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ANOTACE

Tato prace se zabyva agendou podnéti od cestujicich adresovanych Dopravnimu podniku hl. m.
Prahy, akciova spole¢nost. Dale se zamétuje na moznosti podéani téchto podnéta a proces jejich
zpracovani a proSetfeni. Také srovnava zptisoby podani podnétii ve vybranych dopravnich

podnicich v zahrani¢i.
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TITLE

Agenda of the passenger’s suggestions in Prague Public Transit Company

ANNOTATION

This master thesis deals with the agenda of passenger’s suggestions addressed to the Prague
Public Transit Company. It also deals with the possibilities of sending those suggestion and
how are they processed. Furthermore, it is also compared to other public transit companies

abroad.
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UvVOD

Me¢stskd hromadna doprava je v dnesni dob¢ velice vyznamnym systémem, ktery hraje
dialezitou roli nejenom v zZivoté obyvatel mést, ale i dalSich lidi, kteti tento druh dopravy
vyuzivaji naptiklad k dojizdéni do zaméstnani ¢i za vzdélanim. V poslednich letech systémy
méstské hromadné dopravy nabyvaji na vyznamu mimo jiné kvuli nutnosti zvyseni ohledu na
zivotni prostfeni, pfiCemz zejména ve velikych méstech je tato otazka stale vice aktudlni.
Dalsim trendem je bezpochyby snaha o zvySeni bezpecnosti cestujicich i ostatnich Gcastnikll
zejména silni¢niho provozu. Je nutné mit na paméti, ze cestujici kladou na provozovatele
meéstské hromadné dopravy stle vyssi pozadavky, vEetné vyssiho komfortu pfi vyuziti dopravy
jako sluzby. S rozvojem modernich komunikaénich technologii je na druhé strané mozné velice
snadno zaznamenat a ptipadné rozsifit jakékoliv pochybeni dopravce ¢i jeho zaméstnanct.

Podnéty od cestujici vetejnosti jsou pro jakykoliv dopravni podnik velice cennou
zpétnou vazbou, nebot’ je mozné se z nich dozvédet, zdali jsou cestujici s nabizenou sluzbou
spokojeni, ¢i nikoliv. Dale je mozné na zaklad¢ jejich sledovani urcit oblasti pro zlepSeni
a zkvalitnéni pfepravniho procesu a nabizenych sluzeb. Dopravni podnik hl. m. Prahy, akciova
spole¢nost, pochopitelné neni vyjimkou a stejné jako ostatni dopravni podniky v Ceské
republice 1 v zahrani¢i peclivé monitoruje a vyhodnocuje zpétnou vazbu, kterou mu cestujici
poskytuji. Cilem této diplomové prace je na zakladé analyzy souc¢asného stavu agendy podnéti
od cestujicich a srovnani se zahrani¢nimi dopravnimi podniky navrhnout opatteni ke zlepSeni
této agendy v Dopravnim podniku hl. m. Prahy, akciova spolecnost.

Teoreticka cast prace se bude zabyvat méstskou hromadnou dopravou s ohledem na jeji
vnimani cestujicimi a kvalitu, dale bude zhodnocena z hlediska dopravce i1 spole¢nosti.
Analyticka ¢ast prace bude pojednavat o procesu zpracovani podnétd od cestujicich
v Dopravnim podniku hl. m. Prahy, akciovd spolecnost, a také bude provedeno srovnani
s vybranymi dopravnimi podniky v zahrani¢i zhlediska moznosti podavani podnéti
cestujicimi. V zavérecné ¢asti prace budou navrZzena opatieni, jejichZ i¢elem bude zefektivnéni

agendy podnétii a tato opatieni budou zhodnocena z finan¢niho hlediska.



1 MESTSKA HROM,AI?NA DOPRAVA A JEJI VNIMANI ZE
STRANY CESTUJICI VEREJNOSTI

V soucasné dob¢ nabyva diilezitost vefejné dopravy jako takové na vyznamu zejména
kvli stale vice akcentovanym problémiim, mezi které patii naptiklad oteplovani planety, delsi
obdobi sucha, zaplavy apod. Méstska hromadna doprava mize v budoucnosti zajistit efektivni
a rychly zplisob piepravy obyvatel zejména ve velkych méstech a svétovych metropolich.
Z vyse uvedenych davodi tedy vyplyva, ze cestujici a jejich pozadavky na pfepravu je tfeba
brat v potaz a nasledné se snazit o implementaci urcitych opatieni do systému dopravy ve

méstech.

1.1 Méstska osobni doprava
Kubat el al. (2010) d€li méstskou osobni dopravu na hromadnou a individualni, pficemz
se podle néj do druhého uvedeného typu fadi vyuziti taxisluzby, IAD, motocyklu, jizdniho kola
a pesi dopravy. Lze konstatovat, Ze v soucasnosti by do této skupiny mohly patfit i elektrokola,
elektrokolob&zky nebo segway.
Kubat et al. (2010, s. 15) uvadi, ze ,,méstska osobni doprava zajistuje prepravu
cestujicich uvniti- mésta a déli se na:
e meéstskou hromadnou dopravu,
e vnitrozemskou osobni automobilovou dopravu (individualni),
o cyklistickou dopravu,
o pési dopravu,

e dopravu v klidu, tj. parkovani. *

1.2 Charakteristika méstské hromadné dopravy

Podle Kubata et al. (2010) je vyvoj méstské aglomerace ovlivnén dopravnim feSenim
v konkrétnim mésté a zaroven zde podle n¢j funguje tésny vzéjemny vztah mezi rozvojem
mésta a meéstské dopravy. Také dodava, ze velkd mésta vyvolavaji silné dopravni vztahy jak ve
méstech, tak mimo né¢ — tedy na ptredméstich, poptipad¢ i dale od hranic mésta.

Zeleny (2007) dodava, ze MHD tvofi samostatny dopravni a ptepravni systém a zaroven
tvrdi, Ze jde o velice dlleZitou sluZzbu obyvatelstvu, jez denné ovlivni zivoty mnoha tisic lidi.

Zurynek, Zeleny a Mervart (2008) fikaji, ze patet MHD tvofi silni¢ni a kolejova doprava
a zaroven zminuji 1 dopravu vodni, kterd je podle nich klasickym nekonven¢nim druhem

dopravy. Také dodavaji, ze MHD funguje zpravidla ve méstech s minimaln¢ 10 000 obyvateli,
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nicméné uvadéji nékteré vyjimky, mezi které patii naptiklad horska stfediska ¢i 1azenska mésta,
kde je pocet uzivatelt MHD znaéné vyssi, nez je staly pocet obyvatel.

Kubat et al. (2010) tvrdi, Ze méstskd hromadna doprava ma v dopravnich systémech
mést rozhodujici postaveni a hlavnim tikolem je zabezpecit prepravu osob ve meéste.

Zurynek, Zeleny a Mervart (2008) uvadé;ji, ze se doprava ve méstech neobejde do urcité
miry bez individudlni dopravy, a tim padem vznikéa potieba ji urcitym zplisobem do celého
systému zapojit.

Zurynek, Zeleny a Mervart (2008) a Kubat et al. (2010) se shoduji na tom, ze MHD
charakterizuje linkové vedeni dopravy a zaroveinl se v prub¢hu dne vytvaieji dopravni Spicky,
pricemz Kubat et al. (2010) fikaji, ze ranni dopravni Spicka trva ptiblizné od 6:45 do 9:00
a odpoledni Spicka potom od 16:00 do 19:00. Dale dodavaji, Ze podle mnozstvi cestujicich
v dennich Spickach je zapotiebi stanovit kapacitu dopravnich zatizeni. Schéma dopravnich

Spicek je vidét na obrazku 1.
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Podle Zeleného (2007) mé vyrazny vliv na méstskou hromadnou dopravu individualni
motorismus. Mini, Ze je pfi¢inou komplikaci pohybu dopravnich prostfedktt MHD a v hustém
provozu v centralnich ¢astech mést tedy na zaklad¢ této skutecnosti dochazi podle jeho nazoru
na dopravnich cestach spolecné€ vyuzivanych obéma druhy dopravy ke snizeni kvality MHD
skrze negativni vliv na pravidelnost dopravy.

Zurynek, Zeleny a Mervart (2008) dodéavaji, ze doprava zpisobuje vétsi problémy ve
méstech nez mimo mésta a v oteviené krajiné, a zaroven fikaji, Ze je potfeba na jedné strané
vhodnym zptisobem feSit dopravu individudlni, ale zaroven preferovat dopravu vefejnou.
Zeleny (2007) uvadi nésledujici charakteristické znaky MHD:

e preprava cestujicich na malém, zdjmovém uzemi,

e velka hustota prepravni site,

e kratké vzdalenosti zastavek,

e nizké intervaly mezi jednotlivymi spoji,

e Casova, prostorova a sezonni nerovnomernost poptavky,
e tarifni politika,

e specificka technicka zékladna, uzpiisobena provozu ve méstech.

1.3 Kyvalita ve vztahu k méstské hromadné dopravé

Kvalitu procesu piremisténi a jeji vnimani je mozné rozliSovat podle MojZiSe et al.
(2003) ze dvou hledisek. Jedna se o:

e kvalitu vngjsi (externi),
e kvalitu vnitini (interni).

Kvalitu vnéjsi Mojzis et al. (2003) popisuji jako tu, kterd se jevi zdkaznikovi. Zaroven
se ve vztahu k procesu premisténi podle n€j projevuje v mistech styku se zédkaznikem. Zde jde
napiiklad o:

e prodej jizdenek,
e ndstup a vystup cestujicich,
e proces premisténi v osobni dopravé.

Vnitini kvalitou je pak podle Mojzise et al. (2003) minény pohled provozovatele
dopravni sluzby, kde autor udava jako dilezity aspekt cenu za poskytnuti kvalitni sluzby. Déle
uvadi technologické hledisko, které zahrnuje organizaci provozu a ekonomicky, bezpecny
a ekologicky vhodny zpiisob technologie dopravniho procesu.

Kudlackova a Cap (2009) iikaji, Ze je vnimani dopravy cestujicim &asto odli§né

od predstav dopravce, a tudiz je podle nich nutné zjistit, kdy tento rozpor vznika, a nasledn¢ se
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také seznamit s tim, jak se uzivatel dopravy chova a rozhoduje. Z tohoto tedy vyplyva, ze
znalost pohledu cestujiciho a jeho vnimani kvality je pro dopravce (provozovatele MHD)
zasadni a je tim padem nezbytné vynalozit k tomu pottebné usili i financni prostiedky.
prepravy. Dopravce — v ptipadé MHD by se tedy dopravni podniky mély podle jejiho nazoru
neustdle snazit o zvySeni kvality piepravniho procesu, aby tim zabranily nespokojenosti
cestujicich. Kvalitu dale d€li na ¢tyfi dimenze, piicemz dvé reprezentuji pohled zakaznika
(cestujiciho) a zbylé dvé vyjadiuji pohled poskytovatele piepravni sluzby (dopravniho
podniku).

Ze strany cestujiciho se podle MojziSe et al. (2003) jedna o kvalitu ocekévanou a naproti
tomu kvalitu vnimanou. Oc¢ekéavand kvalita prameni z ptedchazejicich zkuSenosti s pfepravou,
doporuceni jinych cestujicich, zndmych, ptatel apod., zatimco vnimana kvalita je skute¢na
kvalita, kterou cestujici ,,pocituje” béhem vlastniho procesu prepravy. Faktory, které ovliviuji
spokojenost cestujicich, jsou nazorn¢ ukdzany na obrazku 2. Z tohoto divodu je tedy podle
MojziSe et al. (2003) zadouci, aby dopravni podnik dbal nejenom na v€asny pfijezd a odjezd
dopravniho prostfedku, ale také na pohodli cestujicitho béhem piepravy a jiné aspekty kvality,
které cestujici vnima. Rozdilem mezi t€émito dvéma druhy kvality je potom stupeii spokojenosti

cestujiciho s nabizenou sluzbou.

Vlastni zkusenosti zakaznika Subjektivni vnimani vykonu
ZkuSenosti jinych zakazniku Znalosti zakaznika o alternativach
Individualni naro&nost Individualni zku$enost

Marketingova komunikace firmy

Image firmy

Obriazek 2 Faktory ovliviiujici spokojenost cestujicich (Rezniéek a Saradin, 2001, s. 163)
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1.4 Hlediska hodnoceni kvality dopravni sluzby

Podle Surovce (1998) vnikaji prepravni pozadavky z divodd plnéni cile a tucelu
pfemisténi osob a zaroven se podle néj méni se zménami poctu obyvatel, zplisobem vyuziti
volného ¢asu a zménou Zzivotni Urovné. Mezi dalsi faktory miize dle jeho néazoru patfit
rozmisténi vyroby a sluzeb ¢i dokonce prodluzovani doby studia.

Podle Rezni¢ka a Saradina (2001) je diilezité, aby cilovému zikaznikovi byla dopravni
sluzba poskytnuta v lepsi kvalité, nez sdm pivodné oc¢ekaval. Poskytovatele dopravni sluzby si
podle nich zékaznici vybiraji na zaklad¢ toho, byla-li jejich ocekavani naplnéna, nebo dokonce
piekonana. Pokud ano, vyuziji sluzeb tohoto poskytovatele dopravnich sluzeb znovu,
v opa¢ném piipad€ o néj pro pfisté ztrati zdjem. Autofi uvadéji, ze takovéto rozhodnuti ucini
cestujici podle toho, jak na né zapusobily napiiklad osobni zkuSenosti jich samotnych c¢i
ostatnich cestujicich. Dodévaji, ze duleZitou roli hraje také marketingova komunikace dopravni
firmy.

Mojzis et al. (2003) tvrdi, Ze oproti pfeprave véci se v piepraveé osob samotného procesu
premisténi Gcastni i jeho zakaznik — tedy cestujici, a zaroven fikaji, Ze se hodnoti prib¢h onoho
procesu (pohodli jizdy). V osobni piepravé definuji tfi hlediska na pozadavky kvality
premisténi:

e hledisko zdkaznika (cestujiciho),
e hledisko dopravce,
¢ hledisko spole¢nosti.

Rezni¢ek a Saradin (2001) piidavaji jesté hledisko konkurence a zmiiiuji skutenost, Ze
tyto pozadavky vychazeji z tvah o moZnosti ziskani strategické konkuren¢ni vyhody oproti
konkurentim v piipadé¢ dobfe zvolené a promyslené strategie kvality. Také dodavaji, ze
pozadavky na kvalitu vyplyvaji pravé z arovné kvality sluzeb, které konkurenti nabizeji.

Surovec (1998) rozliSuje pohled zdkaznika, dopravce a spolecnosti a zarovenl dodava,
ze pokud ma hromadna osobni doprava plnit své poslani, je nutné, aby dostala pozadavkiim na
ni kladenym. Dale konstatuje, Ze se tyto pozadavky promitaji napiiklad do ptepravni

vykonnosti a hospodarnosti hromadné dopravy.
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Surovec (1998) zminuje pozadavky, které vyplyvaji ze vztahu osidlené oblasti a méstské

hromadné dopravy:

dopravni sit’ zohlediujici rozlozeni funkci jednotlivych oblasti,

diferencovana dopravni sit,

koordinace pésiho pfemisténi a hromadné osobni dopravy,

minimalni dopady dopravniho systému na zivotni prostiedsi,

budovani dopravni sité s ohledem na jeji budouci rust a preferenci vozidel MHD.

Diferencovanou dopravni siti je podle Surovce (1998) mysleno odd€leni komunikaci

pro automobily, nakladni dopravu, MHD a mistni sit’ komunikaci.

