Rozhovor

&ro Prazaky mimoprdzsk

Verejna doprava

O ziskani znacky CZECH MADE, napliovani
klimatického zavazku, ale i 0 novych sluzbach pro
zakazniky a budouci nové lince metra D jsme
hovofili s Ing. Be. Pavlem Edvardem Vancurou,
Ph.D., vedoucim oddéleni Rizeni kvality a pFedpist
Dopravniho podniku hl. m. Prahy (DPP).

Na tivod takova hodné obecn4, ,,originalni“ otazka:
Co je pro DPP kvalita?

DPP vnimé kvalitu jako zékladni prvek realizace
pfepravni sluzby, jehoz nedilnou soucasti je bez-
pecnost. Doprava musi byt bezpecna a kvalitni.
Znamena to, ze nasim cilem je pfepravit bezpecné
cestujici v pozadované kvalité. Bezpecnosti rozumime
jak tu technickou, aby vSe fungovalo, jak mé (vozidla,
dopravni cesta, fidici a informacni systém), tak
i bezpecnost spojenou s fizenim, aby strojvedouci
a fidi¢i dodrzovali dand provozni pravidla. Kvalitu
sluzby mame definovanou soustavou takzvanych
standarda kvality.

DPP ma propracovany program kvality sluzby.
MiiZete nam ho predstavit?

Program kvality sluzby byl v DPP zaloZen jiz pied
vice nez dvaceti lety. Inspiraci byl tehdy pafizsky
dopravni podnik (RATP), s nimz jsme v té dob¢ byli
v Gzkém kontaktu.

DPP spoleéné s dal§imi zahrani¢nimi dopravnimi
podniky fungoval v ramci jakési pracovni skupiny
CYQUAL. V ni byly dopravni podniky, které se
zajimaly intenzivné o kvalitu, a na jeji pudé také
vznikl nynéjsi koncept evropské normy EN 13816 — to
ale az po roce 2000. Jiz od roku 1997 ma prazsky
dopravni podnik Program kvality sluzby. V ném byly
zpocatku Ctyfi oblasti standardu kvality — pfesnost,
informace, chovani personalu a jeho vzhled (stejno-
kroj). Jak Sel Cas a feSily se ruzné problémy,
prichazely i nové standardy — odbaveni cestujicich
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(jizdenkové automaty), bezbariérovost, plnéni
grafikonu, Cistota, dopad na Zivotni prostiedi, uz vyse
zminéna bezpecnost (zafazeni i mezi standardy
kvality) a v loiiském roce pak i komunikace na
socialnich sitich a webu DPP. V¢étsi ¢ast standardi se
¢leni podle dopravniho modu na autobusy, tramvaje
a metro.

Co pro vas znamena ziskani znacky

CZECH MADE?

Ziskani této znacky je v prvni fadé dulezitym ocené-
nim préace vSech kolegti a kolegyi, ktefi kazdodenné
svou praci prispivaji k plnéni vyse popsaného
Programu kvality sluzby. Vedle tohoto programu
v DPP rozvijime i systém fizeni kvality, jehoz soucasti
standardy kvality jsou. Pedstavuji vlastn¢ soubor KPI,
kli¢ovych ukazatelii vykonnosti, pro nas hlavni proces
— vefejnou piepravu osob. Znatka CZECH MADE je
tedy ocenénim nastaveni systému managementu
kvality v DPP. Je to ovSem i zavazek neustrnout a dale
rozvijet kvalitu nasich sluzeb.

Klic¢ova je dlouhodoba spoluprace se zakazniky, jak
probiha? MizZete uvést priklady?

Nas zakaznik je cestujici. Smluvné je ovSem zakaz-
nikem Hlavni mésto Praha (prostfednictvim ROPID),
se kterym mame uzavienou smlouvu. Ze zakona je ale
kazdé pofizeni jizdenky jakymsi uzavienim smlouvy
a akceptaci prepravnich podminek (SPP) a tarifu.
Kazdy cestujici je pak nasim zakaznikem. A spolu-
prace je pak vlastné zprostfedkovana, probihaji
piepravni prizkumy, aby se mohly upravovat trasy
linek, intervaly, kapacity vozidel a tak dale. Reagu-
jeme na vSechny podnéty, a pokud jsou piinosné,
tak je i snaha je realizovat. Cas od ¢asu probihaji také
pruzkumy spokojenosti s nasimi sluzbami a cilené
prizkumy na vybrand témata, napfiklad cestovani
s kocarky, vypovidaci schopnost informacénich
letacku atd.



Jaké nové sluzby pro cestujici planujete?

