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ANOTACE

Bakal&ska prace se zabyva analyzou staniandility aplikovanych v Dopravnim podniku
hl. m. Prahy, a. s. — jednotka Provoz Autobusy (JR#eré bezprogedre souvisi s provozem
autobug MHD, v¢etrg standard kvality ROPID, které jsou zavazné pro vSechny duope,
zaji¥ujici vykony v PraZzské integrované dopfabDéle prace hodnoticinnost systérin

a metodiky ndteni kvality v JPA.

Ukolem prace je zjistit, jakym #gobem se daji Wsi podrty od uzivateh MHD
ve spoluprdci s nastavenym systémertami vyuzit ke zvySeni kvality sluzby v provozu
MHD, zhodnotit postupy kontroly kvality a pomocisiopnych nastrdj prowtit spokojenost
uzivatehi s poskytovanymi sluzbami. Prace obsahuje navrhymodna zlepSeni vriiti

kontroly kvality a opateni ke zvySeni dodrzovani standakdality.

KLi COVA SLOVA
autobusy, kvalita, standardy kvality, kontrolajzikum, MHD

TITLE

Quality monitoring of services in DP Praha, thelputvansport company

ANNOTATION

This work analyzes the quality standards applied DR Praha, which are related
to the operation of public transport buses, inglgdguality standards ROPID, which are
mandatory for all bus operators included in Pragtegrated Transport system (PID). Further
work evaluates efficiency of systems and methodguafity measuring.

The task is to find out how can be the public tpamsusers’ opinion, in collaboration with

the measuring system used to increase the quélgyldic transport services, evaluate quality
control procedures and use the tools availableanée users’ satisfaction with the provided
services. The work contains suggestions for imprev@s of internal quality control

and measures to raise quality standards compliance.

KEYWORDS

buses, quality, quality standards, inspection, eyrpublic transport
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UvoD

Dopravni podnik hl. m. Prahy je né&f&im dopravcem v ramci Prazské integrovane
dopravy a také jednim z néjgich dopravic v Ceské republice. Spalrost byla zaloZena
v roce 1991, navazuje vSak svdimnosti na @ive existujici spoknosti, provozujici MHD
v Praze, konkréthautobusy, tramvaje, metro a lanovou drahu.

Jednotka Provoz Autobusy, jejiz kvalitu poskytowanysluzeb tato prace sleduje,
provozuje celkem 1 226 autoliug 30. dubnu 2012) a ve vSedni dny vypravuje nigylivice
nez 900 autobuis

Cilem této prace je navrhnotgSeni a op&tni ke zvySeni kvality poskytované sluzby
Vv provozu autobus méstské hromadné dopravy. Navrhy budou vigvty na zaklagl
kompletni analyzy Programu kvality sluzby Doprawngodniku hl. m. Prahy. V praci budou
zpracovany historie sledovani kvality avddy zavedeni Programu kvality sluzby, &asny
stav sledovani kvality a pouzivané standardy kyalitetré standard kvality stanovenych
organizatorem PraZzské integrované dopravy, spokti ROPID, které jsou zavazné
pro vSechny dopravce v ramci Prazské integrovapéadg.

Krom¢ toho budou kompleth zpracovany metody &eni a sledovani kvality
v Dopravnim podniku hl. m. Prahy &nnosti jednotlivych odéeni jednotky Provoz
Autobusy souvisejici s &fenim a sledovanim kvality a jejim zvySovanim.

Podkladem pro navrhovani@sSeni a op&kni budou vysledky provedené dopravni
kontroly v minulych letech afpdevSim pozadavky cestujicich na kvalitu poskytéwslnZzby

ziskané vyhodnocenim dotaznikové ankety.
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1 ANALYZA PROGRAMU KVALITY POSKYTOVANE SLUZBY

V DOPRAVNIM PODNIKU HL. M. PRAHY
Sledovani kvality sluzby zalo v Praze jiZz od 1. ledna 1983. Rr&tento den nabyly

acinnosti ,Metodické pokyny pro posuzovani navrhaieSeni dopravniho systému osobni
piepravy podle souboru ukazatekvality systému osobnitepravy v Praze®. V Souboru
ukazateh kvality systému osobniigpravy byly uvedeny zakladni podminky, které auliiz
piepravu osob na Gzemi Prahy. Soubor slouZil k p@woivmozZnychiteSeni dopravniho
systému a také ke kontrole vyvoje kvality osohieippavy.

Po roce 1995 se standardy kvality ¢émty. Dopravni podnik hl. m. Prahy, a. s.
vstoupil doCeské spoknosti pro jakost, proto nastaly v systému sledovdaiity zmeny.
Ustav dopravniho inzenyrstvi zpracoval Ukol ,Podklgro zpracovani projektu organizace
hromadné dopravy po roce 1996" se Zgmim na nejpaebrejSi standardy kvality hromadné
dopravy. No¥ tak byly sledovany obsaditelnost vozidetéstské hromadné dopravy, s tim
souvisejici porr poitu sedicich cestujicich ku stojicim v dopravnicbhspedcich MHD,
maximalni intervaly mezi spoji na linkach a tratiehiD a ¢asova dostupnost centratsta
hromadnou dopravou.

Vroce 1997 byl v Dopravnim podniku hl. m. Prahyal@jen DPP) za podpory
Mezinarodniho svazu vejné dopravy (UITP) zaloZzen Program kvality sluzBpdkladem
pro jeho zalozZeni a funkci byly zkuSenosti ziskamgtizského dopravniho podniku. Kvalita
je v DPP definovana jako celkovy souhrn vlastnasttnaki vyrobku nebo sluzby, které
umoziuji uspokojovat fedem stanovené nebdeppokladané peéeby. Kvalita sluzby je
stanoveni kritérii kvality a ffisluSna nifeni, za které je poskytovatel sluzby oduvy.
Program kvality sluzby tak slouzi jako nastroj préieni Urové poskytovanych sluzeb
v ramci véejné gepravy osob. Kvalita sluzby je sledovana pomoci standard kvality,
které vychazeji z normyCSN EN 13816. Mieni kvality sluzby probihda v Dopravnim
podniku hl. m. Prahy od roku 1998.

1.1 Standardy kvality Dopravniho podniku hl. m. Prahy
V soutasné dobjsou v DPP upla@iovany nasledujici standardy kvality:
- Presnost provozu,
- Informovéni véejnosti,
- P¥ijeti cestujicich,
- Stejnokroj,
- Funkinost jizdenkovych automagt
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- Dostupnost a komfort bezbariérovychizani v metru,
- PIreéni grafikonu vlakové dopravy v metru,
- Dostupnost fepravy ve stanicich metra,

- Cistota a vzhled vozidel.

1.1.1 Standardy kvality v provozu autobusi

V provozu autobusMHD jsou v DPP z vySe uvedenych ugilatany pouze standardy
Presnost provozu, Informovani iggnosti, StejnokrojCistota a vzhled vozidel. Kazda norma
obsahuje nazev standardu kvality, sounalezitosirsiou CSN EN 13816, cilovou kvalitu
sluzby, organizéni zajiS€ni, méteni Urovi provedeni, vypéet dosazené Uro¥rprovedeni,
aroveir naranosti a vyhodnoceni.

Cilova kvalita sluzby by se dala zjednoduSdefinovat jako vyhovujici stav sluzby.
Pokud neni dosazeno cilové kvality sluzby, hodsetstav v fipact mensich nedostaitkako
nevyhovuijici, v pipac vaznych nedostatkjako nepijatelné provedeni standairdkvality.
Jak nevyhovujici, tak né&jatelné provedeni, je ukazdého standardu kvaptgsre
definovano.

Vypocet dosazené uroenprovedeni je definovan jako pémpactu vyhovujicich
piipach ku paitu viech kontrolovanychiipadi. Urover naranosti stanovuje u kazdého
standardu poZadavek na §hi cilové kvality sluzby, neboli jakou hodnotu musgikiovat

dosaZena uroveprovedeni.

1.1.2 Piesnost provozu autobus

Standard Eesnost provozu autobiusvychazi z pozadavku cestujicich rragnost
a spolehlivost dopravy a kladetrdz gedevSim na dodrzovani jizdnidtadi. Je v im
upresréno, kdy je provoz autobtisméstské hromadné dopravy povaZzovan gespy a jaka
odchylka od jizdnih@adu je nevyhovuijici a jaka odchylka je figelna.

Povolena odchylka od jizdnih@du je na vychozi zastavce stanovena 0 minut, to
znamena odjezd se zp&hdm 0 az 59 sekund. Na nacestnych zastavk#whpovolena
odchylka od jizdnihofadu +2 minuty, odjezd ze zastavky by seil npohybovat
v rozmezi 0 az 179 sekund pasovem udaji, ktery je stanoven jizdrnigwlem.

Nevyhovujici provedeni nastava kigmd, Ze autobus odjizdi z vychozi zastavky
olaz 30 sekund iive oproti jizdnimuiadu, gipadre je jeho zpozZéhi vrozmezi
60 az 239 sekund. Na nacestnych zastavkach je oewjbi situace definovana jako odjezd
v rozmezi 1 az 60 sekundegl jizdnimifadem a zpozshi od 180 do 419 sekund.
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O neprijatelné provedeni se jedna f¥ipadt odjezdu z vychozi zastavky o vice
nez 30 sekundite nebo o 240 a vice sekund pggdz nacestnych zastavek o vice nez
60 sekund tive a 0 420 a vice sekund peépd

Cilem tohoto standardu kvality v jednotce Provoztobuisy je, aby alespio
80 % vSech spdj bylo provedeno podle cilové kvality sluzby.éddni Grovié provedeni
probiha progednictvim manudlnich profilovych fmkumi ve stanovenych obdobich
a na pedem vytipovanych zastavkach. DalSimisgbem ndteni je taj@ provedeny test
vykonany fiktivnim zakaznikem, tj. specidlninstruovanym pracovnikem, vybavenym
piesnouwasomirou.

V zadavaci ka# standardu kvality je také uveden hodinovy rozsétend, to by nslo
probihat piblizn¢ 250 hodin za&tvrtleti. V zadavaci kaktje podrobg rozepsano, v které dny
(rozckleni na pracovni dny, soboty a ®&kx) a v které denni doby by viiehu celého
¢tvrtleti mélo mereni probihat a také je zde kladeirak na rovnorrné rozlozeni rreni
do celé sit a celého obdobi. K orierntaimu hodnoceni figsnosti provozu autobiugsou
vyuzZivana také data z automatizovanych dopravnicizkpmi na autobusovych linkach
(systém JKZ), tato data jsou odvozenariolikem fizeného vyhlaSovani zastavek a zavirani
dvei autobusu. VSechna data zjisd nefenim jsou pravideth vyhodnocovana, na jejich
zaklad jsou stanovena opgani kieSeni a zlepSeni celkového stavu.

1.1.3 Informovani verejnosti

Standard Informovani vejnosti vychazi z narakcestujicich na informace, zahrnuje
v solk® kompletni a komplexni poskytovani aktualnich asmoitelnych informaci. Kritérium
kvality je podle mista podavani informaci rélmho na d¥ ¢asti, ty se nazyvaji Informovani
verejnosti 0 provozu PID zabezfmvaném DP, a.s. Zastavky autobusové dopravy
a Informovani veejnosti — vozidla — autobusy.

Cilova kvalita (vyhovujici stav) sluzby Informovamnerejnosti o provozu PID
zabezp&ovaném DP, a. s. Zastavky autobusové dopravy réast@ipact, Ze jsou informace
na zastdvkach kompletni, aktualriitelné, viditel# umistné na pedepsaném mist
nepoSkozené a oficialni. V zadavaci kastandardu kvality je popsano vybaveni autobusové
zastavky. Nevyhovujici provedeni nastavaiipack casténého poskozeni nebo Zeni
nékterych prvki zastavky pi zachovanicitelnosti. Nepijatelné provedeni vznika, pokud
informace nenéitelna nebo je cestujici uveden v omyl citd nebo chybnou informaci.

Cilové kvalit by vtomto pipadt m¢lo odpovidat 90 % zastavek. &kéni Grovié

provedeni probiha vizualni kontrolodedepsanych informaci podle definice cilové kvality
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sluzby a pedanych podklad V pripad zjiSttni nevyhovujiciho stavu nebo rigatelného
provedeni je proveden zaznam do formellda pdizena fotodokumentace, zavady jsou
v zaznamu rozfleny podle pravépodobné ficiny, zda se jedna o vandalismus
nebo pochybeni DPP. Zawvrtleti by neélo byt zkontrolovano fiblizné 2 000 zastavek, kazda
zastavka by @#a byt zkontrolovana alespgednou za rok.

