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Kvalita sluzby - panoptikum

pristupu a nazoru z celého svéta

Na konci Cervna pozadala hlavni vydavatelka
dvoumésicniku Mezinarodniho svazu vefejné dopravy
- UITP, pani Sylvie Cappaert, Dopravni podnik hl. m.
Prahy, akciovou spole¢nost s odkazem na jeho ucast
v klubu kvality CYQUAL o pfispévek do zatijového Cis-
la Public Transport International - PTI, jehoZ obsah byl
vyhrazen aktualnimu tématu kvality. Clanek o vivoji
Programu kvality sluzby naseho podniku v obdobi od
jeho zahdjeni v roce 1998 do poloviny letosniho roku
tak v PTI mohl vyjit spolu s dal§imi osmi ¢lanky, ve kte-
rych se jejich autofi zabyvaji pojetim kvality ve vefejné
dopravé na raznych mistech zemékoule.

me z impulzu generalniho feditele Milana Houfka a se
svolenim UITP preklady vSech, s v§jimkou jediného,
¢lankd na dané téma, z nichz tfi, z Kanady, Brazilie a
z Afriky jizné od Sahary, vychazeji v ¢astecné zkracené
podobé.

Ze zavéru interview, které vedl Yves Mathieu za
pomoci Petry Mollet z UITP o jejich pohledu na kvali-
tu s osmi odborniky ze ,,Ctyf“ koutl svéta vyplyva, ze
Vybor pro evropskou normalizaci - CEN definitivné
pfijal normu EN 13816 zaméfenou na kvalitu sluzby ve
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Mdhatmad Gdndhi
Klient je nejdtlezitéjSim navstévnikem v nasem provozu
Neni na nas zavisly, to my zavisime na ném
Nerusi nas v nasi praci, je jejim smyslem

Neni pro nasi praci nécim vedlejsim, je jeji soucasti
Tim, Ze mu poskytujeme sluzbu, mu neprokazujeme prizen

On ji prokazuje nam tim, Ze nam dava prilezitost tak udélat
Kvalita neni drahd, je neocenitelna

verejné osobni dopravé. Program kvality sluzby naseho
podniku, vychézejici z ndvrhu této normy, se tak opira
o pevné zaklady. Kostrou evropské normy je ndm znamy
cyklus kvality, ktery v ¢lanku o certifikaci sluzby v pro-
vozu RATP znovu vystizné pribliZuje pafizsky kolega
z klubu CYQUAL Yves Koseleff, spolu s cestou, kterou
pafizsky dopravni podnik urazil za ¢tyfi roky od prvni
certifikace autobusové linky 115. Proc je v nékterych
restauracich pivo lepsi a v nékterych horsi vysvétluje
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Vazeni ctenari,

Kdyz jsme pfipravovali toto vydani PTI vénované
tématu ,kvalita“, museli jsme konstatovat, Ze za timto
pojmem se skryvaji rizné interpretace.

V poslednich deseti letech provozovatelé vefejné
dopravy vidéli, jak se jejich poslani vyviji od dopravct
k poskytovatelim sluzby, aby lépe odpovidalo oceka-
vani klient. Tak vznikly znacky kvality, certifikace,
garantovani Ci partnerstvi..., které sleduji zlepsovani
kvality kazdého aspektu sluzby vefejné dopravy:
funkénost, pfistupnost, informovani, pozornost bez-
pecnosti.

v ¢lanku
»Majitelé
hostinct
se Casto
malo vé-
nuji kva-
lité piva“,
ktery jsme prevzali z pfilohy Hospodarskych novin ze 4.
fijna leto$niho roku, Josef Krysl, vedouci technického
servisu Plzeriského Prazdroje. Kdo zn4, jisté pochopi,
pro¢ mezi vice nez 600 certifikovanymi restauracemi
ze Ctrndacti a pul tisice Ceskych hostinct s pivem z Plzné
je pravé Bohumilem Hrabalem navstévovany ,,U zlaté-
ho tygra“. Zajimavy je p¥istup Svycart pfi zlepSovani
kvality vefejné dopravy a turistiky po etapach. Podniti
narustajici trzni tlak na zlepSovani kvality pfipravu né-
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které z autobusovych ¢i tramvajovych linek v nasem
hlavnim mésté k experimentalni certifikaci?

Ze mé kvalita v prazské vefejné dopravé velkou
sanci do budoucna, ukazuji nejen dosud dosazené
vysledky, ale pfesvédcuje o tom pfedevsim soucasny
kazdodenni state¢ny vykon Fidi¢ tramvaji i autobust
a vSech, ktefi jim pfi zajistovani provozu v nahradni
siti pomdahaji. ZlepSujici kvalitu si zaslouzi vysokou
mérou i vSichni uzivatelé MHD za velkou miru pocho-
peni a trpélivost, s jakou se vyrovnavaji se ztizenymi
podminkami, za jakych se musi pfepravovat.

K potiebé kvality se nevahali vyslovit i velci ducho-
vé lidské historie, jak ukazuje motto, které PTI otiskl
na strankach s ¢lankem o Praze. Stoji i dnes, a pravé
dnes, za malé zamysleni.

-zded-

Cetné ptiklady, z nichZ nékteré jsou uvedeny na
strankach tohoto ¢isla PTI, ilustruji vynalozené usili
a to, ceho provozovatelé vefejné dopravy dosahli,
arovnéz tak zavazky uzavirané vici klientim na jedné
strané a vuci organizacnim autoritdm na strané druhé.
Konkrétné se to projevuje, napriklad, zavazky o garan-
tovani sluzby pro prvné uvedené nebo smlouvami obsa-
hujicimi systémy bonusii/malust pro ty druhé.

Je mozné fici, Ze podniky a organizacni autority vy-
nakladaji znacné usili na zlepsovani sluzby, a to struk-
turovanym, regulovanym a angazovanym zpusobem pfi
zajistovani stabilni dopravni nabidky. Pfesto bych chtél
vyslovit, pokud jde o vyse uvedené, dvé vyhrady:

Prvni je, Ze by nebylo spravné myslet si, ze ziskat



KVALITA

Casto fikdme, Ze kvalita je nevyhnutelnd, protoze
nasi klienti maji stale vetsi vybér zpusobu dopravy (dfi-
ve jeden neuspokojeny klient nebyl ni¢im jinym nez
jednim nespokojenym klientem, dnes neuspokojeny
klient je klientem, ktery bude nase sité vyuzivat méné
Casté€ji), ale zajem na zlepsovani kvality dnes saha déle
za tento komercni pristup.

Nasi klienti, tak jako my, davaji prednost soukromé-
mu automobilu - kdyZ je to normalné praktickeé - i kdyz
rozsitené pouzivani tohoto druhu dopravy je neslucitel-
né s kvalitou méstského zivota. Zlepsovani hromadné
dopravy prispiva k zmirriovani tohoto rozporu mezi in-
dividuélni volbou a spolecenskym zdjmem a usnadnuje
politické rozhodnuti ve prospéch vefejné dopravy.

Kvalita se tyka vSech aspektt nasi sluzby, zacina
bezpecnosti a spolehlivosti, pokracuje poskytovanim
sluzby odpovidajici ocekavani cestujicich a neni iplna
bez zlepsovani sluzebnich vztaht, jakymi jsou osobni
vztahy mezi nasimi zaméstnanci a nasimi klienty. Tyto
ruzné aspekty kvality se navzajem nevylucuji, ale jako
celek spoluptisobi a kulminuji nakonec kvalitou vni-
manou cestujicimi.

Slovo Bernarda
Averouse

Dnes se pro zlepsovani kvality na dopravnich
sitich nabizi Siroka skala néstroju a procedur, které
mohou vSechny byt uzitecné za podminky, Ze nikdy
neztratime z oc¢i skutecnost, Ze jejich Gcinek zavisi na
jejich schopnosti zaméstnance podniku smérem ke
zlepsovani kvality mobilizovat.

Téma je Siroké, jak tomu nasvédcCuji Cetné a ruz-
norodé clanky, uvedené v tomto cisle. Ale vedle toho,
Ze hovofi jednotlivé podniky, je i povinnosti naseho
profesniho svazu vyjadrit svlij pohled na toto téma,
které je dulezité pro nasi budoucnost. Z tohoto dtvo-
du pracovni skupina vytvorena generalni komisi pro
management dopravy pripravuje ,,focus paper*, ktery
bude vyjadienim stanoviska UITP k tomuto zasadnimu
bodu. Zpusob, jakym zdjmy, které vyvolava kvalita, bu-
dou zahrnuty do raznych smluv a vyzev k vybérovym
fizenim, bude rozhodujicim faktorem pro iniciativy

na zlepsovani kvality v naSich sitich a pro vykonnost
nasich podnika.

Bernard Averous, piedseda generalni komise

UITP pro management dopravy

,Dilezitym faktorem je autenti¢nost.“ (PAT)

Kvalita sluzby ve verejné dopraveé
— Perspektivy 2010

Nazor 8 odborniki ¢innych v podnicich verejné dopravy
na ¢tyirech kontinentech planety

Nebudme kratkozraci

Pfi zavadéni programu kvality je dllezité vyhnout
se nebezpeci mylky v prioritach. A pro zjisténi takovych
priorit nic neni lepsiho nez jit se podivat do jinych pod-
nikd a vSimnout si, co tam stoji za pozornost. Tak se da
vyhnout rizikim kratkozrakosti spojenym s programy,
které jsou definovany tak, Ze se do tvahy bere pouze
mistni situace.

Otazka druha: Nachazite zajimavé stranky na
jingch dopravnich podnicich nezZ jen na vasem?

Tady se ukazuje nékolik tendenci: manazerské po-
hledy, zapojeni organizac¢nich autorit, nové koncepce
ajejich tspéch na trhu a to, co pomaha vetejné doprave
ze vednosti.

,Od zavedeni provozu na jihovychodnim koridoru
v Brisbane (jihovychodni autobusova expresni linka)
pred vice nez rokem narostl pocet klientt 0 50% a roste
dal. Je dikazem, Ze vysoce kvalitni, spolehliva, vzdy
presna obsluha pFitahuje cestujici k vefejné doprave.*
(PM)

,Dé€la na mne velky dojem jaky prostor vénuje

SpiSe nez se vracet zpé€t za deseti lety prace a zavadéni programu kvality, jsme se rozhodli zahledét k roku
2010 a predstavit si, za pomoci 8 odbornikd sektoru vetfejné dopravy, kam tyto programy povedou. K této praci
prispéli:

Peter Alouche (PAL), technicky asistent prezidenta, Metro (Sao Paulo - Brazilie); Bernard Averous (BA),
obchodni feditel RATP (Pafiz - Francie); Jean-Marc Vandenbroucke (JMVDB), naméstek generalniho feditele
SRWT (Namur - Belgie); Peter Moore (PM), vykonny feditel UITP - Australie, Novy Zéland (Canberra — Australie);
Glenn Frommer (GF), manaZzer - zivotni prostiedi, MTR (Hong Kong); Ahmed Mohammed Hammadi (AMH),
odbor vefejné dopravy, Radnice Dubai (Dubai — Spojené Arabské Emiraty); Philippe Attey (PAT), generalni
feditel, SOTRAC (Abidjan - PobfeZi Slonoviny); Harold Bartlett (HB), personalni feditel WMATA (Washington
DC - USA).

Interview a syntézu realizoval Yves Mathieu, pfedseda predstavenstva konzultacni kancelaife OGM, Brusel.
UITP prispélo k této anketé prostfednictvim Petry Mollet.

Tento clanek je vice nez jenom vizi k horizontu 2010, je to tézZ nastroj managementu: podniky mohou pouzit
dotaznik k hodnocenti situace uvnitf své vlastni organizace. Je to prostredek ke zjisténi shody nad vizi 2010 o kva-
lité sluzby a nebo k zjisténi neshod mezi nékolika klicovymi osobami ¢i skupinami, podnikovymi ¢i systémovymi
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aktéry. Bilance umoznuje pracovat na akénim planu ke stimulovani kultury kvality uvnitf podniku.

Kvalita sluzby v dopravé je dnes predmétem shody.
Zatimco byla zminéna pouze epizodnim zptisobem bé-
hem kongresu UITP ve Stockholmu v roce 1991 jednim
,rebelujicim* pfispévatelem (Slo o Bernarda Averouse,
tehdy feditele v dopravnim podniku v Marseille), kva-
lita se mezitim stala pfedmétem velkého zdjmu UITP
ajeho Clenu.

Vyjadiovat se jako klient: to neni jednoducha
véc!

Kvalita sluzby vyzaduje, aby byla vzata na védomi
managementem. Nelze ji nadekretovat. VyZaduje, aby
v ivahu byla brana skutecnost.

Kvalita sluzby usiluje o to, aby klienti byli spoko-
jeni, vraceli se a aby mohli hrat roli téch, ktefi poradi
jingm, ktefi vefejnou dopravu neuzivaji. Prispiva téz
k hospodarské rovnovaze podniku tim, Ze vytvari pod-
minky pro spravedlivou cenu placenou uzivatelem ¢i
organizacéni autoritou, pfipad od pfipadu.

Kvalita se vice zakousi nez se nafizuje. Prvni véci,
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Vazeni ctenari,
certifikaci pouze v jedné ze zminé€nych oblasti by bylo
dostacujici. Vezmeme-li jako ptiklad certifikaci, ta je
technickym pFistupem k problematice a nepfedstavuje
nez jeden Clanek v fetézci kvality. Zavazek podniku
musi zahrnovat vSechny sluzby klientovi v ramci
pristupu TQM.

Druha se tyka principu, Ze nabidka dopravy musi
nejdrive existovat, chce-li se prohlubovat kvalita.
Znamenalo by to, Ze prave vznikajici sité, které usiluji
zorganizovat svou vefejnou dopravu, by nemély pravo

na tento pojem kvality? Tak tomu neni, protoze zavést
pravidelnou obsluhu ¢i informace pro cestujici tam,

DP kontakt

ktera se ma udé€lat, je postavit se na misto klienta. Jak
jednoduché, kdyz kazdy z nés je klientem!

Prvni otazka: Jak prozivate kvalitu sluzby mimo
svét dopravy?

Prvni konstatovani: odbornikiim se pfili§ nedafi
opustit svét dopravy. Pouze dva se vyjadrili jako klienti,
ostatni radéji zastavaji ve svém profesnim ramci. Pfes-
to se odpovédi prevazujicim zptisobem sbihaji: kvalita
sluzby je pfedevsim to, co pfedstavuje riznost, za pred-
pokladu, ze zakladni aspekty sluzby jsou zajistény.

,Z mych osobnich zkuSenosti mohu fici, Ze jsem
pokazdé pozitivné prekvapen, kdyz po tom, co néco
vnimém jako vypadek sluzby, jeji poskytovatel neuvadi
v pochybnost moji dobrou viru, respektuje moji verzi
udalosti a nabizi feSeni anebo opravu, a to dfive nez, je-li
zapotfebi, poda vysvétleni proc k chybé doslo.“ (BA).

,,Z restauraci si vzdy odnasim lepsi vzpominku na
asmeév, ktery doprovodi pramérné jidlo, nez na dobré
jidlo servirované s nezdjmem.“ (JMVDB)

kde dfive nebyly, je samo o sobé dikazem vile pod-
niku slouzit svym klientiim jak to nejlépe jde, at jsou
souvislosti jakékoli. Nastésti ,kvalita“ neni vysadou
pouze téch nejbohatsich podnik.