1.4.1 Hledisko cestujiciho

Mojzis et al. (2003) tikd, Ze naroky cestujicich v osobni ptepravé jsou vyjadreny t€émito

pozadavky:

rychlost piepravy,

bezpecnost,

spolehlivost,

dostate¢na prostorova dostupnost — zavisi na hustoté¢ dopravni sité, dostupnosti zastavek
a ¢asovém hledisku dostupnosti,

pravidelnosti spojil,

vhodna frekvence a ¢asové rozlozeni spojt,

navaznost na jiné spoje — jednoho i vice dopravcti

minimalni pocet prestupt,

odpovidajici cena za piepravu — jedna se o rozhodujici kritérium v rozhodovani o volbé
pouziti daného druhu dopravy,

jednoduché vybaveni cestujiciho prepravnim dokladem — sjednoceni jizdnich dokladd,
moznost zakoupit jeden jizdni doklad na celou piepravu,

dostupnost informaci,

kultura cestovani,

doplikové sluzby.

Surovec (1998) se také dale zabyva hlediskem cestujiciho, jehoZ pozadavky déli na tyto

podskupiny: pfepravni pozadavky, sociologické pozadavky, spotfebni pozadavky a ekologické

pozadavky. Toto déleni z hlediska potfebnosti minimalizace, maximalizace ¢i nutnosti daného

pozadavku uvadi tabulka 1.
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Tabulka 1 Pozadavky na hromadnou osobni dopravu

Cestujici Spolecnost Dopravce
Ptepravni pozadavky
Rychlost maximalni maximalni maximalni
Spolehlivost maximalni maximalni maximalni
Ptesnost maximalni maximalni maximalni
Ptepravni kapacita maximalni nutna nutna
Pohotovost maximalni maximalni maximalni
Prostorova dostupnost maximalni maximalni nutna
Sociologické pozadavky
Jizdné minimalni nutné maximalni
Socialni dostupnost maximalni maximalni minimalni
Bezpecnost dopravy maximalni maximalni maximalni
Pohodli premisténi maximalni nutné nutné
Hygiena maximalni maximalni nutna
Spotiebni pozadavky
Energie nutna minimalni minimalni
Suroviny, material nutné minimalni minimalni
Lidska prace nutna minimalni minimalni
Plo$na naroc¢nost

minimalni minimalni nutna
dopravy
Ekologické pozadavky
Hluk minimalni minimalni nutny
Exhalace minimalni minimalni minimalni
Vibrace, otfesy minimalni minimalni nutné
Prasnost minimalni minimalni minimalni
Pevné odpady nutné minimalni nutné
Estetika maximalni maximalni nutna

Zdroj: Surovec (1998, s. 16), ptelozeno autorem
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Rezniéek a Saradin (2001, s. 159) fikaji, Ze ,, Marketingové pojeti kvality dopravnich
sluzeb vychazi z pozadavkii zakaznika. Tyto pozZadavky jsou definovany pomoci specifického
ocekavani soucasnych i potencialnich zdkaznikii. Mohou se vztahovat na proces poskytovani
dopravni sluzby nebo na vysledek poskytované sluzby zakaznikiim. *“ Déle uvadéji, ze ocekavani
jsou vytvaiena nejenom komunikaci s poskytovatelem dopravni sluzby (dopravnim podnikem)
¢i individudlnimi potfebami cestujicich, ale i ur¢itymi omezujicimi faktory. Zminuji naptiklad
dostupnost potfebnych informaci z pohledu cestujiciho ¢i jeho dosavadni zkusenosti.

Rezni¢ek a Saradin (2001) dale tvrdi, Ze kvalitou je to, co sam zékaznik za kvalitu
povazuje. V ramci vyse uvedenych omezeni podle nich vyuzije sluzeb té¢ firmy, kterd mu
nabidne nejvyssi vnimané piinosy vzhledem k jeho celkovym nakladim na pofizeni sluzby.
Také uvadéji pojem vnimana hodnota ze strany cestujiciho, jejiz slozky ukazuje obrazek 3. Tato
hodnota je podle jejich ndzoru rozdilem mezi vnimanymi piinosy a naklady, ale mize se jednat

téz o podil téchto veli¢in.

Zakladni vlastnosti
dopravni sluzby
Vnimané
pfinosy
Rozsifene viastnosti
dopravni sluzby
Cena dopravni
sluzby
Vnimané
naklady
Ostatni naklady
dopravni sluzby

Obrazek 3 Slozky vnimané hodnoty (Rezni¢ek a Saradin, 2001, s. 160)

1.4.2 Hledisko dopravce
Dopravce se podle Mojzise et al. (2003) nachazi na druhé stran€ nez cestujici, respektive
jeho tlohou je snaha o co nejvétsi miru splnéni pozadavki cestujiciho. Podle jejich nazoru vSak

ne vzdy dochdzi k tomu, Ze poZadavky cestujicich na kvalitu a Groven dopravnich a pfepravnich
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sluzeb jsou v souladu se zajmem dopravce. Také tikaji, Ze dopravce je limitovan urovni kvality
téchto faktora:

e dopravni infrastruktura,

e dopravni prostfedky,

e technologie dopravnich procest,

e technologie piepravnich procest,

e informacni systém,

e lidsky Cinitel.

U dopravni infrastruktury vznikaji podle Mojzise et al. (2003) limity kvali kvalité
povrchil, rychlostnim omezenim ¢i vybaveni dopravnich terminalii. Pfi posuzovani dopravnich
prostiedkil hraje podle nich roli stafi, opotfebeni, dostate¢ny pocet provozuschopnych vozidel
a jejich vybaveni pro komunikaci s dispecerskym stanovistém.

Mojzi§ et al. (2003) dale uvadéji, ze z hlediska technologie je dulezita napiiklad
organizace pracovnik zajist'ujicich dopravni provoz a jejich pocet, dale tvorba ¢asovych plant
apod. Také tikaji, ze informacni systém musi zajistit pravdivé a uplné informace o pravé
realizované preprave, dostatek informaci pro tidici pracovniky a zaroven ze by informace mély
poskytnout zdkaznikovi pfepravy moznost informace o pribéhu piepravy. Lidskym Cinitelem
je podle jejich ndzoru myslena Groven odbornych znalosti a dovednosti zaméstnanct dopravce,

stejné jako jejich lidské a moralni vlastnosti ¢i vztah k praci, kterou vykonavaji.

1.4.3 Spolecenské hledisko
Mojzis et al. (2003) tvrdi, Ze spolecenské hledisko plisobi jako hranice, ve kterych by

méla byt kvalita dopravy z hlediska cestujiciho a dopravce. Déle uvadéji naptiklad tyto cile,
které pfispivaji ke zvySovani kvality v dopravé: ucelné vyuZiti zdroji a Uizemi, propojeni
s evropskou dopravni siti ¢i neustalé zvySovani bezpecnosti a spolehlivosti dopravy. Funkéni
efektivnost dopravy, kterd by méla byt v souladu se spolecenskymi cili oblasti dopravy, je podle
Mojzise et al. (2003, s. 28) charakterizovana témito vlastnostmi:

e stupen casové jistoty dopravniho vykonu,

e mira pohodlnosti dosazeni a pouziti dopravniho prostredku nebo systému prepravy,

e dostatecna kapacita pro prepravu jakéhokoliv mnozstvi zboZzi,

e stupen bezpecnosti dopravy,

e dostupnost dopravy s vytvarenim dopravnich siti,

e wse nakladii na prepravu,

o stupen poskytovani dalsich sluzeb,
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o stupen rychlosti prepravy (z domu do domu). “

Rezni¢ek a Saradin (2001) uvadgji rozdéleni vztahti mezi dopravou a spole¢nosti obecné
na pozitivni a negativni. Jako pozitivni vlivy dopravy vidi umoznéni fungovéni zivota
spoleCnosti a také spoluvytvareni zivotniho prostiedi, které nds vSechny obklopuje. Mezi
negativa fadi snizeni kvality Zivotniho prostfedi dopravou a popisuji tyto vlivy, které se na ném
ve Spatném slova smyslu podepisuji:

e hluk,

e znecisténi ovzdusi a vody,
e oftfesy a vibrace,

e zédbor pudy.

Rezniéek a Saradin (2001) také apeluji na usmériiovani chovani viech Gcastniki
dopravy v z4jmu udrzitelného rozvoje spolecnosti a uvadéji, Ze zejména ve méstech dochazi
kvili narGstu hustoty dopravy ke kongescim. Pravé dopravni kongesce snizuji kvalitu sluzeb

MHD a v kone¢ném dusledku tedy i zhorSuji vnimani dopravni sluzby ze strany cestujicich.

1.5 Marketingova komunikace v dopravé

Podle Rezni¢ka a Saradina (2001, s. 106) ,, Firma potiebuje informovat zdkaznika
o vzniku sluzby, o tom, jaké jsou jeji viastnosti, jaka je jeji technologie, cena a kde je misto
Jjejtho poskytovani. Firma komunikuje se svymi zakazniky, zprostiedkovateli a verejnosti. “ Dale
fikaji, Ze marketingovd komunikace neni samoucelnd a jejim hlavnim cilem je pfibliZit
zakaznikovi (v pfipadé DPP cestujicimu) nabizenou sluzbu, respektive sniZit vzdalenost mezi
nabizenou dopravni sluZzbou a zdkaznikem. Tohoto je podle jejich minéni mozné docilit témito
zpusoby:

e informovanim zdkaznikl o jednotlivych druzich poskytované sluzby,
e informovanim o misté a ¢asu dopravni sluzby,

e informovanim o formach prodeje,

e lepSim poznanim svych zdkaznikd.

Vzhledem k odlisné povaze dopravnich sluzeb oproti napt. spotfebnimu chovani
zékazniki v maloobchodé doporucuji Reznidek a Saradin (2001) dodrzovat zejména tyto
zasady:

e poskytovat hmatatelné dikazy — vyplyva ze skute¢nosti, ze dopravni sluzba je
nehmatatelnd (patfi sem reklamni materidl, obCerstveni apod.),
e kontinuita komunikace — pro dosazeni konzistence v prubéhu propagace sluzby

(jednotné firemni znacky, loga, symboly, ...),
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e slibit pouze to, co je mozné splnit — dopravni spole¢nosti prodavaji slib, ktery je nutné
dodrzet,
e piimd komunikace se zaméstnanci — zdivodu pifimého kontaktu cestujicich
a zam¢stnancli v prubéhu realizace dopravni sluzby,
e  vyuzivani Gstniho podani.
Idedlnim stavem je stdlost zdkaznikii, ktefi dlouhodobé vyuzivaji sluzby jednoho
dopravce. Podle nazoru Reznitka a Saradina (2001) tento stav piinasi nékteré vyhody, jako je
napfiklad dodrzeni urcité urovné kvality poskytovanych sluzeb ¢i ptizplisobeni vozidel

pozadavkim cestujicich na kvalitu.

1.6 Proces chovani a rozhodovani cestujicich

Zakladem vyzkumu chovani zakazniki (cestujicich) je dle nazoru Reznitka a Saradina
(2001) poznat, jak cestujici reaguji na vnéjsi podnéty. Tyto podnéty déli na marketingové
a ostatni. Mezi marketingové podnéty fadi dopravni sluzbu, cenu, distribuci, propagaci ¢i lidi
poskytujici sluzbu. Ostatnimi podnéty jsou podnéty ekonomické, kulturni, technologické
a politické. Proces chovani cestujicich od piisobeni podnéti az po kupni rozhodnuti je

znazornén na obrazku 4.

— dopravni - eko — osobni — identifikace — volba druhu
sluZba — kulturni ' — kulturni potfeby piepravy dopravni sluZby

- cena — politické | — sociélni — sbér informaci | — volba

— distribuce - technologické | = | — psychologické | — vyhodnoceni "|  poskytovatele

- promotion informaci - Casové

- lidé — rozhodnuti rozhodnutf

— procesy ~ chovéani po — rozsah pouZiti

ukondeni prepravy

Obrazek 4 Model kupniho chovéni zdkaznika dopravnich sluzeb (Rezni¢ek a Saradin, 2001,
s. 64)

Také je podle Reznicka a Saradina (2001) nutné zminit, Ze chovéni cestujicich je odli§né
od chovani spotiebitelti. Hlavnimi odli§nostmi jsou: omezeny pocet poskytovateli dopravnich
sluzeb a uzs§i vybér téchto sluzeb samotnych, ocenéni kvality sluzby probiha az v Case
provedeni sluzby nebo poté, vyssi podstoupené riziko ze strany cestujicich 1 poskytovateli

dopravnich sluzeb (v piipadé¢ MHD se jedna o dopravni podniky), neskladovatelnost
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dopravnich sluzeb, omezeny vliv cestujicich na proces tvorby dopravni sluzby a formovani
nazoru cestujicich ptevazné na zaklad€ osobnich zkuSenosti s danou sluzbou.

Rezni¢ek a Saradin (2001) dale uvadgji nasledujici faktory, které maji vliv na kupni
chovani cestujicich:

e osobni faktory (vek, povolani, ekonomicka situace, zivotni styl, ...),

kulturni faktory,

socialni faktory (rodina, spolecenské role, ...),

psychologické faktory (motivace, vnimani, uceni, postoje),

1.7 Lidsky faktor v dopravé

Dulezitou roli maji ve vztahu k cestujicim také zaméstnanci poskytovatele dopravnich
sluzeb, ktefi se mimo jiné sami spolupodileji na realizaci vlastniho premisténi, a tim pfimo
ovliviiuji kvalitu tohoto procesu. Rezni¢ek a Saradin (2001) tvrdi, Ze dopravni firmy si museji
uvédomit dilezitost lidského Cinitele pti ziskavani a udrzeni zdkazniki, a zaroven dodévaji, ze
tento faktor ma velky vliv na plnou konkurenceschopnost podniku. Také je podle nich nutné si
uvédomit rozdilné role zaméstnancii z hlediska kontaktu s koncovym zakaznikem dopravni
sluzby — tedy v ptipadé DPP s cestujicimi. Uvadéji tyto Ctyfi kategorie zaméstnanci:

e  kontaktni pracovnici,
e  obsluhujici pracovnici,
e koncepcni pracovnici,
e podpirni pracovnici.

Kontaktnimi pracovniky jsou podle Rezni¢ka a Saradina (2001) naptiklad pracovnici
informacniho centra, operatofi dopravy ¢i prodejci dopravnich sluzeb, ktefi jsou v castém nebo
pravidelném kontaktu se zdkazniky a méli by byt pfipraveni plnit pfani zakaznikl a vychazet
vsttic jejich pozadavkiim.

Obsluhujici pracovnici jsou v ¢astém i pravidelném kontaktu se zékazniky, zaroven se
v$ak nepodileji na realizaci marketingovych &innosti, ¥ikaji Rezni¢ek a Saradin (2001). Typicky
se jedna o fidie autobus, personal metra, posadky letadel apod.

Koncepéni pracovnici nepfichazeji do styku se zakazniky moc ¢asto, mnohdy vibec,
dodavaji Rezni¢ek a Saradin (2001). Na druhou stranu se podle nich ale piimo podileji na
zavadéni marketingové strategie dopravniho podniku a méli by byt schopni vnimat a zohlednit
pfani zakaznikd. Do této skupiny patii zaméstnanci marketingového, personalniho ¢i

ekonomického utvaru.
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Podpiirni pracovnici maji dle nazoru Rezni¢ka a Saradina (2001) vyznam pro viechny
¢innosti podniku, protoze zajistuji podplirné funkce hlavnich ¢innosti, coz ma v konecném
dasledku vliv na celkovou kvalitu sluzeb. Jedna se pfevazné o pracovniky technickych ¢i
logistickych utvari, ktefi by méli byt seznameni s marketingovou strategii podniku a jejichz

kazdodenni ¢innost by méla byt s touto strategii v souladu.

