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ANOTACE

Diplomové prace se zabyva zlepSenim sluzeb v mezinarodni Zelezni¢ni pfepravé pro osoby
s omezenou schopnosti pohybu a orientace (PRM cestujici). Teoreticka Cast prace se zabyva
charakteristickou PRM cestujicich a shrnuje legislativu, kterd upravuje prava téchto cestujicich.
Analyticka ¢ast popisuje soucasny stav v oblasti Zelezni¢ni prepravy z hlediska poskytovanych
sluzeb PRM cestujicim a zavér této kapitoly obsahuje dotaznikové Setfeni adresované
zaméstnancim CD, a.s. Cilem této prace je navrhnout konkrétni feseni, ktera by piispéla ke

zlepsSeni sluzeb poskytovanych PRM cestujicim.
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passengers. The analytical part of the thesis describes the current situation in field of railway
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a survey among CD, a.s. employees. The aim of this thesis is to suggest solutions for improving
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UvVOD

Moznost mobility se velkou mérou podili na kvalit¢ Zzivota kazdého jedince.
Rovnopravny a nediskriminujici pfistup k dopravé tak tvoii jeden ze zékladnich pozadavki,
které¢ Evropska unie klade na jednotlivé dopravni mody. Diky témto pozadavkim se jiz nékolik
let do poptedi zajmu dopravcu dostavaji potieby cestujicich s omezenou schopnosti pohybu
a orientace, pro néz se uziva termin ,,PRM cestujici“. I pfesto, ze se pozice PRM cestujicich
v posledni dobé€ velmi zménila, potad se v této oblasti nachazi prostor pro zlepSeni. PredevSim
v mezinarodni Zelezni¢ni pfepravé se piistup k PRM cestujicim u jednotlivych zelezni¢nich
dopravch liSi a nckteré otdzky tykajici se této problematiky ziistaly doposud nevytesené.
Zjisténé skutecnosti vytvotily podnét ke zkoumani této problematiky na trovni diplomové
prace, jejimz cilem je navrhnout feseni, ktera by ptispéla ke zkvalitnéni poskytovanych sluzeb
PRM cestujicim.

Teoretické Cast se bude zabyvat vymezenim zdkladnich pojmu tykajicich se pfepravy
PRM cestujicich a nasledné bude problematika zhodnocena z pohledu legislativy upravujici
prava PRM cestujicich. Zavér teoretické casti se bude vénovat metodice sbéru dat, ktera bude
stézejni pro analytickou ¢ast prace.

Analytickd ¢ast bude popisovat jednotlivé aspekty piimo ¢i nepiimo souvisejici
s prepravnim procesem. S odkazem na legislativu popsanou v teoretické ¢asti bude v zac¢atku
analytické ¢asti popsan systém jednotné jizdenky a webovy néstroj pro rezervaci mezinarodni
Zelezni¢ni piepravy, ktery vznikl z podnétu unie UIC. Rozséhlou soucasti analytické ¢asti bude
dotaznikové  Setfeni adresované vlakovému personalu, zaméstnancim piepazky
a zamé&stnanctm call centra. Utelem dotazniku bude zjistit piipravenost zaméstnanctt CD pro
praci s PRM cestujicimi.

Na zaklad¢ nedostatkil zjisténych v analytické casti budou definovana feSeni, ktera by
ptispéla ke zkvalitnéni sluZeb na Zeleznici v mezinarodni pfepravé PRM cestujicich. Navrhy
budou v zaverecné ¢asti prace doplnény o kvalitativni zhodnoceni jejich ndro¢nosti a pro kazdé

navrhovan¢ feSeni budou uvedeny jeho ptinosy.
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1 TEORETICKO-METODOLOGICKA VYCHODIS,KA PRO
PREPRAVU OSOB S OMEZENOU SCHOPNOSTI POHYBU
NEBO ORIENTACE

Zelezniéni dopravni systém je dle smérnice Evropského parlamentu a Rady Evropské
unie (2008) rozclenén na strukturdlni a funkcni subsystémy, na néz by se méla vztahovat
technicka specifikace pro interoperabilitu (dale jen TSI). Jednim ze stéZejnich cilti EU je zajistit
integraci a aktivni zapojeni ¢lovéka do zivota spolec¢nosti, coz vyzaduje rovnocenny piistup
vSech osob k dopravnimu systému. Ptistupnost k dopravni soustaveé definuje Dopravni politika
CR nasledujicim zptsobem: ,,P¥istupnosti se v obecné roviné rozumi zajisténi nezavislého
a tplného zapojeni osob se zdravotnim postizenim do vSech oblasti Zivota spolecnosti, tim ze
budou odstranovany piekazky a bariéry, které¢ brani ptistupnosti budov, dopravy i informaci
a informaénich technologii.“ (Ministerstvo dopravy CR, 2021a, str. 63) Dle Dopravni politiky
CR by mél dopravni systém fungovat na principu multimodality a m&l by byt zaloZzen na
spolupraci napfic staty.

Zelezni¢ni systém EU je pfedmétem Natizeni Komise (EU) &. 1300/2014 ze dne
18. listopadu 2014, o technickych specifikacich pro interoperabilitu (TSI) tykajicich se
ptistupnosti Zelezni¢niho systému Unie pro osoby se zdravotnim postizenim a osoby
s omezenou schopnosti pohybu a orientace (Evropska komise, 2014). Termin interoperability
vymezuje Provadéci plan TSI PRM jako ,,schopnost Zelezni¢niho systému umoznit bezpecny
a neptferuseny pohyb draZniho vozidla na drahéach transevropského Zelezni¢niho systému.*
(Ministerstvo dopravy CR, 2017, str. 1) K dosaZeni interoperability Zelezni¢niho dopravniho
systému je bezpodmine¢né nutné, aby byla dosaZena interoperabilita na niZSich Grovnich, tedy
na urovni subsystémi a komponentd.

