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ANOTACE

Diplomovéa prace se zaméfuje na vybrané standardy kvality sluzeb v systému PID z pohledu
jeho majoritniho dopravce, Dopravniho podniku hl. m. Prahy, a.s., a organizace ROPID. Tyto
standardy kvality vychazeji z pozadavk normy EN 13816. Cilem prace je analyzovat piistupy
uvedenych subjekt k systému fizeni kvality sluzeb v rdmci PID a navrhnout opatieni, kterd
povedou ke zlepSeni tohoto systému. Soucasti prace je hodnoceni vybranych standardt kvality
pomoci zvolenych metod, posouzeni jejich dopadu na spokojenost cestujicich a nésledné

zhodnoceni navrzenych feSeni.

KLICOVA SLOVA

cestujici, kvalita sluzeb, PID, standardy kvality, systém fizeni, vetfejna doprava

TITLE

Service Quality Management System Provided to PID Passengers

ANNOTATION

The thesis focuses on selected service quality standards in the PID system from the perspective
of its major carrier, Dopravni podnik hl. m Prahy, a.s, and the ROPID organization. These
quality standards are based on the requirements of the EN 13816 standard. The aim of the thesis
is to analyze the approaches of these entities to the service quality management system within
the PID and to propose measures that will lead to the improvement of this system. The thesis
includes the evaluation of selected quality standards using selected methods, assessment of their

impact on passenger satisfaction and subsequent evaluation of the proposed solution.
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UvVOD

ovliviiuje jeji vnimani cestujicimi. V Prazské integrované dopravé (dale ,,PID*) ma systém
fizeni kvality zasadni vyznam, protoze spojuje razné dopravce i druhy dopravy do jednoho
integrovaného systému. Koordinaci tohoto systému zajistuje Regionalni organizator Prazské
integrované dopravy (dale ,,ROPID*), zatimco mezi nejvyznamnéjsi poskytovatele sluzeb patii
Dopravni podnik hl. m. Prahy, a.s. (dale ,,DPP*). Vysoké néroky cestujicich vyzaduji trvale
vysokou uroven kvality poskytovanych sluzeb. Kvalitni sluzby se tak stavaji nejen cilem, ale
1 prostiedkem, jak zajistit stabilitu a dals§i rozvoj méstské hromadné dopravy v Praze.

Uvodni &ast prace se bude zaméfovat na obecna teoreticka vychodiska v dopravé
a principy kvality sluzeb v rdmci vetejné dopravy. Dale bude popisovat normy a metody, které
se vyuzivaji k hodnoceni kvality sluzeb v dopravé. Dlraz bude kladen na normativni rdmec
vychazejici zejména z norem EN 13816 a EN 15140. Soucasti kapitoly bude také piehled
standardii kvality sluzeb a pfistupti k jejich méfeni, véetné metod zalozenych na zpétné vazbé
cestujicich a objektivnim sledovani provozu.

Nasledujici ¢ast prace se bude vénovat analyze soucasného systému fizeni kvality sluzeb
v PID. Podrobné bude rozebirat pfistup DPP k zajiSténi kvality, organiza¢ni strukturu
spolecnosti a konkrétni procesy souvisejici s kvalitou sluzeb. Soucasti bude 1 hodnoceni
vybranych standardl kvality a jejich vysledkt. Kapitola se rovnéz bude vénovat roli organizace
ROPID pii nastavovani a kontrole standardt kvality v ramci PID a bude porovnavat ptistupy
obou subjektt.

Na zékladé identifikovanych poznatkii budou v dalsi ¢asti prace zpracovany konkrétni
navrhy, které maji ptispét ke zlepSeni systému fizeni kvality sluzeb. Kazdy z téchto navrhi je
samostatn¢ v posledni Casti prace zhodnocen, a to jak z hlediska pifinost pro zainteresované
strany v ramci systému PID, tak i z hlediska splnéni podminek kvality, které maji za cil zjistit,
zda dany navrh pfispé&je ke spokojenosti cestujicich.

Cilem diplomové prace je analyzovat pristupy uvedenych subjektid k systému
Fizeni kvality sluZeb v ramci PID a navrhnout opatfieni, ktera povedou ke zlepSeni tohoto

systému.



1 TEORETICKA VYCHODISKA KVALITY SLUZEB V
DOPRAVE

Tato kapitola se zaméii na vymezeni kvality sluzeb v dopravé. V uvodu bude
predstavena doprava, jeji ¢lenéni, zakladni pojmy a klasifikace dopravni soustavy. Nasledné
bude pozornost vénovana méstské hromadné dopravé (MHD) a vymezeni kvality sluzeb
v dopravé. Zavér kapitoly se bude soustfedit na normativni rdmec a standardy kvality, a to
zejména na mezinarodni normy ISO, EN 13816 a EN 15140. V kapitole budou rovnéz zminény

metody méfeni kvality sluzeb v doprave.

1.1 Doprava a dopravni systém

Pro ucely této kapitoly je nezbytné rozliSit pojmy doprava, pteprava a dopravni systém.

e Doprava oznacuje ,, umysiny pohyb (jizda, plavba, let) dopravnich prostredkii po
dopravnich cestach nebo cinnost dopravnich zarizeni; odvétvi ndrodniho
hospoddrstvi, které zajistuje a uskuteciuje premistovani osob a véci* (CSN 01
8500). V uz8im smyslu piedstavuje samotny proces piesunu osob, nakladu ¢i
materidlu v prostoru a Case.

e Preprava je definovana jako ,, premisténi (premistovani) osob a véci jako vysledek
dopravy* (CSN 01 8500). Lze ji chapat jako konkrétni vykon uskuteénény v ramci
dopravniho procesu.

e Dopravni systém zahrnuje ,, soustavu prostiedkit a cinnosti vsech druhit dopravy
v urcitém uzemnim celku ve vazbé na ostatni oblasti Zivota spolecnosti, odvétvi
narodniho hospodarstvi a obyvatelstvo™ (CSN 01 8500). Obsahuje nejen fyzické
komponenty, jako jsou dopravni prostfedky a infrastruktura, ale také pravidla,
normy a organiza¢ni mechanismy, které zajist'uji fungovani prepravy.

Po objasnéni téchto pojmii je vhodné zaméfit se na jejich interpretaci v odborné
literatuie. Autofi je popisuji z riznych pohledt, pficemz jejich definice Casto vychéazeji z vyse
uvedené Ceské technické normy (dale ,,CSN“).

Jiraskova a kol. (2008) popisuji dopravu jako komplexni celek zahrnujici jednotlivé
druhy dopravy a souvisejici ¢innosti. Podle nich jde o samostatnou systémovou oblast s pfesné
vymezenymi poZadavky. Mezi né patii nejen ocekavani zakaznikl a bezpecnostni opatieni, ale
také podminky spojené s odbornou zptisobilosti ucastnikl, finan¢ni stabilitou, technickym
zajiténim provozu a pracovnim prostiedim zaméstnancil. Siroky a kol. (2023) vnimaji dopravu

jako specifickou lidskou ¢innost, ovlivilujici S$irSi sociologicko-ekonomicky systém.
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Drdla (2021) zdaraziuje, ze presna definice dopravy je zasadni pro planovani pohybu osob
a materialnich objektli s ohledem na Casové, prostorové a objemové souvislosti. Pernica (2001)
k tomu dodava, ze dopravni prostiedky a technologie hraji nezastupitelnou roli pfi realizaci
téchto presunti. Pokud se pozornost zaméii pouze na dopravni prostiedky a opomenou se
pravni, organizacni ¢i technologické aspekty, nelze plné pochopit, jaky vyznam doprava ve
spole¢nosti ma.

Zemli¢ka (2008) upozoriiuje, ze doprava piinasi uziteény efekt ve formé prostorové
zmény, ktera neni sama o sobé hmotnym produktem, ale tvofi nedilnou soucast pracovniho
procesu. Podrobnéjsi rozbor téchto procesti je uveden v kapitole 1.4. Z ekonomického pohledu
Pernica (2001) odkazuje na definici Zaka (2002), ktery dopravu oznacuje za odvétvi svétové
ekonomiky s rostoucim vyznamem. Kleprlik a kol. (2003) dopliluji, Ze doprava tvofi soucést
infrastruktury narodniho hospodaistvi a ptedstavuje nezbytny piedpoklad pro efektivni
fungovani ekonomiky i spolecnosti. Brihova-Foltynova (2009) navic zdtraziuje, Ze doprava
umoznuje také napliiovani potfeb mobility obyvatel.

Dopravni systém je podle MojziSe a kol. (2003) zasadni soucasti statni infrastruktury,
protoze podporuje rozvoj ekonomiky i kazdodenni fungovéni spolecnosti. Jeho efektivita
ovlivituje dostupnost zbozi, mobilitu pracovnich sil a konkurenceschopnost regiont
i jednotlivych podnikd. Rodrigue (2020) dodava, Ze na jeho fungovani se podili nejen dopravni
infrastruktura, ale také legislativni ramec, organizacni opatfeni a technologické prvky, které
spole¢né zajist'uji bezpecny a plynuly pohyb osob a zboZi.

Vuchic (1999) upozoriiuje, ze nerovnovaha mezi témito slozkami mize vést ke snizeni
spolehlivosti a efektivity dopravy. Nedostatetna kapacita infrastruktury nebo organizacni
nedostatky mohou zptisobit dopravni kongesce, zpozdéni a hospodaiské ztraty. Button (2010)
k tomu uvadi, Ze promyslené a koordinované fizeni dopravniho systému podporuje dostupnost
pracovnich sil, usnadituje obchodni vymeénu a posiluje konkurenceschopnost zem¢. Dopravni

systém tedy vytvari strukturu, v jejimz ramci se doprava uskutecnuje (Rodrigue, 2020).

1.1.1 Kritéria ¢lenéni dopravy

Dopravni systém lze ¢lenit podle riiznych kritérii v zavislosti na tom, z jakého pohledu
je doprava posuzovana (Siroky a kol., 2023). Lze ho tedy ¢&lenit podle:

a) prostredi: pozemni, podzemni, leteckd, vodni, drdzni, Zelezni¢ni, silni¢ni;

b) predmétu prepravy: nakladni a osobni,

c) druhu dopravni cesty: silniéni motorova, cyklistickd, pési, namoini, letecka,

potrubni, kolejova Zelezni¢ni, lanovkova apod.;
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d) intenzity provozu v ¢ase: dopravni Spicka, dopravni sedlo, no¢ni provoz;

e) formy organizace: v klidu, v pohybu;

f) uzemniho rozdéleni: mezistatni, vnitrostatni, piiméstskd, méstska, mistni,
kyvadlova;

g) pravidelnosti: pravidelna, nepravidelna;

h) uspokojovani potieb: pro vlastni potieby, pro cizi potieby;

1) vztahu k urditému uzemi: kabotdz, kabotaz leteckd, peazni doprava, tranzitni
doprava;

j) pouziti dopravnich prostiedki a zaFizeni: pé&si, cyklistickd, motocyklova,
automobilova, autobusova, trolejbusova, tramvajova, zeleznicni, vrtulnikova,
letecka individualni a hromadna, lodni individualni a hromadna;

k) formy vlastnictvi: soukroma, individudlni, statni;

Dalsi hlediska mohou byt méné podstatna v zavislosti na konkrétnim G&elu analyzy (Siroky

a kol., 2023); (Zemlicka, 2008).

1.1.2 Dopravni soustava a jeji klasifikace
Dopravni soustavu Ize chépat jako uspotfddani a rozvijeni soustavy prostiedkl a ¢innosti
vSech druhii dopravy, které umoznuji kvantitativni a kvalitativni uspokojovani ptepravnich
potieb narodniho hospodaistvi a obyvatelstva (Zemlicka, 2008). Vonka a kol. (2001) se
zabyvaji zakladnim rozdélenim dopravy a zdiiraziiuji, Ze v oblasti osobni pfepravy se pouzivaji
rizna kritéria klasifikace. Mezi nejvyznamngjsi patii rozdéleni na vefejnou hromadnou
dopravu (dale ,,VHD®) a individualni dopravu.
e VHD zahrnuje dopravni prostiedky uréené k piepravé vétsiho poctu cestujicich,
jako jsou autobusy, vlaky, tramvaje, metro a dalsi.
e Individualni doprava je zamétena na osobni piepravu, kde se vyuzivaji prostredky
jako osobni automobily, motocykly ¢i jind vozidla, kterd jsou ur¢ena predevsim pro

jednotlivce nebo malé skupiny.

VHD INDIVIDUALNI
DOPRAVA

* zelezni¢ni * automobilova

* hromadna silni¢ni (autobusova) » motocyklisticka

* letecka * cyklisticka

* vodni * pé&si

* méstska * staticka

* ozubnicové a lanové drahy * nekonvecéni dopravy

» nekonvenc¢ni doprava

Obrazek 1 Klasifikace dopravni soustavy (vlastni Gprava podle Vonka a kol., 2001)
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Toto ¢lenéni dopravniho systému je znazornéno na piedchozi strané viz Obrazek 1. Po
definovani riznych forem dopravy je nutné dale vymezit dopravni soustavu. V tomto kontextu
dodava Rodrique (2020), ze zasadni ulohou dopravniho systému je integrace nezbytnych prvkt
a postupti tak, aby pfeprava mohla probihat bezpecné, efektivné a dlouhodobé udrzitelné.
Shrnutim zdkladnich pojmt je, Ze doprava pfedstavuje samotny proces prepravy osob,
zbozi nebo informaci, zatimco pfeprava oznacuje konkrétni realizaci tohoto procesu mezi
dvéma body. Dopravni systém zahrnuje uspotradani prvka, které dopravu umoznuji a dopravni
soustava je soubor vSech dopravnich systémii na ur¢itém tzemi, spole¢né¢ tvoticich komplexni

dopravni sit’.

1.2 Integrované dopravni systémy

Mojzis a kol. (2008) uvadéji, Ze integrované dopravni systémy (dale ,,IDS*) predstavuji
velmi efektivni zptisob, jak uspotadat vetejnou dopravu. Jejich cilem je vzajemna koordinace
ruznych dopravnich prostiedki a vytvoreni ucelen¢ho systému pro piepravu cestujicich.
Hlavnimi vyhodami IDS jsou harmonizace jizdnich fadi, zavedeni jednotného tarifniho
systému a zlepSeni prestupnich vazeb mezi riznymi typy dopravy.

Siroky a kol. (2023) zmifiuji, Ze hlavnim p¥inosem IDS je moznost propojeni méstské,
pfiméstské a regionalni dopravy do jednoho celku, ¢imZ dochéazi k optimalizaci dopravni
obsluZnosti v daném Uzemi. Tim se zajiStuje nejen vyssi komfort pro cestujici, ale také snizeni
negativnich dopadl individualni automobilové dopravy (dale ,JAD*), a to napiiklad
dopravnich kongesci nebo znecisténi Zivotniho prostiedi. IDS pfispiva k lepSimu vyuziti
dopravni infrastruktury a zarovenn umoziuje efektivngjsi financovani VHD prostfednictvim
jednotné organizace dopravcll. AvSak jeho zavedeni je podle MojziSe a kol. (2008) podminéno
existenci redlné¢ dopravni sité odpovidajici sidelni struktufe dan¢ho Uzemi. Pifi integraci
jednotlivych druhlt dopravy je nutné peclivé zvazit, zda jejich zaClenéni bude skuteCnym
pfinosem nebo zda zkomplikuje fungovani celého systému.

Siroky a kol. (2023) poukazuji, Zze zikladnim aspektem IDS je zavedeni jednotného
jizdniho dokladu, ktery plati ve vSech zapojenych dopravnich prostfedcich ve vSech druzich
dopravy a zajiSténi Casové a prostorové koordinace dopravnich spojti. To znamena, ze cestujici
mohou vyuZivat rizné druhy vefejné dopravy s minimalnimi pfestupnimi prodlevami a bez
nutnosti kupovat vice druht jizdenek. IDS se snaZi propojit vefejnou dopravu napii¢ mésty
a regiony tak, aby fungovala jako jednotny systém bez ohledu na administrativni hranice.

IDS tedy piinasi vyhody nejen cestujicim, ale také objednateliim a dopravcim.

Mojzis$ a kol. (2008) konstatuje, Ze cestujicim piinasi lepsi dostupnost, pohodIng€jsi cestovani
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a jednotny informacni systém (dale ,,JIS*). Drdla (2021) dodava, ze IDS ma vliv na atraktivni
dopravni nabidku a zvySuje celkovou kvalitu poskytovan¢ VHD. Muze také slouzit jako

Siroky a kol. (2023) pokracuje, Ze pro objednatele dopravy, tj. kraj nebo obec, ma IDS
pfinos zejména v tom, ze umoziuje efektivnéj$i vyuzivani finan¢nich zdroju a lepsi kontrolu
nad kvalitou poskytovanych sluzeb. Podle Drdly (2021) ma fizeni jediného subjektu
tzv. organizatora, se kterym kraj nebo obec projedndva své pozadavky na zajisténi dopravni
obsluznosti. Piinasi to totiz zjednoduseni celého procesu a umoziuje rychlejsi reakci na potieby
obcanil i samosprav v oblasti VHD. Sjednoceni piistupu objednatelti a uplatiiovani jednotnych
¢i obdobnych rozhodovacich postupt pak ptispiva k efektivné€jSimu prosazovani potieb obci
pfi planovani a vedeni linek regionélni dopravy.

Drdla (2021) dale uvadi, Ze zapojeni dopravce do IDS mu zajiStuje stabilni
a dlouhodobé ptisobeni na dopravnim trhu, coz mu pfinasi podnikatelskou jistotu a perspektivu
smérem do budoucna. Tato stabilita vychazi jak ze zvySené atraktivity VHD, tak z pevného

smluvniho vztahu s objednatelem dopravy.

1.3 Méstska hromadna doprava

Zeleny (2007) uvadi, Ze MHD zajistuje piesun cestujicich nejen uvnitt mésta, ale také
v jeho okoli, ¢imz vytvaii samostatny dopravni a pfepravni systém. Tento systém piedstavuje

Podle Olivkové (2013) MHD jako vetfejna hromadna osobni doprava slouZzi k ptepraveé
osob v ramci méstského uzemi a jeho zazemi. Diiraz se pfitom klade na koordinaci a integraci
s ostatnimi dopravnimi systémy. Tento komplexni systém hraje podstatnou roli v rozvoji mést
a vyznamng ovliviiuje kvalitu zivota jejich obyvatel.

Drdla (2021) charakterizuje MHD jako ¢innost spojenou s cilevédomym hromadnym
pfemistovanim osob a definovanych hmotnych predméti v predpokladanych objemovych
a definovanych casovych a prostorovych souvislostech za pouZiti pro tento typ vhodnych
dopravnich prostfedkil a technologii. Tato podrobnéjsi definice koresponduje s obecnéjSim
pohledem na MHD jako na systém zajiStujici pravidelnou piepravu osob, jak je uvedeno ve
vyhléasce €. 175/2000 Sb. o ptepravnim fadu pro vetejnou drézni a silni¢ni osobni dopravu, ktera
ve svém (§ 2 odst. 1) vymezuje MHD jako ,, ¢innost dopravce spocivajici v pravidelné preprave
osob, rucnich zavazadel, spoluzavazadel a Zivych zvirat pro potieby mésta a jeho primestskych
oblasti vozidly na drdze specialni, tramvajové, trolejbusové a lanové, vozidly méstské

autobusové dopravy a vozidly v ramci integrovanych verejnych sluzeb v preprave cestujicich

14



na jiné draze, stanovi-li tak dopravce ve smluvnich prepravnich podminkdch*. Ob¢ definice
zdlraznuji hromadny charakter piepravy, jeji pravidelnost a vazbu na méstské prostiedi.
Hlavnim cilem MHD je podle Olivkové (2013) efektivné a pohodlné piepravit co
nejvice lidi. K dosazeni tohoto cile je nutné optimalizovat trasy, jizdni fady a vyuzivat vhodné
dopravni prostiedky. Dulezita je i vzajemnd koordinace mezi riznymi druhy dopravy. Pro
pochopeni podstaty MHD je nutné zaméfit se na jeji specifické charakteristiky (Zeleny, 2007).
Tyto charakteristiky jsou podrobné uvedeny v Tabulce 1. Mezi nimi jsou jak kvantitativni
faktory jako pocet prepravenych osob a kapacita ptfepravy, tak i1 kvalitativni prvky jako

jednotnost tarifniho systému a charakteristické znaky vozidel.

Tabulka 1 Zakladni charakteristické znaky MHD

C. | Vybrana charakteristika C. | Vybrani charakteristika

1. | Velky pocet pfepravenych osob 10. | Velka ptepravni kapacita

2. | Relativné mala cestovni rychlost 11. | Pravidelna ptepravni piilezitost

3. | Relativné velky podil doby pobytu mimo vozidla 12. | Dopravni a piepravni nerovnomérnosti
4. | Mala primérna prepravni vzdalenost 13. | Citlivost na poruchy a nerovnomeérnosti
5. | Soustava pevné stanovenych linek 14. | Pruznost a dispecerské tizeni

6. | Mala primérna vzdalenost mezi zastavkami 15. | Jednotnost dopravniho systému

7. | Dobra prostorova a ¢asova dostupnost zdroju a cilti pfemisténi 16. | Charakteristické znaky vozidel MHD

8 | Mala primérna dochazkova vzdalenost k nejblizsi zastavce 17. | Jednotny tarifni systém

9. | Vyrazna ¢asova nerovnomérnost intenzity prepravniho proudu

Zdroj: vlastni uprava podle Olivkova (2013), Drdla (2021), Zeleny (2007)

MHD se vyznacuje nejen vysokou kapacitou a Castymi spoji, ale také castecnou
rigiditou. Ta je pevné€ dana stanovenymi linkami a jizdnimi fady. Na druhé strané nabizi velkou
dostupnost a umoziuje ptepravu velkého mnozstvi lidi na relativné malych plochéach. Je ovSem
nutné pocitat s dopravnimi SpiCkami. Ty zpisobuji pietizeni nebo zpozdéni, které ma za
nasledek provozni problémy. MHD c¢asto byva provozovana tedy ve velkych a stfednich
méstech a méstskych aglomeracich (Zemlicka, 2008).

Ackoli se muze zdat staticka, MHD je dynamicky systém, neustale se piizptisobujici
ménicim se podminkam. Jeji vyvoj ovliviiuji faktory, jako jsou demografické charakteristiky
obyvatelstva, které zahrnuji pocet obyvatel, vékovou a socidlni strukturu ¢i skladbu
domaécnosti. Dale sem spada vnitini struktura mésta, kterd zahrnuje rozmisténi funkénich ploch,
jejich vzajemné vazby, distribuci pracovnich pfilezitosti a systém sménnosti. Vyznamné jsou
1 vazby mésta na okolni izemi, tedy dojizdéni za praci a dalSimi aktivitami, dostupnost a kvalita

dopravni infrastruktury v okoli ¢i zvyklosti a moznosti traveni volného Casu (Drdla, 2021).
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1.4 Dopravni proces a kvalita

Podle Sirokého a kol. (2023) lze dopravni proces chapat jako souhrn ¢innosti, které
vedou k pfemisténi osob nebo zbozi prostfednictvim dopravnich prostiedki. Tento proces ma
dvoji charakter:

a) proces vyroby uzitecného efektu, tj. pfemisténi osob nebo véci;

b) proces spotieby, tj. zména mista prepravované véci.

Siroky a kol. (2023) dile pokratuji, ze z hlediska pfemistovani dopravnich prostiedki
oznacujeme tento proces jako dopravni proces, zatimco z hlediska zmény mista pfepravované
véci jej nazyvame piepravni proces. Dllezité je vSak uvédomit si rozdil mezi témito procesy.

e Prepravni proces: Piedstavuje souhrn ¢asoveé a vécné navazujicich tikont, jimiz se

uskute&iuje preprava (CSN 01 8500).
e Dopravni proces: Zahrnuje vSechny ¢innosti dopravné-provozniho charakteru,
jejichz cilem je poskytnuti pfepravnich sluzeb (CSN 01 8500).
V ramci dopravniho procesu se rozeznavaji dvé zakladni Cinnosti. Prvni z nich je zdmérné
pfemistovani dopravnich prostfedkli, coz zahrnuje pohyb dopravnich prostiedki po
infrastruktufe, jako jsou silnice, Zeleznice, vodni cesty nebo vzdusné koridory. Druhou ¢innosti
je pozadované premist'ovani zbozi nebo osob, coZ znamena samotnou piepravu.

Zasadnim prvkem dopravniho procesu je uZiteény efekt, jak zmifiuje Zemlicka (2008),
ktery je definovan jako prostorovd zména. Tento efekt neni materidlnim produktem, ale
neoddélitelnou soucésti pracovniho procesu a spotiebovava se v okamziku jeho uskute¢néni.

Kalasova (2007) uvadi, ze kvalita predstavuje souhrn vlastnosti, které¢ se ocekavaji
u vyrobki, sluzeb nebo jinych vykonl. Zahrnuje turoven splnéni stanovenych kritérii
a pozadavki, které mohou byt vyjadieny kvantitativné nebo kvalitativng. Systém kvality
zahrnuje organizac¢ni strukturu, postupy, procesy a zdroje nezbytné pro efektivni fizeni kvality.
V dopravé se kvalita odviji od schopnosti dopravniho systému napliiovat stanovené pozadavky
uzivateli. Tyto pozadavky se v Case méni, coz vyzaduje pravidelnou revizi. Kazda cast
dopravniho procesu musi mit jasn¢ definované vystupy, ze kterych se odvozuji kritéria kvality
a stanovuje se jejich plnéni.

Zakladnim pfedpokladem pro dosaZzeni vysoké kvality prepravy je nejen kvalitni
dopravni prostfedek, ale 1 odpovidajici uroven dalSich slozek dopravniho systému jako je
infrastruktura, planovani ¢&i fizeni provozu (Siroky a kol., 2023). Vymezeni kvality Ize nalézt
napiiklad v normé ISO 9000, ktera definuje kvalitu jako stupen splnéni pozadavkii souborem

neoddé¢litelnych charakteristik (Veber a kol., 2007).
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Vonka a kol. (2001) zminuji, Ze hodnoceni kvality 1ze provadét z riznych perspektiv.
Subjektivni hodnoceni se odviji od vnimani cestujicich a jejich osobnich preferenci. Zatimco
pro nékteré je dulezita rychlost prepravy, jini ddvaji pfednost komfortu nebo spolehlivosti
spoju. Objektivni hodnoceni je zalozeno na méfitelnych parametrech, jako je dodrzovani
jizdnich tada, poruchovost vozidel ¢i Groven hluku.

Tyto parametry odrazeji splnéni predem stanovenych norem a standardi, ¢imz doplnuji
subjektivni pohled zakaznikli. Dulezité je zejména perspektiva pohledu na kvalitu sluzby, kdy
podle Mojzise a kol. (2008) je rozdélen do tfi hledisek. Témi jsou hledisko zakaznika
(cestujiciho), hledisko poskytovatele sluzby (dopravce), hledisko objednatele (organizatora),

pricemz podrobnosti tohoto ¢lenéni jsou uvedeny v kap. 1.5.2.

1.4.1 Vnéjsi a vnitini pojeti kvality

Mojzis a kol. (2003) rozliSuji dva hlavni aspekty kvality dopravy, a to vnéjsi kvalitu
(externi) a vnitfni kvalitu (interni). Vné&jsi kvalita se zaméfuje na interakci dopravce se
zakaznikem a zahrnuje faktory jako pratelsky pfistup persondlu, pfesnost poskytovanych
informaci ¢i bezpe¢na preprava osob ¢i zbozi.

Naproti tomu vnitini kvalita se orientuje na procesy probihajici uvniti dopravni
spole¢nosti, jako je planovani, organizace a fizeni pfepravy (Mojzi§ a kol., 2003). Podle
Olivkové (2013) se opira o dodrZeni urcitych technickych specifikaci a norem kvality. Je to
kvalita z pohledu poskytovatele sluzby. Tyto dva aspekty jsou vzajemné propojené a ovliviiuji
se, coz poukazuje na dilezitost systémového pristupu pii zajistovani kvality dopravy.
Poskytovatelé dopravnich sluZzeb musi na pozadavky zékaznikii reagovat prostiednictvim své
interni kvality, tedy schopnosti porozumét tomu, co je nezbytné produkovat, aby vysledné
sluzby odpovidaly ocekévanim zakaznikl a dosahovaly vysoké trovné kvality.

Na nésledujici strané Obrazek 2 ilustruje, Ze kvalita dopravy je ovlivnéna souhrnnym
souborem faktorti, které spolu tzce souvisi. Podle Mojzise a kol. (2003) technické vlivy
zahrnuji stav dopravnich prostfedkt a infrastruktury. Technologické vlivy se vztahuji
k technologiim, které se uplatiiuji v dopravnich procesech, informacnich systémech, ale také
k lidskému faktoru. Legislativa pak vytvafi pravni ramec, ktery ma na dopravu vyznamny
dopad. Celkové kvalita dopravy neni ovlivnéna pouze interakci mezi dopravcem a zdkaznikem,
ale zavisi na kvalité vSech prvkl dopravniho systému, které se podileji na realizaci piepravy.
Siroky a kol. (2023) dale zdiraziiuji, ze koneény vysledek je vysledkem celkového propojeni
jednotlivych slozek systému, mezi které patii dopravni infrastruktura, vozidla, technologie

fizeni a organizace provozu.
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Obrazek 2 Prvky dopravniho systému ovlivitujici vyslednou troven kvality dopravy
(Mojzis a kol., 2003)

1.5 Normativni ramec kvality v dopravé

Kvalita poskytovanych dopravnich sluzeb je definovdna souborem mezindrodnich
standardil a norem, které stanovuji metodické postupy pro jeji hodnoceni a fizeni. Tyto normy
poskytuji ramec pro systematické zlepSovani sluzeb a zajistuji jejich konzistentni uroven
v Case. Mezi dokumenty, které se v oblasti dopravy v souc¢asné dob¢ uplatiiuji, jsou naptiklad
norma ISO 9000, zamétfend na systémy managementu kvality a evropskd norma EN 13816,
ktera specificky definuje poZzadavky na kvalitu VHD.

Normativni ramec kvality v dopravé je dilezity nejen pro dopravcee, ale i pro regulacni
organy a samotné cestujici, kteti ocekavaji spolehlivé a komfortni sluzby. Implementace téchto
standardii umoziiuje objektivni méfeni vykonnosti dopravnich podnikii a podporuje
transparentnost v hodnoceni kvality pfepravnich sluzeb. V nasledujicich kap. 1.5.1., 1.5.2.

a 1.5.3. budou pfedstaveny hlavni normy a jejich aplikace v doprave.

