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1. Obecny uvod

Standardy kvality Prazské integrované dopravy (PID) stanovujici jednotnou uroven kvality
poskytovanych sluzeb vychazeji z doporuéeni evropské normy CSN EN 13816 a také ze
soucCasnych finanénich moznosti objednatelll dopravy. Standardy byly nastaveny podle zjisténych
klicovych potfeb cestujicich tak, aby se mohly stat zakladem smlouvy se zakaznikem o minimaini
jednotné urovni poskytované kvality sluzby. Pomoci zavadénych standard(i bude mozné sledovat,
vyhodnocovat a porovnavat pinéni jednotlivych aspektd sluzby a pomoci dalSich vyplyvajicich
opatreni jejich kvalitu trvale zlepSovat. Jelikoz cilem standard( kvality je zaméfit se pfedevSim na
prani zakaznika, bude méfeni provedeni standardi kvality doprovazet i pravidelné mérfeni
spokojenosti zakaznik(l s Urovni poskytovanych sluzeb, a to formou anketniho prizkumu
provadéného minimalné jednou za dva roky.

Standardy kvality PID jsou zavaznym dokumentem pro vSechny dopravce PID. Aktualizace
standardl kvality by méla probihat jednou roéné po projednani se vSemi zu¢astnénymi stranami.

Pravidelné hlaseni o vysledcich méfeni, o zavadach apod. probiha mezi zu€astnénymi stranami
prfednostné elektronicky e-mailem na vzajemné pfedem dohodnuté adresy. V pfipadé potieby
akutniho nahlaseni zavady je mozné vyuzit pfimé telefonické spojeni s dispeCinkem dopravce.

Vyhodnoceni pInéni jednotlivych standardu kvality se provadi tyfikrat roéné, vzdy po uplynulém
Ctvrtleti. Standardy kvality a jejich vysledky jsou vefejné a jsou zakladem pro prezentaci kvality
poskytovanych sluzeb.

Standardy kvality zohlednuji zejména pribéznou a dlouhodobou kvalitu jednotlivych dopravcd,
proto nejsou do vysledkd méfeni zahrnuty tyto vyjimecné pfipady: stavka zaméstnancl dopravce
nenamifena proti dopravci, Zivelni pohroma (snéhova kalamita, povoder, zemétfeseni, sesuv Ci
jina pfirodni pohroma, ktera zplsobi zavazné dopravni komplikace v celém postizeném Uuzemi po
dobu minimalné jednoho provozniho dne).

Obecné podminky, jednotlivé karty standardd a s nimi souvisejici manualy tvofi komplexni
material, ktery upravuje vztahy mezi objednateli a dopravci. Aktualizace standardu kvality PID je
podminéna projednanim s objednateli &i zastupci objednatelt a vS§emi dopravci PID.
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2. Terminologie — METRO

2.1 DPM Mérfeni pfimého provedeni (zplsob méfeni provedeni standard( kvality
formou pfimého sbéru dat ze statistik dopravce nebo objednatele dle
CSN EN 13 816).

2.2 | Fiktivni Vyskoleny pracovnik objednatele nebo dopravce (muize byt i pracovnik

zakaznik (FZ)

kontroly), sleduje a méFi kvalitu provedeni sluzby dulezité pro zakaznika
a jedn4, jako by byl sam zakaznik (cestujici).

2.3|MSS Tajné provedeny zakaznicky test (zpusob méfeni provedeni standard( kvality
pomoci fiktivniho zdkaznika dle CSN EN 13 816).
2.4|Objednatel Pro ucely standardu kvality PID pro metro se rozumi ROPID.
2.5|0dbavovaci |Systém zafizeni nebo lidské kontroly, zajistujici dodrzovani tarifnich podminek
systém a oznacovani jednotlivych jizdenek (nebo v pfipadé elektronického média
odCerpani hodnoty zjizdenek s uréitym kreditem dle Casové a pasmové
platnosti).
2.6 |Oznaceni Vytisknuti tdaju o po€atku jeji platnosti na jizdenku oznaCovacem jizdenek.
jizdenky
2.7|TZD Trvala zména dopravy, zavazny dokument objednatele pro dopravce.
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3. Vozidlo metra PID — obecné podminky

Obecné podminky

1) Kontrastni provedeni prvkd pouzivanych vefejnosti (tlaCitka ovladani dvefi vné i uvnitf,
zachytné tyce).