Na zaklad€¢ doporuceni Komise byl ndvrh TSI rozsifen o tarify, pfepravni doklady
arezervace vnitrostatnich cest. Dle Evropské komise (2011) se klade diraz na propojeni
informacnich a komunikacnich systéml riznych provozovatelli infrastruktury a subjekth
podnikajicich v Zelezni€ni dopravé. S tim souvisi vyména informaci, kterd vyZaduje propojeni
systémil poskytujici informace cestujicim béhem piepravniho procesu, rezervacni systémy,
platebni brany, odbavovani zavazadel, vystavovani piepravnich dokladi a zabezpeCovani

spojeni mezi vlaky a mezi dal$imi druhy dopravy.
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1.1 Charakteristika osob s omezenou schopnosti pohybu nebo orientace
(PRM)

Osoba s omezenou schopnosti pohybu a orientace je dle Evropské komise (2014)
definovana nasledujicim zptisobem: ,,Osobou se zdravotnim postizenim a osobou s omezenou
schopnosti pohybu a orientace se rozumi kazdd osoba s trvalym ¢i doCasnym fyzickym,
mentalnim, duSevnim ¢i smyslovym postizenim, jez ji ve spojeni s riiznymi prekazkami mtize
branit, aby ptfepravu vyuzivala pln¢ a efektivné na zdklad€ rovnosti s ostatnimi cestujicimi,
nebo jejiz pohyb pfi vyuzivani piepravy je omezen v diisledku véku.” (Evropska komise, 2014,
str. 118)

Dle Evropského parlamentu a Rady Evropské unie (2011) je osoba se zdravotnim
postizenim a osoba se snizenou schopnosti pohybu nebo orientace definovana jako osoba, jejiz
pohyblivost a orientace jsou pfi pouziti dopravniho prostfedku omezeny ¢i snizeny, a jejichz
stav vyzaduje odpovidajici pozornost a uzpiisobeni sluzeb, které dopravce poskytuje vSem
cestujicim. Zpfistupnéni dopravni sluzby PRM cestujicim zahrnuje zpfistupnéni celého
prepravniho systému pocinaje samotnym zakoupenim jizdenky po hodnoceni poskytnutych
prepravnich sluzeb.

Natizeni Evropského parlamentu a Rady Evropské unie (2021) vychazi z Umluvy
Organizace spojenych narodli a vychdzi zjednotného cile EU poskytnout cestujicim
s omezenou schopnosti pohybu nebo orientace rovnopravny pfistup k piepravé. Z toho
vyplyvaji pravidla nediskriminace a asistence béhem ptepravy. Odivodnéni ¢. 27 tohoto
nafizeni shrnuje prava cestujicich s omezenou schopnosti pohybu a orientace nésledujicim
zpisobem:

e Cestujici se sluchovym nebo zrakovym postizenim by méli byt v krizovych situacich

(napft. vyluky, zpozdéni apod.) informovani vizudlnimi ¢i akustickymi systémy,

e PRM cestujicim by mél byt umoznén ndkup piepravnich dokladi ve vlaku bez
ptirazkové sazby,

e PRM cestujicim ma byt poskytnuta dostatecnd pomoc ¢i asistence v zelezni¢nich
stanicich a zastavkach a ve vlacich,

e dopravce by mél svym zaméstnanciim zajistit Skoleni pro praci s PRM cestujicimi tak,
aby byli zptsobili poskytnout t€émto cestujicim patiicnou pomoc ¢i asistenci. (Evropsky

parlament a Rada Evropské unie, 2021)
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1.2 Kategorie PRM cestujicich
Dokumentace EU oznacuje cestujici s omezenou schopnosti pohybu nebo orientace jako
PRM cestujici (people / person with reduced mobility). V dokumentech psanych v ¢eském
jazyce se nékdy pouziva zkratka OOSPO, ktera je synonymem pro PRM.
Evropska komise (2014) rozdéluje PRM cestujici do nasledujicich kategorii:
e Osoby se zrakovym postizenim
e Osoby se sluchovym postizenim
e  Osoby s pohybovym omezenim
e Osoby s mentalnim postizenim
e  Osoby pokrocilého véku.
Takova klasifikace je ponékud zjednodusujici, nebot jednotlivé kategorie jsou vzajemné

propojeny a neexistuje zadna striktni hranice rozdéleni.

1.2.1 Osoby se zrakovym postiZenim

Dle Moravcové (2006) jsou pro diagnostické ucely zrakovéa postizeni klasifikovana jako
slabozrakost lehka az stfedni, slabozrakost tézka, tézce slaby zrak, praktickd nevidomost
a nevidomost. Od stupné postizeni se dle zakona ¢. 108/2006 Sb., O socialnich sluzbach odvijeji
socialni zvyhodnéni, kterych miize postizeny vyuzit (Cesko, 2006). Pro porovnani je mozné
uvést dalsi klasifikaci, ktera klasifikuje zrakovou dysfunkci dle doby vzniku, dle etiologického
hlediska, z pohledu délky trvani postiZeni a dle typu postizeni (Kvétotiova — Svecova, 2000).

Natizeni Evropské komise (2014) klade diraz na to, aby Zelezni¢ni stanice a zastavky
pro tuto skupinu cestujicich byly postupné vybaveny akustickymi majacky, umélymi vodicimi
liniemi (Obrazek 1) a informacnimi panely s hlasovym vystupem. Dalsi dulezity prvek
ptredstavuji hmatové znacky a hmatové ovladaci prvky, které obsahuji vyvysSené piktogramy ¢i

znaky, nebo jsou opatfeny Braillovym pismem.