Kazdy muze pfijit se svou vlastni definici kvality
v zavislosti na mistnich podminkach, protoze ticelem
kvality neni uniformizace ani dplna dokonalost. Zkrat-
ka, vSichni provozovatelé mohou prijmout stejny pro-
ces, aniz by dospé€li nutné ke stejnému vysledku.

Z tohoto duvodu, i kdyz myslenka , kvality“ je
zcela relativni, je dulezité, ze je pfedmétem zavazku
ve prospéch klienta, a to globalnim zptisobem, na vSech
drovnich sluzby, a to mimo vSechny pfedsudky a zdr-
Zenlivost, se kterymi se dnes stale jesté setkava.

Hans Rat, generalni sekretai UITP

Holandsko své vefejné doprave, jak ve méstech, tak
v pfiméstskych oblastech.“ (JMVDB)

,Obdivuji metra, ktera nabizeji kulturni a umélecké
programy pro své uzivatele a dalsi, ktera jsou opravdo-
vymi zivymi muzei, jako Montreal, Brusel, Barcelona,
Lisabon, Stockholm a dalsi, ktera jsou velmi intimnim
zpusobem svdzand se svymi mésty, jako Pafiz, Londyn,
Tokio a New York.“ (PAL)

,Na mne délaji dojem pozoruhodné vysledky pod-
nikd, které zavadéji programy zlepsovani linku po lince
a snazi se vypiplat sluzbu lokalné, podle zvlastnosti té
které obsluhované casti mésta, aniz by pfistupovaly
ke standardim na cel€ siti, coz laka z principialniho
hlediska, ale je to méné ucinné. Je mozné vidét, jak
pocet klientd, kde se tento pFistup systematického
zlepSovani rozviji, roste az o 50 a vice procent, jako je
tomu v Denveru.“ (HB)




ZkuSenosti cestujicich v roce 2010:
projev skuteéné nového chovani?

Vstupme do reality cestujiciho, protoZe je to jeden
z Gcell programu kvality.

Otazka tfeti: Jaké zmény pFinesou programy
kvality v horizontu 2010 pro obyvatele tzemi, ktera
obsluhujete, v jejich proZivani vefejné dopravy a v je-
jich vztahu ke kvalité?

,Klienti budou prozivat vice reaktivnosti, vice na
né zaméfené pozornosti a ze vSeobecného pohledu
mnohem kvalitnéjsi vztah se zaméstnanci. Jednim
z dopadu zavadéni kvality bude to, Ze klient bude lépe
znat podnik a jeho sluzby a Ze podnik bude 1épe znat
klienta. Budou bohatsi individualni vztahy. Pro klienta
lépe znat bude znamenat vice respektovat a pro zameést-
nance lépe znat bude l1épe slouzit.“ (BA)

,V Brazilii dochazi k udobfovani se s vefejnou
dopravou. Programy kvality jdou ruku v ruce s expan-
zemi siti. V Sao Paulu se zdvojnasobi délka metra, ve
méstech Salvadoru a Fortalezu se nova metra staveéji,
v Porto Alegre, Belo Horizonte a Recife planuji nova
prodlouzeni.“ (PAL)

,Nasi klienti budou mit vyhody ze spravedlivého
jizdného ,fair fare® - chytré ¢ipové karty umozni nabid-
nout klientovi sazbu nejvyhodnéjsi k jeho cestovnimu
chovani. Budou realizovdny téz rozvojové programy
zahrnujici vefejnou dopravu a regionalni planovani,
které umozni lépe slouzit vefejnosti.“ (HB)

Jak budou v roce 2010 zapojeni zaméstnanci?

Protoze kvalita vychazi z podniku jako celku (a Cas-
to z organizacni autority pro dopravu), tvrtd otazka se
tyka vnitfnich zalezZitosti.

Otazka Ctvrta: Co se v horizontu 2010 zméni pro
zaméstnance?

Analyza Harolda Bartletta vyzdvihuje Ctyfi
prioritni stanoviska, ktera potvrzuji vSichni ostatni
Ucastnici:

¢ ,Musime se na sebe divat ne jako na systémy
vefejné dopravy, ale jako na manazery mobility.“

» ,Nase kapacita ristu musi byt namifena jinam
nez jenom na $pickové hodiny: v naich schopnostech
je zdvojnasobit pocet klientd mimo Spickova obdobi
a to bude mit dopady na organizaci prace a na to, co
v nasi praci upfednostnime.*

* ,Nasim zaméstnanctim, ktefi pro cesty do prace
pouzivaji auta, uctujeme parkovani a podporujeme
pouzivani vefejné dopravy. Chceme tak posilovat sou-
lad mezi nasimi osobnimi postoji a poslanim podniku;
s timto souladem chceme jit jesté dale.”

* ,Abychom zajistili budoucnost naseho podniku, role
zameéstnanct feditelstvi se zcela zménti: nepotfebujeme lidi,
ktefi budou jenom fidit, ale lidry, ktefi jsou schopni ukazo-
vat cestu, sdilet vizi a udavat smér; lidi s jasnymi cili a zdroji,
ktefi uvadéji organizacni kulturu do praxe.“

,, Kritickou otazkou je otazka vnimani sluzby. Obyva-
telé méni své chovani, kdyz vidi, Ze vefejna doprava nabizi
sluzbu srovnatelnou s osobnim automobilem. Zaméstnan-
ci se musi zaméfovat na tuto otdzku vnimani uzivateli
a témi, ktefi vefejnou dopravu nepouzivaji. Konkrétné to
bude vyZzadovat stale silnéjsi zapojeni do realizované sluz-
by a povédomi nezbytnosti snahy o nepretrzité zlepSovani.
Zameéstnanci potfebuji jasné signaly, které jim ukazi, ze
management tento pohled sdili.“ (PM)

,Zaméstnanci musi chépat, Ze sluzba musi pfesné
odpovidat ocekavani spotfebitele, odpovidat uhra-
zenému jizdnému a zajistovat podniku rentabilitu.
Sméfujeme stale vice ke sluzbam od dvefi ke dvefim,
které vyhovuji a jsou za rozumnou cenu, ale soucasné
finanéné Zivotaschopné.” (GF)

A kdyby se nedélalo nic?

Abychom vidéli potfebu programu kvality, poloz-
me si otazku co by se stalo, kdybychom je zastavili
nebo neiniciovali?

To je otazka pata.

,Podniky, které neakceptovaly zapojit se do TQM
se pripravily o dlouhodobou vizi, ktera je absolutné za-
sadni. Cilem je zménit vnimani lidi. Bez prace na kvalité
nelze pozitivné€ zménit vnimani. Je to kli¢ pro probuzeni
cestujici vefejnosti ke zméné jejich zvyka.“ (PM)

,Tim, Ze se vénujeme kvalité, ddvime moznost
vzniku jakési formy spolCeni se mezi podnikem a jeho

klienty. KdyZ je sttedem pozornosti podnik, klient si ho
tak trochu pfivlastiiuje: ispéchy a prohry podniku se
stavaji jeho uspéchy a jeho prohrami.” (BA)

»Absence kvality ve vefejné dopravé by nedala
moznost zavadéni politik omezovani pouzivani auto-
mobili.“ (JMVDB)

,,Bez soustavného sledovani zlepsovani kvality sluz-
by, a to nejucinnéjsim zptisobem, nemizeme dosdhnout
konecny cil zvySovat podstatnym zptisobem pocet ces-
tujicich a nase pfijmy; ztratime podil na trhu a staneme
se zavislymi na vladnich subvencich.” (GF)

,V Sao Paulu uz mame nékteré dny az 200 km
dlouhé zacpy. Bez silnéjsiho a okamzitého programu
kvality ve vefejné dopravé se mésto stane jednoduse
neobyvatelné.” (PAL)

,,Kdybychom prestali brat v tivahu potfeby nasich
klientd, ztratili bychom natrvalo schopnost pochybo-
vat o drovni nasi sluzby; ztratili bychom vazbu mezi
kvalitou sluzby a ocekavanimi a pfestali bychom
existovat.” (PAT)

Mimo a nad certifikaci

Sesta otdzka se zaméfuje na to na ¢em vedle

certifikaci bude zalezet v p¥istich letech.

,Jsme vice neZ dopravni systém, jsme integralni
soucasti spolecenstvi, kterému slouzime a chceme byt
vyznamnou soucasti tohoto spolecenstvi.“ (HB)

,Je to dobré mit certifikovany podnik, to je ale
pouhy zacatek. Dulezité je pracovat kontinudlné
a udrzovat koncepci pfi Zivoté a teprve tehdy se zacnou
objevovat vysledky. Programy kvality ¢asto umoznily
podivat se hloubéji na to, jak je podnik fizen, tim, Ze do
vzajemnych vztaht postavil efektivitu nakladd, sluzbu
klientdm, trzby a jiné stranky.” (PM)

,Klicem naseho podniku je klient. Usilujeme
o stalé zlepsovani kvality, abychom zvySovali jeho
spokojenost.“ (AMH)

,Stéle pokracujici vénovani se kvalité za cenu,
kterou jsou klienti ochotni platit, vyzaduje pribézné
zvySovani ucinnosti a snizovani nakladd, aniz by byla
ohrozZena kvalita oCekavana klientem.“ (GF)

,V roce 2010 bude brazilskd vefejnd doprava
provozovana soukromymi podniky v ramci koncesi.
Kontrola ufadt ve vefejném zajmu bude zaméfena na
vSechny aspekty poskytované sluzby a jejich kvalitu.
Budou se vytvaret nové vztahy a vznikat nové odbor-
nosti.“ (PAL)

,,Ufady se budou muset nauéit definovat navrzené
cile v oblasti kvality a vysledkt v ramci vybérovych ¥i-
zeni a smluv.“ (JMVDB)

,Budeme se muset naucit vefejnou dopravu upied-
nostnit a dat ji nové misto ve mésté.“ (PAL)
Zapojme verejné urady a podékujme jim

Predmétem sedmé a osmé otazky je uznani zasadni
role, kterou vefejné ufady hraji v kvalité dopravnich
systémd, na jedné strané vyjadFit jim nase pozadavky
a na druhé strané je povzbudit k vytvareni opravdové
kultury kvality, zaloZené na vdéku a uznani za usku-
teCnéné iniciativy a za zralé projekty.

Nejdfive pozadavky

,Na ufadech pozaduji, aby na program kvality
nahliZely soucasné ze smluvniho i partnerského thlu
pohledu. Ze smluvniho, protoze provozovatel se musi
zavazat poskytovat kvalitu chténou organizacni autori-
tou; z partnerského, protoze v této véci musi byt shoda
mezi provozovatelem a organizacni autoritou o potfeb-
nych cilech a metodach. A jesté z partnerského thlu
v tom smyslu, Ze je tieba vznik partnerstvi, tzn. solidari-

ty, aby se kvalita mohla zlepsovat v zalezitostech, které
zavisi na jinych, nez jen na provozovateli.“ (BA)

,Prvni véc, kterou zadam, je vé¥it a podporovat
iniciativy provozovatele v oblasti kvality.“ (JMVDB)

,,Zajistovat, aby financovani systému bylo v soula-
du s politickymi a trznimi cili.“ (PAT)

Podékovani

,Jsem vdécny vefejnym ufadtm, které pfijimaji
konkrétni podptrna opatfeni, jako kdyz federalni
urady zavedly program jizdného vybizejici své zamést-
nance, aby do prace jezdili vefejnou dopravou misto
automobily.” (HB)

,,Jsem vdécny za opatfeni pro vyhradni vjezd vetej-
né dopravy do Ctvrti s hustou obchodni vybavenosti, za
prioritu na svételném signaliza¢nim zaFizeni a za zmé-
ny v uliénim prostoru, zajistujici bezpecné autobusové
zastavky.“ (AHM)

,V pafizském regionu jsme zavedli ,vybory pro
linku®, jejichz ¢leny jsou vSichni zainteresovani na
autobusové doprave, a doladili ,,smlouvy o lince®,
v nichz je definovan pfispévek kazdé strany k vyko-
nam linky. D€kuji vSem, ktefi se v tomto programu
zaangazovali.“ (BA)

,Dé€kuji vefejnym ufadtm, které zacinaji pro-
jevovat zdjem o vefejnou dopravu. V parlamentu je
projekt zakona o financovani vefejné dopravy z dani
na pohonné hmoty.“ (PAL)

,Dé€kuji naSemu nadfizenému dfadu, regionu
Valonska, ktery se chova jako partner ochotny podpo-
rovat sluzby vefejné dopravy spisSe nez jako malicherny
a negativni kontrolni organ.“ (JMVDB)

Zapojujeme klienty

Devata otazka: formulovat pozadavek na klienta
(co?, a komu?)

,Nase organizace uznava, Ze dnes$ni klient zada
nepfetrzité zlepSovani sluzeb. Vase zapojeni je dile-
Zité proto, abychom mohli zarudit, ze délame to co vy
potfebujete.“ (PM)

,Budeme pozorni k nasim cestujicim, protoze
atmosféra v dopravé je vysledkem spole¢ného usili,
ve které role zakaznika je stejné dulezitd jako role
zaméstnanc.” (BA)

,,PiSté€ nam, fikejte ndm, co od nas ocekavate a jak
nas vnimate.“ (PAT a JMVDB)

,Klientovi, ktery se nékdy chova agresivné vaci
fidici, bych doporucoval, aby si zkusil pfedstavit byt
na par minut v jeho roli, aby pochopil jeho situaci
a problémy.“ (JMVDB)

Podékujme zaméstnancium

Kratce feCeno, zaméstnanci v terénu, v pfimém
kontaktu se zakazniky, jsou témi, kdo produkuji kvalitu
sluzby. VSichni tcastnici ankety se shoduji na vyjadfeni
ucty k jejich dulezité dloze.

Desatd a posledni otdzka: KdyZ byste chtél po-
dékovat jednomu z vasich zaméstnancu, bylo by to
komu a proc?

