétné vazby. Komunikacni proces je tedy podle néj uspeSny v okamziku,
jestlize ptijemce ziskd dekddovanim totozné sdéleni, ze kterého vychézel odesilatel pii jeho
zakodovani.

Dle Prikrylové (2019) je komunikace tviréim procesem, ve kterém se odesilatel snazi
o optimalni vyjadfeni a pfijemce poté interpretuje sdéleni ve snaze mu porozumcét

dekddovanim. Obrazek 2 prezentuje zakladni schéma komunika¢niho procesu:

Subjekj Kédovan Pfenos ::> Deké- :> DE_JeIct
komunikace Médium dovani Prijemce

T

Zpétna vazha

Obrazek 2 Model komunikac¢niho procesu (Ptikrylova, 2019, s. 24)
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Jednotlivé prvky komunika¢niho procesu Piikrylova (2019) popisuje takto:
zdroj (subjekt) komunikace — v praxi to mize byt osoba, skupina osob ¢i organizace,
ktera vysila informace smérem k piijemci. Zdroj je inicidtorem komunikacniho vztahu
aodn¢j vychdzi komunikace prostiednictvim komunikacnich kanald, prostredkil
a forem, a to smérem k objektu komunikace. Aby bylo mozné viibec komunikaci oznacit
za ucinnou a efektivni, musi byt zdroj atraktivni a pfijatelny. Piijatelnost zdroje je dana
nejenom jeho divéryhodnosti, ale také odbornou zptsobilosti. Atraktivnost zdroje zde
tvoii predpoklad pozornosti. Cim blize ma zdroj k nabidce, tim je G¢innost sdéleni vyssi,
sd€leni — souhrn urcitych informaci, které zdroj vysila k piijemci prostfednictvim
komunika¢niho média, kdy cilem je upoutat piijemcovu pozornost,
kédovani — informace se pievadi do takové podoby, aby byly pifijemcem spravné
pochopeny. Kodovani plni tfi zékladni funkce, a to je upoutat pozornost, vyvolat nebo
podpoftit akci a prezentovat zamér, existenci, nazor nebo znamost,
komunikaéni kanaly — prostfedky a formy, kterymi je mozné uskutec¢nit prenos sdéleni,
jsou velmi u¢innou podporou sdélent,
dekodovani — jedna o proces pochopeni zakodovaného sdé€leni ze strany piijemce,
zpétnd vazba — zprava, kterou piijemce vysila zpét ke zdroji sd€leni, jedné se o reakci
ptijemce na ziskané informace,
Sumy — problémy v piijeti sdéleni (nepochopeni sd€leni, jeho zdména, zmateni piijemce
apod.). Sumy mohou nastat v jakékoliv fazi komunikace.

Ma-li byt jakakoliv komunikace efektivni, musi spliiovat urcité pozadavky. Témito

pozadavky jsou zfetelnost, Uplnost, strucnost, spravnost a zdvotilost (Palmer a Weaver, 2000).

1.2 Typy komunikace

Vymétal (2008) uvadi, ze komunikaci lze €lenit do tfi zakladnich skupin, a to je

komunikace ustni (porada, rozhovor, diskuze, vyuka, vysvétlovani, dotazovani), pisemna

(e-mail, dopis, sms, zprava, manual, zapis aj.) a vizualni (graf, diagram, tabulka, slide,

prezentace, fotografie, film, videozdznam aj.). Z hlediska vyuZiti komunika¢nich prostfedkt

¢leni dale komunikaci na verbalni (mluveni a komunikace slovem), neverbalni (mimoslovni

komunikace télem ¢i pomoci smysli) a komunikaci, kterd je uskuteciovana Ciny a skutky.

Podotyka, ze komunikacni jednani je vZdy orientovano na dosazeni vytyCenych cild, kterymi

mohou byt:
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e ovlivnéni chovani lidi — zména ¢€i tvorba pocitl, tvorba psychického stavu skupiny lidi,
fizeni této skupiny, rozvoj a udrZzovani socidlnich vztahli ¢i soudrznosti skupiny,
zlepSovani socidlniho klimatu skupiny,

e vymeéna informaci — zména vlastni informovanosti ¢i zména partnerovy informovanosti,
socializace, projevy seberealizace, uspokojeni individualnich potieb, projevy uznani,
ucty, sounalezitosti a bezpeci,

e ovlivnéni mezilidskych vztahti mezi jedinci a ke své vlastni osobé — vyjadfovani
sympatie/antipatie, ovliviiovani skutecnosti, o kterych se komunikuje, zajiSténi
fungovani spolec¢nosti, komunikace mezi riznymi institucemi, dodrzovani tzv. kulturni
integrity apod.

Vybiral (2009) zminuje dalsi rozdéleni komunikace, a to na digitalni nebo analogovou
komunikaci. Digitalni komunikace byva ve vétSin¢ pripadi verbalni, Ize ji prevést
na posloupnost konvenc¢nich znakli a je mozné ji zapsat bez toho, aby byla ohrozena jeji
obsahova stranka. Zapisem, tedy pfevodem komunikace do znak, je mozné adekvatni formou
prezentovat to, co ma byt sdéleno a komunikovano. Jak Vybiral (2009) dale uvadi, analogové
komunikovani je sdéleni neverbalni a jde tedy o sd€leni postojem nebo ¢inem — tedy tim, Ze se
jedinec zachova urcitym zptisobem, proto neni mozné jej beze zbytku, pfesné a jasné, prevést
do jazykovych znakl. Analogové komunikovdni ma podobu obrazovych, zvukovych,
pohybovych, barevnych, pachovych ¢i jinych symboli a velmi casto se jednd
o metakomunikacni zpravu, kterd vypovidd o momentalni komunikaci — beze slov, usmévem
¢1 o¢ima cCloveék dokaze sdélit radost z komunika¢ni vymény ¢i naopak dokaze vyjadrit
nespokojenost a znechuceni — mimicky je totiz mozné sdé€lit napf. to, Ze ur¢itému sdéleni ¢lovek
neveti apod. (Vybiral, 2009).

Komunikaci je mozné ¢lenit dle Vymétala (2008) taktéz na vnitini a vnéj$i. Zatimco
vnitini komunikace je interni komunikaci, tedy komunikaci, kterd probiha s vetejnosti uvnitt
organizace (zaméstnanci), vnéjSi komunikace je podle né& externi komunikaci, tedy
v souvislosti s komunikaci s vefejnosti je ¢asto pouzivan vyraz Public Relations (déle jen PR),
ktery lze ptelozit jako vztahy s vetfejnosti. Dobré PR povaZuje za zdkladni pifedpoklad

pro dlouhodobou existenci organizace, jeji konkurenceschopnost a uspéch na trhu.

1.3 Komunikace s verejnosti
Zajem o vetejnost a jeji minéni se objevuje nejen v roviné ekonomické, kdy obcané

vystupuji jako pracujici a zaroven spotiebitelé, ale také v roviné politické, kde obcané vystupuji
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jako voli¢i (Foret, 1994). Politicky a zarovenn ekonomicky zajem pak spojuji instituce vetrejné.
Jak autor uvadi, oblasti ve vefejné sféte, jako je statni sprava, doprava, Skolstvi nebo
zdravotnictvi, vefejnost zpravidla nehodnoti pozitivné s poukazem na financovani ze statniho
rozpoctu.

Jak uvadi Svoboda (2009), k pozitivnimu spoleCenskému vyvoji je potieba, aby
organizace sladily své zajmy se zdjmy vefejnosti a snazily se tak, aby nedochazelo
ke konfliktim — to je zdkladem PR. PR se podle jeho nazoru u vefejnosti snazi predevsim
o postupnou komunikaci, kdy organizace hledd vhodné komunikacni kanaly a voli vybér
vhodnych informaci, dale o pochopeni situace toho druhého, kdy organizace celi stfetim
a pottebuje spravné formulovat vlastni argumenty, nasledné porozumeéni, kdy uz jsou partneti
v komunikaci schopni chapat vzajemnou situaci, a na zavér o divéru, kde v idedlnim piipadé
partnefi v komunikaci dojdou ke vzajemné shod€. Tento proces nazorné¢ popisuje model

na obrazku 3, zvany téz jako PR pyramida:

Organizace Vefejnost

Prizplisobeni se
T 4. Duvéra p

Pro potfeby podniku
Pro poffeby vefejnosti

7 3. Porozumeéni T

Poznani — nazor
Skutetnosti — souvislosti

T 2. Pochopeni situace T

Ucta — Zajem — Kritika
Fublicita = Informace — Komunikace

| 1. Hledani moznosti pro komunikaci T
Obrazek 3  Socidlné-psychologicky model piisobeni PR (Svoboda, 2009, s. 18)

Foret (1994) povazuje vetfejnost za nejednotnou, déli se dle jeho nazoru na mnoho
skupin, kde kazda z téchto skupin vyzaduje jiny zpiisob komunikace. Aby byla komunikace
s vefejnosti Uspésnd, je potieba rozdeleni téchto skupin poznat a respektovat (Foret, 1994).

Ve vztahu k organizaci lze tyto skupiny rozdélit naptiklad dle obrazku 4:
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1. Obchod, hospodarstvi
Zakaznici (v€etné potencialnich)
Dodavatelé

Konkurence

Hospodarske komory, svazy apod.

ORGANIZACE

3. Kapitalovy trh
Investofi a majitele
Banky, burzy

5. Siroka vefejnost
Obyvatelé okoli organizace
Organizace v sousedstvi
Obyvatelé statu, regionu

2. Politika a sprava
Statni a mistni sprava
Instituce a drady
Politické strany

4, Tvarci minéni
Media

Obcanské aktivity
Zajmové organizace

6. Vnitfni vefejnost
Zaméstnanci

Odbory

Organy vedeni

apod. (dle potfeby)

Obrazek 4 Skupiny vetejnosti pro komunikaci (Svoboda, 2009, s. 37)

Vzhledem k tomu, Ze kazda z téchto skupin reaguje na informace s jinou citlivosti, je
podle Svobody (2009) tfeba vystihnout priority komunikace s jednotlivymi skupinami, aby se
vetejnosti dostalo relevantnich informaci. Nejvétsi chybou organizace, kterd mlze posSkodit
vztahy s vefejnosti a narusit tak spolupraci s okolim, je podle n€j poskytnuti Spatnych informaci

nebo dokonce neposkytnuti zddnych informaci (Svoboda, 2009).

1.4 Informace a dopravni informace

Komunikace s vefejnosti v oblasti dopravy je pfedevSim spjata s predavanim
(poskytovanim) informaci. Informace je pojem, ktery lze vyjadfit celou fadou definic. Jiz
ve 40. letech minulého stoleti Norbert Wiener definoval nehmotnost informace a Claudie
Shanon ji nasledné popsal jako ,,pravdeépodobnost vyskytu signdlu nebo znaku, ktery odstranuje
apriorni neznalost prijemce* (Sodomka a Klc¢ova, 2010, s. 19). Olivkova (2017) popisuje
informaci jako zpravu, kterou ptredava vysilac k pfijimaci. Dopravni informaci nebo také
informaci ve vetejné dopravé pak definuje jako jednostrannou komunikaci, kdy informace
slouzi vetejnosti (v ptipad€ dopravy lze fici cestujicimu) k orientaci v dopravnim systému. Jak
uvadi, je tfeba dbat na to, aby poskytované informace nebyly jen castecné nebo se dokonce
nesifily dezinformace.

K tomu, aby bylo mozné informace vyuzivat co nejvice efektivné, je potifebnd urcita
kvalita informaci. Pozadavky na vlastnosti tzv. ,,dobré* informace by mély byt nasledujici
(Palmer a Weaver, 2000):

e relevance — poskytovana informace by méla odpovidat jejimu vyuziti,
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e spravnost — informace by méla byt pravdiva a pokud mozno co nejvice piesna,
v ptipadech, kdy je tfeba udavat informaci odhadem, musi tato skutecnost byt piijemci
sdélena,

e vcasnost — informace je tfeba poskytovat ve spravny cas, predcasn¢ davané informace
mohou byt zapomenuty, pozdé poskytnuté informace ztraci sviij potencial,

e aktudlnost — informace by mély byt aktualni po vSech strankach a co nejlépe odrazet
skutec¢nost,

e Uplnost — je tieba mit kompletni pozadované informace, bez nich nelze kvalitné
rozhodovat,

piiméfenost — informace by mély byt podrobné jen do té¢ miry, jak je zddano.

Informace poskytované ve verejné dopravé lze rozdélit dle Olivkové (2017) na dvé
zakladni skupiny. Prvni skupinou chéape informace, které jsou poskytovany stile stejnym
zpusobem. Tato skupina je podle ni charakteristickd tim, Ze poskytuje zékladni informace
o provozu a zpisob informovéni je pfedem stanoveny. Radi mezi né naptiklad jizdni ¥ady,
informace o tarifu jizdného, oznacovani zastavek, vozidel, rizné vizualni a akustické systémy,
mapky s ozna¢enim plsobnosti dopravce apod.

Ve druhé skupin€ informaci jsou podle Olivkové (2017) informace operativni, tedy
informovat o zménach v provozu oproti béZnému stavu, at’ uz jde o planované zmeény
(predpokladané vyluky), nebo zmény nahlé, neplanované (rizné mimotradnosti v dopravnim
provozu).

Mimotéadnosti v dopravnim provozu mohou nastat kdykoliv a mohou se objevit
v jakékoliv podobé. Sprava zeleznic (2020a) za mimotadnost v dopravé povazuje jakékoliv
naruseni jizdy vlaku, ktery jede podle platného jizdniho tadu (Cas, trasa, druh dopravy). Toto
naruseni muize byt zplisobeno vylukovou ¢innosti, poruchou na zabezpefovacim zafizeni,
zavadou na hnacim vozidle, mimotadnou udalosti, ale tfeba také zvySenou frekvenci cestujicich
apod.

Specifickou mimotadnosti v dopravé je pak mimoradna udalost. Sousek (2002) ji
charakterizuje jako jev nebo d¢j, ktery je vysledkem pulisobeni jinych déji a ktery zptsobi
neocekavany zvrat v kvalité zivota. Mimotadna udalost je podle n&j udalost, ktera mimofadnym
zpusobem ohrozuje zivot, zdravi nebo majetek, zdvaznym zplsobem poskozuje zivotni

prosttedi a vyzaduje zachranné, piipadné likvidaéni prace.
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Dle zikona &. 266/1994 Sb., o drahach (Cesko, 1994, § 49) je mimoiadna udalost

v drazni dopravé definovana jako ,,nehoda nebo incident, ke kterym doslo v souvislosti

s provozovanim drazni dopravy nebo pohybem drazniho vozidla na drdze nebo v obvodu drahy

a které ohrozily nebo narusily

a) bezpecnost drazni dopravy,

b) bezpecnost osob,

¢) bezpecnou funkci staveb nebo zarizeni, nebo
d) Zivotni prostredi.