Obrazek 1 Vodici linie na nastupisti zelezniéni stanice (SONS CR, [b.r.])
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1.2.2 Osoby se sluchovym postiZenim

Lidé se sluchovym postiZzenim jsou dle zdkona ¢. 384/2008 Sb., Zakon o komunikacnich
systémech neslysicich a hluchoslepych osob, definovani nasledujicim zptisobem: ,,Za neslysici
se pro ucely tohoto zékona povazuji osoby, které neslysi od narozeni, nebo ztratily sluch pred
rozvinutim mluvené feci, nebo osoby s Uplnou ¢i praktickou hluchotou, které ztratily sluch po
rozvinuti mluvené feci, a osoby tézce nedoslychavé, u nichz rozsah a charakter sluchového
postizeni neumoziiuje plnohodnotnéd porozumét mluvené feéi sluchem.” (Cesko, 2008,
str. 6980)

Dle Natizeni Evropské komise (2014) by zelezni¢ni stanice a zastavky pro osoby se
sluchovym postizenim mely disponovat pfedev§im indukéni smyckou u pokladen
a elektronickym informacnim systémem (oznaceni viz Obrazek 2). Ministerstvo pro mistni
rozvoj popisuje indukéni smycku jako kompenzacni pomicku pro nedoslychavé, kterd funguje
na principu proménlivého magnetického pole modulovaného podle vstupniho signélu.
Sluchadlo obsahuje specidlni obvody, které zajisti transformaci magnetickych vin do zvukové

frekvence slySitelné pro uzivatele sluchadla (NRZP, [2023]).

V PROSTORU SE NACHAZI INDUKCNI SMYCKA

PR EL - -
An induction loop is provided for the
benefit of hearing aid users. To use

please switch your hearing aid to ‘T

Obrazek 2 Znacky informujici o pfitomnosti indukéni smycky (Unie neslySicich Brno, [b.r.])

1.2.3 Osoby s pohybovym postiZenim

Dle Jankovského (2006) ptedstavuji pohybova postiZzeni Sirokou Skalu onemocnéni,
ktera se mohou projevovat trvalymi nebo docasnymi dysfunkcemi v motorickych dispozicich
Cloveka. Jankovsky (2006) dale uvadi, Ze tyto problémy souviseji s poruchami nervového
systému zpisobujici poruchu hybnosti, a dysfunkcemi pohybového aparitu. Jednim
z klasifikac¢nich kritérii, které Valenta a kolektiv (2008) uvadéji, jsou primarni a sekundarni
omezeni hybnosti. Primarni omezeni vysvétluji jako disledek té€lesného postizeni, pficemz
sekundarni omezeni popisuji jako disledek jinych onemocnéni, které redukuji rozsah

pohybovych aktivit jedince. Jako dalsi klasifika¢ni kritérium Valenta a kolektiv (2008) rozlisuji
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stupent druhu postizeni podle rozsahu omezeni hybnosti na lehké, stiedni a té¢zké. Jako dalsi

kritérium popisuji dobu vzniku postizeni, kterou déli na vrozené vady a ziskané.

1.2.4 Osoby s mentalnim postiZenim

Valenta a Miiller (2013) definuji mentalni retardaci jako ,,vyvojovou dusevni poruchu
se snizenou inteligenci demonstrujici se piedev§im snizenim kognitivnich, fecovych,
pohybovych a socialnich schopnosti s prenatalni, perinatalni a postnatalni etiologii* (Valenta
a Miiller, 2013, str. 12).

Osoby s mentalnim postizenim piedstavuji z pohledu psychické struktury velmi
heterogenni skupinu a kazdy jedinec se vyznacCuje svoji jedineCnosti a individudlnosti
(Svarcova, 2011). Proto skupina téchto cestujicich predstavuje pro dopravce pomérné slozity

ukol, jak s témito cestujicimi pracovat béhem prepravy.

1.2.5 Osoby pokrocilého véku

Meznik stafi byvéa definovany velmi rozdiln¢ a zalezi na mnoha faktorech hodnoceni.
Smutek a Kappl (2006) zastavaji nazor, Ze v obdobi 60 — 75 let probihd biologické starnuti
a kolem 75. roku Zivota nésleduje vlastni stafi. Z hlediska piepravy téchto osob nedisponuji
zelezniéni stanice ani zastavky specidlnimi zatfizenimi pro tuto skupinu cestujicich. Okrajove
je mozné zminit pouze zvlastni jizdné, které mohou lidé v seniorském véku vyuzit. Podminky

pro vyuZiti tohoto druhu jizdného se v jednotlivych statech lisi.