2) Reklama nesmi zakryvat informacni prvky na vozidle a nesmi zakryvat Zadné okenni
plochy. Reklama nesmi propagovat uzivani osobnich automobild ¢i jinak poSkozovat
vefejnou dopravu, nesmi propagovat nasili, extremismus a nesmi mit eroticky podtext.

3) Vozidlo metra musi byt pfi vyjezdu z depa na kazdou Cast vykonu zvenku i zevnitf Cisté.

4) Prvky graffiti musi byt odstrafiovany bez zbytecného prodleni po odstaveni soupravy do
depa, nelegalni samolepky v ramci moznosti v co nejkratSim Case.

5) PloSina na koCarek & vozik pro invalidy o minimalnich rozmérech 1200 x 1200 mm
v kazdém krajnim voze soupravy. Mista na ploSiné pfi pfepravé pohybové postizenych
osob musi umoznit bezpeéné zajisténi voziku pro invalidy.

Vnéjsi vzhled a vybava

6) Informace o cilové stanici na obou ¢elech soupravy.
7) Jedineéné evidencni Cislo, vzdy v kontrastnim provedeni vuci podkladu.
8) Cislo ob&hu na obou &elech soupravy.

Vnitrni vzhled a vybava

9) Zafizeni pro akustické hlaseni stanic (hlaseni aktualni a nasledujici stanice vcetné
prestupll na ostatni linky metra).

10) Zafizeni pro audiovizualni upozornéni na zavirani dvefi.

11) Vnitfni digitalni informaéni LED displej nebo LCD displej s nasledujicimi informacemi (pfi
pouziti LCD displeju musi byt alespori jeden displej v kazdém okamziku pouzivan pro
informace o PID):

a. oznaceni linky metra

b. nasledujici stanice vCetné prestupl na ostatni linky
c. cilova stanice

d. pfesny Cas (platiod 1. 1. 2018)

12) Platny vyhatek ze Smluvnich pfepravnich podminek PID — minimalné 1 v kazdém voze.

13) Aktualni schéma trvalého stavu sité metra a tramvaji — minimalné 2 v kazdém voze.

14) Aktualni schéma linek metra s vyznaCenim bezbariérovych stanic a pfestupl na vlakové
linky umisténé nad kazdymi dvefmi soupravy.

15) Funkéni osvétleni a odvétravani interiéru.

16) Evidencni €islo vozidla v ¢elni ¢asti vozu — vzdy v kontrastnim provedeni vici podkladu.

ﬁ o Regionalni organizator PraZzské integrované dopravy
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4. Stanice metra PID — obecné podminky

Vzhled a vybaveni vstuptl do stanic a vestibult

1) Informaéni a navigacni prvky (oznaceni vstupt, vystup(l, pfestupll, navigacni piktogramy).

) Oznacovace jizdenek (vice nez 50 % oznacovacu je plné funk&nich).

3) Jizdenkové automaty véetné informaci o cenach jizdného.

4) Funkéni zobrazovac €asu.

5) Stanovisté stani¢niho personalu oznacené pfisludnymi piktogramy dle manualu dopravce.

6) Informacdni vitrina:

a) Mapa sité linkového vedeni na Gzemi Prahy.

b) Informace o Tarifu PID s vyznagenim tarifnich pasem.
c) Zastavkové jizdni fady pfislusné stanice.

d) Schéma no¢ni dopravy PID.

e) Vynatek ze Smluvnich pfepravnich podminek PID.

f) Informace o pfepravni kontrole.

g) Aktualni informacni materialy.

7) Stojany na informac¢ni materialy PID (dratény program) — dohodnuty seznam vstupu.

8) Logo PID v misté stanovisté stani¢niho personalu.

9) Schéma okoli stanice s vyznaCenim zastavek nahradni dopravy za metro.

10) Zafizeni pro akustické hlaSeni mimofadnosti v dopravé.

11) Komunikacni zafizeni pro osoby se smyslovym postiZzenim zraku.