1.8 Funkce dopravniho podniku
Surovec (1998) uvadi, ze hromadna osobni doprava je dilezitou slozkou mésta i SirSiho
okoli a plni tyto funkce:
e dopravni,
e technicko — vyrobni,
e obchodné-ekonomickou,
e vzd¢lavaci a socialni,
e mimoekonomickou a spole¢enskou.

Dopravni funkce tvofi podle Surovce (1998) zikladni divod existence dopravniho
podniku, respektive doprava je hlavnim pfedmétem ¢innosti. Technicko — vyrobni funkce podle
jeho nazoru vytvafi podminky pro ptepravu, zatimco obchodné-ekonomickd funkce
zabezpecCuje odbératelské vztahy. Zbyvajici funkce zajiStuji socidlni dostupnost hromadné

dopravy, umoziuji zaméstnanciim dojizdét do zaméstnani ¢i zakim a studentim do skol.

1.9 Dopravni obsluznost

Zakon o veiejnych sluzbach v prepravé cestujicich (Cesko, 2010, § 2) definuje pojem
dopravni obsluznost takto: ,, Dopravni obsluznosti se rozumi zabezpeceni dopravy po vSechny
dny v tydnu predevsim do Skol a Skolskych zarizeni, k organum verejné moci, do zaméstnani,
do zdravotnickych zarizeni poskytujicich zdkladni zdravotni péci a k uspokojeni kulturnich,
rekreacnich a spolecenskych potreb, véetné dopravy zpet, prispivajici k trvale udrzitelnému
rozvoji uzemniho obvodu. “

Rozsah dopravni obsluznosti na svém uzemi si podle zdkona o vefejnych sluzbach
v piepravé cestujicich (Cesko, 2010) stanovuji kraje &i obce samy. Na tzemi obce jsou
provozovany dopravni sluzby cestujicim nad rdmec kraje. Zaroven kraje a obce zajiStuji
dopravni obsluznost pomoci vetejné osobni drazni dopravy a vefejné linkové dopravy. Zakon
také tikd, ze sluzby cestujicim poskytne bud’'to dopravce, se kterym objednatel uzavie

ptislusnou smlouvu, nebo kraj sam, je-1i objednatelem dopravni obsluznosti. Poskytovatel mize

byt vybran dvéma zplsoby — v nabidkovém fizeni ¢i pfimym zadanim.
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Dulezité je také zminit skutecnosti, ze v rdmci zajisStovani dopravni obsluznosti jsou
dopravciim (dopravnimu podniku v piipadé MHD) poskytovany finanéni kompenzace ¢asti
nékladi. Zakon o vefejnych sluzbach v prepravé cestujicich (Cesko, 2010) tvrdi, Ze rozsah
kompenzaci je uréen ve smlouvé o vefejnych sluzbach v ptfepravé cestujicich, a zaroven

dodava, ze kompenzaci plati objednatel dopravni obsluznosti ze svého rozpoctu.

1.10 Komparace

Podle Sociologického ustavu AV Ceské republiky (2017) je komparace neboli Eesky
srovnavani v obecném smyslu slova zptisob mysleni, kdy jsou k sobé ptifazovany urcité jevy
a zkoumany jejich rozdily a podobnosti. Uvadi, Ze z hlediska metodologie muliZze byt také
chépana jako:

e myslenkova operace,

e systém ¢i algoritmus podobnych operaci,
e soubor pravidel,

e metoda.

Sociologicky ustav AV Ceské republiky (2017) dodava, e cilem intuitivni komparace
je pochopeni jevil a snaha o vysvétleni jednoho jevu pomoci druhého, k ¢emuz je zapotiebi najit
spolecné znaky a vlastnosti. Dodava, Ze ve védé€ jsou cilem: deskripce, klasifikace, typologie
a generalizace. Také tika, ze by se meéla dodrzovat urCitd pravidla, a to srovnatelnost
zkoumanych jevi, dale je nutné presné stanovit, co se bude srovnavat a také je zapotiebi vzit

v uvahu vzajemné vazby mezi zkoumanymi jevy.

1.11 Diagram pricin a nasledki

Podle Vebera et al. (2002) se diagramu pficin a nasledkl také tika Ishikawiv diagram
ajeho hlavnim pfinosem je zachyceni vSech pfic¢in ur¢itého problému — zpravidla vady ¢i
neshody. Vyhodou je také nazornost a jednoduchost tohoto diagramu, dodavaji. Divodem
aplikace této metody je podle jejich minéni snaha o odstranéni pficin, a tim padem naprava
nezadouciho stavu, ktery je témito pti¢inami zpusoben. Veber et al. (2002) dale tikaji, ze
diagram je tvofen hlavni ¢arou se Sipkou, ktera vede k nasledku (vadé, ¢i naopak Zddoucimu
stavu), a Ze smérem k ni sméfuji dalsi Sipky, které znaci jednotlivé pficiny. Diagram pficin

a nasledkt je zobrazen na obrazku 5.
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2 ANALYZ,A ,SOU(VZASNE AGENDY PODNETU OD
CESTUJICICH V DOPRAVNIM PODNIKU HL. M. PRAHY,
AKCIOVA SPOLECNOST

V této Casti prace bude podrobena analyze agenda podnéti cestujicich v Dopravnim
podniku hl. m. Prahy, akciova spolecnost (DPP) se zaméfenim na komunikacni kanaly, skrze
které mohou cestujici své stiznosti ¢i pochvaly nebo jiné podnéty zasilat. Také bude provedena
analyza zplsobl podavani podnétli cestujicimi v zahrani¢nich méstech. K porovnani byly

zvoleny dopravni podniky v Bratislaveé a Vidni.

2.1 Predstaveni Dopravniho podniku hl. m. Prahy, akciova spole¢nost

Historie dopravnich podnikli v Praze saha podle DPP (2022a) az do roku 1897, kdy
1. zati byly zalozeny Elektrické podniky kralovského hlavniho mésta Prahy. Jak z nazvu
vyplyva, vedle provozu MHD se tyto podniky zabyvaly také vyrobou elektrické energie. AZ od
roku 1946 po znarodnéni byla dle DPP (2022a) vyroba energie oddélena a doslo k preméné na
Dopravni podniky hlavniho mésta Prahy. Od roku 1991 je DPP akciovou spole¢nosti, jedinym
akcionafem je hlavni mésto Praha. V soucasné dobé provozuje DPP tyto subsystémy MHD:

e subsystém metro,
e subsystém tramvaje,
e subsystém autobusy.

Nové je také od roku 2021 v provozu jedna trolejbusova linka, na kterou by v budoucnu
mély navazat dalsi linky, které budou obslouZeny parcidlnimi trolejbusy. DPP (2022a) uvadi,
Ze metro v Praze ma tfi linky A, B a C, jejichZ délka je 65,4 km. Tramvajovych linek je naproti
tomu podle n¢j 34 (z toho 25 dennich a 9 no¢nich) — tyto tidaje jsou platné k datu 31. 12. 2020.
Také dodava, Ze autobusovych linek bylo k tomuto datu celkem 142 a jejich délka Cinila 1 802,6

km. Logo dopravniho podniku je zndzornéno na obrazku 6.

ﬂ,\ Dopravni p?dnik
\a hlavniho mésta Prahy

Obrazek 6 Logo DPP (DPP, 2022a)
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Vzhledem k narGstajicimu poctu pfepravovanych osob piispivd podle DPP (2022b)
vefejnd hromadna doprava k udrzitelnému rozvoji mésta Prahy a jejiho okoli. Jednim z cilt
v oblasti kvality je pro DPP zvySovani kvality sluzeb pro cestujici, coz podle jeho nazoru
zvysSuje konkurenceschopnost zejména ve vztahu k individualni automobilové doprave,
respektive ostatnim dopraveim. DPP vychazi pti poskytovani sluzeb zikaznikim
z mezinarodnich standardi ISO 9001: Systém managementu kvality — pozadavky a normy
EN 13816: Doprava — Logistika a sluzby — Vetejna pfeprava osob — definice jakosti sluzby, cile
a méfeni.

Program kvality sluzby pomaha dle DPP (2022c) realizovat ptani a potieby cestujicich
témito standardy kvality:

e piesnost provozu — vyplyva z pozadavku cestujicich na ptfesnost a spolehlivost

dopravy a vychazi z dodrzovani jizdnich radu,

e informovani vefejnosti — vychdzi znarokd a potieb cestujicich na informace,

zahrnuje kompletni a komplexni poskytovani aktudlnich a srozumitelnych informaci,

e piijeti cestujicich — zahrnuje pozadavek vefejnosti na profesiondlni Uroven

zaméstnancu pfi jednéni s cestujicimi,

e stejnokroj — vyzaduje sledovani vzhledu stejnokrojovych soucésti za ucelem

oznaceni a ur¢eni zamé&stnanci DPP, ktefi jsou povinni stejnokroj uzivat,

e funkénost jizdenkovych automatl na zastdvkach povrchové dopravy — zohlednuje

pozadavek na SirS§i moZnosti nakupu jizdenky, zahrnuje nejen celkovou funkénost
a spolehlivost vydejniho zatizeni, ale i Gplnost informacnich prvkii na automatech,

e dostupnost a komfort bezbariérovych zatizeni v metru — vychdzi z nutnosti pfibliZzeni

vetfejné dopravy predevsim cestujicim se sniZzenou schopnosti pohybu a orientace,

e plnéni grafikonu dopravy — vychazi zpozadavkii na spolehlivost a sleduje

dodrZzovani plnéni objemu pladnovanych kilometri v provozu metra, tramvaji
a autobusu,

e dostupnost piepravy ve stanicich metra — vychdzi z pozadavku umoznit pfepravu

cestujicich v metru v rdmci provozniho dne,

e (istota a vzhled vozidel — sleduje Cistotu interiéru a exteriéru vozidel bezprostiedné

po provedeni uklidu a v bézném provozu,

e bezpecnost provozu — sleduje vyvoj poctu mimotadnych udélosti a dile v metru

viditelnost a pouZitelnost tlac¢itek nouzového zastaveni vlaku na nastupiStich metra,
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e cnergeticka naro¢nost provozu — sleduje spotfebu trakéni energie na jednotlivych

linkach metra a déle produkci neptfimych emisi COa.

2.2 Vymezeni a postup vyrizovani podnétii od cestujicich

DPP (2021a) uvadi nésledujici pojmy, které je nutné nejprve definovat pro lepsi
porozumeéni postupu pfi vyfizovani a evidenci podnétli od cestujici vetejnosti:

e distributor — vyfizujici utvar, ktery v rdmci daného utvaru fesi ¢ast podnétii samostatné
a ¢ast pridéli vedoucimu utvaru, do jehoz ptisobnosti predmét daného podnétu nalezi,

e podavajici — osoba, kterd kontaktuje DPP s umyslem podat podnét,

e podnét — podani fyzickych nebo pravnickych osob, které méa povahu nadvrhu na zlepseni
nebo upozornéni na nedostatky v ¢innosti a sluzbach DPP, dotaz, zadost, stiznost,
pochvala ¢i podékovani,

e stiZznost — stiznosti se rozumi podani adresované DPP nebo zaméstnanci obsahujici
konkrétni projev stézovatele i kritické vyjadieni k:

- chovéani, vystupovani nebo jednani konkrétniho zaméstnance nebo neékterého utvaru

DPP pii provadéni jednotlivého tikonu nebo vyfizovani konkrétni zalezitosti,
- kvalité a urovni poskytované sluzby, urovni komunikace, véetné jejich v¢asnosti
a srozumitelnosti,

- provoznim, technickym nebo pravnim jednanim souvisejicim s ¢innosti DPP,

o aplikace POV (Podnéty verejnosti) — softwarovy nastroj, jehoZ prostfednictvim se
zpracovavaji podnéty vetejnosti.

Z hlediska odpovédnosti a vlastniho prubéhu feseni podnétti maji dillezitou ulohu také
utvary, které se na zpracovani, evidenci a vytizovani podnéti podileji. Jedna se zejména o odbor
Korporatni vztahy a oddéleni Vnéjsi vztahy, které je jeho souc¢asti. Je nutné mit na paméti, Ze
vlastni proSetfeni podnétu a zpracovani podkladu odpovédi podavajicimu ma na starost
prislusny utvar, ke kterému se podnét €1 stiznost obsahové vztahuje. Vztah jednotlivych ¢innosti

a odpovédnych utvart a soucasti DPP ukazuje tabulka 2.
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Tabulka 2 Matice odpovednosti

Cinnost

Odpovédny utvar/pracovnik

Ptijem podnéth od vetejnosti

uréeni zaméstnanci
odd. Vn¢jsich vztahti

Evidence podnétt od verejnosti

uréeni zaméstnanci
odd. Vn¢jsich vztahti

Prosetieni podnétu a zpracovani podkladu odpovédi

prislusny vedouci utvaru

Rozhodnuti, Ze konkrétni podnét bude fesit jiny
utvar nez ten, do jehoz pusobnosti predmét podnétu
nalezi

predstavenstvo

dozor¢i rada

generalni feditel

vedouci odboru Korporatnich vztah

Zapracovani podklad do odpovédi a nasledné
odeslani podédvajicimu

uréeni zameéstnanci
odd. Vnéjsich vztahi

Rozbory pfijatych podnéth vetejnosti k dalSimu

uréeni zameéstnanci
odd. Vng¢jsich vztahi

vyuziti

prislusny vedouci utvaru

Zdroj: DPP (2021a), upraveno autorem

2.2.1 VSeobecné zasady tykajici se podnéti

Jak jiz bylo naznafeno vysSe, mohou byt podnéty jak pozitivniho, tak negativniho
charakteru. Z hlediska obsahu podnétt ¢i stiznosti je mozné ze strany FO ¢i PO reagovat na
kvalitu sluzby, jeji rozsah ¢i zplisob poskytovani, vystupovani provoznich zaméstnanct a feSeni
provoznich situaci. Jednotlivé podnéty nesmi byt proSetfovany zaméstnanci, na které se tyto
podnéty vztahuji, ani jejich podfizenymi. Zaroven nesmi dojit k jakémukoliv zplsobu
diskriminace vii¢i podavajicimu pouze proto, Ze podnét podal.

K odlozeni podéni (bez prosetfeni) dochazi v ptipadé, kdy je toto podani:

e anonymni — neobsahuje jméno a kontakt na podavajiciho,
e opakujici se,

e urdzlivé ¢i vulgarni (vyjimkou jsou citace feci),

e polemizujici.

Urézlivé, ¢i dokonce vulgarni podnéty se vyskytuji zfidka, ptfiblizné jeden nebo dva
podnéty z 50 obsahuji urazlivé ¢i piimo vulgéarni vyrazy. Podnéty podané v cizim jazyce jsou
zodpovézeny bud’to v jazyce podéni, ptipadné anglicting.

Z hlediska obsahového se podnéty déli na ty, které jsou podle DPP (2021a) vytizovany,
a ty, které vyfizeny nejsou, protoze nejsou povazovany za podnéty. Jejich rozdéleni ukazuje

tabulka 3.
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Tabulka 3 Rozdéleni podnétl podle obsahové stranky

Vyfrizované podnéty

Nevyrizované podnéty

Cinnosti a sluzby DPP v ramci zaji§téni
provozu MHD

Dotazy a zadosti, na které je tfeba reagovat
operativné podle povahy véci

Zpisob a troven poskytovani sluzeb

Podéani statnich a spravnich organti

Cinnosti a jednani zamé&stnanct pii plnéni
pracovnich povinnosti

Podani zamé&stnanct v pracovnim potadku
— sluzebni hléseni, denni hlaSeni apod.