1.5.1 Mezinarodni normy ISO

Normy fady ISO 9000 pfedstavuji mezindrodn€¢ uznavany ramec pro zavadeéni
a udrzovani systémi managementu kvality. Tento soubor norem je aplikovatelny napftic¢
riznymi odvétvimi, véetné dopravy a je zalozen na osmi obecnych zasadach, které jak uvadeji
Veber a kol. (2007), plati pro jakykoliv typ vrcholového managementu i organizace. Mezi tyto
zasady patii naptiklad zamétfeni na zdkaznika, vedeni, zapojeni pracovniki, procesni ptistup,
systétmovy pfistup k managementu, neustalé¢ zlepSovani, rozhodovani na zdklad¢ fakth
a vzajemn¢ vyhodné dodavatelské vztahy. Soucasti systému norem ISO 9000 jsou tii klicové

dokumenty, které hraji rozdilné role:
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e ISO 9000: Poskytuje uvod do problematiky fizeni kvality a vysvétluje zékladni

pojmy.

e ISO 9001: Specifikuje pozadavky na systém managementu kvality, které tvori

zaklad pro certifikaci organizaci.

e ISO 9004: Obsahuje doporuceni pro neustalé zlepSovani systému kvality, véetné

aspektli spokojenosti zakaznikl a dalSich zainteresovanych stran.
Organizace by mély rozumét potiebam zakazniki, plnit jejich pozadavky a ptedvidat jejich
ocekavani. Norma ISO 9001 klade diiraz na pravidelné méfeni spokojenosti zakaznikl
a analyzu trendt v jejich pozadavcich, ¢imZ umoziluje organizacim lépe reagovat na ménici se
podminky trhu.

Normy ISO 9000 maji vyznamné uplatnéni také v oblasti dopravy, kde umoziuji
efektivné definovat a zlepSovat kvalitu dopravnich sluzeb. Kvalita dopravy je podle Olivkové
(2013) definovéna jako soubor charakteristik dopravniho systému, které umoznuji uspokojit
konkrétni ptepravni potteby. V dopravnim sektoru tyto normy poskytuji organizacim
nasledujici vyhody:

e zavedeni systematického pfistupu k fizeni kvality;

e zvySeni spokojenosti zakaznik;

e snizeni nakladu;

e zlepSeni konkurenceschopnosti.

Podle Vebera a kol. (2010) je norma ISO 9001 nezbytnym zékladem pro zavedeni
systému managementu kvality, zatimco norma ISO 9004 pfedstavuje cenny nastroj pro dalsi

rozvoj organizace prosttednictvim neustalého zlepSovani.

1.5.2 Norma EN 13816

Evropskd norma EN 13816 stanovuje jasny ramec pro definovani, stanoveni cild
a méfeni kvality sluzeb ve vefejné preprave osob. Tato norma poskytuje doporuceni tykajici se
metod méfeni 1 prezentace kvality sluzeb, coz ma zasadni vyznam jak pro poskytovatele, tak
pro objednatele téchto sluzeb. Cilem normy je zajistit, aby poskytovatelé sluzeb mohli
transparentné prezentovat kvalitu svych sluzeb a zarovenn monitorovat jeji uroven pro dalsi
zlepSeni. Objednatelé mohou normu vyuzit pii pfipravé nabidek, ¢imZ se zvySuje celkova
efektivita systému vetejné pirepravy osob.

Jednou z klicovych ¢asti této normy je cyklus kvality, ktery se zabyva propojenim

ruznych pohleda subjektii na kvalitu sluzeb.
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Hledisko zikaznika Hledisko poskytovatele sluzby
Ocekavana _ Cilova
kvalita sluzby 7| kvalita sluzby
A \iledisko objednateV 1
Méfteni Pozadovana Méfeni
spokojenosti kvalita sluzby provedeni
Vnimana Dosazena
kvalita sluzby [~ kvalita sluzby

Obrazek 3 Cyklus kvality sluzby (vlastni uprava podle Mojzise a kol., 2008)

Podle Mojzise a kol., (2008) znazoriiuje Obrazek 3 vzijemné vztahy mezi tfemi
hlavnimi subjekty, a to zakaznikem, objednatelem a poskytovatelem sluzby. Tyto subjekty
ovliviiyji celkovou kvalitu dopravnich sluzeb. Kazdy z téchto subjektd ma jind ocekavani
a odpovédnosti, které se promitaji do vysledné kvality poskytované sluzby. Mojzis$ a kol. (2008)
dale pokracuje, Ze cestujici subjektivné hodnoti kvalitu poskytnuté sluzby na zaklad¢ svych
ocekavani a zkusenosti, coz se promita do zp€tné vazby nejen smérem k objednateli sluzby, ale
1 do jeho vlastniho pohledu na o¢ekavanou kvalitu. Dopravce pii planovani sluzeb vychazi
zejména z pozadavkil objednatele a zaroven zohlediiuje nazory a potieby cestujici vetejnosti,
které ma k dispozici ve formé zpétné vazby. Poskytnuté sluzby jsou nasledné hodnoceny
cestujicimi, coz uzavira cyklus kvality a zaroven vytvati zéklad pro jeho opétovny zacatek.
Dopravce navic predava objednateli informace o dosazené kvalité, na jejichz zaklad¢ objednatel
rozhoduje o dal§im sméfovani a poZadavcich na budouci kvalitu poskytovanych sluzeb. Pfi
definovani pozadavkli na systém fizeni kvality je dulezité spravné pochopit vztah
a souvislosti mezi cestujicim hledanou a vnimanou kvalitou piepravy a dopravcem dosazenou
a cilovou kvalitou prepravy.

Z pohledu zdkaznika lze rozdélit kvalitu na vnimanou a o¢ekévanou. Norma EN 13816
definuje, Ze vnimana kvalita sluzeb vyjadiuje subjektivni iroven kvality, jak ji zdkaznik vnima
na zaklad¢ svych osobnich zkuSenosti se sluzbou, informaci poskytovanych dopravcem ¢i od
dalSich zdroji. Prestoze vnimand kvalita nemusi vzdy pifesné¢ odrazet skuteCnou kvalitu
poskytované sluzby, lze ji analyzovat pomoci prizkumt. Tyto prizkumy umoziuji
identifikovat rozdily mezi skute¢nou a vnimanou kvalitou a souc¢asné zkoumayji uroven znalosti
zakaznikl o sluzbach 1 jejich zkuSenosti. Ty mohou byt piimé nebo zprostiedkované.

Ocekavana kvalita pak predstavuje uroven, kterou zédkaznik pozaduje a kterou lze hodnotit

20



pomoci souctu ¢iselnych hodnot jednotlivych kritérii kvality, kdy kazdému z nich je pfifazena
odpovidajici vaha.

Z pohledu poskytovatele sluzeb 1ze rozdélit kvalitu na cilovou a poskytovanou. Norma
EN 13816 dale uvadi, Ze cilova kvalita oznacuje uroven kvality, kterou se poskytovatel snazi
zajistit. Tato Uroven je ovlivnéna o¢ekavanim zakaznikl, externimi faktory a rozpoctovymi
omezenimi. Hlavnim aspektem pii definovani cilové kvality je jasné vymezeni standardii
kvality sluzeb. Déle je to také dosazena uroven vysledk, a to napiiklad procento spokojenych
zakaznikli a stanoveni prahu nepfijatelného vykonu. Pokud je tento prah piekrocen, je sluzba
povazovana za nedostateCnou. DosaZena kvalita pak zahrnuje skute¢nou troven kvality
dosahovanou pfi realizaci sluzby. Tato kvalita se méti predevs§im z pohledu zdkaznika.
Ptikladem mohou byt pravidelnost a ¢etnost spojii, které jsou pro cestujici atraktivni. Ty vSak
v ptipadé nizkého vyuziti mohou byt pro poskytovatele ekonomicky neefektivni. Z tohoto
diivodu by se poskytovatel mél zaméfit na optimalizaci sluzeb tak, aby byly co nejefektivnéjsi,
mély co nejvyssi kvalitu a zaroven aby co nejlépe odpovidaly potfebam zdkaznikd.

Mojzis a kol. (2008) dopliuji, Ze poZadovana kvalita sluzby predstavuje troven, kterou
objednatel dopravniho vykonu specifikuje a vyZaduje od dopravce. Dopravce je povinen tuto
kvalitu v maximalni mozné mife napliiovat, jelikoz se jedna o zavazny parametr poskytované
jaké je pozadovana objednatelem. Tento pfistup umoZziuje vytvoreni urcité rezervy v ramci
sledovéni a vyhodnocovani kvality, ¢imz se sniZuje riziko nesplnéni stanovenych standardd.

Norma EN 13816 zdtirazituje vyznam minimalizace rozdilti mezi témito ¢tyimi aspekty,
nebot’ tyto rozdily maji pfimy dopad na celkovou spokojenost cestujicich. Pokud naptiklad
dosazena kvalita vyrazné zaostdva za oCekavanou, mize to vést k negativnimu vnimani
poskytovanych sluzeb. Méteni kvality je zasadni €asti této normy, kterd doporucuje vyuziti
kombinace objektivnich a subjektivnich metod. Méteni kvality je blize rozebrano v kap. 1.7.

Norma se také zamétuje i na celkovou kvalitu vetejné prepravy osob, ktera zahrnuje
fadu kritérii reprezentujicich pohled zdkaznika na poskytovanou sluzbu. Tato kritéria jsou

v norme¢ rozdélena do osmi oblasti, které jsou detailn¢ rozebrany v kap. 1.6.

1.5.3 Norma EN 15140
Norma EN 15140 se zaméfuje na zdkladni poZzadavky a doporuceni pro hodnoceni
kvality poskytovanych sluzeb, pfi¢emz zohlednuje pohled poskytovatele sluzby. Jejim cilem je

podpofit zavedeni efektivnich systémi méfeni a minimalizovat neptesnosti. Soucasti normy
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jsou i definice klicovych pojmd, jako naptiklad prubézné méteni, ukazatel kvality nebo méfic,
které zajist'uji jednotné porozumeéni procesu hodnoceni.

Kazd¢é hodnocené kritérium kvality musi vychazet z osmi oblasti standarda kvality
definovanych normou EN 13816. Podle normy EN 15140 je tieba zhodnocenou kvalitu sluzeb
zaznamenat jako ,,vyhovujici“ nebo ,,nevyhovujici® v souladu s danymi kritérii. Dale by m¢la
byt dosazend uroven vyjadiena procentudlné, a to jako podil cestujicich, kteti obdrzeli
vyhovujici sluzbu. Podle normy je vhodné nejprve zavést jednodussi hodnotici systém zalozeny
na o¢ekavanich zakaznikt a ten pak postupné dopliiovat a rozvijet. Diiraz je kladen na stabilitu
méficich metod, jasné vymezeni odpovédnosti mezi poskytovateli a zohlednéni faktort, které

poskytovatel nemtize ovlivnit.

1.6 Standardy kvality sluzby v dopravé
Standardy kvality ve vefejné dopravé se opiraji predevsim o normu EN 13816, ktera

urcuje osm klicovych oblasti pro hodnoceni kvality sluzeb:

Tabulka 2 Oblasti standardi pro hodnoceni kvality sluzeb podle CSN EN 13816
STANDARDY KVALITY SLUZEB PODLE CSN EN 13816

1. dosazitelnost 5. péce o zakaznika

2. pfistupnost 6. pohodli

3. informovanost 7. bezpecnost

4. Ccas 8. dopad na zivotni prostfedi

Zdroj: vlastni iprava podle CSN EN 13816:2003

Podle MojziSe a kol. (2003) se standardy 1 a 2 zaméfuji na obecné aspekty nabidky
vetejné dopravy osob, zatimco standardy 3 az 7 detailnéji charakterizuji kvalitu poskytovanych
sluzeb. Standard 8 se pak vénuje ekologickym dopadiim na celou spolecnost.

Hodnoceni kvality dopravnich sluzeb zahrnuje zohlednéni vySe uvedenych faktort,
které¢ ve vzajemné souvislosti poskytuji souhrnny pohled na jejich celkovou uroven kvality.
Veskeré definice standardd vychazeji z CSN EN 13816:2003.

1. Dosazitelnost je charakterizovana normou jako rozsah poskytované sluzby

z geografického hlediska, doby provozu, frekvence spoji a typu dopravniho
prostiedku (CSN EN 13816:2003). Dulezitym faktorem je pfijatelna vzdalenost
k nejblizsi zastdvce, minimalizace poctu piestupl, piehlednost sit€ linek a vhodné

nastaveni provozni doby s frekvenci obsluhy (Mojzis a kol., 2003).
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2. Pristupnost uzce souvisi s dostupnosti a zahrnuje propojeni na dalsi druhy dopravy,
kvalitni vnitini vazby v rdmci pfepravnich uzld, promyslené usporadani zastdvek
a efektivni tarifni systém (CSN EN 13816:2003).

3. Informovanost se tyka systematického poskytovani udaji o VHD, které usnadnuji
planovani a realizaci cest (CSN EN 13816:2003). Nejde pouze o obecné informace
o spojich, ale také o transparentni komunikaci cenovych podminek (Kalasova,
2007). Surovec (1999) dopliuje, ze kvalitni informacni systém muize navic piispét
ke zkraceni celkové doby cestovani, zejména diky aktudlnim tdajim o odjezdech
spoju a planovanych zménach v jizdnich fadech. Kli¢ové je i poskytovani informaci
behem samotné jizdy, a to naptiklad o pfislusnosti vozidel k jednotlivym linkdm
nebo sméru jejich pohybu, coz zlepSuje orientaci cestujicich v dopravnim systému.

4. Cas je soubor aspektd dilezitych pro planovani a realizaci cest (CSN EN
13816:2003). Podle Surovce (1999) se casova efektivita vetejné dopravy odrazi
nejen v délce samotné cesty, ale i v dobé ¢ekani a pfesném dodrzovani jizdniho fadu,
které umoziuji plynulou ndvaznost jednotlivych spoji. Cestujici pti hodnoceni
vetejné dopravy nevnimaji pouze dobu ptepravy, ale i celkovy Cas potiebny
k premisténi. Jakékoliv zpozdéni ¢€i neefektivita v této oblasti mlize negativné
ovlivnit celkovou kvalitu sluzby. Podle Sirokého a kol. (2023) lze ¢as chéapat jako
kombinaci né€kolika faktorti, mezi které patii naptiklad rychlost ptepravy, ktera
zahrnuje jak samotnou rychlost spoje, tak i dobu potfebnou na piestupy.
Vyznamnym prvkem je také interval mezi spoji, pti¢emz jeho prodluzovani vede ke
snizeni kvality sluzby. DalSim aspektem je celkova doba piemisténi, tedy ¢as nutny
k pfesunu naptiklad z mista bydlist€ na pracoviste.

5. Péce o zakaznika zahrnuje zavazek k orientaci na jednotlivé zakazniky, inovace
a iniciativu ve sluzbach (CSN EN 13816:2003). Norma EN 13816 dale zdtraziuje
vyznam kvalitni komunikace a vztahi se zakazniky. Klade diiraz na rychlé a vstiicné
vytizovani dotazii a stiznosti, stejn€¢ jako na zajisténi odpovidajicich kompenzaci
v piipad¢ problémi. Zaméstnanci by méli byt snadno dostupni, profesionalni
s odpovidajicim vystupovanim a potitebnymi dovednostmi. Soucasti kvalitni sluzby
je také poskytovani pomoci cestujicim, ktefi ji potiebuji, a to zejména v situacich,
kdy dojde k omezeni ¢i preruseni dopravniho spojeni.

6. Komfort nebo jinak pohodli pifepravy piedstavuje souhrn faktort ovliviiujicich
pohodli cestujicich, vcetné¢ vybavenosti vozidel a zastavek, Cistoty prostiedi

a plynulosti jizdy bez nadmérného zrychlovani ¢i zpomalovani, jak uvadi
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Mojzis a kol. (2003). Podle normy EN 13816 zahrnuje prvky sluzby zavadéné za
ucelem vytvoteni ptijemnych a relaxacnich cest vefejnou dopravou. Komfort lze
objektivné kvantifikovat prostiednictvim meéfitelnych kritérii, jako je naptiklad
obsazenost vozidla, hluk, ¢as ¢ekani, piesnost prestupti atd. Dalsi aspekty, jako je
estetika zastavek, Cistota interiéru nebo zptisob jizdy fidice, 1ze hodnotit subjektivné
napiiklad prostfednictvim prizkumi. Nepohodli ve vefejné dopravé miize zvySovat
fyzickou 1 psychickou unavu cestujicich, ¢imz ovlivituje celkovou kvalitu
poskytovanych sluzeb (Surovec, 1999).

7. Bezpefnost v dopravé zahrnuje nejen objektivné meéfitelné aspekty, ale také
subjektivni pocit osobni ochrany, pfi¢emz je zdsadni, aby si cestujici byli téchto
opatieni védomi (CSN EN 13816, 2003). Dopravce je povinen zajistit pfepravu bez
ohrozeni zdravi, Zivota ¢i majetku, coZz zahrnuje opatfeni zaméfend na prevenci
nehod tzv. aktivni bezpe¢nost i minimalizaci jejich nasledk tzv. pasivni bezpecnost
(Surovec, 1999). Siroky a kol. (2023) dodavaji, ze duleZitym prvkem je také
bezpe€nost na zastavkach, kterd zahrnuje bezpecny ndstup a vystup cestujicich
1 pfistup na néstupisté. K zajisténi ochrany pied kriminalitou je nezbytna spoluprace
s Policii CR.

8. Dopad na zivotni prostiedi predstavuje jednu z klicovych oblasti hodnoceni
vetejné dopravy. Podle Kalasové (2007) lze tento dopad rozdélit do tii zédkladnich
kategorii, a to na zneciSténi, vyuziti pfirodnich zdroji a vliv na dopravni
infrastrukturu. Mezi nejCastéji sledované negativni faktory patfi emise, hluk,
praSnost a vibrace. Hlavni snahou je minimalizovat tyto negativni vlivy a pfispét
k ekologické udrZzitelnosti osobni vetejné dopravy. Norma definuje tento dopad jako
ucinek vetejné prepravy osob na Zivotni prostiedi, nebot’ klade dlraz na snizovani
emisi a dal$ich $kodlivych faktora (CSN EN 13816, 2003).

Tyto standardy kvality tedy zahrnuji pohled zédkazniki (cestujicich), tak poskytovatela sluzeb,
pficemz se zaméiuji na vnimanou kvalitu z obou téchto pohledi. Kazd4 oblast kvality je
hodnocena na tiech urovnich méreni, které se postupné zptfesituji a detailnéji definuji
jednotlivé standardy kvality sluZeb.

e Uroveil 1: Zahrnuje osm kli¢ovych oblasti kritérii, které tvoii zakladni ramec
hodnoceni kvality.

e Urovei 2: Zamé&fuje se na specifické standardy jednotlivych oblasti standardi
kvality, které umoznuji detailné;jsi analyzu konkrétnich procest a Cinnosti spojenych

s poskytovanim sluzeb.

24



L4

o Uroveii 3: Nejpodrobnéjsi uroveti, ktera jednotlivé parametry kvality rozpracovava
do nejblizsiho specifického standardu.
Tato struktura je nezbytnd zejména pro stanoveni internich méteni v rdmci podniku,
které musi byt vzdy v souladu s normou CSN EN 13816. Detailni piehled viech trovni

hodnoceni kvality je uveden v Priloze A.

1.7 Metody méreni kvality sluzZeb v dopravé

Meéieni kvality sluzeb v dopravé je dilezitym nastrojem pro hodnoceni efektivity
a spokojenosti zakaznikii s poskytovanymi sluzbami. Podle normy EN 13816 existuji pro
meéfeni kvality sluzeb ve vetejné dopravé tii metody:

e prizkumy spokojenosti zakazniku (dale ,,CSS®, z angl. Customer Satisfaction

Survey);

e tajné provedené zakaznické testy (dale ,MSS*, z angl. Mystery Shopper Survey);

e mérfeni pfimého provedeni (dale ,,DPM*, z angl. Direct Performance Measure).

Tyto metody umoziiuji dopravnim podnikiim a organizatorim nejen sledovat uroven
poskytovanych sluzeb, ale také ptijimat opatieni ke zlepSeni kvality na zaklad¢ objektivnich
a systematickych méfeni (CSN EN 13816:2003). Vysledky méfeni kvality sluzeb a pouzité
metody se poté promitaji do celkové spokojenosti zdkaznik (cestujicich). Ta je vSak ovlivnéna

mnoha faktory, které by mély byt systematicky zohlednény v radmci systému fizeni kvality.

1.7.1 Prizkumy spokojenosti zakazniki

CSS predstavuje metodiku hodnoceni kvality sluzeb ve vefejné dopravé. Podle normy
EN 13816 tato metoda zahrnuje sbér dat prostfednictvim dotaznikovych Setfeni, kterd jsou
zaméfena na uZivatele dopravnich sluzeb. Cilem téchto Setfeni je zjistit, jak cestujici
subjektivné hodnoti kvalitu poskytovanych sluzeb, a zaroven identifikovat oblasti, které
potiebuji zlepSeni. Diilezitou soucasti tohoto procesu neni pouze samotny sbér dat, ale také
peclivé nastaveni metodiky, kterd méfi spokojenost cestujicich. To miize probihat aktivné
formou prizkuml a anket, které lze realizovat riznymi zplsoby, a to prostfednictvim
dotaznikli, rozhovorli nebo osobnich anket na zastdvkadch a ve vozidlech nebo pasivné
prostiednictvim stiznosti. Nej€astéji se respondenti vyjadiuji ke konkrétnim aspektim sluzeb,
jako je:

e dochvilnost a spolehlivost spojii;

e (istota a komfort vozidel;

e chovani a ochota personalu;
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e dostupnost informaci a orientace v systému veiejné dopravy.

Norma EN 13816 definuje, Ze méfeni spokojenosti cestujicich 1ze provadét dvéma
zakladnimi zptisoby. Prvnim z nich je Kkontinuadlni méfeni, které umoziuje dlouhodobé
sledovani trendti v kvalité¢ poskytovanych sluzeb a jejich vyvoje v €ase. Druhym pfistupem je
méreni na vybraném vzorku, ktery poskytuje detailné;jsi pohled na konkrétni situace a jejich

dopady na cestujici.

1.7.2 Tajné provedené zakaznické testy

Podle normy EN 13816 metoda MSS ptedstavuje objektivni zptisob hodnoceni kvality
sluzeb, pii kterém vyskoleni pozorovatelé vystupuji jako bézni cestujici a hodnoti predem
stanovené parametry kvality. Tento pfistup eliminuje subjektivni zkresleni, které mize byt
ptitomné u priazkumi spokojenosti zdkazniki, a poskytuje konkrétni informace o redlném stavu
sluzeb. Vyskoleni hodnotitelé sleduji plnéni standardi kvality v riiznych oblastech:

e presnost a dochvilnost spoju;

e (istota a udrzba vozidel a zastavek;

e kvalita odbavovaciho procesu;

e atmosféra a bezpecnost na zastavkach i ve vozidlech.
Norma EN 13816 déle dodava, Ze vyhodou této metody je jeji schopnost poskytnout objektivni
a konzistentni data, ktera umoziuji porovnavat rizné dopravce za ¢asové obdobi. Vysledky
mohou byt pouZity pro interni hodnoceni, ale 1 jako podklad pro smluvni vztahy mezi

dopravnimi podniky a mésty, kde jsou vazany na splnéni urcitého standardu sluzeb.

1.7.3 Meéreni primého provedeni

DPM se podle normy EN 13816 zamétuje na kvantifikovatelné standardy kvality sluzeb,
které lze objektivné méfit pomoci softwaru (dale ,,SW*) nebo manuélnich zdznami. Tato
metoda se Casto vyuziva pro sledovani ukazatelii vykonnosti jako:

e pravidelnost a ptesnost odjezdl a ptijezda: méfeni zpozdéni a dochvilnosti spoji;

e dostupnost spojii: sledovani intervall a vytiZzenosti jednotlivych linek;

e vyuziti pfepravni kapacity: monitoring obsazenosti vozidel.

Norma EN 13816 déle navazuje, Ze tato metoda je obvykle automatizovana a zalozena
na technologickych feSenich, jako je naptiklad GPS sledovéni vozidel, systémy pro spravu
dopravy a dalsi. Data jsou sbirdna v realném Case a umoznuji rychlé zasahy v ptipadé problémt.
Narozdil od jiz zminénych prizkumi, tato metoda neposkytuje zpétnou vazbu o subjektivni

spokojenosti zakaznikl, ale zamétuje se vyhradné na objektivni vykon dopravniho systému.
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2 ANALYZA SOUCASNEHO SYSTEMU RIZENI KVALITY
SLUZEB PID

Tato kapitola se zaméfuje na analyzu soucasného systému fizeni kvality sluzeb
v DPP. Nejdiive bude predstaven DPP jako vyznamny dopravce v Praze, vcetné jeho
organizac¢ni struktury a zptisobu fizeni procesii souvisejicich s kvalitou sluzeb. Nasledn¢ bude
analyzovan systém kvality sluzeb v DPP, kde bude kladen diiraz na vnitropodnikové procesy
ovliviujici kvalitu provozu a na zplisob métfeni a hodnoceni vybranych standardt kvality. Déle
budou detailn¢ rozebrany standardy kvality sluzeb v DPP a jejich provdzani a ptedstaveni
rozdilt v pohledu na systém fizeni kvality v organizaci ROPID. Budou piredstaveny zakladni
indikatory kvality a pozadavky, které musi dopravci v ramci PID spliiovat. V zavérecné ¢asti
kapitoly budou prezentovany vysledky vybranych standardi kvality a ptedstaveny rozdily

v ptistupech obou instituci k fizeni kvality.

2.1 Pristup Dopravniho podniku hl. m. Prahy k Fizeni kvality sluZeb

DPP zajistuje MHD prostrednictvim metra, tramvaji, autobusd, trolejbusii ¢i lanové
dréhy a v ramci svého provozu systematicky usiluje o zvySovani kvality sluzeb. Rizeni kvality
je nedilnou soucasti strategického rozvoje podniku a zahrnuje nejen organizacni nastaveni, ale
1 konkrétni opateni zamétend na efektivni fizeni procest a kontrolu dodrzovani stanovenych
standardi.

V ramci ptistupu DPP bude samotny podnik piedstaven, bude rozebrana organizacni
struktura podniku ve vztahu ke kvalité sluzeb a zpusob, jakym jsou fizeny a vyhodnocovany
klicové procesy ovliviiujici kvalitu prepravy. Bude také analyzovan soucasny systém kvality
sluzeb v DPP, vcetné pouzivanych metod hodnoceni a ndstroji pro zajisténi stanovenych
standardd. Kapitola bude zaméfena i na konkrétni specifické standardy kvality sluzeb, které

podnik uplatiiuje a také na to, jakym zptisobem DPP s vysledky v Case operuje.

2.1.1 Predstaveni spole¢nosti DPP

DPP je nejvyznamnégj$im poskytovatelem MHD v Praze. DPP (2025) uvadi, ze historie
spolecnosti se datuje az do 1. zafi 1897, kdy byl podnik zaloZzen pod nazvem Elektrické podniky
kralovského hlavniho mésta Prahy. Pivodné se vedle provozovani MHD vénoval 1 vyrobé
a distribuci elektfiny. Po znarodnéni energetiky v roce 1946 byl pfejmenovan na Dopravni
podniky hlavniho mésta Prahy, pficemZ jeho organizace a fizeni se v prub¢hu let n€kolikrat
zménily. V roce 1991 byl podnik transformovan na akciovou spole¢nost, jejimz jedinym

vlastnikem je hlavni mésto Praha. DPP (2025) dale zminuje, Ze podnik hraje zasadni roli
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v ramci systému PID. Dlouhodobé se zamétuje na zlepSovani kvality sluzeb, a to jak z hlediska
pohodli cestujicich, tak i efektivity prepravy. Mezi hlavni priority patii napiiklad zajiSténi
pravidelnosti dopravy, modernizace vozového parku, zavadeéni preference MHD, rozsifovani
sit¢ jizdenkovych automati a ptedprodejnich mist, rozvoj parkovist P+R a zlepSeni
komunikace s cestujicimi. Dal§im dulezitym aspektem je zpfistupiiovani VHD osobam
s omezenou schopnosti pohybu a orientace, a to prostfednictvim bezbariérovych ptistupi do
stanic metra, nizkopodlaznich tramvaji a autobusu ¢i vytahti v nové budovanych stanicich.
DPP se vedle své hlavni ¢innosti aktivné podili na rozvoji a optimalizaci dopravnich
feSeni v Praze. Zaroven je akcionafem spole¢nosti, jako jsou Prazska strojirna, a.s., Rencar
Praha, a.s., Stfedni primyslova Skola dopravni, a.s. a Nové HoleSovice, a.s., které se specializuji
na oblasti souvisejici s dopravou (DPP, 2025). DPP také neustile inovuje a investuje do

wewvr

odpovidajici potfebam soucasné doby. Obrazek 4 ukazuje aktualni podobu loga spole¢nosti.

ﬂ/\ Dopravni podnik
\a hlavniho mésta Prahy

Obrazek 4 Logo spolecnosti Dopravni podnik hl. m. Prahy, a.s. (DPP, 2025)

2.1.2 Organizacni struktura DPP ve vztahu ke kvalité sluzeb

Struktura spolecnosti DPP byla schvélena ptedstavenstvem pod dohledem valné
hromady, ktera dohliZi na jeho ¢innost. Dozor¢i rada a Vybor pro audit zajistuji dohled nad
hospodafenim a spravou podniku. Organizaéni uspotadani podle DPP (2025) je rozd¢€leno do
nékolika useki, které jsou fizeny odbornymi fediteli. Grafické znazornéni struktury uvadi
Obrazek 5 na dalsi stran€.