Sousek (2002) popisuje mimotadnou udalost pomoci obecnych faktorti, které jsou

pro takovou udalost typické a diky kterym se da urcit stupen zavaznosti. Mezi tyto faktory se

podle ngj fadi riziko, pficiny, nésledky, Cas, prostor, intenzita a informovanost:

riziko — autor popisuje jako pravdépodobnost, s jakou se ni€ivy jev v urcitém case
na ur¢itém misté¢ muize vyskytnout. Pravdépodobnost vyskytu mimotadné udalosti
v dopravni Spicce vSedniho dne je vyssi nez v dopravnim sedle ve dnech pracovniho
volna,

pric¢iny — vlastnosti déje, které ptispély ke vzniku mimotradné udalosti,

nasledky — veskeré materidlni Skody, omezeni ¢i ohrozeni lidského zivota nebo dokonce
ztraty na zivotech, ztraty energetické, informacni apod.,

Cas — spojuje souvislosti vSech faktort, je urcen rychlosti nebo i piekvapivosti, s jakou
se mimoradna udalost odehrala. Néktera mimotradna udalost muze vzniknout nahle,
bez ptedchoziho varovani, jina ma tempo pozvolné, kdy se negativni vlivy postupné
pfidavaji a nepozorované sméfuji ke kritickému okamziku,

prostor — misto, kde se mimotfadna udéalost odehréla,

intenzita — velikost destrukéni sily, uplatnéni urcitého mnozstvi negativni energie, diky
kterému je pfekonana odolnost systému,

informovanost — 1 zde autor poukazuje na nutnost poskytovani informaci, které je nutno
sdélovat pravdive, vystizng, ucelné, ale predevsim vcas.

Mimotéadna udalost je velice naro¢na situace s ohledem na komunikaci s vetejnosti. Dle

Souska (2002) ve chvili, kdy se organizace dostane do necekaného problému ¢i krizového

stavu, vetejnost ocekdvd maximalni informovanost. Aby organizace byla na takové situace

pfipravend, uvadi jako jednu z podminek zpracovanou koncepci krizového fizeni, podle které

by organizace zvladla nejen krizové situace, ale zejména komunikaci s cilovymi skupinami.
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1.5 Informacni systémy

S rozsitenim EU a se zvySujici se zivotni urovni obyvatel nabyva velkého rozmachu
individualni automobilova doprava, ¢imz dochdzi k problémtim v oblasti silni¢ni dopravy —
vysoka nehodovost na silnicich, kongesce, negativni vliv na Zivotni prostiedi (Cujan, 2018).
V z4jmu efektivity a bezpecnosti dopravy je tfeba zatraktivnit vefejnou dopravu. Vetfejna
doprava vSak nemtize slouzit cestujicim bez kvalitnich informacnich sluzeb. Pokud nebude mit
vetejnost piesné, relevantni informace o soucasné a ocekdvané dopravni situaci, nebude pro ni
vefejna doprava dostatecné komfortni a atraktivni (Olivkova, 2017).

Olivkova (2017) dale uvadi, ze vefejnost potiebuje znat zejména tfi druhy informaci:

e strategické — informace vhodné pro planovani cesty, tedy jaky hlavni druh dopravy bude
vhodny, cena, Cas straveny na cest¢ apod.,

o taktické — informace o navaznosti spoji, resp. zda ma hlavni druh dopravy névaznost
na méstskou nebo piiméstskou dopravu,

e operacni — informace o konkrétnim spoji (piijezd, odjezd, nastupisté, zpozdéni, poloha,
pfistaveni).

K poskytovani informaci v§eobecn¢ je potieba systémovy piistup, v doprave je piimo
nutnosti. Informacni systém (IS) lze definovat jako systém, jehoz ,soucdsti jsou lide,
potenciondlni informace (dokumenty, data), technické prostredky a metody a také pravidla,
ktera zajistuji shromazdovani, zpracovani, uchovani a vyhledavani téchto informaci za jejich
vyuzitim* (Cejpek, 2005, s. 39). Informacni systém je zpravidla tvofen pocitaci, ale nemusi
tomu tak byt vZdy, k informa¢nimu systému je mozné zatadit 1 papirovou formu sbéru dat ¢i
jejich sdileni (Olivkova, 2017).

Prudky rozvoj vypocetni a telekomunikaéni techniky méni nasi spole¢nost, informace
lze sbirat a shromazd’ovat prakticky v jakékoliv oblasti lidské cinnosti, a tim se
z tzv. primyslové spolecnosti stava spolecnost informaéni (Cejpek, 2005). Bouflivy rozvoj
informacni techniky vSak pfinesl 1 svd negativa. Dle Olivkové (2017) bylo do provozu IS
v dopraveé postupné dodavano siroké spektrum riiznych systémii od riiznych dodavatelti, ktefi
pouzivaji rizné technologie a formaty prenaseni dat. ZvySeni kvality trovné poskytovani
informaci o poskytovanych dopravnich sluzbéach vidi ve sjednoceni systému a propojeni dat
o vetejné dopravée tak, aby formaty odpovidaly podminkdm mezinarodnich norem. K tomu by
mél ptispét rozvoj dopravni telematiky.

Datis (2003) ptedstavuje dopravni telematiku jako novy obor, ktery propojuje

telekomunikacni a informacéni technologie s dopravnim inZenyrstvim tak, aby bylo mozné
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pfi souasné infrastruktute zvysit pfepravni vykony, bezpecnost dopravy a komfort piepravy.
Rozvoj dopravni telematiky ma také podporu Evropské komise, kterd zdlraznila diilezitost
zavadéni tzv. inteligentnich dopravnich systému a sluzeb ve vSech odvétvich dopravy (ITS —
Inteligent Transport Systéme), zejména z diivodu zajisténi efektivity a bezpecnosti dopravy
a zaroven ohleduplnosti k Zivotnimu prostiedi (Datis, 2003). Cujan (2018) povaZzuje za hlavni
ptinosy zavadéni ITS zvyseni bezpecnosti dopravy, zvyseni piepravni kapacity, zlepSeni sluzeb
pro vetejnost z pohledu zvySeni mobility a komfortu cestovani, plynulost dopravy a z toho
plynouci ekonomické vyhody, efektivni Cerpani financnich prostfedki, piiznivy dopad

na zivotni prostfedi a rozvoj regionu.

1.6 Smart City a inteligentni zastavky

Soucasny moderni a rychly zivot vyzaduje co nejvétsi vyuziti informacnich
a komunikacnich technologii. Ministerstvo pro mistni rozvoj CR (dale jen MMR) vydalo
koncept tzv. Smart Cities (chytrych mést), ktery by méla usnadnit a zatraktivnit lidem Zivot
ve méstech (MMR, 2021). Jedna se o vyuziti informacénich a komunikaénich systému tak, aby
propojily riizné oblasti ¢innosti mést a obci (fizeni mest a obci, doprava, logistika, bezpecnost)
a zaroven verejnosti a vedeni mést prinesly synergicky efekt (Slavik, 2021). Nejvétsi uplatnéni
tohoto konceptu vidi MMR (2021) zejména v oblasti dopravy, kde by vyuziti modernich
a rychlejsi dopravu, ale s ohledem na Zivotni prostiedi i prostor pro budouci generace.

Zavadéni konceptu Smart City s ohledem na dopravu zaciné na zastavkach, kde kazdy
cestujici zakonité nastupuje a vystupuje a ma logicky poZadavky na urcitou troven vzhledu,
informovanosti a bezpecnosti (Flowee, 2019). Proto se mésta zacinaji ¢im dal vice zabyvat
myslenkou na zavadéni tzv. inteligentnich zastavek.

Do ¢eskych mést pronika myslenka inteligentnich zastavek pozvolna. V Plzni napiiklad
v roce 2012 byly instalovany tzv. zjednodusené inteligentni zastavky (Cesky rozhlas, 2015).
Na kazdou zastavku byly na ozna¢niky zastavek umistény samolepky s QR kdédem, ktery mohl
cestujici pomoci mobilniho telefonu vyuZit k pfistupu na dynamicky jizdni fad, tedy mohl si
zobrazit aktualni informace o ptipadném zpozdéni vozli méstské dopravy. Tato sluzba vSak
cestujicimi nebyla pi#ili§ vyuZivana, proto byly tyto samolepky v roce 2015 odstranény (Cesky
rozhlas, 2015). Mnohem Iépe byly vefejnosti piijaty inteligentni zastdvky na nejvice
exponovanych mistech v podobé¢ digitalnich informacnich tabuli, které poskytuji cestujicim
aktudlni informace o dopravé (PMDP, 2012). Mésto Plzen pfitom kladlo diraz i na akustické

vybaveni pro slabozraké a nevidomé, kdy stisknutim tlacitka specialniho ovladace je vydan
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povel do informa¢niho panelu, ktery ptevede vizudlni informaci na akustickou. V ptipadé
néjakych nepfedpoklddanych mimotadnosti v dopravé ma dispecer dopravy moznost
na zastavku poskytovat informace cestujicim pfimo z reproduktoru (PMDP, 2012). Takto
vybavené zastavky je dnes mozné nalézt v mnoha dalSich ¢eskych méstech.

Na Zeleznici je také mozné se setkat s inteligentni zastavkou. Firma Starmon s.r.o.
ve spolupraci s AZD Praha s.r.0. §la ve vyvoji inteligentnich zastavek jesté o krok dal. Jak uvadi

Kovaf (2020), s jejich inteligentnimi zastavkami je mozné se setkat na tzv. Svestkové drize

AZD trati Litomé&fice horni nddrazi — Most (viz obrazek 5).

Obrazek 5 Inteligentni zastavka Dlazkovice (autor)

Nachazi se zde pét zastavek (Ttebenice-mésto, Dlazkovice, Podsedice, Zidovice,
Bélusice), vybavenych elektronickym informacnim systémem, ktery je propojeny s fidici
stanici a automaticky dopliiuje udaje o jizdach vlaki a ptipadném zpozdéni (Kovar, 2020).
Na zastavkach je umistén energeticky usporny LCD — TFT displej, na kterém mohou cestujici
ziskat nejen aktudlni informace o jizd¢ vlaku, ale je zde zobrazen vyvésny jizdni fad traté,
anechybi ani graficky znazornénd poloha vlaku. Na zastavce, ktera je vedena jako
,»ha znameni®, je umisténo tlacitko, které po stisknuti dava signal strojvedoucimu k zastaveni
vlaku, aby mohl cestujici nastoupit. Cestujicimu se po stisknuti zobrazi na informac¢nim panelu
informace o pfijeti (pfip. nepfijeti) pozadavku k zastaveni. Jak uvadi Kovar (2020), tento

informacni systém obsahuje i vnitini modul, ktery umoznuje hlaSeni pro nevidomé (po stisknuti
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specidlniho ovladace se vizualni informace pifevede do akustické), celd zastdvka je
pod dohledem kamerového systému, osvétleni zastavky fidi soumrakovy spina¢ a pro tsporu
elektrické energie jsou na stfese zastavek umistény solarni panely.

V zahrani¢i (jako je Némecko, Svycarsko, Finsko atd.) jsou zastavky vybavovany
podobnymi inteligentnimi systémy jiz standardné. V nékterych zemich vSak jde vyvoj mnohem
dal, 1 kdyz prozatim jde jen o jednotlivé modely, které nejsou nasazovany plosn€. Napf.
v Singapuru vyvojaii ve spolupraci s vladou vytvoftili autobusovou zastavku, kterd pomoci
interaktivni digitalni tabule cestujicim poskytuje nejen aktualni Casy piijezdu a odjezdu, ale
také umoznuje nalézt aktudlné nejrychlejsi trasu a podobné informace (Citylab, 2017). Jak
CityLab (2017) uvadi, kromé téchto dopravnich informaci zastdvka vysila na obrazovkach
informace o pocasi, zpravy a informace o mistnich udalostech. Na takové zastavce si cestujici
muze napi. nabit telefon v integrované nabijecce, je mu umoznéno si fyzicky zapijcit knihu
nebo pomoci QR kdédu si mize stahnout e-knihu z Narodni knihovny (Citylab, 2017). Tato
inteligentni zastavka automaticky vyhodnocuje teplotu a vlhkost vzduchu a v pfipadé potieby
spusti klimatizaci, coz je v Singapuru velkym bonusem (Flowee, 2019). Spottebu elektrické
energie kompenzuji solarni panely umisténé na stfesSe zastavky, ¢imz se zastavka stava Setrnou

k zivotnimu prostredi (Citylab, 2017).
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2 ANALYZA KOMUNIKACE S,VEIV{EJNOSTi V PROSTREDI
SPRAVY ZELEZNIC STATNI ORGANIZACE

Komunikace se zdkazniky je v soucasné dob¢ pro kazdou spolecnost velmi aktualni
téma. Na komunikaci se zdkazniky je vazana povést, image a dobré jméno spolecnosti. Také
Sprava zeleznic, statni organizace (dale jen ,,Sprava zeleznic*) se v posledni dob¢ této oblasti
intenzivné vénuje. Pro Spravu zeleznic je vSak definice zdkaznika Siroky pojem, protoze

zékaznici pro Spravu zeleznic nejsou jen dopravci, ale predevsim Sirokd vetejnost.

2.1 Predstaveni spolecnosti

Sprava zeleznic je statni organizace, kterd vznikla dne 1. 1. 2003 na zaklad¢ zakona
o transformaci Ceskych drah pod nazvem Sprava Zelezniéni dopravni cesty, statni organizace
jako jedna ze dvou nastupnickych spolecnosti. Dne 1. 1. 2020 s u¢innosti zakona ¢. 367/2019
Sb. doslo ke zméné nadzvu organizace na Spravu zeleznic (Sprava Zeleznic, 2020b).

Sprava Zeleznic jako pravnicka osoba zajiStuje provozovani Zelezni¢ni dopravni cesty
a jeji provozuschopnost, dale zajist'uje udrzbu a opravy Zelezni¢ni dopravni cesty, stejn¢ jako
jeji rozvoj a modernizaci, kontroluje wuzivani zelezni¢ni dopravni cesty, provoz
a provozuschopnost drdhy a v neposledni fadé hospodaii s vymezenymi zéavazky
a pohledavkami ptvodni spole¢nosti Ceské drahy s.o., které existovaly ke dni vzniku
nastupnickych organizaci Ceské dréhy, a.s. a Sprava Zeleznic (Sprava Zeleznic, 2020b).