12)V pfipadé bezbariérového zafizeni (vytah, svisla nebo Sikma ploSina) vhodné umisténé
informacni a navigacni prvky pro cestu do a ze stanice pro osoby se snizenou schopnosti
pohybu a orientace.

13) Zakladni informace jsou prelozeny také do anglického jazyka (dle manualu dopravce).

14) Reklama nesmi propagovat uzivani osobnich automobild &i jinak poSkozovat vefejnou
dopravu. Nesmi propagovat nasili, extremismus a nesmi mit eroticky podtext.

Vzhled a vybaveni prostor nastupisté

15) Informaéni a navigacni prvky (oznaceni vstupt, vystup(l, pfestupll, navigacni piktogramy).
16) Informacni vitrina:

a) Mapa sité linkového vedeni na uzemi Prahy.

b) Informace o Tarifu PID s vyznagenim tarifnich pasem.

c) Zastavkové jizdni fady pfislusné stanice.

d) Schéma noéni dopravy PID.

e) Vynatek ze Smluvnich pfepravnich podminek PID.

f) Informace o pfepravni kontrole.

g) Aktudlni informaéni materialy.
17) Funkéni zobrazovac €asu.
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18) Informace o pfijezdu nasledujici soupravy metra v kazdém sméru vCetné oznaceni jeji
cilové stanice.

19) Zafizeni pro akustické hlaSeni mimofadnosti v dopraveé.
20) Komunikaéni zafizeni pro osoby se smyslovym postiZzenim zraku v€etné vodicich linii na
podlaze nastupisté ve vyjmenovanych stanicich dle pozadavku SONS (viz pfiloha €. 1).
21)V pfipadé bezbariérového zafizeni (vytah, svisla nebo Sikma ploSina) vhodné umisténé
informacni a naviga¢ni prvky pro cestu do a ze stanice pro osoby se snizenou schopnosti
pohybu a orientace.

22) Vizualni zobrazeni pozadavku na nastup zrakové postizeného do soupravy metra.

23) Zakladni informace jsou prelozeny také do anglického jazyka (dle manualu dopravce).

24)Reklama nesmi propagovat uzivani osobnich automobill &i jinak poSkozovat vefejnou
dopravu. Nesmi propagovat nasili, extremismus a nesmi mit eroticky podtext.



Standard kvality PID — METRO - 5. Tabulka standardt

Standard kvality Uroveii Méreni Neprijatelna situace Vyhodnoceni [Poznamka/ukazatel
Cislo[Nazev Definice narocnosti|Zptisob| Rozsah |Kdo Frekvence (Kdo
(Ctvrtleti)
1.1 M |PInéni GVD Provoz je zajiStovan v souladu s platnym grafikonem — 99,50 % DPM 100 % D |Neprovedeni spoje nebo jeho 4x roéné | D [ pribézné sledovani vSech
vSechny objednané vykony, na vSech linkach Casti pfip. jeho provedeni v jiny (zavinénych
v planovanych provoznich dnech a ¢asech, jsou fadné provozni den nebo jiny ¢as. i nezavinénych) prostojl
odjety. (hlaseni dopravce do 9:00
nasledujiciho dne)
- namatkové méfeni pfi
kontrolni ¢innosti
- ukazatel: podil
provedenych vozovych km
z pocétu planovanych
vozovych km
2.1 M |Bezbariérovost (Stanice jsou bezbariérové pfistupné. 60 % DPM 100 % D [NesplInéni urovné naro€nosti. 1xro¢né | D |podil bezbariérové
stanic pristupnych stanic
z celkového poctu stanic
(procento zaokrouhleno na
cela Cisla); informacni
ukazatel: celkovy pocet
zpFistupnénych stanic
\v&etné stanic pfistupnych
pouze pro vozickare
s prikazkou
(osobonakladni vytahy)
2.2 M |Garance Bezbariérova prepravni cesta pfislusné stanice je plné 90 % DPM 100 % D [Bezbariérova prepravni cesta 4x ro¢né | D |garance v celém
bezbariérovosti [funkéni po celou dobu provozu metra. V pfipadé neni funkéni. Nepfistupnost provoznim obdobi, tj. od
stanic nefunkénosti jsou aktualni informace zobrazeny on-line stanice se na webu v on-line pfijezdu prvniho viaku po
na webovych stradnkach dopravce a cestujici jsou vystupu nezobrazi nebo nejsou odjezd posledniho vlaku
0 nefunkénosti informovani na misté. umistény informace v misté
zavady.
2.4 M [Funk&nost Oznacovac jizdenek PID v prostoru stanice je piné 99 % MSS pocet R [Chybné fungujici oznacovace 4x roéné | R |podil vyhovujicich stanic
oznacovacl funkcni, tisk Citelny a obsahové uUplny a spravny. (FZ) stanic majici vliv na platnost jizdenky, z celkového poctu
pouziti neschvalené barvy kontrolovanych stanic
pasky do oznacovace, vice nez
50 % nefunkénich nebo chybné
fungujicich strojkd u 1 vstupu do
stanice, neprelepeny nefunkéni
oznacovad.
3.1 M [Informovani ve (Informace ve vozidle (vné i uvnit) odpovidaji Obecnym 95 % MSS |50 % vozd| R [Informace neni kompletni, 4x rocné | R |podil vozidel bez zavad
vozech metra |podminkam pro vozidlo metra PID (soucast standard( (F2) chybi, je necitelna nebo oproti definici standardu
kvality), jsou kompletni, aktualni a citelné. neaktualni. z potu kontrolovanych
vozidel
3.2 M [Informovani ve (Informace ve stanici odpovidaji Obecnym podminkam 90 % MSS 100 % R |Informace neni kompletni, podil stanic bez zavady
stanicich pro stanici metra PID (soucast standardu kvality), jsou (F2) chybi, je necitelna nebo 4% rOENS oproti definici standardu
. e . - roéné | R . -
kompletni, aktualni a Citelné. neaktualni. z celkového poctu
kontrolovanych stanic