Podnéty preposlané statnimi ¢i spravnimi
organy

Némitky proti pirdzce za jizdu bez
platného jizdniho dokladu

Dotazy, na které neni tfeba reagovat
operativné podle povahy véci

Podnéty zvetejnéné v tisku ¢i jiném
hromadném sd€lovacim prostfedku

Oznameni na zdvadové jednani dle
smérnice Program ptedchazeni trestné
¢innosti ze strany DPP a rizik z ni
vyplyvajicich

Podnéty nepattici do ptisobnosti DPP

Zdroj: podle DPP (2021a), upraveno autorem

2.2.2 Proces vyrizeni podnétu

Prijeti podnéti: podnéty jsou piijimany zaméstnanci oddéleni VnéjSich vztaht, a to

pisemné, osobné ¢i telefonicky, respektive vyuzitim kontaktniho formuldfe na webovych

strankach DPP. Pokud je podnét podan telefonicky, vyfizuji ho navic jeSté¢ zaméstnanci Utvaru

odd. Telefonické informace. Pii osobnim podani je podnét zpracovan zaméstnancem odd.

Stredisko dopravnich informaci. O podnétu, ktery je podany osobné ¢i elektronicky musi byt

vyhotoven elektronicky kontaktni formuldf Zaznam podani. Podnét je neprodlené vracen

k doplnéni informaci tehdy, pokud v ném nejsou uvedeny dostatecné informace casového,

mistniho, vécného a persondlniho charakteru. Na obrazku 7 je ukdzka formulate, ktery vyplni

podévajici sam pii osobnim podani.
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Podani cestujici verejnosti
Povinné udaje:
IJméno a pFijment podavajiciho:
E-mail:
Datum vyplnéni poddni:

Souhlasim se zpracovanim osobnich udaja: D Prosim zaskrtnéte. \ opacném pripadé se poddnim nelze zabyvat s ohledem
na ochranu osobnich ddaji — viz poudeni na druhé strané formuldre.

Nepovinné ddaje:
Korespondencni adresa: psc:

Mésto: Telefon:

Piedmét podani:
Datum udalosti: Cas udalosti: Misto udalosti:
Linka: Zastavka: Smér jizdy:

Popis udalosti (Ize vyuzit i druhou stranu formulafe):

Obrazek 7 Formuléf osobniho podani (DPP [b.r.])

Evidence podnétii: VSechny vyfizované podnéty eviduje oddéleni VnéjsSich vztaht,
ptfi¢emz kazdy podnét ma jedno evidencni Cislo, ke kterému je moZzné pfiradit vice pismennych
kodt podle predmétu podnétu. Jedna osoba, ktera v minulosti podnét podala, ma své evidenéni
¢islo a pfi dalS§im podéni se k tomuto Cislu pouze ptitadi dalsi pismenny kod. Evidence obsahuje
tyto tdaje:

e datum pfijeti podnétu,

e evidencni ¢islo podnétu,

e identifikacni Gidaje podavajiciho — jméno a piijment,
e adresu podavajiciho a kontakt (telefon nebo e-mail),
e pfedmét podnétu,

e qtvar ureny k feSeni podnétu,

e kdy a komu byl podnét predéan k vyfizeni,

e lhita stanovend k vyfizeni a pozadovany termin zaslani podkladl k vytizent,

30



e planovany termin vyfizeni podnétu — odeslani odpovédi podavajicimu,

e skutecny termin zaslani odpovédi,

e opravnénost podnétu (byl ¢i nebyl zavinén DPP) a piijata opatieni k naprave, pokud byl
podnét opravnény,

e datum kontroly piijatych opatfeni,

e soupis piijatych dokladi.

ProSetieni podnétii: K prosetieni dochazi bud’to na oddéleni Vnéjsich vztaht, piipadné
na piisluiném Gtvaru podle predmétu podnétu. Ugelem proetieni je zjisténi opodstatnénosti
pfipominek vznesenych v podnétu, v piipadé navrhii na zlepSeni ptepravnich sluzeb je
zkouména ucelnost a realizovatelnost navrhi. Pokud je podnét shledan opodstatnénym, je
podnét prosetien a zaroven ma vedouci ptislusného utvaru povinnost navrhnout a dale aplikovat
opatieni, kterd povedou k odstranéni nedostatkil, které byly zjiStény pii proSetiovani. Vedouci
tohoto utvaru je také zodpovédny za predani podkladl pro odpovéd odd€leni Vnéjsi vztahy,
pricemz soucasti jsou informace o opatfenich, kterd byla, nebo budou pfijata pro odstranéni
zjisténych nedostatki.

Odeslani odpovédi podavajicimu: Podklady pro odpovéd a naslednou formu
odpovédi zpracuji ureni zaméstnanci oddéleni Vnéjsich vztahi, kteti také souhrnnou odpoved’

podavajicimu poslou.

2.2.3 Lhity pro vyFizovani podnéti
Odpovéd musi byt odeslana podéavajicimu nejpozdéji do 30 dni (kalendainich) ode dne
nasledujiciho po dni podani podnétu, za ktery je pfi pisemné formé povazovan den, kdy byl
podnét piijaty na podatelné DPP. Po pfijeti podnétu jsou zdvazné tyto maximalni lhity:
e postoupeni podnétu ptislusSnému ttvaru — do 3 pracovnich dni,
e vyZzadani stanoviska, podkladl a vyjadfeni pfisluSného utvaru —do 10 kalendarnich dnt,

e predani podkladi k odpovédi odd. Vnéjsich vztahii — do 21 kalendarnich dnt.
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2.3 Komunikaé¢ni kanaly

Softwarova aplikace Podnéty vefejnosti funguje od roku 2017 a jeji hlavni pfinos

spociva v racionalizaci procesu zpracovani podnétii cestujicich a mimo jiné i zlepSeni efektivity

prace s podnéty. Naptiklad umoziuje upozornit piislusné zaméstnance, ze je tfeba urgentné

poslat odpovéd’ ur¢itému podavajicimu apod.

Do aplikace POV (ukdzka podnétu v ptiloze A) jsou zaznamenany podnéty (vcetné

cizojazy¢nych), které byly podany témito kanaly:

kontaktnim formulafem na webovych strankach www.dpp.cz,

telefonicky,

dopisem,

datovou schrankou,

aplikaci Magistratu hlavniho mésta Prahy (MHMP) zmente.to

webovou strankou MHMP www.zmente.to,

e-mailem ptreposland podéani cestujicich od organizaci mésta ¢i samospravy (ROPID,
meéstska ¢ast, ...),

osobng.

DPP [2020] uvadi procentudlni rozdéleni celkového mnozstvi podnétii mezi jednotlivé

komunikacni kanaly:

kontaktni formular 80 %,

telefonicky 5 %,

pisemné (dopisem) 5 %,

datova schranka 3 %,

osobné 2 %,

ostatni (MHMP, www.zmente.to apod.) 5 %.

Toto rozdéleni neni exaktné méfeno v softwarové aplikaci POV, nicméné se jedna

o kvalifikovany odhad zamé&stnancii pfisluSného Utvaru. Vzhledem k tomuto rozdéleni bude

v této kapitole analyzovan piedevs§im kontaktni formulat DPP, ostatni kanaly pouze okrajové.
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2.3.1 Kontaktni formulaf

Hlavnim kandlem pro podavani podnétli a stiznosti je kontaktni formulat, ktery nabizi
nejenom popis podnétu, ale také nahrani fotografie ¢i audiovizudlniho zdznamu. Dilezité je
z pohledu podévajiciho uvést jméno a piijmeni, dale kontaktni spojeni ve form¢ telefonniho
¢isla a hlavn¢ e-mailovou adresu, na kterou je odpoveéd’ na podnét ¢i stiznost odeslana ze strany
DPP. Podobu uvodni strany formulafe s upozornénim na lhltu pro vyfizeni a dal$i nutné

instrukce ukazuje obrazek 8.

Podnét, stiZnosti, pochvaly

Upozornéni

® Pro (isp&&né vyuZiti kontaktniho formulafe je potfeba do 24 hodin autorizovat (potvrdit) odkaz, ktery obdriite na
VAmi zadanou e-mailovou adresw. Bez jeho potvrzeni nebude podéni pfijato - chranime tim i Vas od spamu
a nevyzadanych zprav. lhned po prodetieni, nejpozdéji do 30 dnfl, VAm odpovime.

® Anonymni podani bez uvedeni jména a piijmeni, podani kterd obsahuji vulgdrni & urdZlivé virazy, jsou ¢inéna
opakované, polemizuji s predchozi poskytnutou odpovédi z diivodu neodlivodnéné nespokojenosti s vyfizenim
dotazu nebo sméfuji k poskytnuti informaci, které nelze pedle pravnich predpist poskytnout (napf. osobni (daje),
pifpadné jsou nesrozumitelnd, nemohou byt prodetfovana a budou proto odloZena.

Vyberte prosim téma ze seznamu:

- vyberte téma - v

Obrazek 8 Kontaktni formulat DPP (DPP, 2022d)

Podavajici ma moznost vybrat z nékolika nabizenych témat (na obrazku 5 vlevo dole),
ktera koresponduji s Casto podavanym predmétem podnétu. Tato témata zahrnuji jednak oblast
chovani provoznich zaméstnancti DPP, dale stav (Cistotu, pofadek) dopravnich prostiedkd,
zastavek a stanic, ale také moznost reklamovat problém pfi koupi jizdniho dokladu ve formé
fyzické 1 elektronické. Pro uplnost je uveden celkovy ptehled témat kontaktniho formulaie

v tabulce 4.

33



Tabulka 4 Témata podnétl v kontaktnim formuléii

Nazev tématu ve formulari Poznamka

Nedodrzeni jizdniho fadu zpozdéni, predCasny odjezd ze zastavky/stanice

Chovani revizora -

Chovani ridice -

Dobijeni elektronického jizdného -

Zéavada automatu na jizdenky -

platebni terminal u fidiCe
Bezkontaktni platba ve vozech )
bezkontaktni platebni terminal ve voze

Stav vozu autobusu Cistota, potadek, zadvada na vybaveni
Stav vozu tramvaje Cistota, potadek, zadvada na vybaveni
Stav vozu metra Cistota, potadek, zavada na vybaveni
Stav zastavky bus + tram Cistota, potadek, zavada na vybaveni
Stav stanice metra Cistota, potadek, zadvada na vybaveni
Pochvala -

Ztrata nebo nalez véci starsi nez 24 hodin -

Ztrata nebo nélez Casové jizdenky karta Litacka

Ostatni jiné kategorie nez vySe uvedené

Zdroj: DPP (2022d), upraveno autorem

Po vybrani tématu podnétu z nabidky se zobrazi hlavni ¢ast kontaktniho formulare, kde
je nejprve nutné zadat ze strany podavajiciho osobni udaje a podnét popsat, pricemz délka
popisu nesmi presahnout 1000 znakl. Na obrazku 9 je znazornéna ta cast kontaktniho
formulare, kterd je shodna pro vSechna témata podnétl, kromé kategorie ,,Ostatni*. Polozky
oznacené ¢ervenou hvézdickou jsou povinné a slouZi jednak k identifikaci podéavajiciho, jednak

k odeslani odpovédi na podnét — v piipad€ emailové adresy, jak jiz bylo zminéno vyse.
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Popis (max. 1000 znakd) *

VloZte popis

Jméno *
VaSe jméno

PFjmeni *
Vase Piijmenf
Ulice Cislo popisné
Nazev ulice Cislo popisné
Obec PS¢

Zadejte nazev obce/mésta PSC

Telefon
Zadejte telefon
E-mail *

Zadejte vas E-mail
Obrazek 9 Zadani osobnich udajii podavajiciho (DPP, 2022d)
Pfi zméné tématu podnétu se druhd ¢ast formulare méni podle predmétu daného podani,
¢imz je zabezpecena dostatecna identifikace udalosti zv1asté z hlediska mista, respektive linky,

konkrétniho spoje ¢i €asu, kdy k incidentu (zejména pii podavani stiznosti) doslo. Obrazek 10

zachycuje konkrétni udaje pro kategorii ,,NedodrZeni jizdniho fadu®.
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Datum: * Cas udalosti *

Zadejte datum udalosti v @® Zadejte cas v
Cislo linky * Cislo vozu
Cislo linky Cislo vozu
Smér*

Zadejte smér trasy

Nazev zastavky *

PFiloha

Zadejte ndzev zastavky

Zvolit soubor | Nevybran Zadny soubor

Ke svému poZadavku miZete piiloZit aZ 4 soubory (maximalnf velikost jednoho souboru je 6 MB, povolené

typy souborii jsou doc, docx, tt, pdf, jpg, jpeg, xls, xlsx)

Souhlasim se zpracovanim osobnich (idaji & *

ODESLAT

Obrazek 10 Specifikace udélosti z hlediska mista, ¢asu a linky (DPP, 2022d)

2.3.2

Zmente.to

Webova stranka Zménte.to umozZiluje podat namét, stiznost ¢i pochvalu v n€kolika

oblastech dopravy, nejenom tykajicich se MHD. Vyhodou je skute¢nost, Ze se jedna o jednotné

misto pro podavani podnéti. Jednotlivé oblasti moznych stiznosti, ale i pochval ¢i jinych

naméti jsou (OICT, b.r.):

vefejné doprava,
silnice a chodniky,
uklid a zelen,
osvétleni,

ostatni,

hodnoceni Ufadu (naposledy vytvorena funkcionalita).
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Vyhodou této stranky je moznost lokalizovat ptesnou polohu, kde doslo k situaci, kviili
které je podnét odeslan, a zarovei k vlastnimu podnétu ptilozit fotografii pfimo z mista, kde se
situace odehrala. Jak jiz bylo vySe naznaceno, lze reklamovat i naptiklad Spatny stav zeleng,

rozbitou lavicku apod. Webové prostiedi pro podani podnétu v oblasti vefejné dopravy

zachycuje obrazek 11.
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Praha ..., €3
s | 4 «
s —
Google Kldvesové zkratky Datamap Podminky pousitl - Nahidsit chybu v mapé
zadejte polohu .

0/500

Obrazek 11 Formulét k podnétu na webu Zmente.to (OICT, b.r.)

2.4 Podnéty od cestujicich za rok 2020

V pribehu roku 2020 bylo dle DPP (2021b) zpracovano celkem 17 354 podani, coz
oproti roku 2019 znamenalo pokles 0 22 %. V roce 2019 bylo ze strany DPP zpracovéano 22 159
podani. Je vSak nutné vzit v uvahu vyznamny pokles cestujicich kvili opatfenim spojenym
s epidemii covid-19 v Ceské republice, pfi¢emz meziro&ni pokles cestujicich mezi roky 2019

a 2020 ¢inil 40 %. Na obrazku 12 je zndzornén pocet podani v jednotlivych letech (2002—2020).
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Vyvoj pofiu podani v letech 2002 3% 2020
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Obrazek 12 Vyvoj poctu podani v letech 2002 az 2020 (DPP, 2021b)

2.4.1 Typy podnétia
Podnéty vetejnosti je mozné rozdelit podle obsahu na:
e  stiznosti,
e dotazy,
e pochvaly.

Z hlediska procentualnich zmén doslo oproti roku 2019 k 29% tbytku pochval, dotazl
bylo v roce 2020 podédno o 25 % méné, na druhou stranu bylo pfijato i méné stiznosti — o 20 %.
Tento pokles podnétli (pozitivnich i negativnich) maji za nasledek opatieni proti covidu-19,
dopravy vcetn€ individudlni automobilové dopravy. Tabulka 5 ukazuje absolutni c¢isla

podanych stiznosti, dotazli a pochval a jednotlivé procentualni tibytky.