Ke dni31. 12. 2019 zaméstndvala Sprava zeleznic 17 136 zaméstnancli (z toho
8 092 zaméstnancu v oblasti fizeni provozu a 7 582 zaméstnancti v oblasti provozuschopnosti
drédhy) a vroce 2019 proinvestovala témét 20 mld. K¢ (Sprava zeleznic, 2020c). V ramci
modernizac¢nich staveb a rekonstrukei stavajicich zatizeni je v oboru dopravy Sprava Zeleznic,
vzhledem k poétu projektii a staveb v Ceské republice, velmi vyznamnym investorem.

Na zéklad¢ zédkona 77/2002 Sb. ma Sprava Zeleznic povinnost zajiStovat modernizaci
tzv. zivé dopravni cesty, ktera je v majetku Ceské republiky, tedy ma na starost investice,
kterymi se zhodnocuje majetek, tvofeny Zelezniéni infrastrukturou (Cesko, 2002). V této oblasti
Sprava Zeleznic klade velky daraz na modernizaci tranzitnich Zelezni¢nich koridord,
zelezniCnich uzll a ostatnich trati zafazenych do evropského zelezni¢niho systému,
u vybranych trati na zaji$téni interoperability, rozvoj piiméstské dopravy a integrovanych
dopravnich systému, zkvalitnéni prostedi pro cestujici, opravy nemovitosti osobnich nadrazi
a v neposledni fad¢ zejména investice do pfipravy vystavby vysokorychlostnich trati (Sprava

zeleznic, 2020d).
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Strategickymi cili Spravy Zeleznic uvedenymi ve Vyrocni zpraveé 2019 (Sprava Zeleznic,
2020d) jsou:
e DbezpecCnost, spolehlivost a plynulost dopravy s dlirazem na Setrnost k zivotnimu
prostiedi,
e zvySovani rychlosti na tratich a zvySovani kapacity dréhy,
e zvySeni trzniho podilu v oblasti Zelezni¢ni dopravy,
e efektivni udrzba a opravy zelezni¢ni infrastruktury,
e zavadéni modernich interoperabilnich systémt a technologii,
e aktivni a kvalitni komunikace s vefejnosti a zakazniky,
e Dbyt atraktivnim zaméstnavatelem a ziskdvat kvalitni zaméstnance s piislusnou odbornou
kvalifikaci.
Tato préce je zamétena na posledni body strategickych cild, tedy orientace na vetfejnost
a aktivni komunikaci, kterd by méla zvysit komfort verejnosti, a tim ptispét k lepsi image
spoleCnosti a soucasné také prispét k atraktivnosti Spravy zeleznic jako zaméstnavatele.
Komunikaci s vefejnosti 1ze rozdélit ve Spravé Zeleznic do dvou hlavnich skupin, a to
komunikace zaméfend na image a pozitivni prezentaci organizace Sprava zeleznic, kterou ma
na starost odbor komunikace, a komunikace v podob¢ poskytovéani informaci o organizovani

drazni dopravy, o kterou se stard predevsim usek fizeni provozu.

2.1.1 Odbor Spravy Zeleznic pro komunikaci s vefejnosti

Jak bylo zminéno vySe, v roce 2003 vznikla jako jedna z néstupnickych spolecnosti
Ceskych drah spole¢nost Sprava Zelezni¢ni dopravni cesty (dale jen SZDC). Toto rozdéleni
(dopravce/spravce Zeleznice) viak nebylo vefejnosti piili§ vnimano a SZDC sama komunikaci
s vefejnosti nevénovala tolik pozornosti, kolik by si zaslouZila. Postupem c¢asu si vedeni
spolecnosti zacalo uvédomovat naléhavost problému, kdy vefejnost neni schopna rozlisit
rozdéleni roli jednotlivych spolecnosti, a v ramci posileni firemni identity vytvofila tym expert
odboru komunikace, ktery mé za ukol prohlubovat pozitivni prezentaci Spravy Zeleznic, a to
jak ve vnéjSim, tak i ve vnitfnim prosttedi.

V ramci prvnich zmén, které mély firemni identitu posilit, bylo nové logo spolecnosti,
byly schvaleny nové jednotné firemni barvy a v roce 2020 doslo ke zkraceni ndzvu organizace
na Spravu Zeleznic. Odbor komunikace se vénuje prezentaci Spravy Zeleznic na riznych
informacnich kanélech, tidi obsah a vizudlni podobu webové stranky Spravy Zeleznic,
prezentuje spolecnost na socidlnich sitich (Facebook, Twitter, Instagram, YouTube,

LINKEDIn, Spotify), na riznych odbornych seminafich, monitoruje a analyzuje medialni
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prostiedi, pripravuje propagacni materidly, brozury, Casopisy, ale také eviduje podani vetrejnosti
(stiznosti, podnéty, pochvaly), jejich vyporadani a vyhodnoceni pficin jejich vzniku (Sprava
zeleznic, 2021b).

V soucasné dob¢ Sprava zeleznic oteviela zcela nové informacni centrum na prazském
hlavnim nadrazi. Toto informac¢ni centrum ma za cil interaktivni formou piredstavit souc¢asné
projekty a stavby infrastruktury, stejné jako projekty a vize do budoucna. Pomoci velkoplosné
projekce jsou zde také pfiblizeny vefejnosti jednotlivé profese, kde cilem je piedstavit

spolecnost jako zajimavého zaméstnavatele a piildkat nové zajemce.

2.1.2 Usek Fizeni provozu

Spréava zeleznic, na zéklad¢ zdkona 266/1994 Sb., o drahach (déle jen zadkon 266/1994
Sb.), ma jako provozovatel zafizeni sluzeb povinnost pfi provozovani drazni dopravy
informovat cestujici vetfejnost o prubehu organizovani vefejné drazni dopravy, tedy o jizdach
vlakil a o viech mimofadnostech v dopravé (Cesko, 1994). Je to pro vefejnost velmi dileZity
zpuisob komunikace, se kterou se setkavd kazdy, kdo cestuje po zeleznici. Oblast této
komunikace je velice $irokd, proto neni pfekvapenim, ze nejvice podani ze strany vetejnosti se
tykd jak fizeni drazni dopravy, tak poskytovani informaci zejména pii mimotadnostech
v dopravé.

Usek fizeni provozu ma za tukol zabezpedeni ¢innosti spojenych s organizovanim
aftizenim drazni dopravy vsouladu se zdkonem 266/1994 Sb, o drahich. Z pohledu
informovani cestujicich se jedna ptfedevsim o tizeni provozu, tvorbu jizdniho tadu, ptidélovani
kapacity drahy jednotlivym dopravciim, organizaci a koordinaci vylukovych €innosti, tvorbu
postupu pii vzniku mimofadnych udalosti, kontrolni Cinnost fizeni provozu a v piipadé
nedostatki nastaveni opatieni k ndpraveé, zajiStovani zpracovani dat a jejich aktualizace
v informacnich systémech, dale spolupracuje s odborem informatiky na rozvoji stavajicich
informacnich systému a soucasné podporuje vyvoj a zavadéni novych informacnich systémi
(Sprava Zeleznic, 2021b). Kompletni postupy, které nastavuje usek fizeni provozu, pak
vyuzivaji zaméstnanci centralniho dispecerského pracovisté a oblastnich feditelstvi.

Centralni dispecerské pracovisté (CDP) bylo Spravou Zeleznic vytvofeno v Praze
a Prerove za ucelem déalkového fizeni dopravy na vybranych tratich. Na jednom pracovisti zde
v uréitém useku fidi dopravu ve svém pfidéleném obvodu tratovi dispecefi, operatorky
obsluhuji informacni systémy dle aktudlnich informaci a dohled nad celym usekem ma
provozni dispeger. Dle slov naméstka GR pro fizeni provozu Ing. Miroslava Jasenéaka doslo

diky velkoploSnému zobrazeni, kdy v jednom okamziku maji vSichni zaméstnanci tytéz
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aktualni informace, k zefektivnéni fizeni dopravy, lepSimu vyuziti kapacity dréhy a zvySeni
plynulosti provozu (Sprava zeleznic, 2021c¢).

Sprava Zeleznic je v sou¢asné dobé& rozdélena na sedm Oblastnich Feditelstvi (OR):
OR Praha, OR Hradec Kralové, OR Usti nad Labem, OR Plzefi, OR Brno, OR Olomouc
a OR Ostrava. Zaméstnanci OR zajistuji poskytovani sluzeb pro dopravce, piepravce
a cestujici vefejnost v rozsahu zakona 266/1994 Sb. Jednotlivdi OR jsou dale ¢lenéna
na Provozni obvody (PO), jejichZz zaméstnanci (vyprav¢i, signalisté, vyhybkafi atd.) se pfimo
podileji na fizeni a organizovéani Zelezni¢niho provozu. Dohled nad plynulosti provozu ma
provozni dispecer CDP. Informacni systémy (pokud ve stanicich jsou) obsluhuji dle aktualnich

informaci operatorky, nebo sami vypravci.

2.2 Poskytovani informaci o organizovani verejné drazni dopravy

Zakladni pravidla pro poskytovani informaci ve vefejné drazni dopravé jsou dana
zakonem 266/1994 Sb., o drahach, a vyhlaskou 173/1995 Sb., kterou se vydava dopravni fad
drah (dale jen vyhlaska 173/1995 Sb.). Z téchto dokumentii vychazi vnitini pfedpis Spravy
zeleznic, smérnice SZ SM100 — Smérnice pro poskytovani informaci cestujicim ve stanicich
a zastavkach prostiednictvim provozovatele drahy (dale jen smérnice SZ SM100). Vyse
uvedend smérnice tato pravidla upravuje pro podminky na draze celostatni a na drahach
regionalnich, které provozuje Sprava zeleznic. Touto smérnici se fidi vSichni zaméstnanci
Spravy zeleznic, ktefi se podili na informovani cestujicich, ale je téZ zavazna pro dopravce
a dodavatele informac¢niho softwaru a informacniho zafizeni (Sprava zeleznic, 2020a).

Sprava zeleznic poskytuje vefejnosti informace ve vefejné drazni doprave
prostfednictvim internetu (aplikace, mobilni aplikace), nebo pfimo v prostorach pro cestujici
vefejnost, tedy v Zelezni¢nich stanicich a na zastdvkach. Soucasné také od 1. 5. 2021 spustila
zkuSebni provoz telefonické informacni linky, na které operatofi podavaji veskeré informace
a poskytuji také pomoc pti hledani spojeni.

Informace, které Sprava Zeleznic poskytuje cestujicim, 1ze délit na zakladni, operativni,
doplitkové, bezpecnostni a ostatni a jsou poskytovany formou osobni, vizualni a akustickou
(Sprava zeleznic, 2020a). Vyhlaskou 173/1995 Sb. je urceno, Ze informace o jizd¢ vlaku se
podavaji prostiednictvim zvukovych a obrazovych informaénich zafizeni (Cesko, 1995).
Smérnice SZ SM100 uvadi akustické hlaseni s ohledem na zvukovou zatéZ jako doplitujici

a upfednostituje vizualni informace (Sprava Zeleznic, 2020a).
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2.2.1 Informace zakladni
Zakladni informace jsou poskytovany pro vSechny dopravce jednotnym zpisobem
formou vizualnich a akustickych informaci na zéklad¢ objednavky (Sprava zeleznic, 2020a).
Smérnice SZ SM100 mezi zékladni informace fadi:
o druh vlaku — zda se jedné o vlak osobni dopravy, rychlik, expres, pfipadné lze uvést
1 komer¢ni oznaceni dopravce (napi. EuroCity),
J ¢islo vlaku — Ize doplnit i oznacenim linky u vlakli zapojenych do integrovaného

dopravniho systému,

o oznaceni dopravce,

o cilovou stanici (zastavku) a nacestné stanice (zastavky),

o pravidelny ¢as odjezdu (ptijezdu) vlaku — dany jizdnim fadem,

. ¢islo koleje, pfipadné i oznaceni nastupisté a sektoru, kam bude vlak pfistaven, nebo
kam vlak pfijede.

Informace je potifeba cestujicim poskytovat v dostateéném ¢asovém predstihu, tedy
v takovém cCase, ktery zajiStuje bezpecny a vcasny ptfichod cestujicich k néstupisti (nebo
ke koleji) od podani informace o ptijezdu nebo pfistaveni vlaku (Sprava zeleznic, 2020a). Tato
doba je vypocitdvana na zakladé mistnich pomérii stanice (zastavky) a je uvadéna v zékladni
dopravni dokumentaci pro kaZzdou stanici a zastavku zvIlast. Metodiku pro vypocet
dostate¢ného ¢asového predstihu v§ak Sprava zeleznic prozatim vytvofenou nema, proto zalezi
na odhadu zaméstnancii jednotlivych OR zodpovédnych za zpracovani dopravni dokumentace,
Ze tento ¢as bude odpovidajici. Pokud neni moZné z dopravnich diivodi dodrZet dostatecny
Casovy piedstih, musi byt zohlednéna nezbytnd doba pro ptichod cestujicich na ptisluSné
nastupiste, kterd nesmi byt kratsi nez doba prestupni (Sprava zeleznic, 2020a). Pfestupni doba
je doba potiebnad pro bezpecny piestup cestujicich z ptipojného vlaku do vlaku névazného
(Sprava Zeleznic, 2020e). V pomiicce Piipoje mezi vlaky osobni dopravy, vydavané kazdy rok
pro novy grafikon vlakové dopravy, je uvedena metodika vypoctu ptestupni doby pro Zelezni¢ni
stanice, tedy je zde uvedena zékladni ¢ekaci doba a Cas, o ktery se musi pifestupni doba
prodlouzit napf. pti nutnosti chiize podchodem apod. (Sprava Zeleznic, 2020e).

Prestupni doba se ovSem netykd zastavek, proto zde neni Zadna takova doba uvedena.
Z toho vyplyva, Ze nezbytnd doba pro pfichod cestujicich na ndstupisté zastavky neni
definovana. Pokud se zastavka nachézi na vicekolejné trati a pfichod na nastupisté je feSen
podchodem (nadchodem) a je nutno z divodu néjaké mimotadnosti provést zménu nastupiste,

mel by byt tedy zohlednén jediné dostateény Casovy predstih. Pokud vSak chybi k vypoctu
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dostatecného casového predstihu metodika, je tézké jej spravné urcit. Navic strojvedouci
osobniho vlaku ze zastavky odjizdi po vypravé vlakovou Cetou a dopravni zaméstnanec nema
moznost ohlidat, zda bezpecné ptestoupili vSichni cestujici, ani nema moznost dostatecny

Casovy piedstih zohlednit.