,Dékuji zaméstnanciim, ktefi byli ¢leny pracovni
skupiny, kterd definovala zakladni hodnoty nasi spolec-
nosti. Tento zasadni text a pét zavazku z néj vyplyvaji-
cich tvofi chartu nasi spolecnosti. Jsem obzvlasté hrdy
na to, Ze tyto hodnoty, které byly vyjadfeny zastupci
téch, ktefi zajistuji sluzbu kazdodenné v terénu, mohu
zastavat.“ (HB)

,Dékuji kazdému zaméstnanci, ktery prokazuje
osobni pozornost vici klientovi, i kdyz to vybocuje
ze striktniho ramce jeho prace. A dékuji vSem, ktefi
jednaji z vlastniho popudu, kdyz dojde k vaznému
naruseni sluzby.“ (BA)

,,Sluzba je kolektivnim dilem, dékuji vS§em zamést-
nancum, ktefi prokazuji oddanost kazdodenni sluzbé
nasim spoluobfantim a napomdahaji tak k uskutecrio-
vani politiky dopravy.“ (JMVDB a PAL)

,,Diky vSem tém, ktefi si pfes rtizné potize najdou
zpusob, jak se na cestujictho usmaét, umi projevit po-
zornost, chovaji se slusné a zdvofile. To je zarukou
budoucnosti pro nasi spolecnost.” (PAT)

Tento ¢lanek vychazi praveé po tom, co Vybor pro
evropskou normalizaci (CEN) definitivné p¥ijal nor-
mu EN 13816 tykajici se kvality sluzby v osobni dopra-
vé (Cerven 2002). Tato norma je vysledkem vytrvalé
préce, kterou ¥idil Yves Mathieu v ramci evropského
vyzkumného projektu QUATTRO (1998), do niz bylo
zapojeno 25 zemi, UITP a Cetni jeho ¢lenové.
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KVALITA

Société de transport de Laval (STL) - Dopravni
podnik mésta Lavalu - zahajil svoji Zaruku kvality
v Cervnu 2001. Tato kanadska spolecnost mensi veli-
kosti (650 zaméstnanct a 220 autobusu), od té doby
jasnym zpusobem garantuje kvalitu svych sluzeb. STL
tak dava svym 60 tisicim kazdodennich klientt moz-
nost reklamovat ndhradu za svou cestu, jakmile nastane
jedna ¢i druha nasledujici situace:

* autobus ma zpozdéni vetsi nez 7 minut,

* fidi¢ neni zdvofily,

« vnitfek vozidla nenf Cisty,

* podavani informaci je chybné,

* STL trva vice nez 5 pracovnich dnii k odpovédi na
Zadost i stiznost.
Tii duvody, pro¢ zaruéovat kvalitu

svych sluzeb

Obecnym pravidlem, pro¢ obchodni spolecnost
zarucuje kvalitu svych produkti, je vytvorit ¢i ucho-
vat si konkuren¢ni vyhodu na svém trhu. Pro vefejnou
sluzbu, jakou je hromadna doprava, existuji minimalné
tfi dalsi dobré duvody, proc se vefejné zavazat ke kva-
litnim sluzbam.

Posledni sance pro kvalitu

Vsechny dopravni organizace verejné lici své sluzby
jako vysoce kvalitni. Vefejnosti ,,prodavame* kvalitni
sluzbu; co se déje, jestlize realita neni na trovni nasich
slibGi?

Klient vefejné dopravy, ktery byl Spatné obslouzen,
povazuje tuto situaci za nespravedlivou. Byl mu sliben
autobus v 8 hodin 4 minuty, ne v 8 hodin 18 minut.
Samoziejmé do zpozdéného autobusu nastoupil, svou
cestu absolvoval s proklindnim, ale s jasnym pocitem,
ze byl podveden. Uz jej nepouzije.

Vyhybat se chybam je jedna véc, napravovat ty, co
se jiz staly, je ta druhd. Nekvalita bude vzdy existovat,
i v podnicich, které zavadéji ta nejptisnéjsi opatieni ke
zlepsovani svych sluzeb. Napravovani chyb predstavuje
program kvality ,,posledni sance“. Takovy, o ktery se
pokousime u téch nejméné stalych klientu: u téch, ktefi
nejsou spokojeni a ktefi byli Spatné obslouzeni.

Klienti, kterych jsme se dotazovali na vhodnost za-
ruky, se na véc divaji tak, Ze ndhrada za sluzbu nizké
kvality neni jen zjednodusené otazkou spravedlnosti.

Zaruka sluzby s kompenzaci
- nastroj k urychleni
programu kvality v Kanade

Tato demonstrace integrity podniku ddava moznost zno-
vu navazat pozitivni vztah s klientem. Tento moment je
rozhodujici pro budoucnost. Americkeé studie skutecné
ukazuji, Ze nejvérnéjsi klient neni ten, ktery se nikdy
nepotkal s problémy, ale ten, kterému podnik priznal
a uspokojivym zptsobem napravil chybu.

Zaruka s nahradou umoznuje podniku vytvaret
podminky této ,,posledni Sance“. Vybizi nespokojené-
ho klienta obratit se pfimo na podnik, nez se snazit
se svou Spatnou zku$enosti svéfovat svym blizkym.
Jakmile je navazan kontakt, zaruka zaroven poskytuje
ramec, ktery usnadnuje napravu chyb k plnému uspo-
kojenti klienta.

Klienti uznévaji spravedlivy a nestranny charakter
zaruky nabizené STL, ale pfedevsim ji oceriuji z jiného
dtuvodu: védi, Ze povinnost poskytnout nespokojenym
klientim nahradu pfinuti STL zdvojnasobit asili k zlep-
Sovani svych vykonu. I vtomto bod€ maji klienti plnou
pravdu.

Prostredek k urychleni programu
kvality

Nabizet nahradu nespokojenym klienttim je t¢inny
1€k proti samolibosti v podniku. I kdyz spravné pojata
zaruka by neméla ohrozit finan¢ni pfeziti dopravniho
podniku, nahrady davaji dtiisledkim nedostatku kvali-
ty mnohem hmatatelnéjsi povahu. Poskytovat kvalitni
sluzbu se stava nutnosti.

Vytvarenim nové smycky zpétného pusobeni mezi
klienty a podnikem - pozadovanim nahrady, je hlasitou
a okamzitou zpétnou vazbou - umoziiuje zaruka sluzby
bézici program kvality zrychlit. AniZ by nahrazovaly
prisna opatfeni pro realizovani kvalitni sluzby, re-
klamace umozriuji velmi rychle urcit situace, kde ma
vykonnost podniku mnoho nedostatki.

Navic, finanéni a symbolicky tlak ndhrad nuti
podnik zacit rychle s akcemi k napravé jeho problé-
mu. Akce musi diagnostiku nasledovat rychle, jinak se
zadosti o napravu za¢nou hromadit.

Kdyz se podnik rozhodne k zavazkiam vici svym
klientim, spousti tim pFirozeny proces, ktery jej do-
vede k:

* jasnému definovani, co je to kvalitni sluzba v ocich
klientt a co by mélo byt kryto zarukou,

* ujisténi se, Ze zaméstnanci zavadéni zaruky berou za
své a jsou tak na stran€ feseni a ne problému,

* zkoumani a zlepsovani riznych vnitfnich procesi,
které umoznuji poskytovat kvalitni sluzbu, aby se
tak minimalizovaly budouci reklamace...

V STL zavedeni Zaruk kvality umoznilo mobilizo-
vat podnik v otdzkach, které jsou pokryty jeho zdvazky.
Za obdobi kratsi dvou let se pocet zpozdénych autobustt
snizil o vice nez 50% a primeérna doba vyfizeni Zadosti
byla snizena o 40%.

Nastroj, ktery zvySuje vnimani

kvality sluzby

Zavadéni strukturovaného programu zlepsovani
kvality sluzby je operaci, ktera vyzaduje vedeni, zdroje
a Cas. Aby se sluzba zlepsovala vyraznym zpusobem,
vyzaduje znacné Usili. Bohuzel tyto vnitfni investice
nestaci vzdy k tomu, aby stejné vyznamnym zpuso-
bem stoupala spokojenost klienti. Nesmi se nikdy
zapomenout, ze kvalita sluzby se neomezuje pouze na
objektivni poskytovani sluzeb podnikem, je definova-
na rovnéz uchylkou, ktera se mtize vkrast mezi kvalitu
ocekavanou a kvalitu vnimanou klientem.

Zaruka sluzby s kompenzaci je i¢innym nastrojem
k ovliviiovani jak ocekavani, tak vnimani klienta. Ne-
oddélitelnou soucasti programu kvality je uplatiovani
cyklu kvality jako celku. Podnikové usili se obyCejné
soustfedi na stanovovani kvality chténé a na zlepSovani
kvality uskutecniované. Avsak zlepsovanti, které podnik
zavadi, nejsou vzdy dostatecné vnimana. Zaruka sluz-
by se opira o tato vnitfni asili, aby byla prostfedkem
komunikace o kvalité nabizenych sluzeb.

Zaruka kvality STL naptiklad nepokryva frekvenci
sluzby. I kdyz si nasi klienti pteji vice spoju, v soucas-
né dobé nemame dostatek finan¢nich zdroju k tomu,
abychom mohli vyraznym zptsobem zvysit obéh
autobusu po nasi siti. Velmi silny duraz na pfesnost
- nadhrada v pfipadé, ze autobus ma zpozdéni vétsi nez
7 minut - v nasi zaruce prave proto usiluje o zaméreni
pozornosti klienta na ¢astecnou nahrazku frekvence:
spolehlivost.

Pfi zarukach sluzby prichazeji na mysl samy od
sebe dvé moznosti: kombinace ,snadny slib a odstra-
Sujici kompenzace® nebo ,,naro¢ny slib a umirnéna
kompenzace“. Druhou moznost ilustruje formulace,
kterou STL pfijal: ,Jestlize vas autobus mé zpozdéni
vétsi nez 7 minut, vratime vam vase jizdné“. STL zavrhl
polohu ,snadny slib - odstrasujici kompenzace*.

Narocny slib nahrazovat jizdné v pfipadé zpozdéni
vétsiho nez 7 minut nasi klienti pfijali. Tento zavazek
nejen ilustruje pochopeni podniku, ze klienti jsou
v otazkach presnosti ndrocni, ale zarovern prokazuje,
ze STL ovlada dobfe svoje femeslo dopravce.

Zaruka: dynamicky nastroj ve sluzbé kvality

Zaruka s nahradou vyzaduje peclivou pfipravu.
Pres vSechnu predbéznou pfipravu vsak zaruka neni
statickym nastrojem. STL pfipravuje uvefejnéni vy-
sledkti kapitoly presnost od zavedeni Zaruky kvality.
Pfi této prilezitosti ozndmi, ze napfisté bude klienta
odskodriovat ne od 7 minut zpozdéni, ale od Sesti.

Jde o zavazek, ktery se automaticky stane vyzvou
pro STL. Nové otoceni kola v cyklu kvality!

Pierre Giard, naméstek generalniho feditele,
Société de transport de Laval, Québec, Canada



Clének byl napsan pfed bezprecedentnimi za-
plavami, které postihly Ceskou republiku v poloviné

srpna. S vétsi ¢asti prazského systému metra mimo
provoz, vynakladaji méstsky tramvajovy a autobusovy

zptuisobem nahradu za tento patefni systém prazské
vefejné dopravy.

Standard ,,informovani cestujicich v pfipadech ne-
planovanych dopravnich vyluk®, ktery byl povazovan za
prilis naro¢nou vyzvu a jehoz definovani by vyzadovalo
znacnou dobu, byl dosahovan spontannim zptsobem
ze dne na den v terénu.

,,S proménou politického a hospoddiského systému
je tizce spojen riist urovné motorizace v Praze a méstskad
hromadnd doprava v nasem hlavnim mésté je stdle vice
vystavovdna konkurenci automobilové dopravy. V fadé
jinych odvétvi se sluZby vyrazné zlepsuji a povinnosti
Dopravniho podniku hl. m. Prahy, akciové spolecnos-
ti, vzhledem k jeho tradici a posldni je prokdzat, Ze je
velkym podnikem vefejnych sluZeb, ktery usiluje o své
cestujici - klienty.

Vyse uvedena citace je tvodnim odstavcem Smér-
nice generalniho feditele prazského Dopravniho pod-
niku, kterou byl od 1. ledna 1998 vyhlasen , Program
kvality sluzby“. Zakladni motiv vyhlaseni programu je
z uvedenych dvou vét zfejmy. Jaké vSak byly zacatky
programu, jaké zkusenosti ma Dopravni podnik hl. m.
Prahy v patém roce své existence, jakych vysledkt bylo
dosazeno?

Systém vefejné dopravy v Praze byl oznacovan za
jeden z nejlepsich systému ve stfedni a vychodni Evro-
pé v predchozi éfe. Dle nynéjsi evropské normy kvality
sluzby ve vefejné dopravé EN 13816 spliiuje systém,
dnes stejné jako dfive, na velmi dobré drovni hledis-
ka kritéria kvality sluzby ¢. 1 ,,Dostupnost®. Svédcit
o tom mohou vysledky srovnavani na priklad v ramci
pilotniho projektu Evropské komise ,,Benchmarking
systému mistni dopravy osob“ ¢i spotiebitelského testu
evropské vefejné dopravy organizovaného némeckym
automobilovym klubem ADAC. Jak je to vSak s ostat-
nimi kritérii?

Kontext

Pohlédnéme na motivy vyhlaseni programu kvality
sluzby hloubéji prostfednictvim nékolika zakladnich
charakteristik vjvoje prazské vefejné dopravy v pri-
béhu 90. let:
 Praha md rozlohu 496 km? a 1,2 milionu obyvatel,

plus dalsi 200 tisic pfechodné bydlicich. 90 tisic
pravidelné dojizdi a 75 tisic navstévnika je v Praze
na denni bazi.

* Pro Prahu je charakteristické denni dojizdéni z vel-
kych sidlist na okraji mésta za praci do centra mésta
a z toho vyplyva vysoké vyuzivani méstské sité hro-
madné dopravy (metro 49,8 km, tramvaje 137,5 km,
autobusy 806,8 km).

* Praha Celila v poslednim desetileti vysokému nartstu
vlastnictvi automobiltl (v soucasné dobé 1 automo-
bil na 1,9 obyvatele). Zacpy, znecisténé ovzdusi,
dopravni nehody a rozsdhlé parkovaci problémy se
staly vaznym problémem.

* Obecné, pouzivani motorovych vozidel vzrostlo za
poslednich 10 let o 120%.

*V prvni polovin€ 90. let pocet cestujicich vyuziva-
jicich MHD v Praze poklesl o vice nez 800 tisic za
den, cozZ pfedstavuje okolo 20% vsech cestujicich. Ve
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prazskeého

Dopravniho podniku

druhé poloviné devadesatych let se pocet cestujicich
stabilizoval (1 085 496 jizd/rok 2001); soucasna délba
prepravni prace je 58% MHD, 42% osobni automobil
(pfed rokem 1989 80:20).

* Az do roku 1989 byly vSechny kapitalové investice
a provozni dotace v MHD hrazeny vladou. Po roce
1989 tato financni zatéz byla prevedena na mistni
komunadlni dfady.

*V roce 2001 dosahl rozpocet mésta Prahy vyse 39,1
miliardy korun, z toho 18,4 miliardy (47,2%) byly
urCeny na dopravu. Z této ¢asti rozpoctu presdhly
vydaje na provoz, modernizaci a rozvoj MHD 63%.

S ohledem na tuto situaci, s ¢etnym zvySovanim
jizdného, a na vyvijené asili mésta se ukazala zfetelna
potfeba toho, zZe MHD musi nabizet sluzby vyssi kvali-
ty. Dopravni podnik hl. m. Prahy, akciova spole¢nost
pracuje na jejich zlepSovani ve spolupraci s méstem
Prahou, svym jedinym akcionafem.

Jak vyplyva z historického, kopcovitého a architek-
tonicky rtiznorodého charakteru mésta, takové asili
muzZe byt dspésné pouze pfi postupném uplatriovani
jasné definované dopravni politiky. Osm z deviti zasad
vyhlasenych v ,,Zasadach dopravni politiky mésta Pra-
hy“ z poloviny 90. let je Gzce spojeno s provozovanim
a rozvojem prazského systému MHD.

Jedna z nich vyzaduje ,,rozvijet dopravni systém ne
pouze z hlediska dopravni kapacity, ale téz z hlediska
odpovidajici kvality“.