Tabulka § Porovnani druhli podani v roce 2020 s rokem 2019

Stiznost Dotaz Pochvala Celkem
11 236 (-20 %) 5629 (-25 %) 489 (-29 %) 17 354 (-22 %)

Zdroj: DPP (2021b)

2.4.2 Podnéty z hlediska obsahu

Z hlediska pfedmétu podanych podnéth cestujicimi je potadi podle ¢etnosti za rok 2020
nasledujici (v zadvorce je uvedeno potadi v roce 2019):

1. namitka proti pokuté (4. v roce 2019),

2. nepravidelnost provozu (1. v roce 2019),
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3. odbavovani cestujicich (2. v roce 2019),

4. poruseni provoznich ptedpist (3. v roce 2019),

5. chovani provoznich pracovnikt (5. v roce 2019),

6. kultura cestovani (6. v roce 2019),

7. postup a chovani revizord (v roce 2019 mimo prvni desitku).

Toto poradi ukazuje realitu podnéti za cely DPP. Podle jednotlivych druhit MHD je

potadi zachyceno v tabulce 6. Cisla v zavorce udavaji potradi v roce 2019, pismeno x znamena,

ze tato skupina podnéti se umistila v roce 2019 mimo prvni desitku.

Tabulka 6 Podani dle pfedmétu a jednotlivych druhtt MHD za rok 2020

Poradi Metro Tramvaje Autobusy
1. Uklid metra (1.) Nepravidelnost Nepravidelnost
provozu (1.) provozu (1.)

2. Kultura cestovani Odbavovani Odbavovani
(2.) cestujicich (2.) cestujicich (2.)

3. Chovani provoz. Chovani provoznich | PoruSeni provoznich
pracovnikii (5.) pracovniki (4.) predpisi (3.)

4. Odbavovani PoruSeni provoznich | Chovéni provoznich
cestujicich (3.) piedpisi (3.) pracovniki (4.)

5. Dopravni cesta Kultura cestovani Kultura cestovani
metro (x) () 5.

6. Nepravidelnost Informovanost Klimatizace ve
provozu (6.) cestujicich (6.) vozech (7.)
PoruSeni provoznich | Klimatizace ve o

7 predpisii F4.) vozech (x) Stav vozii (6.)

Zdroj: DPP (2021b), upraveno autorem

2.5 Podnéty od cestujicich za rok 2021

V roce 2021 bylo zaznamenano vice podnéti celkem, konkrétné 17 981 — tedy o 4 %

vice nezZ vroce minulém. Bylo pfijato vice stiznosti i pochval, zatimco pocet dotazl byl

prakticky totozny. Pocty jednotlivych druhli podnétli jsou uvedeny v tabulce 7.

Tabulka 7 Druhy podnétii v roce 2021

Stiznost

Dotaz

Pochvala

Celkem

11 760 (+5 %)

5670 (+1 %)

551 (+13 %)

17 981 (+4 %)

Zdroj: DPP (2022¢)
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Nejvice podani bylo provedeno podle DPP (2022¢) ve véci namitky proti pokuté (stejné
jako v roce 2020), nasledovalo odbavovani cestujicich a nepravidelnost provozu. Ze sedmého
mista na ¢tvrté zaznamenala posun kategorie ,,postup a chovani revizora*. Tabulka 8 ukazuje
potadi podani dle jeho predmétu a jednotlivych trakci (druhit MHD) v roce 2021. V zavorce je

uvedeno potadi v ptedchozim roce.

Tabulka 8 Podani dle pfedmétu a jednotlivych druht MHD za rok 2021

Poradi Metro Tramvaje Autobusy
A Odbavovani Odbavovani

B Uklid metra (1.) cestujicich (2.) cestujicich (2.)

2. Poruseni provoznich | Nepravidelnost Nepravidelnost
predpist (7.) provozu (1.) provozu (1.)

3. Kultura cestovani Poruseni provoznich | Poruseni provoznich
(2) predpist (4.) predpist (3.)

4. Chovani provoznich | Chovani provoznich | Chovéni provoznich
pracovnikd (3.) pracovnik (3.) pracovniki (4.)

5, Nepravidelnost Kultura cestovani Kultura cestovani
provozu (6.) (5. (5)

6. Odbavovani Informovanost Klimatizace ve
cestujicich (4.) cestujicich (6.) vozech (6.)
Dopravni cesta Klimatizace ve X

7 me?ro (5.) vozech (7.) Stav vozii (7.)

Zdroj: DPP (2022¢)

2.6 Souhrn vyvoje podnéta v letech 2019-2021

Z vyvoje poctu podani je patrné, Ze aZ na tfi vyjimky, kdy celkovy pocet podnétli oproti
predchazejicimu roku klesal (2014, 2019 a 2020), se pocet neustale zvySoval. V letech 2020
a 2021 byl tento pokles pravdépodobné zptisobem snizenim poctu piepravenych cestujicich,
coz vedlo 1 k logickému tbytku podani podnétii. Tabulka 9 znazoriiuje vyvoj poctu podnétt
v obdobi 2019-2021, tedy casové rozmezi, ve kterém doSlo k omezenim zplsobenym

celosvétovou pandemii onemocnéni covid-19.

Tabulka 9 Vyvoj poctu podnéti v obdobi 2019-2021

Rok StiZnost Pochvala Dotaz Celkem
2019 13 998 7475 686 22 159
2020 11236 5629 489 17 354
2021 11760 5670 551 17 981

Zdroj: DPP (2020,2021b,2022¢)
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2.7 Srovnani agendy podnétii s vybranymi dopravnimi podniky
v zahranici

V této casti prace bude provedena analyza moznosti podani podnétd ze strany
cestujicich se zamétenim na jednotlivé komunikacni kandly, pies které je mozné dany dopravni
podnik kontaktovat, at’ uz za Gi¢elem stiznosti ¢i pochvaly. Ugelem je porovnat moznosti, které
maji cestujici v tuzemsku a v zahranici. Jak jiz bylo naznaceno v uvodu této kapitoly, byly pro
porovnéani vybrany dopravni podniky dvou hlavnich mést stat sousedicich s CR — Dopravny
podnik Bratislava, a.s. a Wiener Linien — Dopravni podnik mésta Viden. Bratislava byla
vybrana kvili spoleéné historii Ceskoslovenské republiky, na druhé strané hlavni mésto
Rakouska je obecné povazovano za jedno z nejlepsich mést svéta co do kvality zivota viibec,
vcetné kvality vetejné dopravy jako celku — i z hlediska moznosti cestovani nemotorovymi

dopravnimi prostiedky (jizdni kolo apod.)

2.8 Dopravny podnik Bratislava, a.s.

Prvopocatky MHD v Bratislave jsou podle DPB [2022a] spojeny s vystavbou elektrické
meéstské Zeleznice, kterd zacala jesté na konci 19. stoleti, konkrétn€ v roce 1895, a prvnim dnem
jejiho provozu se stal 27. srpen téhoz roku. V soucasné dobé provozuje linky tramvajové,
autobusové i trolejbusové. Dopravny podnik Bratislava, a.s., zaméstnava vice nez 2 800
zaméstnanci, pficemz vétSinu tvori provozni zameéstnanci — fidi€i, dodava DPB [2022a]. Na
obrazku 13 je graficky vyjadien ptehled linek MHD v Bratislavé vetné linek pifiméstskych

vlakl S a linek regionalni autobusové dopravy.
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Obrazek 13 Piehled linek MHD Bratislava (Imhd.sk, 2022)

2.8.1 Moznosti podani podnéti cestujicimi

Dopravny podnik Bratislava, a.s. (DPB) umozZiiuje podani podnétii (stiznosti, pochval
apod.) n€kolika zpisoby. Podle DPB [2022b] je mozZné tak ucinit pisemné klasickym dopisem
¢i elektronickou postou. V DPB se vypofadanim stiznosti od cestujicich zabyva Oddéleni
vnitropodnikové  kontroly.  Stiznost je mozné e-mailem poslat na adresu
vnutorna.kontrola@dpb.sk, zatimco pro zasilani pochval je zfizena adresa pochvaly@dpb.sk.

DalSi moznosti podani podnétu je podle Imhd.sk (2022) telefonni linka 0917 101 102,
ktera byla zfizena v roce 2012 a od tohoto roku jsou podnéty zaslané ptes tuto linku feSeny
okamzité bez odkladu. Linka byla zfizena primarné za G€elem feSeni téch stiznosti, kdy doslo
k nedorozuméni v komunikaci mezi cestujicimi a zaméstnanci DPB, respektive ke konfliktu
s fidicem ¢i jinym pracovnikem, se kterym ptichazi cestujici do kontaktu v prib¢hu piepravy.
Dalsim komunika¢nim prostfedkem je socidlni sit’ Facebook, kde funguje profil spolecnosti
nazvany ,,Dopravny podnik Bratislava®“. Zde miiZze kdokoliv, tedy nejenom cestujici, napsat
podniku zpravu. Nejedna se sice o pfimou moznost podani stiznosti, ale logicky pfedmétem
zpravy muze byt i jakykoliv podnét. Po proSetieni pfislusSnym odborem DPB je stéZovateli

zaslana odpovéd'.
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Podle DPB [2022c] jsou nejvice zastoupené nasledujici druhy podnéth (prevazné

stiznosti):

jizdni fady a jejich Gprava,

zmény v doprave a umisténi zastavek,

udrzba a stav zastavek (vcetné Cistoty a uklidu),

chovani revizort a prib¢h kontroly jizdnich dokladu,

teplota vzduchu ve vozidle — topeni/klimatizace,

cestovani s détskymi koc¢arky ¢i invalidnimi voziky,

ztraty osobnich véci ve vozidlech,

obdrzeni pokuty z diivodu pozdniho oznaceni jizdenky,

- prilis velka prodleva mezi nastupem do vozidla MHD a oznaéenim jizdenky,

nastup a vystup do/z vozidel MHD,

pokutovani cestujicich i ptes zakoupeni SMS jizdenky,

- do vozidla je nutné vstoupit uz s platnou SMS jizdenkou (kterou cestujici obdrzi do
dvou minut od odeslani pozadavku),

(ne)vykéazani nepohodlnych osob z ptepravy,

neumoznéni prestupu na jinou linku v zastavce,

- 1idi¢ nepocka na cestujici, kteti se snaZi ve stejné zastavce prestoupit do vozidla jiné
linky,

zastavky na znameni,

- pfi zamySleném vystupu na zastdvce na znameni je ve vozidlech DPB nutné
zmacknout tlacitko STOP (znameni fidi¢i), a nikeliv tlacitko na dvefich vozidla,
které pouze zajisti otevieni dvefi v dalsi zastavce,

stiznosti na fidi¢e z divodu nepockani na dobihajici cestujici.

Spole¢nost FOCUS (2018) provedla prizkum spokojenosti mezi cestujicimi pro

Dopravny podnik Bratislava v kvétnu roku 2018. Respondenti byli dotdzéni na problémy

v MHD, které by se podle jejich ndzoru mély fesit prioritné. Prvnich pét odpovédi bylo:

nizka kultura cestovani 32 %,

nizky komfort cestovani 24 %,
nedostatecna frekvence spojii 23 %,
zpozdéni/vynechéavani spoji 22 %,

nedostatecna propojenost/navaznost spojui 18 %.

43



Na tuto otazku odpovidalo 856 respondentt, piicemz jejich odpovédi byly spontanni.
Ve srovnani s DPP je tedy dle ndzoru cestujicich v hlavnim mésté Slovenské republiky tieba se
zabyvat spiSe otazkou kultury cestovani, komfortu a zpozdéni spoju, respektive jejich

navaznosti. Pfehled odpovédi na tuto otazku je uveden na grafu v ptiloze B.

2.8.2 Kontrola jizdnich dokladi

Pti kontrole ze strany revizora je podle DPB [2022d] cestujici povinen se prokéazat
platnym jizdnim dokladem. Pokud tak cestujici neucini, musi po vyzvani piedlozit sviij doklad
totoznosti. Povinnost prokazat se kartou revizora ¢i odznakem maé také revizor. Podobu
odznaku revizora zachycuje obrazek 14. V ptipad¢, Ze cestujici neni schopen ¢i ochoten dolozit
své osobni udaje, je na misto pfivolana policie, kterd zjisti totoznost cestujiciho. V praxi
dochazi k situacim, kdy se cestujici snazi presvédcit revizora, aby mu pokutu odpustil, coz neni
v jeho kompetenci. V ptipadé pocitu neopravneénosti uloZeni pokuty je mozné vyuZit online

formuléf na webu DPB a zaslat jej na adresu vnutorna.kontrola@dpb.sk.

4 &

&,
aF

Obrazek 14 Odznak revizora DPB, a.s. (DPB, 2022d)

Podle DPB [2022d] je mozné uhradit pokutu bud’to pfimo na miste revizorovi, piipadné
dodatecné. Vyse pokuty na misté ¢ini 49 EURO plus poplatek 0,90 EURO za zakladni jizdné.

Platba pokuty na misté je mozna v hotovosti ¢i platebni kartou. V ptipad¢ dodate¢né thrady
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pokuty je mozné zaplatit na pokladné¢ DPB, pfevodem na bankovni cet nebo postovni
poukazkou. V tomto piipadé ¢ini vyse pokuty:
e pii zaplaceni do 20 pracovnich dnii 69 EURO plus 0,90 EURO (cena zakladniho
jizdného),
e pii zaplaceni nad 20 pracovnich dni 89 EURO plus 0,90 EURO (cena zékladniho
jizdného).

2.8.3 Nalezitosti podanych stiZznosti

DPB [2022¢] iika, ze stiznost musi obsahovat zadkonem dané nélezitosti, aby mohla byt
proSetiena, jelikoz DPB nemd ze zdkona povinnost feSit ty stiznosti, které jsou anonymni,
a zaroven dodavé, ze lhlta na vyfizeni stiznosti je 60 pracovnich dnli. Aby nebyla stiznost
povazovana za anonymni, musi obsahovat: jméno, pifijmeni, adresu pobytu sté¢zovatele, ¢i
alespoil adresu pfechodného bydlisté. V ptipadé PO je nutné uvést navic nazev spolecnosti
a sidlo, dale jméno a ptijmeni osoby opravnéné jménem této spolecnosti jednat.

Pokud se kdokoliv rozhodne podat stiznost, mél by mit na paméti, ze je tieba
srozumitelné vyjadrit pfedmét stiznosti a uvést, ¢eho se domaha, uvadi DPB [2022¢]. Je tedy
nutné uvést predevsim:

e misto udalosti — ndzev zastavky, ulice, smér jizdy spoje apod.,
e  (as udalosti — datum, hodina, minuta,

e (¢islo linky, pfipadné i eviden¢ni Cislo vozidla,

e popis udalosti,

e identifika¢ni udaje svédkt — pokud je to mozné,

e dalsi informace.
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2.9 Dopravni podnik ve Vidni — Wiener Linien

Hlavni mésto Rakouska Viden je i jeho méstem nejveétsim co do rozlohy, stejné€ jako do
poctu obyvatel. Vidensky dopravni podnik Wiener Linien je tedy nejvétSim dopravnim
podnikem Rakouska, jak uvadi Wiener Linien (2022a). Déle tik4, Ze je v tomto mé&sté v provozu
Sesta nejvétsi tramvajova sit’ na svété. Wiener Linien (2022a) také dodava, Ze v roce 2021
ujely vSechny dopravni prostiedky tohoto dopravniho podniku celkovou vzdalenost 76 milionQ
kilometrti a za jeden den 214 000 kilometri.

Na obrazku 15 je zndzornéno schéma linek metra ve Vidni, véetné¢ vlaki S-Bahn.
V pravé dolni ¢asti je vidét linka S-Bahn &islo 7, ktera spojuje mésto s mezinarodnim letistém
ve Vidni — v Ceské republice mé Zelezniéni spojeni na leti§té z centra mésta pouze Ostrava,
v jinych méstech toto spojeni chybi, zejména v Praze na mezindrodni letisté¢ Vaclava Havla

Praha.
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Obrazek 15 Schéma pateinich linek MHD a vetejné dopravy ve Vidni (Wiener Linien, 2021)
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Wiener Linien (2022a) také tvrdi, Ze je provozovatelem nejvétsi sit€¢ vetejné dopravy

v Rakousku, ktera ma tyto parametry:
e délka linek metra 83 kilometru,
e délka tramvajovych linek 172 kilometrd,
e  délka autobusovych linek 880 kilometrt.