Standard kvality PID — METRO - 5. Tabulka standardt

Standard kvality Uroveii Méreni Neprijatelna situace Vyhodnoceni [Poznamka/ukazatel

Cislo[Nazev Definice narocnosti|Zptisob| Rozsah |Kdo Frekvence (Kdo

(Ctvrtleti)
4.1 M |Pfesnost Provoz je zajisStovan v souladu s platnym GVD. 95 % pro | DPM 100 % D [Zaporna odchylka vétsSi nez 4x roéné | D | podil spoji odpovidajicich
provozu Provoz je presny, jestlize vlaky dodrzuji jizdni fad presny 61 s a zpozdéni vétsi nez 180 s. definici pfesného provozu
pfesné, pripadné s povolenou odchylkou provoz, - procento nepfijatelné
- v provozu metra jsou rozli8ovana obdobi intervalova max. 1% nadjetych spojl jedoucich
(se stanovenym naslednym intervalem mezi vlaky do nepfijatelné mimo dispecerské fizeni
maximalné 5 minut véetné) a obdobi mimointervalova nadjetych (zaporna odchylka vétsi
(se stanovenymi ¢asovymi polohami jednotlivych spojd) spoju nez 61 s)
- intervalové obdobi: soupravy dodrzuji pfi odjezdu ze
stanic nasledny interval provozu kratSi, rovny nebo
CasteCné prodlouzeny, maximalné vSak o 60 sekund, ve
srovnani s intervalem provozu stanovenym platnym
grafikonem vlakové dopravy (GVD)
- mimointervalové obdobi: soupravy dodrzuji pfi odjezdu
ze stanic stanovené ¢asové polohy téchto spojll dle
GVD, pfip. s pfipustnou odchylkou. Ta je stanovena na
0 az +59 sekund véetné.

5.1 M |Chovani StaniCni personal se chova slusné, vstficné bez hrubého 99 % MSS 100 % R |Hrubé poruSeni pravidel 4x rocné | R |podil zaméstnancl
stani¢niho poruseni pravidel slusného chovani, komunikuje (FZ) sluSného chovani vuci spliujicich standard
personalu v Ceském nebo slovenském jazyce. Staniéni personal cestujicim, pouzivani sluchatek iz celkového poctu

ochotné a aktivné podava relevantni informace @ koufeni na pracovisti. kontrolovanych

cestujicim a je jim napomocen pfi pfipadnych potizich. zaméstnancu

5.2 M [Ustrojova kézer(Staniéni a vlakovy personal je po celou pracovni dobu 95 % MSS 100 % R |Nevhodna stejnokrojova kazen, | 4x roéné | R [podil zaméstnanct
odén v Cistém stejnokroji dopravce. (F2) ktera je v rozporu s definici spliujicich standard
stejnokroje dopravce. z celkového poctu

kontrolovanych
zaméstnancu (se zfejmym
vztahem ke stanici i vlaku)