Vyhovujici arovni standardu kvality Informovanitegosti — vozidla — autobusy je
stav, kdy jsou informace v autobusech kompletnituahi, citelne, viditeld umis€né,
nepoSkozené a oficialni. V cilové kvalisluzby jsou informace roZkkny do dvou skupin.
Prvni skupinu tvli sowasti odbavovaciho a informiho systému, druhou skupinou jsou
dalSi inform&ni prvky. Mezi & pati vynatek ze smluvnichippravnich podminek, watek
z tarifu PID, gipadre letaky o zndnach provozu a také piktogramy a oza vozidel podle
platné vnitropodnikové normy.

Nevyhovujici provedeni nastdva figad Spatného nebo Bigelného tisku
ozna&ovau jizdenek, pipadre cast&nym poSkozenim nebo ztistEnim tiSEnych
informatnich prvki. Nepijatelné provedeni nastava, pokud cestujici iigm vozidlo
spolehliv identifikovat nebo je uveden v omyl chyiei ¢i chybnou informaci, fipadré neni
informovan wibec. V gipadt odbavovani cestujicich je ngptelné provedeni, pokud
nefunguje vice nez polovina ozmaat jizdenek nebo pokud na lince se stanovenym
prodejem jizdenek dojde k zawadaizeni pro vydej jizdenek &idi¢ nezajisti prodej
nahradnim zfisobem.

Cilovou kvalitu normy Informovani ¥ejnosti — vozidla — autobusy byl sphovat
95 % vozidel. Mieni Urovie provedeni probiha vizualni kontrolotegepsanych informaci
ve vozidlech v provozu PID. Informace podle prvikuginy (odbavovaci a inforntai
systém) by rily byt zactvrtleti kontrolovany minimal& v 600 vozech. Informace spadajici
do druhé skupiny by &y byt za stejné obdobi prékeny minimalg ve 200 vozech. Zjighe
zavady jsou s#eny pislusné gardzi. Vifpad negijatelnych zévad fijme vedouci
piislusného Utvaru opa@ni proti opakovani néjpatelné situace, zajisti napravu a informuje

mgfitele o jejim vyeSeni.

1.1.4 Stejnokroj — vzhled zangstnance jednotky Provoz Autobusy
Standard Stejnokroj — vzhled z&stnance JPA vychazi z poZadavku cestujicich
na jednoznéné ozndeni zandstnand spole&nosti. Cilovou kvalitou sluzby je Uroiepti niz

je zangstnanec ve stejnokroji upraveny podle pravidel dangrislusnou vnitni normou,
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stejnokroj je kompletni bez uZiti civilnich s@sti, neni zn@stény, poskozeny nebo
pomakany a jsou nadm viditelné umistny znaky dopravce.

Nevyhovujici provedeni je fipac, Ze je stejnokroj zrgSteny, pomakany nebo
drobre mechanicky poskozeny, nebotigac, Ze vzhled zagstnance neodpovida
spole&éenskym zvyklostem a pozadawk. Nevyhovujici stav seifeSi upozorénim
zanestnance. Nefjatelné provedeni vznika, pokud je stejnokroj makdetni nebo je ¢ktera
Z jeho soudasti nahrazena nepovolenou civilni &mati, na stejnokroji chybi figlusné
ozna&eni dopravce, ip vétSim mechanickém poskozeni nebo je jinynisgibem poruseno
zreéni prislusné normy. Nedfjatelné provedeni seéeSi podanim Sluzebniho hlaSeni, to je
evidovano od&denim Provozd — spravnim aigdano naidzenému zawgstnance, ten
pii feSeni postupuje podle pracovnitadu.

Urovei narasnosti je stanovena tak, aby 95 % kontrolovanychésamané spkiovalo
cilovou kvalitu sluzby. Mieni ogt probih& vizualni kontrolou, zé&tvrtleti by melo byt
zkontrolovano minimak400 zamdstnand. Kontrola je zaznamenana do formela

1.1.5 Cistota a vzhled vozidla — autobusy

StandardCistota a vzhled vozidla — autobusy je uptatan teprve od roku 2008, je
tedy ze vSech standdrdvality nejnogjSi. Standard vznikl jako reakce na&lshi cestujicich
prostednictvim anket. Je wm zahrnuta jak wjSi, tak gedevSim i vnini ¢istota vozidel.
Ve zreni této normy je garantovano, Ze je interiér i ggtevozidla ¢isty, udrZovany,
upraveny, bez poSkozeni jeho &asti a bez neestetickych a odpudivych prddodnoceni
probihd na zaklad nékolika aspeki, kterym je pirazen koeficient dlezitosti vnimani.
Sledovéantistoty vozidel probih& vizualni kontrolou, o niZgeveden zaznam do formiga

M¢éteni Urovig provedeni se odehravadpo uklidu, nebo na trase. Po velkém uklidu
jsou vSechna vozidla kontrolovana zstmancem DPP zaripomnosti pracovnika firmy
zaji&ujici uklid. Hodnoceni je dvoustiipvé (vyhovuje / nevyhovuje). Pokud jsou na vozidle
shledany zavady, zajisti pracovnik Gklidové firmkamzité odstrai (v piipack, Ze je to
mozné). Zaréstnanec DPP posuzuje miru Zis&ni a uti, zda je mozné vozidlo Zknit
do provozu. Jako néjatelny autobus je bran takovy, ¥mzZ hrozi zn&steni cestujicich
nebo na &m jsou napisy a znaky odporujici zasadam sluSnélowani. Takovy autobus
nesmi byt vypraven na linklCasténé neijatelny je autobus, ktery je uklizenfast&ng,
ale zavady nebrani provozu s cestujicimi. Takowplaus Ize v fipac nutnosti vypravit, je
vSak vykazan jako neuklizeny. Vyhovujici autobussmsaphovat definici cilové kvality

sluzby a odpovidat podminkam platné smlouvy.
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Na trase probiha &keni prostednictvim tajg provedenych zakaznickych tést
vykonanych fiktivnim zakaznikem. Zétvrtleti by mélo byt prohlédnuto 570 autohius
Hodnoceni je vtomto ffpact tiéibodové (stupnice 0-2, 0 = nevyhovuje, 1c¢ast&né
vyhovuje, 2 = vyhovuje).

Vozidlo vyhovuje definici cilové kvality sluzby, gad bodové hodnoceni dosahuje
alesp@ 90 % moznych bad po Uklidu a 80 % na trati. Za nevyhovujici proveidége
povazovano, pokud vozidlo ziskalo po uklidu mezia880 % bod, na trati mezi 60 a 80 %.
Pokud je bodové hodnoceni vozidla nizSi nez 80 %one0 % na trati, je provedeni
negijatelné. V gipact zjisSttni velkého zn&steni scli fiktivni zdkaznik své fipominky

piimo fidi¢i prislusného autobusu.

1.1.6 PInéni poZzadavki standardi kvality

Z vysledki sledovani a vyhodnoceni phi standard kvality DPP od roku 2004
vyplyva celkové zlepSeni kvality poskytované sluzby

PIréni standardu kvality i@snost provozu #ho v letech 2004 aZz 2007 Klesajici
tendenci, od roku 2008 do prvnibivrtleti roku 2012 dochéazi ke zlepSovani.

Standard kvality Informovani vejnosti — zastavky nebyl vletech 2006 a 2007
vyhodnocovan, poté doSlo k postupnému zlepSeni448% v roce 2008 na 97,61 % v roce
2010. V letech 2011 a 2012 doséhly hodndtiligné 95 %. Informovani vi@jnosti — vozidla
dosahuje od roku 2008 hodnot v rozmezi 99 % az @0,Bbylé standardy kvality nevykazuji

V nasledujici tabulce jsou uvedeny hodnotgtreni kvality poskytované sluzby

u jednotlivych ukazatélv roce 2011 a v prvnirtvrtleti roku 2012.

Tab. 1: Vyhodnoceni standar#vality DPP v roce 2011 a prvnidtvrtleti 2012

Nazev standardu droven rok 2011 leden - lrezen
naroc¢nosti 2012

Prfesnost provozu 80 % 85,61 % 88,35 %
Informovani véejnosti — zastavky 90 % 95,09 % 95,03 %
Informovani véejnosti — vozidla 95 % 99 % 99,22 %
Stejnokroj 95 % 99,06 % 99,81 %
Cistota a vzhled vozidla — po tklidu 90 % 98,25 % ,198%
Cistota a vzhled vozidla — na trase 80 % 83,89 % 9 89,

Zdroj: Interni materialy DPP
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K vyraznému zlepSeni doSlo v prvnétvrtleti roku 2012 v fipadt standard Presnost
provozu aCistota a vzhled vozidla — na trase. Hodnot§feni ostatnich standarckvality
jsou podobné jako v roce 2011, mirnéémmplinéni pozadavis standard kvality mohou byt
dany také rénim obdobim, fedevsim v fipadt standard kvality Stejnokroj aCistota
a vzhled vozidla — po uklidu, kde doSlo k drobnégmilesu hodnot.

Porovnéni urové nara@nosti a zjis&&nych hodnot plaéni poZzadavi standard kvality

v roce 2011 a prvnirgtvrtleti roku 2012 jsou nazogrvidét v nasledujicim grafu.
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Obrazek 1: Vyhodnoceni gini standarad kvality DPP
Zdroj: Interni materialy DPP

1.2 Standardy kvality PID - autobusy

Kromé standard kvality DPP se provoz vSech autobudHD v Prazefidi standardy
kvality stanovenymi regionalnim organizatorem PkazZimtegrované dopravy (dale jen PID),
spole&nosti ROPID. Tyto standardy jsou reékhy podle drub dopravy na autobusy,
Zeleznici a pivozy.

Standardy kvality PID — autobusy jsou zavazné pecliny autobusové dopravce
PID. Findlni verze standatde v provozu uplaiovana od 1. ledna 2011, jejich dodrZzovani

a plreni je také jednim z kvalitativnich kritérii préipravovana vybrovatizeni na jednotlivé
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autobusové linky PID. Provoz autoliu®PP tak musi spbvat nejen ndzeni vnitnich

standard kvality, ale také vSechny poZadavky organizatoi®, Pspole&nosti ROPID.
Vyhodnoceni jednotlivych steni probih&tvrtletre, vysledky néteni jsou véejné. Veskere
zmeény standardl kvality PID jsou projednavany s objednatglzastupci objednatéldopravy
(v tomto gipac jsou to ROPID a $daiesky kraj) a vSemi dopravci PID. Ve ém

standardu kvality jsou uvedeny jednotlivé poZzadav&yautobus PID a zastavku PID.

1.2.1 Autobus Prazské integrované dopravy

V pozadavcich na autobus pouZzivany v ramci PID gefinovany obecné podminky,
vne¢jSi vzhled a vybava autobusu a vnitvzhled a vybava.

V obecnych podminkéach jsou stanoverfgdevsim porr poitu sedicich a stojicich
cestujicich, ploSina pro karek, moZzZnost sledovani vozidla pomoci GPS, poiadav
na os¥tleni, topeni a oditravani, pdet bezbariérovych vozidel ve vozovém parku dopravce
vybava pro osoby s omezenou schopnosti pohybu entade (pedevSim se zagenim
na zrako¥ postizené cestujici), umési reklamy na vozidlech, postugiporuse vozidla
a maximalni sta vozidel.

Pravidla pro vijSi vzhled a vybavu duji vzhled a umishi evidernich cisel
vozidla, logo PID, umighi padadovych ¢isel za ¢elnim sklem vozidla a pozadavky
na oznaeni vozidlatislem linky a kon&nou zastavkou.

Ve vnittnim vzhledu a vybavje stanoveno zobrazefdsu a pasma ve vozidle, hlaSeni
zastavek, palubni gdac, odbavovaci zézeni (pokladna a oztavate), vnitni informani
displej, evidenni ¢islo vozidla, vyiatek ze smluvnichippravnich podminek (dale jen SPP),
pokyny pro cestujici, watek z tarifu PID, typ a umisti sedaek, tlaitka signalizacéidici
a u vozidel pouzivanych nd@iméstskych linkach prostor na zavazadia.