Které z téch stavajicich jsou mezi cestujicimi
nejoblibenéjsi?

Kromé zakladni sluzby, kterou je samotna pfeprava
— a tekl bych, Ze ta je ta nejoblibengjsi, nebot’ s nami
denné cestuje vice nez tfi miliony cestujicich, presnéji
fe¢eno cestovalo pfed pandemii covid — poskytujeme
fadu informaci v podobé¢ tisténé (zastavky, stanice,
letaCky) i elektronické (web, socilni site, ale i nékteré
zastavky a stanice). Mizete zavolat na infolinku,
navstivit infocentrum, muzeum MHD, Ize si objednat
i nostalgickou jizdu, vyrazit na zazitkovou turistiku.
Nesmime zapomenout ani na nakup jizdnich dokladd,
vyfizovani podnétd a dalsi. Mezi nové sluzby mizeme
zafadit moznost ndkupu jizdenek v povrchové
dopravé. Systém, ktery je jiz nékolik let funkéni
v tramvajich, se od pfistiho roku rozsifi i na autobusy,
kde budou takzvané terminaly pro bezkontaktni platbu
k potizeni vybranych druhti jizdenek.

Jak pracujete s podnéty a stiZznostmi veiejnosti?

Jiz n€kolik let je agenda podnétd fizena centralné
a zabezpecena vnitropodnikovou aplikaci. Kazdy
podnét, at’ je to stiznost, pochvala, dotaz ¢i néjaky
napad, je v ramci aplikace rozkli¢ovan a rozeslan na
ptislusné atvary v DPP. Po jejich reakci je pro podava-
jiciho piipravena ucelena reakce. Podnik zpracovava
pro své potfeby i analyzu celé agendy podnétu,
abychom vidéli, co cestujici nejvice zajima, co je trapi,
a mohli pfipadné nekteré procesy upravit a tim zlepsit
i poskytovanou piepravni sluzbu.

Jaké kvalitativni hledisko je pro cestujici
nejdilezitéjsi a jak to zjiSt'ujete?

Nechavame si v pravidelnych intervalech zpracovavat
pruzkumy spokojenosti. Ty nam piinaseji obrazek
toho, jak nas cestujici vnimaji, co je nejvic zajima, na
Cem jim zalezi.

V podstatné se vysledek z pohledu kvality neméni,
meéni se jen technologie. Ur¢ité vzdy vede spolehli-
vost, kam patfi nabidka sluzby, piesnost provozu,
dodrzovani jizdnich tadd. Dale jsou to kvalitni
a srozumitelné informace, vstiicnost personalu, bez-
bariérovost. Dal§imi tématy jsou pak komfort, dopad
na zivotni prostfedi a bezpe€nost. Tomu v podstaté
odpovida i struktura naseho Programu kvality sluzby.

Spolupracujete i s dal§im dopravnimi podniky
z evropskych mést? Urcité provadite benchmar-
king s obdobnymi podniky z Evropy...

V ramei Ceské republiky probihd spoluprace v ramci
Sdruzeni dopravnich podnikli a za hranicemi je to
UITP. Nicméné v oblasti kvality jsou také dulezité
osobni kontakty. Kazdé meésto je jiné, velikosti,
relié¢fem, druhy dopravnich prostiedkd. Srovnavat
jedna ku jedné neni moc snadné. Existuje ale fada
mezinarodnich srovnani, kde Praha zaujima vzdy
prvni pricky. V ramci CR se srovnavat moc neda, ale
spoluprace v ramci konkrétnich oblasti je urité nutna.
Miizeme jmenovat napiiklad zmény v legislativé,

vetejné dotace, prepravni kontrolu a v posledni dobé
i zkuSenosti kuptikladu s elektromobilitou a elektrifi-
kaci MHD. Ja pak s kolegy z jinych dopravnich
podniki probirdm zkuSenosti s externimi audity QMS
(certifikace), s nastavenim kritérii a jejich vyhodno-
covanim. Témat je dlouha tada.

Jak se daii podniku napliiovat klimaticky zavazek
Prahy, kterym deklaruje svij pristup k naplnéni
mezinarodnich cili sniZovani emisi CO,?