Kazdy tusek se sklada z jednotek naptiklad jednotka Provoz Metro, jednotka Provoz
Tramvaje a jednotka Provoz Autobusy, které pfimo zajist'uji provoz jednotlivych druht VHD.
Tyto jednotky zahrnuji pracovniky odpovédné za provoz vozidel, jejich udrzbu, koordinaci
jizdnich tadt a dals$i provozni aspekty. Krom¢ dopravnich jednotek existuji i technické
jednotky, a to naptiklad jednotka Elektrotechnika, jednotka Dopravni zafizeni nebo jednotka
Informacni technologie, které se specializuji na podporu provozu z hlediska infrastruktury
a technologickych systémii. Odbory pak ptredstavuji specializované slozky zamétené na fizeni
provozu, planovani, kontrolu a strategicky rozvoj jednotlivych oblasti podniku. Tyto odbory

jsou Casto dale clenény na oddéleni, ktera se vénuji konkrétnim tikkoliim v ramci daného odboru.
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Obrazek S Grafické znazornéni organiza¢niho schématu podniku (vlastni Giprava podle
interni smérnice podniku, 2024)

Pro ucely této diplomové prace je podrobnéji zkouman Dopravni usek, ktery zasadné
ovliviluje zajiSténi prepravnich sluzeb pro vefejnost a zaroven se zaméfuje na fizeni kvality
poskytovanych sluzeb pro cestujici.

Odbor Priprava provozu je dalezitou soucasti DPP a jeho Cinnost je nezbytna pro
zajiSténi kvalitniho poskytovani sluzeb cestujicim. Tento odbor, jehoZ poslani a plisobnosti jsou
upraveny smérnici s oznacenim SM 2011-040, se zaméfuje na né€kolik oblasti spojenych
s ptipravou provozu MHD v Praze. Odbor se podili na tvorbé sttednédobych a dlouhodobych
studii rozvoje MHD v oblasti Prahy a jejim okoli. V rdmci své plisobnosti se podili i na ptipravé
planti provozu PID a na planech oprav, udrzby a rekonstrukei v dopravni siti PID, kterou
provozuje DPP. Déle kontroluje plnéni dopravnich vykonii PID v rdmci DPP podle smlouvy
s hl. m. Prahou a zajiStuje koordinaci jizdnich fadl a posuzovani parametrii nahradnich

autobusovych linek pii vylukach. Soucasti jeho cinnosti je 1 pfiprava a vyhodnoceni
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ptepravnich prazkumu v siti PID, kterou DPP provozuje. Odbor se také zamétuje na navrhovani
strategie kvality v DPP, implementaci a rozvoj systémii managementu kvality, véetné Programu
kvality sluzby DPP. Tento odbor zajist'uje také analyzu vystupli z méfeni managementu kvality
a Programu kvality sluzby DPP. Je déle zodpovédny za koordinaci Cinnosti tykajicich se tvorby
a implementace standarda kvality PID ve spolupraci s objednatelem. Soucésti jeho ukoli je
také pfiprava vnitinich norem a zpracovani navrhii na upravy Smluvnich piepravnich
podminek. Odbor Piiprava provozu se ¢leni na dvé odd¢€leni:

e Oddéleni Dopravné-provozni podpora

Oddéleni Dopravné-provozni podpora ma na starosti fadu Cinnosti, které zahrnuji
spolupréci pii tvorbé sttednédobych a dlouhodobych studii rozvoje MHD v Praze a jejim okoli.
Mezi jeho tkoly patii posuzovani smluvnich vztahi mezi DPP, ROPID, hlavnim méstem
Prahou a obcemi v regionu. Oddé€leni rovnéz ptipravuje rocni objemy dopravnich vykont PID,
které nasledné vyhodnocuje ve spolupraci s ROPID, a to v¢etné ctvrtletniho vyhodnocovani
plnéni dopravnich vykont.

Kromé toho se podili na kontrole a optimalizaci dopravnich vykonli v ramci DPP. Je
aktivni 1 v oblasti organizace a realizace piepravnich prizkumi a provadi analyzu nabidky
a poptavky po preprav€. Oddéleni se rovnéz podili na rozvoji SW pro zpracovani dopravnich
dat a na zajiStovani dopravné inZenyrskych posouzeni pro externi dopravce. Mezi dalsi jeho
¢innostmi patii sprava licenci a povoleni k provozu PID. Oddéleni také sleduje ucelnost
a optimalnost dopravniho procesu, ¢imz ptispiva k jeho efektivnimu fungovani.

e Oddéleni Rizeni kvality a predpisi

Oddéleni Rizeni kvality a predpist, se kterym bylo pii tvorbé a konzultaci této
diplomové préace spolupracovano, se primarné zaméfuje na zajisténi a zlepSovani kvality VHD
a provozu systému PID. Oddé€leni se podili na navrhovani strategie rozvoje kvality, a to v€etné
politiky kvality DPP a spolupracuje na jeji implementaci v jednotlivych ttvarech.

Dalsi ¢innosti je organizace a rozvoj Programu kvality sluzby DPP, coz zahrnuje vybér
standardi kvality a kritérii pro méfeni, za jejichz aplikaci odpovida. Odd¢leni zajistuje
koordinaci monitorovani vybranych standardd kvality, pfi¢emz tento monitoring provadi bud’
pomoci DPM nebo MSS. Analyza a vyhodnocovéni vybranych ukazateli ovlivitujicich kvalitu
vefejné prepravy osob je rovnéZ soucasti jejich c¢innosti. Oddéleni také zodpovidad za
organizovani a fizeni ¢innosti méfict MSS, kteti mé&fi poskytovanou kvalitu sluzby. Také
analyzuje vysledky méfeni procesti a na jejich zakladé dale zpracovava navrhy na zlepSeni
systému managementu kvality v DPP. Oddéleni také spolupracuje na implementaci opatieni

pro zlepSeni a népravu systémt managementu kvality a metodicky tidi provadéni internich
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auditti téchto systému. Dalsi dilezitou soucésti Cinnosti oddé€leni je planovani a realizace
externich audit systému managementu kvality a zajiStovani interniho Skoleni v oblasti kvality
a systémt managementu kvality. Spolupracuje také s ostatnimi ttvary na zajiStovani kvality
poskytované sluzby zakaznikovi a na implementaci standardid kvality PID do systému
managementu kvality DPP.

Oddé¢leni se podili na tvorb¢, aktualizaci a implementaci vnitfnich norem a standardii
kvality PID. Dalsi oblasti jeho ¢innosti je posuzovani stiznosti, pfipominek a podnéta cestujici
vefejnosti, pfiCemz stanovuje jejich vyuziti v oblasti legislativnich Gprav a navrhuje upravy
vnitinich norem a Smluvnich pfepravnich podminek. Oddéleni rovnéz spolupracuje pfi
navrhovani jednotnych zasad pro pouzivani stejnokroji zaméstnancu a zajist'uje schvalovani
a vydavani stanovenych norem piepravnich podminek a standardd. V rdmci spoluprice
s jednotlivymi provoznimi utvary DPP vystupuje oddéleni s jednotnym stanoviskem

u nadiizenych legislativnich orgéni.

2.1.3 Rizeni procesii souvisejicich s kvalitou sluZzeb v DPP

Efektivni fizeni kvality sluzeb v MHD je zasadni pro zajisténi spolehlivosti, bezpecnosti
a komfortu cestujicich. DPP ma pro tento ucel definovanou komplexni strukturu procesi, ktera
se sklada z tidicich, hlavnich a podpiirnych procest, pficemz kazdy z téchto segmentli pfispiva
k celkové kvalité poskytovanych sluzeb viz Priloha B.

Kvalita poskytovanych sluzeb neni utvafena pouze internimi procesy, ale je silné
ovlivnéna vnéj§im prosttedim, které je v procesni map¢ podniku zndzornéno jako kontext DPP,
pfipadné jako zainteresované strany. Ten zahrnuje pozadavky cestujicich, smluvnich
partnerli, tedy ROPID a dal§ich smluvnich partnerti, navstévniki muzea MHD, stejné jako
potieby a o¢ekavani relevantnich zainteresovanych stran, naptiklad objednévku dopravy ¢i tarif
MHD. Sipky ve schématu znazorfiuji vazby mezi témito faktory a jednotlivymi procesy DPP.

Ridici procesy, vyznacené v horni ¢asti schématu, zahrnuji strategické a projektové
fizeni, operativni fizeni v€etné pldnovani a stanovovani cild, fizeni rizik procesti, implementaci
opatteni ke zlepSovani systému fizeni kvality a dalsi oblasti. Klicovou roli hraje také koordinace
fizeni provozu a marketingova strategie, které umoziuji ptizpisobovani sluzeb potfebam
cestujicich. V ramci fizeni kvality je dllezitd také zpétnad vazba od zakaznikl a relevantnich
zainteresovanych stran, kterd umozinuje identifikovat slaba mista a pfijimat opatfeni ke zvySeni
spokojenosti uzivatela sluzeb.

Hlavni procesy tvofi jadro dopravnich sluzeb DPP a jsou rozdé€leny podle jednotlivych

druhii dopravy, tj. metro, tramvaje, autobusy, trolejbusy, lanova draha, historickd vozidla.
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Kazdy z téchto druhit VHD ma vlastni procesni mapu, ktera reflektuje jeho provozni specifika.
Kvalita sluzeb je zde pifimo ovlivnéna planovanim dopravy a pfepravy cestujicich, piipravou
realizace piepravy a veiejnou pirepravou osob. Dulezitym aspektem je také informovanost
cestujicich, ktera je fizena prostfednictvim procesti zaméfenych na poskytovani aktudlnich
informaci o provozu MHD. Transparentni a pfesna komunikace o jizdnich fadech, vylukach ¢i
mimotradnych udalostech pfispiva k celkové kvalit¢ poskytovanych sluzeb a minimalizuje
dopady na cestujici. Cely systém hlavnich procesti sméiuje k uspokojeni pozadavki zakaznikti
a naplnéni ocekavani zainteresovanych stran, jak je znazornéno v pravé ¢asti schématu.
Kromé ptimych provoznich Cinnosti zahrnuje fizeni kvality sluzeb v DPP také
podpiirné procesy. Patii sem napiiklad logistika, kterd zahrnuje nakup a hodnoceni
dodavatelll, dale skladovani ¢i reklamacni fizeni nevhodného produktu. Dal§im procesem je
monitorovani a métfeni. Pod timto procesem si lze predstavit dopravni dozor a piepravni
kontrolu. Infrastruktura pokryva fizeni technického zazemi, vcetné udrzby vozidel, trati, stanic
a dalsi. Soucésti je také dodrzovani norem, a to jak technickych, tak i bezpecnostnich.
Procesni mapa dale vymezuje rozhrani podporujici jednotlivé procesni oblasti, ¢imz
zajistuje jejich efektivni spolupréci. K témto rozhranim patii napiiklad komunikace se
zainteresovanymi stranami, jako jsou zaméstnanci, cestujici, mestské instituce a investofi. Déle

sem spadaji oblasti financovani, bezpecnosti a ochrany zdravi pfi praci a informacni systémy.

2.1.4 Analyza systému kvality sluzeb v DPP

Systém fizeni kvality v oblasti dopravnich sluZzeb DPP je zaméfen na dlouhodobou
spokojenost cestujicich. Tento systém je piimo ovlivnén podnikovou smérnici SM 2010-044,
ktera fesi vznik a fizeni standardii kvality sluzby. Resi rovnéz i tzv. zadavaci karty, které slouzi
k jednozna¢nému definovani pozadavki, odpovédnosti a schvalovacich procesti v ramci daného
systému. Vychazi z pozadavkli normy EN 13816 a normy ISO 9001. Systém se zamétuje na
dosazeni vysoké trovné kvality v kazdodennim provozu, pficemz podle DPP (2024) klade
diraz na specifické standardy kvality, které vychazi z osmi klicovych oblasti standarda kvality
sluzeb, které jsou detailné popsany v kap. 1.6. Spravné nastaveny systém fizeni kvality je
podstatnym prvkem v fizeni organizace nebo také ndstrojem ke zvySovani spokojenosti
cestujicich a dalSich zainteresovanych stran.

Podle interniho materidlu DPP (2023) je spokojenost cestujicich urcovana souborem
podminek kvality, oznacovanych jako podminka ZZZ. Tyto podminky jsou znazornény

modelem jehlanu kvality, ktery zobrazuje vzdjemné propojeni jednotlivych slozek kvality

32



a jejich vliv na celkovou uroven poskytovanych sluzeb. Strukturu tohoto modelu ptehledné

zachycuje Obrazek 6.
SPOKOJENOST
NEUSTALE
EFEKTIVNI ZLEPSOVANI
(Z)MERENI

ZAMEREN{ NA
ZAKAZNIKA

Obrazek 6 Jehlan kvality v dopravnich sluzbach (vlastni uprava podle interniho materialu
podniku, 2023)

Model jehlanu kvality je zaloZen na tfech zakladnich podminkach, které jsou dulezité
pro efektivni fizeni kvality sluzeb v DPP. Jsou jimi efektivni zméreni, neustalé zlepSovani
a zaméreni na zakaznika. Tento pristup zajiSt'uje, ze sbirana data jsou nejen kvalitni, ale také
vedou k redlnym zménam, které zlepSuji kvalitu sluzeb a pfispivaji k vysSi spokojenosti
cestujicich (DPP, 2023). Cilem systému fizeni kvality sluzeb je optimalizovat fizeni procesii
tak, aby se opirala o jasn¢ formulované strategie zaméfené na cestujici. Dulezité je také si
uvédomit, Ze cestujici (zdkaznik) stoji vzdy v centru vSech téchto aktivit.

Program kvality sluzby byl v DPP zaveden v roce 1997 jako ndstroj pro zajisténi
a zlepSovani kvality poskytovanych sluzeb. Jeho cilem je reagovat na aktudlni potfeby
a ocekavani cestujicich prostfednictvim jasné€ definovanych oblasti standarda kvality, které jsou
pravidelné¢ méfeny a vyhodnocovany. Program kvality sluzeb je orientovan na zékazniky
a vychazi z jejich pozadavki, pfi¢emz soucasné zohlediiuje provozni moznosti DPP. Zaroveii
vymezuje a pomdhd implementovat opatfeni nezbytnd k dosaZeni planovanych vysledkt
a kontinualnimu zlepSovani procest. Vystupy Programu kvality sluzby slouzi k analyze
efektivity zavedenych procesti, hodnoceni plnéni strategickych cili a identifikaci oblasti
s potencidlem ke zlepSeni. Tyto poznatky jsou nasledné¢ vyuzivany k systematickému
zdokonalovani fizeni kvality na vSech Grovnich organiza¢ni struktury. Program kvality sluzeb

zahrnuje z SirSiho pohledu napftiklad:
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e pripravu, vymezeni a realizaci jednotlivych standarda kvality, a to vcetné jejich

méieni a analyzy;

e vyhodnocovani vysledki a jejich projednavani na poradach vSech stupnii fizend;

e valida¢ni méFeni k objektivizaci dosazené i o¢ekavané tirovné narocnosti plnéni

standardu kvality;

e prijimani opatieni pro feSeni nevyhovujicich a nepfijatelnych provedeni (Interni

materidl podniku, 2023).

Kazdy systém fizeni kvality, v¢etné toho, ktery je implementovan v rdmci DPP, musi
byt postaven na jasn¢ definovanych kompetencich a odpovédnostech jednotlivych
organizacnich slozek v rdmci Grovni fizeni spolecnosti. Pro jeho fungovani je v systému fizeni
kvality nezbytné, aby byly role a povinnosti jednotlivych utvarti a pracovniki jednoznacné
vymezeny v podob¢ odpovidajici matici odpovédnosti. Nize uvedena Tabulka 3 pichledné
zachycuje odpovédnosti a kompetence jednotlivych organizacnich slozek a pracovniki, ktefi

se podileji na fizeni kvality sluzeb a vymezuje jejich konkrétni ilohy v tomto procesu.

Tabulka 3 Matice odpovédnosti v ramci systému fizeni kvality v DPP

o o o

3y 2 | |a |« | 8

Cinnost S = /A g =
= |8 |z |E |2
~D ~D A E
> > N

Zjistovani zakaznického hlediska (méfeni spokojenosti) X

Zjistovani hlediska DPP (méteni provedeni) - metodika X

Komplexni analyza X

Vznik standardi kvality a zadavacich karet X

Revize standardt kvality a zadavacich karet X

Ulozeni a archivace standardti kvality a zadavacich karet X

Mgéfteni standardt kvality X X

Vyhodnoceni standardi kvality X

Predavani informaci na Groven vedeni DPP X

Jednani Celopodnikové koordina¢ni skupiny (déle ,,CKS*) X

Legenda: X = odpovida
Zdroj: vlastni Giprava podle interni smérnice podniku (2023)

VU 100120: resp. Vedouci utvaru oddéleni Rizeni kvality a piedpisi (100120)
odpovida pfedevSim za analytické a metodické ¢innosti spojené s hodnocenim kvality. Tato

osoba odpovida za tvorbu metodiky méfeni kvality poskytovanych sluzeb z pohledu DPP,

provadéni komplexni analyzy vysledkid a jejich vyhodnocovani. Dale zajiStuje méfeni
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standardii kvality a odpovida za jejich archivaci, ¢imz garantuje dlouhodobou dostupnost
a dohledatelnost vSech dokument pottebnych pro sledovani kvality sluzeb.

VU 900700: resp. Vedouci dtvaru Marketingu a obchodu (900700) ma na starost
oblast zjistovani zédkaznického hlediska, tedy métfeni spokojenosti cestujicich, a to napiiklad
hodnocenim spokojenosti zdkaznika s poskytovanou sluzbou (anketni prazkumy, ptimé dotazy,
sledovani reklamaci, stiznosti, podnétli a dalSich podéani zdkaznik1).

PVDP: resp. Predstavitel vedeni DPP pro kvalitu odpovida za celkovou koordinaci
a dlouhodobé fizeni systému kvality v ramci podniku. Jeho tlohou je dohlizet na procesy
spojené s tvorbou, valida¢nim méfenim a implementaci standardl kvality a zajistovat, aby
odpovidaly pozadavkiim podniku i ocekdvanim zakazniki. Soucésti této funkce je systematické
vyhodnocovéni informaci a jejich prezentace na nejvyssi trovni vedeni DPP, kde jsou na
zaklad¢ ziskanych dat pfijimana rozhodnuti o opatienich ke zlepSeni kvality poskytovanych
sluzeb. Predstavitel se rovnéz aktivné podili na jednanich CKS, kterou tvoii zaméstnanci
z jednotlivych tvarG z rdznych urovni fizeni spole¢nosti. Ti poté spolecné shrnuji
a projednavaji vysledky Programu kvality sluzby za urcené casové obdobi.

Pilot: resp. zaméstnanec odpovédny za spravné nastaveni a hodnoceni standardii kvality
sluzby zajistuje odbornou troven a metodiku téchto standardi kvality v pribéhu jejich vzniku,
vyhodnocovéni a revizi, které jsou mu povéreny. Podrobnosti o méfeni a vyhodnocovani
standardt kvality sluzby, vcetné vysvétleni zadavacich karet, budou uvedeny v nasledujici
kap. 2.1.5.

Zmocnénec: resp. Vedouci (jmenovany) zaméstnanec prisluSného tutvaru, ma
odpovédnost za fizeni ptislu§né ¢asti realizacniho tymu. Tento tym je slozen ze zastupct
jednotlivych utvarl, ktefi odpovidaji za sbér dat, analyzu vysledkii a jejich interpretaci
v souladu se zdvaznymi kritérii kvality sluZzby a souc¢asné¢ méfi standardy kvality sluzby spolu
s oddélenim Rizeni kvality a predpisti.

V souladu se systémem fizeni kvality, ktery je popsany vyse, DPP definuje a uplatiiuje
vlastni standardy kvality, které jsou schvalené CKS. Tyto standardy jsou zdvazné pro cely
podnik a jejich tvorba, revize i archivace se fidi smérnici SM 2010-044 a dal§imi internimi

predpisy.

2.1.5 Standardy kvality sluzeb v DPP
Standardy kvality sluzeb v DPP jsou definovany v ramci Programu kvality sluzby. Tento

program vymezuje 12 oblasti standarda kvality, které jsou déale clenény na specifické
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standardy kvality vychazejici z konkrétnich definovanych oblasti kvality. Tabulka 4 poskytuje
ptehled téchto oblasti.

Tabulka 4 Oblasti standardt kvality zavazné v DPP

Oblasti standardi kvality DPP vychazejici z Programu kvality sluzby DPP
1. Pfesnost provozu 5. Funkénost jizdenkovych automati 9. Cistota a vzhled vozidel
2. Informovani vetejnosti 6. Bezbariérova zatizeni 10. Bezpec¢nost provozu
3. Pfijeti cestujicich 7.  Plnéni grafikonu 11. Vliv na zivotni prostiedi
4.  Stejnokroj 8. Dostupnost piepravy 12. Socialni sité

Zdroj: vlastni uprava podle DPP (2025)

Kazda oblast standardii kvality nabizi jiny pohled na kvalitu sluzeb. Naptiklad piesnost
provozu se zaméiuje na dodrzovani jizdnich t4di a spolehlivost dopravy. Informovani
verfejnosti zajist'uje aktualni, srozumitelné a komplexni informace, které odpovidaji potiebdm
cestujicich. PFijeti cestujicich je odrazem profesionality zaméstnanci DPP. Kontrola
stejnokroje se soustfedi na vzhled predem stanovenych c¢asti uniformy. Funkénost
jizdenkovych automatii na zastdvkach povrchové dopravy se hodnoti z pohledu jejich
provozuschopnosti a dostupnosti informaci, coz usnadituje $ir$i moznosti nadkupu jizdenek.
Dostupnost a komfort bezbariérovych zarizeni v metru se zaméfuji na provozuschopnost
vytahli a ploSin, ¢imz zlepSuji pfistupnost pro osoby se snizenou pohyblivosti. Plnéni
grafikonii dopravy sleduje planovany objem kilometrli v provozu metra, tramvaji a autobust.
Zajisténi dostupnosti prepravy garantuje moznost piepravy cestujicich po cely den na vSech
stanicich. Cistota a vzhled vozidel zahrnuji kontrolu tklidu a stavu interiéru a exteriéru
vozidel. Bezpefnost provozu monitoruje mimotradné udalosti a funkénost bezpecnostnich
prvki, jako jsou tlacitka nouzového zastaveni. Hodnoceni vlivu na Zivotni prostiedi se
provadi na zaklad€ spotfeby trakéni energie, produkce CO: v porovnani s individudlni
automobilovou dopravou a staifim vozového parku. Komunikace se zdkazniky se soustiedi na
Cetnost a kvalitu interakei s cestujicimi prostfednictvim socialnich siti a webu DPP.

S ohledem na rozsah Programu kvality sluzby a velké mnozstvi sledovanych
specifickych standardl se tato diplomova prace zamétuje pouze na nékteré vybrané z nich.
Vybér konkrétnich standardl kvality byl konzultovan a nédsledné doporucen ze strany odboru
Ptipravy provozu DPP, pti¢emz diraz byl kladen na standardy, které nejvyraznéji odrazeji jak
aspekty z provozu, tak i pfimou interakci s cestujicimi. Na zaklad¢ této konzultace byly zvoleny
dva specifické standardy, a to pFesnost provozu tramvaji a prijeti cestujicich ve Stiediscich

dopravnich informaci (SDI).
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Pfed samotnou analyzou téchto vybranych specifickych standardii je vSak nezbytné
predstavit jejich zékladni strukturu a zafazeni v rdmci systému fizeni kvality v DPP. Standardy
kvality jsou v rdmci DPP Clenény do oblasti standardt, pokryvaji rizné oblasti kvality sluzby,
pricemz kazda oblast se dale dé€li na jednotlivé konkrétni specifické standardy. Kazdy z téchto
standardii ma svou vlastni metodiku, kterd urcuje, jakym zptisobem se s nim v ramci systému
pracuje. Tento proces zahrnuje vznik standardd, jejich revizi, métfeni a findlni vyhodnoceni.

Nasledujici Tabulka S uvadi piehled clenéni vybranych specifickych standardi kvality.

Tabulka 5 Prehled ¢lenéni vybranych specifickych standardt kvality DPP

Standard kvality Specificky standard kvality
1.1 Metro
1. PRESNOST PROVOZU 1.2 Tramvaje*

1.3 Autobusy

3.1 Metro — stanice
3.2 Strediska dopravnich informaci (SDI)*
3. PRIJETI CESTUJICiCH 3.3 Piedprodej jizdenek

3.4 Prijeti stiediskem telefonickych informaci

3.5 Pfijeti cestujicich — pfepravni kontrola

Komentat k tabulce: Tabulka neobsahuje veskeré DPP sledované standardy kvality, pouze autorem v praci zkoumané.

Legenda: * = vybrany specificky standard kvality, ktery bude v praci podrobnéji zkouman

Zdroj: vlastni Giprava podle interniho materialu podniku (2024)

Aby bylo mozné vybrané specifické standardy kvality spravné interpretovat a nasledné
analyzovat, je nutné také porozumét jiz vySe zminéné metodice. Kazdy specificky standard
kvality je popséan tzv. zadavaci kartou, ktera definuje veSkeré dileZzité parametry pro jeho
méteni a vyhodnoceni. Z divodu odlisného charakteru jednotlivych oblasti kvality sluzby se
standardy méfi a hodnoti riznymi zpiisoby a jednotlivé standardy se mohou liSit zpisobem
méfeni, irovni naroc¢nosti, metodikou vypoctu i celkovym pojetim kvality sluzby. Z tohoto
divodu je nezbytné tesit je individualné, nikoliv jednotné. Zadavaci karta musi obsahovat:

e Oznaceni (¢islo) standardu kvality: Kazdy standard kvality je identifikovan

jedineénym c¢iselnym koédem, ktery umoznuje jeho snadnou evidenci, spravu
a odkazovani v dokumentaci.

e Nazev standardu kvality: Jednozna¢né pojmenovani standardu, které vystihuje

jeho obsah a zaméfeni. Nazev by mél byt strucny, vystizny a srozumitelny pro

vSechny zainteresované subjekty.
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SounaleZitost s normou CSN EN 13816 (viz P¥iloha A): Pokud je standard s touto
normou v souladu, uvede se konkrétni kritérium kvality, ke kterému se vztahuje.
Cilova kvalita sluzby: viz kap. 1.5.2.

Pilot standardu kvality: viz kap. 2.1.4.

Organiza¢ni zajiSténi: Urceni odpovédnych utvart a jednotlivet, kteti se podileji
na implementaci, sledovani a vyhodnocovani standardu kvality. Zahrnuje takeé
postupy a nastroje pouzivané k zajisténi jeho plnéni.

Méreni urovné provedeni: Definice metod a zplsobii pouzivanych k hodnoceni
splnéni standardu kvality. Zahrnuje konkrétni ukazatele, frekvenci méteni a formu
zaznamu.

Valida¢ni méreni: Slouzi k potvrzeni spravnosti a spolehlivosti primarniho méteni.
Zahrnuje nezavislé kontrolni méfeni, srovnani vysledki a piipadné korekce
metodiky hodnoceni. Nemusi se provadet.

Uroveii naroénosti: Stupei obtiznosti vyjadieny v % splnéni standardu kvality,
ktery zohledniuje pozadovana kritéria, metodiku méteni a moznosti jejich dosazeni
Vv praxi.

Vypocet dosaZené irovné provedeni: Zahrnuje pouziti konkrétniho vzorce, vazeni
jednotlivych parametra a zptisob interpretace vysledki.

Nevyhovujici provedeni: Situace, kdy naméfend uroven standardu kvality
nespliluje stanovené pozadavky. Definuje mezni hodnoty, pii jejichz prekroceni je
standard povaZovan za nevyhovujici.

Neprijatelné provedeni: Situace, kdy namétend uroven standardu kvality vyrazné
nespliluje stanovené pozadavky a piekracuje kritické mezni hodnoty.

Postup p¥i neplnéni standardu kvality: V pfipad€, Ze namétené hodnoty nespliuji
stanovené pozadavky. Tento postup zahrnuje rizné navrhy, opatieni ke zlepSeni
a identifikuje vznikly problém.

Vyhodnoceni: Proces posouzeni dosazené Urovné plnéni standardu kvality na
zdklad¢ naméfenych hodnot. Vyhodnoceni mize byt v riznych casovych
intervalech, a to naptiklad mési¢né, Ctvrtletné nebo rocné. Zahrnuje analyzu
vysledki, porovnani s pozadovanymi cili v tabulce.