Funkce odbavovaciho a inforimaho systému (OIS) autobuge upravena v Manualu

informatnich a odbavovacich prukautobud PID.

1.2.2 Zastavka Prazské integrované dopravy

PoZzadavky na zastavku PID jsou r8etdy na obecné podminky pro o#ni
zastavky a obecné podminky pro zastavkatytigsek.

Obecné podminky pro oz#rdk zastavky utuji zakladni rozréry a vzhled oznéniku,
varianty a barevnost nosnych konstrukci, hlavu &azika, tedy pouZziti dopravni zéley
.Zastavka“ 1J4a , ozrini zastavky nazvem, charakterem, ¢endm linek ¥etre smerg,
tarifnim pasmem a logem PID, informacemi o navataubs a pestupech, cislem
zastavkového sloupku a informacemi v Braildvodovém pismu na vybranych zastavkach.
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Kromé toho je definovan vzhled a us@dani zastavkovych jizdnidddi a jejich ochrana
proti powtrnostnim vlivim a vandalismu.
Vzhled zastavkovych oztaikia a zastavkovychifstieSki upravuje podrobhManual

pro vzhled zastavek v systéemu PID, kteryijgghou standardu kvality PID — autobusy.

1.2.3 Standardy kvality PID

Vroce 2012 je v provozu autohusPID uplatovano celkem 18 kvalitativnich
standard. U kazdého z nich je &eno pdadovécislo, ndzev standardu a sind definice.
Stanovena je arovienaranosti, neboli procentualni pozadavek naépindaného standardu,
dale jsou uvedeny #gob a rozsah #teni, definice nefjatelné situace, vyhodnoceniiani,
ukazatel mareni a pipadné poznamky. Hodnoceni je Wgad standard kvality PID
na rozdil od standafidkvality DPP pouze dvoustiipve, bul’ je drovré naranosti dosazeno,
nebo je situace povazovana zaitjagelnou.

ROPID uplatiuje v souvislosti s provozem autobu$/HD nasledujici standardy
kvality: PInéni grafikonu, DodrZzeni kapacity vozidla, Bezban@st vozidel, Garance
bezbariérovych spd] Obslouzeni zastavek, Dagbvy prodej jizdenek na &stskych
linkach, Prodej jizdenek nafiiméstskych linkach, Funinost odbavovaciho Haeni,
Informovani ve vozidlech, Informovani na zastavkdelesnost provozu, iBstupni vazby,
Chovani jizdniho personélu, Ustrojova kifiz€istota vozidelCistota zastavkovych #aeni,
Rizikové situace a Sthvozidel. Seznam vSech standarkivality PID je spolu s jejich

popisem uveden vifjozec. 1.

1.2.4 Méreni a vyhodnoceni standard PID

Pfi méreni kvality a vyhodnoceni dodrZzovéani standakeality existuji d¥ moznosti
ziskavani a zpracovani informaci.éddni a vyhodnoceni @ie provadt piimo dopravce,
ktery vysledky spoknosti ROPID peda, nebo wfeni a vyhodnoceni standérgbrovadi
piimo ROPID. V zadani definic Standéardvality PID — autobusy je také uvedeno, kdo
provadi ngeni a vyhodnoceni jednotlivych standarml také zpsob néreni. Tim niize byt
napiklad metoda fimého provedeni, tajnprovedeny zakaznicky test,&feni v ramci

kontrolni¢innosti nebo r&eni fiktivnim zakaznikem.

1.2.5 Vysledky méireni PID
V roce 2011 bylo poprvé provedenai@ni a vyhodnoceni standérklvality také pro
autobusy PID po zkuSebnimsfani a vyhodnoceni v roce 2010.
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V nésledujici tabulce jsou uvedeny vysledk§iemi a vyhodnoceni standérévality

PID v roce 2011 a v prvnigtvrtleti roku 2012 pro autobusy DPP.

Tab. 2: Vyhodnoceni standar#tvality PID v roce 2011 a prvnidtvrtleti 2012

Nézev standardu uroven rok 2011 leden - trezen
naro¢énosti 2012
. . 99,9 % (2011) 0 0
PIréni grafikonu 99.8 % (2012) 99,95 % 99,88 %
Garance bezbariérovych spoj 99,5 % 99,87 % 99,88 %
Funkénost odbavovaciho #iaeni 95% 99 % 99,8 %
Informovani ve vozidlech 85 % 95,2 % 96,4 %
Informovani na zastavkach 80 % 98,6 % 91,9 %
y 80 % (2011) 0 0
Presnost provozu 75 % (2012) 85,61 % 88,25 %
. L 100 % (2011) 0 0
Ustrojova kaze 95 % (2012) 99,9 % 99,9 %
‘. . 80 % (2011) 0 0
Cistota vozidel 90 % (2012) 92,9 % 89,3 %

Zdroj: ROPID

PIréni pozadavk standard kvality PID autobusy

nasledujicim grafu.
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Obrazek 2: Vyhodnoceni pini standard kvality PID v roce 2011 a ZFtvrtleti 2012
Zdroj: ROPID

Z uvedenych vysledkvyplyva, Ze v roce 2011 nebyly Dopravnim podnikemm.
Prahy spliny pouze standardy kvality Ustrojova kéza DodrZzeni kapacity vozidla (neni
20



uvedeno v tabulce a grafu). V prvnitvrtleti roku 2012 nebyly spémy poZzadavky naistotu
vozidel, coz je danoipdevSim vyhodnocenim vysledke zimniho obdobi, kdy dochazi
k vyraznému znasteéni vozidel bez moznosti jejichisténi. U rekterych standarid kvality
doSlo v prvnimgtvrtleti 2012 ke zrén¢ Urovre nara@nosti plréni. Fisrgji je oproti roku 2011
hodnocenaistota vozidel, naopak ke snizeni Urduwmaranosti doSlo u standakdPInéni
grafikonu, Resnost provozu a Ustrojova kéze

Pri zjiStovani vnimani kvality cestujicimi jeasto negativéihodnoceno chovatiidict
autobug, coz vede ke snizovani vnimani kvality. Proto gerak 2012 planovano zaieni
kontrolni ¢innosti na chovaniidi¢a ve vztahu k cestujicim,f@devSim na ifméstskych
linkach PID, kde doch&zi kimému kontaktdidi¢t s cestujicimiCastou zavadou v provozu
autobug PID je také pesnost provozu, snahou je odstranitpady ovlivnitelnéfidicem
autobusu, fedevsim jizdu s naskokem oproti jizdnitid@au a zpozghi zpisobené pozdnim
odjezdem z vychozi zastavky.

Krom¢ plInéni standard kvality je také sledovano celkové hodnoceni kyalit
jednotlivych dopravie PID, vysledky z prvnihétvrtleti roku 2012 jsou v nasleduijici tabulce.

Tab. 3: Hodnoceni kvality doprav®ID v 1.ctvrtleti 2012

Dopravce Hodnoceni kvality
Dopravni podnik hl. m. Prahy 94 %
ABOUT ME 92 %
STENBUS 92 %
PROBO BUS 91 %
BOSAK BUS 89 %
CSAD MHD Kladno 81 %
Veolia Transport Praha 79 %
CSAD StedniCechy 76 %
Martin UHER 76 %
CSAD POLKOST 75 %
Jaroslav Sipanek 75 %
OAD Kaolin 66 %
Vlastimil Slezak 54 %
Zdroj: ROPID
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Podle dostupnych vysledie Dopravni podnik hl. m. Prahy hodnocen jako depe
s vysokou kvalitou, tedy pini 80 a vice procenhdtadi kvality. V pribéhu roku 2011 bylo
zjisténo u vSech dopravgpostupné zlepSeni veétgine sledovanych ukazatel

Vysledky hodnoceni standairdvality za prvnictvrtleti roku 2012 také ukazuji, Ze
DPP plni standardy nejlépe ze vSech autobusovyptadd v rdmci PID. P#adi se stanovuje
podle splgnych standanils ohledem natdeZitost jednotlivych aspekiz pohledu cestujicich
(podle pfizkumi ROPID).

1.3 Kontrolni ¢innost v Dopravnim podniku hl. m. Prahy

Zakladni mgteni a vyhodnoceni Uro¥rkvality sluzby v JPA provadi u vSech vyse
uvedenych standaidpredevSim odéleni Dopravni kontrola a odiéni Provozni dispink,
s vyjimkou standardiistota a vzhled vozidel — autobusy, kterou provjgdhotka Sprava
vozidel Autobusy. Kontrolyidi¢a provadi také garaz, pod kterou daidic spada. Odéeni
Dopravni kontrola $ kontrolni ¢innosti vykonu sluzbyidi¢t autobusd Gzce spolupracuje

s odatlenim Provoza — spravnim, které se zabyvarzpvanim podata od cestujicich.

1.3.1 Oddéleni Provozre — spravni

Naplni prace tohoto odteni je gedevSim viizovani stiznosti, tauz se jedna
o stiznosti od cestujicich, tak o stiznosti od @iefi a dalSich pracovnikDPP gedavané
odckleni Provozl — spravnimu formou sluzebnich hlaSeni. U vSednasti je proviovana
jejich opravenost, b’ za pomocridiciho a informéniho systému autobtisAUDIS, pokud
se jednd o stiznosti na zpéhd nebo nadjeti spdj nebo jefidi¢ predvolan k vysetleni
daného pestupku pimo v jeho kmenové garazi. Na zakdatiznosti jsou sestavovana interni
sckleni s pozadavkem na kontrolu vykonu sluzbigice powienym pracovnikem se
zantienim kontrol na skuteosti, kterétidi¢ podle stiznosti nedodrzel nebo porusil, tato

interni séleni jsou pedavana odtleni Dopravni kontrola.

1.3.2 Oddéleni Dopravni kontrola

Oddileni Dopravni kontrola se za&itje na dodrzovani pracovni ka&zidica. Kazdy
fidi¢ je v sodasné dob minimalré jednou za ufitou dobu zkontrolovan, zda dodrzuje
vSechny podnikové a dopravnfeppisy, jak se chova k cestujicim a také jaky f@jstyl
jizdy, jestli napiklad neakceleruje nebo nebrzdi tak, Ze to je gsiugici nepohodiné nebo
dokonce nebezgeé.

Kontroly fidi¢a se @li na vyzadané a namatkové. Vyzadané kontroly mowvadny

predevdim na zakladprijatych stiznosti a sluzebnich hlaseni. Ukolem veftwo oddleni

22



Dopravni kontroly je sestaveni harmonogramu prangdd/é kontrolni techniky a také
nasledné vedeni zaznaro provedenych kontrolach. Kazdy kontrolni prac&vsii potebné
informace bd’ osobri vyzvedne nebo ve své e-mailové schrance zjistip kna kontrolovat,
zda se jedna o vyzadanou nebo namatkovou kontvgitipact vyzadané kontroly dostane
také pokyny, na co se mdijgontrole zangtit a také kdy ji m& provést, coZ je barévn
vyznaeno ve vozovém jizdnifddu kontrolovaného vozidla.

Prfi sestavovani harmonogramu kontrol jebia sledovat garaz, pod kterou kontrolni
technik, v pipact vyuZziti kontrolujiciho pracovnika iad fidi¢a autobug, a kontrolovany
fidi¢ spadaji, a drzet se pravidla, aby byli obdiznych gardzi. U harmonogramu se také
zaji¥uji navaznosti jednotlivych kontrolovanych spopiipadré moznost pesunu na dalSi
kontrolovany spoj, a dostdt@ dlouhy pobyt kontrolniho technika v kontrolovan&oridle
kvili objektivnimu posouzeniidice. Kron® vSech vySe uvedenych podminek musi byt také
dodrzovan ufity reZim namatkovych kontrol fpdevsim jejich pravidelnost.

Kontrolatidi¢e probiha tak, Ze proskoleny kontrolni technik iiétZzprikazu dopravni
kontroly) nastoupi podlefpraveného rozpisu do kontrolovaného vozidla alged¢hovani
fidi¢e k cestujicim, jeho styl jizdy, dodrzovani jizanfadu a pracovni kaznNa dostaténé
dlouhych linkach std na kontrolu pouze jeden spoj, na kratSich linka&ctsi stravit kontrolni
technik ve vozidle minimathdobu 1 kola, &dy i vice. Je tedy vhodné, aby si kontrolni
technik p@inal kwvili objektivité kontroly tak, abyfidi¢ nezpozoroval, Ze je kontrolovan.
O provedené kontrole je po jejim ukemi proveden zapis do zdznamu o provozu vozidla
afidi¢ je s vysledkem kontroly seznamen.