1.2.6 Vybaveni stanic slouZzici pro pfepravu PRM cestujicich

Natizeni Evropské komise (2014) definuje funkéni a technické specifikace subsystému
zelezni¢niho systému, tj. subsystému infrastruktury a subsystém kolejovych vozidel.
Zakladnimi parametry té€chto subsystému jsou pristupnost pro osoby se zdravotnim postizenim
a pro osoby se snizenou schopnosti pohybu nebo orientace. Subsystém infrastruktury ma dle
tohoto nafizeni nasledujici prvky:

e Parkovaci mista pro osoby se zdravotnim postizenim a osoby s omezenou schopnosti
pohybu a orientace - pokud se v blizkosti nédrazi nachazi parkovisté, mélo by
disponovat parkovacimi misty pro osoby se zdravotnim postizenim nebo pro PRM
osoby. Pokud je to mozné, mé¢la by tato mista byt nejblize ke vchodu do nadrazni
budovy.

e Bezbariérové pristupové cesty — ptedstavuji spojnici dvou nebo vice verejnych prostorii
urenych k prepravé cestujicich uzplisobenou tak, aby odpovidala potiebam vSem

osobam s omezenou schopnosti pohybu nebo orientace. Cést bezbariérové cesty tvori
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cesta neobsahujici schody, jejiz ptipadnou zménu urovné tesi rampy ¢i hydraulické
plosiny.

e Dvere a vchody — musi disponovat minimalni svétlou Sitku 90 cm,

e Povrchy podlah — veskeré povrchy podlah musi byt protiskluzové,

e Oznaceni prithlednych prekazek — pruhledné piekdzky byvaji tvofeny sklenénymi
dvetfmi ¢i sklenénymi sténami; prihledné prekazky musi byt vzdy viditelné oznaceny,

o Toalety a zarizeni pro prebalovani déti — v zelezni¢ni stanici disponujici toaletami musi
byt alespoi jedna urcend pro osoby na invalidnim voziku,

o Nabytek a volné stojici zarizeni — nabytek, ktery se nachazi v Zelezni¢ni stanici, musi
kontrastovat s okolim a musi byt umistén tak, aby neptekazel,

o Mista vydeje jizdenek, informacni prepazky a mista pomoci zdakaznikiim — vzdy
minimalné jedna pfepazka musi byt pfistupna pro osoby na invalidnim voziku a musi
disponovat systémem s indukéni smyckou,

e Osveétleni — intenzita svétla musi byt nastavena tak, aby bylo mozné identifikovat zmény
urovn¢, dvefi a vstupt,

o Vizualni informace, rozmisténi znacek, piktogramy, tisténé a dynamické informace —
Natizeni Evropské komise (2014) rozliSuje tyto Ctyfi typy informaci, které musi byt
poskytnuty:

o ,bezpecnostni informace a bezpe€nostni pokyny,

o tabulky s vystrahami, zdkazy a ptrikazy,

o informace tykajici se odjezdu vlak,

o informace tykajici se identifikace vybaveni stanice, je-li k dispozici,
a pristupovych cest k tomuto vybaveni* (Evropska komise, 2014, str. 126),

e  Mluvené informace,

o Sifka a okraj ndstupisté — nebezpeéna zéna musi kontrastovat s okolim a musi
obsahovat hmatové znaceni

e Konec nastupist — zpravidla disponuje zavorou nebo byva oznafen vizualnim c¢i
hmatovym oznacenim,

e Pomocna zarizeni pro nastupovani skladovana na nastupistich — byvaji v podob¢ ramp
nebo zdvihacich ploSin,

e Uroviiové prechody koleji.

Druhym subsystémem ustanovenym Natizenim Evropské komise (2014) je subsystém

»kolejova vozidla“. Tento subsystém vymezuji dle tohoto Natizeni nésledujici prvky:
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e Sedadla — vSechna sedadla na strané do ulicky musi disponovat drzadly nebo svislymi
madly kontrastujicimi s barvou sedadla. Minimalné 10% sedadel ve vlakové soupravé
nebo v jednotlivém kolejovém vozidle nebo v ur€ité tfidé¢ musi byt vyhrazena pro PRM
cestujici a tato mista musi byt viditeln€ oznacena (viz Obrazek 3). U téchto sedadel musi

byt dale uvedeno, Ze v piipadé¢ potieby, jsou ostatni cestujici tato sedadla uvolnit.

Obrazek 3 Sedadlo vyhrazené prioritné pro PRM cestujici (UIC, 2015, str. 145)

e Mista pro invalidni voziky — po¢et mist vyClenénych pro invalidni voziky zalezi na délce
konkrétniho vlaku. Na misté ur¢enému pro invalidni vozik musi byt tla¢itko pro
ptivolani pomoci,

e Dvere — ovladaci prvky musi byt kontrastni viici svému okoli, vnitini dvefe musi
disponovat zafizenim zabranujici zachyceni cestujictho mezi dvefmi,

e Osvetleni

o Toalety

e Priichozi profily — Minimalni prijezdova Sitka vSech bezbariérovych cest, lavek
a podchodt by méla byt alespoil 160 cm a v piipadé, ze se na vodorovné cesté nachazi
prahy, musi opticky kontrastovat se svym okolim a jejich vyska smi ¢init maximalné
2,5 cm.

e [Informace pro zakazniky — do této skupiny patii znaceni (viz Obrazek 4), piktogramy
a hmatové informace, které byvaji umistény na toaletdich a vybavenich na spani,

v kolejovych vozidlech pii otevirdni resp. zavirani dvefi, u zafizeni slouzicich
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k pfivolani pomoci apod. Dalsi skupinou, kterou lze zminit pfedstavuji dynamické

zvukové informace, ktery funguje formou vlakového rozhlasu.

b,

Obrazek 4 Symboly sedadel vyhrazenych pro PRM cestujici (Evropska komise, 2014)

o Zmény vsky - Urovitovy pristup predstavuje prostor mezi nastupistém a dveinim
prostorem kolejového vozidla, jejichz vzdalenost nepiesahuje 75 mm vodorovné
a 50 mm svisle. Dalsi z pozadavkli na uroviiovy pfistup klade diiraz na to, ze mezi
prahem dvefti kolejového vozidla a predstavkem se nesmi nachdzet vnitini schody.

e Madla

e Vybaveni na spani s pristupnosti pro invalidni voziky

e Poloha schiidku pro nastupovani do vozidla a vystupovani.