Schvalil: Oznacuje osobu nebo utvar odpovédny za findlni potvrzeni a souhlas
s vyhodnocenim standardu kvality. Tento krok zajistuje, ze vysledky jsou ovéiené,

spravné interpretované a mohou byt pouZity pro dalsi rozhodovani nebo opatteni.
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Jak jiz bylo uvedeno, kazdy standard kvality v rdmci DPP ma specifickou metodiku métfeni
a hodnoceni. Nyni je tfeba shrnout dva vybrané standardy, jejichz odlisnosti, zejména ve
zpusobu méfeni a vyhodnocovani, budou rovnéz predstaveny.

a) Standard kvality — Presnost provozu — Tramvaje (¢. 1.2)

Zadévaci karta standardu viz PFriloha C: ,Pfesnost provozu tramvaji ma veskery vyse
uvedeny obsah. Zamétuje na dodrzovani jizdniho tadu presnost a pravidelnost spoji v souladu
s normou CSN EN 13816. Stanovuje konkrétni parametry pro cilovou kvalitu, kterou si DPP
definoval, a to 1 se zohlednénim povolené odchylky. Tento standard ma ptifazeného pilota,
ktery spada pod odbor Jizdni fady. Organizac¢ni zajisténi jasné urcuje, ktery titvar ma na starosti
konkrétni ¢innost. Métfeni probihd formou DPM, zpétnym zaznamem ze SW systému DORIS
2005T v zastavkach, které jsou vybaveny specifickym zatizenim, a které rovnéz slouzi jako
kontrolni body jizdniho ¥adu. Valida¢ni méfeni neni u tohoto standardu provadéno. Urovei
narocnosti je stanovena na 85 % spoji podle cilové kvality sluzby, kterd byla i s jiz zminénou
odchylkou stanovena. Vypocet dosazené irovné provedeni je stanoven jak na mési¢ni, Ctvrtletni

1 ro¢ni bazi a probihd pomoci vzorce:

Y vyhovujicich zmérenych spoja za hodnocené obdobi

100
Y. vSech zmétrenych spoji za hodnocené obdobi (1)

V ptipadé¢ nevyhovujiciho ¢i nepfijatelného provedeni, tedy pokud spoj piekroci
povolené odchylky, tak jsou pfijimana opatieni ke zlepSeni pfesnosti, a to naptiklad Uprava
jizdnich dob nebo automatické upozornéni fidici a dal$i jind feSeni. Proces vyhodnoceni
probiha pribézné s dennimi zdznamy ze systému DORIS 2005T. Do 12. dne nasledujiciho
mésice po ukonceni Ctvrtleti jednotka Provozu Tramvaje zpracuje Ctvrtletni vyhodnoceni
a zasle ho oddéleni Rizeni kvality piedpisti k dalsimu zpracovani. Do 20. dne nésledujiciho
mésice po ukondeni étvrtleti oddéleni Rizeni kvality sestavi dil&i zpravy, které slouéi do blokd
jednotlivych standardi kvality a ptfeda je pilotim ke schvéleni a pfipadné konzultaci se
zmocnénci. Do 27. dne nasledujicitho mésice po ukonceni c¢tvrtleti piloti odsouhlasi znéni
zpravy. Vyhodnoceni je uvedeno v pfislusné definované vzorové tabulce, kterd je rovnéz
soucasti prilohy. V ptipadé kone¢ného vyhodnoceni je doplnéna komentaiem, zhodnocenim
atd. Standard kvality je poté schvalen predstavitelem vedeni DPP pro kvalitu, vedoucimi
pracovniky i pilotem a je v platnosti jiz od roku 2019.

b) Standard kvality — Prijeti cestujicich — Stiediska dopravnich informaci (¢. 3.2)

Druhy standard kvality nazvany ,,Pfijeti ve stiedisku dopravnich informaci®, ktery Ize

nalézt v Priloze D, se zaméfuje na pfistupnost, poskytovani informaci a péci o zékazniky,
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pfi¢emz rozliduje riizné trovné podrobnosti, které jsou v souladu s normou CSN EN 13816.
Cilova kvalita sluzby je definovana garantovanou Urovni, jako naptiklad oznac¢enim stanovist,
konkrétné pak dostupnosti informac¢nich materidlit nebo profesionalitou zaméstnancti. Pilot
standardu kvality je stejn¢ jako v prvnim zminéném standardu jedinym zaméstnancem.
Organizacni zajisténi odpovida utvarim kompetentnim dané Grovni fizeni. Méfeni vSak probiha
metodou MSS, pfi niz fiktivni zdkaznici hodnoti kvalitu na zaklad¢ stanoveného formulate.
Toto hodnoceni probiha pravidelné kazdé ctvrtleti. Validaéni méfeni se v tomto systému
neprovadi. Uroveii naroCnosti stanovuje, ze 90 % zakaznikii by mélo obdrzet sluzby
odpovidajici cilové kvalité. Vypocet dosazené urovné provedeni je zalozen na bodovém
hodnoceni jednotlivych mist, pfiCemz se s€itaji body za splnéni jednotlivych kritérii. Mira
plnéni standardu vyjadiuje pocet mist, kterd vyhovéla vSem aspektim a nulové hodnoceni
znamena, ze misto vyhovélo. Vypocet vychazi z nasledujiciho vzorce:

Y vyhovujicich mist
Y. vSech mérenych mist

* 100 )

Pokud misto nedosdhne pozadovaného standardu, tak je oznaceno jako nevyhovujici
provedeni, ptipadné jako nepfiijatelné provedeni, pokud bodové hodnoceni prekroc¢i urcitou
hranici. V pfipadé nedostate¢ného splnéni standardl nastupuje postup pii neplnéni standardu
kvality, kdy jsou zjisténé zavady hlaSeny odpovédnym utvarim a feSeny zpétnou vazbou.
Vyhodnoceni se provadi ctvrtletné, pficemZ ptisluSné utvary vypracuji zpravy, analyzuji
ptic¢iny problému a navrhuji opatieni ke zlepseni. Do 12. dne nésledujiciho mésice po ukonceni
Stvrtleti zpracuje zpravu a zasle ji uréenym zaméstnancim oddéleni Rizeni kvality a predpisi.
Do 20. dne nasledujiciho mésice po ukonceni Ctvrtleti ur€eny zaméstnanec tohoto oddéleni
zpracuje a doplni zpravu vystupy z méfeni. Zpétnou vazbu vcetné souhrnné zpravy preda
pilotovi ke schvaleni a pfipadné konzultaci se zmocnéncem. Do 27. dne nasledujiciho mésice
po ukonceni Ctvrtleti pilot standardu kvality odsouhlasi znéni zpravy a pteda zpét oddéleni
Rizeni kvality a ptedpisti ke zvefejnéni. Vysledky jsou projednany na jednani CKS. Tento
standard kvality byl schvélen jiz v roce 2017 vedoucimi pracovniky, pilotem 1 pfedstavitelem
vedeni DPP pro kvalitu a nasledné uveden v platnost.

Oba analyzované standardy kvality v DPP, a to jak ,,Pfesnost provozu — Tramvaje*
a ,,Prijeti cestujicich — Stfediska dopravnich informaci (SDI)* sleduji odlisné oblasti kvality
sluzeb, avSak oba jsou zasadni pro celkovou spokojenost cestujicich. Zatimco prvni
analyzovany standard se spiSe soustiedi na technickou a provozni ptfesnost, druhy se zaméiuje

na interakci mezi personalem a vetejnosti. Spolecnym cilem obou standardt je zajistit jejich co
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moznd nejvyssi uroven. Implementace a vyhodnocovani téchto standardt ukazuje, ze DPP
klade diiraz na komplexni pfistup ke kvalit¢ sluzeb. Pravidelné monitorovani, zpétna vazba
a pripadné upravy standardl prispivaji k jejich efektivité a zajist'uji, Ze nastavené cile nejsou
pouze formalnim dokumentem, ale realn¢ aplikovanym nastrojem pro zkvalitnéni sluzeb pro
cestujici. Zpusob vyuziti vysledki téchto standardl v rdmci celkového pristupu DPP ke kvalité

sluzeb je podrobn¢ analyzovan v nasledujici kapitole.

2.1.6 Vysledky vybranych standardi kvality za dané ¢asové obdobi

Vyhodnocovani vysledki jednotlivych standardii kvality sluzeb v ramci DPP probiha
prostiednictvim pravidelnych ctvrtletnich zaseddni CKS. Béhem téchto jednani jsou
analyzovany a diskutovany vysledky Programu kvality sluzby, véetné¢ vsech specifickych
ukazatell, které jsou pro DPP zavazné. Pro potiebu diplomové prace jsou vyuzita data vysledk
vybranych specifickych standardi kvality sluzby vychdzejici zjiz diive analyzovanych
standardi, a to sice ,,Pfesnost provozu — Tramvaji“ a ,,Pfijeti cestujicich — Stfediska dopravnich
informaci®. Pro tento zptisob vyhodnoceni budou pouzita data za 4. ¢tvrtleti 2024.

Proces vyhodnocovani zahrnuje podrobnou analyzu dosazenych vysledki, identifikaci
pfipadnych odchylek od stanovenych standardli a hledéni pficin téchto odchylek. Vysledky
prezentuje pilot standardu kvality sluZeb, pfi¢emz vSichni ¢lenové CKS maji k dispozici predem
stanoveny soubor dat, ktery umoznuje Sirsi diskusi a interpretaci vysledk.

a) Standard kvality — Piesnost provozu — Tramvaje (¢. 1.2)

Vysledky tohoto standardu, které vyobrazuje na dalsi stran¢ Tabulka 6 dosahly hodnot
84,05 %, coz je mirné zlepSeni oproti ptedchozimu obdobi (+ 0,56 %). AvSak zlstava stale pod
stanovenou urovni naro¢nosti 85 %. Hodnoti se pfitom tfi hlavni aspekty, a to nadjeti resp.
pred¢asny odjezd, vyhovujici spoje resp. dodrzeni jizdniho fadu a zpoZdéni spoju. Kazda
z téchto kategorii se sleduje zvlast’ pro vychozi zastavky, nacestné zastavky a celkovy souhrn.
Hodnoceni se provadi jak procentudlné, tak v absolutnich ¢islech, a to poctem spoji. Vysledky
jsou systematicky porovnavany v riznych casech, a to v meziroénim srovnani, ve kterém
zobrazuje zmény oproti stejnému ctvrtleti v pfedchozim roce. Déle ve ¢tvrtletnim srovnani,
coz umoziuje hodnotit vyvoj kvality v rdmci jednoho roku a identifikovat aktudlni problémy
v provozu. Souhrnny vysledek, ktery vychdzi z definovaného vzorce ze zadavaci karty
standardu kvality poskytuje piehled o tispéSnosti dodrzeni tohoto standardu, a 1 proto je tim

vvvvvv

je nutné analyzovat pfi¢iny nepravidelnosti a piijmout opatieni ke zlepSeni.
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Tabulka 6 Vysledky méfeni za 4Q 2024 standardu kvality — Pfesnost provozu tramvaji

Standard kvality 1.2 — P¥esnost provozu —- TRAMVAJI

ot v ax . Uroven
Vysledky [%] Nadjeti Vyhovujici Zpottn naroénosti
Neprijatelné | Nevyhovujici Nevyhovujici | Neprijatelné
Vychozi 0,24 % - 94,24 % - 5,52 %
2023 - 4Q Nécestna 0,09 % 0,51 % 82,85 % 13,60 % 2,95 % 85%
5 0,10 % 0,48 % 83.49 % 12,84 % 3,10 %
0,58 % 15,93 %
Vychozi 0,20 % - 97,04 % - 2,77 %
2024 -3Q Nacestna 0,06 % 0,31 % 88,55 % 9,78 % 1,30 % B
5 0,07 % 0,29 % £9.02 % 9,24 % 1,38 %
0,36 % 10,62 %
Vychozi 0,19 % - 95,65 % - 4,15 %
2024 - 40 Nacestna 0,06 % 0,25 % 83,37 % 13,59 % 2,73 % T
5 0,07 % 0,23 % 84,05 % 12,84 % 2,80 %
0,30 % 15,65 %
- 0,03 % -0,25 % 0,01 % -0,29 %
Zména* 0,56 % 0%
-0,27 % -0,29 %

Standard Kkvality 1.2 — P¥esnost provozu —- TRAMVAJI

> méfenych

i . N Nadjeti o, Zpozdéni .o
Vysledky [pocet spojii] —— — Vyhovujici T spoji:
Neprijatelné | Nevyhovujici Nevyhovujici | Neprijatelné
Vychozi 1038 - 408 931 - 23 945 433914
Nacestna 6502 36 652 6 000 349 985 335 213 840 7242 678
2023 - 4Q
7 540 36 652 985 335 237 785
> 6409 280 7676 592
44 192 1223120
Vychozi 819 - 400 174 — 11 404 412 397
Nacestna 4172 21715 6246 194 690 192 91 409 7053 682
2024 - 3Q
4991 21715 690 192 102 813
> 6 646 368 7466 079
26 706 793 005
Vychozi 870 - 426 912 — 18 522 446 304
Nacestna 4779 18 815 6379 787 1 040 050 208 595 7 652 026
2024 - 4Q
5 649 18 815 1 040 050 227117
2 6 806 699 8 098 330
24 464 1267 167
1891 | 17837 54715 | -10668
Zména* 397 419 421 738
-19728 44 047

Legenda: * = porovnani daného ctvrtleti s adekvatnim ctvrtletim minulého roku

Zdroj: vlastni uprava podle interniho materialu z podniku (2024)

Analyza vysledkli vykazuje rozdily v pravidelnosti mezi vychozimi a nacestnymi
zastavkami. Zatimco na vychozich zastavkach jsou spoje presnéjsi, na nacestnych zastavkach
se nepravidelnosti postupné kumuluji, coz vede ke zpozdénim. Dal§im faktorem ovliviiujicim
pfesnost provozu je rozdil mezi dennim a no¢nim provozem, kdy nocni spoje byvaji pfesné;jsi
diky menSimu dopravnimu zatizeni. Vysledky rovnéZz potvrzuji, Ze na presnost spojii maji
vyrazny vliv 1 vnéjsi faktory, jako je naptiklad kapacita trati, mimotadné udalosti ¢i dopravni
nehody. Zminén je 1 vetsi diraz na neujizdéni cestujicim, kdy je po fidiCich tramvaji

vyzadovano dodrzeni odjezdu ve vSech métenych bodech. Shrnuti vysledkl také zminuje
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opatieni ke zlepSeni z diivodu neplnéni standardu, kdy by mél byt kladen diraz na piesnou
a spolehlivou tramvajovou dopravu, nikoli na jeji rychlost, jak tomu byva v poslednich letech.
Podminky pro zvySeni rychlosti totiz nejsou dostatecné a vyssi rychlost casto vede k fatalnim
nasledkim mimotadnych udalosti, které vyrazné narusuji pravidelnost provozu tramvajové
trakce, jak bylo rovnéZ v internich materialech zminéno. Analyza opatfeni popisuje i konkrétni
problematické oblasti tramvajové sité v Praze, kde jsou tyto jevy nejcastéjsi.

b) Standard kvality — Prijeti cestujicich — Stfediska dopravnich informaci (¢. 3.2)

Vysledky méfeni ukazuji, ze v daném casovém obdobi nebylo zaznamendno zadné
nepfiijatelné ani nevyhovujici provedeni, jak je patrné z Tabulky 7. S ohledem na stanovenou
urovein naroc¢nosti 90 %, bylo tohoto cile pIn¢ dosazeno, coz odpovida i vysledkim
z predchoziho Ctvrtleti. To naznacuje, Ze piijeti cestujicich ve Stfediscich dopravnich informaci
probiha v souladu se stanovenymi standardy kvality. Jakékoliv pfipadné nesrovnalosti nebo
pochvaly, které jsou v rdmci hodnoceni zaznamenany, jsou prubézn¢ predavany piislusnému
utvaru, ktery spadd pod odbor Dopravé provozni informace, a jsou feSeny v souladu se
standardnimi pracovnimi postupy. Vzhledem k dosazenym vysledkiim nebylo nutné pfijimat
zadna opravna opatifeni ani provadét podrobnéjsi analyzu pficin, nebot’ kvalita poskytovanych

sluzeb v této oblasti zistava na vysoké trovni.

Tabulka 7 Vysledky méteni za 4Q 2024 standardu kvality — Pfijeti cestujicich — Strediska
dopravnich informaci (SDI)

Standard kvality 3.2 — Prijeti ve Stirediscich dopravnich informaci (SDI)

Uroven narocnosti:

Vysledky [%] Vyhovujici Nevyhovujici Nepfrijatelné

3.Q2024 100,00 % 0,00 % 0,00 % 90 %
4.Q 2024 100,00 % 0,00 % 0,00 % 90 %
Zména 0,00 % 0,00 % 0,00 % 0,00 %
Standard kvality 3.2 — Prijeti ve Stirediscich dopravnich informaci (SDI)

Vysledky o i ) 2. méfeni
[Poget méFeni] Vyhovujici Nevyhovujici Neprijatelné

3.Q2024 27 0 0 27
4.Q 2024 27 0 (1} 27
Zména 0 0 0 0

Zdroj: vlastni uprava podle interniho materialu podniku (2024)

Podobné jako u jiz zminénych a analyzovanych standarda kvality, maji i ostatni
standardy kvality vymezené tabulky, které DPP pravidelné vyhodnocuje a sleduje jejich plnéni.
Jednim z dal$ich diilezitych standardd, na ktery je tfeba bliZe soustfedit pozornost, je standard
kvality tykajici se vlivu dopravy na Zivotni prosti‘edi. Tento standard kvality se v soucasnosti

zaméfuje pouze na méfeni vlivu metra a autobusi na zivotni prostfedi. Nicméné v tomto
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hodnoceni chybi zahrnuti tramvaji, které tvoti nedilnou souc¢ast MHD. I kdyzZ je standard pro
vliv na zivotni prostiedi zminén v Programu kvality sluzby, jeho aplikace na tramvaje
v soucasnosti neni soucasti hodnoceni. Tento nedostatek mtze vést k neuplnému posouzeni
celkového ekologického dopadu MHD a mtiZe branit v identifikaci oblasti, kde by bylo mozné
zlepsit environmentalni parametry. Z tohoto divodu by bylo vhodné, aby DPP rozsiiil méfeni
a vyhodnocovani vlivu na zivotni prostfedi i na tramvaje. Divod, pro¢ tramvaje nejsou
v soucasnosti zahrnuty do hodnoceni vlivu na zivotni prostiedi, miize byt spojen s jejich
relativné vysokou spotiebou elektrické energie. Moderni tramvaje, které byly v poslednich
letech zavadény, nejsou vzdy optimalné elektricky Setrné. V porovnani s jinymi formami
dopravy, jako je metro nebo autobusy, které¢ jsou ¢im dal vice vybavovany technologiemi pro
zlepSeni energetické ucinnosti, moderni tramvaje mohou vykazovat vyssi spotfebu energie,
ato 1v klidovém rezimu, nebot’ tyto vozy jsou vybaveny Sirokou §kélou elektrické¢ho vybaveni,

které tuto spotiebu zvysuje.

2.2 Pristup organizace ROPID k Fizeni kvality sluzeb

ROPID je hlavnim subjektem odpovédnym za planovani, organizaci a koordinaci
vetejné dopravy v ramci systému PID. Tato organizace se zaméfuje na zajisténi optimalni
dopravni obsluZnosti a sou€asné systematicky usiluje o zvySovani kvality poskytovanych
sluzeb. Rizeni kvality je nedilnou souasti jeho &innosti a zahrnuje nejen definovani standardi
kvality pro jednotlivé dopravce, ale také jejich kontrolu a vyhodnocovani s cilem zajistit
konzistentni uroven sluzeb v ramci celého systému PID.

V ramci piistupu ROPID k fizeni kvality sluzeb bude pfedstavena nejprve samotna
organizace, vcetné jeji role v ramci PID a hlavnich odpovédnosti souvisejicich s kvalitou
sluzeb. Dale bude popsan systém PID a zpisob, jakym ROPID stanovuje a monitoruje
standardy kvality v tomto IDS. Pozornost bude vénovéna i konkrétnim standardim kvality
a jejich zplisobu vyhodnocovani méfenych vysledkl. V neposledni fad¢ bude analyzovano, jak
ROPID s témito vysledky nakladd a jaké ndstroje vyuZzivd pro zlepSovani kvality sluzeb

v dlouhodobém horizontu.

2.2.1 Predstaveni organizace ROPID

ROPID je instituce, ktera je odpoveédna za celkovou organizaci a rozvoj VHD v Praze
a jejim piilehlém okoli. Tato organizace podle dostupnych informaci z webovych stranek PID
(2025) byla zfizena zastupitelstvem hl. m. Prahy a svou ¢innost zahgjila 1. prosince 1993.

Hlavnim divodem jejiho vzniku byla potfeba vytvofeni jednotného a efektivniho systému
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hromadné dopravy, ktery by nabidl alternativu k IAD. ROPID plni pfedevsim planovaci,

organizacni, Fidici a kontrolni funkci v rdmci systému PID.

Spoluprace organizatord ROPID a IDSK

na integraci vefejné dopravy v Praze a StfredoCeském kraji

e ™
Ridici rada spole&ného IDS Prahy a Stfedogeského kraje

Hlavni mésto Praha Stredocesky kraj

\

zlizuje afizuie

] .
ro Id regionalni organizator I d s k integrovana doprava
p praZské integrované dopravy stfedoeského kraje

°
Id praZska integrovana
p doprava

spole&ny dopravni systém - koordinace a spole&né objednavéni dopravnich sluZeb (spolu s dalSimi mésty a obcemi)

Dalsi dopravci
(2elezni¢ni, autobusovi

Dopravni podnik Ceské drahy ARRIVA PRAHA, €sAD stredni Cechy,
a.s. :
nebo pfivozy)

E€SAD Polkost,
hl.m. Prahy, a. 5. as. S0, o.

spol.sr.

Obrazek 7 Organizace integrovaného dopravniho systému PID (PID, 2025)

Obrazek 7 znazoriuje spolupréaci organizatori vefejné dopravy ROPID a IDSK pii
integraci dopravniho systému v Praze a StfedoCeském kraji. Na organizaci PID se kromé
ROPID podili také Integrovana doprava Sttedoceského kraje (dale ,,IDSK*), ktera se zamétuje
na koordinaci dopravni obsluznosti ve Stfedoceském kraji. Obé¢ instituce Uizce spolupracuji na
zajisténi fungovani spolecného dopravniho systému PID, ktery zahrnuje rizné druhy dopravy
a dopravce. Spole¢nym cilem je jednotna koordinace a objednévani dopravnich sluzeb, které
zajist'uji plynulou a dostupnou vetfejnou dopravu pro obyvatele Prahy i Stfedoceského kraje.
Spolecné zajist'uji fungovani IDS. Vzhledem k zaméteni této diplomové prace na DPP se
organizaci IDSK nebude vénovat podrobné&jsi popis. Hlavni odpovédnosti této organizace je
tedy strategické fizeni a planovani dopravniho systému, stanovovani podminek kvality pro
dopravce a dohled nad dodrZovanim stanovenych standardi.

Zajisteéni kvality poskytovanych sluzeb spada do kompetence Odboru kvality sluzby,
ktery se déle €leni na:

e Oddéleni kontrola PID: DohliZzi na dodrZzovani standardii kvality a provadi

inspekce dopravc;

e Oddéleni pruzkumy PID: Zamétuje se na sbér dat, analyzu zpétné vazby od

cestujicich.

Jednou z hlavnich kompetenci organizace je pfiprava tarifni politiky a navrh jizdného
v ramci PID. Podle PID (2025) se ROPID podili na tvorbé cenovych strategii, zajist'uje jednotny

tarifni systém a usiluje o spravedlivé rozdé¢leni financnich prostfedkt mezi jednotlivé dopravce.
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Dale koordinuje smluvni vztahy mezi hlavnim méstem Prahou, Stfedoceskym krajem, obcemi
a dopravci a dohlizi na plnéni zadvazkl plynoucich ze smluv o zajisténi dopravni obsluznosti.
V souvislosti se zajisténim kvality poskytovanych sluzeb ROPID systematicky vyhodnocuje
vykonnost jednotlivych dopravcii, monitoruje dodrzovani standarda a analyzuje zpétnou vazbu
od cestujicich. Krom¢ organizace a kontroly provozu se ROPID aktivné podili na rozvoji

a modernizaci dopravni infrastruktury.

2.2.2 Integrovany dopravni systém PID

PID je propojeny systém meéstské a piiméstské vetejné dopravy, ktery zahrnuje metro,
tramvaje, Zeleznici, autobusy, trolejbusy, lanovou drahu a fi€ni pfivozy. Jak jiz bylo v pfedchozi
kapitole naznaceno, tak cilem této integrace je sjednoceni prepravnich a tarifnich podminek,
koordinace jizdnich tadi a vytvofeni dopravni sité, ktera nabizi cestujicim pohodlnou
a spolehlivou alternativu k IAD. Jednim z faktori ovliviujicich kvalitu sluzeb PID je

sjednoceny tarifni systém, ktery umoziuje vyuziti riznych dopravnich prostfedkii na jednu

jizdenku.
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Obrazek 8 Mapa tarifnich pasem PID (PID, 2025)

PID je rozdélena pro potieby Tarifu PID na jednotlivd tarifni pasma, kterd jsou
vyobrazena na Obrazku 8. V Praze se nachazeji tarifni pasma P, 0 a B, zatimco v pfilehlém
regionu se tarifni pasma ¢isluji od 1 do 13, pficemz se rozprostiraji kolem hlavniho mésta
v soustfednych zonach. Tento tarifni systém zahrnuje vSechny dopravce zapojené do systému
PID, kteti se fidi jednotnym tarifem na zdklad¢ tarifni dohody a smluv uzavienych mezi
institucemi  ROPID a jednotlivymi dopravci. Tento tarif plati na vSech méstskych

i ptiméstskych linkach PID, véetné vybranych vlakovych spojti Ceskych drah, které jsou
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soucasti systému. Tarifni systém PID je pdsmovy a ma omezenou ¢asovou platnost. Vztahuje
se na viechny méstské linky PID a na vlaky Ceskych drah ve 2. tiid& osobni prepravy.

Také dulezitou soucasti tohoto IDS je sjednoceni jednotlivych jizdnich fada a feSeni
navaznosti spoju, ktera minimalizuje piestupni casy a zlepsuje plynulost dopravy. ROPID ve
spolupréaci s dal§imi partnery pribézn¢ analyzuje vykonnost jednotlivych linek a ptizptisobuje
jejich provoz tak, aby co nejlépe odpovidal potiebam cestujicich. Na provozu PID se podili
nekolik dopravcl, mezi které patii vetejni i soukromi poskytovatelé dopravy. Jsou jimi zejména
DPP, Ceské drahy, RegioJet, Arriva nebo CSAD Stiedni Cechy a dalsi. Spoluprace téchto
subjektl pod jednotnym systémem vyzaduje jasné stanovené standardy kvality sluzeb, jejichz

dodrzovani pravidelné kontroluje ROPID.

2.2.3 Standardy kvality PID

Standardy kvality v systému PID ptedstavuji soubor pozadavkd, jejichZ cilem je zajistit
jednotnou urovei sluzeb a komfortu pro cestujici. Tyto standardy vychézeji z evropské normy
EN 13816, zasad systému fizeni kvality sluzeb PID a strategickych dokumenti Prahy
a StfedoCeského kraje (PID, 2025). Pii jejich definovani se zohlednuji nejen provozni
podminky jednotlivych druht dopravy, ale také financni moznosti objednatele dopravy.

Struktura standardl kvality je pfizplsobena specifikim jednotlivych dopravnich
prosttedki v ramci PID. Standardy kvality jsou clenény podle pouZiti dopravniho
prostiedku. Kazdy typ dopravniho prostiedku provozovany v ramci PID ma definovany
vlastni soubor standardii kvality, ktery zohlednuje jeho specifika. Tyto druhy dopravy jsou
zaroven odliSeny 1 vlastnim grafickym symbolem, jak znazoriiuje Obrazek 9.

Standardy kvality PID se tedy ¢leni na:

e Autobusy PID;

e Tramvaje PID;

e Metro PID;

e Zeleznice PID (S-linky);

e Ptivoz PID.

AUTOBUSY TRAMVAJE METRO ZELEZNICE PRIVOZ

HOYOeO

Obrazek 9 Symboly jednotlivych druhti dopravy v systému PID (PID, 2025)
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Vzhledem k rozsahlému mnozstvi sledovanych a vyhodnocovanych standardii kvality se tato
diplomova prace zaméfuje na tramvajovou dopravu, ktera tvoti jeden z pilitt MHD v Praze.
Standardy kvality v PID se odliSuji nejen podle typu dopravy, ale také podle toho, zda se jedna
o méfitelné indikatory kvality nebo o technické a bezpecnostni pozadavky.

V soucasné podobé sledovanych standardti kvality vSak chybi indikatory, které by cilené
a systematicky vyhodnocovaly zpétnou vazbu cestujicich, a tim umoziovaly efektivnéjsi
interakci mezi uzivateli a dopravcem. Ackoli DPP pribézn€ vyhodnocuje vybrané reakce
vefejnosti, napiiklad prostfednictvim socidlnich siti nebo stiznosti a podnétli, neexistuje
zejména v ramci systému PID centralizovany a metodicky ukotveny nastroj pro kontinualni
sbér dat a analyzu téchto vstup.

Tato absence systematického piistupu ke zpétné vazbé ze strany cestujicich predstavuje
vyznamny nedostatek v ramci fizeni kvality sluzeb. Bez pravidelného, strukturovaného
a metodicky podlozeného sbéru uzivatelskych podnétt je velmi obtizné identifikovat opakujici
se problémy ¢i negativni trendy vnimani kvality sluzeb cestujicimi PID. Tato situace dale
komplikuje schopnost dopravce uptednostinovat nckteré konkrétni oblasti pro zlepSeni
a sledovat dopad zavedenych opatfeni z pohledu uzivateli. Nedostatek nastrojii pro sbér
a analyzu vyhodnoceni zpétné vazby navic komplikuje systematické zapojeni cestujicich do
procesu rozhodovani a snizuje celkovou miru transparentnosti. V disledku toho mize dochazet
k prehlizeni nékterych opakujicich se problémi, které by jinak mohly byt snadno
identifikovatelné a feSitelné pii existenci vhodné nastaveného mechanismu uZzivatelské zpétné
vazby.

Standardy kvality PID — Tramvaje PID ptedstavuji zdkladni dokument definujici
pozadovanou uroveil kvality tramvajové dopravy v rdmci systému fizeni kvality PID. Tyto
standardy kvality jsou zaroven soucasti smlouvy mezi objednatelem a dopravcem, piicemz se
vztahuji na vSechny pravidelné tramvajové linky zapojené do systému PID.

V oblasti tramvajové dopravy je sledovano a vyhodnocovano 18 indikéatort kvality,
které jsou posuzovany rtiznymi metodami mefeni. Dale 69 parametrt stanovenych organizaci
ROPID, jez se tykaji technickych a bezpecnostnich poZzadavkii. Koncipovany jsou tak, aby
odpovidaly provoznim specifikim tramvajové dopravy a zajistily jednotnou uroven
poskytovanych sluzeb. Podrobny ptehled sledovanych a vyhodnocovanych standardi Tramvaji
PID poskytuje Tabulka 8 na nasledujici stran¢€. Tyto pozadavky jsou zdvazné a dopravce je

povinen je vzdy dodrzovat.

48



Tabulka 8 Podrobné rozdéleni Standardu kvality PID — Tramvaje PID

Standardy kvality PID — Tramvaje PID

Oblasti standardu kvality PID *Nazvy dalSich oblasti standardi kvality PID

Provoz a jeho parametry

a) Plnéni grafikonu

b) Dodrzeni kapacity vozidla

¢) Podil spojii zajistovany
bezbariérovymi vozidly

d) Obslouzeni zastavek

vozidla kategorie 11

e) Pfesnost provozu

f)  Pfestupni vazby

Vozidlo, jeho vzhled a vybaveni —
vozidla kategorie |
Vozidlo, jeho vzhled a vybaveni —
Zastavky/stanice (piistupové body)
Personal
Bezpecnost

g) Predepsany typ vozidla

Metitelné specifické standardy (indikatory)

Legenda: * = oblasti obsahuji rovnéz meritelné specifické standardy kvality (indikatory)

Zdroj: vlastni uprava podle PID (2022)

Systém kvality se zaméfuje na nékolik oblasti, mezi které patfi provozni parametry,
vozidlo, jeho vzhled a vybaveni v kategorii 1. a II., zastdvky ¢i stanice, personal a bezpecnost.
plnéni grafikonu, dodrZeni kapacity vozidla, podil spojii zajiStovanych bezbariérovymi
vozidly, pfesnost provozu, pfestupni vazby a predepsany typ vozidla.