Program kvality sluzby

Jiz v prvni poloviné 90. let zamé¥il Dopravni
podnik svoji pozornost predevS§im na zlepSovani
informovani cestujicich, které bylo v pfedchozim
obdobi prakticky nulové. Ke komplexnéjsimu a syste-
od vyhlaseni Programu kvality sluzby, jehoz pfiprava
v roce 1997 a zavadéni v roce 1998 probihaly v uzké
spolupréci s RATP.

Program je zaloZen na navrhu evropské normy
,Prepravni sluzby - Vefejna doprava osob - Definice
kvality sluzby, stanoveni cilt a méfeni*, jejimz hlavnim
cilem je podporovat kvalitativni pfistup k provozovani
vefejné dopravy.

Od zacatku roku 1998 jsou méfeny Ctyfi standar-
dy kvality sluzby: pfesnost/pravidelnost, informovani
cestujicich, prijeti a stejnokrojova disciplina. Od roku
2000 je méfeni patého standardu zaméfeno na zlepso-
vani funkénosti jizdenkovych automata.

Vybrané standardy jsou definovany prostfednic-
tvim:

« referenéniho vzorku sluzby,
* Girovné narocnosti,
* nepfijatelné situace.

Neoddélitelnou soucésti programu kvality sluzby
je mé¥eni, ve filosofii tohoto programu povazované za
hlavni nastroj managementu kvality. Spolu s piloty stan-
dardi maji klicovou tlohu zmocnénci pro kvalitu. V je-
jich rezii jsou vSechny standardy pribézné ctvrtletné
méfeny v objemu stanovenych vzorkd a méficimi meto-
dami, vyuzivajicimi jak existujici technologicka zatfizeni
(centralni kontrolni systém provozu metra a tramvaji),
tak metody méfeni fiktivnim klientem a kontroly sku-
te¢né poskytovanych sluzeb v terénu. Zmocnénci déle
zodpovidaji za vypracovani ¢tvrtletniho hodnoceni
v grafické podobé spolu s navrhy na zlepsovani sluzby
a odstranovani rezerv v jeji realizaci.

Jiz od druhého roku existence vstoupil program
s novymi impulsy, vzeslymi ze zkuSenosti ze ,zava-
déctho“ roku 1998. To umoznilo jiz v poloviné roku
1999 zaznamenat fadu zfetelnych pfinost u vSech Ctyt
standardt. Drobné, ale kumulujici se pozitivni posuny
dodaly ¢lenam skupiny kvality sebedtivéru a pomohly
programu prezit. Nékteré aspekty vyvoje jednotlivych

standardd dnes, v patém roce existence, mohou byt
pro pfimé tcastniky urcitou formou satisfakce, zvlasté
proménou klimatu v pracovni skupiné, od pocatec¢ni
neduavéry, pres obdobi setrva¢nosti, az po uvolnéni
ruznych iniciativ.

Presnost — pravidelnost

Standard je pfikladem pozoruhodného vyvoje pte-
devsim u povrchovych systémi, tramvaji a autobus,
silné ovlivnénych vyvojem automobilizmu v ulicich
Prahy.

Tolerance pfesného vyhovujiciho spoje u tramvaji
a autobust byla v definici standardu stanovena 0+2
min. (0+179 sekund), bez ohledu na vnitini provozni
predpisy, které za pfesny dovolovaly brat spoj v tole-
ranci -2+2 minuty oproti jizdnimu fadu.

Za cilové urovné narocnosti byly stanoveny hod-
noty: u tramvaji 80%, u autobusti 75% pFesnych spoji.
Méfeny vzorek: u tramvaji spoje za obdobi 300 hodin
provozu za Ctvrtleti celkem v rtiznych kontrolnich bo-
dech sité a v riznych obdobich dne a tydne, u autobust
250 hodin.

Vysledky méfeni: tramvaje v roce 1998 zacinaly na
v primeéru 60 % spojii v toleranci 0+179 sekund, v roce
1999 se pohybovaly v rozpéti 58,8 - 71,6 %, v roce 2000
od 61,6 do 67,8 % za Ctvrtleti. V roce 1999 si vyzZadaly
snizeni urovné narocnosti z 80 na 75 %.

Odstépny zavod Autobusy mél za rok 1998 pri-
mér 78,4 %, v roce 1999 79,4 % ptesnych spojll. Vstup
naméstka pro dopravu do role zmocnénce vedl od
4. ctvrtleti 1999 k pfijeti tolerance 0+2 min. do vnitf-
niho pfedpisu. Doprovodna opatfeni v siti vedla k vy-
sledkiim méfeni 90,2 % v priméru za rok 2000. Tlak
na maximalni zredlnéni vysledkd vedl k externalizaci
méfeni a v roce 2001 k vysledkim klesajicim od 85,5
k 76 % presnych spoji. Tento redlny a velmi dobry vy-
sledek je udrzovén i v prvnich dvou ¢tvrtletich 2002.

Odstépny zavod Elektrické drahy reagoval tipravou
tolerance ve svém vnitfnim pfedpisu na -1+2 minuty
od 1. ledna 2001 a na 0+2 min. od 1. zafi 2001. Vy-
sledky jsou zfejmé z grafu presnosti za rok 2001, kdy
ve 4. Ctvrtleti 2001 poprvé prestupuji 80% presnych
spoju. V roce 2002 vysledky dosahuji 87,3 a 86,4 %. Je
to na ukor do té doby vysokého podilu nadjizdénych
spoju (v letech 1998 - pololeti 2001 se pohybujicich
mezi 35 - 20 %), které ve 2. Ctvrtleti 2002 jsou jiz
redukovany na pouhych 0,8 %. To vSe pfi pfechodu
na kontinualni méfeni pocinaje rokem 2001 (od 5,5
tisice spojui v roce 1998 na 2,7 milionu naméfenych
spoji). Od roku 2002 je u obou povrchovych druhi
dopravy troven narocnosti zpevnéna na 80 %. Nova
vyzva z dlouhodobéjsiho hlediska spociva ve zvySovani
preference obou systémi.
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Piiklad: z celkem 192 svételnych signalizacnich
zafFizeni (SSZ) na tramvajové siti v Praze je pouze 60
(31 %) SSZ vybaveno prioritou (absolutni ¢i podminé-
nou) tramvaji.

Informovani cestujicich

Formulovani standardu vedlo k intenzifikaci
vybavovani viech (51) stanic metra informaénimi
prosvétlenymi panely na nastupistich a ve vestibu-
lech metra, s podrobnou mapou siti, cestovnimi po-
kyny, informacemi o tarifu, vjlukach apod. vétSinou
v Ceském, anglickém a némeckém jazyce. Roste pocet
povrchovych zastavek vybavenych pfistfesky J. C. De-
caux (500 v soucasné dobg), jejich informacni vitriny
prinaseji podobné informace o dopravni siti. Velky
rozvoj zaznamenal soubor informaci uvnitf vozidel.
Tzv. fabiony, umisténé po délce vozidla ve vysi o¢i
stojicich cestujicich ve vozidlech tramvaji, pfinaseji
informace jak o dopravé tak o kulturnich udalostech.
Té€mito informacnimi panely jsou nyni vybaveny
i vS§echny autobusy.

V pribéhu méfeni ptvodni sledovany soubor tzv.
tisténych materiala byl rozsifen o tplny soubor vsech
orientacnich prvka ve stanicich, na zastavkach, na
vozidlech a v nich. V posledni dobé prosel standard
podstatnou aktualizaci o sledovani poskytovani infor-
maci pfi planovanych vylukach, a to jak na zastavkach
ave vozidlech, tak i pravidelnych hlaseni o téchto zmé-
nach ve vozidlech. Vzhledem k vybaveni tramvajového
a autobusového vozového parku systémem akustického
hlaseni pro nevidomé na zastavkach, zacal byt tento
systém rovnéz pravidelné kontrolovan.

Prijeti

V pribéhu méfeni tohoto standardu doslo k vy-
raznému zlepSeni ,lidského* faktoru p¥ijeti a prosto-
ru prijeti ve vSech tfech méfenych typech stanovist:
u zaméstnancl na vstupech do metra, v informacnich
sttediscich (SDI), v jizdenkovych predprodejich ve sta-
nicich metra. Méfeni je zajistovano fiktivnimi klienty,
kterymi jsou studenti Fakulty dopravni CVUT a kteii
jsou $koleni k hodnoceni prostfednictvim polniho
formulafe s kladnymi a zapornymi body.

Poslednimi uspéchy v ramci standardu je otevieni
Sestého SDI na letiSti Ruzyné v 1ét€ 2001 a realizace
nového typu ,zakaznického* stanovisté dozorciho
na vstupu silné turisticky zatizené stanice metra Ma-

lostranska, které by mélo byt nasledovano v dalsich
stanicich v turistickych ¢astech mésta.

Stejnokroj

Standard urychlil pfijeti jednotné celopodnikové
smérnice a podtrhl zajem managementu podniku o stej-
nokrojovou disciplinu jako o vyznamny prvek image
podniku, ktery rovnéz ptispiva k image celého mésta.

Funkénost jizdenkovych automatia

Do méfeného souboru byly zafazeny vSechny
automaty mimo stanice metra, které jsou ramcové
sledovany v ramci standardu pfijeti. Jiz zkusebni mé-
feni pfed zavedenim standardu v poc¢atku roku 2000
na téchto automatech ohrozovanych vandalizmem,
povétrnostnimi vlivy a téz s malou pravdépodobnosti
vcasného nahlaseni zavad servisu, které nepfineslo
dobré vysledky, vedlo k zdsadnim opatfenim v orga-
nizaci jejich servisu.

Ve zpusobu hodnoceni funkénosti automatt bylo
pouZito piisn&jsi formy. Uroveri naro&nosti byla stano-
vena na 90 %, vysledky jsou vazeny poctem jizdenek
prodanych jednotlivimi automaty. Za nepfijatelnou
situaci byly definovany nejkritictéjsi stavy, kdy klient
jednoznacné utrpi finan¢éni Gjmu.

Standard pfinesl mnoho pozitivnich impulsg, jako
je posouzeni dostupnosti automatt a jejich zafazeni do
5 klasifika¢nich skupin. Dobrovolna ti¢ast pilota na mé-
feni tfetiny ¢tvrtletniho vzorku spole¢né s pracovniky
celopodnikového kontrolniho Gtvaru pfispiva k profe-
sionalizaci méfeni; zkuSenosti s profesionalizaci této
skupiny méfictu slouzi jako model pro podobné postupy
v dal§ich standardech.

Vysledky méfeni oproti pfedbéznému zkusebnimu
meéfeni osciluji mezi 90 a 80 % vyhovujicich automati.
S tim je spojen i dulezity ekonomicky dopad: ve sledo-
vané skupiné povrchovych automatii narust trZeb
presahl 40 %.

Zavér

Program kvality sluzby prazského Dopravniho
podniku je vnitini podnikovou iniciativou. Dosud
neni pfedmétem smlouvy s organiza¢ni autoritou. Dava
impulzy, které jsou sledovany Ceskymi a moravskymi
dopravnimi podniky ve méstech jako jsou Pardubice,
Brno a Ostrava.

Zazemi pro dalsi rozvoj v podobé zkuSenosti

velkych partnert nachazi Dopravni podnik v klubu

CYQUAL, jehoz zakladajicimi spolucleny jsou RATP,

STIB, TPG a Metro Madrid. Vzdjemné diskuse v rdmci

klubu na témata méfeni, vnitini a vnéjsi komunikace,

pripravy certifikace, Skoleni personalu, vytvareji
predpoklady dalsiho rozvoje programu a zlepSovani
sluzeb.

Program je pfipravou na blizici se konkurenéni
prostfedi a jeho dalsi rozvoj je pln€ spojen s rozvojem
managementu - vytvofeni odpovidajici struktury, systé-

Dosavadni pribéh programu potvrzuje, Ze se jedna
o ucéinny nastroj zmény podniku v orientaci na klienta.
Préce na definovani (a redefinovani) sluzby vyjadfené
v logice klienta, méfeni vysledka a zavadéni akcnich
pland poméhajicich postupnému pfiblizovani se vytce-
nym cilim maji ¢etné manazerské dopady:

« vznik vnitfnich partnerstvi; uplatriovani tychz stan-
dardt v jednotlivych sitich (metro, tramvaje, auto-
busy) vede ke spolupraci na spole¢né problematice
a k synergii aktivit,

« debaty o kvalité sluzby jiz nevychazeji z pocita, ale
z peclivé objektivizovanych méfeni vysledk; tyto
vysledky zaklddaji ¢asovou fadu a dokumentuji
vyvojové trendy; vyvoj jejich prezentace posiluje
podnikovou kulturu,

« zvySujici se ndrocnost na poskytovanou sluzbu;
skoleni zaméstnanct se vice zaméfuje na objektivné
definovanou sluzbu,

« trend pozitivni zmény mentality viznamnych skupin
zameéstnancd.

Ing. Zdenék Dosek, zmocnénec pro kvalitu

Zleps$ovani kvality veiejné dopravy ve Svycarsku

Diky znacce kvality mize vice nez 100 licencova-
nych svycarskych dopravnich podnika prokazat, ze
aktivné pracuji na zlepsovani kvality sluzby ve pro-
spéch svych klientti. Svaz vetejné dopravy (VOV/UTP)
a predevsim svazy zamérené na turistiku tento program
zlepsovani kvality podporuji.

Cilem znacky kvality je zvySovat kvalitu sluzby
prostfednictvim pragmatickych instrumentu a garan-
tovat dlouhodobé vysokou troven od chvile, kdy ji
bylo dosazeno. Prvky této kvality sluzby jsou naptiklad
klientské prostfedi a pratelské vystupovani téch, ktefi
je zajistuji, ale stejné tak pozorné firemni vyfizovani
stiznosti. Schweiz Tourismus a dalsi svazy zaméfené
na turistiku zavedly od roku 1997 znamku kvality
pro svycarsky cestovni ruch v ramci projektu Total
Quality Management (TQM). Svaz vefejné dopravy
(VOV/UTP) patii mezi organizace, které tuto znamku
kvality zastituji.

Vyzkumny dstav pro volny cas a turistiku na uni-
versité v Bernu a Freyova Akademie AG v Curychu
podporuji projekt z védeckého hlediska.

Dopravni podniky samy uznaly projekt jako pro-
stfedek vhodny k tomu, aby firmam a jejich zaméstnan-
cum pomahal k rozvijeni nového smyslu pro kvalitu.
Rizeni totalni kvality je zdroveri povaZovano za globalni
filosofii kvality, ktera se nezaméfuje pouze na kvalitu
vyrobku ¢i sluzby, ale zdroven zvysuje kvalitu procesu
a osoby (tj. zaméstnance), ktera sluzbu poskytuje. Hlav-
nim cilem pro vefejnou a turistickou dopravu je postu-
povat tak, aby kvalita sluzby odpovidala oc¢ekavani ces-
tujicich, nebo aby se pouzilo vzité anglické formule ,,to
meet the customers need” - jit vstfic potfebam klientd.
Program podporujici po zralé tivaze kvalitu spociva na
siroké vizi a dostava se mu velké podpory: mohou se na
ném podilet jakékoliv spolecnosti, které se staly clenem
jedné z prislusnych asociaci, at jsou malé, stfedni, ¢i
velké. Turistickou vefejnou dopravu ve Svycarsku tvori
vice nez 600 podnik, jako jsou Zeleznice, autobusovi
dopravci, méstské dopravni podniky ¢i provozovatelé
lanovek a lyZatskych vleku. Navic se program obraci na
dalsi poskytovatele sluzeb v turistickém sektoru, jako
jsou hotely, restaurace, turistické kancelare, lyzarské
skoly, autopujcovny a taxisluzby.