Praha ma v MHD velky podil elektrické trakce. Jsou
zde tii linky metra, ¢tvrtd se stavi. Tramvajova do-
prava se také po dlouhych letech stagnace opét rozviji,
stavi se prodlouzeni stavajicich trati, pracuje se i na
projektech novych trati ¢i jejich propojeni. V auto-
busové dopravé je také fada novinek. DPP provozuje
zatim mensi flotilu elektrobust a stavi se trolejbusova
trat, kde budou provozovany takzvané parcidlni
trolejbusy. Pocita se i s dal$imi trolejbusovymi tratémi
a také s rozsifenim flotily elektrobusi. Ale i konvenéni
autobusy dnes pfispivaji, jak se fika, svou troskou do
mlyna. Velka ¢ast nasi flotily spliiuje nejnaro¢néjsi
podminky, normu EURO VI — spolu s EURO V je to
99 % vozového parku DPP.

Jaké chystite v méstské hromadné dopravé ve
vztahu k Zivotnimu prostredi novinky?

O novinkach jsem se zminoval vlastné€ uz vyse. Vztah
k zivotnimu prostiedi fesi podnik pomérné intenzivné.
Nejde jen o uvedena vozidla, ale tfeba o Gspornéjsi
formy osvétleni, nejen v metru, ale i v naSich provo-
zech — depech, vozovnach, garazich, dilnach...
Cestujici vidi DPP vétsinou jen jako stanice a tunely
metra, koleje, na nich tramvaje a v ulicich autobusy.
Mame ale i obrovské zazemi, kde uz dlouhodobé
feSime rizné aspekty dopadu naSich ¢innosti na
zivotni prostfedi. A v principu, podle mého nézoru, je
uz samo o sob¢é provozovani meéstské hromadné
dopravy pfispévkem k ochrané zivotniho prostiedi.
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Jak motivujete zaméstnance? Hodnoceni ukazalo, y . -
7e implementace a neustalé zlepSovani systému Dopravni podnik v &islech
managementu kvality je ukolem, ktery plni vSichni

zaméstnanci spolecnosti.

Motivace vyplyva z nastavené firemni kultury. Systém
byl zaveden za ucasti vrcholového managementu a do
nejnizsich struktur pronikl jako pfirozena soucast

Pocet cestujicich v (tis) 2019

fizeni. Rozhodné zadny tidi¢ nemusi citovat pfirucku T 440 489 237 946

kvality nebo védét, kdo je predstavitelem vedeni pro

kvalitu. Naopak jsou si ale vSichni védomi, ¢eho jsou tramvaje 368 874 225 630

soucasti, jaké standardy kvality svou praci ovliviuji

a kdo je nas zakaznik. Standardy jsou kritérii procesu lanova draha 2230 1015

vefejna pieprava osob, a tedy jsou celkem jedno-

duchym a srozumitelnym meétitkem. Piehled standarda méstské autobusy 354 320 180 080

ma kazdy k dispozici a mize konfrontovat vysledky

metra, tramvaji a autobusii. U autobusti mame navic trolejbusy 115 0,3

i srovnani s ostatnimi dopravci v ramci Prazské

integrované dopravy. piiméstské autobusy 6 501 3675
celkem 1172859 648 346

PID 1259626 724 343

Délka sité (2021) km traté km linky pocet linek

metro 65,1 65,4 3

tramvaje 143,0 563,9 35 (9 nocnich)
autobusy 845,6 1819,4 143 (14 no¢nich)
trolejbusy 1,4 49 1

Sit’ metra se v brzké budoucnosti rozroste o novou

linku D. Jak sloZité je vSe implementovat do el il LS L IS

stavajicich struktur? A v ¢em zasadné se nova linka
bude naopak lisit?

Nova linka metra D bude pro cestujici i nas nova
svymi technologiemi, pfedev§im bezobsluznym
provozem. Strojvedouci jiz nebudou fidit jednotlivé

vlaky. To bude asi nejvétsi zména. Z hlediska QMS autobusy 1216 6,06
a standardd kvality ale pijde, troufnu si fict, jen
o dalsi ,,8katulku‘. Ur¢ité bude tieba zohlednit nové
technologie, v podstaté ale jen pfidime k zelené, zluté 0 0 !
a Gervené lince dalsi barvu, a to modrou. Ur¢ité budou Pocet zaméstnancu (2021)
velmi zajimavé interni audity QMS z pohledu

metro 730 16,35

tramvaje 802 12,62

novych technologii a vysledky standardii kvality viici celkem 102
konvenénimu metru. L

z toho fidici 4 328
A Kk tomu vSemu vam ur¢ité vSichni piejeme, at’ uz
Prazici, nebo ,,piespolni®, at’ se v zijmu nas vSech z toho technici (idrzba, opravy) 3588

dari...
ve zbytku TH jsou i provozni zaméstnanci, napr.
Autor: dispedefi ¢i dozoréi metra, zaméstnanci infocenter

David Kubla, §éfredaktor PK a pfedprodsjd, revizofi...
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