V oblasti pInéni grafikonu je nezbytné, aby byl provoz zajistén v souladu s platnym
jizdnim fadem. V ptipad¢ jakychkoli odchylek je dopravee povinen tuto skutecnost nahlésit do
9:00 nasledujiciho dne. Dal§im kli¢ovym ukazatelem je dodrZeni kapacity vozidla — kazdy
spoj musi byt po celou dobu provozu obsluhovan vozidlem odpovidajici velikosti. Pokud dojde
k nasazeni mensiho vozidla, je dopravce rovnéz povinen tuto informaci oznamit. Dtlezitym
parametrem, ktery se sleduje, je také podil spoju zajiSovanych bezbariérovymi vozidly. Ten
by mél dosahovat alespoil 60 % v ramci sledovaného Ctvrtleti a mél by se postupné zvySovat
s obnovou vozového parku. Pii obsluze zastavek je navic dilezité, aby vozidla zastavovala na
urcenych mistech a umoznila tak cestujicim bezpecny nastup a vystup. V neposledni fadé je
sledovan predepsany typ vozidla, kdy vypraveni tramvaje musi odpovidat pozadavkim
uvedenym v technologickych zasadach dopravce.

Z diivodu zaméteni prvni ¢asti analyzy na specifické standardy kvality z pohledu DPP
jsou v této ¢asti detailné rozebrany dva vybrané ukazatele kvality tramvajové dopravy, které

jsou definovany organizaci ROPID. Jedna se o pFesnost provozu tramvaji a prestupni vazby,
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které predstavuji klicové indikatory kvality z hlediska organizace dopravy i uzivatelského
komfortu cestujicich.

a) Standard kvality PID — Tramvaje PID — Piesnost provozu tramvaji (T11)

Tento standard definuje maximalni pfipustné odchylky na nacestnych i1 vychozich
zastavkach a poskytuje jasna pravidla pro hodnoceni provozni piesnosti. Uroven naro&nosti
tohoto ukazatele je stanovena podle organizace ROPID na 80 %. Méfeni probiha ¢tvrtletné na
vSechny spoje zaroven, pficemz odpovédnost za sbér dat 1 vyhodnoceni vysledki nese DPP,
ktery si mtize zvolit, zda bude méfit vysledky pomoci DPM nebo MSS. Vysledky jsou
posuzovany na zakladé dvou hlavnich ukazateld, a to podilu spoji, které odpovidaji definici
presnosti provozu a procenta spoji, které vybocuji z piijatelnych limitii, zejména téch, které
odjizdéji ptilis brzy. Zatazeni tohoto indikatoru do systému fizeni kvality umoziiuje pribéznou

kontrolu v provozu, coz ma pozitivni vliv na spokojenost cestujicich.

Tabulka 9 Indikator kvality — Pfesnost provozu Tramvaji PID

Standard kvality Uroveit Méieni

Cislo Niazev Definice narocnosti Zpisob (él::r):tslzltli) Kdo
T11 Pfesnost | Provoz je zajistovan v souladu s platnym jizdnim | 80 % pro pfesny | DPM, MSS 100 % D
provozu | fadem, ktery stanovuje odjezdy spoju ze vsech | provoz, max. 1 % (FZ)
zastavek na lince. Provoz je piesny, pohybuje-li | nepfijatelné
se odchylka od jizdniho fadu u kazdé nacestné | pfedjetych spoju
zastavky v rozmezi 0 az +179 sekund, u vychozi
zastavky 0 az +59 sekund. Maximalni povolena
odchylka u nacestnych zastavek je +180 az +419
sekund.
Neprijatelna situace Poznamka/ukazatel
Frekvence Kdo
— zaporna odchylka vyssi nez 59 s u vSech zastavek 4x roéné D — podil spoji odpovidajicich definici
— kladna odchylka bezdivodné vyssi nez 59 sekund ptesného provozu (0 s az +179 s) z poctu
u vychozich zastavek nebo 179 s u nacestnych zastavek meéfenych spojil
— procento nepfijatelné piedjetych spoji
(zaporna odchylka)

Legenda: D = dopravce; FZ = méreni fiktivnim zdakaznikem

Zdroj: vlastni uprava podle PID (2022)

Veskeré standardy kvality a jejich indikatory, které jsou jiz zminény, jsou uvedeny
v dokumentu dostupném na webovych strankach PID v ramci jednotlivych oblasti standarda
kvality PID, pti¢emz Tabulka 9 znazoriiuje vynatek z tohoto dokumentu. Jednotlivé sloupce
jsou Casto obdobné jako v ptipadé DPP a jejich zadavacich karet standardt kvality, které jsou
podrobné vysvétleny v kap. 2.1.5.

b) Standard kvality — Tramvaje PID — Piestupni vazby (T12)

Ptestupni vazby zajiStuji navaznost spoji a minimalizaci ¢ekaci doby pii prestupu.
Ridi¢i maji povinnost dodrzovat predepsané navaznosti mezi spoji, pri¢emz v piipadé zpozdeéni

nékterého spoje je mozné cekani na pifestup po konzultaci s dispeCinkem prodlouzit az na
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179 sekund. Kontrola tohoto parametru probiha na zaklad€ kontrolniho vzorku ¢tyfikrat ro¢né,
pticemz odpovédnost za vyhodnoceni vysledkli nese ROPID. Vysledkem hodnoceni je podil
nedodrzenych navaznosti z celkového poctu provedenych kontrol, coz umoziuje sledovat
kvalitu pfestupnich vazeb v ramci celého systému PID. Samotny indikator kvality, véetné vSech

nutnych formalit, znazornuje Tabulka 10, podobné¢ jako u standardu Pfesnost provozu.

Tabulka 10 Indikator kvality — Pfestupni vazby Tramvaji PID

Standard kvality = . Meéreni
Uroven

Rozsah

i 4 i narocnosti 7
Cislo Nazev Definice Zpiisob (Etvrtleti) Kdo
T12 Piestupni | Ridi¢i  dodrzuji  pfedepsané  navaznosti 99 % DPM (K) kontrolni R
vazby a pfestupy vyznacené ve vozovém jizdnim fadu vzorek

nebo v odbavovacim zafizeni a musi umoznit
cestujicim  pfestup  (v€etné  cestujicich
s omezenou schopnosti pohybu a orientace).
Pokud neni stanoveno jinak, v pfipadé zpozdéni
nekterého spoje fidi¢ vyckava na prestup od casu
odjezdu dle JR maximéalng 179 s nebo dle
konzultace s dispe¢inkem.

-~ R o Vyh 1 x
Neprijatelna situace Pozniamka/ukazatel

Frekvence Kdo
Nedodrzeni prfedepsaného pfestupu / navaznosti 4x roéné R — pocet nedodrzeni navaznosti z poctu
(vyjma postupu v souladu s piikazem dispecinku). provedenych kontrol

Legenda: R = ROPID; (K) = méieni v ramci kontrolni cinnosti

Zdroj: vlastni uprava podle PID (2022)

Standardy kvality PID jsou stanoveny nezéavisle na internich standardech jednotlivych
dopravcil. V ptipadé tramvajové dopravy je vSak situace specifickd, nebot’ DPP je jedinym
provozovatelem tramvajové sité v Praze, a tedy vyhradnim subjektem odpovédnym za
dodrZovani stanovenych poZadavkl. Kazdy konkrétni standard kvality ma v ramci ROPID
svého garanta, ktery odpovida za jeho implementaci a vyhodnocovani. Tito garanti plisobi
v Oddéleni kvality sluzeb a odboru marketingu ROPID, ptficemz veSkeré informace
o standardech 1 v¢etné vysledkli méteni jsou vefejné dostupné.

Kontrolu dodrzovani ,,Standardu kvality PID — Tramvaje PID* provadi objednatel
dopravy, tedy ROPID, ktery organizuje provoz MHD v Praze. Pokud ROPID zjisti, Ze dopravce
nespliiuje stanovené pozadavky, mize mu ulozit smluvni pokutu podle pfedem stanoveného
sazebniku. Tu je dopravce povinen zaplatit ve stanovené vysi v K¢ za kazdy zjistény piipad,
ktery je v tomto sazebniku uveden, a ktery je vefejnosti dostupny na strankach PID. Aby byl
zajistén pravidelny dohled nad kvalitou sluzeb, dopravce a objednatel si pravidelné vyméiuji
hlaSeni o vysledcich méteni, zjisténych nedostatcich a ptipadnych problémech. Tyto informace
se primarn¢ sdili elektronicky prostfednictvim e-mailu nebo pokud se objevi zavazny problém,

ktery vyzaduje okamzité feseni, 1ze ho nahlasit telefonicky pfimo na dispec¢ink dopravce.
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V systému vSak chybi pozitivni motivace pro dopravce. Misto zaméfeni se pouze na
zjiStovani a sankcionovani nedostatkii by bylo uzite¢né implementovat mechanismus pro
pravidelnou zpétnou vazbu, ktery by identifikoval 1 pozitivni ptiklady. Tento pfistup by mohl
motivovat dopravce k dlouhodobému zlepSovani jeho sluzeb, kdyby vedle negativnich
indikatort byly rovnéz pravideln€ oceniovany uspéchy, inovace a zlepseni. Vyhodnoceni plnéni
standardii kvality probiha Ctytikrat ro¢n€, vzdy na konci kazdého ctvrtleti. Tato hodnoceni
slouzi k posouzeni, zda tramvajova doprava odpovida stanovenym standardiim, a v ptipad¢
odchylek se navrhuji opatieni ke zlepSeni kvality sluzeb. ROPID pro hodnoceni vyuziva
souhrnné tabulky s vysledky za dané ctvrtleti, které porovnava s daty z predchoziho roku.
Nejnovejsi verejné dostupné vysledky jednotlivych indikatort kvality jsou uvedeny

v Priloze E.

2.3 Shrnuti vysledku analyzy systému Fizeni kvality sluzeb poskytujici
cestujicim PID

Analyza systému fizeni kvality sluZzeb v ramci PID poskytla podrobny ptehled ptistupt,
metod méfeni a vyhodnocovéni standardu kvality, které vyuzivaji jak Dopravni podnik hl.
m. Prahy, tak i Regiondlni organizator Prazské integrované dopravy. Obé¢ instituce timto
zpisobem aktivné ovlivituji troven poskytovanych sluzeb a celkovou kvalitu cestovani
v systétmu PID. Obé organizace usiluji o zajiSténi vysoké kvality pifepravnich sluzeb
prostfednictvim definovanych standardi, které vychazeji z normy EN 13816. PrestoZe systém
fizeni kvality vykazuje systematicky ptistup, analyza identifikovala jak jeho silné stranky, tak
1 oblasti s potencialem ke zlepSeni. DPP realizuje fizeni kvality sluzeb v ramci Programu kvality
sluzby, ktery je rozdélen do dvanacti hlavnich oblasti definujicich konkrétni standardy. Tyto
standardy reflektuji nejen pohled dopravce, ktery jejich plnéni vyhodnocuje, ale i pohled
objednatele dopravy, tedy organizace ROPID, jez zajistuje kontrolu vysledkd a stanovuje
urovné pozadované kvality na zéklad¢ ptrislusnych ptedpisti a norem.

V ramci analyzy byly vybrany dva standardy kvality, pficemz byla provedena podrobna
analyza. Vysledky ukazaly, Ze samotny proces fizeni kvality ve spole¢nosti DPP je na vysoké
urovni a je velice procesné¢ obsdhly, pfi¢emz monitoring kvality je casto podporovan
SW nastroji. Pfikladem je systém DORIS 2005T, ktery umoziuje detailni sledovani ptesnosti
provozu tramvaji. Navzdory relativné rozsdhlému souboru standardli kvality stale existuji
oblasti, které dosud nejsou systematicky monitorovany a vyhodnocovany. Jednim z vyraznych
nedostatk je absence specifického standardu kvality zaméteného na vliv tramvaji na Zivotni

prostiedi. Zajimavé je to zejména s ohledem na skutecnost, Ze u jinych druhti dopravy jsou tyto
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dopady pravidelné sledovany a vyhodnocovany. Piistup ROPID ke kvalité sluzeb je zalozen na
Siroké skale indikatort, které zahrnuji jak technické aspekty provozu, tak i prvky uzivatelského
komfortu. Z analyzy je patrné, Ze systematické vyhodnocovani vykonu dopravcii a sbér zpétné
vazby od cestujicich umoznuji pruznou reakci na vzniklé problémy. Hodnoceni kvality je
pfitom silné orientovano na spokojenost uzivatelli a jeji kontinudlni zlepSovani. Nicméné
v ramci téchto standarda chybi indikatory, které by systematicky monitorovaly zpétnou vazbu
cestujicich ¢i poskytovaly jednotny nastaveny komplexni mechanismus interakce mezi
uzivateli a dopravcem ze strany ROPID. Ackoli DPP interné analyzuje reakce na socidlnich
sitich, v rdmci systému PID neexistuje jednotny néstroj pro kontinualni sbér a vyhodnocovani
podnéti cestujicich. Absence takového mechanismu muze vést k omezené schopnosti
identifikovat problematické oblasti a efektivné reagovat na potieby uzivatel u nékterych jinych
dopravci. Zavedeni systematického néstroje pro vyhodnocovani zpétné vazby cestujicich PID
by proto mohlo vyrazné prispét ke zlepSeni kvality sluzeb a k lepSimu ptizptisobeni nabidky
vetejné dopravy ocekavanim cestujicich.

Hlavnim nastrojem v piipad¢ neuspokojivych vysledki jednotlivych standardii kvality
¢1 jinych poruSenich pti kontrolach kvality ze strany ROPID jsou smluvni pokuty za nedodrzeni
stanovenych standardl. Tento systém vSak postrada i pozitivni motivacni mechanismy, a to
naptiklad finan¢ni bonusy, které by dopravce naopak odménovaly za jejich dodrzovani ¢i
dokonce za dosaZeni nad rdmec pozadované urovné kvality. To by mohlo vést k aktivn&jsimu
pfistupu k inovacim a vyS$$i ochoté vSech dopravch zlepSovat své sluzby i nad ramec
pozadovanych parametru.

Dalsi problematickou oblasti je skutecnost, ze ROPID musi pokryvat standardy kvality
napfi¢ vSemi druhy dopravy v ramci PID, coZ vede k odliSnym parametrim hodnoceni
jednotlivych segmentl systému. Neni jasné, zda jsou tramvaje, autobusy a metro posuzovany
podle shodnych kritérii, coz muize zplusobovat rozdilnou uroven kvality sluzeb mezi
jednotlivymi druhy dopravy. Tento aspekt si zaslouzi hlubsi analyzu a ptipadnou harmonizaci
metodiky hodnoceni napfi¢ vSemi slozkami PID. Zaroven tento jednotny systém pro vSechny
dopravce ptlisobici v PID miize vést, zejména u téch mensich, k problémim jeho splnéni,
protoze jak tomu bylo u vyhodnoceni standardu kvality Pfesnost provozu tramvaji u DPP, tak
casto ve stanovenych urovnich splnéni a indikatord nejsou zohlednény 1 veskeré dilci
problematické okolnosti, jako naptiklad dopravni Spicky, casta nehodovost a dalsi faktory, které
tyto hranice nepfili§ zohleduji, a kvilli kterym casto tyto vysledky mohou byt horsi, nez ve

skute¢nosti jsou.
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3 NAVRHY PRO ZLEPSENI SYSTEMU RIiZENIi KVALITY
SLUZEB PID

Tato kapitola se vénuje navrhiim na zlepSeni systému fizeni kvality sluzeb v ramci PID,
kdy jednotlivé podkapitoly predstavuji konkrétni navrhy smétujici ke zlepSeni systému fizeni
kvality sluzeb cestujicich PID. Na zacatku kapitoly je navrzen standard kvality hodnotici vliv
provozu tramvajovych vozidel na zivotni prostiedi. Nasledné¢ bude pozornost vénovana
vytvoieni digitalniho systému pro sbér a vyhodnoceni zpétné vazby cestujicich, ktery je
nezbytnym predpokladem pro cilené zlepSovani sluzeb. Zavér kapitoly bude zaméfen na
zavedeni pozitivnich motivacnich prvkt pro dopravce, které podpoii aktivni pfistup k plnéni

pozadavki na kvalitu ze strany organizatora PID.

3.1 Standard kvality pro hodnoceni vlivu tramvajovych vozi na Zivotni
prostredi

Jednim ze zjiSténych nedostatkli soucasného systému fizeni kvality sluZzeb v ramci
pfistupu DPP je absence specifického standardu kvality zaméteného na vliv tramvajové
dopravy na zivotni prostfedi. Ackoliv DPP disponuje certifikaci dle normy ISO 9001, ktera
klade diraz na procesni fizeni, v¢etné sledovani environmentalnich aspektt, tak tramvajova
doprava v sou€asnosti postrada méfitelny a kontrolovatelny standard v této oblasti. Tato situace

je navic specificka vzhledem k tomu, Ze u jinych druhti dopravy, jako je metro ¢i autobusy, jsou

obdobné ukazatele sledovany a pravideln€ vyhodnocovany.

X = ,""':; j . -.'@-_L

Obrizek 10 Ilustraéni fotografie tramvaje Skoda 15T evidenéniho &isla 9270 (Dopravéadek,
2025)
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Dlvodem této absence je zejména metodickd a provozni slozitost vytvofeni
jednoznacné méfitelného ramce, predevsim kvili technologické rozmanitosti vozového parku.
Tramvaje se vyrazné lisi svym staiim, technickou vybavou i energetickou naro¢nosti. Nov¢jsi
vozy disponuji modernimi technologiemi, jako napiiklad klimatizaci, informa¢nimi panely,
Wi-Fi pfipojenim nebo jinymi bezpecnostnimi prvky, coz ptirozené zvysSuje spotiebu elektrické
energie. Starsi vozy postradaji moderni technologickou vybavu a nenabizeji cestujicim stejny
komfort. Diky jednodussi konstrukci a nizsi technologické narocnosti vSak vykazuji celkové
niz$i energetickou zatéz. Z pohledu samotného provozu ale nemusi byt nutné méné energeticky
naro¢né. Avsak s ohledem na technologickou rozmanitost vozového parku a s cilem
objektivnéji porovnat energetickou naro¢nost jednotlivych vozidel, je vhodné, rozd¢lit tramvaje
do tii kategorii podle typu vozu, a to na:

e Skupina A — vozy typu Skoda 52T, Skoda 15T

e Skupina B — vozy typu Skoda 14T, Tatra KT8D5.RN2P,

e Skupina C — vozy typu Tatra T3R.P, Tatra T3R.PLF, Tatra T3M2-DVC

Retro vozy typu T3, T3SU, T3M a T6AS nejsou v tomto ¢lenéni zohlednény, nebot’ se
v béZném provozu vyskytuji pouze okrajov€. Rozdé€leni vychazi ze skute¢né struktury
vozového parku DPP a zohlediiuje rozdilné technologické urovnég, které ovliviiuji spotiebu
energie. Rozdéleni vozidel bylo navrzeno na zakladé udaji z posledni dostupné vyroéni zpravy
DPP, ktera uvadi, ze primérné stafi tramvajového vozového parku s celkovym poctem

771 voz ¢ini 14,21 roku, kdy obé ¢isla vychazi bez zohlednéni historickych vozii (DPP, 2023).

Tabulka 11 Navrh méfitelnych ukazatelti navrhovaného standardu kvality
Navrh méfitelnych ukazatelii standardu kvality — VLIV NA ZIVOTNi PROSTREDI —- TRAMVAJE VOZY

Sledovany ukazatel Jednotka | Metoda méfeni Obdobi sledovani | Poznamka
sk.
Energetickd A Sleduje rozdily ve spotiebé
nerg sk. | kWh/ DPM — m¢fice na vozidlech, energie podle stafi vozidel;
narocnost podle , . *1-2 roky o N
X 5 B | vozokm vystupy exportovany SW referencni hodnoty urceny
skupiny vozi o o
sk. pilotnim méfenim
C
Celkova spotfeba trakéni KWh DPI\C[ - meremvcelkqver . Sl]edlvue celkovou energéc?flckou
. spotieby energie a ujeté 1-2 roky naro¢nost provozu napfic celou
energie vozokm . C e T :
vzdalenosti (primér vSech sk.) flotilou
. - . DPM - vyhodnoceni Sleduje rozsah technologické
Podil tramvaji s moderni o . . . ‘x . . .
o A % z evidence typl vozidel Rocné vybavenosti vozidel z hlediska
elektrickou vybavou e . . e
a jejich vybaveni energetické efektivity
DPM - vypocet vazeného . Sleduje stupeti obnovy vozového
oy o oy . N Priibézné . . .
Priumérné stari vozia roky priméru na zakladé N . parku a jeho vliv na energetickou
. (Ctvrtletng) P
provoznich dat naro¢nost
DPM - analyza rekuperované Sleduje efektivitu vyuziti brzdné
Mira vyuZiti rekuperace % energie *1-2 roky energie v provoznich podminkach
z elektromérti ve vozech tramvajové sité

Legenda: * = uvedené roky predstavuji orientacni hodnoty pro fazi pilotniho provozu, po jeho vyhodnoceni miize

dojit k jejich upravé v zavislosti na redlnych provoznich podminkach.

Zdroj: Autor
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Kazda skupina by tedy méla mit definovanou vlastni cilovou hodnotu energetické naro¢nosti.
Vysledné hodnoceni standardu by pak mohlo byt uréovano vazenym primérem podle
zastoupeni jednotlivych skupin v provozu. Tento pfistup by umozioval ptizptusobit cilovou
uroven naroc¢nosti splnéni navrzeného standardu, a také by zohlednoval realny stav vozového
parku a jeho postupnou obnovu.

Tabulka 11 na ptedchozi stran¢ predstavuje navrh meéfitelnych ukazatell, které by
mohly tvofit zaklad navrhovaného standardu. Kazdy z ukazateli by mél byt doplnén o vhodna
opatfeni nebo komentar, ktery by DPP mohl zohlednit pfi jejich vyhodnocovani.

Zakladnim ukazatelem navrzeného standardu je energeticka narocnost podle skupiny
vozi, kterd je vyjadiena v kWh na vozovy kilometr. Jak jiz bylo zminéno, tramvajové vozy by
byly rozdéleny do tii skupin podle typu vozil, coz by umoznilo spravedlivé porovnani spotteby
mezi vozy, které by se technicky i provozné liSily. Méfeni mtiZze probihat metodou DPM, tedy
pfimym odectem z elektroméra ¢i jinych méfict instalovanych piimo ve vozech. Data budou
nasledné exportovana a zpracovavana prostiednictvim provoznich systémt DPP, a to naptiklad
rozSifenou verzi systému DORIS 2005T.

e Opatreni: Identifikace vozidel s vy3si energetickou naro¢nosti a dalsi kritéria pro
vypravovani vozidel, vyuZivani SW dat pro upravu jizdnich reZiml a provozni
strategie s cilem sniZeni spotieby.

Druhym ukazatelem je podil tramvaji s moderni elektrickou vybavou. Tento ukazatel
souvisi s modernizaci a technologickou trovni vozového parku. Moderni vybava zahrnuje
napiiklad klimatizaci, rekuperacni systémy, LED panely, Wi-Fi nebo inteligentni fizeni
spoteby. Hodnoceni by probihalo ro¢né podle evidence typt vozidel.

e Opatieni: Vytvoreni technického katalogu vybavy pro nové nasazovana vozidla

a zohlednéni vybavy pii planovani vypraveni tramvaji na konkrétni linky.

Dalsim ukazatelem je prumérné stari vozi, které predstavuje ukazatel slouzici
k orientaci ve stavu vozového parku. Vypocet by probihal vazenym primeérem podle poctu
provozovanych vozidel a jejich stafi.

e Opatieni: Vytvaieni pravidelnych reporti o struktufe stafi vozidel, nastaveni

skupin podle stafi pro zafazeni do planovanych moderniza¢nich programt
a zpfesnéni planovani obnovy s ohledem na energetickou naroc¢nost.

Ukazatel miry vyuziti rekuperace vyjadiuje, kolik procent spotiebované energie by

bylo v prabéhu provozu vyrobeno vozidly zpét pii brzdéni. Tento udaj je mozné ziskat

prostiednictvim elektromérti a analyzy rekuperované energie.
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e Opatieni: Zmapovani napdjecich oblasti s nizkou G¢innosti rekuperace, identifikace
mist vhodnych k technické uprave, jako zména délky napajecich useki, zarazeni
téchto poznatkd do Skoleni fidi¢li zaméfenych na techniku jizdy s dirazem na
efektivni rekuperaci.

Poslednim sledovanym ukazatelem je spotieba trakéni energie, rovnéz vztaZzena

k ujeté vzdalenosti. Tento ukazatel poskytuje celkovy pohled na spotiebovanou energii béhem
provozu tramvaji v konkrétnich podminkach.

e Opatieni: Pravidelna analyza spotiteby v jednotlivych trasovych usecich a jejich
srovnani podle skupin kategorie vozidel, nastaveni vhodnych provoznich modelt
pro konkrétni trat¢.

JelikoZ navrh dosud nebyl ovéfen v praxi, bude jeho konecné nastaveni zaviset na
vysledcich pilotniho méfeni v ramci DPP. Na zakladé dat ziskanych béhem 1-2 let 1ze nasledné
zptesnit metodiku, definovat cilové hodnoty a standard oficidln€ zaclenit do systému fizeni
kvality sluzeb. Vzhledem k pfistupu systému fizeni kvality DPP je nyni tfeba navrhnout jeste
formalni podobu na zadavaci kartu standardu kvality v rdmci Programu kvality sluzby. Avsak
mnoho informaci nelze bez zkuSenosti z dalSich tsekl ptfesné¢ urcit, jako naptiklad jednotlivé
utvary odpovédné za navrhovany standard a dal$i. Navrh zadavaci karty standardu by mohl
obsahovat:

e Oznaceni (Cislo) standardu kvality: Standard kvality ¢. 11.2.

e Nazev standardu kvality: Vliv na Zivotni prostiedi — Tramvaje vozy.

e SounaleZitost s normou CSN EN 13816 (viz P¥iloha A):

o 8 Dopad na Zivotni prostiedi
o 8.2 Pfirodni zdroje
= 8.2.1 Energie

e Cilova kvalita sluzby: Dlouhodobé sniZzovani spotieby trakéni energie a snizeni
energetické naro€nosti provozu tramvaji.

e Pilot standardu kvality: Nelze urcit. Bude ur€eno DPP az po pilotnim ovéteni.

e Organizacni zajiSténi: Nelze urcit bez mezittvarové konzultace. Odpovédnost
pravdépodobné spada pod tsek Dopravni a tisek Technicky — povrch.

e Méieni urovné provedeni:

o Zpiusob: Metoda DPM — piimé méteni pomoci elektroméri ve vozech.
Data exportovana do SW systému. Doplnéno evidenci typi vozidel

a provoznimi zaznamy napiiklad stafi vozu ¢i technicka vybava
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o Frekvence:
= Energetickd naro¢nost, rekuperace, spotieba energie — prubézné,
vyhodnoceni ¢tvrtletné.
= Staii vozl, vybava — rocné.
o Forma zaznamu:
= FElektronicka forma — vystupy z provoznich systémi DPP;
Souhrnné zpravy ctvrtletné s grafy, tabulkami a plnénim v %.
Valida¢ni méreni: Lze provadét nezavislym ovérenim dat z nékolika provoznich
zdroj, a to napiiklad porovnanim mezi riiznymi typy vozidel ¢i lokalitami. Neni
vSak povinné.
Uroveii naro¢nosti: Nastaveni cilovych hodnot bude mozné aZ na zakladé dat
z pilotniho méfeni, které miize trvat 1-2 roky. Uroveii se doporuéuje piizptisobovat
postupné obnovée parku.
Vypocet dosaZzené urovné provedeni:
o VazZeny prumér ze skupin A, B, C podle jejich zastoupeni ve flotile
a dosazen¢ spotieby energie.
o Vypocet spotieby:

Spottebovana trakcni energie (kWh)

Energetickd ndroc¢nost = —
g Ujeté vozové kilometry (vozokm) 3)

Rekuperovana energie (kWh)
- ; = . x 100
Spotiebovana trakéni energie (kWh) (4)

Mira rekuperace (%) =
Nevyhovujici provedeni: Hodnota piekracujici referencni priimér o vice
nez X %, kdy hodnota bude ur¢ena po pilotnim provozu.
Nepfrijatelné provedeni: Vyrazné ptrekroceni cilové hodnoty, a to naptiklad o vice
nez Y % nebo trvalé zhorSovani trendu.
Postup pri neplnéni standardu kvality: Vyvolani revize technického stavu
vozidel, kontrola méticich systémd, ptipadné zavedeni uspornych opatieni.
Vyhodnoceni: Standard by mél byt vyhodnocovéan ctvrtletng, s hlavni rocni
zpravou. Hodnoceni probihd pomoci analytickych nastrojd DPP a porovnani
s pfedchozimi obdobimi.
Schvalil: Svym podpisem stvrdi PVDP a informuje poradu vedeni DPP o ptfipadné
realizaci navrhu standardu kvality v podobé schvalené zadavaci karty, a to vzdy

v souladu s podnikovou smérnici SM 2010-044.
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Navrzeny standard kvality zaméfeny na vliv tramvaji na zZivotni prostfedi pfedstavuje
prvni konkrétni krok smérem k systematickému a méfitelnému sledovani vlivu na zivotni
prostiedi tramvajovych vozli v ramci DPP. Prestoze se jedna o navrhovou koncepci, ktera bude
vyzadovat dal$i hlubsi rozpracovani a pilotni ovéfeni, nabizi prakticky ramec, ktery by mohl
slouzit jako zaklad pro budouci zaclenéni tohoto typu méteni do systému fizeni kvality sluzeb.
Vyhodou piedlozeného névrhu je jeho opieni se o realnd provozni data, stavajici technické
zazemi DPP, a to napiiklad systém DORIS 2005T a zkuSenosti s méfenim obdobnych
parametrii u metra a autobusti.

Je vSak tfeba zdUraznit, ze realizace takového standardu bude vyzadovat nejen
koordinaci napfi¢ odbornymi utvary DPP, ale také diislednou ptipravu metodiky, nastaveni
datovych tokli a definici odpovédnosti v rdmci organizaéni struktury. Navrh zadévaci karty

navrhovaného standardu kvality je zpracovan v Priloze F.