Videnské metro ma podle Wiener Linien (2022a) 109 stanic, coz je témét dvakrat vice
nez metro v Praze (61 stanic). Celkem je v provozu podle néj 5 linek metra, 28 linek tramvaji
a 100 autobusovych linek. Wiener Linien (2022a) dale fika, ze kazdy den piepravi 2,6 milionu
cestujicich, coz ¢ini za rok 961 milioni cestujicich — tdaje jsou platné pro rok 2019. V tomto
dopravnim podniku pracuje piiblizné 8 700 zaméstnanci ze 45 zemi svéta.

Dalsimi aspekty, kter¢ jsou ve Vidni povazovany za dilezité, je ekologie a bezbariérovy
pfistup na zastavky, do stanic metra a do dopravnich prostfedkt. Podle Wiener Linien (2022a)
je 80 % dopravnich prostfedkl ekologickych (tzn. zdrojem energie pro pohon je elektricka
energie) a zaroven je kladen dliraz na bezbariérovost dopravni infrastruktury ve mésté —

vSechny stanice metra jsou pristupné i pro hendikepované osoby, stejné jako 95 % dalSich

zastavek povrchové dopravy (autobusy, tramvaje). Obrazek 16 ukazuje nizkopodlazni tramvaje

ve Vidni.

Obrazek 16 Tramvaje ve Vidni s logem dopravniho podniku Wiener Linien (Wiener Linien,
2022a)

47



2.9.1 Podnéty od cestujicich

Ihned po otevieni webovych stranek Wiener Linien je vidét ochota sdélit cestujicim

pokud moZzno co nejvice informaci ohledné ptipadnych komplikaci a predejit tak naslednym

stiznostem z divodu neinformovanosti cestujicich. Krom¢ klasického informacniho panelu

o aktualnich omezenich v dopravé jsou zde také informace o poctu nefunkénich eskalatori

a vytahi, jak ukazuje obrazek 17.

m Kardinal Nagl Platz

m Alser StraBe

+8 Weitere Meldungen
Alaudagasse

+2 Weitere Meldungen

+7 Weitere Meldungen

E & 43, 44 : LandesgerichtsstraBe beide Richtungen

Weitere Linien mit Meldungen

Weitere Meldungen

Obrazek 17 Aktualni omezeni provozu MHD véetné udrzby silnic (Wiener Linien, 2022b)
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Vidensky dopravni podnik se kromé jiz vySe zminénych aspektli jako ekologie ¢i

bezbariérovy pristup na zastavky, stanice a do dopravnich prostfedki zaméfuje také na zpétnou

vazbu od cestujicich. Za timto ticelem je na jeho webovych strankéch cela sekce nesouci nazev

»Dialog se zakazniky*, kterd pojima moZnosti komunikace ve vétsi §ifi, nez pouhou moznost

sdélit stiznost ¢i pochvalu. Podobné jako u predchozich dopravnich podnikii v Praze

a Bratislave, 1 zde je moZné si nejprve zvolit z nékolika témat, ohledné kterych se cestujici ve

Vidni na dopravni podnik Wiener Linien obraceji. Jednd se o tyto oblasti (Wiener Linien,

2022c¢):

Casto kladené dotazy,
vSeobecné nameéty,

kontrola revizorem,

kontaktni mista (prodej jizdenek, informace apod.),

opatteni souvisejici s covid-19,

ztraty a nalezy.
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2.9.2 Zpusoby podani podnéti

Cestujici, kteti se rozhodnou podat podnét dopravnimu podniku Wiener Linien, maji
v zasad¢ tf1 moznosti, jak to udélat. Tou prvni je napsat e-mail na piislusnou adresu, pficemz
kazdy typ podnétu ma svou vlastni. Jejich ptehled ukazuje tabulka 10. Dal§imi moznostmi jsou
podani pisemného podnétu postou ¢i podani podnétu osobné v zdkaznickém centru na adrese

Erdbergstra3e 202, 1030 Viden, ptipadné na informac¢nich mistech Wiener Linien.

Tabulka 10 Typy podnétii od cestujicich a kontaktni adresy

Typ podnétu E-mailova adresa

Vseobecné podnéty, pochvaly a stiznosti kundendialog@wienerlinien.at
Pokuty a poplatky mehrgebuehren@wienerlinien.at
Otazky k tarifim a jizdenkam tarif@wienerlinien.at

Otazky k E-shopu ticketshop@wienerlinien.at

Ztraty a nalezy (zvlastni portal) fundservice@ma48.wien.gv.at

Urazy a poskozeni osobnich véci schadenmanagement@wienerlinien.at

Zdroj: Wiener Linien (2022c)

Oddélené jsou v dopravnim podniku Wiener Linien podavany podnéty ve dvou
pfipadech, a to (Wiener Linien, 2022c):

e stiZnosti na kontrolu jizdnich dokladd,
e  ztraty a nalezy.

V prvnim piipad¢, kdy byl cestujici zkontrolovan revizorem a vySlo najevo, Ze cestuje
bez platné jizdenky, miiZe vyplnit specidlni kontaktni online formulét ztizeny za timto ucelem.
Podobu online formuléfe ukazuje obrazek 18. Pro ztraty a nalezy je k dispozici online portal
pro vyhledavani ztracenych ¢i nalezenych véci, na adrese www.fundamt.gv.at/public. Tento
portal je zajisStovan a provozovan mestem Viden, nikoliv spole¢nosti Wiener Linien.

Dalsi moznosti je také poslat zpravu na Facebooku, kde mé vidensky dopravni podnik
profil s ndzvem Wiener Linien. Nutno podotknout, Ze na hlavni strance tohoto profilu je praveé
uvedena emailova adresa kundendialog@wienerlinien.at, kterd je pro podani podnéti jako

takovych nejvhodnéjsi.
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Vyplfite prosim niZe uvedens pole & v piipad® potfeby pfiloZte dokumenty.

Jazyk English

Kdo byl zkontrolowan? * ® Byl jsem zkontrolovanJsem

D pefovatel, z8konny zéstupcs, jiny.
VaZe ddaje
Jméno *
-

Prijmeni

Detum narczeni *

@

Ulice *

Cislo popisné *
Schody

PSC =
Lokalita *

Telefon +43 1 123 4567

E-mail * Zadejte prosim svou e-mailovou adresu

Udaje o incidentech

Cislo platebniho dokladu * neni znédmo
Rédek * neni znémol]

Misto kontroly *
neni znémaol]

Datum kontroly * | @ nenizndmoO

Doba kontroly [Q]

Divod kontaktu *

2 Mémitks
Zadost o sazbu
Odklad do
Zapomenuta vstupenka

Jiny

Obrazek 18 Formulai pro podéni stiznosti pii kontrole jizdnich doklad (Wiener Linien,
2022d)

Cestujici vyplni své osobni udaje, v piipad¢ nezletilé osoby/ditéte zaskrtne pole ,,jsem
pecovatel, zdkonny zastupce* a vyplni udaje o sobé€. Nasleduje vyplnéni udaji o incidentu jako
misto, ¢as apod. Formulaf nabizi také mozZnost ptilozit soubor — fotografii ¢i video (Wiener
Linien, 2022d). Po vyplnéni tidajii nésleduje kontrola spravnosti jejich vyplnéni a odeslani
formulatre. Tento formulaf je mozné vyplnit budto némecky, nebo v pifipadé, Ze se jedna

o osobu, ktera timto jazykem nevladne, i anglicky.
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Od roku 2018 existuje ve Vidni sluzba nazvana Fundservice, ktera je, jak uz bylo
zminéno, provozovana méstskou samospravou. Na webu Wiener Linien jsou cestujici vyzvani
k tomu, aby v ptipadé ztraty ¢i nalezu osobnich véci kontaktovali tuto sluzbu, a to na telefonnim
Cisle 43 1 4000 8091, ptipadné osobn¢ na adrese Siebenbrunnenfeldgasse 3,1050 Viden.
Zaroven je v provozu jiz zminény online portal, kde je mozné zadat nalez ¢i zkontrolovat, zda
byl ztraceny predmét jiz nalezen. V Ceské republice funguje na podobném principu portal
www.eztraty.cz. Na obrazku 19 je zobrazeno prostiedi pro vyplnéni udaji o ztraté osobnich

veci.

ONLINE VYHLEDAVANI

VYBRAT KATEGORII

Podkategorie

MIiSTO ZTRATY

Okruh 10 km

NAPOSLEDY VIDENO NA

DALSI KRITERIA VYHLEDAVANI

Obrazek 19 Formulaf pro ztraty a nalezy (Rubicon IT, [2022])

2.10 Diagram pricin a nasledki

Vramci této metody byl stanoven jako hlavni nedostatek vysoky pocet stiznosti,
pficemz by bylo vhodné, aby se pokud moZzno pocet stiznosti sniZil. Navrhy v kapitole 3 tedy
budou vychazet z pticin zjiSténych aplikaci této metody. Pii sestaveni diagramu bylo vzato
v uvahu, ze ne vSechny divody k podani jakékoliv stiznosti jsou vZdy pIné pod kontrolou DPP,

respektive Ze neni prakticky mozné je pokazdé ovlivnit ¢i eliminovat. Jedna se naptiklad
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o ovlivnéni provozu tramvaji a jejich ptipadné zpozdéni — tedy z hlediska stiznosti o kategorii
»hedodrzeni jizdniho fadu®. Diagram pficin a nésledkt, nebo také Ishikawiv diagram, je na

obrazku 20.

procesy zaméstnanci DPP dopravni prostiedky

vzhled (&istota,

komunikace s potadek)

cestujicimi nevhodné chovani

zavada na vozidle

nedodrzovani piedpist

dostupnost informaci

.
»>

&istota a pofadek provozni piedpisy .

stanic/zastavek

v

dopravni kongesce

piepravni podminky

vzhled stanic/zastavek zikony a vyhlagky

prosti'edi MHD piedpisy a naiizeni

Obrazek 20 Diagram piicin a nasledka (autor)

2.11 Shrnuti analyzy

Ve druhé kapitole této prace byl charakterizovan zplsob, kterym probihd v DPP
vytizovani podnétli od cestujici vefejnosti, a to od chvile odeslani podnétu cestujicim po
odpovéd’ ze strany DPP. Kapitola se dale vénovala vyvoji poctu podnétl, jejich ¢lenéni
z hlediska obsahu a srovnani pofadi ve vybranych letech. Nasledné bylo provedeno srovnani se
dvéma vybranymi zahrani¢énimi dopravnimi podniky, konkrétn€ ve Vidni a Bratislavé. Toto
srovnani melo za ukol zmonitorovat, jakym zptisobem je mozné podavat podnéty v metropolich
mimo Ceskou republiku, piipadné jak jsou cestujici informovani o piipadnych omezenich

provozu, které by mohly mit za nésledek zvySeni poctu stiznosti na dany dopravni podnik.
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3 NAVRH\; NA ZLEPSENI AGENDY PODNETU OD
CESTUJICICH V DOPRAVNIM PODNIKU HL. M. PRAHY,
AKCIOVA SPOLECNOST

V této kapitole budou piedstaveny navrhy na zlepSeni agendy podnétd, jejichz ucelem
je zefektivnit proces vyfizovani podnéti od cestujicich a zaroven piinést nové moznosti
podéavani podnéth cestujicimi, piipadné piispét k lepSimu propojeni (skrze komunikaci) mezi
cestujicimi a DPP.

Z provedené analyzy vyplyva, ze DPP ma ve srovnani s jinymi dopravnimi podniky,
které byly ptredmétem porovnani, kvalitné zpracovany online formuléf, ktery umoziuje
cestujicim podat v jednoduchém uzivatelském prostiedi de facto jakykoliv podnét, stiznost
nebo pochvalu. Dale vySlo najevo, ze vSechny porovnavané dopravni podniky de facto
vyuzivaji stejné, nebo alesponn podobné zplsoby komunikace — telefonni linku, email,
respektive osobni podani — tedy moznost vyplnit vytistény formuldf na kontaktnim misté

daného dopravniho podniku.

3.1 RozSiteni kategorie ,,pochvala® v kontaktnim formulari

Z hlediska ptfedmétu podani vyplyva, Ze v letech 2019 1 2020 bylo cestujicimi podéno
nejvice stiznosti, nasledovaly dotazy a nejméné bylo zaslano pochval — v roce 2020 jich bylo
celkem 489. Misto jediné kategorie ,,pochvala“ by byly vytvoteny nésledujici kategorie:

e pochvala — fidi¢i metra, tramvaji a autobust,

e pochvala — zaméstnanci infocenter a pokladnich prepazek,
e pochvala — revizofi,

e pochvala — ostatni.

Jak je uk4zéno na obrazku 21, ve formuléafi by bylo pouze tfeba pridat kategorie
kontaktniho formulafe a zménit nadpis — oznaceno Cervené. Ostatni udaje by zlstaly stejné —
tedy popis, kontaktni udaje na podévajiciho a udaje o misté a ¢asu udalosti.

Zavedeni této zmény by mélo pfinést zvySeni poctu pochval, a to z toho divodu, Ze
v kontaktnim formuléafi by pfibyly kategorie zabyvajici se pozitivnimi podnéty — tedy
pochvalami. Na druhé stran€ stoji skutecnost, ze z hlediska predmétu podani (tabulka 6) v ramci
cest tramvajemi a autobusy je na tfetim, respektive ¢tvrtém misté chovani provoznich
pracovnikil, coz mize znacit potfebu dodate¢nych Skoleni zaméstnanctii DPP, se kterymi se
cestujici potkd, a to v oblasti asertivity, pfipadné komunikace jako takové. Zaroven by si

provozni zaméstnanci méli uvédomit, Ze spoluvytvareji image podniku jako celku. Pii plnéni
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svych kazdodennich pracovnich povinnosti mohou ovlivnit pohled cestujicich na DPP — a to

jak pozitivng, tak bohuZzel hlavné negativné.

Vyberte prosim téma ze seznamu:

Setkali jste se nejen s profesiondlnim pifstupem zaméstnance Dopravniho podniku hlavniho mésta Prahy,
akciové spolecnosti, ale také s mimorddnou vstifficnosti i ochotou? Prosim podélte se s ndmi o takové poznatky.