1.3 Legislativa upravujici prava PRM cestujicich v Zelezni¢ni prepravé
Prava PRM cestujicich v mezindrodni Zelezni¢ni ptepravé upravuje legislativa na
mezinarodni Grovni, kterd je nasledné implementovana do pravniho systému kazdého statu. Dle
Clanku 8 Naiizeni Evropské komise (2014) navazuji na toto nafizeni vnitrostatni provadéci
plany, které ptijimaji ¢lenské staty. Natizeni Evropské komise (2014) stanovuje jako nejkratsi
dobu trvani planu po dobu deseti let s podminkou aktualizace kazdych pét let. Vnitrostatni
provadéci plany musi obsahovat strategii, ze které¢ vychazi pravidla pro urceni priorit. Nafizeni
Evropské komise (2014) popisuje strategii vnitrostatnich provadé&cich pland nasledovné: ,,Tato
strategie bude formulovéna v soucinnosti s provozovatelem (provozovateli) infrastruktury,
provozovatelem (provozovateli) stanice, Zelezni¢énim podnikem (podniky) a v ptipadé potieby
dal§imi mistnimi organy (v€etné mistnich dopravnich orgénil). Je tfeba vést konzultace se
sdruzenimi zastupujicimi uZivatele, v¢etn€ osob se zdravotnim postizenim a osob s omezenou

schopnosti pohybu a orientace. (Evropska komise, 2014, str. 113)
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1.3.1 Legislativa v mezinarodni Zelezni¢ni prepravé

Legislativa v mezindrodni pfepravé na mezindrodni Urovni pfedstavuje pomérné
komplexni pravni oblast, jejiz podrobny popis by presahl ucely této prace. Proto bude popsana
legislativa, ktera se bezprostredné tyka této diplomové prace.

S tématem Zeleznicni pfepravy PRM cestujicich tizce souvisi Nafizeni Evropského
parlamentu a Rady Evropské unie (2007a), jehoz pfedmétem je zavazek vetejné sluzby. Toto
Natizeni pojmenovava jako cile rovnost vstupu dopravct na dopravni trh, transparentnost
v prepravé cestujicich a konkurence na dopravnim trhu. Regulovand hospodaiska soutéz na
dopravniho trhu povede k nabidce zvlastnich tarifnich podminek pro cestujici, ktefi jsou
néjakym zplsobem znevyhodnéni resp. vylouceni socidlni exkluzi z moznosti piepravy.

Ptedmétem Natizeni Evropské komise (2014) je definovat technickou specifikaci pro
interoperabilitu (TSI) a zpfistupnit tak Zeleznicni dopravni systém PRM cestujicim. Natizeni
Evropské komise (2014) definuje angazovanost Evropské agentury nésledujicim zpiisobem:
,.Clanek 12 natizeni Evropského parlamentu a Rady (ES) &.881/2004 vyzaduje, aby Evropska
agentura pro zeleznice (dale jen ,,agentura‘) zajistila ptfizplisobovani technickych specifikaci
pro interoperabilitu (TSI) technickému pokroku, vyvoji trhu a socidlnim pozadavkim
anavrhovala Komisi zmény TSI, které povazuje za nezbytné.“ (Evropskd komise, 2014,
str. 110) Oblast pisobeni TSI vymezuje Natizeni Evropské komise (2014) néasledné¢: ,,Tato TSI
plati pro subsystémy infrastruktura, provoz a fizeni dopravy, vyuZiti telematiky a kolejova
vozidla v souladu s jejich popisem v bod¢ 2 ptilohy II smérnice 2008/57/ES a v bodé 2.1 ptilohy
tohoto nafizeni. Tyka se vSech aspektl téchto subsystémi, které jsou relevantni z hlediska
pristupnosti pro osoby se zdravotnim postiZzenim a osoby s omezenou schopnosti pohybu
a orientace.” (Evropska komise, 2014, str. 111)

Bezpecnostni pokyny a bezpecnosti informace definuje Natizeni Evropské komise
(2014) jako pokyny nebo informace, které¢ musi byt pfedany cestujicim k tomu, aby védéli jak
se chovat v pfipad€ nouzovych situaci.

Dne 29. dubna 2021 vstoupilo v platnost Natfizeni Evropského Parlamentu a Rady
(2021), jehoz predmétem je poskytovani rovnocenného ptistupu vSem cestujicim k zelezni¢ni
dopravé a zatraktivnéni tohoto druhu dopravy. Podminky rovnopravnosti vymezuje Naiizeni
Evropského Parlamentu a Rady (2021) timto zpiisobem: ,,Udé€leni stejnych prav cestujicim
v Zeleznicni prepravé, ktefi se vydavaji na mezinarodni cesty a na vnitrostatni cesty, ma za cil
zvysit urovenl ochrany spotfebitell v Unii, zajistit rovné podminky pro Zelezni¢ni podniky
a zajistit jednotnou Uroven prav cestujicich. Cestujici by méli dostavat o svych pravech co

v

nejpresnéjsi informace. Vzhledem k tomu, ze né€které moderni formaty pfepravnich dokladi
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neumoziuji fyzické vytisténi informaci na nich uvedenych, mélo by byt mozné poskytnout
informace pozadované timto nafizenim jinymi prostfedky.” (Evropsky parlament a Rada

Evropské unie, 2021, str. 2)

1.3.2 Legislativa ve vnitrostatni Zelezni¢ni prepravé

Zéakon &. 194/2010 Sb., o vefejnych sluzbach (Cesko, 2010) upravuje postup statu, krajti
a obci pfi zajisStovani dopravni obsluznosti vefejnou drazni osobni dopravou a vetejnou
linkovou dopravou. Zakon o veiejnych sluzbach definuje standardy kvality a bezpecnosti, které
se tykaji prepravy OOSPO cestujicich. Zakon definuje standardy nasledovné:

1. ,,Ve vozidle musi byt vyhrazena a oznacena mista k sezeni pro cestujici s omezenou
schopnosti pohybu a orientace.