3.2 Digitalni systém pro sbér a vyhodnocovani zpétné vazby cestujicich
PID

Jednim z dlouhodobé piehliZzenych prvki systému fizeni kvality sluzeb v ramci PID je
systematické a metodicky podlozené ziskavani zpétné vazby od cestujicich. Soucasné standardy
kvality PID sice obsahuji méfitelné indikatory nebo technické a provozni pozadavky, nicméné
postradaji centralizovany a pravidelné vyhodnocovany indikator uzivatelské spokojenosti ze
strany ROPID, ktery by vychézel z kontinudlniho sbéru dat ptfimo od cestujicich. Ac¢koliv DPP,
jakozZto nejvyznamnéj$i dopravee v systému PID, stejné jako dalsi dopravei v ramci PID, sleduji
zpétnou vazbu cestujicich prostfednictvim podnétti, stiznosti €i interakci na socidlnich sitich,
jedna se o nesjednoceny a individudlni pfistup, ktery neni metodicky ukotven v ramci piistupu
k tizeni kvality ROPID. Systémové¢ chybi nastroj, ktery by umozZnil pravidelné vyhodnoceni
spokojenosti cestujicich s konkrétnimi linkami, dopravci nebo opatfenimi. To ztéZuje nejen
uréovani priorit pro zlepSeni, ale i pravidelné sledovani jejich dopadii z pohledu uZivateli. Proto
se navrhuje vytvoreni jednotného systému pro sbér a zpétné vazby, ktery by fungoval jako novy
spole¢ny indikator kvality napfi¢ vSemi dopravci a druhy dopravy v PID.

Navrh tedy obsahuje zavedeni jednotného digitalniho systému pro sbér a analyzu
vyhodnocovani zpétné vazby, ktery umozni nepfetrzité¢ a jednotné hodnoceni kvality sluzeb
PID. Novy systém reaguje na tuto potiebu tim, Ze integruje rtizné kanaly zpétné vazby do jedné
platformy a usnadni cestujicim vyjadfovat své zkuSenosti s piepravou. Zakladem navrhovaného
systému by byla digitalni platforma pro hodnoceni kvality sluzeb, ktera by idealn¢ vychazela

z rozsiteni jiz existujicich nastrojl, jako je mobilni aplikace PID Litacka nebo oficialni webovy
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portal PID. Cestujici by zde mohli jednoduse vyjadiit svou spokojenost s konkrétnim spojem,
linkou nebo obecné hodnotit kvalitu ptepravy. Diky tomu by doslo k integraci riznych zptisobli
sbéru zpétné vazby do jednoho standardizovaného nastroje. Integrace do mobilni aplikace,
kterou uz dnes mnoho cestujicich vyuziva k planovani cest a ndkupu jizdenek, zajisti nejen
Sirokou dostupnost, ale také vysokou miru uzivatelské piivétivosti a ochotu zapojit se do
systému zpétné vazby piimo beéhem cesty.

Jednotna platforma PID by umoziiovala cestujicim zadavat zpétnou vazbu anonymné¢
nebo pod svym uctem v aplikaci ¢i zasilat hodnoceni v ramci jednotlivych indikatora kvality
ve standardech kvality PID. VSechna data by byla automaticky ukladéana do centralni databaze,
coz by umoznilo efektivni a ptehledné vyhodnoceni zpétné vazby.

Soucasti systému by bylo pravidelné rozesilani kratkych elektronickych dotaznikd, a to
napiiklad mési¢né. Cestujici by je mohli obdrzet prostfednictvim notifikace v aplikaci ¢i
e-mailového odkazu. Dotazniky by byly kratké, jednoduché a zamétené na aktualni témata nebo
konkrétni zmény v provozu. Aby byl systém zpétné vazby co nejefektivnéjsi a vysledna data
zaroven reprezentativni, je tieba vytvofit tzv. ,,pool cestujicich®, tedy dobrovolnou skupinu
uzivateli systému PID, ktefi by souhlasili se zatazenim do panelu pro dlouhodobé zapojeni do
zpétnovazebnich prizkumi. Tito cestujici by se ptihlasili prostfednictvim mobilni aplikace PID
Litacka nebo webového portalu PID, a to bud’ pln€¢ anonymné nebo pod svym uzivatelskym
uctem. Pfi registraci by mohli dobrovolné poskytnout zakladni informace, jako naptiklad vek,
pohlavi, obvykly zplisob cestovani (tramvaj, autobus, vlak, metro), frekvenci vyuzivani MHD
¢1 nastupni a cilové oblasti.

Diky témto udajim by bylo mozZné cilené oslovovat konkrétni skupiny respondentti, coz
by umoznilo sestavit prizkumy tak, aby odrdZely nazory rlznych segmentl cestujicich,
napiiklad seniorti, studentti, pravidelné dojizd€jicich nebo uzivatelii ptiméstské dopravy. Vybér
respondentl pro jednotlivé dotazniky by probihal na zakladé percentilového rozdéleni nebo
kvot, coz znamend, ze systém by sam urcoval, zda ma byt aktualné oslovena napt. skupina
mladych lidi, ktefi Casto vyuzivaji tramvaje nebo starsi respondenti preferujici metro. Tim by
bylo zajisténo, ze ve vysledcich budou zastoupeny vSechny uzivatelské skupiny PID, a to
v pfiméfeném poméru. Tento piistup zarovein umozni sledovat vyvoj v €ase, a to jak na urovni
celého systému, tak u konkrétnich skupin. Bude mozné zjistit, zda se zlepSila spokojenost lidi
dojizdéjicich z okrajovych c¢asti Prahy do centra nebo zda zavedeni nové sluzby zvysilo
spokojenost v ur¢itém segmentu cestujicich.

Respondenty tedy neni nutné opakované vyhledavat, ale pouze cilen¢ oslovovat podle

aktualni potieby. To usnadni distribuci dotaznikl a zvysi pravdépodobnost, Ze na né cestujici

60



zareaguji, protoze s ucasti jiz predem souhlasili. V ptipad¢ potieby mize byt panel pribézné
dopliiovan o nové respondenty, coz zajisti jeho aktualnost a pruznost vii¢i zménam ve slozeni
cestujicich. Vyhodou elektronické formy je moznost rychlého a hromadného oslovovani
respondentl a automatizovaného zpracovani odpovédi. Vysledky by se poté daly filtrovat
napiiklad podle trasy, ¢asu nebo typu dopravniho prostfedku a pomohly by Iépe identifikovat
oblasti ke zlepSeni. Navrhovany jednotny systém by umozinoval, aby cestujici pfi odeslani
zpétné vazby oznacili konkrétniho dopravce a druh dopravy, ktery vyuzili. Tim by bylo mozné
zpétnou vazbu piesnéji ptifadit a analyzovat nejen podle linky ¢i trasy, ale 1 podle subjektu,
ktery dopravu zajist'uje.

Vyhodnocovani dat by probihalo priibézné€, kdy by systém generoval reporty o mife
spokojenosti, trendech vyvoje kvality a upozornéni na vyrazné zmény ve vysledcich. Tim by
ROPID i dopravci ziskali podklady pro operativni i1 strategickd rozhodnuti. Kromé
kvantitativnich metrik by bylo mozné analyzovat i textové podnéty, naptiklad pomoci
klicovych slov ¢i kategorizace stiznosti a identifikovat nejcastéji zminovana témata.

Aby se maximalizovala ucast vetfejnosti na tomto systému, navrhuje se vyuzit prvka
gamifikace a motivace cestujicich ke zpétné vazb€. V navrhovaném digitdlnim systému PID
by cestujici mohli ziskavat body za ucast na prizkumech a vyplnéni dotaznikd. Nasbirané body
by pak byly sménitelné za drobné odmeény, a to napiiklad slevy na jizdném, upominkové
pfedméty PID nebo zvyhodnéni u dopravel PID. Dal§im prvkem muiZe byt pravidelné losovani
cen, kdy kazdy cestujici, ktery v daném obdobi poskytne zpétnou vazbu, by byl automaticky
zafazen do slosovani o vécné ceny nebo kupdny. Tim se zapoji i ti, ktefi poskytnou tieba jen
jedno hodnoceni, a zvysi se motivace Ucastnit se opakované. Pro zvySeni atraktivity 1ze zavést
také anonymni Zebficky nejaktivnéjsich ptispévatelii. Aplikace by naptiklad mohla zobrazovat
pofadi uZivatell, a to pod pseudonymem ¢i prezdivkou podle poctu kvalitné vyplnénych
hodnoceni. Soutézivy element by podpofil zdjem o zapojeni, aniz by prozrazoval identitu
cestujicich. Vyuziti odmén neni pro PID zcela nové, nebot’ uz v pilotnim prizkumu k projektu
Citelna Praha lakal DPP respondenty na poukazku 700 K¢ vyménou za cennou zpétnou vazbu
(PrahalN, 2023). Navrzené gamifika¢ni prvky v digitalnim systému by zakomponoval trvale
a ve vét§im méfitku, ¢imz by se rozsitila zékladna aktivné pfispivajicich cestujicich a objem
ziskanych dat pro analyzu.

Zavedeni jednotného systému by ROPID poskytlo prehled o kvalité sluzeb z pohledu
cestujicich napfic¢ celym systémem PID. Pravidelny sbér dat by umoznil v€asnou identifikaci
nedostatkli, a to napiiklad pokud cestujici opakované hlasi problémy na urcité lince, kde

opakovan¢ dochazi k nespokojenosti. Diky tomu by bylo mozné rychle zavadét napravna
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opatieni, a to napf. posileni spoju, iprava jizdnich fadi apod. Ziskana data by slouzila také jako
podklad pro dlouhodobé planovani, vyhodnocovani dopadli zmén a pro dikazni fizeni kvality
sluzeb. ROPID by tim ziskal nastroj pro objektivni hodnoceni dopravci a i¢innéj$i komunikaci
s cestujicimi. Dopravci by prostiednictvim systému ziskali pifimou zpétnou vazbu ke
konkrétnim spojiim, vozidlim nebo fidicim. Tim by mohli 1épe pochopit potteby cestujicich
a vice cilen¢ $kolit své zaméstnance. Zpétna vazba by se navic prostfednictvim tohoto
centralizovaného systému mohla stat i sou¢asti hodnoceni kvality sluzby, ¢imz by motivovala
dopravce ke zlepSovani irovné piepravy a komunikaci se zakazniky. Informace ze systému by
dopravciim umoznily 1épe reagovat na konkrétni podnéty v praxi a zvySovat uroven zakaznické
zkuSenosti.

Na stran¢ cestujicich zvySuje navrhovany systém transparentnost v rdmci fizeni kvality
sluzeb a moznost spolurozhodovat o podobé VHD. Cestujici budou mit jasn¢ definovany
a snadno dostupny kanal pro vyjadieni svych zkuSenosti, nazorl i ocekavani, pticemz budou
zaroven vidét, ze jejich podnéty maji skute¢ny dopad na planovani a zlepSovani sluzeb. To
posili ditvéru ve fungovani systému PID a motivuje vetejnost k aktivnimu zapojeni do procesu
zvySovani kvality sluzeb. Pokud navic diky jejich podnétiim dojde k viditelnym zméném, roste
jejich loajalita a ochota vyuzivat MHD 1 nadale.

Gamifika¢ni odmény a soutéze pak piinaseji cestujicim dal$i motivaci a malé benefity
za jejich ¢as vénovany zpétné vazbé, ¢imz se z béZnych respondentli stavaji aktivni
spolupracovnici v procesu zvySovani kvality sluzeb PID. Tento navrh by tak komplexné
propojil vSechny tii klicové subjekty, a to dopravce, organizatora, tak i1 cestujici. V ramci
jednotného digitdlniho syst¢ému PID by byl zéarovenl vytvofen prostor pro kontinudlni
a vSestranny dialog, ktery by byl zaloZen na systematickém sbéru a vyhodnocovéni zpétné

vazby cestujicich PID.

3.3 Pozitivni motivacni prvky pro dopravce v ramci systému PID

Stavajici systém fizeni kvality sluzeb PID je v ramci kontrol zaloZen ptevdzné na
negativnich motivacich tzn. na sankcich. Organizace ROPID jako objednatel dopravy stanovuje
standardy kvality PID pro vSechny druhy dopravy a diisledné kontroluje jejich plnéni. V ptipadé
nedodrzeni téchto povinnych standardii kvality jsou dopravcim uklddany smluvni pokuty.
Tento ,represivni model motivace zajiStuje, Ze dopravci usiluji o splnéni minimélnich
pozadavkl, avSak sam o sob¢é nedoceiiuje dalsi zlepSovani nad ramec stanovenych limiti.
V soucasné praxi PID tedy chybi pozitivni motivace, to znamend mechanismus odmén, ktery

by dopravce aktivné motivoval k ptekracovani standardii a ke zkvalitiiovani sluzeb dobrovolné
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a inovativné. Nasledujici navrh se tedy tykéd zavedeni pozitivnich motivacnich prvki pro
dopravce jako doplné€k k systému sankci.

Cilem je vytvofit vyvazeny systém, kde vedle postihli za nesplnéni standarda, by mohly
existovat také odmeény za jejich dosazeni Ci vyrazné piekroCeni. Mezi konkrétni pozitivni
motivacéni prvky navrhované pro dopravce by tedy mohly patfit zejména:

a) Financni bonusy za nadstandardni kvalitu

Dopravcim by byly vypldceny odmény za vysledky, které pievySuji pozadované
standardy. Pokud dopravce dlouhodobé dosahuje lepsi trovné naptiklad Cistoty vozidel, nez
jakéd je stanovena jako minimum, mohl by obdrzet finan¢ni bonus. Tyto bonusy by byly
definovany ve smlouvé, a to formou ro¢ni prémie nebo slevy na poplatcich a odstupiiovany by
byly podle miry ptekroceni nad ramec urovné naro¢nosti standardu. Finan¢ni odména by dodala
dopravciim hmatatelny ekonomicky motiv investovat do kvality, protoZe vynaloZzené Usili se
jim muze vratit v podobé odmén. Systém bonusti by mél byt nastaven tak, aby byl finan¢né
udrzitelny a nezatézoval zbyteCné rozpocet objednatele tj. ROPID. Bonusy by tedy
nepiedstavovaly samostatnou polozku navysSenou nad ramec bézného rozpoctu na provoz, ale
mohly by byt financovany napiiklad:

e 7z Casti uspor, které ROPID ziska diky tomu, ze kvalitnéjsi sluzby znamenaji méné
reklamaci od cestujicich a méné¢ poruSeni standardfi dopravci, a tedy méné nakladi
na feSeni problémd;

e podil z celkového objemu zakazky, napiiklad urcité procento z ro¢ni ¢astky, kterou
ROPID vypléci konkrétnimu dopravci za provoz spoju, piicemz tento podil by byl
vyplacen pouze tehdy, pokud dopravce dolozitelné ptekrocil stanovené standardy
kvality.

Tento mechanismus by spocival v tom, ze ROPID by dopravci vyplatil bonus na zakladé
pravidelného vyhodnoceni plnéni a piekroceni urovné narocnosti kvality. Vyplata bonusu by
probihala Ctvrtletné nebo ro¢né, a to v navaznosti na dostupna data a jasné stanovena kritéria.

b) Reputacni ocenéni a vefejna pochvala

Kromé penéznich odmén 1ze zavést nehmotné motivacni prvky, které posili prestiz
a povest dopravce. ROPID by mohl kazdoro¢né vyhlasovat nejlepsiho dopravce v ramci PID
nebo udélovat ocenéni za kvalitu. Takové ocenéni by bylo ud€lovano dopravciim, ktefi
v hodnoceni kvality vyrazné vynikaji nad pozadovanym standardem, nebo ktefi realizovali
vyrazné zlepSeni vyslednych standardl kvality pro cestujici. Ocenéni by bylo prezentovano
vefejné, a to napiiklad na konferenci dopravci PID ¢i v tiskové zprave, coz by dopravcim

piineslo pozitivni publicitu. Ziskana reputace kvalitniho dopravce je pro spolecnost vzdy cenna.

63



Muze zlepsit jeji postaveni pii obhajobé stavajicich ¢i ziskdvani novych kontrakti
a soucasné motivuje management i zaméstnance k hrdosti za dobfe odvedenou praci. Vetejna
pochvala tak funguje jako moralni motivace, kdy dopravci budou usilovat o to, aby se
v pozitivnim svétle predvedli cestujici vetfejnosti i objednateliim dopravy.

¢) Zebiiek kvality a sout&Z mezi dopravci

Vhodné by bylo i zavedeni transparentniho hodnoceni vSech dopravci formou zebticku
kvality. ROPID jiz dnes ro¢n¢ vyhodnocuje plnéni standardi kvality PID. Tyto vysledky by
mohly byt slou¢eny do souhrnného bodového skore nebo znamek pro kazdého dopravce
a zvefejnény v podob¢ zebricku, a to napiiklad na webovém portalu PID ¢i ve vyro¢ni zprave.
Takovy zebfi¢ek by umoznil srovnani dopravci napti¢ vSemi druhy dopravy v PID a vyvolal
by tak soutézivost mezi nimi. Kazdy dopravce by usiloval o co nejlepsi umisténi, a to nejen
kvili prestizi, ale 1 proto, Ze by to mohl vyuZzit v marketingu. Soutézni prvek podporuje
dlouhodobé zlepsovani. Dopravci, ktefi jiz splituji minimum, budou moci byt motivovani
prekonavat konkurenty a zavadét novinky, aby se v hodnoceni posunuli vyse. Zebiitek zaroveii
zvyS$i transparentnost vici vetejnosti, kdy cestujici snadno uvidi, jak si jejich dopravce vede,
coz miize posilit tlak na kvalitu. Je mozné také zavést kategorie hodnoceni, a to naptiklad zlata,
sttibrnd, bronzova Groven kvality, aby i mensi dopravci méli Sanci dosdhnout na urcity standard
a byli za to uznani.

Tento navrh by vychazel z principu, ktery byl osvédcen v systému PID jiZ v minulosti.
ROPID diive pravidelné timto zpiisobem vyhodnocoval plnéni jednotlivych standardd kvality
naptiklad v autobusové dopravé a vysledky zvefejnoval formou barevné rozliSen¢ho
wsemaforu kvality*“. Dopravci byli rozd€leni do nasledujicich kategorii:

e zelena — vysoka kvalita (spInéni v§ech nebo témét vSech standardii kvality);

o 7luta — vyssi kvalita (Caste¢né splnéni standardt kvality);

e Cervena — prumeérna kvalita (vyrazné nedostatkv v dodrzovani standardi kvality);

e derna — niz8i kvalita (zdsadni nedodrZeni standardt kvality

Tento systém hodnoceni byl pravidelné zvefejiiovan, v ramci tiskovych zprav. Soucasti
byla i vahova metoda, kterd zohlediiovala rozdilnou dlleZitost standard kvality. Tabulku
srovnani dopravct véetné celkového hodnoceni z pohledu kvality v minulosti 1ze pro ukazku
nalézt v Priloze G. S nastupem pandemie COVID-19 vSak doslo k pozastaveni hodnoceni
dopravct a prestalo byt pro jednotlivé dopravce takto dostupné. Navrhovany systém Zebticku
kvality navazuje na tuto diivejsi zkusSenost, ale zaroven ji rozsifuje a prizptisobuje sou¢asnym

podminkam. Zasadnim rozdilem je, ze nové navrzeny systém by nebyl pouze informativni, ale
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m¢él by konkrétni pozitivni motivacni dopady pro dopravce na zékladé toho, jak by si oproti
jinym konkurenénim dopravciim vedli. Navrhované nové trovné hodnoceni dopravcl jsou

1 s komentéii vyobrazeny na Obrazku 11.

Obrazek 11 Navrhované trovné hodnoceni dopravct podle trovné kvality PID (Autor)

 Zlaté dirovei kvality PID }

o Splnéni 90 % vsech stanovenych standardii kvality;

o Dopravce miize ziskat finanéni odménu nebo byt oficialné ocenén ROPID formou prestizniho
uznani napiiklad vefejné vyhlaseni nejkvalitngjsiho dopravce roku;

o Tato uroven je uréena pro dopravce, kteti dlouhodobé poskytuji vysokou uroven sluzeb bez
vyznamnych vykyvl v kvalité a ktefi pozitivné piispivaji k rozvoji systému PID.

 Stéibrna drovei kvality PID }

o Splnéni 80 % vsech stanovenych standardd;

o Dopravce miize byt zafazen do marketingovych aktivit PID jako kvalitni partner
a vyuzit vysledkt k vlastni prezentaci;

o Tato Groveil znaci stabilni kvalitu sluzeb s moznym prostorem pro dil¢i zlepSeni.

[ Bronzova urovern kvality PID ]

o Splnéni 70 % vsech standardu;

o Dopravce dosahuje primérnych vysledki, pticemz identifikované nedostatky byly v ramci
sledovaného obdobi Uspésné feseny;

o Tato uroven odpovida zakladnimu splnéni pozadavk, s dirazem na nutnost systematického
zlepSovani.

Bez urovné kvality

o Splnéni méné nez 70 % standardu;

o Dopravce je upozornén na nutnost napravy, muze celit sankcim a je sledovan s diirazem na
zlepSeni;
o Tato kategorie signalizuje vyznamné nedostatky, které je tfeba prioritné fesit.

d) Podpora inovaci a nadstandardnich sluZzeb:

DalSim motivaénim prvkem je vytvofeni prostfedi, které odméiuje inovativnost.
ROPID by mohl ve spolupréci s objednavatelem, tj. hlavnim méstem Prahou, ziidit program
podpory inovaci v dopraveé. Dopravei by byli motivovani prichazet s vlastnimi napady ke
zlepSeni sluzeb nad rédmec povinnych standardii, a to napiiklad zavedenim novych
technologickych prvki pro cestujici. Pokud dopravce pfijde s inovaci, kterd prokazateln¢ zlepsi
kvalitu ¢i spokojenost cestujicich, mohl by ziskat jednorazovy bonus nebo spolufinancovani
tohoto pilotniho projektu z fondu. Timto zplsobem se sniZzuje financni riziko spojené
s nasazenim novinek a dopravci budou spiSe ochotni experimentovat a investovat do zkvalitnéni
sluzeb. Inovace, které se osvédc¢i, pak mohou byt postupné zahrnuty do standardii kvality

v budoucnu, ¢imz se zvysi kvalita naptic¢ celym PID.
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Uvedené c¢tyfi mozné motivacni prvky by byly organicky zaclenény do stavajiciho
systému standardd kvality PID. Konkrétné by to znamenalo Upravu smluvnich podminek
s dopravci, kdy vedle kapitoly o sankcich, by piibyla kapitola o odménach a bonusech. ROPID
by nastavil jasna kritéria pro ziskdni bonusi ¢i ocenéni, jako procentni hranice prekroceni
standardu, vymezeni hodnoticich obdobi, tj. Ctvrtletni a ro¢ni prehledy a zplsob vypoctu
celkového hodnoceni kvality. Diilezité je, aby systém zachoval spravedlnost, pficemz odmény
budou vyplaceny pouze pii souasném splnéni vSech povinnych standardi. Dopravce nesmi
zanedbavat zakladni pozadavky a,,dohanét“ to jinymi vysledky u jinych standardt kvality. Tyto
vysledky musi byt zaroven dostupné pro vSechny typy dopravct v PID.

Névrh pocita s tim, ze pozitivni motivace nenarusi sankcni systém, ale naopak ho doplni.
Dopravci nadale ponesou odpovédnost za pfipadné nedostatky, ale budou mit navic moznost
ziskat vyhody pfi vynikajici kvalité. Takové opatfeni zapada do koncepce trvalého zlepSovani
kvality, pfiCemz by se postupné mohla zvySovat uroven narocnosti splnéni standardd, jakmile
vice dopravcti dosdhne nadstandardni arovné. To by pravé vzhledem k této pozitivni motivaci
méli snahu délat. Cely systém PID by tim ziskal dalsi prvek zlepSujici systém fizeni kvality,
ktery by reagoval nejen na nesplnéni prostfednictvim sankci, ale také by reagoval na Gspéchy

ve splnéni formou odmény.
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4 ZHODNOCENI A DOPORUCENI NAVRZENYCH RESENI

Tato kapitola se zamétuje na zhodnoceni a doporuceni navrzenych feSeni pro zlepSeni
systému fizeni kvality sluzeb v ramci PID a jejich piinos pro cestujici, dopravce a organizatora
dopravy ROPID. Vyhodnoceni vychazi z pfedchozi analyzy systému fizeni kvality sluzeb
a navrzenych opatfeni. Jednotlivé navrhy jsou hodnoceny podle toho, jak pfispivaji
k systematickému méteni kvality, dalSimu zlepSovani sluzeb, a také jak zohlednuji potieby
cestujicich PID. Posuzovan je rovnéz jejich soulad s fizenim kvality sluzeb DPP a jejich vliv
na spokojenost cestujicich PID. Kapitola obsahuje také doporuceni k mozné realizaci

navrzenych opatieni v praxi.

4.1 Zhodnoceni standardu kvality pro hodnoceni vlivu tramvajovych vozi
na Zivotni prostredi

Navrhovany standard kvality cili na hodnoceni vlivu tramvajovych vozii na Zivotni
prostiedi v ramci systému fizeni kvality sluzeb DPP. Jedna se o zaclenéni tohoto specifického
ukazatele, definovaného a vychazejiciho z oblasti ,,dopad na zivotni prostfedi” podle normy
EN 13816 do stavajicich standardi kvality sluzeb DPP. Néavrh odstranuje dosavadni nedostatek
v méfeni a posuzovani vlivu tramvajové dopravy na Zivotni prostiedi, pri¢emz dopliiuje systém
tizeni kvality DPP o dosud chybé&jici cast. Zavedenim tohoto standardu dojde k doplnéni
stavajiciho systému kvality o dulezity aspekt, ktery umozni Sir§$i hodnoceni vSech druhti
dopravy, tedy 1 tramvajové, které jsou provozovany DPP. Tento navrh ma rovnéz celou fadu
pfinosi.

P¥inosy navrhu pro DPP:

e Zpresnéni kontroly spotieby energie: Diky méfeni energetické narocnosti vozidel
ziska DPP detailni ptehled o spotiebé energie jednotlivych skupin tramvaji, coz
umozni identifikaci neefektivnich vozidel a cilenou usporu.

e ZvySeni efektivity planovani obnovy tramvajového vozového parku: Sledovani
pramérné¢ho staii vozi a technologické vybavy napomuze efektivné planovat
obnovu tramvaji s ohledem na jejich environmentalni dopad.

e Podpora cilenych Gspornych opatreni: Data o spotieb¢ a rekuperaci lze vyuzit ke
zmén¢ jizdnich rezimu, Skoleni fidict v ekologické jizd¢ a technickym upravam
infrastruktury.

¢ Posileni environmentalniho profilu DPP: Transparentni sledovani vlivu na Zivotni

prostiedi zlepsi vnimani DPP jako moderni a ekologicky odpovédné organizace.
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P¥inosy navrhu pro cestujici:

e ZlepSeni irovné kvality dopravy: Pribézné zlepSovani technického stavu vozidel
a snizeni energetické naro¢nosti pfisp&je k pohodInéjsi, moderngjsi a ekologicté;si
pfeprave cestujicich.

e ZvySena diuvéra ve VHD: Transparentnost v oblasti ochrany zivotniho prostiedi

posiluje davéru cestujicich, ze DPP dba na udrzitelnost.

¢ Dlouhodobé nizsi provozni naklady: Nizsi energeticka narocnost miize ptispét ke

stabilizaci provoznich nékladl, coz muze dlouhodobé ovlivnit i cenovou politiku
jizdného.

e ZvySeni diavéry v odpovédny pristup DPP: Cestujici oceni, ze provoz MHD je

fizen s ohledem na minimalizaci negativnich dopadil na Zivotni prostfedi mésta.
Zatimco piinosy navrzeného standardu jsou zfejmé jak pro cestujici, tak pro dopravce, samotna
realizace tohoto nadvrhu vyzaduje splnéni urcitych podminek a ptipravnych krok.

Navrzeny standard kvality pro hodnoceni vlivu tramvajovych vozil na zivotni prostiedi
sebou pfindsi urcité naroky a organizacni pozadavky. V prvni fazi bude nezbytné detailné
zpracovat metodiku méteni, tedy presné definovat sledované ukazatele, zpisob jejich méteni
a frekvenci vyhodnocovani. Navrh vSak nezahrnuje konkrétni referencni hodnoty, protoze
nebylo provedeno pilotni ovéfeni, které je pro jejich stanoveni nezbytné. Metodika musi
vychazet z technickych moznosti DPP a zohlediiovat moznosti tramvajového vozového parku.
Déle bude nutné zajistit technické zazemi tzn. instalaci méficich zatizeni do vozidel, apravy
SW pro sbér a analyzu dat a vytvoieni kapacit pro jejich zpracovani.

Organizacni zavedeni standardu vyzZaduje spolupraci nékolika utvart DPP, a to zejména
useku Dopravniho a iseku Technicky—povrch. Kazdy z téchto tisekll bude mit jasn€ vymezenou
roli pf1 implementaci a vyhodnocovani standardu. Klicové bude zajistit koordinaci tak, aby
nova mefeni nenarusovala bézny provoz a byla pln¢€ integrovana do stavajiciho systému fizeni
kvality sluzeb DPP.

Soucasti zavadéni musi byt pilotni ovéteni standardu na vybraném vzorku tramvaji nebo
trati. Tento proces umozni ovefit funkénost metodiky, spolehlivost dat a nastavit realistické
cilové hodnoty jednotlivych métitelnych ukazateli. Na zaklad€ vysledki pilotniho méfeni bude
mozné metodiku upravit a nasledné rozsifit na cely systém. Nezbytnou soucésti bude také
Skoleni zaméstnanctl, ktefi budou s novym standardem pracovat, a to vcetné technického
personalu, dispecert a pracovniki odpoveédnych za kvalitu. S okolnostmi vytvoieni navrzeného

standardu vSak souvisi 1 mozna rizika vytvoreni nového standardu kvality sluzeb.
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Jednim z hlavnich problémid mutze byt technickd naro¢nost samotného meéfeni
energetické naroCnosti a dalSich ukazateld, zejména kvili technologické rozmanitosti
tramvajového vozového parku. Rozdé€leni tramvaji do tfi skupin podle typu sice umoziuje
spravedlivéjsi hodnocenti, ale zaroven klade vyssi naroky na sbér, spravnost a vyhodnoceni dat.
Rizikem miize byt i validita dat, tedy pokud nebude méfeni energetické spotieby a rekuperace
dostateén¢ presné, miize dojit k nespravnym zavérim v nové zavedeném standardu.
Problematické miize byt i nastaveni referen¢nich hodnot, které se maji odvijet od vysledkt
pilotniho méfeni. Pokud budou vysledky pilotniho ovéfeni nejednoznacné, bude nutné
metodiku upravovat, coz mize prodlouzit cely proces zavadéni standardu.