6.1 M [Cistota Interiér i exteriér vozidla je pfi vyjezdu z depa na vykon 80 % MSS |50 % vozli| R [Silné znecisténi vozidla, 4x roéné | R [prlmérna Cistota vSech
a komfort Cisty (interiér i v prib&hu vykonu), udrzovany, bez (FZ) zplsobujici necitelnost meéfenych vozidel dle
vozidel poskozeni jeho soucasti, bez neodstranénych informacnich prvkd nebo takové bodového hodnoceni

odpudivych prvkl. Dopravce odstranuje v ramci svych hygienické podminky, které iednotlivych aspektd (vnéjsi
moznosti a v co nejkratSim Case po zjisténi prvky graffiti ohrozuji zdravi cestujicich (silné Cistota, sedacky, podlaha,
a nelegalni nalepky vné i zevnitf vozidla. Vétrani znecisténé sedacky, zadrzovaci graffiti) s pfifazenim vahy
i osvétleni vozidla je funkéni. tye, Uchyty pro cestujici) (Styfbodova stupnice)
6.2 M [Cistota stanic  |Prostory stanice jsou udrzovany ¢&isté a schidné i za 80 % MSS 100 % R [Silné znecisténi prostor stanice,| 4x ro¢né | R |prdmérna Cistota vSech
zhorSenych klimatickych podminek, vSechny informacni (F2) zplUsobujici negitelnost méfenych stanic dle
prvky, zastavkové jizdni fady a provozni informace jsou informacnich prvka nebo takové bodového hodnoceni
dobre citelné. hygienické podminky, které iednotlivych aspektl
ohrozuji zdravi cestujicich (silné (podlaha, stény, informacni
znecisténé lavicky, madla a prvky, madla a sedacky)
Uchyty pro cestujici) s pfifazenim vahy
(Ctyfbodova stupnice),
rozsah prostoru stanice
definovan dle podkladi DP




Standard kvality PID — METRO - 5. Tabulka standardt

Standard kvality Uroveii Méreni Neprijatelna situace Vyhodnoceni [Poznamka/ukazatel
Cislo[Nazev Definice narocnosti|Zptisob| Rozsah |Kdo Frekvence (Kdo
(Ctvrtleti)
7.1 M [Rizikové Cestujici se ve vozidle a ve stanici nesetka se situaci, 100 % |DPM (K)| vzorek R [Zavady na voze nebo ve stanici| 4x roéné | R |pocet zjiSténych rizikovych
situace ktera by mohla ohrozit jeho bezpecnost, zdravi &i Zivot. ohrozujici bezpec€nost nebo situaci z celkového poctu

zdravi cestujicich (z divodu provedenych kontrol
zanedbani).

8.1 M [Stéfi vozidel  |Vozidlo v inventarni evidenci dopravce: 75 % DPM 100 % D |Vozidlo je starSi nez: 1xroné | D [Ukazatele:

@) nové neni starsi nez 30 let,

b) rekonstruované neni starsi nez 20 let.

Za vozidlo rekonstruované je z hlediska standardu
povazovano takoveé vozidlo, v némz byla zaroven

s rekonstrukci i velkou opravou provedena rekonstrukce
prostoru pro cestujici (standard neplati pro vozidla

uréena pro specialni &i historické linky).

a) 40 let (nové),
b) 25 let (rekonstruované)

- podil vyhovujicich vozidel
- primérné stari vozového
parku

- pocet nepfijatelnych
situaci
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METRO - Priloha €. 1

Seznam stanic, ve kterych jsou zfizeny a udrzovany vodici
linie pro nevidomé v nalezitém stavu

Linka A

Depo HostivaF, Skalka, Strasnicka, Dejvicka

Linka B

Zli¢in, Stodulky, Luka, Luziny, Harka, Nové Butovice, Radlicka, Smichovské nadrazi, Palmovka
Linka C