Popis (max. 1000 znakd) *

VloZte popis

Obrazek 21 Zména nazvu kategorie v kontaktnim formulati (DPP, 2022d, upraveno
autorem)

3.2 Vytahy a eskalatory — informacni panel

V kontaktnim formulafi DPP je mozné podat podnét ohledné stavu stanice metra ¢i
zastavek povrchové dopravy, respektive jejich vybaveni. V soucasné dobé DPP nabizi piehled
omezeni funkcnosti vytaht, eskalatort ¢i plosin ve stanicich metra, nicméné cestujici musi na
webovych strankach néjakou dobu hledat, aby naSel informaci, kterou potiebuje. Problém
s nefunk¢énim vytahem ¢i ploSinou muze negativné ovlivnit zejména handicapované osoby,
matky s détmi apod. V pfipadé, Ze by ve stanici, kde cestujici zamysli nastoupit, nebyl funkcni
¢asovou ztratu. Proto by bylo dobré upravit webovou stranku DPP takovym zpiisobem, aby se
rozsitila sekce ,,Dopravni omezeni‘ o dalsi ¢ast, kde by po vzoru dopravniho podniku ve Vidni
bylo uvedeno: aktudlni nefunkéni vytahy/ploSiny/eskalatory — ve stejné grafické podobé jako
dopravni omezeni, tedy liSta s piktogramem daného zafizeni a ndzev stanice a vychodu z ni. Na
obrazku 22 je ukéazéna sekce ,,dopravni omezeni“, kterd by musela byt zzena (Cerveny
ramecek) a vedle ni by byla vytvofena sekce ,,vytahy a ploSiny* (modry ramecek). Pod vy¢tem
pravé nefunk¢nich vytahli a dalSich zafizeni by mohl byt piehled celkového poctu vytahi

a pocet nefunkénich.
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Dopravni omezeni Vytahy a
eskalatory

Hrad&anska - Prasny most: do€asné preruseni provozu tramvaji
29.4.2022,19:00 -9.5.2022,04:00

Andél - Ujezd: docasné prerugeni provozu tramvaji
23.4.2022,00:00 - 30. 4. 2022, 00:00

Ohrada - Palmovka: do¢asné preruseni provozu tramvaji
28. 3. 2022, 00:00 - do odvolani

-L Komoranska: doasna zména trasy a zastavek autobust
10.1.2022, 04:30 - 1.5.2022, 00:00

Orionka: dogasné premisténi zastavky
21.4.2022, 11:30 - do odvolani

Metro Tramvaje Autobusy Lanovédrahy | VSechnaomezeni »

Obrazek 22 Uprava sekce dopravni omezeni (DPP, 2022f, upraveno autorem)

Na tomto navrzeném informacnim panelu by tedy cestujici dostal informaci naptiklad
o nefunkénim vytahu ve stanici metra. Upozornéni by mohlo vypadat obdobné jako na obrazku

23 (linka metra C).

C Nazev stanice

Obrazek 23 Upozornéni na nefunkéni vytah na lince metra C (autor na zékladé Wiener
Linien, 2022b)

3.3 Novy komunikac¢ni kanal pro podavani podnéti

Z provedené analyzy vyplyva, Ze se celkové mnoZstvi podnétl kazdoro¢né zvySovalo,
pricemz pokles piinesla az néslednd celosvétova pandemie covid-19 a s ni spojend omezeni
tykajici se dopravy obecné, ale samoziejmeé i MHD. V ramci opatfeni vydanych vladou doslo
nejenom k ubytku cestujicich, ale také k omezeni mnozstvi spojii na linkdch MHD v Praze ¢i
v jinych méstech v Ceské republice i ve svéts.

Dopravni podniky v zahranici, které byly vybrany k analyze, neumozZiiuji na svych

webovych strankach komunikaci cestujiciho ohledné podnétii s danym dopravnim podnikem
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v redlném Case. Dopravni podnik ve Vidni sice chatbot pouziva, ale za u¢elem naboru novych
zaméstnancl. Z tohoto divodu by bylo vhodné rozsifit pocet komunikacnich kanalt pro
cestujici, respektive vetrejnost jako takovou, a to vytvorenim funkce chatu v realném cCase za
pomoci nastroje chatbot na webovych strankach DPP, konkrétné¢ na uvodni strané v ramci
sekce Dopravni omezeni.

DPP, ale pochopitelné i samotni cestujici. Spolu se zavedenim tohoto automatického programu
na odpovidani otazek cestujicim by bylo nutné zaméstnat dalSiho zaméstnance, ktery by mél na

starost odpovédét na otazky, které by chatbot nezvladl, nebo by je zodpovédet neumél.

3.3.1 Vytvoreni chatbotu na webovych strankach DPP

Prvni ¢asti tohoto navrhu je vytvofeni chatbotu — automatického programu na
zodpovidani dotazli — podoba ivodniho okna v ptiloze C. Jak uvadi Besteto marketing (2020),
jedna se o program, se kterym mohou uzivatelé online platforem v omezené mife komunikovat.
Zaroven tika, ze chatbot dokaze zodpoveédet otazky, které se stale opakuji. Dodava, ze existuji
dva druhy téchto chatovacich programii:

e chatboty s um¢lou inteligenci,
e chatboty s pfedem naprogramovanymi scénafi.

V prvnim ptipad¢ se podle Besteto marketing (2020) jedna o velice nakladny program,
ktery si mohou dovolit pouze veliké nadnarodni spolecnosti. Druhy typ je o mnoho levné;si
a ve svété dnes bézné pouzivany — napiiklad spoleénostmi BBC, Sephora, CNN apod. V CR
neni prozatim tak hojné vyuZzivan, ackoliv by mohl a firmam by usnadnil mnoho rutinni préce,
stejné jako uSettil ndklady.

Podle portalu Agionet (2022) pfinasi spolecnostem, které na svych webovych strankach
¢i socialnich sitich chatbot zavedou, tyto vyhody:

e automatizace procesu — Uspora asu i finan¢nich prostiedkd,
e nizké naklady — instalace a platba za dodatecné funkce,

e rychld odpovéd — 24 hodin denné,

e zdkaznicky komfort — dodate¢na sluZba.

Casteéné je mozné timto IT nastrojem nahradit i komunikaci se zaméstnancem
spolecnosti, protoze chatbot umi kromé komunikace i uvitat zdkaznika, stejné¢ tak dokaze vypsat
na obrazovku pozdrav na rozloucenou po ukonceni komunikace. Podoba chatbota je ukdzana

na obrazku 24.
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Obrazek 24 Ukéazka chatbotu (Besteto marketing, 2020)

L O S B e

Jak je z obrazku 24 patrné, umoznuje chatbot v uvodu vybrat kategorii z nabidky a dale
zodpovida dotazy zakaznika. Ackoliv v souc¢asné dobé chatboty pouzivaji mnohdy e-shopy
(jako naptiklad MALL.cz), je mozné ho vyuzit de facto v jakékoliv spolecnosti libovolného
zaméfeni. Zejména z diivodu Gspory €asu a rychlé odezvy na dotazy cestujicich by bylo vhodné,
aby tento zptisob komunikace byl zaveden i v DPP.

V ramci podminek DPP by pochopitelné bylo vhodné instalovat chatbot druhého typu,
a to nejenom z hlediska nédkladnosti této investice, ale i pro povahu dotazli od cestujicich.
Vzhledem k tomu, Ze by se jednalo o chatbot s pfedem naprogramovanymi odpovéd’'mi na
otazky od cestujicich, bylo by Zadouci naprogramovat odpovédi na otazky uvedené v sekci
FAQ na webovych strankdch DPP. Dale se nabizi moZnost pfedem nastavenych odpovédi na
dotazy, stiznosti ¢i pochvaly, které DPP obdrzi skrze ostatni komunikacni kandly a jsou
zpracovany aplikaci POV. Hlavnim pfinosem chatbotu je, Ze cestujicim, respektive
navstévnikiim webovych stranek odpadd nutnost hledat odpovéd’ na dotaz v sekci FAQ,
pfipadné vyplhovat online formuldf. Zarovein zde nedochdzi ke konfliktu téchto dvou
komunikacnich kandlli, nebot’ chatbot umoziuje odpovédét pouze na nékteré typy podnétu,
a zarovenl neni mozné zadat tak podrobnou specifikaci udalosti ¢i incidentu jako v piipadé

kontaktniho online formulafe.
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Z hlediska vizuéalni podoby chatbotu by se pii jeho rozkliknuti objevila na monitoru
uzivatele uvitaci formule, pod kterou by byla nabidka téchto moznosti:
e odpovédi na FAQ,
e  stiznost,
e pochvala,
e  ostatni.

Po vybéru nékteré z téchto kategorii by byl uzivatel vyzvan k zadani svého dotazu ¢i
zpravy tykajici se stiznosti/pochvaly. V kategorii ,,odpovédi na FAQ* by dale byly zobrazeny
odpovédi piimo na jednotlivé FAQ. V piipadé stiznosti ¢i pochval by bylo nutné zajistit
naprogramovani odpovédi na opakujici se podnéty (jako napiiklad stiznost na Cistotu stanic

metra, poskozené vybaveni vozil, zastavek apod.).

3.3.2 Prijeti nového zaméstnance

Po spusténi chatbotu na webovych strankach DPP se zcela jisté vyskytnou piipady, ve
kterych bude muset zasdhnout ¢lovék. Ten bud’ odpoveéd na otdzku cestujicimu napiSe sam,
pfipadné podnét vytesi standardni cestou s tim, Ze dojde k proSetieni incidentu a poté pobé&zi
lhiita 30 dnti na zaslani odpovédi. Vzhledem k tomu, Ze chatbot uvaZzovaného typu umi ,,pouze*
odpovidat na dotazy podle pfedem zndmych scénait, bude nezbytné nutné zaméstnat dalSiho
zaméstnance/zaméstnankyni do odboru Korporatnich vztahi — znazornén ve struktuie

spole¢nosti na obrazku 25.
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900000 - usek Vedeni spolecnosti
o 900010 - Sekretariat GR
© 900020 - odd. Metro D

O 900100 - odbor Korporatni vztahy

© 900200 - odbor Pravni

o 900300 - odbor Interni audit

© 900400 - odbor Centralni nakup

© 800500 - odbor Projektova kancelar
© 900600 - odbor Komunikace

© 900700 - odbor Marketing a obchod

Obrazek 25 Cast struktury spoleénosti DPP — odbor Korporatni vztahy (DPP, 2022g)

Tato nové pfijata osoba by méla na starosti feSeni téch podnéti, které chatbot sdm neumi
efektivné vytesit — tedy nema na dany typ zpravy ze strany uzivatele piedptipravenou odpoved..
Co se tyka ostatnich podnétli, které napiiklad viibec nesouviseji s MHD, jsou urazlivé, ba

dokonce vulgarni, je nutné zvazit, zda tyto viibec fesit, nebo je ignorovat.

3.4 Skoleni provoznich zaméstnancii v oblasti mékkych dovednosti

Z provedené analyzy vyplyva skutenost, Ze mnoho podnéti se tyka chovani téch
zaméstnanct DPP, se kterymi se cestujici setkd. Proto je potfeba navrhnout v této oblasti takova
opatfeni, aby se pokud moZno sniZil pocet stiZznosti podavanych cestujicimi na fidice autobust,
metra 1 tramvaji, ptipadné€ na dal$i provozni zaméstnance, kteti vytvareji celkovy obraz DPP
svym kazdodennim jednanim a plnénim pracovnich povinnosti. Také by mélo dojit ke zvySeni
poctu pochval od cestujicich (spolecné s ndvrhem uvedenym v oddilu 3.1), coz s sebou piinasi
zvySeni narokl na angazovanost provoznich pracovniki a chovani v kazdodennich situacich.

Z tohoto diivodu je namiste zavést pravidelna Skoleni mekkych dovednosti, pro které se
v dnesni dobé¢ Casto také pouziva termin soft skills, prevzaty z anglického jazyka. V soucasné
dobé jsou fidici skoleni pievazné v oblastech tykajicich se provozu jako takového a znalosti
nutnych pro vykondvani prace fidi¢e metra, autobusu ¢i tramvaje, na druhé strané ale také
vytvareji image podniku, ve kterém jsou zaméstnani. Cestujici se navic v pritbé¢hu prepravy

setkaji prave s fidiCem, ptipadné revizorem, zatimco naptiklad s administrativnimi pracovniky
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DPP &i vedenim podniku nepiijdou do styku. Ridi¢i MHD spadaji, jak bylo uvedeno v kapitole
1, do kategorie obsluhujicich pracovnikd (podle Reznitka a Saradina, 2001) a pravé svym
vystupovanim mohou cestujici ovlivnit v dobrém, ale i Spatném slova smyslu.

Vzhledem k tomu, Ze se jedna o navrh Skoleni v oblasti mékkych dovednosti, domnivam
se, ze je vhodné realizovat skoleni mimo pracovisté, v prostorach externi spolecnosti, ktera se
na Skoleni fidi¢a specializuje. Takovou spolecnosti je naptiklad Alavia Education s.r.0., ktera
nabizi kurzy v nasledujicich oblastech:

e komunikace,

e asertivita,

e zvladani konfliktnich situaci,
e stress management,

e manazerské dovednosti,

e prezentacni dovednosti,

e  kreativni mysleni.

Pro provozni pracovniky je nutné pravé umeét vystupovat asertivné a dobie zvladat
komunikaci s cestujicimi 1 v situacich, které jsou stresové a nekomfortni pro ob¢ strany.
Spolecnost Alavia Education s.r.o. nabizi kurz s nazvem ,,Komunikace pro tidi¢e autobust
MHD*. Podle Newwaveservice (2016) je tento kurz ptizplisobeny na miru spolecnosti, ktera
chce své zaméstnance proskolit. Tento kurz vychdzi z praktickych zkuSenosti s provozem MHD
a jejimi specifiky, trva 2 dny (tedy 16 hodin vyuky). Jeho naplii je shrnuta v nésledujicich
bodech (Newwaveservice, 2016):

e podstata komunikace,

e zasady dobré komunikace,

e slozky komunikace,

e komunikace fidicl a gesta,

e socialni status — fidi¢ autobusu,

e specifika komunikace s cestujicimi,
e  konflikty — pfedchéazeni,

e  konflikty — feSeni,

e Ustupova strategie,

e typologie cestujicich,

e transak¢ni analyza v komunikaci,

e  béZné situace v provozu,
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e problematicti klienti,

e  komunikacni styly,

e asertivni feSeni konfliktnich situaci,
e prilezitosti a doporuceni,

e prevence syndromu vyhoteni.

Ackoliv se jednd o kurz primarné urceny pro fidice autobust, vzhledem k ur¢itym
spolecnym rysiim povolani s fidi¢i metra i tramvaji, je mozné tento kurz vyuzit pro vSechny
fidice MHD v DPP.

Kromé nabyti novych poznatkli a dovednosti je tento kurz pro zaméstnance piinosny
také z dlivodu seberozvoje a sebepoznani, coz mlze nakonec pfispét i ke zlepSeni osobniho
zivota ucastnikl kurzu. Z pohledu DPP je poté ptinos na stran¢ zlepSeni kvality poskytovanych
pfepravnich sluzeb, zefektivnéni komunikace s cestujicimi ze strany provoznich zaméstnancu.
V koneéném disledku je to i moznost snizeni dopravnich nehod ¢i jinych nebezpe¢nych situaci
v provozu, pii kterych sice nedochdzi k poskozeni dopravnich prostiedkd ¢i snad
zranénim/ztrdtdm na zivotech, ale které zbytecné plisobi jako stresory jednak na fidi¢e DPP, ale
také na ostatni Gc¢astniky silni¢niho provozu. SniZeni Girovné stresu u fidi¢l a cestujicich vlivem
zlepseni komunikace a feSeni vypjatych situaci ¢i pfimo konflikth ma navic potencial
predchazeni dopravnim nehodam, které s sebou piinasSeji externi naklady na odstranéni Skod,
hrazeni 1éebnych vyloh, zhor§ené spole¢enské uplatnéni v ptipadé zdravotni jmy pii dopravni
nehodé apod. S ohledem na specifika prazského provozu (nedostatecnd Sitka pozemnich
komunikaci a ndjezdl na n€ aj.) je tedy jiz zminéné sniZeni hladiny stresu u fidici a cestujicich
zadouci — pozitivni disledky absolvovani tohoto Skoleni pfinesou nejenom lepSi dojem
z cestovani MHD v Praze, ale mohou mit ve svém dusledku také pozitivni celospolecensky

dopad.
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3.5 Shrnuti navrhi

V této kapitole byla navrzena opatieni, jejich ucelem je zlepSit agendu spojenou
s podnéty od cestujici vetejnosti v ramci prazské MHD. Jednim z hlavnich zamyslenych efekt
navrhll je snizeni poctu zejména negativnich podnéti (stiznosti) a pripadné neustdle se
opakujicich dotazii od cestujicich. Ve svém kone¢ném dusledku by tato skutecnost pfinesla
sniZeni pracovni zaté€ze pro zaméstnance DPP, ktefi maji vyfizovani podnétil na starosti, véetné
jednotlivych oddéleni DPP, které se zabyvaji prosetfenim kazdého incidentu, kvuli kterému
jsou zejména stiznosti podavany.