2.2.2 Operativni informace

Operativni informace tykajici se jizdy vlaku jsou informace o zménach
a mimotadnostech v dopravé proti béznému stavu (Sprava zeleznic, 2020a). Tykaji se napf.
zpozdéni vlaku, mimofadné zmény koleje, néstupiste, prestup na ndhradni dopravu, pieruseni
provozu a podobné.

Smérnice SZ SM100 stanovuje, Ze informace o zpozdéni vlaku je nutné uvadét
s predstihem tak, aby mél cestujici moznost vyuzit jiného spoje. Autorka se domniva, ze Sprava
zeleznic jako spravce infrastruktury by méla informovat cestujici o mimotadnostech v doprave
s predstihem tak, aby mél cestujici moznost volby jiného spoje nebo jin¢ho druhu dopravy.

Ve stanicich a zastavkach, které jsou vybaveny vizudlnim informa¢nim systémem, je
smérnici SZ SM100 dana povinnost informovat cestujici vizualng o kazdém zpozdéni pét a vice
minut, zaméstnanci urceni k informovéani cestujicich jsou povinni situaci sledovat a informace
o zpozdéni aktualizovat pti kazdé zméné o pét minut. Pfi zpozdéni deset a vice minut je udavana
povinnost informovat cestujici i akustickym hlasenim (Sprava zeleznic, 2020a).

Pti mimotradnostech v dopravé musi byt informace o aktudlnich opatfenich a vysi
zpozdéni pribézn€ opakovana kazdych 15-30 minut, do doby skute¢ného piijezdu nebo
odjezdu vlaku nebo vozidel, kterd zajist'uji ndhradni dopravu (Sprava zeleznic, 2020a).

Samotné ziskavani informaci pro poskytovani operativnich informaci cestujicim vidi
autorka této prace jako stéZejni bod komunikace mezi vetejnosti a Spravou zeleznic, proto bude

tomuto tématu vénovana samostatna kapitola.

2.2.3 Dopliikové, bezpecnostni a ostatni informace

Pokud mé dopravce objednany k vlaku zadkladni a operativni informace, Ize k nim
objednat dalsi potiebné tzv. doplitkové informace (Sprava zeleznic, 2020a). Jedna se predevSim
o moznost akustického hlaSeni v cizim jazyce nebo poskytnuti vizudlni informace o nazvu
vlaku nebo fazeni vlaku.

Bezpecnostni informace slouzi k zajisténi bezpecnosti cestujicich (Sprava Zeleznic,
2020a). Jedna se o akustické hlaseni, napf., aby cestujici vyuzivali podchodu, dbali své osobni

bezpecnosti pii vstupu do kolejisté, nevstupovali do kolejisté pred zastavenim vlaku apod.
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Mezi ostatni hlaSeni lze zaradit sluzebni hladSeni pro zaméstnance, vyzvy k evakuaci

nebo informovani o dlouhodobém pieruseni provozu (Sprava zeleznic, 2020a).

2.3 Postup pri ziskavani operativnich informaci

Operativni informace lze rozd¢lit s ohledem na jejich ziskavani a nasledné poskytovani
nadvé zakladni oblasti, informace o zpozdéni vlaku ainformace o fizeni provozu
pii mimotadnych udalostech. Zakladni model toku dat a informaci vyplyva z predpisu SZDC
D7 — Piedpis pro operativni fizeni provozu (ddle jen SZDC D7) a smérnice SZ SM100 a lze jej

graficky znézornit dle obrazku 6:

] B Provozni Dispecer
Vypravcl - dispeder - dopravce

1IN 8 Vo |

IS ] IS
e - I? Spra"':}r ‘ L 4
pro cestujici zeleznic pro cestujici

Obrazek 6  Zakladni model toku dat a informaci o organizovani a fizeni drazni dopravy
(autor)

Pokud zjisti vyprav¢i jakoukoliv mimotadnost, kterd méa vliv na plynulost Zelezni¢ni
dopravy, mé povinnost informovat provozniho dispecera, do jehoZ obvodu tato mimotadnost
spada. Ten nésledné informaci oznadmi dopravci a soucasné ji odesle do informacéniho systému
Spravy Zeleznic. Dopravce rozhodne o nasledujicim postupu s ohledem na vlakové cety
a potfeby dopravce a informuje o postupu provozniho dispecera, ktery informuje zpétné
vypravciho. Své opatieni pak dopravee zadava do svych informacnich systémi a vypravei, bud’
sdm, nebo prostiednictvim zaméstnance obsluhujiciho informacni systém, informuje cestujici.
Komunikace mezi vypravéim, provoznim dispeCerem a dispeCerem dopravce probiha
telefonicky, dochézi tedy k €asovym prodlevam a nastava riziko informa¢niho Sumu. Trochu
jinou pozici maji tratovi dispecetfi na CDP, kde odpada telefonickd komunikace vypravci —
provozni dispecer. Také provozni dispeCer ma dostatecny piehled o celé udalosti, ptipadné ma
moznost zjistit potfebné dopliujici informace od tratového dispeCera v pritbéhu hovoru
s dispeCerem dopravce. Tim je znatné zjednoduSena a zrychlena komunikace

pfi mimotadnostech v doprave.
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Pro informovéni cestujicich je zdsadni informace o predpoklidaném zpoZdéni vlaku.
Ve stanicich, kde dojde k ur¢it¢ému naruSeni plynulosti provozu a vyplyva z toho zpozdéni
vlaku, ma vyprav¢i povinnost do informac¢niho systému vlozit informaci o predpokladané dobé
zpozdéni, aby se udaj prenesl 1 do informac¢niho systému Spravy zeleznic. Jak uvadi obsluhujici
zaméstnanci, aplikacni prostfedi je pro n¢ nepiivétivé, zadavani takové informace je pomérné
zdlouhavé a vzhledem k tomu, ze vypravci zpravidla soucasné fesi dalSi dopravni situace,
objevuje se informace o predpokladaném zpozdéni jen ziidka. Tim ovSem dochazi k nevyuziti
urcitého potencidlu u zaméstnancii Spravy Zeleznic a informace o zpozdéni se k cestujicimu
dostava pozdéji, nez by bylo mozné.

Z diivodu tohoto tvrzeni zaméstnancii byl proveden priizkum u zaméstnanctit OR Praha,
ktefi byli pfi vykonu sluzby neocekavané pozadani, aby zanesli informaci o pfedpokladaném
zpozdéni do informacniho systému. Kazdy z nich m¢l za ukol informaci zanést ptes aplikaci
ptislusné elektronické dopravni dokumentace, kterou standardné obsluhuje a nasledné
pres informaéni systém ISOR, ktery je u Spravy Zeleznic pro tyto uéely vyuzivan v piipadé
poruch. Prizkum byl proveden celkem u 47 zaméstnancli ve funkci vypravéi v obdobi
1.6.2021 — 25.6.2021, kdy byla sledovana doba, za jakou zvladli zaméstnanci takovou
informaci do systému vlozit. Pfekvapivym vysledkem testu byl zjisténi, ze 9 ze 47 zaméstnanci
nezvladlo informaci zadat v aplikaci elektronické dopravni dokumentace a 18 ze 47
zaméstnancl nezvladlo tuto informaci zadat ndhradnim zplsobem do informacniho systému
ISOR. Tito zaméstnanci tedy byli z ¢asového priizkumu vyfazeni. Vysledek prizkumu je

zpracovan do tabulky 1.

Tabulka 1 Cas potiebny k zadani predpokladaného zpozdéni vlaku do IS
Aplikace Pocet Nejkratsi Nejdelsi Primérna doba

zaméstnanci namérena doba namérena doba

GTN 14 33s 446 s 179 s
EDD 19 31s 383 s 142 s
GRADO 5 41 s 357 s 145 s
ISOR 29 45 s 516s 204 s

Zdroj: autor (2021)
Z tabulky 1 vyplyva skutecnost, Ze zadani této informace skutecné zaméstnanciim
zabere pomérné hodné Casu. Je to dano nejen nepiehlednosti aplikaci, ale pfedevsim neznalosti

aplikaéniho prostiedi z fad zamé&stnancii, kdy zaméstnanci spiSe hledali zplsob, jak informaci

30



zadat, nez by si byli v obsluze jisti. Bohuzel v prostiedi, kdy se zaméstnanec ve své profesi
musi rozhodovat rychle, tento zpisob zadavani informace zaméstnanctim ubira pozornost a ¢as
potfebny k jinému rozhodovani.

Informaci o predpokladaném zpozdéni vlaku je potfeba z hlediska informovani
cestujicich rozdélit na skupinu, kdy dobu zpozdéni lze predpokladat a dobie piedvidat,
a na skupinu, kdy dobu zpozdéni nelze dobie odhadnout, napt. z diivodu, Ze zpozdéni ovliviiuje
treti strana.

Do prvni skupiny Ize zatradit napt. zpozdéni z divodu ¢ekani na zpozdény piipoj.
Pro ucely spravného vypoctu Sprava Zeleznic vydava pomicku pro zaméstnance Ptipoje mezi
vlaky osobni dopravy, kde jsou uvedeny zékladni i odchylné &ekaci doby mezi vlaky. Cekaci
dobu lze ptekrocit na zadost dopravce, ktery je v tomto ptipadé povinen odeslat elektronicky
pozadavek, o kolik minut pozaduje ¢ekaci dobu prodlouzit (Sprava Zeleznic, 2020e). Dale
do této skupiny lze zatradit zpozdéni pfi vylukdch, pomalych jizdach, pfikiizovani vlakd
a v situacich, kdy dopravni zaméstnanec zkuSenostmi a moznosti ¢asovy udaj vypocitat snadno
uréi vysi zpozdéni a mize cestujici vefejnost informovat téméf presne.

Tok informaci pro cestujici v pfipad¢ predvidatelného zpozdéni vlaku je jednoduchy

a rychly (viz obrazek 7).

Predpokladane
zpozdéni

IS Spravy
Zeleznic

Automaticlkoy
I8
pro cestujici

Dispecer

dopravee

pro cestujici

Obrazek 7  Tok informaci ve Spravé Zeleznic pfi predvidatelném zpozdéni vlaku (autor)
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Pokud vypravei nebo tratovy dispecer CDP zada fadné€ informaci o predpokladaném
zpozdéni do IS Spravy Zeleznic, nebo pokud je vlak se zpozdénim jiz na cesté, pfenasi se tato
informace automaticky do vSech potifebnych informacnich systémii. Informaci o zpozdéni vliaku
maji tedy k dispozici nejen provozni dispecefi, ale automaticky se odesila do informacniho
systému dopravce, ktery ji vyuziva ke svému zptisobu informovani cestujicich, dale se odesila
do automatickych informacnich systémi pro cestujici Spravy zeleznic a v ptipadé, ze ve stanici
takovy automaticky systém neni, odesila IS Spravy zeleznic tuto informaci do provoznich
aplikaci vypravcich, ktefi nasledné zajisti jeji distribuci cestujicim.

Do druhé skupiny lze zatadit zpozdéni napt. z divodu poruchy hnaciho vozidla, kdy
strojvedouci musi nejprve zjistit rozsah zdvady a nésledné¢ rozhodnout, zda jeSté¢ muze
pokracovat v jizdé, nebo bude potfebovat pomocné hnaci vozidlo. Jde o pomérné Casty jev, kdy
ovSem vyprav¢i neni schopen vyhodnotit, jak dlouho se bude problém fesit. Stejnym piipadem
jsou veétsi zavady na infrastruktufe, tedy poruchy zabezpeCovaciho zatizeni vétSiho rozsahu
nebo napt. poruchy trolejového vedeni. I zde vypravci nema moznost odhadnout, jak dlouho
bude problém feSen, protoze neni schopen odborn¢ odhadnout rozsah Skod a moznosti
udrzujicich zaméstnanci tyto zavady odstranit. Obdobné nelze odhadnout dobu zpozdéni vlaku
vlivem S$patnych povétrnostnich podminek. Poskytovani informaci v téchto situacich je proto
velice naro¢né a tok informaci je shodny jako pii mimotadnych udélostech.

V ptipadé, Ze dojde k tak rozsahlé zdvadé na infrastruktute, nebo kvili technické zavadé
na vlaku dojde k velkému omezeni nebo dokonce pferuSeni provozu na Zeleznici, je situace
obdobna jako u mimotfadnych udalosti. V takovych situacich je nutnd maximalni spoluprace
vSech slozek zicCastnénych na fizeni provozu, aby se snizil dopad mimotadnosti na dopravce
a cestujici. Pfedpis SZDC D7 uréuje povinnost vem zaméstnanciim fizeni provozu aktivné
fesit provozni situaci tak, aby byl zajistén alespoil omezeny provoz (Sprava Zeleznic, 2016).
Tim se ovSem informovani cestujicich dostavd do pozadi z4jmu zaméstnancti, ktefi maji
na starost feSeni téchto provoznich situaci.

Pti vzniklé mimoradné udalosti (dale jen MU) je tok informaci odlisny od toku
informaci o zpozdéni vlaku. Cesta prvotni informace, kterou je ohldSena mimotadna udalost,

k cestujicim je prezentovana na obrazku 8:
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IS Spravy Vypravéi Operator Duspecer
Zeleznic v misté MU CDP dopravce

IS pro cestujici

Obrazek 8 Tok informaci ve Sprave Zeleznic pfi mimotadné udalosti (autor)

Jak je z obrazku 8 patrné, prvotni informace o MU, at’ uz ji ohlasi kdokoliv, je ohlaSena
provoznimu dispecerovi, ten informuje dispeCera dopravce a vypravéiho v misté MU,
poptipad¢ tratového dispecera CDP, pokud prvotni informaci nehlasili sami tito zaméstnanci.
Soucasné zadava provozni dispecer informaci o mimotradné udalosti do informac¢niho systému
Spravy Zeleznic.

Smérnice SZ SM100 uvadi, Ze provozni dispeer ma za povinnost v ptipadé naruseni
provozu na siti Spravy Zeleznic informovat o této skuteCnosti vyprav€i, tratové dispecery,
pfipadné operatory Zeleznini dopravy, ktefi vykonavaji dopravni sluzbu na trasach vlak
jedoucich pfes toto misto, aby zajistili o této mimotradnosti informovani cestujicich (Sprava
Zeleznic, 2020a). V praxi v8ak toto informovani probiha bez problémi na CDP, kde je provozni
dispecer ve stejném sale s tratovymi dispecery a ptredani takové informace piimo je rychlé
a jednoduché. K informovani vypravéich vykonavajicich dopravni sluzbu na trasach vlakt
jedoucich pies misto MU, vyuziva provozni dispecer informaéni systém ISOR, kde ma moznost
zkrétit trasu jizdy vlaku, ptipadné odieknout celou jeho jizdu. Takto zadanou informaci si vSak

musi vypravéi v IS sdm aktivné vyhledat. Dotaz do IS vSak vypravéi odesilaji zpravidla
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az ve chvili, kdy zaregistruji, Ze ze sousedni stanice k nim v case pravidelného odjezdu vlaku

nic nejede. Dochdzi tak k velkym ¢asovym prodlevam v informovani cestujicich.