2. Ve vozidle musi byt umoznéna pieprava détského kocarku s ditétem.

3. Ve vozidle musi byt umoznéna pteprava vodiciho psa doprovazejiciho nevidomou
osobu.

4. Vozidla vymezena provadécim pravnim pifedpisem vydanym podle ,,8 odst. musi
umoznovat prepravu osob s omezenou schopnosti pohybu a orientace, véetn¢ osob na
voziku.“ (Cesko, 2010, str. 14)

Zakon ¢&. 266/1994 Sb., o drahach (Cesko, 1994, str. 74) uklada Zelezniénimu dopravci
nebo provozovateli stanice povinnost zajistit pomoc osobdm s omezenou schopnosti pohybu
nebo orientace.

Na vySe uvedené zakony navazuji vyhlasky, technické a vnitropodnikové normy,
z nichz lze jmenovat nasledujici normy:

e (SN 74 3305 Ochranna zéabradli,

e (SN 73 4108 Hygienicka zafizeni a atny,

e (SN 73 4130 Schodist& a §ikmé rampy — Zakladni pozadavky,

e TNZ 73 6390 Napisy nazvii Zelezniénich stanic a zastavek.

Natizeni Evropské komise (2011) zavazuje Zelezni¢ni podnik ke zvefejnéni informaci
o dostupnosti zelezni¢ni dopravy a podminkach pfistupu na kolejovd vozidla. Informace
tykajici se pfistupnosti Zelezni¢ni stanice nebo zastavky pro PRM cestujici musi dopravce uvést
na svych oficidlnich webovych strankach, které musi byt v souladu s pokyny Web Content
Accessibility Guidelines, které se zabyvaji potfebami pro cestujici se sluchovym nebo
zrakovym postizenim.

Narodni plan podpory rovnych piileZitosti pro osoby se zdravotnim postiZenim na

obdobi 2021-2025, schvéleny usnesenim vlady Ceské republiky ze dne 20. &ervence 2020
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(Cesko, 2020), je programovy dokument na urovni vlady CR, jehoz hlavnim cilem je zajisténi
rovnopravnosti osobam se zdravotnim postiZzenim a vytvoteni bezbariérového prostiedi, které
predstavuje prekazky piedevsim v pfistupnosti budov, dopravy a informaci a informacnich
technologii. Narodni plan 2021-2025 usiluje o Gplnou integraci osob se zdravotnim postizenim
do spole¢enského zivota a o vytvoreni dustojného a nezdvislého zivota. Jednou ze
strategickych oblasti Narodniho planu 2021-2025 je oblast ptistupnosti staveb, dopravy
a pozemnich komunikaci. Na pozadavek piistupnosti a dostupnosti reflektuje mezinarodni
projekt Eurokli¢, jehoz cilem je zachovani dustojnosti a nezavislosti cestujicim s omezenou

schopnosti pohybu a orientace.

1.4 Metodologicka ¢ast

Jednou z hlavnich ¢innosti dopravniho podniku je realizace a poskytovani pfepravnich
sluzeb zakaznikiim. S poskytovanim piepravnich sluzeb uzce souvisi poskytovani sluzeb
v urcité kvalité a neustalé zlepSovani téchto sluZzeb. Norma ISO 9000:2015 definuje kvalitu
nasledujicim zplisobem: ,,stupent splnéni pozadavkl souborem inherentnich charakteristik.*
Bris (2010) rozsituje tuto definici o myslenku, zZe pozadavky mtze pozadovat kdokoliv, koho
se sluzba néjakym zpiisobem tyka, tj. zdkaznici, zaméstnanci, dodavatelé, konkurence apod.

Vzhledem k zaméteni diplomové prace se jako vhodné nabizi zkouméni pfipravenosti
zaméstnancti CD, a.s., ktefi pfichazeji do kontaktu s PRM cestujicimi. Potfebna data budou
ziskéna prosttednictvim kvantitativniho vyzkumu (dotaznikového Setfeni) a kvalitativniho
vyzkumu (dotazovani formou rozhovoru). V neposledni fad¢ bude vyznamnym zdrojem interni

dokumentace spole¢nosti CD, a.s.

1.4.1 Dotaznikové Setieni

Chajdiak (2013) popisuje dotazovani jako metodu slouZici k zjisténi idaji o jevech
a procesech objektivni reality. Dle Reichela (2009) spociva podstata dotazovani v kladeni
mnoziny otazek v pisemné (dotaznik) nebo mluvené podobé (rozhovor). V tivodu dotazniku by
dle Rezankové (2007) bylo vhodné oslovit respondenty/ky, vysvétlit eho se vyzkum tyka
a proc¢ jsou osloveni, poskytnout informaci o Casové naro¢nosti a informaci o dobrovolné ti¢asti
na vyzkumu a nasledné pod€kovat respondentiim/kam za Cas straveny vyplnénim dotazniku.