Uroveii kvality I

Zavadéni programu probiha ve tfech etapach.
Cilem prvni etapy je, aby prostfedi podniku a jeho za-
meéstnance prostoupil virus kvality. Tato droven klade
diraz na rozvoj kvality a obzvlasté se vénuje kvalité
sluzby. V prubéhu seminaru trvajicich den a pul jsou
pro kazdy podnik vyskolovani ,koucové kvality“. Tyto

seminare, které nejsou odvétvove specifické, jsou orga-
nizovany na riiznych mistech po celém Svycarsku ve
vsech tfech narodnich jazycich. V prubéhu seminafrt
se jejich tcastnici nauci vyuzivat existujici instrumenty
a metody pro prosazovani a méfeni kvality. Poté jsou
,koucové kvality“ povéfeni zavadénim programu
kvality v jejich vlastnich podnicich. Pro svou podporu
jsou vybaveni kompletnim manualem, videokazetou
a disketou obsahujici vSechny nezbytné formulafte.
Podnik je pak povinen provést ruzné tkoly, které mu
umozni ziskat znamku kvality s pomoci nésledujicich
instrumenta:
Vytvoreni fetézcu sluzby

Retézce sluzby umoziiuji vystihnout a predvést pro-
tézce je znamenim, Ze existuje nebezpecijeho pretrzeni.
Stejnym zpusobem, diky zachyceni procest, je mozno
vyhledavat slabé body. Tyto kritické déje jsou nasledné
analyzovany. Na jedné stran€ je tfeba definovat normy,
které odpovidaji dobré kvalité, na druhé strané je tieba
k dosahovani takové normy hledat vhodna opatfeni.

Profil kvality

Profil kvality poskytuje zakladni informace o stavu
kvality Fizeni organizace na pocatku programu. Jsou
identifikovany silné a slabé stranky, coz umoznuje de-
finovat presné zaméfrena opatfeni pro zlepsovani. Pak
1ze jednoduchym zptisobem urcit, zda zvolena opatfeni
vedla ke chténému zlepsSovani.

Rizeni reklamaci

Je tfeba navrhnout postupy, které umozriuji zaby-
vat se stiznostmi klientely s patficnou péci. Cilem je
neztratit klienta a zlepsovat kvalitu sluzby.



AKkeni plan

AkéEni plan kombinuje nezbytna opatfeni s pres-
nymi kompetencemi a terminy. Jako néstroj planovani
a fizeni je plan kontrolovan a prizptisobovan kazdy rok
v prubéhu celého trvani platnosti znamky.

Znamka kvality je ud€lovana na zakladé dikazu,
ze byly splnény pozadované naroky. Forméalni i mate-
ridlni ovéfovani zasilanych dokumentu je zajistovano
kontrolnim organem pridruzenym k Svazu svycarské
turistiky. Regionalni komise ,kvality“ udéluje na za-
kladé hodnoticich zprav znamku kvality pro obdobi
tfi let. Znamka kvality musi byt dosazitelna pro vsech-
ny podniky. Program je tak zalozen v prvni fadé na
vlastnich vykonech podniku. Naklady se rozdéluji na
naklady na vyskoleni kouce kvality, na u¢ebni material
a na administrativni naklady.

Béhem uvodni faze a diky prispévkium pochaze-
jicim z fondu federalni vlady na inovace bylo mozné
udrzet ceny na nizké drovni. V soucasné dobé mutze
stfedné velky podnik poditat, Ze zaplati 660 EUR (1000
SF) za droven kvality I.

Urovei kvality 1T

Od okamziku, kdy byly splnény podminky trovné
kvality I, se podnik mtze uchéazet o znamku kvality II.
Na této trovni je veskera pozornost zaméfena na kva-
litu fizeni. Aby se propagovala a méfila kvalita Fizeni,
pokracuje se v rozvijeni nastroji zavedenych v prvni
urovni. Navic se pfipravuje cely soubor nastroju ur-
cenych k méfeni spokojenosti klientti a zaméstnan-

cu. Cilem je moci kontrolovat zlepSovani kvality pro
klienty u zaméstnancu a feditelstvi podniku. Méfeni
se provadi pomoci anket u cestujicich, zaméstnancu
a vedoucich pracovnikd a prostfednictvim anonym-
niho hodnoceni realizovaného ,fiktivnimi klienty“.
Podniky, které splnuji vyzadované podminky a obdrzi
uspokojivou znamku, se dockaji udéleni znamky kva-
lity urovné II. Navic je tieba znovu vypracovat akéni
plany, které jsou kazdy rok predkladany ke kontrole
a garantuji napraveni slabsich bodu a nepfretrzité
zajistovani kvality po celou dobu tii let platnosti
znamkKy.

Uroven kvality II zahrnuje zéroveri detailni hod-
noceni vysledkt anket zaméfenych na srovnavani
s vykony podnikt téhoz sektoru anebo se vSemi zu-
Castnénymi podniky.

Urove kvality ITI

Pokud jde o tfeti droven kvality, jedna se o cer-
tifikaci v ramci normového systému fizeni totalni
kvality napfiklad ISO 9001 nebo EFQM (European
Foundation of Quality Management - Evropskd nadace
managementu kvality). Pfipravy na tuto urover, které
zahrnuji pfedevsim pfipravu specifickjch manuala
pro kazdy sektor, jsou v soucasné dob€ v béhu. Prvni
certifikace drovné kvality III v ramci programu budou
pravdépodobné udéleny na podzim 2003.

Jiz pres 1000 znamek kvality

Iniciativa kvality zii¢astn&nych svazii méla ve Svy-

carsku, tak jak bylo ptivodnim pfanim, siroky dopad.

Seminare urcené k vyskoleni koucu kvality pro aroveri I
absolvovalo jiz vice nez 3000 tcastniki a 440 téchto
pracovniktl zodpovidajicich za kvalitu jiz proslo sko-
lenim pro droven II. Mezi nimi je 320 zaméstnancu
podniku vefejné dopravy a turistiky.

V bfeznu 2002 byla ud€lena tisici znamka kvality,
celkoveé priblizné 1000 znamek kvality drovné I a 160
drovné II bylo udéleno do této doby. Z nich celkem
120 je aktivnich v sektoru vefejné dopravy a turistiky.
Trzni tlak na zlepsovani kvality stale narusta. Turistic-
ky svaz svycarskych mést naptiklad rozhodl, Ze bude
od svych ¢lent vyzadovat znamku kvality. Od chvile,
kdy tramvaje a autobusy podniku méstské dopravy
,BERNMOBIL"“ nesou znamku Q, stoupa v tomto
sméru téz zajem vefejnosti. Vzhledem k tomu, zZe
pouziti programu Schweiz Tourismu a pfipojenych
turistickych organizaci je univerzalni, o licen¢ni verzi
programu se zajimaji mezindrodni turistické agentury,
predeviim v Recku, v némeckych zemich Badensku-
-Wiirtembersku a Brandenburgu, ddle v Rakousku
a Polsku. Manual jiz byl pfelozen do fectiny a pou-
Ziva se v riznych kurzech. Probiha i studie na prijeti
celoevropské normy.

Dalsi informace lze ziskat na internetovych stran-
kach zucastnénych svazu FIF:

www.swisstourfed.ch nebo www.voev.ch

Fritz Lidi, hospodaisky odbor,
Svaz vefejné dopravy, VOV/UTP,
Svycarsko

Ctyfi prvni roky partnerstvi pro kvalitu
v aglomer

V roce 1998 podepsaly dopravni tfady, mistni
urady a autobusovi, Zelezni¢ni a tramvajovi provozo-
vatelé ve Velkém Manchesteru Dohodu o partnerstvi
pro kvalitu, kterd mé dva hlavni cile:

« zlepSovat kvalitu vefejné dopravy,

* pfeménit ji na integrovanou a vysoce kvalitni sit,
ktera je snadno srozumitelna a pouzitelna.

Jde o nejvétsi a nejkompletnéjsi Dohodu o partner-
stvi pro kvalitu ve Spojeném kréalovstvi.

Byla nezbytna, protoze zlepsovani kvality vefejné
dopravy bylo a je zakladnim faktorem dopravni strate-
gie aglomerace, jejimz hlavnim cilem je zbrzdit nartst
automobilové dopravy. Zodpovédnost za to ale byla
rozptylena mezi provozovatele (vozidla, zaméstnanci,
jizdné a jizdenky, sluzby), dopravni tfad (informovani,
sluzby, zastavky, prestupni uzly) a mistni tfady (prefe-
rence autobusii).

Vektorem pro konkretizaci tohoto partnerstvi je
Projekt integrace, na kterém se podili vyse uvedeni
partnefi a dale Leti§té Manchester, Reditelstvi silnic
a délnic a Railtrack. Tato iniciativa umoznila zlepSeni
kvality tykajici se péti stranek p¥i cestovani vefejnou
dopravou:
¢ informovani,

« prostfedi na zastavkach a v ¢ekarnach,

¢ obsluha,

¢ jizdné a jizdenkovy systém,

* pfestupy a prestupni uzly.

Jaky proces byl zvolen

Startovacim bodem byla dosazitelnd vize toho, co
bychom radi vidéli pro kazdy z péti prvkl cestovani
v obdobi 2005/06, a to bylo porovnano se situaci v roce
1998. To nam umoznilo urc¢it casovy harmonogram pro
zamyslené akce. Ty byly troji povahy:

* ZlepSovani sité jako celku, z kterého by tézili uziva-
telé vefejné dopravy.

* ZlepSovani zaméfené na klicové autobusové korido-
ry, na kterych dochazelo k velkym zpozdénim kvuli
dopravnim zadcpam.

* Dlouhodobéjsi rozsahlejsi prace pro zvySovani drovné
vefejné dopravy, jako je nové vyhrazené téleso pro
autobusy s navadécim zafizenim a roz$ifovani tram-
vajové (Metrolink) a Zelezni¢ni dopravy.

Dosazené vysledky

V soucasné dobé, kdy je projekt v poloviné, byla
dosazena fada vysledkd:

Informovani

Informovani cestujicich bylo vyrazné zlepseno.
Pfed podpisem dohody o partnerstvi byla tato sluzba
fragmentovand a nedcinnd. Dnes existuje:
* Pouze jedno telefonické informacni multimedialni
centrum pro vSechny provozovatele financované
spole¢né GMPTE a vSemi provozovateli. Bylo vy-
tvofeno sloucenim tfi rznych zafizeni. Investice
umoznila vybaveni novym softwarem pro manipu-
laci telefonickych dotazii a v€éasné planovani cest
pfi vyuziti kartografickych map. Centrum tydné
zpracovava kolem 14 tisic dotaz a bylo zakladnim
kamenem dnes narodni sité telefonnich center
pokryvajicich veskerou vefejnou dopravu ve Velké
Britanii.
Internetova adresa umoziujici planovani cest. Jeji
inovace umozni uzivatelim koncem roku obdrZet
mapu s vyznacenim navrzené trasy jejich prepravy.
Sit 50 elektronickych informacénich boda na autobu-
sovych a Zelezni¢nich néadrazich a v centrech mést,
které podavaji 24 hodin denné informace potfebné
pro planovani cesty.
Celkové vyssi droven tisténych informaci, véetné
novych map siti ve vétsSim méfitku; mapa shrnujici
vSechny linky s vyssi frekvenci a pfehledné jizdni
fady na zastavkach.

aci Manchesteru

* V soucasnosti probiha zavadéni informacniho systé-
mu v redlném case.
Prostiedi na zastavkach a v ¢ekarnach
Ve vefejné dopravé se nikdy nepodafi eliminovat
faktor ,,Cekani“. Proto je tfeba na zastavkach a v Ce-
karnach zajistit co nejatraktivnéjsi prosttedi. Zlepseni
zahrnuji:
« Cetnéjsi pristiesky na autobusovych zastavkach,
« vybaveni dvou méstskych center novymi pfestupnimi
uzly,
« renovaci zZelezni¢nich stanic a tramvajovych zasta-
vek,
« zlepSeni vybaveni zastdvek na hlavnich koridorech
vefejné dopravy,
« vyssi standardy adrzby a Cistoty na autobusovych
nadrazich a prestupnich uzlech,
¢ vyhrazené Cekaci prostory na autobusovych nadra-
Zich,
e opatfeni pro zlepSovani bezpecnosti cestuji-
cich.
Sluzby
Klicem ke zlepSovani autobusovych sluzeb byl
program na vytvofeni sité ,,Quality Bus Corridors®
pokryvajici pfes 200 kilometr hlavnich nejfrekven-
tovanéjsich autobusovych linek. Hlavnimi prvky
programu QBC jsou:

P kontakt
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* Rozsahla preferen¢ni opatfeni pro autobusy pokryva-
jici celou linku. Opatfeni zahrnuji nejen autobusové
pruhy, ale téZ prioritu na svételnych signaliza¢nich
zafizenich.

« Systematickd modernizace zastavek, pfistfeskl a no-
si¢ll informovani cestujicich na linkach.

* Nastup a vystup z autobusu v jedné trovni s néstu-
pistém.

* Vysoce kvalitni, nizkopodlazni, plné pfistupné au-
tobusy odpovidajici vysokym standardim zivotniho
prostfedi a zajistujici obsluhu s vysokou frekvenci
(v dennim provozu alespori v intervalu 10 minut).

Préace byly dokonceny na dvou koridorech a na
Ctyfech jsou ve vysokém stadiu realizace. Britska
vlada poskytla financovani, které, doufejme, umozni
dokoncit prace na 20 koridorech do roku 2006.

Mezi dalsimi opatfenimi uréenymi ke zlepSeni
sluzeb je dohoda komercnich provozovateli (ktefi
stanovuji jizdni Fady linek, které provozuji) o omezeni
zmény jizdnich fad pouze na urcité dny v roce.

Bylo realizovano nékolik prodlouZeni na siti s vyso-
kou frekvenci (tj. s intervaly kazdych 10 minut).

V posledni dobé dopravni dfad pfidélil pobidkové
prémie za posileni no¢ni obsluhy a téz za zavedeni
sluzeb na pozadani k obsluze oblasti, které by jinak
ztstaly mimo dosah hlavni autobusové sité.

Na siti Metrolink bylo ziskano financovani od vlady
pro rozsahlé rozsifeni tohoto systému o tfi nové linky,
které prodlouzi systém na vice nez dvojnasobek. Jedna
linka bude pfeménou byvalé Zelezni¢ni trati s prodlou-
Zenim na uli¢ni siti pro obsluhu dvou méstskych center,
zatimco druhé dvé budou zcela novymi linkami vefejné
dopravy urcenymi k jejimu konkurenénimu zvyhodné-
ni vaci automobilové dopraveé.

To vse vyzadovalo vysoky stuperi spoluprace mezi
dopravnim tfadem, mistnimi technickymi spravami
komunikaci a dopravci.