Prestupkyiidi¢ct mohou byt dle zavaznosti a uvazeni kontrolnihdinéd@ reSeny
domluvou na migt bez sepsani zpravy o kontrole, s upo&oim na opakovanou kontrolu.
V piipact zjisteni zavad je vysledek kontroly, resp. obsah zprapyavedené kontrole dale
stidicem feSen na garazi, pod kterdidi¢c spada. Vedouci garazerigsicem obsah zpravy
projedna, s ohledem na z{igé zavady je zpravéeSena napomenutim nebo figam
postihem. VSechna projednani jsou zaznamenanalavéwia v provoznich zaznameidice.

V souwasné dob je opraveno provadt kontroly fidica celkem 28 pracovnik
kontroly provadji:

- vedouci oddleni Dopravni kontrola,

- 2 technéti pracovnici (z odéleni Dopravni kontrola),

- 7 mistii odborného vycviku (z oateni Vzdlavani — Autobusy),

- 13fidica autobusu (kazda garaz disponuje 1 aiisi),

- 5 dispe&eri (z odcleni Provozni disp@nk).

23



Drzitel prikazu dopravni kontroly je opréagm:

vydavat sluZebniifkazy,

odvolavat ze sluzby,

prevzittizeni autobusu,

kontrolovat provozni doklady.

1.3.3 Vyhodnoceni vysledki dopravni kontroly

Oddileni Dopravni kontrola vede podrobné zaznamy o gaemych namatkovych
a vyzadanych kontrolach, kteréésitné vyhodnocuje. Po provedeni vyzadané kontroly je
proveden také zdznam o kontrole do interni databddéeni Provozi-spravniho. Tato data
dale slouZzi k pravidelnému vyhodnocovani dodrzogéanidard kvality a dalSich poZzadauk
DPP a ROPID.

Pri zpracovani informaci se sleduje ¢pb provedenych kontrol a pet zjiS€nych
zavad, ob informace jsou také roztbny podle druhu kontroly na statistiku vyzadanych
a naméatkovych kontrol. Toto rodéni umoiuje spolén¢ s dikladnymi zaznamy
o provedenych kontrolach podrabrsledovat, zda dktery ze zamsstnan@ neporusuje
pracovni kaze opakovas. Fi zjiSténi opakovaného poruSeni pracovni kadochazi také
ke zgisréni sankci. Kromd (¢innosti jednotlivych kontrol zagstnandé se sleduje také
acinnost dopravni kontroly jako preventivniho djeat, zji§'uje se, jestli strach Zipadnych
postini miZze pisobit pozitivie na zvySeni kvality poskytované sluzby. Vyhodnoceni

vysledki dopravni kontroly v letech 2009 az 2011 je¢vid nasledujici tabulce.

Tab. 4: Vyhodnoceni vyslaediopravni kontroly v letech 2009 az 2011

Rok 2009 2010 2011
pocet provedenych kontrol 3013 2861 3809
z toho namatkovych 2339 1987 2549
z toho vyZzadanych 674 874 1260
vyzadané kontroly v % 22,37 30,55 33,08
pocet kontrol se zavadami 160 182 389
namatkove kontroly 100 76 175
vyzadané kontroly 60 106 214
kontroly se zavadami v % 5,31 6,36 10,21

Zdroj: Interni materialy DPP
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Z udaj vtabulce je vidt, Ze pd@et provedenych kontrol se zgsymi zavadami
vroce 2011 byl vyraznvysSi nez v fedchozich letech, jiz od roku 2010 je¢pb zavad
zjiSttnych @i vyzadanych kontrolach vyssi nei pamatkovych kontrolach. Ret zjiS€nych
zavad a jejich rozdeni podle druhu kontroly za rok 2011 jsou podrobmvedeny

v nasledujicich grafech.

2009 2010 2011

674 874

22,37%
30,55% 1260
l 33,08%
2339 1987

77,63% 63,45% 2549
66,92%

| M vyiadané M namatkové |

Obrazek 3: Peet provedenych kontrol podle druhu v letech 2002Gi21
Zdroj: Interni materialy DPP

Na obrazku je vi&t, Ze zhrubaittinu vSech kontrotidi¢t provedenych v roce 2011
tvori kontroly vyZzadané, kterym museigad jejich uskuténénim predchazet podi ze strany
cestujicich nebo zatstnan&@ DPP. Na nasledujicim obrazku je uveden podil kbrde
zavadami zji¥nymi pii kontrolni ¢innosti v roce 2011, udaje jsou r&hy na vSechny
provedené, namatkové a vyzadané kontroly.

Vsechny provedené kontroly Namatkové kontroly VyzZadané kontroly
175
389 6,87% 214
10,21% | 16,98%

3420 2374 1048

89,79% 93,13% 85,02%

|I bez zavad M se zavadami |

Obrazek 4: Vyhodnoceni vyslédfopravni kontroly v roce 2011
Zdroj: Interni materialy DPP
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Z vySe uvedeného grafu vyplyva vysSiceb zjiS€nych zavad P vyzadanych
kontrolach nez # naméatkovych. Zatimco vifpact namatkovych kontrol jsou zjisty
zavady pouze u 6,87 % provedenych kontrol, u vydgcka kontrol jsou zji$ny zavady
v 16,98 % pipadi, je zde tedy potvrzeno opakované poruseni prad@art fidica.

1.3.4 Zjisténé zavady

Pti vyhodnoceni provedenych kontrol je krdmozdleni druhu kontroly dlezité také
spravné rozéleni zjiSénych zavad. V databazi provedenych kontrol jsouaadé kontroly
uvedeny charakteristick&iselné kody, které umaaji spolu se slovnim popisem spravne
posouzeni zjighé zavady. Celkem se jedna o 3anych kod zavad. B 389 kontrolach se
zavadami provedenych v roce 2011 bylo st celkem 767 zavad ve slwzhdice. V roce
2010 bylo zji&&no celkem 229 zavadiipl82 kontrolach se zavadami. Seznam vSech zavad
spolu je spolu s pem vyskyt danych zavad v letech 2010 a 2011 uvedetilozec. 2.

V néasledujici tabulce jsou uvedeny daeg€jSi proifesSky proti pracovni kazridic¢a
a paet jejich zjiseni pri kontrolni ¢innosti. Hodnoty v tabulce jsou iseeny podle pgiu

Zjisténi zavady v roce 2011.

Tab. 5: ZjiS¢ené zavady  dopravni kontrole v letech 2010 a 2011

Koéd | Popis zavady 2010 2011
11 | pozdni, nespravné vyhlaSovani zastavek 21 D1
3 chybné,pouil'v'énl’ akustické,ho a optic&éh,o ;nam“mni p 17 53

uzawenim dvéi (nedostaténé, bez pouZzivani)
99 | ostatni zavady 9 49
32 | jizdenky {idi¢ bez jizdenek, maly get jizdenek) 7 39
7 otevirani dvé pred zastavenim, rozjezdyqu uzavenim dvei 20 38
2 razantni jizda, rychlost 14 37
18 | koueni ve voze 17 31
3 prudké rozjezdy a brzdi 9 29
30 dokla,dy tidicsky piikaz, profesni zsobilost, Iékéska 6 27
prohlidka)
15 | nedodrzovaniR] nadjizéni 11 26
dalsi zavady 98 347
celkem 229 767

Zdroj: Interni materialy DPP
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Pti podrobném porovnani vysledlkzjisSttnych zavad v letech 2010 a 2011 byl zjist
narist v gipac zavad 11 - pozdni, nespravné vyhlaSovani zastgngk9 %), 99 - ostatni
zavady (+ 2,46 %) , 4 - ohroZzovani ostatnictasiniki provozu a chodc (+2,30 %)

a 32 - jizdenky (+2,03 %). Naopak k nejvyrgdimu poklesu doslo vifpadt zavad

7 - otevirani dvd pred zastavenim, rozjezdyqu uzavenim dvei (-3,78 %), 18 — kaieni
ve voze (-3,38 %) a 14 +gjiz&kni zastavkového sloupku (-2,11 %). Porovnat Uudajeen

v pripact zavady 38 - poruSovani zakona361/2000 Sb., o silemim provozu, ktera byla
do hodnoceni vysledkdopravni kontroly dopkna v roce 2011. Do konce roku 2010 bylo
poruSovani ustanoveni tohoto zakona hodnoceno jakberd zjiz existujicich zavad,

nag. rychlost, jizda n&ervenou, pipadré jako zavada 99.

V nasledujicim grafu je nazafwidét podil nejroz&ergjSich zavad v roce 2011. Podil

vSech zavad zji8hych @i kontrolni¢innosti v letech 2010 a 2011 je uvedentiigzed. 2.

Nejcastéjsi zavady ve sluzbé ridice v roce 2011

vyhlasovani zastavek
11,86%

signalizace dvefri
6,91%

ostatni zdvady

dalgi
6,39%

45,24%
jizdenky
5,08%

otevirdni a zavirani dveri
4,95%
razantni jizda, rychlost

koureni 4,82%

B . 4,04%
jizdni Fad doklady prudké rozjezdy a bridéni

3,39% 3,52% 3,78%

Obrazek 5: PodihejcasijSich zavad zjignych @i kontrolnicinnosti v roce 2011

Zdroj: Interni materialy DPP

1.3.5 Oddéleni Provozni disp&ink
Hlavni ¢innosti tohoto odéeni je nepetrzité sledovani provozu autoliusméstské
hromadné dopravy, pad nutnosti také zasah do jejich organizace, daleStzaj

provoznich mimgadnosti a také provédi kontrolni¢innosti v ramci autobusového provozu.
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Dispeeri se podle svych momentalnich funkci a misiagbeni dli na vedouciho simy,
zastupce vedouciho gny, provozni disp&ry, oblastni dispery a traové dispéery.

Vedouci snény a zastupce vedouciho sény

Vedouci sminy organizuje praci vSech disfgai dané sminy, jeho pracovigim je
dispeerska usedna DPP. Rozhoduje o pohybu pohotovostnich vazidehunikuje s jejich
posadkami a v ifpact jakychkoli mimdadnosti okamzit poSle posadku nejblizSiho
pohotovostniho vozidla na misto pety. Sleduje ¢hi v provozu pomocitidiciho
a informa&niho systému autobtisAUDIS, na zaklad ziskanych dat a informaci &ldje
pokynyftidi¢am autobus, pokud dojde k provoznimu vypadku, tigad ke zpozéni spoje,
k nehod vozidla MHD, z&vad na vozidle apod. Zarotiesi diky programu riZze nastavit
na obrazovce zobrazovani spagge zpoz#him nebo naskokem atXe nasled&i pomoci
radiostanicefidice upozornit najeho proéSek nebo zjistit i/od zpozdni s ohledem
na organizaci dalSich spioj

Vedouci smny je odpo¥dny za operativnitizeni autobusové dopravyfipadre
za zavedeni nahradni autobusové dopravy. Zaraed&é vyizuje telefonické stiznosti
cestujici véejnosti.Castéinnosti vedouciho sémy mize grevzit zastupce vedouciho &ny,
ktery ma na starosti nasazeni operativnich zalpkipad vypadku vozidel, jeho Ukolem je
také vedeni fghledu denniho zadznamu z provozu. Odpowst za veSkeré skutky viak nese
stéle vedouci semy.

Provozni dispeeri

Provozni dispé&efi prijimaji pfimo na dispéerské asedre pomoci radiostanice
informace odidi¢t autobugé o jakychkoli mimdéadnostech a neobvyklych situacich
v provozu a davajfidicaim dalSi pokyny, jak se v danou chvili zachovitipSeni problérin
Jedna se néjklad o izné zavady vozidel, dopravni nehody, middnosti v silninim

provozu a dalsi.