Chajdiak (2013) popisuje odpoveédi od respondentli jako soubor odpovedi, které Ize
vnimat jako soubor hodnot proménnych. Zarovenl popisuje respondenta (dotazovaného) jako

nositele konkrétni zkoumané vlastnosti a poskytovale konkrétni hodnoty zkoumané vlastnosti.
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Formulace dotazu a typy otazek

Chajdiak (2013) pripisuje pomérné velky vyznam identifikacni ¢asti o respondentovi
definovanou identifika¢nimi, socio-demografickymi a jinymi vlastnostmi, které by mohly
ovlivnit variabilitu zkoumané proménné. Z tohoto divodu by méla byt identifikacni ¢ast
pouzita v uvodu kazdého dotazniku. Reichel (2009) zastava nazor, ze pii formulaci otdzek hraje
dalezitou roli jejich potadi, které by mélo byt pfesné a systematické. Dale uvadi, ze na zacatku
by mély polozeny uvodni otazky, které navazuji kontakt s respondentem.

Otéazky pouzité v dotaznikovém Setieni by se mély fidit urcitymi zasadami, které Reichel
(2009) popisuje takto:

e otazky musi byt srozumitelné v§em respondentiim,

e nem¢éla by byt pouzita cizi slova,

e nemély by byt pouzity odborné terminy a formulace, které nemusi byt respondentim
znamy,

e pouzivat kratké a srozumitelné véty,

e otdzky musi byt jednoznacné,

e formulace otazky nesmi piisobit sugestivné,

e polozené otazky musi byt psychologicky ptijatelné.

Vzhledem k pozdé&jsimu vyhodnoceni dat poskytuje Rezankova (2007) praktickou radu
vyhnout se odpovédim typu ,,nevim* nebo odpovédi typu ,,jiné*, nebot’ tyto odpovédi se velmi
obtizn& vyhodnocuyji.

Vyzkumné neboli meritorni otazky definuje Reichel (2009) jako otazky, které slouzi
k ziskéani pottebnych informaci, a jejich spravna formulace vede k ziskani dat potiebnych pro
spravné vyhodnoceni dotazniku. Vyzkumné otdzky se dale déli na kvalitativni (slovni,
nominalni) a kvantitativni (¢iselné, kardinalni). Chajdiak (2013) rozliSuje jeste otazky, které
mohou nabyvat ordindlniho (pofadového) charakteru. Pofadové otdzky byvaji hodnoceny
slovné a mohou nabyvat diskrétnich hodnot. Reichel déale definuje dalsi dileZitou skupinu
otazek a tu predstavuji filtracni otazky, které rozlis§i dotazované podle toho, zda se mohou
k dané otazce vyjadtit, ¢i nikoliv. Autofi Eger a Egerova (2014) rozsifuji klasifikaci otazek jesté
o $kalové otazky, u kterych dotazovany vybira nejvhodné&jsi odpovéd’ na skéle. Skala odpovédi
muze byt vyjadiena riznymi zpisoby, napt. verbalng, ¢iseln€, graficky apod.

Reichel (2009) rozliSuje dvé zékladni kategorie otazek: otdzky podle standardizace
a otazky podle poctu variant a zplisob prace s nimi. Prvni skupina otazek se déle diferencuje na

otazky volné (oteviené), polouzaviené (resp. polooteviené) a uzaviené. Z hlediska vyhodnoceni
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dat jsou nejlépe interpretovatelné odpovédi uzavienych otdzek, které se vyznacuji presné
definovanymi alternativami. Naopak nejhtfe hodnotitelnou skupinu piedstavuji volné otazky,
které poskytuji respondentovi velky prostor pro vyjadieni odpovédi. Dle Chajdiaka (2013)
polooteviené otazky se vyznacuji casti odpovédi uzavienych otazek a jednou odpovédi
typickou pro otazky otevieného typu.

Druhou kategorii otdzek Cleni Reichel (2009) dale na otdzky se dvéma variantami

(dichotomické) a otazky s vice variantami (polytomické).

Sbér dat
Dotazniky budou distribuovany elektronickou cestou mezi tfi kategorie zaméstnancii
CD, as., pfitemz ucast dotaznikového Setieni je dobrovolnd a respondenti odpovidaji

anonymng.

Vyhodnoceni dat
Data ziskand dotaznikovym Setfenim budou vyhodnocena za kazdou kategorii

zaméstnancu zvlast’ a vysledky budou popsany v navrhové casti této prace.

1.4.2 Dotazovani formou rozhovoru

Jako dulezity zdroj informaci a dat 1ze zminit metodu kvalitativniho charakteru, kterou
pfedstavuje dotazovani formou rozhovoru. Rozhovor mize byt dle Hendla (2008) vedeny
formou strukturovanych uzavienych otdzek nebo formou nahodilych otdzek. Piinos druhé

varianty vnima autor v objeveni novych, nékdy neocekavanych skute¢nosti.

1.4.3 Studium interni dokumentace

Dalsi dulezity zdroj dat spatfuji autofi Eger a Egerova (2014) v interni dokumentaci,
ktera Casto obsahuje statistickda data, dokumentaci tykajici se internich procest, internich
norem, nafizeni, apod. Vyhodu ve studiu interni dokumentace vnimaji Eger a Egerova (2014)
v setkani vyzkumnika s realitou, pficemz jako nevyhodu zminuji dobrovolnost podnikt

dokumentaci zpfiistupnit.
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2 ANALYZA SQU(“:ASNEHO STAVU V OBLASTI
ZELEZNICNI PREPRAVY PRO OSOBY S OMEZENOU
SCHOPNOSTI POHYBU NEBO ORIENTACE

Tato Cast prace se vénuje analyze soucasného stavu v mezinarodni zelezni¢ni pieprave
pro PRM cestujici a popisuje jednotlivé aspekty souvisejici s pfepravnim procesem piimo
1 nepfimo. Analytickou ¢ast uzavira dotaznikové Setfeni adresované skupindm zaméstnanct

CD, a.s., které piichazeji do kontaktu s PRM cestujicimi nejéastéji.