2.4 Poskytovani informaci v Zelezni¢nich stanicich a zastavkach

Dle Vyhlasky ¢. 173/1995 Sb. je stanice dopravna s kolejovym rozvétvenim nebo
u dréahy specialni i bez kolejového rozvétveni, kde jsou poskytovany piepravni sluzby dle
stanoveného rozsahu (Cesko, 1995). Zastavku tato vyhlaska definuje jako ,,oznacené misto
na draze, urcené pro nastup a vystup cestujicich do a z drazniho vozidla, s omezenym rozsahem
poskytovanych prepravnich sluzeb™ (Cesko, 1995). Tyto stanice a zastavky jsou smérnici SZ
SM122 , Kategorizace zelezniCnich stanic a zastavek dle UIC CODE 180 a jejich bezbariérova
pristupnost®, ktera vychéazi ze spolecné koncepce ministerstva dopravy, Spravy Zeleznic
a Statniho fondu dopravni infrastruktury, rozdéleny do péti kategorii (A, B, C, D, E), dle
kterych jsou néasledn¢ uréeny pozadavky na vybaveni stanic a zastdvek informacnim
a orientacnim systémem (Sprava Zeleznic, 2021le). Zatimco kategorie A je vybavena
kompletnim informacnim systémem s maximalni vybavenosti pro osoby s omezenou
schopnosti pohybu a orientace (dale jen OOSPO), kategorie E je vybavena pouze tiSt€nymi
informacemi v podob¢ vyvések.

Jinym zptsobem je pfistupovano k tomuto problému naptiklad v sousednim Némecku,
kde pouzivaji tzv. pravidlo dvou smysld, tedy pravidlo, kdy je nutno k poskytovani informaci
pouzit jak formu vizudlni, tak s ohledem na cestujici se zrakovym postizenim i formu
akustickou. Proto musi byt kazd4 Zelezni¢ni stanice nebo zastdvka vybavena minimalné
vyvéskou s tiSténymi dopravnimi informacemi a dale rozhlasem pro cestujici a/nebo
zobrazovaci jednotkou informacéniho systému s hlasovym vystupem pro nevidomé (Tomandl,
Lnénicka, Matuska, 2021). Jak tito autofi uvadéji, toto plati v Némecku pro kazdou stanici

a zastavku bez ohledu na jeji kategorii.

2.4.1 Technické prostiedky podavani informaci

Vyvésky — tisténé informace pro cestujici, mezi které patii seznam Piijezdy a odjezdy
vlaki, ktery je vytvofen pro kazdou stanici a zastavku zvlaSt a musi byt v kazdé stanici
a zastadvce umistén v prostoru pfistupném vefejnosti; ve stanicich a zastavkach, kde jsou
cestujici odbavovani, musi byt umistén také vyveésny jizdni fad traté, na které se stanice
(zastavka) nachéazi a vyvésny jizdni ad trati navazujicich (Cesko, 1995). Obsah téchto vyvések
je VyhlaSkou 173/1995 Sb. ptesné definovan. Vyhodou téchto vyvések je nizkd financni
naro¢nost a nizké pozadavky na odbornou kvalifikaci zaméstnanci, ktefi je umist'uji.

Nevyhodou je pozadavek na poCet zaméstnancu, ktefi tyto vyvésky umistuji, a vzhledem
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k mnozstvi stanic a zastavek na siti Spravy Zeleznic, se jednd o obrovskou Casovou zatéz
pti kazdé zmén¢ jizdniho fadu nebo i1 pfi mimoradnostech v doprave (napt. pldnované vyluky).

Osobni forma informovani je zptsob, kdy je vefejnost informovana piimo
prostiednictvim zaméstnanct fizeni provozu (Sprava zeleznic, 2020a). Takové informovani je
umoznéno pouze ve stanicich obsazenych provoznim zaméstnancem a zejména
pfi mimofadnostech v dopravé klade vysoké naroky na komunikaéni schopnosti zaméstnance.
Chybna komunikace miize vyustit v konflikt, nedorozuméni nebo omyl a nasledné¢ poskodit
dobré jméno spolednosti. Skoleni v oblasti komunikace a zvySeni komunikaénich schopnosti
u fadovych zaméstnancii Spravy zeleznic vSak neprobiha.

Mechanicky informacni systém — poskytuje informace v redlném case bez pouziti
datového ¢i elektrického pfenosu informaci a je ruéné obsluhovan zaméstnancem (Sprava
zeleznic, 2020a). Obsluha tohoto systému spociva v umisténi informacnich ceduli
informujicich o sméru jizdy vlaku, na nastupisté nebo ptimo ke koleji. Tento systém se vyuziva
minimalné a zejména pii poruse informacniho systému nebo ptferuseni dodavky elektrické
energie.

Akustické hlaSeni — mluvené slovo obsluhujiciho zaméstnance nebo automatické
hlaSeni akustického informac¢niho systému (Sprava zeleznic, 2020a).

Hlaseni obsluhujicim zaméstnancem pomoci rozhlasu je velice levnou formou
informovani cestujicich a operativné lze vyhlasit jakoukoliv informaci. Tento zplsob
informovani ovS§em vyZaduje schopnost zaméstnance pfedavat informace verbalnim projevem.
V minulosti si ve velkych stanicich zaméstnanci vypomahali nahravkami na magnetofonovych
paskéch, které bylo nutno vzdy spravné nastavit, coz nebylo snadné a dochazelo tak k velké
chybovosti pfi hlaSeni (Mikrovox, 2019). Tyto nahravky vSak byly impulzem k vyvoji
automatického akustického systému hlaseni.

AKkusticky informacéni systém je systém, kde zdrojem sdélovanych informaci je vlastni
databaze zafizeni s moznosti informovat o skutecné jizd¢ vlaku (Sprava Zeleznic, 2020a).
Piikladem takového akustického informaéniho systému ve Spravé Zeleznic je CD-speaker,
ktery pracuje s vlastni databazi dat v prostfedi WinAmp. Vyhodou tohoto informaéniho
systému jsou nizké pofizovaci naklady a snadnad obsluha, nevyhodou je zakladni piesné
pfeddefinované hlaSeni s minimalni moznosti zasahu obsluhy.

Pti akustické form¢ informovani je nutné vhodné volit, jaké informace cestujici
potiebuje. Casto sklofiovanym problémem je piehlceni cestujiciho informacemi, kdy cestujici
prakticky urité informace prestane vnimat. PfestoZe jsou pro hlaseni smérnici SZ SM100

vypracovany zavazné vzory hlaseni, tuto problematiku se prozatim vyfesit nepodafilo. HlaSeni
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je zdlouhavé a podstatné informace ziska cestujici az na zavér hldseni. V ramei zkraceni hlaseni
Sprava zeleznic odstranila z hldSeni vétSinu nécestnych stanic, naopak pfidala informace
o dopravci a Cislo linky.

Vizualni informaéni systém — cestujici jsou informovani pomoci optickych informaci
na informacnich tabulich (Sprava zeleznic, 2020a). Informacni tabule d€lime na piijezdové,
odjezdové, nastupistni a podchodové (Sprava zeleznic, 2021f). Na téchto tabulich se zobrazuji
zékladni informace a informace o zpozdéni, pfipadné o mimotadnostech v doprave, pokud to
systém umoziuje. V Ceské republice mame &tyfi hlavni dodavatele informaénich paneli:
Elektrodas, Elen, Gema a Elekon (ZelPage, 2020). Kazdy dodavatel mé svou grafickou podobu
a technické feseni, proto je mozné setkat se na zeleznici s n¢kolika typy informacnich paneld,
které se od sebe vizualné lisi.

Sprava Zeleznic v ramci sjednoceni informaci na informacnich panelech vydala novy
Graficky manual jednotného orienta¢niho a informacniho systému Spravy Zeleznic, statni
organizace (dale jen Graficky manual), ktery udava jednotny graficky styl nové dodavanych
informacnich panelti pro zhotovitele (Sprava Zeleznic, 2021f). Upravuje jednotné pismo,
pouziti barev, ale 1 formu informaci, které na informacnich tabulich budou zobrazeny, napiiklad
informaci o zpozdéni vlakl, kterd se u ostatnich modeld panelii zobrazuje na pravé strané
ve formé hodnoty zpozdéni v minutdch zaokrouhlené vzdy dolt na ¢islo koncici 0 nebo 5.
U novych modelil panell je misto zpoZdéni uvadén tzv. aktudlni odjezd. Jedna se o Casovy udaj
pravidelného odjezdu vlaku, navySeny o hodnotu zpozdéni (Sprava Zeleznic, 2020a). Graficky
manual tento pojem uvadi jako o¢ekavany odjezd, ¢imz se dostava do rozporu se smérnici SZ
SM100. Nutno dodat, Ze pojem ocekavany odjezd je v tomto piipadé¢ vhodnéjSim vyrazem
k vyjadfeni mozné zmény hodnoty zpozdéni.

Tento typ panelu a jeho graficka uprava je pro cestujici zcela odlisSnd a vzhledem
k finan¢ni naro¢nosti nelze oc¢ekéavat nasazeni téchto panelti do vSech stanic v dohledné dob¢.
Tim vSak vznika pro cestujici dalSi informacni neptehlednost.

V 90. letech 20. stoleti doSlo k prudkému rozvoji digitalnich technologii, ktery se
promitl i do rozvoje informaénich systémi (IS), které propojily k poskytovani informaci
akustické hlaseni i vizualni informace (Spréava Zeleznic, 2020a). Z moZznych elektronickych IS
pro informovani cestujici vefejnosti jsou vyuZity nejéastdji tyto systémy (ZelPage, 2020):

e HIS-VOICE - automaticky hlasovy a obrazovy informacni systém,
e HaVIS — hlasovy a vizuélni informacni systém,

e INISS — integrovany informacni systém stanice.
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HIS-VOICE je automaticky hlasovy a obrazovy informacni systém firmy MikroVOX
s.r.o. Systém je uréeny jak pro jednotlivé mistné ovladané stanice, tak i pro dalkové ovladani
zastavek nebo dalkové ovladaného zabezpeCovaciho zafizeni (Mikrovox, 2019). Systém umi
pracovat s daty ze zabezpeCovaciho zafizeni a elektronick¢ dopravni dokumentace,
obsluhujicimu zaméstnanci poskytuje informace o zpozdéni vlaku formou népovédy
a po postaveni vlakové cesty umi doplnit nastupisté a cislo koleje. Po odjezdu vlaku
automaticky maze informace o vlaku z informac¢niho panelu.

INISS je integrovany informacni systém stanice firmy Chaps spol. s r.o., ktery je také
vytvaren dle riiznych specifik stanic, tedy pro mistni i dalkové fizeni (Chaps, 2021). Systém
pracuje s daty ze zabezpecovaciho zafizeni a elektronické dopravni dokumentace a automaticky
dopliiuje informace o nastupisti a ¢islu koleje a informace o zpozdéni vlaku, zaokrouhlené dle
smérnice SZ SM100.

HaVIS je hlasovy a vizudlni informacni systém firmy Starmon s.r.o., ktery lze pouzit
stejn¢ jako predchozi informac¢ni systémy v podobé pro jednotlivé stanice nebo v podobé
dalkového fizeni (Starmon, 2017). Stejné jako INISS automaticky dopliiuje informace
o nastupisti a &islu koleje a informace o zpozdéni vlaku, zaokrouhlené dle smémice SZ SM100.
Umoznuje manualni i automaticky bezobsluzny rezim.

V ptipadé planovanych vyluk je Spravou Zzeleznic spravcim jednotlivych systémi
odeslan pozadavek na upravu informaci. V ptipadé mimotéadnosti v dopravé dopliuji informace
do systémi sami obsluhujici zaméstnanci manudlné (zpravidla formou textu v informac¢nim
radku) na zékladé zjiSténé situace v mist€ mimotadnosti, telefonické informace od provozniho
dispecera nebo manualniho dotazu do informacniho systému Spravy Zeleznic. Tyto informacni
systémy nejsou vzajemné provazany, proto pokud napiiklad uvede obsluhujici zaméstnanec
informaci do jednoho IS pro cestujici (napfiklad o omezeni dopravy v n&jaké stanici), nema
moznost tuto informaci odeslat do sousednich stanic, a to 1 v ptipad¢, Ze v sousedni stanici maji
stejny informacni systém.

Jak bylo jiz zminéno, Sprava Zeleznic vyuziva tfi IS pro cestujici. Jejich podil je
vyjadfen na obrazku 9. Zagkoleni zamé&stnancii OR zpravidla probihalo p¥i nasazovéani systémii
do stanic, nasledné proSkoleni novych zaméstnanc z obsluhy aplikaci zajistuji stavajici
zameéstnanci, proskoleni z aktualizaci probiha jen formou pisemnych popistt zmén. Proto se
zejména pi1 mimoiadnostech projevuje nejistota zameéstnancii pii obsluze téchto systémi. CDP
ma k proskoleni obsluhy informaéniho systému vlastniho zaméstnance, ktery obsluhujici

zameéstnance Skoli pravideln€ dvakrat v roce pfimo u pocitace s cviénym programem.
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Informacni systémy Spravy Zeleznic

= INISS
= HIS-VOICE
= HaVIS

Obrazek 9  Podil informacnich systému v siti Spravy Zeleznic (autor s vyuzitim zdroje
Spréva zeleznic, 2021d)

2.4.2 Zelezni¢ni stanice

V zelezni¢nich stanicich jsou pro informovani cestujicich vyuzivany zpravidla tyto
prosttedky (Sprava Zeleznic, 2020a):

a) vyveésky v tisténé nebo v elektronické formé,

b) akustické informace,

¢) vizudlni informace na informacnich tabulich.