Oblastni disp&eri

Oblastni disp&eti jsou dilezitou sodasti organizace provozu, protoZéegavaji
na dispeéink aktualni informace a zajfi8ji pomoc pimo v provozu. Jedna se o posadky
pohotovostnich vozidel.tPpohybu v ulicich maji oblastni disfi mnoho Ukol.. Krome¢
asistence u minfadnych udalosti v provozu, jako jsou fi&fad dopravni nehody, zrami
cestujicich, fipadré pracovni Urazyidi¢i, maji oblastni disgeti v popisu prace sledovani
provozu autobus MHD jako celku a také udrzovani kvality poskytoeasluzby. Oblastni
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dispeeri provadtji kontroly dodrzovani jizdnickiadi. Kazdy dispéer musi provaé tyto
kontroly bshem kazdé sluzby alespopo dobu 30 minut. Déale je také jejich Ukolem
kontrolovani vozidel a jejichdici.

Dispeter musi zkontrolovat alespw jednom autobuse, zda funguje radiostanice, dale
funkci odbavovaciho a informiaiho systému, vybavu autobusu (halgkarntku, reflexni
vestu atd.) a také provést kontrdidice, konkrétd zda ma u sebe vSechny feitné doklady
(fidi¢sky piikaz, pikaz profesni zfsobilostitidice, identifikani kartu zamistnance, ptkaz
o slozeni radiotelefonni zkousky, doklad o platé&aiské prohlidce, dostatey paet
jizdenek pro prodej), dodrZzovani stejnokrojové Razaica MHD a také je dispeer opravin
provést dechovou zkousku nétpmnost alkoholu.

Pti pohybu v ulicich také oblastni disfg8 kontroluji stav zastavek, zda nerdkde
vyrazré ponien povrch vozovky v zastavce nebéktera ze sotasti oznaéniku zastavky

a jestli jsou vy¥Seny platné jizdniady.

Tratovi dispeeri

Tratovi disp€efi maji na starosti dané stanovisutobus, kde zaji$uji kontroly
Cerny Most, Roztyly a Na KniZeci. V débd 5:00 do 21:00 hodin je na stanovistich dispe
piitomen a pomahdéidicim feSit gipadné problémy a také provadi kontroly stejako
oblastni dispé&efi, pouze na menSim Uzemi a bez pouziti pohotovustuodzidla. Zarovie
také dohlizi, jestli &aké cizi vozidlo neblokuje nailad vyjezd ze stanoviStautobu§,
nestoji v zastavce nebo v ngiskde je to zakazano (coz plati zamveoro autobusy DPP),
krome toho sleduje také provoziméstské autobusové dopravy.

VSichni dispéefi musi na konci své stny vytvait hlaSeni o vSech zji&tych
zavadach a provedenych kontrolach. Oblastni depenusi do jizdniho deniku vozidla

zapsat ujeté kilometry, cil &él jejich cesty a také tankovani pohonnych hmot.

1.3.6 Cil kontrolni €innosti
Cilem kontrolnicinnosti od@leni Provozni dispgnk a odéleni Dopravni kontrola je
zvySeni kvality poskytované sluzby a timiipgmnéni cestovani v MHD a zatraktigni

autobusového provozu pro cestujiciejeost.
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2 POZADAVKY CESTUJICICH NA KVALITU

V piredchozi kapitole byly podrobBrrozebrany pouzivané standardy kvality, princip
fungovani a vysledky kontrol@innosti, provadné v provozu autobusDopravniho podniku
hl. m. Prahy, a také vyhodnoceni §ih poZadavk zadanych jak standardy kvality DPP, tak
standardy kvality PID. Nasledujici kapitola se Z&ame na poZzadavky cestujicich na kvalitu
poskytovanych sluzeb, a tofguevSsim na chovani a pteSky fidicai MHD, které
bezprostedre ovliviuji provoz autobus & uz se jedna o pémi pozadavik na bezpénost

a pohodli pepravy a také dodrZzovani smluvnidiegravnich podmineidici autobus MHD.

2.1 Dotaznikova anketa mezi cestujicimi

V prvnim ¢tvrtleti roku 2012 byla mezi cestujicimi provedemhataznikova anketa
zametena na kvalitu poskytované sluzby. Cestujici bgloweni prostdnictvim dotaznik
(viz prilohac. 3), kde byly uvedeny veskere preBkytidica MHD proti pracovni kazni, které
mohou cestujici i prepraw zjistit. Ukolem dotazovanych osob bylo v pradisti zhodnotit,
zda se uvedené zavady projevuji ve stuiitlica autobug MHD podle jejich nazorugasto,
druha ¢ast byla wena pro stanoveniuateZitosti, kterou cestujici uvedenym zavadam
prikladaji.

Pro hodnocenéetnosti poruSovani pravidel bylo stanoveno dvousgiu@ hodnoceni
(ano-ne). Udaje uvedené v tabulce ukazuji, v kofkacentech fipad: cestujici hodnoti
nasledujici zavady jakiasté. B hodnoceni dlezitosti byla cestujicim k dispozicétibodova
stupnice, zavady nejmé&rzavazné byly ohodnoceny 1 bodem, zavady nejz&j&zn body.
Hodnotu zavaznosti t¥dbprimér ze vSech hodnot zjiStych prostednictvim dotazniku.

Kompletni vysledky a vyhodnoceni dotaznikové ansty k dispozici v filozec. 4.

2.1.1 Cetnost prestupkii proti pracovni kazni ¥idi ¢

Pri hodnoceni ¢etnosti dochazi podle nazoru cestujicichcéaslji k pozdnimu
a nespravhému vyhlasovani zastavek (59 %), hovatide za jizdy, & uz se jedna
o telefonovanti rozhovor s osobou ve vozidle (43 %), razantrddizpiekratovani nejvyssi
povolené rychlosti, prudkym rozjeimsh a brzdni (39 %), nepouZivani topeni de@gni
vozidel (34 %).Casté je také nedodrZzovani jizdnitému, & uZ se jedna o tzv. nadiji&,
tedy jizdu s naskokem (32 %) nebo o hezidiné pozdni odjezdy z vychozi (k@&né)
zastavky (34 %).

Naopak nejmén se podle nazoru cestujicich vyskytuji v provozdobusi MHD
projiz&ni stalych zastavek (5 %), nedodrzeni trasy linky%), nepouZzivani vriiiho
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oswtleni vozidla (7 %) a otevirani difepied zastavenim vozidla,fipadré rozjezdy
s otewenymi dvémi (9 %). Celkové vysledky dotaznikové ankety jsmedeny v nasledujici

tabulce.

Tab. 6:Cetnost a zavaznostestupki proti pracovni kaznfidici: podle vysledkankety

Oznateni zavady cetnost zavaznost
(v %)
razantni jizda, rychlost, prudké rozjezdy a krid 39% 3,34
ohrozovani ostatnichtastniki provozu a chodc 20% 4,07
neumozini nastupu cestujicim 11% 4,02
nepouzivani ploSiny pro imobilni osoby 11% 3,48
otevirani dvé pred zastavenim, rozjezdyqa uzavenim dvei 9% 2,84
pozdni, nespravné vyhlaSovani zastavek 59% 2,84
projeti zastavky 5% 3,48
nedodrzovaniR), nadjizaéni 32% 3,64
bezdivodny pozdni odjezd z kotieé zastavky 34% 2,93
nedodrzeni trasy linky 5% 3,68
koureni ve voze (na kokeé, za jizdy) 27% 3,82
hovorftidice za jizdy, telefonovani za jizdy 43% 3,30
hlasity poslech radia 16% 2,07
nevhodné, hrubé jednani s cestujicimi 20% 3,89
nepouzivani vniniho os¥tleni vozidla 7% 2,53
nepouzivani topenijgta@ni vozidel 34% 2,86
nedodrzeni Ustrojové kagn 16% 1,66
konzumace jidla za jizdy 11% 2,61
jizda natervenou 14% 4,20

Zdroj: anketa

2.1.2 Hodnoceni dilezitosti zavad v praciridi¢e

V druhé ¢asti, hodnoceni tdezitosti, jsou jako nejzava#j$i zpravidla uvaéhy
zavady, které bezprdsdre souvisi s bezpmosti fepravy cestujicich. Jedna siegevsim
0 jizdu nacervenou a ohroZzovani ostatnictastniki provozu na pozemnich komunikacich

a chodé@. Jako zavazné jsou hodnoceny také neummiZznastupu cestujicim, nevhodné
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a hrubé jednéni s cestujicimi, keni ve voze, nedodrzeni trasy linky a nedodrZojadiniho
fadu.

Nejmére zavazné jsou podle vysletlkdotaznikové ankety nedodrzeni ustrojové
za jizdy.

V pripact nedodrZeni Ustrojové ké&gznodpowdélo hned wrkolik dotazanych
cestujicich, Ze i@sré newdi, jak maifidi¢ byt autobusu DPP olden, tudiz neni z jejich
strany mozné iesré posoudit, zda za#stnanec poruSuje ustanoveni standardu kvality
Stejnokroj — vzhled za#éstnance JPA, ifpadre si obl&enitidice neviimaji a nepokladaji ho
za dilezité, protoZze nemé bezprisini vliv na kvalitu ani bezgaost samotnéippravy.

2.1.3 Srovnani¢etnosti a dilezitosti zavad v pracifidi¢e

Z porovnani uddj z obouc¢asti dotazniku vyplyva, Zeasto poruSovanymi a také podle
cestujicich zavaznymi zavadami jsoiegqevsim nedodrZzovani jizdnih@du, nadjizéni
a hovortidice za jizdy. DalSi zavady jsouddasté, ale cestujici jim nikladaji velkou vahu
nebo je naopak povazuji zaileZité, ale neprojevuji se podle jejich nazoru evozu
autobus MHD c¢asto.

2.2 Srovnani kontrolni ¢innosti s poZzadavky cestujicich

Pro zjiS€ni innosti kontrolnich mechanisinbylo provedeno srovnani skdie
provad¢né kontrolni ¢innosti s ndzory cestujicich na poruSovani pracdamre ftidica
autobusé MHD. Stejna dotaznikova anketa jako mezi cestjidiyla provedena také mezi
zanestnanci, kté provadji kontroly fidi¢a, tedy mezi zawrstnanci oddleni Provozni
disp&ink a kontrolnimi techniky oddeni Dopravni kontrola, pro zj&ti postoje kontrolnich
pracovniki k vaznosti a&etnosti zavad zjishych v provozu autobis

Kompletni vysledky a vyhodnoceni dotazinilod kontrolnich pracovnik jsou

uvedeny v fpilozec. 5.

2.2.1 Anketa mezi kontrolnimi pracovniky

VyrazngjSi rozdil v hodnoceni mezi cestujicimi a kontroinpracovniky byl zjistn
v pripadt otevirani dvé pired zastavenim a rozjexg@red uzavenim dvei, hlasitého poslechu
radia, razantni jizdy,ipkratovani nejvyssi povolené rychlosti, prudkych rozjezdbrzeni
a nedodrZzeni ustrojové kazn VSechny tyto profeSky hodnoti kontrolni pracovnici

V porovnani s cestujicimi jako zavapi.
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Opané hodnoceni nastava ¥padt neumozZini nastupu cestujicim a nedodrzeni
trasy linky, ol& tyto zavady vSak nejsou uviy jako casté, cestujici jim alefigladaji wtSi
vahu nez kontrolni pracovnici.

V nasledujici tabulce je uvedeno porovnani t@dad cestujicich a kontrolnich
pracovniki pti hodnoceni dlezitosti a vadznosti jednotlivych pridski proti pracovni kazni
fidict autobud MHD.

Tab. 7: Porovnani vysledlod kontrolnich pracovnika cestujicich

Oznafeni zavady kontrolqi . cestujici
pracovnici
razantni jizda, rychlost, prudké rozjezdy a krdd 3,92 3,34
ohrozovani ostatnichtastniki provozu a chodc 3,85 4,07
neumoZzgni nastupu cestujicim 3,62 4,02
nepouzivani plosiny pro imobilni osoby 3,54 3,48
otevirani dvé pred zastavenim, rozjezdyqu uzavenim dvei 3,54 2,84
pozdni, nespravné vyhlaSovani zastavek 2,77 2,84
projeti zastavky 3,54 3,48
nedodrzovaniR), nadjizaéni 3,69 3,64
bezdivodny pozdni odjezd z kotieé zastavky 3,00 2,93
nedodrZeni trasy linky 3,38 3,68
koureni ve voze (na kokeé, za jizdy) 4,00 3,82
hovorfidice za jizdy, telefonovani za jizdy 3,38 3,30
hlasity poslech radia 2,69 2,07
nevhodné, hrubé jednani s cestujicimi 3,77 3,89
nepouzivani vnihiho os¥tleni vozidla 2,46 2,53
nepouzivani topenijetag@ni vozidel 2,62 2,86
nedodrZeni Ustrojové kagn 2,08 1,66
konzumace jidla za jizdy 2,54 2,61
jizda na¢ervenou 4,23 4,20

Zdroj: anketa
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2.2.2 Vysledky dopravni kontroly

Z porovnani uddj ziskanych z dotazniks vysledky Dopravni kontroly v letech 2010
a 2011 vyplyva, Ze nedodrzovani jizdnitamlu nenic¢asto zjiS¢éno. Naopak, hovotidice
za jizdy je jednou z n&stji zjistenych zavad H kontrolachiidi¢t provedenych kontrolnimi
techniky oddleni Dopravni kontrola, stejnjako nespravné vyhlaSovani zastavek, které je
neiastji zjisténou zadvadou v provozu autoliuBPP a které je hodnoceno jako daeit]Si
i v dotaznicich, jak od cestujicich, tak i od kofrifch pracovnii.