Jizdné a jizdenkovy systém

Jizdné je urcovano dopravci a dopravni tfad nema
zadné pravomoci jizdné stanovovat. Nicméné jiz né-
kolik let prodavaji dopravci multimodalni pfredplatné
jizdenky na tydenni a delsi obdobi platné pro vice pro-
vozovatellu. Hlavni mezerou byly denni jizdenky a jako
vysledek partnerstvi byly od nynéjska zavedeny pouze
pro autobusy, autobusy a vlaky, autobusy a tramvaje,
vlaky a tramvaje a pro vSechny systémy. Jde je snadno

koupit - prodavaji se v autobusech a ve vlacich a v jiz-
denkovych automatech tramvajové sité. Jejich cena je
konkuren¢ni.

Pfestupy a prestupni uzly

Urcili jsme pfes 200 mist na siti vefejné dopravy,
kde cestujici pfestupuji z jednoho spoje na jiny ane-
bo mezi systémy. Zahrnuji téméf vSechny zZeleznic¢ni
a tramvajové zastavky, ale tézZ hodné mist po celé aglo-

Uroveii vybaveni je misto od mista velmi rizno-
roda, takze bylo tfeba zpracovat pasport pro jejich
doplnéni na plnohodnotné sluzby. Byly stanoveny
nové standardy pokryvajici:

« poskytovani informaci umoziujicich cestujicim na-
1ézt spravné misto pro jejich prestup,

« Giplné vybaveni orientacnim znacenim celé pési trasy
propojujici jednotlivé zastavky uzlu,

« zlepSeni osvétleni a dalsi opatfeni ke zvySeni bezpec-
nosti,

« premisténi zastavek pro minimalizaci p€si dochazky
a odstranéni nutnosti pfechazet vozovku.

Informovani cestujicich bylo zlepseno a byl vypra-
covan program dalsiho etapového zlepsSovani.

Uloha partnerstvi a faktory jeho tspéchu

Partnerstvi se ukazalo byt ohniskem, kolem které-
ho se jednotlivé strany mohou rozvijet a uvadét v praxi
spolecnou vizi. Kritickjym faktorem tohoto uspéchu
bylo sdileni vize, kterou chceme dosahnout.

Poskytlo ramec pro identifikovdani prospéchu
jednotlivych partnerd, ve kterém si kazdy mtze udélat
svij vlastni odhad vhodného rozsahu jejich finanénich
prispévkl. Zavedeny systém je velmi pruzny: na kaz-
dém projektu se podileji rizni partnefi a rozdélovani
prostfedkil na financovéni od jednotlivych partnert se
nedéje podle rigorézniho schématu. To je dalsi faktor
jeho tspéchu.

Neni tomu tak jenom proto, Ze se podepsala doho-
da. Projekt byl koordinovan (dopravnim tfadem) a do
rozvijeni a zavadéni raznych kvalitativnich zlepseni
byla vlozena spousta prace. VSechny to stalo spoustu
Casu a zdroju s ucasti vedoucich pracovniki.

Je tieba zdlraznit nejvyssi miru zapojeni jak na
politické drovni, tak na strané podniki a organizaci
Gcastnicich se partnerstvi. To bylo pro tspéchy pro-
jektu zdsadni.

V neposledni fadé bylo partnerstvi vyrazné pod-

porovano ze strany ustfedni vlady, ktera jiz v prabéhu
prvnich let udélila manchesterské aglomeraci statut
Centra dokonalosti (Centre of Excellence) v integro-
vané dopravé. Ministfi, v€etné vicepremiéra, se osob-
né podrobné zajimali o projekt a zacastnili se Fady
slavnostnich otevieni. Ale pfedevsim byly schvéleny
projekty investic presahujicich celkem sumu 650 mi-
liond liber (1 017 miliond EUR). Je to pravdépodobné
mimo Londyn v poslednich letech.
Vysledky
Partnerstvi kvality zacina prinaset vysledky. Mezi
lety 1985/86 a 1998/99 pocet cestujicich vefejnou do-
pravou ve Velkém Manchesteru klesl z 379 miliont jizd
na 245 milion. Tento vyvoj byl zastaven a obracen, pro-
toze v roce 2001/02 byl pocet cestujicich 255 miliona
jizd. To je prvni dulezity krok na cesté k ispéchu.
Budoucnost
Diky Dohodé o partnerstvi pro kvalitu jsme na
dobré cesté pfi konkretizaci vize stanovené pro rok
2006. Je nyni vhodna doba na tvahy nad dalsim vy-
vojem dohody o partnerstvi. Dalezitym momentem
je, Ze nova legislativa dava dopravnim afadim nové
pravomoci, které jim umoznuji dohliZet na to, Ze do-
pravci respektuji metodictéjsi dohody tykajici se pri-
orit pro autobusovou dopravu, jizdenkovych systému
a informovani. Nami zvoleny pfistup pfi aplikaci této
nové legislativy byl stavén na tom, ¢eho bylo dosazeno
dobrovolné a legislativu vyuzit k tomu, aby to bylo
zaruceno do budoucna.
V pfistim roce zhodnotime p¥isti sméry partnerstvi
a roli, jakou by mohlo hrat pfi definovani a uskutecrio-
vani nové vize pro pristi planovaci obdobi pro vefejnou
dopravu, které zacina v roce 2006.
William J. Tyson, predseda pfedstavenstva
Transport Management Group (GMPTE),
Velka Britanie

Bezpecnost, klicovy prvek kvality
v metru v Sao Paulo

Metro v Sdo Paulu pfepravuje v pracovni dny
prumérné 2,5 milionu cestujicich. V soucasné dobé
je tvofi tfi linky se 46 stanicemi, o celkové délce
49,2 km. Linka 1 - modrd, dlouha 20,2 km, pfepra-
vuje 42 000 cestujicich za hodinu v jednom sméru ve
spickovych hodinach. Linka 2 - zelend, znama pod
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jménem ,Paulista“, je dlouhd 7 km a ma 8 stanic.
Prepravuje 27 000 cestujicich za hodinu v jednom
sméru. Linka 3 je nejdelsi s 22 km a ve Spickovych
hodinach pfepravuje nejvyssi pocet 70 000 cestu-
jicich. V roce 2001 bylo pfepraveno 503 milionu
cestujicich.

Image sluzby

Kritéria 199920002001
* Pohodli 44 | 31 | 34
* Rychlost 63 | 59 | 67
* Bezpecnost! 50 | 58 -
* Bezpecnost vefejna - 169 | 60
* Bezpecnost dopravy -1 47 | 54
* Spolehlivost 71 | 58 | 69
* Reaktivnost (Schopnost reagovat)| 63 | 59 | 62
* Uzitecnost 86 | 83 | 87
e Tarif -11 0 |-16
* Integrovanost - 159 | 59
* Znambka sluzby 54 | 52 | 54

1) Kritérium bezpecnost bylo rozdéleno na bezpecnost
verejnou a bezpecnost dopravy podle druhu nehod.
Vyse uvedena tabulka ukazuje vyvoj image, ktery si
vytvareji uzivatelé sluzeb nabizenych metrem obecn€ a
o bezpecnosti specifi¢téji, prostfednictvim znamek udé-
lovanych obyvatelstvem, v rozsahu -100 a +100.
Stanice Barra Funda se vyznacuje nejvétSim
poctem uzivatelt, primérné denné do ni vstupuje
130 000 cestujicich. Nejfrekventovanéjsi stanici je S€,
ktera umoziiuje prestupy mezi linkami 1 a 3, a kterou
projede 680 000 uzivatelll za den. Z nich 80 % prestu-
puje. Vozovy park je v soucasné dobé tvoren 109 vlaky,
kazdy vlak je slozen z 6 motorovych vagont. Povazova-

né za jedno z nejvykonnéjsich na svéte s intervaly mezi



soupravami variujicimi mezi 100 a 160 vtefinami, metro
podle ANTP - Gallupova tstavu vykazuje vysoky index
spokojenosti cestujicich, pohybujici se mezi 94% v roce
2000 a 90% v roce 2001. Orientace na klienta byla pro
metro v Sao Paulu hlavnim faktorem jeho tspéchu. Od
zacatku budovalo politiku zaméfenou na udrzovani iz
kych vztaht s obyvatelstvem prostfednictvi aktivit, kte-
ré zahrnuji $koleni uzivatell a otevirani jeho zafizeni
jinym vefejné prospesnym sluzbam, stejné tak jako pro
konani kulturnich akci a uméleckych vystav.

Metro Sdo Paulo od svého vzniku zavedlo sluzbu
na dokonalé trovni, ktera je odliSuje od ostatnich
druht dopravy ve mésté, stejné tak jako v celé zemi.
Sluzby maji moderni raz diky pouzivani pokrocilych
technologii. Minéni uzivatelt o nabizenych sluzbach
je systematicky méfeno pomoci jak kvantitativni, tak
kvalitativni metodologie. Vysledky ukazuji, Ze pres
urcity pocit nedostatku pohodli, vzhledem k stale
rostoucimu mnozstvi cestujicich v soupravach a ve
stanicich ve Spickovych hodinach, cestujici hodnoti
realizované sluzby metra za lepsi, nez jakékoli dalsi ve
meésté. Kvalita zajistovana v oblasti Cistoty, rychlosti,
spolehlivosti a bezpecnosti jak vefejné tak bezpecnosti
dopravy prevazuje kritické aspekty.

Bezpecnost dopravniho systému muize byt nahlize-
na ze dvou navazujicich doplrikovych, i kdyz raznych,
pohledu:

* bezpecnost vetejna,

* bezpecnost dopravy.

Bezpecnost verejna

Od uvedeni prvni linky do provozu pred 28 lety
byla bezpecnosti vefejné vénovana zvlastni pozornost.
Byl tehdy navrzen a na federalni drovni pfijat novy
zakon, aby upravoval mezi jinym i ¢innosti policie ve
vztahu k bezpecnosti vefejné. Bylo tfeba pfijmout no-
vou koncepci slucitelnou s image, kterou jsme tomuto
novému dopravnimu systému chtéli dat. Pro metro byla
vytvorena soukroma brigada slozena z bezpecnostnich
prislusnikd beze zbrani, ktefi byli ale vyskoleni ve vSech
modernich technikdach obrany a imobilizace.

Pavodné pfijata filozofie byla orientovana na
asistenci cestujicim, ale z davodu rostouciho nasili
ve mésté se vyvinula ve vice preventivni filozofii boje
proti zlo¢innosti. Tak se od spiSe empirické prace preslo
k vice védecky zalozenym metodam. Strategické akce
bezpecnostni brigady jsou planovany, realizovany
a podporovany na zakladé statistickych ukazateld,
coz umoznuje vyssi ucinnost preventivnich akci diky
byt administrativné fizena centralnim zptsobem pro
vsechny tfi linky v provozu a jeji vjvoj prosel pozitiv-
nim smérem. Trestné Ciny ve statistice metra zahrnuji
kradeze, prepadenti, nasilné ¢iny, vandalismus, koufeni
ve stanicich a samoziejmé nasilnéjsi zloCiny. V jedné
stanici sit€ je situovano stanovisté vefejné policie spe-
cializované na trestnou ¢innost v tomto systému a tam
se vSechny pripady registruji.

Jinou tpravou zavedenou v metodologii prace je, Ze
dfive spiSe preventivni akce, které spocivaly jednoduse
v pritomnosti prislusnik bezpecnosti, se staly akcemi
korektivnimi, ve kterych se pocitd s potrestanim zlo-
¢inct. Tak pro pripady prepadeni prepazek prodeje
jizdenek jsou vyvinuty strategie, pfi nichz se vychazi

z opatrnosti pro zachovani fyzické integrity zaméstnan-
cu a cestujicich: zaznamy udalosti na uzavieném tele-
viznim okruhu, identifikovani zlo¢inct v centralnim
dispefinku zaméstnanci a samotnymi uzivateli, uverej-
novani fotografii zlo¢inct ve stanicich za acelem jejich
identifikace a jejich okamzitého zadrzeni p¥i jejich pFis-
tim pokusu o spachani trestného ¢inu. Diky této rutinni
¢innosti spravedlnost disponuje dikazy pro odsouzeni
obvinénych a byly provedeny stovky zadrzeni. VSechny
otazky bezpecnosti jsou racionalné feSeny v moderni
mistnosti centralniho Fizeni, kterd ma striktni pfikazy
od zmocnénce Feditelstvi metra k rychlym intervencim
v pripadé jakéhokoli incidentu ¢i abnormality.

V élanku je ddle celd ¢asopisovd strdnka vénovdna
bezpecnosti dopravy v sao-paulském metru, kterou
z prostorovych diivodii preskocime.

Management kvality

Jak bylo uvedeno vyse, starost o kvalitu poskyto-
vanych sluzeb, obzvlasté v oblasti bezpecnosti, zacala
v metru v Sdo Paulo spolu se zahdjenim jeho provozu.
Prijaty model vzdy kladl na prvni misto klienta, ¢imz je
prokazovano pravo na stale pokracujici investovani do
zlepsovani sluzby a do skoleni zaméstnancu.

Udrzba vybaveni a zafizeni byla pro metro v Sdo
Paulu prioritou jesté pred uvedenim jeho prvni linky do
provozu. Organizace udrzby se orientovala dle dvou za-
kladnich strategii: garantovani funkénosti vozidel a vy-
baveni a udrzba vSech instalaci v podminkach 100 %
bezpeénosti. Udrzba hlavné spo&iva v systematické
inspekci, preventivni udrzba je idrzbou napravnou.

Udrzba vozového parku se provadi ve dvou vel-
kych modernich dilnach, v Jabaquara pro linky 1 a 2
a v Itaquera pro linku 3.

Koncepce moderniho managementu kvality a Fize-
ni procesu zalozené na metodé , Totalniho fizeni kva-
lity“ byly pfijaty od roku 1990 a zaclenény do udrzby
vybaveni a do Skoleni zaméstnanci, zalozeného na

chovani a motivaci zaméstnancu.

Aby se vysoky stuperi hodnoceni bezpecnosti
sluzby dale zlepsoval, vedeni adrzby zavedlo téz systém
managementu kvality v souladu s pozadavky ISO 9002
a v roce 2000 obdrzelo certifikaci pro procesy udrzby
vozového parku. Znacka certifikace byla v roce 2001
rozsifena na signalizacni zafizeni, pevné komunikacni
prostory a mechanicka schodiste.

Podobny systém managementu kvality zalozeny na
ISO 9000 verze 2000 byl zaveden pro provoz systému.
Znamka jako prvni byla udé€lena lince 1 — Modré a po-
kryva vlakovou sluzbu, stanice, bezpecnost vetejnosti,
centralni dispecink a pfipojené podpurné procesy. Per-
spektiva klienta je pfitomna v péti dalezitych prvcich
vybranych pro pfipravu certifikace, jmenovité:

« zaruCovat pravo na dopravu,

« zarucCovat cestovanti,

« zaruCovat bezpecnost vefejnou,

« zarucovat bezpecnost a spolehlivost provozu,

 zarucovat sluzbu samu o sobé, komunikovani a infor-
movani.

Obzvlastni pozornost byla mezi t€émito prvky véno-
vana bezpecnosti vefejné a bezpecnosti dopravy, coz
vychazi z kontextu, v jakém se metro nachazi: zvysovani
stupné kriminality ve mésté, utoky a pozary.