Pro kaZdou Zelezni¢ni stanici je vypracovana zékladni dopravni dokumentace, tzv.
stani¢ni fad, ktery obsahuje veskeré udaje o stanici a pfilehlych zastavkach (Sprava zeleznic,
2018). Soucasti stani¢niho tadu je i informace o umisténych informacénich systémech a zpiisobu
poskytovani informaci cestujicim (Sprava zeleznic, 2021d). Analyzou dat z jednotlivych
stani¢nich fadd Zelezni¢nich stanic bylo zji§téno, Ze pouze v 31 % stanic v Ceské republice je
umistén informacéni systém, ktery umozZiuje informovani cestujicich akustickou i vizudlni
formou (obrazek 10). V 37 % zelezni¢nich stanic je umistén pouze akusticky informacéni
systém, kterym jsou cestujici informovani pted piijezdem vlaku a v pfipadé mimotradnosti
v provozu, tedy o zpozdéni vlaku o vice nez 10 minut nebo jiné mimotadnosti. 32 %
Zelezni¢nich stanic nema zadny informacni systém, cestujici maji k dispozici pouze zakladni
informace v podobé tisténych vyvések, ve stanicich obsazenych dopravnim zaméstnancem jsou

v ptipad¢ mimotadnosti v provozu informovani osobng.
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Informacni systém v Zeleznicnich stanicich

® bez informaéniho systému
= gkusticky a vizualni IS
= akustické hlaZeni

Obrazek 10 Piehled pouziti IS v Zelezniénich stanicich (autor s vyuzitim zdroje Sprava
zeleznic, 2021d)

Je tieba doplnit, Ze ve statistice na obrazku 10 jsou zapocitany i dopravny trati D3, tedy
trati se zjednodusenym fizenim drazni dopravy. Pokud se tyto dopravny, které nejsou obsazeny
dopravnim zaméstnancem a kde je informovani cestujicich na stejné tirovni jako na zastavkach,
vynechaji, je statistika pfiznivéjsi (obrazek 11). Dochézi k vyraznému procentudlnimu snizeni
poctu stanic bez informacniho zafizeni. Tyto stanice jsou vSak zpravidla obsazeny dopravnim

zaméstnancem, ktery miize cestujici v ptipadé¢ mimotadnosti v doprave informovat osobné.

Informacni systém v Zelezni¢nich stanicich trati D1

® bez informacniho systému
| m gkusticky a vizudlni 15
.J = gkusticke hlaseni

Obrazek 11 Piehled IS v zelezni¢nich stanicich, kde je doprava fizena dle predpisu
SZDC D1 (autor s vyuzitim zdroje Sprava Zeleznic, 2021d)

2.4.3 Zelezni¢ni zastavky
V zelezni¢nich zastavkach jsou pro informovani cestujicich vyuzity zpravidla tyto
prostiedky (Sprava Zeleznic, 2020a):

a) vyvesky v tisténé nebo v elektronické forme

39



b) akustické informace pfi mimotadnostech

c) vizualni informace (tabule odjezdové, néastupistni).

Jak ukazuje obrazek 12, informacni systém, ktery se sklada z akustického a vizualniho
IS je umistén pouze ve 3 % zastivek vCR. V 55% je viak umoznéno dopravnim
zaméstnancim informovat cestujici o zpozdéni nad 10 minut a o jinych mimotadnostech
v dopravé pomoci akustického hlaseni. 42 % zastavek je zcela bez informacniho systému, jsou
zde umistény pouze tisténé vyvésky. To pfinasi cestujicim problémy zejména pii velkém

zpozdéni nebo je-li vlak zcela odfeknut, kdy informace nemaji cestujici piileZitost ziskat.

Informacni systém na zastavkach

= bez informaéniho systému

= akusticky a vizualni IS

akustické hlaseni

Obrazek 12 Piehled pouziti IS na Zelezni¢nich zastavkach (autor s vyuzitim zdroje
Sprava zeleznic, 2021d)

Pokud se zastavka nachdzi na vicekolejné trati, je potfeba informovat cestujici
1 0 ptipadné jizd€ po jiné koleji, neZ je obvyklé. Jak vyplyva z obrazku 13, v 27 % zastavek
na vicekolejnych tratich neni mozné tuto informaci poskytnout, protoze tam neni vizualni ani
akusticky informacni systém. V takové situaci ma vypravéi povinnost vydat strojvedoucimu
pisemny rozkaz o tom, Ze cestujici nejsou informovani o nastupu na opacné stran¢ (Sprava
zeleznic, 2018). Tim vSak dochdzi zbyte¢n¢ k naruseni plynulosti provozu, at’ uz z divodu
opatrné jizdy strojvedouciho do zastavky, nebo z divodu piechodu cestujicich na opacnou

stranu az po zastaveni vlaku.
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IS na zastavkach vicekolejnych trati

® bez informacniho systému
= akusticky a vizualni IS

= akustické hlageni

Obrazek 13 Prehled pouZiti IS na Zeleznic¢nich zastavkach vicekolejnych trati (autor
s vyuzitim zdroje Sprava zeleznic, 2021d)

2.5 Aplikace Spravy Zeleznic

V dnes$ni dobé& se daji informace ziskat vice zplisoby. NejCastéji vyuzivany zplisob
pro zjisténi informaci je v dne$ni dob& pomoci internetu. Sprava Zeleznic ma na svych
webovych strankdch nékolik uzitecnych aplikaci, jako je napiiklad vyhledavani vlakovych
spojii, informace o sluzbach na nddrazich, popisy vylukovych praci na draze, aplikace
Infotabule a aplikace GRAPP. Velikou nevyhodou téchto aplikaci je, Ze nejsou zpracované jako
mobilni aplikace (kromé& aplikace Infotabule), tudiz je Ize pouzit pouze pomoci webového

prohlizece.

2.5.1 Vyhledani spoji

Vyhledavani vlakovych spoji na webovych stankach Spravy zeleznic je velice
jednoduché a podobné jako jiné aplikace, které se zabyvaji vyhledavanim spojeni. Vyhledavani
probiha pomoci formulare, kde uZivatel vyplni odkud, kam jede, datum a cas odjezdu nebo
ptijezdu. Dale miiZe ptidat i priijezdné misto nebo informaci, zda chce jet pouze pfimym spojem
nebo vlakem bez povinné rezervace. V rozsifeném vyhledani mtze cestujici zadat rychlost
pesich presuntl pii prestupu nebo preferenci trati s vyssi frekvenci spoji. Po vyplnéni udaji
a potvrzenim pfes tlacitko ,,hledat™ se zobrazi urceny pocet nejblizsich spoji, od zadaného casu.
Cestujici ziska informace o casu odjezdu/ptijezdu, vzdalenost, jizdni dobu, Cislo vlaku, tarifni
péasma stanic a informace o vlaku. Samoziejmosti je propojeni s jinymi informa¢nimi systémy,
odkud Ize ziskat informaci o aktualnim zpozdéni vlaku, a pokud je tato informace v danou chvili

znama, i o nastupisti a koleji, ze které vlak odjede.
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Co miize uzivatele aplikace piekvapit, je odkaz na opatieni dopravce. Ten pifesméruje
uzivatele na webové stranky dopravce, ktery informuje o vyluce Spravy zeleznic. Zde je prostor
pro zkvalitnéni sluzby. Pokud Sprava Zzeleznic z diivodu vyluky sniZzuje rychlost na trati,
omezuje nebo piipadné zastavuje provoz, méla by o tom primarné informovat sama. Tato
opatieni lze pak pfifadit k vlakim zvlast, aby nemusel cestujici hledat v seznamu vlaka
na strankach dopravce.

Nevyhodou této aplikace také je, ze nelze koupit jizdenku nebo mistenku online.
Podobné aplikace jiz tuto funkci maji, kdy je cestujici jednim kliknutim pfesmérovan

do e-shopu pfislusného dopravce a mize si zde jizdenku nebo mistenku zakoupit.

2.5.2 Informacni tabule

Aplikace Infotabule je velmi uzite¢nd aplikace, kterd ziskava informace piimo
ze systému pro zadavéani informaci na informacni tabule v Zelezni¢nich stanicich (Sprava
zeleznic, 2021h). Tato aplikace je jedind, kterd je zpracovana také jako mobilni aplikace.
Uzivatel ziskd celkovy nahled na informacni tabuli, jako kdyby se dival na informacni tabuli
pfimo ve stanici. Tuto tabuli vyhled4 jednoduse, a to bud’ zadanim pocate¢niho pismene nazvu
stanice, ptfipadné vybérem ze seznamu, ktery je abecedné sefazeny. Mobilni aplikace pracuje
s polohou uzivatele pomoci GPS, proto je zde i moZznost vyhledat nejbliz8i stanici pomoci
vlastni polohy. Po vybéru dané stanice se zobrazi odjezdova tabule s aktualnimi informacemi,
vybér 1ze zménit i na ptijezdové tabule. Zobrazované tabule jsou jiz graficky zpracovany podle
nového Grafického manualu.

V porovnani s podobnou mobilni aplikaci NaVlak tato aplikace neuvadi hodnotu
zpozdéni v minutach, ale uvadi tzv. aktualni cas odjezdu, zobrazeny cervenym textem
pod casem pravidelného odjezdu. Je to jeden ze zptisob, jak cestujicim ptiblizit systém novych
informacnich tabuli, které jsou instalovany do Zelezni¢nich stanic. Z hodnoceni této aplikace
vSak vyplyvd, Ze uzivatelim informace o zpozdéni vlaku v minutach chybi (Google Play,
2021). Dalsi prvek, ktery uzivatelé v hodnoceni Google Play uvadéji jako potiebny a aplikace
jej neobsahuje, je uloZeni oblibené stanice. Pocet uzivatelli aplikace NaVlak se pohybuje
nad 100 tisici stazeni aplikace, aplikaci Infotabule pouzili uzivatelé v fadech tisici (Google
Play, 2021). Vyplyva z toho, ze aplikace Infotabule neni mezi uZivateli pfili§ znama. Hodnoceni
aplikace Infotabule stavajicimi uZivateli v porovnani s aplikaci NaVlak neni pfiznivé, aplikace
NaVlak ma hodnoceni vysokou znamkou 4,4 (velmi oblibena aplikace) a aplikace Infotabule
ziskala znamku 3,2 oznacujici spiSe primérnou aplikaci (Google Play, 2021). Toto hodnoceni

muze mit vliv na budouci pocet stazeni aplikace z platformy Google Play.
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2.5.3 GRAPP (Graficka prezentace polohy)

GRAPP neboli graficka prezentace polohy je aplikace, kterd graficky zndzornuje
presnou polohu vlaki na mapé Ceské republiky (Sprava Zeleznic, 2021c). Zobrazované jsou
vlaky osobni a nakladni dopravy dle piislusného opravnéni koncového uzivatele (cestujici,
dopravce, zaméstnanec atd.). Tato aplikace funguje s internimi systémy fizeni provozu Spravy
zeleznic a ¢erpa skute¢né informace zadané zaméstnancem fizeni provozu. Vlaky jsou na mapée
znazornény barevnymi body v mist¢, kde se aktudln€ nachazi, a se Sipkou ve sméru, jakym se
pohybuji (viz obrazek 14). Barva bodu vyjadiuje aktualni zpozdéni vlaku:

e modra — vlak jedouci s nadskokem,

e zelena — zpozdéni vlaku v rozmezi 0-5 minut,

e 7luta — zpozdéni vlaku v rozmezi 6-15 minut,

e oranzova — zpozdéni vlaku v rozmezi 16-30 minut,
e Cervend — zpozdéni vlaku v rozmezi 31-60 minut,
e  hnédd — zpozdéni vlaku v rozmezi 61 a vice minut,

e Sed4a — neznamd doba zpozdéni vlaku.
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Obrazek 14 Znazornéni polohy vlaku v aplikaci GRAPP (Sprava Zeleznic, 2021c¢)

Po oznaceni vlaku uzivatelem se objevi detailni informace o jizd€ vlaku, odkud a kam
vlak jede, v jaké stanici se aktualné nachazi, pravidelny a skute¢ny ptijezd a dobu zpozdéni,
pfipadné naskoku.

Dalsi moznosti, kterou aplikace nabizi, je zobrazeni omezeni provozu. Vyluky jsou

vyznacené fialovou barvou, a to v celém useku, kterého se vyluka tyka. Po oznaceni jednotlivé
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vyluky se zobrazi informace k této vyluce, tedy tsek, kde se vyluka nachdzi, za jakym ucelem
probiha, omezeni pro cestujici a pfedpokladany konec vyluky. Néhla mimotadnost v dopravé
je vyznacena oranzovou barvou v celém useku, kterého se tyka, a je zvyraznéna oranzovym
trojihelnikem s vykii¢nikem. Po oznaCeni mimotadnosti se zobrazi stejné informace jako
u vyluky.

Aplikace GRAPP umoziiuje také filtrovani informaci. Uzivatel ma moZznost vybrat si
dopravce, kterého chce zobrazit na mapé, nebo si miize zobrazit ¢i skryt vlaky podle druhu nebo
rozsahu zpozdéni. Ve spodni ¢asti obrazovky se nachéazi informace, kolik dopravct a kolik
vlak® se aktualng nachazi na uzemi Ceské republiky. Informace v aplikaci se automaticky

aktualizuji kazdych 10 vtefin.

2.5.4 Stanice, vyluky a jizdni rady

Na webovych strankach Spravy Zeleznic po zvoleni polozky Stanice si uzivatel miize
vyhledat informace o ur€ité stanici (Sprava Zeleznic, 2021g). Po zadani ndzvu konkrétni stanice
do vyhleddvace uzivatel ziskd zakladni informace o stanici, jaké sluzby jsou cestujicim
ve stanici poskytovany, seznam dopravcl, ktefi stanici dopravné obsluhuji, informace
o vybaveni stanice, navazujici doprave a pfistupnosti stanice pro OOSPO.

Dale Sprava Zeleznic na svych webovych strankach uvadi informace o vylukéch,
davody jejich konani, plany vyluk a dalsi zajimavosti. Uzivatel ma také moznost si zde vyhledat
klasické tabelarni jizdni tady, které jsou setfazeny podle Cisel trati, a jejich nejnovéjsi

aktualizace.

2.6 Analyza soucasného stavu

K analyze souc¢asného stavu komunikace s vetfejnosti v prostredi Spravy zeleznic bude
v této praci vyuzita analyza SWOT, ktera spociva v rozboru a hodnoceni vnitiniho a vnéjsiho
prostiedi organizace.

Pojem SWOT analyza v sobé skryva pocatecni pismena Ctyt anglickych slov, ktera
vyjadiuji ¢tyfi kritéria pro hodnoceni soucasného stavu, hledani soucasnych nebo budoucich
problémi, nebo naopak moZnosti ristu v urcité oblasti (Honzikova, 2017):

e Strenghts (silné stranky),

o Weaknesses (slabé stranky),
e Opportunities (prilezitosti),
e Threats (hrozby).
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Honzikova (2017) uvadi, Ze ve vnitinim prostfedi je potfeba nalézt silné stranky, tedy

v ¢em ma organizace vyhodu, jaké ma piednosti nebo v ¢em v dané oblasti vynikd, a slabé

stranky, tedy definovat problémy, nedostatky v soucasné ¢innosti organizace.