Nazorné porovnani vysletikdotaznikové ankety provedené mezi cestujicimi@upo
zavad zji&inych @i kontrolachfidica provedenych vroce 2011 je uvedeno v nasledujici
tabulce. Udaje v tabulce jsoutaeeny podlecetnosti porusovani zjigé prostednictvim

dotazniki od cestujicich.

Tab. 8: Porovnanéetnosti gestupk podle vysledk ankety a kontrolnéinnosti v roce 2011

Oznafeni zavady ¢etnost poéetzgj\iignych
pozdni, nespravné vyhlaSovani zastavek 59% 91
hovorfidice za jizdy, telefonovani za jizdy 43% 35
razantni jizda, rychlost, prudké rozjezdy a krdd 39% 66
bezdivodny pozdni odjezd z kotieé zastavky 34% 8
nepouzivani topenijetag@ni vozidel 34% 3
nedodrzovaniR), nadjizaéni 32% 26
koureni ve voze (na kokeé, za jizdy) 27% 49
ohrozovani ostatnichtastniki provozu a chodc 20% 21
nevhodné, hrubé jednani s cestujicimi 20% 4
hlasity poslech radia 16% 15

Zdroj: anketa, Interni materialy DPP

Z udajx v tabulce vyplyva, Ze nepouzivani topeni i@tf@Eni vozidel, nevhodné
jednani s cestujicimi a bamrtdny pozdni odjezd z koteé zastavky nebylyipkontrolach
fidica provedenych vroce 201dasto zjisény, pfipadré nebyly kontrolnimi pracovniky
vyhodnoceny jako zavada. Naopak pozdni a nesprayim@sSovani zastavek, razantni jizda,
koureni ve voze a hovdidice za jizdy jsou uvanhy cestujicimi jak@asté zavady a zarave

jsou velicetasto zjiS&ny i pii provadné kontrolnicinnosti.

34



2.3 Nehodnocené zavady

Nekteré zavady zjighé @i kontrolni ¢innosti nebyly v dotaznicich uvedeny. Jedna se
nagiklad o chybné pouzivani akustického a optickéhemmmni ped uzavenim dvéi, kde je
predpoklad, Ze cestujici nebude znat intetirgidpisy DPP pro pouZzivani signalizace idlve
Tyto predpisy se mohou liSit také mezi jednotlivymi domia¥ID. DalSi zavady jako
nag. jizdenky (idi¢ bez jizdenek, maly get jizdenek) a dokladyidli¢csky piikaz, profesni
zpusobilost, 1ék&ska prohlidka) nemohou cestujici zjistit, tyto z#wgsou zjiSény pouze
v ramci kontrolniéinnosti provadné kontrolnimi techniky oddeni Dopravni kontrola.
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3 NAVRHY NA ZVYSENi UROVN E KVALITY POSKYTOVANE

SLUZBY
Na zaklad vysledki analyzy programu kvality poskytované sluzby, vetkie

provad¢né dopravni kontroly a vysletdkdotaznikové ankety provedené mezi cestujicimi
a kontrolnimi pracovniky oddeni Dopravni kontrola a odtbni Provozni disp@gnk navrhuje
autor gijmout nasledujici op&tni ke zvySeni Urownkvality poskytované sluzby v provozu
autobus DPP.

3.1 Hiaseni zastavek

V souvislosti s vyhlaSovanim zastavi#ticem autobusu MHD nastava hnegkolik
problémi. F¥i provedené kontrolnfinnosti v roce 2010 twd pozdni a nespravné vyhlaSovani
zastavekidicem autobusu 9,17 % vSech zjisgch zavad, $ kontrolni ¢innosti v roce 2011
dokonce 11,86 % zavad. V dotaznikové adketna&ilo pozdni a nespravné vyhlaSovani
zastavek jakatasté celkem 59 % dotazanych. Pozdni a nespravrié@Sopani zastavek je
tedy zavadou, ktera figuruje jako d@$gjSi ve vysledcich dotaznikové ankety, jak mezi
cestujicimi, tak mezi kontrolnimi pracovniky, a@& je nefastji odhalena
pii provadnych kontrolachidicu.

Na pozdni vyhlaSovani zastavek siZsiji predevsSim cestujici, ktevyuzZivaji MHD
mére. P kaZzdodennim uZivani oz&igi pozdni a nespravné vyhlaSovani zastavek jako
problematické fedevsim cestujici, ktepouzivaji MHD ve veéernich hodinach, kdy dochazi
ke zkraceni jizdnich dob mezi jednotlivymi zastawka tim ke zvySeni rychlosti autolius
Pozdnim vyhlaSenim zastavkyage dojit k mylnému podéani informace cestujicimuotope
zastavky, ktery tak d¥e kwili chybé fidice v krajnim pipad cestovat az do zastavky
nasledujici.

DalSim problémem spojenym s vyhlaSovanim zastédeéem mize byt nevyhlaseni
vystupni zastavky. Widicim a inform&nim systému autobtisAUDIS se takovy autobus
projevi jako nekomunikujicitimz dojde ke zkresleni dat ziskanych z vozidlanfde dale
zpasobit nespravné vyhodnoceni ziskanych @udajznemoznit najklad vypaet celkové
dobyftizeni a pestavekidice.

Obdobré takto misobi i nevyhlaSeni zastavky néstupni, nebo odjezdgaraze
pii zahajeni vykonu na lince (napprvni spoje na lince), kdy seiicim systému zobrazi
autobus jako nakodovanyridi¢ zadal spravé sluzbu do palubniho paiace), avSak
ve stanovenyas (odjezd dle jizdnihéadu z nastupni zastavky) je spoj vyhodnocen jako

nachazejici se na ngjezdové trase nebo stéle aai.gar
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V souvislosti s vyhlaSovanim zastdvek autor nawhpavést automatické hlaseni
zastavek pomoci odbavovaciho a infoémiho systému vozidlaiizené systémem GPS,
podobré jako tomu je v jinych réstech, nap v Pardubicich. Tim by doSlo k eliminaci vlivu
lidského faktoru na vyhlaSovani zastavek, coz byloveke zkvalitni prepravy diky
piedchazeni probléiim uvedenym vySe. Ovladani vyhlaSovani zastavekyy povinnosti
fidice pouze fi zavad systému GPS, v tomtdipadt by bylo moZné svazat hlaSeni zastavek
s ovladanim dwvé vozidla, gipadré ponechat ovladani hlaSeni pouzeridii. Je ale nutné,
aby byla porucha GPi&li¢i signalizovana.

Ve vyhodnoceni ankety bylo nespravné vyhlaSovastazak hodnoceno jako mg&n
zavazné, velky pmt odhaleni této zavady v uplynulych letech a tal&or cestujicich
na vysokoucetnost této zavady vSak ukazuje na nutnost omedeni fidice na hlaseni

zastavek.

3.2 Ovladani a signalizace dv# vozidla

Chybné pouzivani akustického a optického znaméed pzavenim dvéi, a uz
nedostaténé, nebo bez pouZzivani, byldi gkontrolni ¢innosti v roce 2011 zji8ho v 53
piipadech, cozZ je 6,91 % vSech Zjisich zavad, tato zavada je po nespravném vyhlagovan
zastavek zji¥na nefastji. V internich gedpisech DPP (internii@dpis D 1/3) je zakotvena
povinnost uzivani akustického a optického znamésd pzavenim dvéi po dobu minimalé
3 sekund ped uzavenim dvéi, zarové je zakazano pouzivani akustického a optického
znameni ped Uplnym odbavenim cestujicich ve snaze urychjitlj odbaveni, coz bylo
zjisteno @i kontrolni¢innosti v roce 2011 ve 1Xipadech.

3.2.1 Akustickeé a optické znameni dveéi

Moznym feSenim chybného uzivani akustického a optickéhanena je instalace
systému, ktery automaticky zajisti signalizaci pansvenou dobuipd zahajenim uzavirani
dveri, jak to jiz v sodasnosti funguje v autobusech Zkya SOR NB12 CITY a SOR NB 18
CITY, dodavanych do DPP od srpna roku 2009, kdeupeozréno drzenim tlaitka
pro zavirani dvié prodlouzeni doby signalizadedicem vozidla, ne vSak zkraceni na dobu
kratSi, nez jsou vipdpisech stanovené 3 sekundy.

U starSich vozidel nemAdi¢ moznost pesreé zjistit, zda bylo akustické a optické
znameni pouzivano po stanovenou dolfuzigaceni této doby hrozifjpadnym dobihajicim
cestujicim Uraz Zisobeny zaviranim diie 3 sekundy jsou jiz dost&®a doba na moznou

reakci, & uz ze strany cestujicih® ze stranytidic¢e, ktery v uéité vzdalenosti od vozidla
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nemusi dobihajiciho cestujicihdibec zaznamenat a zastavitas cyklus zavirani dvie

vozidla.

3.2.2 Otevirani dveri pied zastavenim a rozjezd fed uzawenim dve‘i

DalSi zavadou zjighou @i kontrolni ¢innosti v roce 2011 v 38ffpadech je otevirani
dver vozidla ged zastavenim,ifpadré rozjezd ped uzavenim dveéi. ReSenim by v tomto
piipadt bylo disledné kontrolovani povinnosti uzivani blokovaniewsni dvei
pied zastavenim vozidla a rozjezdu s eeé@ymi dvémi (tzv. funkce SECU). Zavedeni
tohoto opateni je mozné pouze u nizkopodlaznich autdRenault Citybus, Irisbus Citybus
a Irisbus Citelis.

Vyhodou uzivani funkce SECU je také ochranaiidv# jejich zavirani, kdy
pii narazu na fekazku dojde k afitovnému otekeni dveéi a nehrozi tak ipadna zragni
cestujicich nebo poskozeni jejich majetku. Pouiivankce SECU je prdidice autobus
DPP povinné, svyjimkou z&vady di¥enebo problém s otevirAnim a zaviranim,
ve skuténosti vSak dochazi k deaktivaci funkce SECUWidi¢u ve snaze o zkraceni doby
pobytu v zastavkach. Utstirepodlaznich autobuisKarosa je zastavkova brzda automaticka
nebo nebyla instalovanailec, systémem SECU autobusy vybaveny nejsou, tuelid

mozZné tuto zavadu odstranit Ggin

3.3 Vytapéni vozidel

Castou zavadou je podle cestujicich také nepouzte@eni a petagni vozidel, jako
casté bylo nespravné temperovani interiéru uvededéd % dotaznik. V tomto gipad je
lepSi misto postin za poruSeni tohoto ustanoveni zavéstitam formu interakce mezi
cestujicimi afidicem vozidla, protoZe temperovani interiéru voziddigi na subjektivnim
posouzeni situaceidicem, ktery Bhem jizdy nemize mit z uzakené kabiny vozidla
k dispozici potebné informace o tepkdtv prostoru pro cestujici. Rozdil vykonnosti topné
soustavy u jednotlivych vozidel (a to i vozidel js&ho typu) neumaitlje fidi¢i kontrolu
a odhad spravne teploty.