Specialni akce

Metro systematicky realizuje v téchto sektorech
fadu akei, mezi néz patii zvySovani poctu prislusniki
bezpecnosti vefejné a zavadéni novych technik a meto-
dologii boje proti trestnym ¢intm.

Systematické simulace pozaru ve stanicich a v dal-
sich prostorach metra se realizuji ve spolupraci s hasici,
civilni obranou, vojenskou policii a dalsimi pfislusniky,
zodpovidajicimi za Skoleni zaméstnanci.

Pro garantovani bezpecnosti pfi nastupovani a vystu-
povani cestujicich byla ve Spickovych hodinach a v silné
vyuzivanych stanicich zavedena specialni akce za ticasti
zaméstnancu stanic (operacio plataforma), predevsim na
lince 3 — Cervené. Vyzaduie silné nasazeni stani¢nich za-
meéstnancu a bezpec¢nostnich zaméstnancd, jehoz cilem
je snizovani incidentd, ke kterym dochazi pfi provozu
vlaku a zptsobenych uzZivateli v jejich vozech.

Na siti jsou systematicky aplikovana dalsi opatfeni
pro nepretrzité zlepsovani bezpecnosti a kvality sluzby.
Pres své provozni Uspéchy a pozitivni image, kterému se
tési u obyvatelstva a u svych uzivateli, metro Sao Paulo
nemuze spat na vaviinech, pokud jde o jeho vykonnost.
Kvalita jeho sluzeb musi byt trvaly a plynuly proces
odrazejici nebezpeci, které v soucasné dobé systém
obklopuje, pfedevsim rostouci troveri nasili ve mésté.

S podékovdnim Wilmaru Frantinimu z tymu provoz-
niho managementu za jeho spoluprdci na ¢lanku.

Decio G. Tambelli, provozni feditel,

Peter L. Alouche, technicky poradce prezidenta,

Companhia do Metropolitano,
Sao Paulo Metro, Brazilie
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KVALITA

Uvod

Politika kvality RATP se sklada ze dvou hlavnich,
do sebe zapadajicich taktickych pFistupt: optimalizace
vnitfni organizace podniku (certifikace podle norem
ISO 9000, ,,procesni programy,...) a zdvazku (vzhledem
k profanaci tohoto vyrazu v Cestiné lze pfelozit tézZ jako
zaujeti postoje k otdzkam doby - poznamka ptekladate-
le) o dosahovani vysledkd, jejichZ atoénym hrotem je
certifikace NF sluzby - (sluzby dle francouzské normy)

(Certifikace ,,Qualicert je jinou formou certifikace vy-
vinuté v RATP pro tercidrni ¢innosti.). Certifikace NF
sluzby vysla ze standardt sluzby, které otevrely cestu
k novym formam pfistupu ke kvalité a byla pouzita, aby
dala novy smysl a smér kazdodenni ¢innosti zamést-
nancu prostfednictvim fady prikaznych a uzitecnych
ukazatelli pro manazery v terénu.

Cilem tohoto ¢lanku je provést bilanci certifikace
NF sluzby v RATP po ¢tyfech letech od doby, kdy pod-
nik obdrzel sviij prvni certifikat pro autobusovou linku
115. Jaké jsou zasady filosofie certifikace, o co se hraje,
jaké jsou jeji silné body a jeji hranice?
Co je to certifikace NF sluzby

a co v RATP znamena?

Certifikace sluzby je uzndni urcité drovné kvality
sluzby od vnéjsi organizace (specializované a neutral-
ni), nebo pfesnéji sluzby vyhovujici ur¢itému mnoZstvi
predbézné definovanych zavazkd. Je to vinéta (vijrobni
znacka, ochrannd znamka).

Udélejme kvantitativni bilanci. Do konce druhé-
ho Ctvrtleti 2002 nechal RATP certifikovat vice nez
60 autobusovych linek, 4 linky metra, strukturu zod-
povidajici za Fizeni autobusové dopravy, letistni linku
(Roissy - Bus), jednu tramvajovou linku, automatickou
linku letistni pfepravy (Orly - Val) a svoje Centrum te-
lefonickych informaci. Pfipravy na certifikaci téz pro-
bihaji v RER a pro nékteré velké prestupni uzly. Proc¢
takova certifikacni zuFivost? Jedna se pouze o potéseni
z vinéty? I kdyz tento vécny aspekt je dulezity v tom,
Ze zvySuje hodnotu profesionality zaméstnanct podi-
lejicich se na certifikovanych ¢innostech, podstata je
v néCem jiném. Spociva v trvalosti zmény, kterou tato
metoda managementu zaméfenda na kvalitu vkapava
do RATP:

Metoda CYQ
na poéatku programu kvality

Metoda CYQ (cyklus kvality), kterou vypracoval
Bernard Averous (Bernard Averous je v soucasné dobé
nameéstkem generalniho feditele RATP, zodpovidajicim
za pol Obchod a definovani sluzby), byla zakladem pro
vytvoreni prvnich na klienta orientovanych ukazatelt
kvality zavedenych do provozu v roce 1994 a tvo¥i kost-
ru soucasné francouzské normy XP X 50 805 kvality ve
vefejné dopravé a budouci evropské normy EN 13816.
V certifikaci sluzby je tak tieba vidét na jedné strané
provozni rozsifeni toho, co se délalo jiz s nékolika pod-
nikovymi standardy, a na druhé strané vyrobni znacku,
ktera je ve shod€ s pristi evropskou normou. Standardy,

Certifikace sluzby v provozu RATP

norma a certifikace ,NF sluzba“ jsou ve svém zdkladu
dédici metody CYQ.
Objasnujici a strukturujici metoda

Metoda CYQ je metodou, jejimz cilem je vyjasnovat
roli aktért sluzby stejné tak jako jejich stykovych ploch.
Ma ojedinélou schopnost priikazné odliSovat akeni pro-
stor jednotlivych tcastnika kvality
(hlavné podniku a klient), aniz
by je stavéla proti sob€.

Vzhledem k této skutecnosti
ma obrovskou zasluhu na tom, zZe
nabizi ak¢ni ramec p¥i respektova-
ni oCekavani klientt a podniko-
vych omezujicich faktort. Pokud
jde o poskytovanou kvalitu, rozli-
Suje jasné, co spada do skutecnosti
a co je subjektivni, zatimco staré
modely toto Cile sméSovaly.

Pred predlozenim prvni bilan-
ce certifikace v RATP je pro dobré
pochopeni jejtho dopadu nezbytné
vratit se k podminkdm vytvareni
standardt a jejich méfeni. Za tim-
to ucelem projdéme cyklus kvality
a zkusme jej zhmotnit.

Pocta klientim: vyjdéme z je-
jich ocekavani. Kazdy klient ma,
pokud jde o dopravu a sluzby, sva
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vlastni ocekavani, kterd jsou mu vlastni. V tomto smé-
ru existuje pasobiva skéla pfani. Nicméné kazdy bude
souhlasit s tim, Ze neni mozné uspokojit vSechny. Jak
tedy uvést v soulad pfani po iplném a mnohotvarném
uspokojovani klient (o¢ekavana kvalita), a tim, k cemu
se muzeme rozumneé zavazat, Ze budeme uskutecriovat,
bereme-li v tiivahu rtzna omezeni razu financ¢niho,
socidlniho, vyvoland ohledem na Zivotni prostfedi ¢i
otazkami Fizeni? Jako ve vSech systémech s ucastniky
s konvergujicimi a pfesto riiznymi zajmy, bylo tfeba najit
kompromis zalozeny na sdileni zkuSenosti, kompromis
primo vyustujici k zdvazkim dulezitym pro klienty a pro
podnik realizovatelnym. Vychézeje z rodin ukazatelt de-
finovanych francouzskou normou (rodiny francouzské
normy jsou nasledujici: informovani, pfijeti, pravidel-
nost, presnost, fungovani zafizeni, Cistota vybaveni,
Cistota vozidel, pohodli/obsazenost) a z Cetnych diskusi
s aktéry v dopravé (provozovatelé, organizacni autority,
asociace cestujicich), bylo mozné pro jednotlivé sys-
témy dopravy na narodni a poté na regiondlni drovni
vytvofit soustavu kritérii sluzby. Toto jednani, jez je
v nasem sektoru, ktery jsme si tak Casto vyhrazovali
jako nas vlastni, nové, vedlo k nastupu transparentnich,
kolegialnich a zralych vztah mezi Ciniteli, ktefi byli
dfive tu a tam v opozici: to je prvni dspéch...

&
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S definovanim ukazatelil se objevuje pojem chténa
kvalita, ale schazi ji jesté zakladni dimenze: Groven
naroc¢nosti. Je chvalyhodné se zavazat, ze cestujici
nebudou cekat na autobus vice nez x minut oproti
planovanému jizdnimu fadu, to vSak nestaci. Jak vel-
ké je pfesné procento cestujicich, které si piejeme, aby
se mu dostavalo této kvality sluzby a jaké jsou situace,
které povazujeme za nepfijatelné? Druhy silny bod:
z vyjednavani mezi aktéry bylo mozné vyvodit pfesné
konsensudlni a na klienty orientované zdvazky.

Souvztazné, a to je tfeti silny bod metody CYQ
vyuzivany v tomto pfesném ramci certifikace, méfeni
kvality sluzby v terénu se ukazuje jako thelny kamen
systému, umozriujici objektivné zjistit nami realizo-
vanou kvalitu. Na spolehlivosti méfeni ukazatelt ve
velké mife zavisi duveéryhodnost systému managementu
zalozeného na vysledcich a to, jak zaméstnanci pfijmou
program certifikace za svj.

Na vysledcich tohoto méfeni zavisi téz, zda je
certifikace udélena ¢i nikoli.

Certifikacni organizace dnes vénuje pouZivanym
metodam zvySenou pozornost. Jde o vérohodnost
znacky. Z téchto dvou davodl jsme se v tomto
ohledu vysoce profesionalizovali. Méfeni kvality se
v podniku stalo plnohodnotnou ¢innosti. Samozfej-
mé vyzaduje urCity pocet zaméstnanct a financ¢ni
prostiedky a nebylo snadné dosdhnout toho, aby to
vsichni pfijali. Nicméné pres opravnéné otazky, spo-
jené hlavné s ndklady na tuto ¢innost, bylo uznano, ze

jde o trvalost nasi politiky zlepSovani sluzby a o nasi
budouci vykonnost.

Po takovém postupu se vZdy musime ujistit, Ze usku-
teCnéna kvalita neni v neshodé se subjektivnim vnima-
nim klientd: jimi vhimana kvalita. JestliZe na pfiklad se
u jednoho aspektu sluzby ukazuje p¥ilis velky rozdil mezi
nasimi vysledky a tim, co vnimaji klienti, musime si po-
tom klast otazky. Bud se musi v tom pfipadé zvazit, zda
systém méfeni uskutecnéné kvality neni nékde pok¥iven,
anebo zda klienti dostatecné nevnimali nase Usili a zda
proto neni zapotfebi lépe komunikovat.

Cyklus prochazi permanentni redefinici ocekavani,
ktera se mohou v Case vyvijet. Klienti se mohou stat
prijit s jingm. V ramci certifikace NF sluzby se pocita
s provadénim takové analyzy kazdé tfi roky.

Uspéch metody CYQ a jeji operativnosti se opird
o skutecnost, Ze ndm umoznila specifikovat troven
sluzby, kterou jsme chtéli poskytovat (specifikace),
vénovat stalou pozornost ocekavani klientt a jejich
zpusobu vnimani nasi sluzby (naslouchani), vyjadie-
no nékolika slovy, fidit konec¢né na zakladé vysledka.
Uzavirani cyklu ndm mezi jingm umozriuje pfizpuso-
bovat se nepretrzité ocekavani klientti pfi periodickém
redefinovani nasi chténé kvality.



V dal§im, po dnes jiz ¢tyfleté zkusSenosti, uvedme
analyzu pokroku a hranic tohoto néstroje.

Manazerské disledky certifikace

Vyhody

I kdyz jiz byly uéinény Cetné zkuSenosti, presto,
ze standardy sluzby poslouzily jako odpalovaci rampa,
teprve az certifikace predstavuje nastup kultury kvality
na linkach nasich siti.

Jasna a pfesna definice zavazka sluzby jim poskytu-
je akéni predivo. Narysovava pro tuto dobu generalni
linie, o které se vedouci pracovnici v terénu mohou
opirat pfi fizeni. Uddva smér. Samoziejmé, v méfitku
jedné linky, protoze to je manazerska troveri v RATP,
ale globalnéji na urovni kazdé ze siti. Tak vedle legitim-
nich mistnich zvlastnosti v decentralizovaném systému
certifikace nasmérovava cely podnik jednim smérem.
Zavazek o kvalité pFijeti u prepazek je stejny na lince 1,
jako na lince 8 nebo 14.

Soubézné s touto Citelnosti se management muze
odvoléavat na dvoji legitimitu: na tu na nejvyssi urovni
podniku, ktera jasnym zplisobem zvolila tento nastroj,
ktery umoznuje jit dél co se tyce pokroku, a legitimitu
danou klienty, ktefi byli zastoupeni p¥i definovani
zavazku.

Za dalsi, vnéjsi uznani profesionality zaméstnanct
je prvkem hrdosti pro ty, ktefi jej uméli vzit za svij.
Tato hrdost je perspektivné vykonnym motorem pro
zapojeni zaméstnancti do programu.

A nakonec, dosahovani vysledkii neni mozné bez
spoluprace manazera a jeho tymu. Na certifikovanych
linkach byli jmenovani piloti ukazatelt a byla zvysena
jejich zodpovédnost, pracovni skupiny pro urCity za-
vazek sluzby spojily vedouci pracovniky, mistry a pro-
vozni pracovniky za jednim cilem: dét na stdl problémy
a vyvodit feSeni umozriujici zlepsovani kvality sluzby.
1 kdyz toto zapojeni je ruzné na lince od linky, je jasné,
ze v systému, kde kazdy pfispiva ke kvalité sluzby, se
vnucuje spoluprace a prihlaseni se ke stejnym cilam.

e Tim, Ze zvyhodnuje kulturu vysledku, certifika-
ce prirozené zvysuje zodpoveédnost. Kazdy je postaven
tvari v tvar kvalité sluzby nabizené klienttim, ke které
sam prispiva. Z toho znovu plyne dilezitost spolehli-
vosti méfeni realizované kvality. Z jiného hlediska je
certifikace dobrovolna. Kazda linka si vybere moment,
ktery se ji zda pfiznivy pro zahajeni programu. Zapo-
jenim se do certifikace v souladu s celkovou politikou
kvality dava vedeni linky smysl této akci. Bere na sebe
soucasné zajistovani dohledu nad programem a podpo-
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rovani téch, ktefi se do ni zapojuji.

Certifikace sluzby umoziiuje rozvijet partnerské
vztahy mezi riznymi pfispévateli ke sluzbé poskytova-
né cestujicim - klientdm. Tito pfispévatelé, ktefi jsou
Casto vné provoznich sluzeb (tdrzba prostor, vozidel,
trati atd.) se tim, o co jde, stavaji vice zodpovédnymi,
i kdyz se nejedna o jejich vlastni certifikaci. Tato pro-

cesni logika je v podniku, stéle jesté organizovaném
podle druhti povolani nebo podle funkce, né¢im novym.
Tento program pFispiva k odstrariovani pficek v podni-
ku a obohacuje vztahy a povahu sty¢nych ploch mezi
rlznymi pfispévateli jedné a téze sluzby.