Vnéj$im prostiedim jsou nazyvany oblasti, které¢ organizace nemtize ovlivnit, ale mize

je v budoucnu naptiklad vyuzit ke zdokonaleni, ¢i zkvalitnéni sluzeb (prilezitosti), nebo naopak

tzv. hrozby, tedy oblasti, které mohou organizaci v jeji ¢innosti ohrozit, nebo by mohly tvofit

piekéazky v plnéni strategickych cila (Honzikova, 2017).

V nasledujici ¢asti bude provedena SWOT analyza soucasného stavu komunikace

s vefejnosti v prostiedi Spravy Zeleznic v podob¢ poskytovani informaci o organizovani drazni

dopravy a o mimotadnostech v dopravé.

2.6.1

2.6.2

2.6.3

Prilezitosti

Celospolecenska potieba udrzitelného zplisobu mobility, kterou zahrnuje ekologicky
efektivni Zeleznice,

rozvoj mést a Smart Cities,

rozvoj automatizacnich, informacnich a komunikac¢nich technologii,

tvorba jednotného evropského zZelezni¢niho systému — snaha o sjednoceni
a zjednoduseni evropské legislativy,

rozvoj socidlnich siti, moznost komunikace a informovanost v realném case.

Hrozby

Pravdépodobné snizeni finan¢ni podpory ze strany stdtu a EU vlivem situace kolem
Covid-19 (jakakoliv takova situace miize omezit piijmy spolec¢nosti na zkvalitiovani
sluzeb),

neprovazanost legislativy mezi jednotlivymi stupni fizeni stat — kraje, Casté zmény
rozhodovani,

nedostatek kvalifikovanych pracovnich sil s technickym vzdélanim na trhu préce,
pomalé zavadéni novych informaénich a komunika¢nich technologii z divodu
nejednotnosti nazorl statni spravy,

spolecenské vnimani Zeleznice jako celku ze strany vefejnosti v ramci socialnich siti.

Silné stranky
Image spolecnosti, kterd je v souasné dobé budovana pomoci jednotného vizuéalniho
stylu a nového loga,

tym odbornikil v oblasti komunikace,
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2.64

tym odbornikli v oblasti zeleznice, infrastruktury a provozu,
velké mnozstvi kvalifikovanych zaméstnanci,
ochota jednotlivcti i celych tymi ke spolupraci,

postupna automatizace informacnich systémi.

Slabé stranky

slabé zaméteni na koncové uzivatele zeleznice, nerespektovani potieb riznych skupin
vetejnosti,

zdlouhavé schvalovani zavadéni novych systémi — nez se néco nového zavede, uz je to
zastaralé,

nedostatecné technické a softwarové vybaveni,

nejednotnost informacnich systémd, jejich vzajemna neprovéazanost,

neznalost systému ze strany obsluhujicich zaméstnancti a z toho plynouci neochota
zameéstnancu tyto systémy pouzivat, chybéjici profesionalni zaSkoleni pfed zavedenim
nové verze systému,

chybéjici Skoleni zaméstnancli v oblasti poskytovani informaci cestujici vetejnosti,
nedostatek finan¢nich prostiedki pro zavadéni novych technologii v oblasti

poskytovani informaci.
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3 NAVRHY NA ZLEPSENi KOMUNIKACE S VEREJNOSTi
V PROSTREDI SPRAVY ZELEZNIC, STATNI
ORGANIZACE

Sprava Zeleznic v poslednich letech investovala do rekonstrukci a modernizaci trati,
nadrazi a zastavek nemalé penize. Soucasti téchto investic byly a do budoucna budou také
investice do informacniho systému pro cestujici. V této Casti bakalarské prace budou
pfedstaveny navrhy na zlepSeni komunikace s vetejnosti s ohledem na informaéni systémy tak,
aby bylo usili spojené s témito investicemi maximalné vyuzito ku prospéchu cestujici

vefejnosti.

3.1 Informacni systém

Sprava Zeleznic v sou€asné dobé vyuziva tfi zékladni informacni systémy v riiznych
verzich. Kazdy z téchto systéml ma svij specificky zpiisob obsluhy, ktery je v nckterych
informovani cestujici verejnosti, ale i v oblasti vzdélavani zaméstnanci a v komunikaci
s dodavateli.

Podstatnym pfinosem pro Spravu Zeleznic v oblasti komunikace s vefejnosti by bylo
vytvoteni jednotného informacniho systému pro cestujici. Diky jednotnému IS by doslo
ke sjednoceni veskerych poskytovanych informaci, akustickych i vizualnich. Akusticka
informace by obsahovala vSude stejné informace a jejich potadi i stejny hlasovy zaznam. Pokud
by doslo soucasné 1 ke sjednoceni informacnich panelt (ve vSech stanicich by byly poskytovany
vizualni informace ve stejné podobg), cestujici by mél vétsi prehled a 1épe by se orientoval
na vSech nadraZich. Pfidanou hodnotou tohoto jednotného IS by byla flexibilita obsluhujiciho
zamé&stnance. Pro zaméstnance by bylo mnohem jednodussi zajiSténi kvalitniho Skoleni
z obsluhy IS, tim by se zamé&stnanec naucil dokonale ovladat jeden systém a mohl byt vyuZivan
do vice stanic, bez nutnosti zaSkoleni pro jiny IS. Vyhodou by byla 1 aktualizace programu,
ktera by byla v jednu chvili provedena ve vSech dopravnach. Dochazelo by k pravidelnéjSim
aktualizacim a k rychlejSim reakcim na potiebné zmény v celé siti Spravy Zeleznic.

V piipadé ptedpokladané vyluky nebo dlouhodobé mimotadnosti v dopravé v soucasné
dobé Spréava zeleznic zasila pozadavek na zménu jizdniho fadu tfem dodavatelim, protoze
v kazde stanici je jiny IS. I zde by vytvoreni jednotného IS pro cestujici bylo pfinosem, byl by

poslan pozadavek na zménu jednomu dodavateli, ktery by informace mohl upravit pro vice
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stanic najednou. DoSlo by k eliminaci rizik v podob¢é Sumu pfi ptfenosu informace pro/od tii
dodavateld.

K vytvoteni jednotného IS se nabizi dva zplisoby. Jednim z moznych feSeni je vyvoj
nového IS pfimo spolecnosti Sprava zeleznic, ktery by byl postupné nasazen do vSech stanic.
Tento IS by mohl vyuzit vyhod stavajicich systémi a soucasné¢ se znalostmi prostiedi a ukont,
které zaméstnanctim ¢ini problémy, vytvofit uzivatelsky jednoduché prostiedi pro obsluhujici
zamestnance. Velkou vyhodou tohoto IS by byla nezavislost na dodavateli. V ptipad¢ néjakého
pozadavku by nedochazelo k chybnym informacim mezi spolecnosti a dodavatelem, Gpravu
informaci v systému by méla na starosti pouze Sprava zeleznic. Dochazelo by k rychlejsi
a efektivngjsi prave informaci bez prostfednika.

Nevyhodou pfi zavadéni uplné nového IS je vSak vysoka pofizovaci cena. Vyvoj nového
programu je velice ndkladny proces, ktery potiebuje urcity cas na vyladéni programu a opraveni
pocatecnich chyb. Tim dochazi k prodlouzeni doby k jeho zavedeni do provozu.

Druhym feSenim by bylo vybrat jeden ze souCasnych systému, u kterého by byla
dlouhodoba podpora vyvoje a aktualizaci. Jak bylo uvedeno ve druhé ¢asti, v souc¢asné dobé je
v siti Spravy Zeleznic nejvice vyuZivany systém INISS (cca 78 %). Jevi se tedy jako vyhodné
vyuzit tento systém do vSech stanic, s pfedpokladem, ze bude vyvijen jak v jednodussi verzi
pro obsluhu v mensSich stanicich s mistnim ovladanim, tak i ve verzi pro dalkovou obsluhu
ve stanicich s dalkové fizenym provozem.

Vyhodou tohoto feseni by bylo rychlé zavedeni takového jednotného IS do vSech stanic,
protoze ve veétSiné stanic se tento systém jiZz vyuziva. Nevyhodou vSak zistava zavislost
na schopnostech a rychlosti dodavatele, kde miize dochézet k chybnym informacim a delSimu
zpracovani pozadavkil. Proto je potieba zvazit vybér dodavatele ze vSech moznych hledisek

1 vzhledem k budouci spolupraci.

3.2 Skoleni zaméstnanci

Z pohledu pouzivani aplikaci je znatelny rozdil mezi zaméstnanci OR a CDP.
Zamé&stnancim CDP vytvofila Sprava Zeleznic obrovské zazemi v podobé cvicného sélu, kde
dochazi k pravidelnému Skoleni zaméstnanc. Minimalné dvakrat v roce jsou zaméstnanci
proskoleni, jak v oblasti fizeni provozu, tak pouzivani vSech aplikaci a IS pro cestujici. Témto
zamg&stnanciim jsou simulovany rtizné mimotadné situace a zameéstnanci je fesi pod dohledem
zkuSenych Skolicich pracovniki. Trénink a pravidelné opakovani v zaméstnancich CDP tvofi
odolnost vii¢i stresu pi¥i mimotadnostech v dopravé. Zaméstnanci OR tuto moZnost nemaji.

Jejich Skoleni se orientuje pouze na teoretickou ¢ast, praktické zkuSenosti v téchto situacich
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zaméstnanctim chybi. Pro zaméstnance OR neni zadné stfedisko, kde by si prakticky mohli
vyzkouset rizné situace, aby v nastalych mimofadnych situacich mohli pruzné reagovat.
Pii mimotadnostech v dopravé se pak soustfedi napiiklad na spravné vedeni dopravni
dokumentace, a informovani cestujicich je v pozadi jejich zajmu. Vzhledem ke vzniku rtiznych
informacnich kanald, informacnich aplikaci, které se neustdle dynamicky vyviji, je
pro zaméstnance obtizné se v aplikacich orientovat a nésledné je pouzivat. Je tedy potieba
vytvorit $kolici stiedisko s poéita¢i, kde by si zaméstnanci OR, stejné jako zaméstnanci CDP,
mohli vyzkousSet a upevnit znalosti z obsluhy aplikaci, informacnich systémt a elektronické
dopravni dokumentace a méli tak vice ¢asu na informovani cestujicich.

U zaméstnanci, ktefi pti vykonu dopravni sluzby pfijdou do styku s cestujici vetejnosti,
vidi autorka potiebu Skoleni v oblasti asertivity. Tito zaméstnanci komunikuji s cestujicimi
zpravidla pfi mimotfadnostech v dopravé, kdy cestujici reaguji na mimofadnost riznymi
zpuisoby, a chybnou komunikaci mohou zaméstnanci nejen poSkodit image Spravy zeleznic, ale

mohou zpiisobit vyhroceni situace do agresivniho jednani cestujiciho.

3.3 Komunikace p¥i mimoradnostech v dopravé

V soucasné dob¢ jsou u Spravy zeleznic vyuzivany ke komunikaci s Sirokou vefejnosti
rizné platformy a vybrané socidlni sité, jako naptiklad Facebook, Twitter nebo Instagram. Tato
komunikace s vefejnosti, kterou u Spravy Zeleznic zajistuje odbor komunikace, je vyuzivana
zejména pro pozitivni prezentaci spolecnosti.

Nabizi se zde ovS§em moZnost do budoucna rozsitit tento okruh i na aktivni komunikaci
pro ucely mimotadnosti v doprave, jako jsou naptiklad vyluky, mimofadné udalosti, ale také
v€asné informovani o vladnich opatfenich a nafizenich vyplyvajicich z epidemiologickych
ustanoveni (naptiklad opatfeni pro COVID-19), kterd maji ptimy vliv na pravidelnost a ¢etnost
dopravy. Vzorem by mohl byt diive hojné vyuzivany facebookovy profil s ndzvem Vyluky
a mimotadné udalosti na Zeleznici, ktery zaloZili Zelezni¢ni nadSenci, ktefi vénovali sviij ¢as
maximalnimu informovani cestujicich. Vzhledem ke vzristajicimu mnozstvi vylukovych
¢innosti v8ak bylo vedeni takové komunikace pro zakladatele ¢asov€ naro¢né, a tak svou
¢innost po dvou letech ukon¢ili. Predvedli vSak, Ze je mozné takovou komunikaci vést.

Resenim by bylo vytvorfeni aktivniho profilu na vybranych socialnich sitich, kde by
specidlné proSkoleni zaméstnanci umistovali aktudlni informace o mimotéadnostech v dopraveé
s moznosti aktivniho pfidavani pfispévkl i1 ze strany uzivateli. Mnohdy miize cestujici
upozornit na mimotadnost v dopravé diive, nez sami provozni zaméstnanci. Zamestnanci

uréeni ke komunikaci na téchto profilech by méli soucasné za ukol sledovat diskusi

49



pod ptispevky a v ptipadé n€jakych nejasnosti aktivné s cestujicimi komunikovat. Pro Spravu
zeleznic by takova komunikace byla i zpétnou vazbou, tedy mohla by nasledn¢ zanalyzovat
a vyhodnotit, jak byla mimotadnost v dopravé s ohledem na cestujici zvladnuta.

Je vSak potieba zajistit aktivni a v€asnou informovanost nejen ze strany Spravy zeleznic
k cestujici vefejnosti, ale také na urcenych pracovnich pozicich v rdmci samotné firmy,
napiiklad na Grovni provozni dispecer — vypravci. V soucasné dobé provozovany systém neni
schopen ihned adekvatné¢ reagovat na vzniklé mimotadnosti v provozu. Proto je potieba zménit
tok informaci pfi MU smérem k vypravéim (viz obrazek 15), tedy zajistit, aby byli vypravci
sousednich stanic (stanic na tratich, kde vlivem MU dojde k omezeni provozu) aktivné

informovani a mohli informaci o MU cestujicim sdélit co nejdfive.