Jedinym vhodnym prostdkem u sotasré provozovanych autobtisbez nutnosti
kontaktu mezi cestujicimi @idicem je vtomto fHpad: doplreni teplongri do prostoru
pro cestujici, kde biidi¢i byla okamzi¢ signalizovana aktualni teplota, &ehoz by se mohlo

odvijet ovladani ventilacéi topné soustavy vozidla.
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3.4 Sledovani¢asové polohy spaj

Jednim z népstji zminovanych problérn v dotaznikové ankeétje nedodrzovani
jizdnihofadu, bud’ jizda s naskokem (tzv. nadjiérd) nebo pozdni odjezd z kafme® zastavky.
V prvnim pipads, tedy jiz¢ s naskokem, Ize nadjety spoj zjistit okamzitiky ridicimu
a informa&nimu systému autobtisAUDIS. Od ledna 2012 byly na disfmrské usedrs
zavedeny no¥ délené sngny, jejichz ukolem je sledovani systému AUDIS aledavani
nadjetych spdi.

DulezZité je v jejich pipact posouzeni konkrétni situace a vyhodnoceipguného
postihutidi¢e. Mohou také nastat situace, kdy k nadjeti spojdedvliivem dopravni situace
a v rekterych zastavkach neni moznéckgvani spaj nacas odjezdu zidzodu blokovani
provozu ostatnich vozidelfipadré nedostaténé kapacity zastavky, kde by stani vozidla
mohlo zpmisobit zpozdni dalSich spdj nebo znemoznit bezfey nastup do dalSich vozidel
MHD.

Podrobné sledovanfasové polohy spdjby se ndlo stat také satasti kontrolni
¢innosti vykonavané oblastnimi a towymi dispéery. V sodasné dob je povinnost
vykonavat kontroly odjezdvozidel ze zastavek 30 minuthem kazdé sluzby. Navrhem je,
aby byly tyto kontroly rozgény.

3.5 Zavedeni novych informanich technologii

Z analyzy prace disgeni vyplyva, Ze ¢ast jejich sluzby tvid hldSeni o vSech
zjisSttnych zavadach a provedenych kontrolach, které uppi® databaze, nebo vipac
oblastnich disp&ni podrobné vedeni jizdniho deniku vozidla.

Navrhem mozného zefektioni kontrolni ¢innosti je  zvazeni investice
do hardwarového a softwarového vybaveni dispie predevSim u oblastnich disfest.
Souasti vybaveni disgeri by mohly byt no¥ tablety nebo kapesni @itace, umo#ujici
okamzité provedeni zapisu z provedenych kontrol lagnosti zapisovani podobnych Uaj
na papiry a jejich naslednéhtepaseni do gidtacové databaze.

Soutasti softwarového vybaveni byém byt také vzory jednotlivych hlaSeni pro
rizné gipady, kam by stdlo doplnit pouze osobni &sové Udaje, polohu a dalSi Udaje
o udalosti¢imz by bylo sestaveni hlaSeni vyraamychleno, zaroveby se Udaje do databaze
ulozily témei okamzig, ne az na konci sluzby disfgra, jako je tomu nyni.iPvypliovani
sestavenych vzérhlaSeni by také doSlo ke snizenitpomoznych chyb, které je mozné
pii psani hlaSeni what, sniZil by se takas nutny na prov&dé jazykove korekce hlaseni,

zarovei by se podoba hlaseni sjednotila.
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Celkovym zjednoduSenim systému a zavedenim nowgaimologii je mozné snizeni
¢asu potebného na administrativu a tim zvySefaisu vyuZzitelného k provédi kontrol.
Jedinou nevyhodou noveho systému by bylebfrani vybaveni na ¢atku a konci kazdé
smeny, kdy je nutna kontrola stavu vybavemglpirajicim zaréstnancem a zji8hi pripadného

poskozeni vybaveni nebo jeho zavad.

3.6 Zaméieni namatkoveé kontrolni¢innosti

Kontrolni ¢innost v JPA je v salasné dob zantiena na vesSkeré pridsky proti
pracovni kazntidi¢t autobugé MHD. F¥i organizaci kontrol je nutné zohlednit nazory ais&
od uzivatel autobuf, tedy cestujicich, ipdevSim zavady oztené jako nejastjsSi
a nejvazujsi.

Navrh na zavedeni automatického vyhlaSovani zdst@vgprava systému akustického
a optického znameniipzavirani dvé ma za cil snizit pget €chto zavad na minimum, proto
by kontrola &chto zdvad nemusela byt s@sti prace kontrolniho technik&mz by doslo
mimo jiné k vyraznému sniZzeni ga zjiS€&nych zavad ve sluzbridice. Z toho vyplyva
nasledné zawieni provadné kontrolni¢innosti na jiné zavady, povazované cestujicimi
a kontrolnimi pracovniky za zavazné.

Podle vysledik provedené dotaznikové ankety felta upravit zagteni kontrolni
¢innosti edevsSim na nejzavagn hodnocené zavady, mezi které ipgbodle cestujicich
piedevsim protesky fidica ovliviujici bezpénost a pohodli samotné&gpravy, tedy jizda
nacervenou, razantni a agresivni jizda, prudké rogjezdrzé&ni a ohroZovani ostatnich
Gcastniki silnicniho provozu a chodca také na hovotidice za jizdy, & uZ se jedna
o telefonovani nebo hovor s osobotitgmnou ve vozidle. Kontrolnéinnost by néla byt
zantiena také na sledovadasoveé polohy spoja dodrzovani jizdnihtadu prosiednictvim

systému AUDIS, jak jiz bylo uvedeno v bo8.4.

3.7 ZlepSeni informovanosti cestujicich o standardechwality

Krom¢ otazek zamrenych na samotnouigpravu byla cestujicim polozena také
otdzka, zda maji p@domi o existenci standardkvality v rdmci provozu MHD v Praze,
v tomto @Fipadt provozu autobus Vice nez 61 % dotazanych o existenci standéxdlity
nikdy neslyselo.

Bylo by tedy vhodné ze strany Dopravniho podniku il. Prahy upozornit
prostednictvim kampak cestujici, Ze se provoz MHBdi ugitymi pravidly a Ze je kvalita
neustale sledovana a pravidelmyhodnocovana, jak prdasdnictvim internich standard
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kvality zahrnutych do Programu kvality sluzby, famoci standa¥fdkvality PID, které jsou
zavazné pro vSechny dopravce PID, a také sezna&@wiitijici strané s obsahem uvedenych
standard kvality. Na uvazeni dopravce je také, zda cestupozornit na podrobné vysledky
sledovani a vyhodnocovani kvalitativnich ukazZatekteré jsou viejné dostupneé

na internetovych strankach organizéatora PID, spaisti ROPID.
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ZAVER

V bakal&ské praci byla provedena kompletni analyza sledokaality poskytované
sluzby v provozu autobtiopravniho podniku hl. m. Prahy, zanalyzovan lmgkasny stav
sledovani kvality sluzby, metodysaieni a vyhodnoceni kvality a pouzivané standardyityva
DPP a PID. Na zakl&danalyzy a vyhodnoceni vysleidkiotaznikové ankety provedené mezi
cestujicimi a kontrolnimi pracovniky o#ldni Dopravni kontrola a odbbni Provozni
dispeink byly nalezeny nedostatky a rezervy ve sledovanivyhodnocovani kvality
poskytované sluzby.

Pro zlepSeni kvality poskytované sluzby byla nanazeasledujicteSeni:

- instalace a uzivani novych systiemtechnologii v autobusech MHD,

- zména zandteni namatkové kontrolginnosti na bezpmost a pohodli cestujicich,

- investice do hardwarového a softwarového vybavispiaen.

Podkladem pro navrhované&eSeni a op&tni jsou vysledky provedené dopravni
kontroly v letech 2010 a 2011 &epevsSim pozadavky cestujicich na kvalitu poskytévan
sluzby ziskané vyhodnocenim dotaznikové ankety.

Autor prace také dopotuje vzhledem k vysledim ankety zlepSeni informovanosti
cestujicich o sledovani avyhodnocovani kvality Zehu prostednictvim vhodnych
informacnich kampani. Ujigni potencialnich zakazniko sledovani a dodrzovani zavaznych
kvalitativnich ukazatél mize spolu s vySe uvedenymi ofetimi zvySit zajem o sluzby
poskytované Dopravnim podnikem hl. m. Prahy a tfildat do autobusmeéstské hromadné
dopravy ¥tSi mnoZzstvi cestujicichjgdevsim ze strany uzivateindividualni automobilové

dopravy.
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SEZNAM POUZITYCH ZKRATEK

DP
DPP
JPA
MHD
(O]
PID
ROPID
SPP
uiTP

Dopravni podnik (hlavnihodsta Prahy, a. s.)
Dopravni podnik hlavnihoasta Prahy, a. s.
Jednotka Provoz Autobusy

Jizdnirad

M¢stska hromadnéa doprava

Odbavovaci a inforndai systém

PraZzska integrovana doprava

Regionalni organizator Prazské integrovarnpraloy
Smluvniigpravni podminky

Mezinarodni svaz vejné dopravy
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PRILOHY



Prilohaé. 1

Standardy kvality PID a jejich definice

1.1 PIréni grafikonu

Provoz je zajifovan v souladu s platnym grafikonem (bez vypadk

1.2 Dodrzeni kapacity vozidla

Spoj je zajisovan vozidlem pedepsané nebo vysSi kapacity.

2.1 Bezbariérovost vozidel

Dopravce provozuje bezbariéfoypiistupna vozidla (minimath10 % na mistskych a5 %
na @imestskych linkach).

2.2 Garance bezbariérovych spd

Spoje, vyzné&ené v jizdninraddu (garantované spoje), jsou z&ji§t bezbariéro¥ pristupnym
vozidlem.

2.3 Obslouzeni zastavek

Vozidlo obsluhuje zastavky wipad potreby vystupu / nastupu.

2.4 Dophkovy prodej jizdenek na méstskych linkach

Ridi¢ na nestskych linkach je povinen nastoupit sluzbu vZdaiostaténou zasobou jizdenek
pro dophkovy prodej.Ridi¢ je ochoten tyto jizdenky prodavat.

2.5 Prodej jizdenek na fiméstskych linkach

Ridi¢ prodava jizdenky v souladu se SPP PID a Tarifein Ridi¢ také disledrg kontroluje
tarifni kaze cestujicich.

2.6 Funkénost odbavovaciho zgéizeni

Odbavovaci zdzeni ve vozidle je phfunkeni. V odbavovacim Z&eni je pouzito spravnych
nélezitosti (papir, paska).

3.1 Informovani ve vozidlech

Informace ve vozidle («hi uvnitf) odpovidaji manualu pro autobus PID, jsou kompjetn
aktualni &itelné.

3.2 Informovani na zastavkach

Informace na zastavce odpovidaji manualu pro zkst&®iD, jsou kompletni, aktualni
acitelné.

4.1 Hresnost provozu

Provoz je zajiovan v souladu s platnymRJ Provoz je pesny, pohybuje-li se odchylka
od jizdnihorddu u nacestné zastavky v rozmezi 0 az +179 schioey zastavky 0 az +59 s.

Standard je spkm, jede-li 80 % sledovanych sjioy toleranci pro fesny provoz.



4.2 Hestupni vazby

Ridi¢i dodrZuji fredepsané navaznosti gegtupy vyzn&ené ve vozovém jizdnité@du.

5.1 Chovani jizdniho personalu

Provozni personal se chova sléSwsticné a patelsky bez hrubého poruSeni pravidel
slusného chovéni. Provozni persondl nesihéim pobytu ve vozidle kdit.

5.2 Ustrojova kaze

Ridi¢ je po celou dobu vykonu &d ve slusném a&istém odvu (uniforma pislusného
dopravce nebo jednotny &d stanoveny dopravcem).

6.1 Cistota vozidel

Interiér i exteriér vozidla jeipvyjezdu na vykortisty, udrzovany, upraveny, bez poskozeni
jeho sodasti, bez neodstranych a odpudivych pruk

6.2 Cistota zastavkovych z#izeni

Zastavkovy oznénik a jeho pisluSenstvi je udrzovandisté, vSechny informmi prvky,
zastavkové jizdniddy a provozni informace jsou delgitelné.

7.1 Rizikove situace

Cestujici se ve vozidle nesetka se situaci, kigrénbhla ohrozit jeho bezpeost, zdravi

Ci Zivot.

8.1 Sté&i vozidel

Minimalné 60 % vozidel v evidenci dopravce neni starSi riekef, Zadné vozidlo nesmi byt

starSi nez 20 let.