Dalsi komplikaci mize byt ¢asovd a financni narocnost celého projektu. Zavedeni
meéfeni spotieby energie na urovni jednotlivych skupin vozil, analyza rekuperace a dalSich
ukazateld si vyzada investice do technického vybaveni, SW uprav a Skoleni personalu.
Organiza¢né muze zavadeéni nového standardu narazit na odpor nékterych zaméstnanci, kteti
jej mohou vnimat jako dalsi kontrolni mechanismus. Riziko ptedstavuje i slozitéjsi koordinace
mezi jednotlivymi utvary DPP, které se budou muset na zavedeni standardu podilet zejména pti
nastavovani odpovédnosti za méfeni, vyhodnocovani a implementaci ptipadnych opatieni.

Nakonec je tteba pocitat s tim, Ze n¢ktera opatfeni nemusi byt v kratkodobém horizontu
realizovatelna 1 bez investic, jako naptiklad instalace méticich zatizeni do tramvaji. Vysledky
mefeni tak mohou zpocatku odhalit slabd mista, ktera nebude mozné ihned odstranit. AvSak
dilezité bude tato zjisténi spravné komunikovat jako soucast procesu zlepSovani i vzhledem
k nové vytvofenému standardu, ktery nikdy nebyl souc¢asti Programu kvality sluzby DPP.

Zhodnoceni podle modelu jehlanu kvality 1ze navrh hodnotit jako pfinosny ve vSech
ttech jeho zakladnich podminkach.

Prvnim podminkou je ,efektivni (z)méfeni®“, kterou navrh standardu vyznamné
podporuje. Vytvorenim systematického sledovani energetické naro¢nosti tramvajovych vozu,
vcetné vyuziti rekuperace a sledovani technické vybavy, se vytvoti zdklad pro fizeni kvality na
zaklad¢ konkrétnich dat. Tato podminka vSak zatim neni zcela naplné€na, nebot” pro realizaci
bude nutné zajistit odpovidajici méfici zatfizeni ve vozidlech. To pfedstavuje nejen technickou,
ale i finan¢ni a ¢asovou zatéz, kterd mize zpomalit zavedeni méfeni v praxi.

Druhou podminkou je ,,neustalé zlepSovani“, kterou navrh zcela naplituje. Pravidelné
vyhodnocovani spotifeby energie a dalSich ukazateli umozni DPP zavadét cilend opatieni.
Jejich cilem bude postupné snizovani negativniho vlivu tramvajovych vozii na zivotni prosttedi.
Tato podminka je tedy v ndvrhu plné€ splnéna, pficemz jeji naplnéni bude zaviset na vysledcich

pilotniho ovéfeni a nasledné tipravé metodiky.
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Treti podminka ,,zaméreni na zakaznika* je rovnéz naplnéna, nebot’ snaha o snizeni
vlivu tramvajového provozu na Zzivotni prostiedi a zaroven zlepSovani technického stavu
vozidel zvysuje pohodli cestujicich a odpovida jejich rostoucim narokim i na ekologickou
vefejnou dopravu. Navrhovany standard tak ptispiva ke spokojenosti cestujicich.

Celkovée 1ze konstatovat, ze navrh podporuje vSechny tfi podminky modelu jehlanu
kvality. Nejvétsi vyzvou vsak zlstava prakticka realizace efektivniho (z)méteni z hlediska jiz

zminénych zdroju.

4.2 Zhodnoceni digitalniho systému pro sbér a vyhodnocovani zpétné
vazby cestujicich PID

Navrhovany digitalni systém pro sbér a vyhodnocovani zpétné vazby propoji cestujici,
ROPID i dopravce do jednoho centralizovaného nastroje pro snadné zasilani podnéth
a hodnoceni kvality sluzeb. Soucasti systému budou také pravidelné strukturované dotazniky
¢i cilené pruzkumy spokojenosti, které budou distribuované vybrané skupiné cestujicich.
VSechny ziskané udaje se budou ukladat do centralni databaze spravované ze strany ROPID,
ktera zajisti jednotnou evidenci a kategorizaci zpétné vazby. Systém pocitd i s vyuZitim prvki
gamifikace, aby motivoval cestujici k aktivnimu poskytovani zpétné vazby, jako napiiklad
udélovanim bodl za vyplnéni dotazniku, zvefejiilovanim zebtickd nejaktivnéjsich ptispévatelt
nebo pofaddanim slosovani o drobné odmény. Takto navrzena platforma ma vytvoftit jednotny
mechanismus, ktery do procesu fizeni kvality PID vnasi prvek kontinualniho sbéru dat od
cestujicich PID, coz dosud chybélo nebo bylo roztisténé mezi rtizné kandly jednotlivych
dopravcii. Navrh piinese konkrétni pfinosy pro vSechny aktéry v systému, tedy pro ROPID,
jednotlivé dopravce a v neposledni fadé¢ také pro cestujici.

Prinosy navrhu pro ROPID:

e Ziskani pirehledného obrazu o kvalité sluZeb: Centralizovany sbér dat poskytne
ROPID souhrnny a aktudlni piehled o spokojenosti cestujicich napfi¢ celym
systémem PID.

e Rychla identifikace problémovych oblasti: Diky jednotnému systému bude
mozné v€as odhalit linky ¢i dopravce s opakujicimi se stiZnostmi a zaméfit se na
napravna opatieni.

o Efektivni podpora rizeni kvality: Data budou slouzit jako podklad pro
vyhodnocovani dopravceti, upravy standardil a planovani rozvoje sluzeb PID.

o Posileni transparentnosti a komunikace: ROPID muze vysledky zpétné vazby

sdilet s vefejnosti i dopravci a zlepsit tak divéru v systém fizeni kvality.
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P¥inosy navrhu pro dopravce:

e Piima zpétna vazba od cestujicich: Dopravci ziskaji konkrétni informace
o nedostatcich i pochvalach, coz umozni okamzitou reakci a zlepSeni sluzeb.

e Podklad pro operativni i dlouhodobd opatfeni: Vysledky pomohou pii
rozhodovani o upravach jizdnich fadi, skoleni fidi¢i ¢i technickém zlepSeni vozidel.

e Moznost sledovani vykonu v c¢ase: Dopravci budou moci sledovat vyvoj
spokojenosti a efektivitu svych opatieni.

e Motivace ke zvySeni kvality sluzeb: Zapojeni zpétné vazby do hodnoceni miize
podpofit zlepSovani sluzeb diky moznym odménam a uznani za dosazené vysledky.

Prinosy navrhu pro cestujici:

e Jednoduchy nastroj pro vyjadreni nazoru: Cestujici budou mit snadny pfistup ke
zpétné vazbe¢ bez nutnosti hledat kontakt na konkrétniho dopravce.
e Viditelny vliv na kvalitu dopravy: ZlepSeni sluzeb na zéklad¢ podnétd posili
daveéru v to, ze zpétna vazba ma smysl.
e Motivace k zapojeni: Gamifikacni prvky (odmény, soutéze) zvysi zajem cestujicich
participovat na zlepSovani systému.
e ZvySeni komfortu a spokojenosti: Diky lepsi reakci dopravcti na podnéty
cestujicich dojde ke zvySeni kvality sluzeb a tim 1 komfortu cestovani.
Zavedeni navrzeného systému bude vyzadovat splnéni fady technmickych, organizacnich
1 metodickych podminek. JiZ samotny rozsah zmény, tj. zavedeni jednotné platformy napftic
vSemi dopravci v PID znamend, Ze pljde o komplexni projekt, ktery si vyzada peclivou
pfipravu, pficemz diplomova préce fesi jen zékladni strukturu samotného navrhu bez hlubsiho
navrhu, ktery by mohl tvofit podklady pro dalsi praci ze strany ROPID.
a) Technické pozadavky:
Po technické strance je nutné prizpiisobit SW a integrovat systém do stavajicich nastroji
PID, pfedevsim do mobilni aplikace PID Litacka a webu PID, aby uZivatelé nemuseli nic
instalovat navic. Bude tfeba navrhnout uzivatelsky pfivétivé rozhrani pro vkladani podnétt.
Dale je nutné piipravit databazovy systém, ktery zvladne ukladat velké mnozstvi zdznamu
a zaroven umozni efektivni filtrovani a analyzu. S tim souvisi i nutnost zajisténi kybernetické
bezpecnosti a ochrany dat, kdy systém bude pravdépodobné zpracovavat i osobni tdaje, proto
musi spliiovat pozadavky GDPR a mit adekvatni zabezpefeni proti uniku dat. DalSim
technickym krokem je vytvofeni rozhrani pro dopravce a spravce systému, a to napiiklad

webova aplikace, kde se odpovédné osoby po piihlaseni dostanou k piehledu podnéth
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vztahujicich se k jejich spolecnosti ¢i oblasti, mohou je komentovat, oznacovat jako vyfeSené
apod. V neposledni fad¢ je technickou vyzvou implementace QR kodi, v praxi to znamena, ze
je tfeba vygenerovat jedinecné kody pro jednotlivé linky ¢i vozidla, zajistit jejich fyzické
umisténi ve vozidlech a na zastdvkach a propojeni s pfisluSnym formuldfem idealné
s predvyplnénymi idaji o lince, na niz se cestujici nachazi. Pokud jde o pravidelné dotazniky,
bude nutné integrovat mechanismus pro jejich distribuci naptiklad prostfednictvim aplikace,
ktera vybere uzivatele (z poolu cestujicich) a zasila jim notifikaci k vyplnéni dotazniku,
pfipadné¢ e-mailem. Samoziejmosti je zajisténi serverového zazemi pro béh aplikace
a dostate¢né kapacity pro zpracovani dat.

b) Organizaéni a procesni kroky:

Zavedeni jednotného systému zpétné vazby bude Uspé$né jen tehdy, pokud dojde
k souladu a spolupraci mezi ROPID a v§emi dopravci zapojenymi do PID. Bude nutné sjednat
dohodu o spolupraci ¢i upravit smluvni podminky s dopravci tak, aby pouzivani centralniho
systému pro fesSeni stiznosti a podnétii bylo zdvazné a standardizované. ROPID jako iniciator
bude muset vytvofit projektovy tym, ktery implementaci povede. Déle je tfeba jasné definovat
role a odpovédnosti, a to naptiklad urcit, kdo bude spravovat obsah dotaznikii a pool cestujicich,
kdo bude monitorovat ptichazejici volné podnéty a ptifazovat je k dopravcim. Nutné bude
1 vySkolit zaméstnance v pouZzivani nové platformy a v zasadach komunikace s cestujicimi.
Organizacné se také musi nastavit procesy, jako napiiklad u vaznych podnéti, které se mohou
tykat bezpe€nosti. Z organizacniho hlediska pijde také o informac¢ni kampan, nebot’ pred
spusténim systému, bude tieba informovat vefejnost, aby cestujici o nové moznosti védéli
a zacali ji vyuZzivat.

¢) Metodické a koncep¢ni kroky:

Vedle technickych a procesnich podminek je nutné promyslet metodiku sbéru a vyuziti
dat, aby systém skutecné naplnil sviij ucel. Zaprvé je potieba pfipravit strukturu kategorizace
podnétl. To umozni nasledné porovnavani a vyhodnocovani. DalSim krokem je nastaveni
gamifikacnich prvkul tak, aby podporovaly zddouci chovani. To zahrnuje metodiku bodovani
za jaké ukony dostane cestujici body, jaké odmény ¢i vyhody mlze ziskat a jak zajistit, aby
odmeény byly férové a nevedly ke zneuZzivani systému. Metodicky je také nutno urcit, jak budou
vyhodnocovany a prezentovany vysledky. Kromé¢ internich reporti pro ROPID a dopravce lze
uvazovat 1 o zvefejiiovani vybranych ukazatelt pro vefejnost. V neposledni fad€ je soucasti
metodickych narokii Gdrzba a rozvoj systému, kdy uz pfi zavadéni je vhodné nastavit
mechanismy, jak bude systém pribézné aktualizovan, jak se budou zavadét nové verze

dotaznikt, dopliovat funkce ¢i upravovat kategorizace, aby drZel krok s ménicimi se potfebami.
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Zavedeni podobného systému vSak kromé technickych, organizac¢nich a metodickych
pozadavku ptinasi také fadu rizik a problémi, které ho mohou ovlivnit.

Mezi hlavni rizika patii predevsim nizka Gcast cestujicich, kdy vefejnost nemusi systém
dostateCn¢ vyuzivat z divodu nedltvéry, nedostatecné informovanosti nebo Unavy
z opakovanych dotaznikli. Nizky pocet odpovédi by mohl vést k nereprezentativnim datim.
Dalsim problémem je zkresleni dat, kdy pfispivaji hlavné velmi spokojeni nebo naopak
nespokojeni cestujici, zatimco vétSina zlstdva pasivni. Rizikem je také nerovnomérné
zastoupeni skupin obyvatel, naptiklad starSich osob bez ptistupu k digitalnim technologiim.

Naopak v ptipadé¢ prilis vysokého mnozstvi podnétl hrozi pietizeni systému i persondlu,
coz muize vést ke zpozdéni ve zpracovani podnétli a nasledné ztraté duvéry cestujicich. Rizikem
je 1jejich ptipadny odpor k centralnimu fizeni nebo obavy z vétsi kontroly ze strany ROPID.
Dale také technické problémy, které mohou ptedstavovat rizika v podobé vypadki, chyb
v aplikaci, nevhodného uzivatelského rozhrani nebo problémut s kompatibilitou zatizeni.
Nedostatecné zabezpeceni pak miize zpusobit unik citlivych dat. Gamifika¢ni prvky mohou byt
zneuzity k podavani faleSnych podnéti za ticelem ziskani odmén, piipadné k manipulaci dat
v ramci organizovanych kampani. V neposledni fadé je tfeba pocitat s nesouladem ocekavani,
kdy muze vefejnost ocekdvat vyrazné zlepSeni komunikace a rychlé néapravy kazdého
nahlaSeného problému. Pokud vSak realita bude jina, hrozi zklamani a kritika systému jako
neucinného.

Tato rizika vSak neznamenaji, Ze by se systém nemé¢l zavadét. Indikuji pouze mista
v systému, na které je tfeba se zaméfit pii implementaci, aby se problémy minimalizovaly.
Z pohledu modelu jehlanu kvality 1ze navrh oznacit za pfinosny, nebot’ odpovida v§em jeho
trem zakladnim podminkam.

Prvni podminkou je ,efektivni (z)méreni*, kterou navrh podporuje. Zavedeni
jednotného systému umozni systematicky a strukturované sbirat zpétnou vazbu napfi¢ celym
systémem PID. Tato podminka je tedy naplnéna z hlediska koncepce, ale jeji praktické naplnéni
bude zaviset na GspéSném zajisténi technickych podminek, a to piredev§im na spolehlivosti
systému, zabezpeceni dat a Gicasti cestujicich.

Druhou podminkou je ,neustalé zlepSovani“, kterou navrh zcela podporuje. Diky
pravidelnému vyhodnocovani zpétné vazby bude mozné pfijimat konkrétni opatieni ke zlepSeni
sluzeb a reagovat na aktudlni potfeby cestujicich. Systém tedy vytvaii nastroj, ktery umozni
systematicky zlepSit systém fizeni kvality a prubézné ho ptizptisobovat poskytovanym sluzbam,

coz odpovida principu neustalého zlepSovani.
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Treti podminka ,,zaméfeni na zakaznika“ je rovnéz splnéna, nebot’ navrh vychazi
pfimo ze snahy posilit roli cestujicich v systému fizeni kvality. Systém dava zakaznikim
prostor aktivné se vyjadfovat k irovni sluzeb a ptinasi jim moznost vidét dopady jejich podnéti.

Celkove lze tici, ze navrh napliuje vSechny tfi podminky modelu jehlanu kvality.
Nejvetsi vyzvou bude zajisténi dostatecné ticasti cestujicich a schopnost efektivné zpracovavat

a vyuzivat ziskana data v praxi.

4.3 Zhodnoceni pozitivnich motiva¢nich prvku pro dopravce v ramci
systému PID

Navrhované zavedeni pozitivnich motivacnich prvki pro dopravee v systému PID
spociva v doplnéni stavajiciho represivniho systému o pozitivni prvky, které zahrnuji finanéni
bonusy, ocenéni, zebticky kvality a podporu inovaci. Cilem je odménovat dopravce za
nadstandardni kvalitu sluzeb a proaktivni zlepSovani, nejen je trestat za nedostatky. Podstata
navrhu tedy lezi ve vytvofeni konkurencniho prostiedi v kvalité sluzeb, kde budou dopravci
motivovani moznymi bonusy, navySenim sv¢ prestize a budou usilovat o co nejlepsi vysledky.
Névrh ma fadu pfinosi pro vSechny tcastniky tohoto procesu.

P¥inosy pro ROPID:

e VysSi angaZovanost dopravcu ve zlepSovani kvality: Dopravci budou sami hledat
zpusoby, jak piekracovat standardy, coz snizuje potiebu neustalych kontrol.

e SniZeni administrativni zatéZe p¥i FeSeni stiZnosti: Lepsi kvalita sluzeb znamena
mén¢ reklamaci, coZ zjednodusuje jejich feSeni a sniZzuje ndklady.

e ZvySeni efektivity Fizeni systému PID: Transparentni Zebfi¢ky umozni snadnéji
identifikovat nejlepsi 1 nejslabsi ¢lanky systému.

e Posileni partnerského vztahu s dopravci: Namisto jednostranného dohledu by
ROPID vici dopraveiim vystupoval 1 v roli ,,mentora* a partnera, ktery umi dobré
vysledky pochvaélit a odménit. Tato zména atmosféry muize zlepsit komunikaci

a ochotu dopravct fesit problémy spolecné s organizatorem.

Prinosy pro dopravce:

e Finan¢ni odména a stabilita: Moznost ziskat bonus za nadstandardni plnéni
indikétort kvality by pro dopravce znamenala dodatecny piijem. Ten mize pokryt
naklady spojené se zvySovanim kvality. Finanéni motivace zvySuje ochotu
investovat do kvality.

e Zlepseni povésti a prestize: Ocenéni pro nejlepsi dopravce zvysuje reputaci firmy

na vefejnosti i v ramci oboru. Dopravci, ktefi se umisti na pfednich pfickach kvality
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PID ziskaji marketingovou vyhodu a mohou se snadnéji uchazet o dalsi zakazky ¢i
obhdjit svou pozici v PID pfi prodluzovani smluv.

e Posileni loajality zaméstnanci: Vefejna pochvala a uspéchy zvysuji hrdost
pracovniki a podporuji jejich motivaci k dodrzovani kvality.

Prinosy pro cestujici:

e Rychlejsi zavadéni nadstandardnich sluzeb: Dopravci budou motivovani nabizet

lepsi sluzby nad ramec zékladnich pozadavka.

e ZvySeni divéry ve verejnou dopravu: Soutézivost mezi dopravci a jejich

hodnoceni ptispiva k pocitu, Ze kvalita dopravy se stale zlepSuje.

e Moznost ovlivnit kvalitu nepfimo: Cestujici budou moci sledovat hodnoceni

dopravci a jejich zpétnéd vazba bude hrat vétsi roli v hodnoceni sluzeb.

e Zviditelnéni uspéSnych dopravcii: Diky vefejnému zebiicku si cestujici snaze

vyberou kvalitniho dopravce a maji ptehled o tom, kdo poskytuje nejlepsi sluzby.
Kazdy navrh sebou nese urcita rizika a vyzvy. V ptipadé systému pozitivni motivace dopravct
v PID je tieba vénovat pozornost zejména témto problémim.

Zavedeni finan¢nich odmén vyZaduje dodatené prostiedky. ROPID by musel vyclenit
finance na bonusy a ocenéni. Rizikem je, Ze pfi rozpoctovych omezenich nemusi byt mozné
udrzet dostate¢né motivujici vysi odmeén dlouhodobé. Je nutné peclive spocitat pomer naklada
a pfinost. Pokud by odmény byly pftili§ nizké, ztrati motivacni ucinek; naopak pftili§ $tédré
bonusy mohou ekonomicky zatiZit systém a vyvolat otdzky, zda nejsou prostfedky lépe
vyuzitelné jinde.

Dalsi vyzvou je nastaveni férovych a métitelnych kritérii pro ptiznani bonust. Dopravci
operuji v riznych podminkach, kdy nékteré linky jsou vytizené a vedené hustym provozem,
jiné méné&; nektefi dopravei maji novejsi vozovy park, jini stars$i apod. Srovnavani kvality tak
nemusi byt zcela spravedlivé. Pokud by hodnoceni nebylo vnimano jako objektivni, mohlo by
to vést k frustraci a sporiim. Je proto nutné, aby metriky kvality byly transparentni, srovnatelné
a pokud moZno normalizované, jako napfiiklad zohlednit odli$né provozni podminky.

Ztizeni systému bonusll a ocenéni znamend zavést novy mechanismus do smluv
s dopravci. To vSe predstavuje dodatecnou administrativni zatéz pro ROPID. Je tieba zajistit,
aby néklady na tuto agendu neptevysily jeji pfinosy. Navic, komplikovanéjsi systém smluv
muZze zpoc¢atku narazet na nepochopeni ¢i odpor nékterych dopravei, kdy bude nutné intenzivné
komunikovat pravidla nez se pln¢ zavedou. Existuje rovnéz riziko, ze po pocatecnim nadSeni

se zlepSeni kvality ustali na urcité urovni a motivacni efekt vyprchd, pokud se systém nebude
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dale rozvijet. Aby navrh skute¢né ptinesl vyssi kvalitu sluzeb, musi byt navrzen dlouhodobé¢
s moznosti Uprav metrik i odmén tak, aby stale podnécoval k neustalému zlepSovani a nezvrhl
se v pouhou formalitu.

V kontextu modelu jehlanu kvality lze posoudit navrh zavedeni pozitivnich
motivacnich prvkl pro dopravce z hlediska tii podminek.

Prvni podminkou je efektivni (z)méfeni, kterou navrh podporuje. Usp&sna aplikace
pozitivni motivace je podminéna existenci spolehlivych a kvantifikovatelnych ukazatelti
kvality, na jejichz zakladé lze dopravce spravedlivé hodnotit a odménovat. Navrh pocita
s pravidelnym vyhodnocovanim vykonu dopravci, naptiklad formou ro¢nich zebticku, coz
umozni zaznamenat zlepSeni a zmény v Case. Tato podminka je tedy naplnéna, pokud dojde
k Upravé stavajicich standardl kvality PID tak, aby pokryly vSechna relevantni kritéria pro
férové a transparentni hodnoceni.

Druhou podminkou je neustalé zlepSovani, které navrh vyrazné podporuje.
Navrhovany systém motivuje dopravce k trvalému piekonavani stanovenych standardi.
Pravidelné udileni bonust a reputacnich ocenéni vytvaii konkurenéni prostredi, které vede
k dlouhodobému ristu kvality. Kritéria mohou byt navic v €ase zptisniovana, ¢imz se udrzuje
tlak na inovace a dalsi zlepSeni sluzeb. Navrh tedy odpovida principu priabézného zvySovani
urovné sluzeb v celém systému PID.

Treti podminka zaméreni na zakaznika je rovnéz naplnéna, nebot’ zlepSovani kvality
sluZeb je zaméteno na potieby a ocekavani cestujicich. Dopravci budou motivovani k zavadéni
opatfeni, kterd pifimo ovlivni spokojenost zdkaznikli. Hodnoceni bude c¢aste¢né odrazet
1 zpétnou vazbu od cestujicich ze standardii kvality, coz zajisti, Ze se dopravci budou snazit
poskytovat sluzby podle readlnych pozadavki cestujicich.

Celkové lze konstatovat, ze navrh napliiuje vSechny tfi podminky modelu jehlanu
kvality. Hlavnim pfedpokladem bude vytvofeni spravedlivého a transparentniho systému
hodnoceni a schopnost zajistit, aby byly odmény skute¢né motivacni. Navrh tak ptispiva k vyssi

kvalité sluzeb a posiluje orientaci celého systému PID na spokojenost cestujicich.
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ZAVER

Diplomova prace se zabyvala systémem fizeni kvality sluzeb poskytovanych cestujicim
v PID, ktery piedstavuje jeden z nejrozséhlejsich dopravnich systémti v CR. Kvalita sluzeb ve
cestujicich, ale 1 z hlediska konkurenceschopnosti vefejné dopravy vici IAD. Veiejna doprava
v Praze, narozdil od mnoha jinych regionil, denn¢ piepravuje stovky tisic cestujicich, a proto je
nutné kvalitu sluzeb neustale sledovat, fidit a zlepSovat. Na fizeni kvality sluzeb v PID se podili
vice subjektl, mezi nimiz hraje vyznamnou roli organizace ROPID a majoritni dopravce DPP.

Cilem diplomové prace je analyzovat pristupy uvedenych subjekti k systému
fizeni kvality sluZeb v ramci PID a navrhnout opatieni, ktera povedou ke zlepSeni tohoto
systému.

Analyza ukdazala, Ze souCasny systém fizeni kvality sluzeb v PID stoji na pevnych
normativnich zékladech, zejména na normach EN 13816 a EN 15140. Ptesto se podatilo
identifikovat n€kolik oblasti s potencidlem ke zlepSeni. Patfi sem chybéjici hodnoceni vlivu
tramvajovych vozl na zivotni prostfedi, omezené vyuziti zpétné vazby cestujicich a absence
pozitivni motivace dopravcu k pfekracovani nad rdmec stanovenych urovni naro¢nosti splnéni
standarda kvality.

Na tyto nedostatky reagovaly tfi navrhy, které byly posouzeny z pohledu jejich ptinosii
pro zicastnéné subjekty, a to v souladu s podminkami kvality sluzeb splnéni efektivniho
méteni, neustalého zlepSovani a zaméfeni na zakaznika.

Vysledky ukazaly, Ze navrZzena opatifeni mohou zlepsit kvalitu sluZzeb, posilit divéru
cestujicich a zvysit atraktivitu vetejné dopravy. Zaroven je vSak nutné vnimat, ze kvalita sluzeb
neni pouze technicky parametr, ale také subjektivni vnimdni cestujicich ovlivnéné
spolehlivosti, komfortem a dal§imi faktory.

Zavérem lze fici, Ze systém fizeni kvality v PID je funkéni a dobfe nastaveny, ale jeho
dalsi rozvoj je nezbytny pro udrzeni konkurenceschopnosti a naplnéni rostoucich ocekavani
cestujicich. Tyto ndvrhy vSak nelze chépat jako konecné teSeni, ale jako podklad pro dalsi
odbornou diskusi. Pied jejich ptfipadnym zavedenim je tieba navrhy upravit podle potieb
jednotlivych aktért, zejména DPP a zvazit jejich proveditelnost v kontextu redlnych
technickych, organiza¢nich a finan¢nich moznosti. Pfesto mohou tyto navrhy slouZit jako
inspirace a zaklad pro konkrétni kroky vedouci ke zlepSeni kvality sluzeb, posileni davéry

cestujicich a dlouhodobému pozitivnimu dopadu na fungovéani celé PID.
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Piiloha A Urovné kritérii kvality sluzby podle CSN EN 13816

UROVEN 1 UROVEN 2 UROVEN 3
1. Dosazitelnost 1.1 Druh dopravy
1.2 Sit 1.2.1 vzdalenost N/V stanice

1.2.2 potieba prestupt
1.2.3 pokryta oblast
1.3 Provoz 1.3.1 provozni doba
1.3.2 Cetnost
1.3.3 faktor zatiZeni vozidla
1.4 Vhodnost
1.5 Spolehlivost
2. Pristupnost 2.1 Vnéjsi vztahy 2.1.1 nachodce
2.1.2 nacyklisty
2.1.3 nauzivatele taxi

2.1.4 nauzivatele soukromych aut
2.2 Vnitini vztahy 22.1 vstupy/vystupy

2.2.2 vnitini chod

2.2.3 prestup na jiné druhy PPT
2.3 Dostupnost jizdenek 2.3.1 nakup v siti

2.3.2 nakup mimo sit’

2.3.3 platnost

3. Informace 3.1 Vseobecné informace 3.1.1 o dosazitelnosti

3.1.2 o pristupnosti

3.1.3 o zdrojich informaci

3.14 otrvani cesty

3.1.5 opécio zakaznika

3.1.6 o pohodli

3.1.7 o bezpecnosti

3.1.8 o dopadech na zivotni prostiedi

3.2 Cestovni informace 3.2.1 instrukce o sméru cesty
normalni podminky 3.2.2 identifikace N/V stanice
3.2.3 oznaceni sméru jizdy vozidla
3.24 otrase
3.2.5 ocase

3.2.6 ojizdném
3.2.7 o typu jizdenky
3.3 Cestovni informace 3.3.1 o soucasném/budoucim statusu sité
abnormalni podminky 3.3.2 o dostupnych alternativach

3.3.3 o vraceni penéz/nahradach
3.3.4 onavrzich a stiznostech
3.3.5 o ztratich na majetku

4. Cas 4.1 Doba trvani cesty 4.1.1 planovani cesty
4.1.2 nastup/vystup
4.1.3 v N/V stanicich a prestupnich stanicich
4.14 vevozidle

4.2 DodrZeni jizdniho Fadu 42.1 presnost
4.2.2 pravidelnost
5. Péce o zakaznika 5.1 Zavazek 5.1.1 orientace na zékaznika

5.1.2 inovace a iniciativa
5.2 Vztahy se zakazniky 5.2.1 dotazy

5.2.2 stiznosti

5.2.3 néhrady, kompenzace
5.3 Personal 5.3.1 dostupnost

5.3.2 obchodni postoj

Priloha A pokracuje na nasledujici strance




Pokracovani prilohy A

UROVEN 1 UROVEN 2

UROVEN 3

5.4 Pomoc, podpora

5.5 Volba jizdenek

533
534
54.1
542
5.5.1
552
553
554
5.5.5

dovednosti

zevngjsek, vzhled

pfi preruseni sluzby

pro zakazniky, ktefi potfebuji pomoc
pruznost

zvyhodnéné tarify

ptimy prode;j jizdenek

volba placeni, Ghrady

souhlasné kalkulace cen

6. Péce o zakaznika 6.1 VyuZitelnost zarizeni
pro pasazéry
6.2 Mista k sezeni a prostor
pro personal
6.3 Jizdni komfort

6.4 Podminky prostiedi

6.5 Doplitkkova zarizeni

6.6 Ergonometrie

6.1.1
6.1.2
6.2.1
6.2.2
6.3.1
6.3.2
633
6.4.1
642
643
644
6.4.5
6.4.6
6.4.7
6.5.1
6.5.2
6.5.3
6.54
6.5.5
6.5.6
6.6.1
6.6.2

v N/V stanicich

ve vozidlech

ve vozidle

v N/V stanicich

pii fizeni

pfi startovani/zastavovani
vnéjsi faktory
atmosféra

ochrana pied poc¢asim
Cistota

jas, svétlost

dopravni zacpa

hluk

jina nezadouci Cinnost
toalety/umyvarny
zavazadla a jiné predméty
komunikace, sdélovani
obcerstveni

nakupni moznosti
moznost zabavy
volnost pohybu
zaiizeni nabytkem

7. Bezpecnost 7.1 Osvobozeni od zlo¢innosti

7.2 Osvobozeni od nehod

7.3 Rizeni ve stavu nouze

7.1.1
7.12
713
7.14
7.1.5
721
723
73.1

projekt prevence

osvétleni

viditeIné monitorovani

pritomnost personalu/policie

oznaceni stanic prvni pomoci
prezence/viditelnost opér, napf. zabradli
aktivni hlidani bezpecnosti personalem
plany a celkové vybaveni

8. Dopad na Zivotni prostiedi 8.1 Znedistovani

8.2 Pfirodni zdroje

8.3 Infrastruktura

8.1.1
8.1.2
8.13
8.14
8.1.5
8.1.6
8.1.7
8.1.8
8.2.1
822
83.1
832
833
834

vyfukem

hlukem

viditelnym znecistovanim
vibracemi

prachem a $pinou

zapachem

odpadem
elektromagnetickym rusenim
energie

prostor

vliv vibraci

opotiebeni silnic/Zeleznic apod.
pozadavky na dostupné zdroje

ruseni jinymi aktivitami

Zdroj: CSN EN 13816:2003




Piiloha B Mapa procesti v DPP
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Priloha C Zadavaci karta specifického standardu kvality v DPP — Piesnost provozu tramvaji
Uginnost od 1. 1. 2019

ZADAVACI KARTA STANDARDU KVALITY

1.2 Pfesnost provozu tramvaji

Sounalezitost s normou €SN EN 13816 (kritérium dle pfilohy A)

4. Cas 4.2 Dodrzeni jizdniho fadu 4.2.1 presnost
4.2.2 pravidelnost

Cilova kvalita sluzby

Provoz je piesny, jestlize spoje pii odjezdech z vychozich i nacestnych zastavek dodrzuji jizdni Fad
presné, piip. s povolenou odchylkou.
» povolené odchylka
- vychozi zastavky 0 az +59 s
= nacestné zastavky 0 az +179 s
> pro méfeni pfesnosti provozu plati, Ze vzhledem k stanovenému JR se zpozdéni uvadi v kladnych
hodnotach (+) a nadjeti se uvadi v hodnotach zapornych (-).