Prvotni
informace

Operétor Dispecer
CDP dopravece

IS pro cestujici

Obrazek 15 Navrh na zménu toku informaci ve Sprave Zeleznic pii mimotadné udalosti
(autor)

Je tedy potieba zajistit, aby provozni dispecer aktivné informoval vypravei, ktefi
vykonavaji dopravni sluzbu na trasach vlakii jedoucich pies misto MU. Provozni dispecer ma
vSak souCasné povinnost fidit provoz ve svém piidéleném useku. Vlivem snizovéani poctu

zameéstnancll doSlo k velkému rozSifeni téchto obvodii provoznich dispecerii. Aktudlni
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rozdéleni obvodl pro operativni fizeni dopravy je umisténo v piiloze A. Pokud ma pii MU
provozni dispecer aktivné fesit provozni situaci tak, aby byl pfes dané misto zajistén alespon
omezeny provoz, a nadale fidit provoz ve svém obvodu, neni redlné, aby telefonicky zajist'oval
informovani jednotlivych vypravéich v zavislosti na trasach vlak.

Moznym feSenim by bylo prostiednictvim urcené sité ze strany provozniho dispecera
informovat vybrané dispozicni zaméstnance, kteti by dle formy udalosti prubézné informovali

vyprav¢i vSech stanic, kterych se to tyké (obrazek 16).

Plfm-'ovzm » D13£Jozmm » V§pravéi » IS »
dizpecer zameéstnanec pro cestujici

Obrazek 16 Navrh na zménu toku informaci pti MU ptes dispozi¢niho zaméstnance (autor)

Je vSak tfeba spravné zvolit zplisob komunikace mezi jednotlivymi zaméstnanci.
V soucasné dobé¢ je jedinym moznym zplisobem aktivni komunikace telefonickd komunikace,
kterd pifinaSi uskali nejen v podobé informacniho Sumu, ale také mozné nedostupnosti
jednotlivych zaméstnanct z ditvodu feSeni vlastnich pracovnich povinnosti.

Moznym zplsobem, jak vyfesit tento problém, by mohla byt aplikace, kterd by umoznila
dispozi¢nim zaméstnanciim informaci o vzniku mimotadné udalosti a jejim nédsledném feSeni
rozeslat vypravéim piimo do elektronické dopravni dokumentace ve formé vyskakovaciho
okna, aby byl vyprav¢i informovan o vzniklé mimofadnosti v dopravé okamZité.

Nabizi se zde 1 varianta, kdy by timto zpisobem informoval vypravéi na trase vlaku

provozni dispecer sam. Tok informaci by pak mél podstatné rychlejsi cestu (obrazek 17).

aplikace

e Vypravéi » IS

pro cestujici

Provozni
dispecer

Obrazek 17 Navrh na zménu toku informaci pti MU pomoci aplikace (autor)

Provozni dispecer by mél v aplikaci pro odeslani informace o MU moZnost vybéru
stanic, do nichz by nésledn€ jednim povelem informaci odeslal. Zde je vSak potieba zjistit
a otestovat, zda by provozni dispecer pii feSeni dopadu MU a soufasném fizeni provozu

ve svém obvodu tento zpisob informovani zvladl.
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Dal3im névrhem je Giprava smérice SZ SM100 tak, aby byli zaméstnanci vzdy povinni
informovat cestujici o takovych mimotadnostech, kdy je nutno operativné zavést nadhradni
autobusovou dopravu. Soucasna verze smérnice SZ SM100 uvadi pouze, Ze jsou cestujici
informovéani dle pozadavkt dopravce (Sprava zeleznic, 2020a). To Ize povazovat
za nedostateéné a soucasné je zde potencidlni riziko poskozovani dobrého jména spolecnosti.
Cestujici by mél dostat od Spravy Zeleznic kompletni, nezkreslené informace, aby se mohl
svobodné rozhodnout, zda chce vyuzit nahradni dopravu za cenu jistého zpozdéni piijezdu

do cilové stanice, nebo se rozhodne pro jiny zptisob dopravy.

3.4 Aplikace

Jak bylo uvedeno ve druhé Casti, Sprava zeleznic uvedla v zivot na webovych strankach
Sikovné aplikace, které ovSem nelze pouzit ve formé mobilni aplikace.

Najdi spoj je aplikace s velkym potencidlem. Jako mobilni aplikace by jisté nasla velké
uplatnéni, protoZe nezvyhodiiuje Zddného dopravce. Cestujici potiebuji objektivni informace,
a Sprava zeleznic by méla byt v tomto piipad€ zarukou. Proto by méla Sprava Zeleznic uvést
aplikaci Najdi spoj jako mobilni aplikaci s jednoduchym piehlednym ovladanim tak, aby byla
pfijata napfi¢ vS§emi generacemi.

V piipadé¢ informaci o vylukdch a mimotfadnostech v dopravé cestujici ocekava
maximalni informovanost. Zejména pii mimotadnostech v dopravé je vSak cestujici nucen
vyhledavat informace na rtznych platformach, a pokud neni schopen takové informace
vyhledat a nésledné vyuzit, stavd se z n¢j nespokojeny zdkaznik. Sprava zZeleznic by méla
maximalné vyuzit vSech dostupnych informaci od dopravci a objektivné cestujici vefejnost
sama o udalosti (vyluce, omezeni dopravy) v aplikaci Najdi spoj informovat.

V soucasné¢ dobé tato webova aplikace odkazuje na tzv. opatieni dopravce. Tento
hypertextovy odkaz pfesméruje uzivatele na webové stranky dopravce, ktery ovS§em informuje
o vyluce (nebo omezeni dopravy z diivodu mimotadnosti) Spravy Zeleznic. Napiiklad Ceské
drahy pak maji pod informaci o vyluce umistény seznam ¢isel vlaki, kterych se tykaji jednotliva
omezeni. To je pro cestujiciho zna¢né nepiehledné. Zde je velky prostor na vylepSeni aplikace.
Tato informace o jednotlivych opatienich je zaméstnanciim Spravy zeleznic také znama, 1ze ji
tedy ptifadit v aplikaci Najdi spoj k jednotlivym vlakiim zvlast’, aby nemusel cestujici hledat
v seznamu vlakl na strankach dopravce.

GRAPP je velice zajimava aplikace, kterd by mohla oslovit nejen mladsi generaci, ale
1 veSkeré zajemce o zelezni¢ni dopravu. Tato aplikace je podobného razu jako velice oblibena

aplikace Air Traffic — flight tracker na sledovani polohy letadel. V aplikaci GRAPP je velky
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potencial, pokud se bude dale rozvijet. Je vSak potfebné tuto aplikaci uvést do mobilni verze
a pfedstavit ji vefejnosti, protoze veifejnost o této aplikaci nema mnoho povédomi. Vhodné by
bylo zménit nazev, protoze pod pojmem GRAPP si vetejnost neptedstavi Zeleznicni dopravu
ani vlak, a tim je ztiZeno vyhledavani této aplikace. Postupné by mohlo dochazet k vylepsSeni
aplikace, kdy by se zobrazovala poloha vlaku v podobé¢ ikony vlaku, nikoliv jen pohybujiciho
se bodu se Sipkou. Tim by se jisté tako aplikace dostala do popiedi zajmu a na poli mobilnich
aplikaci by se mohla umistit na ptednich ptrickach hodnoceni uzivatelt.

Infotabule je jedina aplikace, kterou Ize pouzit i ve verzi pro mobilni telefony. Je to
aplikace, kterd prisla ponckud pozdé, protoze jiné aplikace nabizi tutéz, a dle hodnoceni
uzivatell dokonce lepsi sluzbu. Presto 1ze tuto aplikaci vylepsit do té miry, aby byla uzivateli
dobfe piijata vzhledem ke své spolehlivosti byla i hojn€ vyuZzivana. Je tfeba vSak respektovat
pozadavky uzivatelll, naptiklad umoznit uzivatelim ve vyhleddvaci stanic vyhledavat stanici
abecedné 1 dle nasledujicich pismen v nazvu a ptedev§im umoznit uzivateli ulozit oblibené
stanice. Aktualni ¢as odjezdu vlaki pripada uzivatelim neptehledny, zaroven je to vSak zptsob,
jak cestujici seznamit snovym grafickym zpracovanim informacnich tabuli. Vyména
informacnich tabuli s novym vzhledem vSak bude velmi zdlouhava, a poskytovani informaci
o aktualnim odjezdu ve stanicich, kde bude jesté dlouhodobé umisténa informacni tabule
s hodnotou zpozdéni v minutach, mize zpusobit u cestujicich pocit chaosu. Proto by bylo
vhodné aplikaci rozsifit o informaci hodnoty zpozdéni v minutéch, aby cestujici vnimali tento

pfechod na nové grafické zpracovani pozitivné.

3.5 Vyuziti novych technologii

Sprava zeleznic pfi modernizaci trati, pfipadné rekonstrukcich stanic a zastavek
soucasn¢ investuje 1 do informacnich systémt pro cestujici. V zelezni¢nich stanicich je znatelna
snaha o zkvalitnéni sluZeb v oblasti informovani cestujicich, do stanic jsou postupné dodavany
informacni systémy a samoziejmosti se stava instalace informacnich paneld, které odpovidaji
vzoru dle nového Grafického manudlu. Zastavky jsou vSak pfirekonstrukcich feSeny
individualné, a jak ukazuje vysledek analyzy poctu IS na zastavkach, na vétSin€ zastavek je
informovani cestujicich stale opomijeno.

Na exponovanéjsi zastavky vicekolejnych trati Sprava zZeleznic instalovala informacni
nastupiStni panely, na kterych jsou uvedeny aktuélni informace o odjezdu nejblizsiho vlaku.
Zpravidla se jedna o dvoutrddkové informacni panely bez moznosti doplnéni informacniho
radku pro ptipad mimotadnosti. Da se fict, ze z hlediska poskytovani informaci cestujicim je to

posun o krok vptfed, nicméné neni moc vyrazny. Instalace téchto informacnich panelt je
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nakladna investice, a pfesto informacni panely neposkytuji vSechny informace, které cestujici
v moderni spole¢nosti ocekava.

Do budoucna autorka doporucuje Spraveé zeleznic podpofiit vyvoj novych technologii,
stejné jako jej podporuji v ostatnich okolnich statech. Ve Sprave Zeleznic je velkym problémem
dlouha schvalovaci doba pro zavadéni novych systémil. Proto je potfeba pfi pfipravé myslet
maximalné doptedu, aby nebyl systém ve chvili schvéleni jiz zastaraly. Pro informovani
cestujicich na zastavkach by vSak mohla Sprava Zeleznic vyuzit jako vzor inteligentni zastavku
firmy Starmon s.r.o. a AZD Praha s.r.o. Jejich energeticky Gsporna inteligentni zastavka je
z hlediska informovani cestujicich na vysoké urovni. Sprava Zeleznic by instalovanim
podobnych inteligentnich zastavek ziskala moznost maximaln¢ informovat cestujici a zdroven
jim vytvofit piijjemné prostiedi pfi cestovani.

Vyuziti LCD — TFT displejii v inteligentnich zastavkach firmy Starmon s.r.o. a AZD
Praha s.r.0. je levngjsi variantou nez nastupistni panely. LCD — TFT displeje jsou energeticky
usporné a maji dlouhou zivotnost. Vzhledem k tomu, Ze se jedna o displej, je zde moznost
variabilné¢ ménit zobrazeni. Pokud by doslo v budoucnu ke zméné v zdkonnych povinnostech
spravce zatizeni, nebo by Sprava Zeleznic potiebovala zménu v grafickém zobrazeni, nebylo
by nutno vynakladdat velké finance na upravu. Za soucasnych zakonnych povinnosti by
na téchto displejich byly informace o jizdnim tadu, aktudlni informace o odjezdech vlakd, a co
je pro cestujici dulezité, moznost informovat o mimofadnostech na trase vlaku.

Aktualizace jizdniho fadu pfi pravidelnych zménéch ¢i prechodu na novy grafikon by
probihala centralné, tedy v jeden okamzik v celé siti Spravy zeleznic. Tim by odpadla potieba
zameéstnancll na umistovani tisténych vyvések a zaroven by se Sprava Zeleznic vyvarovala
pochybeni pfi jejich umistovéani, protoze informacni panel by byl standardné¢ umistén

v normovane vySce pro OOSPO.
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ZAVER

Cilem této bakalaiské prace byla analyza komunikace s vefejnosti v prostiredi Spravy
zeleznic se zaméfenim na poskytovani informaci o dopravé v bézném provozu
1 pfi mimofadnostech v dopravé a navrhnout doporuceni na jeji zlepseni.

V prvni kapitole byl zpracovan teoreticky pohled na proces komunikace a obecny
pohled na poskytovani informaci v doprave, a soucasné zde byly popsany nejnovéjsi trendy
v oblasti poskytovani informaci v dopravé.

Ve druhé kapitole byla ptedstavena Sprava zeleznic a jeji struktura ve vztahu
ke komunikaci s vefejnosti. Byly zanalyzovany zékonné povinnosti a predpisy z oblasti
poskytovani informaci cestujicim a nasledné porovnany se souCasnym stavem v prostiedi
Spravy zeleznic. K analyze soucasného stavu bylo vyuzito pozorovani zaméstnancti Spravy
zeleznic pfi vykonu sluzby a porovnani s pfedpisovymi ustanovenimi vnitinich dokumentt
Spravy Zeleznic. K analyze stavu informacnich systémi v siti Spravy Zeleznic byla
prostudovana zékladni dopravni dokumentace vSech Zelezni¢nich stanic a z této ndsledné
vypracovan statisticky pohled na informovani cestujici vefejnosti. Tim byl sestaven celkovy
obraz v oblasti informovani cestujicich a z n¢j pak nasledné byla vytvofena SWOT analyza
komunikace s vetfejnosti v tomto prostiedi.

Ve treti ¢asti byly nalezeny zpisoby, jak zlepsit komunikaci s vetfejnosti v prostiedi
Spravy zeleznic. Z celkové analyzy soucasného stavu bylo predstaveno celkem pét navrhi
na zkvalitnéni komunikace nejen s vefejnosti, ale 1 mezi samotnymi zamé&stnanci. Navrhy
na zlepSeni komunikace jsou koncipovany tak, aby byly pro Spravu Zeleznic jakoZto statni
organizaci realizovatelné. U nckterych névrhii je mozZnost realizace v kratké dob¢, nékteré
do budoucna, kterd potiebuje jistou podporu i ze strany statu. Stat prozatim informovani
cestujici vefejnosti na zastavkach z hlediska statnich norem nepovazuje za dileZité a Sprava
Zeleznic by tak s obtiZzemi hledala pro své investice podporu. Pfesto autorka vidi v budovani
inteligentnich zastavek velky potencidl. Vybudovani piijemného a moderniho prostiedi
pro cestujici znamena podporu cestovani po zeleznici, a to by méla mit za cil kazda ekologicky

smyslejici spolec¢nost.
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