Priloha¢. 2

Seznam a zjiSEny pocet zavad v praciFidi¢e v letech 2010 a 2011

%

2010 2011
Kod | Definice zavady
pocet podil paet podil

1 tevchnlkajlzdy, rozjezdy na nevhodny 6 262 % 22 287 %
prevod.stupz

2 | razantni jizda, rychlost 14 6,11 % 37 4,82

3 | prudké rozjezdy a brzdi 9 3,93 % 29 3,78 9
ohroZovani ostatnichtastniki provozu

4 | achodd (zastavovaniigd gechody, 1 0,44 % 21 2,74 %
vynucovani pednosti v jizd)

5 odbav?ya,nlrcestvu_jlcmh (_neumtém nastupu, 5 218 % 20 261 %
nepouzivani plosiny pro imobilni osoby)

g | Otevirani pednich dvé , 3 | 131%| 14 | 1,839
(neumozgini nastupu nebo vystupu)

r otevirani dvé pre(EI za}staver]lm, 20 873 % 38 4.95 %
rozjezdy ed uzavenim dvei
chybné pouzivani akustického a optického

8 | znameni ped uzavenim dveéi 17 7,42 % 53 6,91 %
(nedostaténé, bez pouzivani)
pouzivani akustického a optického znamenii

9 | pred uplnym odbavenim cestujicich 3 1,31 % 12 1,56 %
(snaha urychlit odbaveni)

10 | hlaSeni zastavek - nevyhlasuje, fddsnkeni 5 2,18 % 14 1,839

11 | pozdni, nespravné vyhlaSovani zastavek 21 9,17 %01 11,86 %

1o | Zastavovani v zastavkach 8 | 349%| 15 | 1,96%
(projeti stalé zastavky atd.)

13 | zastavovani v zastavkach na znameni 0 0,00 % 8 ,04%

14 | pejiz&kni zastavkového sloupku 12 5,24 % 24 3,13

15 | nedodrzovaniR] nadjizeni 11 4,80 % 26 3,399

16 bezd}vodny pozdni odjezd z koteé 5 0.87 % 8 1.04 94
zastavky

17 | nedodrZeni trasy linky 0 0,00 % 5 0,65

18 | koueni ve voze 17 7,42 % 31 4,04

19 | koueni ve voze za jizdy 5 2,18 % 10 1,30
hovorfidice za jizdy (cestujici, jiny pracovnik

20 | DP stojici u otekenych nebo zaenych dveéi 10 4,37 % 24 3,13 %
kabinyfidice pog. na ploSir)




21 | poslech radiaips sluchatka 4 1,75% 18 2,35 M

22 | hlasity poslech radia 7 3,06 % 15 1,96/%

23 | telefonovani za jizdy 5 2,18 % 11 1,43|%

24 nevhogjneo, hruk,)e jednani s cestujicim, 1 0.44 % 4 052 94
ostatnim dastnikem provozu

o5 nevhodrle, hrubé jednani s kontrolujicim 1 0.44 % E 0.91 94
pracovnikem

26 nepouziti VIéJS,IhO os¥tleni vozidla 0 0.00 % 0 0.00 %4
nebo orientaci

27 | neosvtlené vozidlo vnitnim oswtlenim 0 0,00 % 1 0,13 %
temperovani interiéru (nepouzivani topeti 0 0

28 vyhlaSené povinnosti, be@dodné pouZzivani) 2 0.87% 3 0,39%

29 | chybné ozn#eni vozidla (péadi, orientace) 1 0,44 % 4 0,52 %
doklady ¢idi¢sky piikaz, profesni 0 0

30 | Zpisobilost, I6késka prohlidka) 6 | 262%| 27 | 352%
zavady v ZPA 100 0 0

31 (nedostaténé vyplnény, nevyplrny) 3 1,31 % 20 2,61 %
jizdenky 0 0

32 | (#idic bez jizdenek, maly wet jizdenek) 7] 306%) 39 | 508%

33 | nedodrzeni Ustrojové kazn 4 1,75 % 17 2,22 %

34 Qe'nva}hlasenergoﬁasne nebo pozdnitgtani 5 0.87 % 13 1,69 %
fidica

35 | bezdvodné ponechani motoru v chodu 2 0,87|% 6 0,78 %

36 | jizda naervenou 4 1,75 % 16 2,09 %

37 | konzumace jidla za jizdy 2 0,87 % 2 0,26|%

38 | porusovani zakona 361/2000 Sb. nehodnoceno 13 69 %,

99 | ostatni zavady fpdanitizeni cizi osob atd) 9 3,93 % 49 6,39 %
celkem 229 767




Pomér zjisténych za’g\gad pfi kontr?Inl’ ¢innosti v roce 2010
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Priloha¢. 3

Vzor dotazniku

Prosime Vas o vyplnéni nésledujicich otazek, které maji za cil zjistit spokojenost zakaznik(
s chovanim fidi€d MHD v Praze. Ziskana data poslouzi pro potfeby bakalafské prace na téma
Sledovani kvality poskytované sluzby v Dopravnim podniku hl. m. Prahy.

Dotaznik je anonymni a jeho vysledky budou pouZity v bakalarské praci pro vyhodnoceni spokojenosti
zakaznikd a prostfednictvim navrhd na zlepSeni kvality poskytované sluzby budou data pfedana
Dopravnimu podniku hl. m. Prahy.

Velice vSem dékujeme za spolupraci.

Pohlavi
muz Zena
Vék
0-14 15-26 27-40 40-60 60-70 vice nez 70
Jsem
zak (do 15 let) student (15-26 let) pracujici dudchodce / ZTP

Jak €asto vyuzivate k doprav é autobusy MHD v Praze?

denné 2x-3x tydné 1x tydné 1x za dva 1x mésiéné méné
tydny

SlySeli jste n ékdy o existenci standard G kvality v ramci provozu MHD v Praze?

ano ne

Nastavaji podle vaSeho nazoru nasledujici zavady v provozu MHD u fidi €0 autobus 0 ¢asto?

razantni jizda, rychlost, prudké rozjezdy a brzdéni ano ne
ohrozovani ostatnich G€astnik provozu a chodci ano ne
neumoznéni nastupu cestujicim ano ne
nepouzivani ploSiny pro imobilni osoby ano ne
otevirani dvefi pfed zastavenim, rozjezdy pfed uzavfenim dvefi ano ne
pozdni, nespravné vyhlaSovani zastavek ano ne
projeti zastavky ano ne
nedodrzovani JR, nadjizdéni ano ne
bezdlvodny pozdni odjezd z konecné zastavky ano ne
nedodrzeni trasy linky ano ne
koufeni ve voze (na konec¢né, za jizdy) ano ne
hovor fidice za jizdy, telefonovani za jizdy ano ne
hlasity poslech radia ano ne
nevhodné, hrubé jednani s cestujicimi ano ne
nepouzivani vnitfniho osvétleni vozidla ano ne
nepouzivani topeni, pfetapéni vozidel ano ne
nedodrzeni Ustrojové kazné ano ne
konzumace jidla za jizdy ano ne
jizda na ¢ervenou ano ne



Jak zavazné jsou podle vaseho nazoru zavady v provo  zu MHD u Fidi €4 autobus G?

(1 — nejmén é zavazné, 5 — nejvice)

razantni jizda, rychlost, prudké rozjezdy a brzdéni
ohrozovani ostatnich u¢astnikd provozu a chodct
neumoznéni nastupu cestujicim

nepouzivani ploSiny pro imobilni osoby

otevirani dvefi pfed zastavenim, rozjezdy pfed uzavienim dvefi
pozdni, nespravné vyhlaSovani zastavek

projeti zastavky

nedodrzovani JR, nadjizdéni

bezdlvodny pozdni odjezd z kone¢né zastavky
nedodrzeni trasy linky

koufeni ve voze (na konec¢né, za jizdy)

hovor fidi€e za jizdy, telefonovani za jizdy

hlasity poslech radia

nevhodné, hrubé jednani s cestujicimi
nepouzivani vnitiniho osvétleni vozidla
nepouzivani topeni, pfetapéni vozidel

nedodrzeni Ustrojové kazné

konzumace jidla za jizdy

jizda na €ervenou
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Pfiloha €. 4

Vysledky a vyhodnoceni ankety cestujicich

zavada ¢asté poruSovani hodnoceniidezitosti
ano| ne % 1| 2| 3| 4| 5| pimér

razantni jizda, rychlost, 0 d ok
orudké rozjezdy a braaf 34 | 54| 39%| 7| 18 25 18 22 3,34
gg%%a;lcﬁg&cgtmcmastmm 18| 70| 20%| 4| 6 14 20 44 4,07
neumozgni nastupu cestujicim 10 78 11% |4 |8 |14 |18 |44 4,02
ggggyzwanl ploSiny pro imobilni 10! 781 11%| 6 18 22 28 20 349
otevirani dvéi pred zastavenim, [ o | g4 | go5| 18 20 20 18 12 2,84
rozjezdy ged uzavenim dvei
gg;dérvé;esma"“e vyhlaSovani | 5> | 35| 5906| 19 21 31 1B 6 284
projeti zastavky 4 84 59 12 6 20 28 P2 3,48
nedodrzovaniR), nadjizaéni 28 | 60| 32%| 4| 10 20 34 20 3,64
bezdivodny pozdni odjezd 30 | 58| 34%| 19 10 32 21 8 2,93
z kone&né zastavky
nedodrZeni trasy linky 4 84 59 8 10 (14 26 |30 3,68
koureni ve voze 24 | 64| 27%| 6| 12 10 24 36 3,82
(na kong€né, za jizdy)
Qg\jiozré;dlce za jizdy, telefonovani 38 | 50| 439%| 4| 18 26 28 1b 3.3d
hlasity poslech radia 14 74 16% BO B2 (20 |7 | O 2,07
gi\gé?&?g’nnmbe jednani 18 | 70| 20%| o] 12 14 34 28 3,89
\r;g;)ic()jlljazwanl vnihiho os¥tleni 6 g2 206 | 14 2d 34 9 4 2.48
nepouzivani topen, 30 | 58| 34%| 6| 18 50 10 4 2,86
pretagni vozidel
nedodrZeni Ustrojové k&gn 14 | 74| 16%| 52 20 10 6 O 1,66
konzumace jidla za jizdy 10 78 11% R4 |16 (24 (18 | 6 ,612
jizda natervenou 12| 76| 149 5 6 b 27 46 4,20

| povédomi o standardech kvality | 34| 54| 386 %

Celkovy potet dotazniki: 88



Priloha ¢. 5

Vysledky a vyhodnoceni ankety kontrolnich pracovniki

zavada ¢asté poruSovani hodnoceniidezitosti

ano| ne % 2| 3| 4| 5| pimér
razantni jizda, rychlost, 0
prudké rozjezdy a brzdi 4 9 31% L4 309 3,92
ohrozovani ostatnichéastniki 5 11 | 15% 1l 2 4 5 385
provozu a chodc
neumozgni nastupu cestujicim 4 9 31% |0 5 4 3,8
nepouzivani plosiny pro imobilni 1 12 8 % 3l 2| o s 3.54
osoby
otevirani dvé pre(EI za}staver)lm, 5 11 | 15% ol a3l 3 4 354
rozjezdy ged uzavenim dvei
pozd,nl, nespravné vyhlasSovani 3 5 62 % ol 6l 3 o 277
zastavek
projeti zastavky 1 12 8 % | 5 2 3,5
nedodrzovaniR), nadjizaéni 2 11| 15% 2l 3 § 3 3,69
bezdivvod,ny po/zdm odjezd 3 10 | 23% 1l a4 3 2 3.00
z kone&né zastavky
nedodrzeni trasy linky 1] 12 8¢ 1 3 2 3,3
koureni ve voze 6 | 7| 46% 3l 2 0 8 400
(na kong€né, za jizdy)
hoygrrldlce za jizdy, telefonovani 2 6 54 04 al ol 5 2 3.38
za jizdy
hlasity poslech radia 4 9 31% P 5 0 2,6
nevhodne, hrube jednani 1| 12| 8w o| 3| 4 4 377
s cestujicimi
nepouzivani vnihiho os¥tleni 1 12 8 % al 4l 1 1 2.46
vozidla
nepouzivani topen, 4 | 9| 31% 5| 6 o 1 262
pretagni vozidel
nedodrZeni Ustrojové k&gn 3 10 | 23% 4 2 2 Q0 2,08
konzumace jidla za jizdy 3 1 23% |3 1 1 2,5
jizda natervenou 3 10| 23 % 0 8 4,23

Celkovy potet dotaznikii: 13