Ackoliv by si pfedevSim v poradi tfeti a Ctvrty navrh (oddily 3.3 a 3.4) vyzadaly
investovani nezanedbatelnych finan¢nich prostfedkd, piinosy znich plynouci by mohly
v delSim ¢asovém horizontu pievysit naklady na jejich realizaci. DelSim ¢asovym horizontem
je myslena zvlasté nutnost zdokonalovani chatbotu, respektive jeho schopnosti fesit podnéty
cestujicich, potazmo navstévniki webovych stranek DPP obecné a také ptinosy plynouci ze
zlepseni komunikace a feSeni vypjatych situaci v provozu diky absolvovani Skoleni v oblasti

meékkych dovednosti.
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4 VYHODNOCENI NAVRHU

V této kapitole budou zhodnoceny navrhy uvedené v predchozi kapitole, a to jednak
z hlediska nasledk a dopadu v ptipadé jejich uspésné implementace, dale bude proveden hruby

odhad nékladt na jejich realizaci.

4.1 Vyhodnoceni navrhu na zménu kontaktniho formulare

V soucasné dobé¢ je v kontaktnim formulafi pouze jedna kategorie ,,pochvala®“, zatimco
kategorii pro podani stiznosti, respektive negativnich podnétti je mnohonasobné vice. Navrzené
rozdéleni kategorie pochvala by nejenom vyvazilo pocet ,,pozitivnich® a ,negativnich®
kategorii kontaktniho formulate, ale zaroven by bylo mozné 1épe na prvni pohled rozlisit, ¢eho
se pochvala tyka.

Déle by pravdépodobné doslo k alespoit mirnému zvySeni poctu pochval, a to diky
spole¢nému vlivu tohoto navrhu a dalSiho, uvedené¢ho v oddilu 3.4. Na druh¢ strané je nutné
vzit vuvahu skute¢nost, Ze cestujici zpravidla uvede do kontaktniho formulafe stiznost,
respektive d4 najevo spiSe svoji nespokojenost s urcitou udalosti ¢i ptimo konfliktem, ale jsou
pochopitelné i mnozi cestujici, ktefi radi vyzdvihnou v dobrém slova smyslu neobvyklé chovani
fidica dopravnich prostfedkit MHD, pfipadné dalSich provoznich zaméstnanci, a jejich ochotu
cestujicim sdélit potfebné informace, pfipadné jinak pomoci pii feSeni situaci, které s sebou
muze cestovani linkami MHD pfinaset.

Vlastni realizaci navrhu by mél na starost webmaster DPP. Dle odborného odhadu
konzultanta této spole¢nosti by vytvofeni nové kategorie kontaktniho formulafe trvalo celkem
ptiblizné 2 pracovni dny — tedy 16 hodin. Kalkulace ndkladd je uvedena v tabulce 11.
Pozitivnim faktorem je i skuteCnost, Ze webové prostiedi pro vyplnéni udaji by zlstalo

identické, k realizaci navrhu jsou nutné pouze malo narocné upravy webovych stranek.
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Tabulka 11 Kalkulace ndkladi na rozsiteni kategorie kontaktniho formulare

Nazev kategorie Casova naro¢nost [hod] Cena [K¢]
Pochvala — fidi¢i metra, tramvaji

4 1092
a autobust
Pochvala — zamé&stnanci infocenter

4 1092
a pokladnich pfepazek
Pochvala — revizofi 4 1092
Pochvala — ostatni 4 1092
Celkem 16 4 368

Zdroj: autor na zakladé¢ DPP [2022]

4.2 Vyhodnoceni navrhu na pridani informaéniho panelu na webové
stranky DPP

Tento navrh umoznuje zvysit informovanost vSech cestujicich, zejména pak téch, kteri
jsou z urc¢itého ditvodu nuceni vyuzivat eskalatory, vytahy ¢i pohyblivé ploSiny, zejména ve
stanicich metra, pfipadé pfi pfestupech na zastavky povrchové dopravy. V soucasné dobé je
mozné na webovych strankach DPP vyhledat naptiklad informaci o nefunk¢nich eskalatorech
v urcité stanici metra, ale navstévnik webu musi néjakou dobu hledat, nez tuto konkrétni
informaci najde. Realizace navrhu by zajistila vyS$§i kvalitu nabizenych informaci, vétsi
prehlednost a v neposledni fad¢ by také ptispéla k urychleni vyhledani potfebné informace,
naptiklad v pfipad€ nutnosti pfistupnosti pomoci vytahu pro hendikepovaného cestujiciho.

Pokud jde o vlastni provedeni navrhu, je mozné fici, Ze navrh lze realizovat za pomoci
vlastnich zdroji (pracovnici IT) a Ze jeho provedeni neni nikterak naro¢né — ani finan¢né, ani
Zasové. Uprava webovych stranek DPP navic nevyzaduje napiiklad dodavku materialu, novou
stavbu, montaz apod., zaroven neni nutné koordinovat realizaci s zddnou tieti stranou, je plné
v kompetenci pracovniki DPP a jeho vedeni.

Ptidani informac¢niho panelu na uvodni webovou stranku by také provedl webmaster
DPP, pticemz dle odhadu DPP by se jednalo o ukol, ktery je mozné zvladnout v ramci jednoho
pracovniho dne, respektive v rozmezi 4-6 hodin prace. Pro ptehlednost jsou udaje o cené

uvedeny v tabulce 12.
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Tabulka 12 Kalkulace nakladi na ptidani informacniho panelu

Nazev ukonu Casova naro¢nost [hod] Cena [K(¢]

Vytvofeni informacniho panelu 4-6 1 092-1 638

Zdroj: autor na zaklad¢ DPP [2022]

4.3 Vyhodnoceni navrhu na vytvoreni nového komunikaéniho kanalu

Tento navrh, ktery ma dvé ¢asti, je nutné vidét ze dvou uhli pohledu. Tim prvnim je
pohled navstévnika webovych stranek DPP, respektive cestujiciho, ktery zamysli podat podnét
¢i vznést dotaz. Chatbot tomuto ¢lovéku umozni vybrat si z nabidky kategorii a zvolit pfedem
zvolenou zpravu (naptiklad dotaz). Neni tedy nutné hledat pfislusSnou sekci na webovych
strankach DPP. Chatbot zaroveii c¢éastecné nahrazuje komunikaci s fyzickou osobou —
zaméstnancem DPP, a oproti vyplnéni 0dajii do online formulafe tedy miize navstévnik
webovych stranek mit pocit, Zze komunikuje ted’ a tady s ,,n¢kym* na druhé stran¢.

Je ale také nutné uvést, ze chatbot neni schopen pln¢ nahradit zivého ¢loveéka a ma
omezené moznosti komunikace, nicméné patii ke stdle vice vyuzivanym zplsobim
komunikace se zdkazniky. Vzhledem k tomu, Ze zejména mnohé dotazy se neustale opakuyji, je
mozné nabidnout komunikaci i timto zplisobem, ktery mimo jiné zvysuje zdkaznicky komfort.

V piipadé, Ze by cestujici dostal kvalitni zpétnou vazbu od chatbotu v rozsahu, ktery
pozaduje, odpadla by nejenom nutnost vyplilovat udaje do online kontaktniho formulate, ale
hlavné by doslo k ubytku podani, které je nutné zpracovat, prosetfit a do stanovené lhility zaslat
odpovéd. Tato skutecnost tedy umoZzni Setfit ¢as obéma strandm — jak cestujicim, tak
zaméstnancim DPP.

Co se samotného vytvofeni chatbotu tyka, bylo by vhodné pfenechat realizaci na externi
spolecnosti, kterd jiz ma s timto IT nastrojem a jeho zavadénim ve firméch zkuSenosti. Je tieba
mit na paméti, ze jeho vytvoreni a otestovani zabere nékolik dni, ¢i tydnti a po jeho spusténi by
také bylo nutné chatbot priibézné aktualizovat.

Z finan¢niho hlediska je slozité vy¢islit, kolik by vytvofeni chatbotu pro DPP stalo,
protoze se jednd o specificky druh spole¢nosti, kde zatim chatboty obvykle vyuZzivany nejsou.

Podle portalu Distinguished (2022) trva vyvoj chatbotu dva az osm tydnii. AlphaChat
(2021) uvadi, ze pokud chatbot vytvafi externi spolecnost, tvoii cenu jednordzova platba za

vytvofeni chatbotu a dale poplatek za udrzbu a servis, placeny mési¢né. V tvahu byly vzaty
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minimalni ceny z uvedeného rozmezi, protoze v ptipadé DPP by se nejednalo o pfili§ slozity
vyvoj, také by chatbot DPP nemél umélou inteligenci. Odhad nékladi je zachycen v tabulce 13.

Cena v K¢ byla ptfepocitana kurzem 22,49 z ptivodné¢ uvedené ceny v americkych dolarech.

Tabulka 13 Odhad kalkulace nakladu na tvorbu chatbotu

Druh poplatku Cena [K¢]
Jednoréazova platba za tvorbu
11245

chatbotu
Mé¢sicni poplatek za udrzbu,

o 2249
aktualizaci chatbotu
Celkova cena 13 494

Zdroj: AlphaChat (2021), upraveno autorem

Dalsi ndklady s sebou pfinese piijeti nového zaméstnance, ktery by mél na starost
agendu spojenou s vyfizovanim podnétll, které by chatbot nebyl schopen fadné zpracovat,
respektive na n¢ odpovédét. Dle odhadu DPP by naklady za rok na zaméstnance s ukoncenym
sttedoskolskym vzdélanim s maturitou v piisluSné platové tiid€ Cinily piiblizné 830 000 K¢,

a to v¢etné zakonnych odvodu socialniho a zdravotniho pojisténi.

4.4 Vyhodnoceni navrhu na Skoleni ridi¢a v oblasti mékkych dovednosti

Skoleni #idi¢i DPP by s velkou pravdépodobnosti mélo pozitivni vliv na mnozstvi
konfliktnich situaci s cestujicimi, nebot’ by fidi¢i 1épe uméli eskalaci komunikacnich stiett
predchézet, eventualné je 1épe fesit. Vzhledem k povaze Skoleni by bylo vhodné jej realizovat
prezenéné a nikoliv online, a to z ditvodu nutnosti nacviku praktickych ukazek. Skoleni je
mozné realizovat jako jednorazové.

Z diavodu vysokého poctu tidi¢i DPP by bylo vhodné, aby Skoleni probéhlo v misté
s dostate¢nou kapacitou, na jedno Skoleni idealné nejméné 100 ucastnikli. Kvili vysokému
poctu fidi¢i DPP by bylo nutné organizovat toto Skoleni v nékolika turnusech, kromé ziskanych
dovednosti by mohlo slouzit také jako kratka teambuildingova akce — vzhledem k délce trvani
dva dny. Z ekonomického hlediska je obtizné konstatovat, v jaké vysi by se mohly naklady
pohybovat. Bezpochyby by se vSak jednalo o statisice korun, nicméné pfesna cena by byla

stanovena smluvné.
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ZAVER

Tato prace se zabyva agendou podnétii od cestujicich v Dopravnim podniku hl. m.
Prahy, akciova spole¢nost, a jejim cilem bylo na zaklad¢ analyzy soucasného stavu agendy
podnéth od cestujicich a srovnani se zahranicnimi dopravnimi podniky navrhnout opatfeni ke
zlepSeni této agendy v Dopravnim podniku hl. m. Prahy, akciova spole¢nost.

Teoretickd Cast prace se zamérovala na charakteristiku méstské hromadné dopravy a
jejiho vnimani ze strany cestujiciho, dopravce i1 spolecnosti. Dale zde byla zminéna i uloha
lidského faktoru a role dopravniho podniku jako dopravce zajistujiciho provoz v ramci prazské
hromadné dopravy.

Analyticka ¢ast prace se v prvni fadé zaméfila na pribéh zpracovani podnétii od jeho
ptijeti DPP po odpovéd’ cestujicimu, ktery podnét podal. Dlraz byl kladen zejména na moznosti
podani podnétl, respektive komunikacni kandly mezi cestujicimi a Dopravnim podnikem hl.
m. Prahy. Také bylo provedeno srovnadni s vybranymi dopravnimi podniky v zahranici,
konkrétn& ve Vidni a Bratislavé, jakozto zemi sousedicich s Ceskou republikou. Ugelem tohoto
srovnani bylo najit odliSnosti pravé v moznostech podani podnétd, piipadné zplisobu jejich
ptijeti. Jako dalsi vychodisko pro poloZeni navrhi byla metoda, jejiz vystupem je diagram
pfi¢in a nasledk.

Na zaklad¢ této komparace a vySe zminéného diagramu pak byla navrZzena ve tteti ¢asti
prace opatteni ke zlepSeni agendy podnétii od cestujicich. Vzhledem k tomu, Ze vlastni proces
zpracovani podnétd je efektivni mimo jiné diky kvalitnimu softwarovému zpracovani
a skutecnosti, ze kontaktni formulaf DPP je na velice vysoké urovni propracovanosti
a komplexnosti, byla tedy omezena moZnost navrhnout takova feSeni, kterd by vlastni proces
zefektivnila. Naproti tomu byla snaha o navrZeni takovych feSeni, kterd by vedla ke sniZeni
poctu negativnich podnétii (stiznosti) a pokud mozno zvySeni poctu pochval, ¢i alespon dil¢i
zlepSeni vlastniho procesu vyfizovani podnéta.

Také je tieba mit na paméti, Ze vzhledem k povaze méstské hromadné dopravy jakozto
sluzby neni mozné vymyslet a realizovat Zadné opatieni a vylepSeni kteréhokoliv procesu, které
by vydrzelo navzdy a dokézalo se G¢inn€ branit neustale se zvySujicim pozadavkim ze strany
cestujicich na rychlost, kvalitu a pohodli béhem piepravy. Z tohoto diivodu bude nezbytné i tato
navrzena opatfeni v budoucnosti vylepsit, pfipadné rozsifit a splnit tim stéle se zvySujici naroky

cestujici vefejnosti vaci DPP.
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Piiloha A Ukdzka podnétu v aplikaci POV
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Zdroj: DPP [2022]
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Priloha B Prizkum spokojenosti cestujicich pro Dopravny podnik Bratislava, a.s.

Problémy MHD, ktoré by sa mali rieSit’ prioritne
% vsetkych respondentov; maj 2018; baza: 856 respondentov

Neka kutura cestovania R -
Nizy omortcestovaria |
Nedostatoéna frekvencia spojov [ NENREEIEGEGEGEGEEEEEE
Meskanie/vynechavanie spojov [ EGTGTGNGINNEEEEEEE ::
Nedostato&na prepojenost/ nadvaznost spojov [ INNENEGGGGGGNN 15
Nedostatozny stav / kvalita vozoveého parku ||| N NN <
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ne I 2
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Otazka: “Aké problémy, nedostatky vnimate ako najzavainejsie na MHD v Bratislave, ktoré by sa mali riesit prioritne? Skuste vymenova tri najzavaznejsie.”

AD HOC PRIESKUM: VyuZivanie a hodnotenie MHD v Bratislave, mdj 2018

Zdroj: FOCUS (2018)



P¥iloha C Uvodni okno chatbotu na webovych strankach DPP

Chatbot Dopravniho

podniku hl. m. Prahy

G Sy

Dobry den, jsem Chatbot
DPP, miZete se mnou resit
Vase dotazy, stiznosti i
pochvaly tykajici se
cestovani v prazské MHD.

Vyberte prosim jednu z
kategorii, nebo napisté
zpravu, ihned odpovim.

Odpovedi na FAQ
Stiznost
Pochvala
Ostatni
Zadejte zpravu ==

Zdroj: autor, DPP (2022a), Wiener Linien (2022¢)