Pilot standardu kvality

N \/O 100500

Organizaéni zaji$téni

»  utvar 126000: provozni zabezpeéeni, kontrola

»  (tvar 120030: osvéta a prib&zné vzdélavani fidica a dalSich provoznich zaméstnancu

» atvar 120320: pribézné sledovani a operativni fizeni (pravidelnost provozu je prubé&zné
sledovana a vyhodnocovana v realném &ase fidicim systémem, pfipadné korekce vedouci
k napravé nebo minimalizaci nepifijatelnych stavii provadi dispeger provozniho dispeinku JPT
vhodnymi opatfenimi)

> atvar 120330: systém DORIS 2005T, metodicka &innost, archivace dat, vyhodnocovani

> Gtvar 100500: vypracovani jizdnich fadi dle optimalnich jizdnich dob ziskanych z vyhodnocovani
dat ze systému DORIS 2005T

Mé&feni Grovné provedeni

»  forma: méfeni pfimého provedeni, zpétny zaznam ze systému DORIS 2005T v zastavkach, které
jsou vybaveny inframajaky a zarover jsou kontrolnimi body jizdniho fadu

»  zpUsob: SW zaznam

»  frekvence: kontinualni méfeni na véech linkach a to v celém rozsahu provoznich dnli i obdobi

Validaéni méfeni

» neni uskute¢fiovano

Uroveii naroénosti

85 % spoju bude provedeno dle cilové kvality sluzby

Vypoéet dosazené tirovné provedeni

Mé&siéni / &turtletni / ro&ni: (¥ vyhovujicich zméfenych spoji za hodnocené obdobi/ 3 v&ech
zméfenych spoji za hodnocené obdobi) x 100

Dopravni podnik hl. m. Prahy, akciova spole¢nost 1/3
adresa Sokolovska 217/42, 190 22 Praha 9

zéapis v OR vedeném MS v Praze v oddile B, vloZka 847 \ Dopravni podnik

1& 00004886 DIE CZ00005886 www.dpp.cz \ hlavniho mésta Prahy

Priloha C pokracuje na nasledujici strance



Pokracovani prilohy C

Uginnost od 1. 1. 2019

Nevyhovujici provedeni

Tramvajové soupravy odjizdé&ji ve vztahu k JR z nacestnych zastavek se zapornou odchylkou v rozmezi
-60 aZ -1 s a kladnou odchylkou rozmezi +180 az +419 s

Nepfijatelné provedeni

Tramvajové soupravy odjizdéji:
» vychozi zastavky: s jakoukoliv zapornou odchylkou nebo kladnou odchylkou +60 s a v&tsi
> nacestné zastavky: se zapornou odchylkou vétsi nez -60 s nebo kladnou odchylkou +420 s a vétsi

Postup pfi neplnéni standardu kvality

>

Reseni:

operativni fizeni provoznim dispecinkem JPT sméfujici k minimalizaci, resp. rychlej$i napravé
nepravidelnosti

> nadjeti - automatické upozornéni fidie fidicim systémem; pfi 5. opakovani feeno pfisludnym
nadfizenym zaméstnancem s jednotlivymi fidici
» podnéty na Upravu jizdnich dob jsou pfedavany odboru 100500
Vyhodnoceni
» prubézné, pravidelné, denni vyhodnocovani zdznami ze systému DORIS 2005T zpracovava
utvar 126000 — provozovna Jizdni sluzba
» do 12. dne nasledujiciho mésice po ukonéeni ¢étvrtleti zpracuje Utvar 120330 &tvrtletni
vyhodnoceni a zasle ho Utvaru 100120 k dal$imu zpracovani a pilotovi piisluného SK v kopii pro
informaci
> do 20. dne nasledujiciho mésice po ukonéeni Etvrtleti Utvar 100120 diléi zpravy uspofada a sloudi
do bloku dle jednotlivych SK a pieda je prislu$nym pilotim ke schvaleni a pfipadné konzultaci se
zmocnénci
» do 27. dne nasledujiciho mésice po ukonceni Etvrtleti pilot odsouhlasi znéni zpravy
» vyhodnoceni je predavano v pfislusné definované tabulce, dopinéno komentafem (shrnuti,
zhodnoceni, vyvoj, pfijata opatieni apod.)
Standard 1.2 Pfesnost provozu tramvaji
nepfijatelné nevyhovujici Hovuls nevyhovujici nepfijatelna celkem %
provedeni provedeni S 4 provedeni provedeni méfeno vyhovujicich
. B nadjeti pfesny provoz zpozdéni
vichozi zastavky | (1< Vice) (0az59s) (60's a vice)
méfenych spoji 0
%
nacestné nadjeti nadjeti piesny provoz zpozdéni zpozdéni
zastavky (61savice) | (60az-1s) | (0azi79s) (180 a2 419's) | (420s avice)
méfenych spojl 0
%
celkem nadjeti nadjeti pfesny provoz zpozdéni zpozdéni
mefenych spojil 0 0 0 0 0 0
%

Dopravni podnik hl. m. Prahy, akciova spoleénost

213

adresa Sokolovska 217/42, 190 22 Praha 9

zapis v OR vedeném MS v Praze v oddile B, viozka 847
1€ 00004886 DIC CZ00005888 www.dpp.cz

Dopravni podnik
hlavniho mé&sta Prahy

&

Zdroj: Interni material podniku (2019)




Priloha D Zadavaci karta specifického standardu kvality v DPP — Piijeti ve Stfedisku
dopravnich informaci (SDI)

Uginnost od 01. 01. 2017

ZADAVACI KARTA STANDARDU KVALITY

3.2

Piijeti ve Stredisku dopravnich informaci (SDI)

Sounalezitost s normou CSN EN 13816 (kritérium dle pfilohy A)

5. Péce o zakaznika

Uroven 1: Uroveh 2:
2. Pristupnost 2.3 Jizdni doklady
3. Informace 3.1 V8eobecné informace

3.2 Cestovni informace —
normalni podminky

3.3 Cestovni informace —
abnormalni podminky

5.2 VVztahy se zékazniky
5.3 Personal

5.4 Pomoc, podpora

5.5 Volba jizdenek

Urover 3:

2.3.1 nakup v siti

3.1.4 o trvani cesty

3.2.4 o trase

3.2.50 ¢ase

3.2.6 o jizdném

3.2.7 o typu jizdenky

3.3.1 o sou¢asném / budoucim statusu sité&
3.3.2 o dostupnych alternativach
3.3.3 o vraceni penéz / nahradach
3.3.4 o navrzich a stiznostech
3.3.5 o ztratach na majetku

5.2.1 dotazy

5.3.1 dostupnost

5.3.2 obchodni postoj

5.3.3 dovednosti

5.3.4 zevnéjsek, vzhled

5.4.1 pfi pferuseni sluzby

5.4.2 pro zakazniky, ktefi potfebuji pomoc
5.5.1 pruznost

5.5.2 zvyhodnéné jizdné

5.5.3 pfimy prodej jizdenek

Cilova kvalita sluzby

Garantovana Uroven:
1. Stanovisté
a) navadéci informaéni systém umozfiuje snadné vyhledani mista
b) prostor pfijeti je fadné oznacen, je Cisty a usporadany
c) informaéni materialy jsou pfistupné, srozumitelné, aktualni a v dostatetném mnozstvi
d) stitek s identifikaci obsluhujiciho zaméstnance (jmenovka)

2. Zaméstnanec
a) zameéstnanec je upraveny a v pfedepsaném stejnokroji
b) zaméstnanec reaguje na pfitomnost zakaznika, jedna profesionalné, jeho projev je kultivovany a

Klidny

c) poskytnuta informace na relevantni dotaz je obsahové spravna a fesi zakazniklv problém

Pilot standardu kvality

I 500320

Organizacni zajisténi

»

>
>
=

utvar 100120: méfeni, pfedavani zjisténych zavad

utvar 100710: informacni materialy o provozu PID a jeho zménach

utvar 100740: prostor prijeti, vybaveni a funkénost zafizeni, personalni zajisténi, Ustroj, feSeni
zji§ténych zavad, pfedavani zpétné vazby, zpracovani dat, vyhodnocovani

utvar 900700: informacéni materialy osvétového a vzdélavaciho charakteru, informaéni materialy

o tarifu (dodani dle poZadavk( SDI)

Dopravni podnik hl. m. Prahy, akciova spole¢nost
adresa Sokolovska 217/42, 190 22 Praha 9

zapis v OR vedeném MS v Praze v oddile B, vloZka 847
IC 00004886 DIC CZ00005886 www.dpp.cz
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ﬂ\ Dopravni podnik
\b hlavniho mésta Prahy
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Pokracovani prilohy D

Uginnost od 01. 01. 2017
Méreni Urovné provedeni

» zpusob: zakaznicky test provedeny fiktivnim zakaznikem (FZ), aktivnhi komunikace se
zaméstnancem, vizualni kontrola (FZ posuzuje plnéni kazdého aspektu z formulare jednotlivé)

» frekvence: kazdé misto minimalné 3x za Ctvrtleti a to rovnomérné v celém Gtvrtleti

» forma zaznamu: pomocny formulaf v tiskové a pfedavaci v elektronické podobé

ZK 3.2
form20160722.xls

Validaéni méreni

Neprovadi se.

Uroveii naroénosti

90 % zakaznik( obdrzi nabidku dle definice cilové kvality sluzby.

Vypocet dosazené Girovné provedeni

Jednotlivé aspekty maji pridélen koeficient dlleZitosti (viz formular). Hodnoti se kazdé misto zvlast
souctem hodnoceni ziskanych za neplnéni jednotlivych aspekt(. Mira plnéni standardu vyjadfuje pocet
mist, ktera vyhovéla véem aspektim, nulové hodnoceni znamena, Ze misto vyhovélo.

Vypocet: (Z vyhovujicich mist / X v§ech méfenych mist) x 100

V pfipadé zjisténi nadstandardniho chovani je postupovano analogicky jako pfi neplnéni.

Nevyhovujici provedeni

Bodové hodnoceni mista (IC) je v rozmezi 1 aZ 3.

Nepfijatelné provedeni

Bodové hodnoceni mista (IC) je 4 a vice.

Postup pfi neplnéni standardu kvality

Véechny zjiténé zavady Utvar 100120 bez odkladu postoupi piislusnym kompetentnim Gtvardm. Projevy
nadstandardniho chovani budou sdéleny dtvaru 100740. O zpusobu feSeni bude utvar 100120
informovan formou zpétné vazby. Komunikace probiha formou e-mailu.

Dopravni podnik hl. m. Prahy, akciova spolecnost 2/3
adresa Sokolovska 217/42, 190 22 Praha 9
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Pokracovani prilohy D

Uginnost od 01. 01. 2017
Vyhodnoceni

» Ctvrtletni vyhodnoceni zpracuje Gtvar 100740 a do 12. dne nasledujiciho mésice po ukonéeni
Ctvrtleti zasle zpravu (zpétnou vazbu — podklady pro souhrnnou zpravu) uréenému zaméstnanci
utvaru 100120 a pilotovi standardu (zpétna vazba musi obsahovat: identifikaci SK, vyhodnoceni
vysledk( méfeni, specifikovani pfic¢in vzniku nevyhovujicich a nepfijatelnych provedeni, prijata ¢i
navrhovana opatieni, terminy plnéni a efektivnost t&chto opatieni)

» do 20.dne nasledujiciho mésice po ukonéeni Ctvrtleti uréeny zaméstnanec Utvaru 100120
zpracuje do souhrnné zpravy vystupy z meéfeni a zpétnou vazbu; souhrnnou zpravu pieda
pfislu$nému pilotu ke schvaleni a pfipadné konzultaci se zmocnénci

¥» do 27. dne nasledujiciho mésice po ukonéeni Ctvrtleti pilot pfipadné doplni znéni zpravy o fakta
vzesla z konzultace se zmocnénci a potvrdi uréenému zameéstnanci Utvaru 100120 znéni zpravy

» 1. pracovni den nasledujiciho mésice uréeny zaméstnanec Utvaru 100120 rozesle souhrnnou
zpravu a vysledky PKS jako podklad pro jednani CKS

» vloZena tabulka pro vyplhovani je umisténa na intranetovych strankach utvaru 100120

Prijeti ve Stredisku dopravnich informaci

Uroven
Vysledky [%] Nevyhovujici narocnosti:
doplnit obdobf "—I—‘—“ 90 %

SK 3.2 Prijeti ve Stredisku dopravnich informaci

Vysledky * ¥ méfenych mist
[Pocet méreni] w
doplnit obdobi ‘ﬁ——l——_—" 0

Dopravni podnik hl. m. Prahy, akciova spole¢nost an
adresa Sokolovska 217/42, 190 22 Praha 9

zépis v OR vedeném MS v Praze v oddile B, viozka 847 p\ Dopravni podnik
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Pokracovani prilohy D

Program kvality sluzby DP Formular k méfeni SK 3.2
3.2 Piijeti ve Stfedisku dopravnich informaci (SDI)
Rok| Mésic Stanovisté Zaméstnanec
—é ) § S a 8 3
£3 Sg g | o=z L & E= 5o 5
5o S E3 = 5 Y T3 o £ 2 58 o=
28 183 ¢ 3% 5%z = |sti_ 3838 {5 2% o3
> (88 2 2z 8 : Ssz | 2 8 iETS @ 5 | 8% =
Fs 158 | 322 igs,icCicEl iz |§5isey 8z st iEs g
g e s ES2 i82€; 2 i ¥8¢2 3 5B i EBR §3 | B2 i8¢ 3
= ES -5 =528 Ewg!i @ BEE 3 | 26 285 Ex { oS [ EJ =
TS E5BI%: | a¢B ISES] B I SSE |82 | 2 igfy 122125 126 B
L= s2tigk §52 iosei 51 288 28| 5§ i8sn EZ: 5§83 By k|
alasiag g EIEE R 236 i5E8i 2 i T2B i§2 | 5L 5w i NS i Eg iwdE <
TiSisisi £ |8FB:iLEF: G5e gz i Nk B |Ec s5€c5:i3f €5 562 3
SiBIELS & zecipgon b THQ = B20 8.3 ES i 2ENg i 58 ES IwEB E
SiciEPRE B g5 ipop: Bo'5 258 = e85 oo | 85 8882 : 53 ! §F i 885 2
Definice ZK 1a 1b 1b 1c 1d 1c 1a 2a 2b 2b 2c 2c
Koeficient 1 1 1 1 1 4 3 2 4 2 4
3.2.4 plan dopravni sité MHD, platné tarify MHD a PID, cizojazyéné mutace, tel. isla informaénich bodl
3.25 platné jizdni fady PID, zakladni jizdenky, prodejni sortiment, informaéni letagky, vyluky apod.
3.2.10  napf. informace o planované zméné PID
3.2.11  pozn. cilena kontrolni otazka
LVH1  Letisté Vaclava Havla 1 HR Hradéanska AN Andél
LVH2  Letisté Vaclava Havla 2 MS Mustek (A) MHMP Magistrat hl. m. Prahy (Mstek)
NV Nadrazi Veleslavin HN Hlavni nadrazi
HODNOCENI: v poradku, odpovéd ANQ (prazdné pole)
zavada, odpovéd NE
MERENI PROVEDL: [ | 0s. ¢isLo: 1
POPIS SITUACE:
por. ¢islo kéd stanice popis
2
4

Zdroj: Interni material podniku (2017)



Piiloha E Souhrnné vysledky standardu kvality PID — Tramvaje PID za 2. ¢tvrtleti

STANDARDY KVALITY PID - TRAMVAJE

souhrnné vysledky - 2024

STANDARD KVALITY PID

UROVEN NAROCNOSTI

DP hl. m. Prahy

PLNENi

1.Q [Ke] n.Q v.Q rok 2023
T1 Pinani grafikonu 99,80%) 99,91% 99,90% 99,90%
99,70% S+SN salo o 9 o
T2 DodrZeni kapacity vozidla 99,97% 99,85% 99,60%
99.70% ostatni 99,90% 99,90% 99,66%
podil bezbariérovych vozidel ve!
» . VP 53,07% 53,71% 52,66%
T3 Bezbariérovost vozidel plan JR (50,00%) 7 skuteenost
(60,00%)|66,41%/74,23%|65,34%/72,63% 65,62%/74,16%
T4 Garance bezbariérovych spojl 99,00%)| 99,92% 99,85% 99,85%

T5 Obslouzeni zastavek

pocet zavad z poctu kontrol

(% plnéni)| 100,00% (0/270)] 100,00% (0/288) 100,00% (0/250)

T6 Funk&nost oznaGovacu 95,00% 98,00% 97,20% 98,60%
T7 Funkénost platebnich terminalt 90,00%) 99.40% 98.70% 99.80%
T8 Teplotni komfort 80,00% 99,80% 99.60% 99,80%
T9 Informovani ve vozidlech 95,00% 90,50% 87.60% 93,20%
T10 Informovéni na zastavkach 90,00% 98.80% 97.10% 97.60%
T11 Pfesnost provozu :;Z:j:::ép;:;zef:i:ﬁ 89,40% 87,30% 83,50%
1,00% 0,06% 0,10% 0,10%

T12 Prestupni vazby

pocet pfipadl z poctu kontrol

100,00% (0/270)|

100,00% (0/288)|

100,00% (0/250)

T13 Chovani jizdniho personalu

pocet pfipady z pottu kontrol

99,60% (1/270)

100,00% (0/288)|

99,60% (1/250)

T14 Ustrojova kazeri 95,00% 100,00% 99,60% 100,00%
90,00%)|

T15 Cistota vozidel 94,80% 91,30% 89,00%

% vandalizmu 81,80% 78,10% 80,10%

T16 Cistota zastav.zafizeni 90,00% 98,20% 99,40% 100,00%

T17 Rizikové situace - 0 0 0
pramérné stafi vozidel

T18 Stafi vozového parku 14,83 14,91 14,64

podet vozidel starSich 30 let 0 0 0
10,00% plIné pfistupnych

Bezbariérovost zastavek T A 26,855
50,00% alespori ¢astecné|

piistupnych 57,62% 57,62%

Poznamky a vysvétlivky:

Méfeni kontrolnimi pracovniky (indikatory T5, T6, T7, T12, T13) - pocet kontrol je rovnomérné rozloZen podle objemu vykonu a podle podilu
Zjisténych zavad na 1 kontrolovany spoj dopravce v uplynulém obdobi.

Zjisténé zavady v chovani jizdniho personalu = koufeni ve vozidle

Indikator Bezbariérovost zastavek se vyhodnocuje 1x rocné
Indikator T18 se vztahuje k 30.06.2024

Zdroj: PID (2024)

... splnéni Urovné naroénosti
... nesplnéni Urovné naro¢nosti



Priloha F Navrh zadavaci karty specifického standardu kvality v DPP — Vliv na Zivotni
prostiedi — Tramvaje vozy

—

ZADAVACI KARTA STANDARDU KVALITY

11.2 Vliv na zZivotni prostredi — Tramvaje vozy

Sounalezitost s normou CSN EN 13816 (kritérium dle piilohy A)

8. Dopad na Zivotni prostredi 8.2 Pfirodni zdroje 8.2.1 Energie

Cilova kvalita sluzby

Provoz tramvajovych vozil je environmentalné odpovédny, jestlize spotfeba trakéni energie a celkova energeticka
naroénost odpovidaji stanovenym cilovym hodnotam podle rozdéleni vozidel do skupin dle typu vozu, pfipadné
s povolenou odchylkou

» Povolené hodnoty:
. Energeticka narocnost:
o Skupina A: do X kWh/vozokm
o Skupina B: do Y kWh/vozokm
o Skupina C: do Z kWh/vozokm

« Mira vyuziti rekuperace: minimalné N %

» Pro hodnoceni energetické naro¢nosti plati, ze vazeny pramér vSech vozidel dle skupin nesmi piekrogit
stanovenou mezni hodnotu ,X* kWh/vozokm

» Odchylky mohou byt akceptovany pouze v pfipadé prokazatelné provozni nebo technické pfi¢iny, pficemz
tyto odchylky musi byt doloZeny provoznimi zdznamy a schvaleny odpovédnym Gtvarem

Pilot standardu kvality

‘ Momentalné nelze urcit ‘

Organizacni zajisténi

‘ Momentalné nelze uréit ‘

Méreni urovné provedeni

» forma: DPM, zaznam z provoznich systému DPP, primarné z elektroméra ve vozech
a doplnéné evidenci typl vozidel a jejich vybavy

> zplusob: SW zaznam, export dat ze systému DORIS 2005T, kombinace dat o spotfebé energie, typu vozu, stafi
a rekuperaci

» frekvence:
o energeticka naroénost, spotieba energie a mira rekuperace — kontinualné, vyhodnoceni ctvrtletné
o podil moderni vybavy a stari vozidel — ro¢né

Validacni méreni

Lze provadét nezavislym ovéfenim dat z nékolika provoznich zdroj(i, a to napfiklad porovnanim mezi riznymi typy
vozidel ¢i lokalitami. Neni povinné

Uroveii naroénosti

X % provozovanych vozi musi dosahovat stanovenych hodnot podle cilové kvality

Dopravni podnik hl. m. Prahy, akciova spole¢nost 1/3
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Pokracovani prilohy F

Vypocet dosazené urovné provedeni

» Vazeny pramér
o ze skupin A, B, C podle jejich zastoupeni ve flotile a dosaZené spotieby energie

» Vypocet spotieby:

Spotiebovana trakéni energie (kWh)

E; tickd naroénost =
Tergeticka naronos Ujeté vozové kilometry (vozokm)

Rekuperovana energie (kWh
P gte W) _ ¢ 100

Spotrebovana trakeni energie (kWh)

Mira rekuperace (%) =

Nevyhovujici provedeni

> Hodnota energetické narocnosti (nebo jinych ukazateli standardu) prekracujici referenéni praimér stanoveny
pilotnim méfenim o vice nez X %

» Za nevyhovujici se rovnéz povazuje vyrazny nesoulad mezi mérenymi daty a evidovanymi Gdaji (napf. typ vozu,
vybava vybava a dalsi)

Neprijatelné provedeni

» Hodnota vyrazné prekracujici cilovou hodnotu energetické naro¢nosti o vice nez X %

» Nedodrzeni opatieni k napravé po piedchozim zji§téni nevyhovujiciho provedeni

Postup pfi nesplnéni standardu kvality

» Revize technického stavu dotéenych vozidel véetné kontrolnich méreni energetické naro¢nosti
> Kontrola méficich systému a pfipadna kalibrace
» Zavedeni Uspornych opatieni

Vyhodnoceni

» Vyhodnoceni standardu probiha étvrtletné, s dirazem na tvorbu roéni souhrnné zpravy
» Data jsou zpracovavana prostfednictvim analytickych nastroji DPPR, zahrnujicich sledovani trend( a porovnani
s vysledky z predchozich obdobi

» Vysledky jsou prezentovany ve formé grafu, tabulek a prehleda, které znazornuji vyvoj energetické naroénosti
a dalSich sledovanych ukazatell

» Na zakladé vyhodnoceni se doporuéuji pfipadné Gpravy provoznich strategii nebo technickych opatieni

Schvalil

Pilot

Vedouci zainteresovanych utvart

PVDP

V Praze dne

Dopravni podnik hl. m. Prahy, akciové spoleénost 213
adresa Sokolovska 217/42, 190 22 Praha 9

zapis v OR vedeném MS v Praze v oddile B, viozka 847 .%\' Dopravni podnik
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Priloha G Celkové hodnoceni dopravct PID provozujici autobusovou dopravu za rok 2018

celkové hodnoceni dopravcu - celorok 2018 Vysledné pofadi dopravei

Standard koef1 DPP | AR.C [CS.SC| KL [ARSC| OAD [ POL [ UH BN [ AM [STEN] J§ SL [ LAM [ KK [ VAL [POHL] €L [SLEZ 100% DP hl. m. Prahy

PInéni grafikonu - mésto 0,61 ano | ne ne | ano | ne | ano ne ano | ne 100% MARTIN UHER

Plnéni grafikonu - pfimésto 0,61 ano ne ne ne ne ne ano | ano | ne ne ano ne ne ne ano ne ano ne _92% CSAD POLKOST

Kapacita - SD 0,53 ano | ne ne ano | ano | ne | ano [ ano | ano | ne ano | ano | anoc | ano | ne ano | ano [ ano | ano 89% | STENBUS

Kapacita - KB 0,53 ano ne ne ano ne ne ano | ano ano 70 CSAD Ceska Lij

Kapacita - MD 0,53 ano | ano | ano | ano | ano | ano | ano | ano ne ano ano ano Autodoprava LAMER

Bezbariérovost - mésto 0,29 ano | ano ano ne ano | ano ano | ano ne CSAD Slany

Bezhariérovost - pfimésto 0,29 ano | ano | ano | ano | ano | ano | ano | ano | ano | ano | ano ne ne ne ne ne ano ne E ] CSAD Benesov

Garance BBZ 0,29 ano ne ne ne ne ne ano | ano ne ne ano ne ano ne ne ne ne ano ne - 60% | SAD MHD Kladno

Odbavovaci zafizeni 0,16 ano | ano | ano ne ano ne ano | ano ne ne ano | ano ne ano | ano | ano | ano | ano [ ano

Info vozidla 0,37 ano ne ne ne ne ne ano | ano ne ne ano ne ne ano_| ano ne ne ne ne

Info zastavky 0,32 ano | ano | ano ne ne ne ano | ano | ano | ano ne ne ano | ano ne ne ne

Presnost - predjeti 0,61 ano | ano ne ne ne ne ano | ano ne ano | ano | anc | ano | ano | ano | ano | ano | ano ne

Ustrojova kazen 0,32 ano ne ne ano | ano ne ano | ano ano | ano ano ne ano ne ne ne ne ano | ano

Cistota vozidel 0,43 ano [ ano | ano | ano | ano | ano | ano [ ano | ano | ano | ano | ano | ano [ ano | ano | ano | ano ne ano

Cistota zastavek 0,27 ano [ ano | ano | ano | ano | ano | ano | anc | ano | ano | ano anc | ano ano ano | ano

Stari 60% 0,29 ano [ ano | ano | ano | ano | anc | ane | ano | ano | ano | ano ne anc | ano ne ne ano | ano ne

Stari 9 let 0,29 ano ne ano ano | ano ne ano | ano ano | ano ne ne ano ne ne ne ano ne ne % Jaroslav Stépanek
OQAD Kolin

suma ano 6,74 | 319 | 258 | 3,48 3.4 242 | 613 | 674 | 274 | 311 | 613 | 1,73 | 3,03 | 3,51 189 | 261 | 231 3,37 | 224

suma celkem 674 | 6,74 | 584 | 584 | 674 | 674 | 674 | 674 | 478 | 621 | 674 | 419 | 478 | 531 | 451 | 478 | 419 | 478 [ 531 vysoka kvalita

celkové % 100% | 47% | 44% | 60% | 50% | 36% [ 91% | 100% | 57% | 50% | 91% | 41% | 63% | 66% | 42% | 55% | 55% [ 71% | 42% vy$si kvalita

% dle starého zplsobu 100% | 53% | 53% | 60% | 59% | 35% | 94% | 100% | 62% | 56% | B8% | 36% | 62% | 64% | 42% | 46% | 55% | 69% | 43% primérna kvalita

pramer 100% | 50% | 49% | 60% | 55% | 35% | 92% | 100% | 60% | 53% | B9% | 39% | 63% | 65% | 42% | 50% | 55% | 70% [ 43% niZéi kvalita

Zdroj: PID (2018)