Lethany, Stfizkov, Ladvi, Kobylisy, Nadrazi HoleSovice, Vltavska, Florenc, Muzeum,
I. P. Pavlova, Prazského povstani, Pankrac, Budéjovicka, Kacerov, Roztyly, Chodov, Opatov, Haje

ﬁ o Regionalni organizator PraZzské integrované dopravy
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Pfiloha €. 2

Vd

@ #I 20 MERICi FORMULAR — STANDARDY KVALITY

DOPRAVA SOUPRAVA METRA
Datum: Linka: Jméno zapisujiciho:
Cas: Obéh:

Evidencni Cisla vozu

Celni transparent ano | ne ano | ne
Ustrojova kazer strojviidce (stejnokroj) ano | ne
HI&Seni stanic ano | ne
Upozornéni na zavirani dvefi ano | ne
Vnitfni displeje ano | ne [{[ano| ne [}/ ano | ne [[| ano | ne ||| ano | ne
Vynatek z SPP (min 1x ve voze) ano | ne [{|ano | ne [{|ano | ne [||ano | ne [}| ano | ne

Schéma kolejové dopravy (min. 2x ve voze) || ano | ne |{{ ano | ne [|| ano | ne [f| ano | ne [|| ano | ne

Schéma metra (nad kazdymi dveimi) ano | ne [{[ano| ne [}/ ano | ne |[| ano | ne ||| ano | ne
. &£ |Vngjsi Cistota o|t|2(3|fjo[1|2]|3fjo|1|2(3fjo|1]2|3[[o]1]|2]|3
s 2514
%%Egg Sedacky o(1]2]3ff{o[1|2]3][jo|1[2|3][jo|1]|2[3f{{0|1]|2]|3
O sE2d
Fj)PodIaha 0[1[2|3[[|0|1[2]3[[|0|1[2]|3}|[[0]|1[2]|3]|[[0]|1]2|3
Vandalismus O11({2|3fj0(1]{2|3[}{0|1]|2][3|[|0|1[2|3fj0[1]|2]|3
(G = graffiti, N = nalepky)
pfipadné Skrabance na oknech piste do pozndmky G N G N G N G N G N

Poznamka (popis zjisténych zavad):




Priloha ¢. 3

Vd

AP MERICI FORMULAR — STANDARDY KVALITY
DOPRAVA STANICE METRA

Datum: Néazev stanice:
Cas: Jméno zapisujiciho:
VESTIBULY 1. vestibul 2. vestibul

smeér smeér

Nézev stanice ano ne ano ne
Symbol metra ano ne ano ne
Oznaceni linky véetné prestupu ano ne ano ne
Oznaceni konce pfepravniho prostoru ano ne ano ne
Funkénost oznaCovadl ano ne ano ne
Funkcnost jizdenkovych automatt ano ne ano ne
Logo PID ano ne ano ne
Pfesny ¢as ano ne ano ne

= Platny JR ano ne ano ne

é & | Mapa sité a schéma no¢niho provozu ano ne ano ne

S £ | Informace o tarifu ano ne ano ne

= Informace o SPP a pfepravni kontrole ano ne ano ne
Prvky bezbariérového pfistupu a informace o nich | ano ne nejsou | ano ne nejsou
Chovani stani¢niho personalu ano ne |[nekontrol. | ano ne | nekontrol.
Ustrojové kézefi stani¢niho personélu (stejnokroj) | ano ne |[nekontrol. | ano ne | nekontrol.
NASTUPISTE (je-li jen jedno, vypliiuje se pouze 1. kolej) 1. kolej 2. kolej
Trasa linky ano ne ano ne
Vyznaceni smér( ano ne ano ne
Vodici linie pro zrakové postizené ano ne ano ne
Pfesny ¢as ano ne ano ne

= Platny JR ano ne ano ne

é & | Mapa sité a schéma no¢niho provozu ano ne ano ne

S £ | Informace o tarifu ano ne ano ne

= Informace o SPP a pfepravni kontrole ano ne ano ne
CISTOTA
Podlaha ano ne ano, ale drobné zavady
Schodisté ano ne ano, ale drobné zavady
Graffiti ano ne ano, ale drobné zavady

Poznamka (popis zjisténych zavad):