* Jednou z obrovskych zasluh certifikace je to, Ze
postavila klienta do stfedu akce a manazerského dialo-
gu, a Ze nas osvobodila od autocentrickych logik a od
technickych ukazatelii. Neni tomu jesté tak davno,
termin ,klient” byl plny narazek a téméf vam vycitali
jeho uzivani. Tato potiz jej uzivat se ukazovala jako
znameni neschopnosti vefejného podniku pFipustit,
Ze cestujici nemusi byt v podrudi dopravy, jako kdyby
nam mél dékovat jenom z toho davodu, Ze jej vozime.
Dnes, a certifikace sluzby k tomu hodné pfispé€la, neni
klient jiz nadéle vniméan jako nékdo, kdo ma néaroky,
ale ktery nerozumi ni¢emu z toho jak funguje RATP.
Stal se jednim z téch, na koho se zfetelné odvolava-
me, tim, kdo si mtze vybirat mezi druhy dopravy, tim,
kdo mé pravo vyjadfovat dsudek o nasich vykonech,
tim, jehoZ minéni bereme na védomi, at uz je dobré
¢i $patné.

Ukazatele jsou definovany ve spolupraci s nimi, vy-
jadfovany v procentech spokojenych klienti. Méfeni se
provadi z ,pohledt klienta“ a komunikovani s nimi se
do budoucna plné stalo soucasti dobrych mravi.

Hranice

Pres vSechny své trumfy ma certifikace NF sluzby

na naSich dopravnich sitich nékolik hranic. Nékteré
jsou spojeny s nastrojem a jeho prostorem vyuzZivani
a jsou spolecnd vSem programum kvality. Jednim ze
zvracenych ucinkd pro certifikovanou linku by bylo
zlstavat na misté a nesnazit se o dalsi pokrok. ,, Mdme
prece certifikaci. To je to, co klient chce.“ Pfesto pfese
vse, certifikace neznamend vytecnost ve vSech bodech
a zadnym zpusobem to neni Gcel sdm o sobé. Pfistup
prostiednictvim kvality je programem nepfetrzitého
zlepSovani a certifikace v ném muize byt vniméana jako
jedna z etap. Stejnym zpusobem je tfeba se vyvarovat
zacCinat s certifikaci p¥ili§ brzo. I kdyz jsme vidéli, ze
muze byt mocnou pakou pfi iniciovani programu
kvality, stravit prespfilis Casu na to, aby bylo dosazeno
certifikace, miize u zaméstnancu privodit frustraci. To
jsme si jiz prozivali.

Dalsi hranice souvisi se soucasnym vyuzivanim
certifikace. Pfi zapojovani a zvySovani zodpovédnosti
vSech zaméstnanct je tfeba se vyhnout zjednodu-
Sujicimu béhu za znackou, a misto toho je lepsi dat
redlnou podobu opravdové logice rozvijeni kultury,
vyznacujici se vztahem k takové kvalité sluzby, jakou

chceme. Smysl, sledovani a podporovani nachazeji pfi

certifikovani sluzby vrchol svého uplatnéni, pokud se ji

chce dat cely jeji kulturni a manazersky rozmér.
Zavér

Tento nastroj pokroku je plnohodnotnou soucasti
novatorské politiky, kterou dnes RATP rozviji v ob-
lasti kvality sluzby. Zavazky o vysledcich umoznuji
integrovat obé strany jedné mince: naslouchani kli-
entovi a management kvality. Tim, Ze zavazuje linky
k dosahovani méfitelnych a dosazitelnych cili, predsta-
vuje certifikace uc¢innou paku ke zvySovani kolektivni
zodpovédnosti a k nepfetrzitému zlepSovani. Tohoto
nastroje se prirozené vyuziva ve fazi zmén a otevirani
se, kterou RATP v soucasné dobé proziva (otevirani
se konkurenci, smluvni vztahy s jeho organizacni au-
toritou, rozvoj partnerstvi s mistnimi dzemnimi celky
v pafizském regionu,..). V tomto sméru je certifikace
soucasné vyslednici tohoto otevirani se a jednim z jeho
opérnych bodi.

Presto zustava program obzvlasté kiehky, protoze
se stale jesté nachazi ve fazi svého rozvoje. Dale nez
kam sahaji vyhody, které byly uvedeny, by certifikace
sluzby sama o sobé nemohla zastupovat rozmanitost na-
stroju, které jsou v soucasné dobé v podniku rozvijeny
pro zlepsovani jeho funkénosti. Nékterymi z ptikladi
jsou programy konsolidace pfi¢nych ¢innosti (,,proces-
ni* programy), optimalizace organizace anebo p¥istupy
tzv. ,,pozorné sluzby“ s ohledem na klienta. Paky pro
dosahovani kvality jsou Cetné a RATP nechce vynecha-
vat zadnou z nich.

Yves Koseleff,
generalni zmocnénec pro kvalitu RATP
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Pivo je pro Cechy nejoblibengjsim napojem. Lidé
vsak stale vice zacinaji vyhledavat kvalitu, coz ovliviiuji
zejména hostinsti. ,, Hostinsky musi mit pivo rad,* ¥ika
Josef Krysl z Plzenského Prazdroje.

B Pro¢ je v nékterych restauracich pivo lepsi
a v nékterych horsi?

Z nasi strany vSichni dostavaji kvalitni produkt a je
pouze na hostinském zda kvalitu udrzi. Pokud toho
neni schopen, tak je pro nas lepsi prerusit dodavky.
My nemusime byt za kazdou cenu v jakychkoliv pod-
minkach. V soucasnosti mame pres ¢trndct a pul tisice
hostincu. Pfi tomto poctu pfece nebude-
me drZet restauraci, ve které je neporadek,

a kterd nam kazi poveést.

B V ¢em hostinsti délaji nejveétsi
chyby?

Velmi Casté je, Ze se majitel restaurace
nevénuje svym podfizenym. Majitel, ktery
je v hostinci pFitomen, si kvalitu obsluhy
a pristup k zakaznikiim dokéze ohlidat mnohem lépe,
nez vlastnik, jenZ ma mnoho dalsich aktivit. Nejlépe se
nam pracuje s hostinskym, majitelem, ktefi maji radi
pivo a nedélaji to jenom kvuli penéztim. Hostinské se
snazime podporovat osvétou, doporuc¢ime jim autorizo-
vanou firmu, ktera $pickove sanituje, ale nemuze to byt
pouze jednostranny vztah. My pro né musime byt ob-
chodnimi partnery a ne pouze pokladnou na penize.

B Kazdy pivovar by mél mit vlastni kontrolory
kvality piva v restauracich. Kolik jich ma nejvétsi
pivovar v zemi?

Na to mame Ctyfi lidi, v€éetné mé, a prumérné den-

Nezdar autobusovych spole¢nosti
a potieba nového podnikového modelu

Autobusové spolecnosti, které fungovaly v osmde-
satych letech, témér vymizely v letech 90. a podil téch,
které prezily, se vyrazné snizil. Nejvétsim podnikem
je bezpochyby SOTRA v Abidjanu na Pobfezi slono-
viny, kterd uméla odolavat nepfizni osudu a uchovat
ohroZovanou existenci. Za to ale zaplatila poklesem
podilu pfepravni prace (v motorizované preprave
27% v roce 1998 oproti 47% v roce 1988) a degra-
daci kvality sluzby, nabizené klientim. Po tom, co
disponovala vozovym parkem zhruba tisice autobust
v pFiznivych dobéch, v obdobi 1998 az 2000 tento
podnik mél pro kazdodenni provoz k dispozici mezi
400 az 500 vozidly s primérnym stafim 14 let. Pra-
mérné Cekaci doby oznamované pro hlavni zastavky
byly v roce 1999 ve spickovych hodinach odhadovény
na zhruba 30 minut, coz vysvétluje tstup klientely
pouze na ty ,v podruci“, zatimco ostatni uzivatelé
se obraceli ke konkuren¢nim systémam v sektoru,
nabizejicim lepsi kvalitu sluzby (15 minut pramérné
doby cekani u minibust ,,gbakus* a 10 minut u hro-
madnych taxi). Strategie obnovy podniku, zahajena
novym managementem od roku 2000 (ndkup novych
vozidel, snizovani nakladd, snizovani nabidky) za-
¢ina pfinaset ovoce v podobé lepsi finanéni situace
a rysujici se institucionalni reformy.

Majitelé hostincu se ¢asto malo
veénuji kvalité piva

né stihnout navstivit osm restauraci. Dilezité je umeét
v hostinci neprekazet, abyste nekazili trzby, v klidu
odebrat vzorky piva, obhlédnout skladovaci podminky.
Vsechny tidaje archivujeme, mame vytvorenou databazi
sledovanych restauraci. A prave statistika nam napovi,
kde jsou nejvétsi problémy, kde je Achilova pata Ces-

zeiisky @razdroj,

kého hostinského a kam bychom se méli déle ubirat.
Posoudit kvalitu piva nejde pouze tim, zZe si nacepuji
pivo a podivam se proti slunci. Proto jsme vyvinuli
systém méfeni, ktery je zcela jednoznacny a objektiv-
ni, abychom nedavali certifikat na zakladé néjakych
sympatii, ale na zakladé objektivnich fakti. Nasim
certifikatem zdkaznikim garantujeme, Ze restaurace
ma spravné podminky pro cepovani piva.

B Kolik hostincti ma vas certifikat?

V soucasné dobé mame pres Sest set certifikovanych
restauraci. Nejvice na Plzerisky Prazdroj a Gambrinus,
ale Radegast a Velkopopovicky Kozel se také zdatné
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tuzi. Certifikace se stala standardem SAB a pomalu ji
zavadime také na Slovensku.
H Co je podminkou pro jeho udéleni?
Nemuzeme udélit certifikat restauraci, ktera véera
otevrela. Musi minimalné tfi az Ctyfi mésice fungovat,
abychom mohli provadét méfeni. Pokud nase standardy
dodrzi, neni zadny divod hostinci certi-
® fikat neud€lit. Konzumentovi tim garan-
tujeme nejlepsi kvalitu a pro majitele je
to obchodni vyhoda.
B Stalo se vam, Ze jste certifikat
museli néjaké restauraci odebrat?
Ano, certifikat jsme zatim odebrali
sedmi hostincam. U nich jiz nebyla
mozna domluva. Vétsina hostinskych ale nase vytky
akceptuje a snazi se nedostatky odstranit.
B Existuji pfipady, kdy pivo hostinskému pfesta-
nete dodavat?
Se stavajicimi odbérateli se vzdy snazime domluvit,
a s 99 procenty z nich je to mozné. Spise bych fekl, ze
jsme nékterym restauracim nedovolili cepovat nase
pivo. Kdyz jsme vidéli podminky, ve kterych by se
meélo pivo tocit, tak jsme dodavky odmitli. Jenom ja vim
o zhruba deseti pfipadech, kdy se tento pfipad stal.
Prevzato z Hospodarskych novin
ze 4. fijna 2002

a.S.

V diagnostice je vSak tfeba umét vystihnout jemné
rozdily: nelze podceriovat jejich pfizptisobeni danym
potfebam, vyssi frekvenci a lepsi pFistupnost, ani veétsi
pocet mist k sezeni. Na pfiklad pfekvapujici uspéch
hromadnych taxi woros woros v Abidjanu (tfi Ctvrtiny
cestujicich z poctu pfepravovaného autobusy SOTRA)
vychazi z jejich pfizpusobeni se méstské obsluze.

Nabidka mé samoziejmé tendenci soustfedovat
se na osy silné poptavky a vyhyba se urcitym pred-
méstskym Ctvrtim, které pro Spatny stav komunikaci
nelze autobusy ani obsluhovat, anebo pro nedostatek
poptavky.

Extremni ukaz: taxi-motocykly

Pfipad taxi-motocykld, jejichZ pouzivani se vyvinu-
lo v nékterych méstech jako je Cotonou, Lome, Dou-
ala, Lagos a jina nigerijska mésta prozrazuji néktera
rozhodnuti, ktera ¢ini uzivatelé o ur€itych polozkach
kvality sluzby. Tento zptisob dopravy prinasi nékteré
nevyhody pokud jde o pohodli (ale sedét vzadu na mo-
torce neni nepohodln€jsi nez byt narvan v pfeplnéném
autobusu?), bezpe¢nost (jsou hlaseny cetné nehody a
z ruznych divod se nenosi helmy) a znecisténi ovzdusi

Ve zkousce reality v subsaharské Africe

Globélné je tak zpochybnén model podniku vefejné
sluzby s uréitymi naroky na kvalitu, protoZe vefejné
dfady nemaji na kryti nakladd na tyto pozadavky
prostfedky a zdroje, jez jsou k dispozici, jsou dale
pouzivany na kompenzovani tarifnich redukci udé-
lovanych urcitym kategoriim, vétSinou funkcionafim
a skolakum...

Trzni sektor a jeho kvalita sluzby,
nékdy prizpuasobovana potiebam,
nékdy upadajici

Sektoru vefejné dopravy ve vsech africkych més-
tech s pfevahou vldadne trzni sektor na bazi minibust,
hromadnych taxi a dokonce taxi-motocykli. Jeho podil
na hromadné dopravé saha od 60% v pfipadé Abidjanu
az ke 100% ve méstech bez podnikové nabidky. Je vidét
pouzivani Siroké skaly vozidel a podob odboraiské or-
ganizace, ukazujici vitalitu a meze tohoto sektoru
¢innosti: je to doba vynalézavého zmatku.

Kvalita sluzby nabizena trZznim sektorem je Casto
velmi kritizovana v nékterych kruzich navyklych evrop-
skému modelu, at je pfi¢inou nedostatek bezpeci, délka
¢ekani, obsazenost vozidel, rozdéleni tras na vice sekei
a neexistence informovani...

(pohonné smési z paralelnich zdroji). Ale taxi-moto-
cykl nabizi obsluhu od dvefi ke dvefim a jizdni dobu,
které jej ¢ini Velmi konkurenceschopnym ve srovnani
pri Velm1 blizké arovni tarifa.

V nejznamnéjsim piipadu Cotonou, v jehoz aglo-
meraci zije kolem jednoho milionu obyvatel, se pocet
téchto vozidel prezdivanych ,,zemidzan“ odhaduje na
padesat tisic motorek, pfi podilu, ktery v roce 2000
podle urcitych odhadti dosahoval 60% motorizované

prepravy.

K multimodalnimu systému
hromadné dopravy

Snaha o lepsi kvalitu sluzby ve vefejné dopravé
v Africe musi jit pfes uznani multimodalniho systému,
slozeného z podnik a trzniho sektoru, které musi byt
dobfe koordinovany. To je tlohou novych regulacnich
uradu ustavenych v nékterych velkych aglomeracich,
v Dakaru, Abidjanu a neddvno i v Lagosu...

Podle knihy ,,Doprava a africka mésta na jih od
Sahary, doba uceni se jak vtom chodit a vynalézavého
zmatku ,, Xavier Godard, INRETS, védecky sekretaf
Codatu, Francie
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