2.1 Systém jednotné jizdenky ve vnitrostatni Zelezni¢ni prepravé

Jak je uvedeno v dopravni politice CR (Ministerstvo dopravy CR, 2021a), liberalizace
zelezni¢niho trhu umoznila Zeleznicnim dopraveim vstoupit na zelezni¢ni dopravni trh
aprispéla tak k vytvofeni konkurenéniho prostfedi. Na druhou stranu s sebou pfinesla
nejednotné smluvni pfepravni podminky a nejednotné ceny za piepravu, o jejichz unifikaci
usiluje Evropska rada.

Vytvoreni nediskriminujiciho pfistupu k sektoru dopravy vedlo Ministerstvo dopravy
CR (déle jen MD CR) k zaloZeni statniho podniku Centrum dopravnich informaénich systémi

(dale jen CENDIS), které predstavuje koordina¢ni misto pro objednavku asistence (CENDIS,
s.p., [b.r.(a)]).

2.1.1 Centrum dopravnich informacnich systémi (CENDIS s. p.)

CENDIS, s.p. [b.r.(d)]) na svych webovych strankach uvadi, Ze Statni podnik CENDIS
vznikl 15. Eervence 2015 pro téely Ministerstva dopravy CR a pro tiely statni spravy v podobé
spravy Registru silni¢nich vozidel, Centralizovaného systému stanic technickych prohlidek
a Centralniho informacniho systému méfeni emisi. Hlavni projekty, které podnik provozuje, se
tykaji nasledujicich aspektii (CENDIS, s.p. [b.r.(¢)]):

e clektronicka dalni¢ni znamka,
e jednotna jizdenka na zeleznici (OneTicket),
e dohled nad elektronickym mytem,

e sleva Osoby invalidni ve tfetim stupni.

2.1.2 Systém jednotné jizdenky na Zeleznici (OneTicket) a objednavka asistence
OneTicket (OneTicket, [b.r.(b)]) na svych strankach uvadi, ze jednotnou jizdenku
predstavuje systém jednotné¢ho jizdniho tarifu, ktery vytvofila spolecnost CENDIS za

spoluprace Ministerstva dopravy, krajii, Zelezni¢nich dopravci a integrovanych dopravnich
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systému. Jednotny tarif vznikl za i€elem vytvofeni univerzalni oteviené jizdenky, kterd plati
mezi dopravci zapojenymi do tohoto projektu. Seznam dopraveii zapojenych do projektu je

uveden v Tabulce 1.

ARRIVA vlaky s.r.o.
AZD Praha s.r.0.

Ceské drahy, a.s.

Die Landerbahn CZ s.r.0.

Die Landerbahn GmbH DLB, organizac¢ni slozka
GW Train Regio a.s.

KZC Doprava, s.1.0.

Leo Express Tenders s.r.o.

MBM rail s.r.o.

Railway Capital a.s.

RegioJet a.s.
Regiolet UK a.s.

Tabulka 1 Seznam dopravci zapojenych do projektu OneTicket (CENDIS, s.p., [b.r.(a)])

CENDIS s.p., ([b.r.(a)]) prezentuje OneTicket jako otevienou jizdenku, kterd umoznuje
flexibilni cestovani vramci dopravni sit¢ na jeden cestovni doklad u vSech dopravci
zapojenych do tohoto programu. Systém jednotného jizdniho tarifu zahrnuje komplexni sluzby
pro cestujici tj. vyhledani spojeni, ndkup jizdniho dokladu, ptfepravu PRM cestujicich,
poskytnuti zpétné vazby apod. (OneTicket [b.r.(a)])

Systém jednotné jizdenky mohou vyuzit i PRM cestujici, jimZ OneTicket nabizi
asistenci v podob¢ pfepravy s invalidnim vozikem nebo formou zajisténi asistence na vlakovém
nadrazi (OneTicket[b.r.(a)]). Zadost o asistenci mohou PRM cestujici poslat prostfednictvim
online formulafe (viz Obrazek 5), ptip. mohou kontaktovat zakaznickou linku, ktera je dostupna

nepietrzité.
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Objednejte si cestu s vozikem nebo asistenci na nadrazi

-4 - p s . 2 e
¢ Preprava s vozikem h Pouze asistence na nadraZf

Cesta

Odkud Cestujici
° odjezdova stanice ’ Nevidomy *
1

Kam
h b

Datum Poznamka
03/01/2023 m] Sitka voziku a priblizna hmotnost, dal3i poZadavky a informace co

bychom méli védét

EBE
() 09:34 Pm ¢]

B Elektricky vozik B Mechanicky vozik

B Cestuji s priivodcem, ktery pomiiZe pFi nastupu

Zavazné potvrdit objednavku

Zakaznicka linka & +420 222 266 755 & asistence@oneticket.cz

Obrazek 5 Online formulaf pro objednani ptepravy pro PRM cestujici (OneTicket, ([b.r.(a)])

2.1.3 Typy jizdného a slevy na jizdném

OneTicket existuje ve tfech variantach, z nichz prvni moznost ptedstavuje jednorazova
jizdenka, kterou muze cestujici vyuzit na libovolny spoj bez vazby na konkrétni vlak.
K jednorazové jizdence se jako alternativa nabizi tratovy jizdni doklad, ktery se vyplati pfi
pravidelném cestovani po stejné relaci. Tratovou jizdenku je mozné zakoupit na 7, 30 nebo
90 dni. Jako dalsi varianta se nabizi sitovy jizdni doklad, ktery funguje na principu
predplatného, a umozituje neomezeny pocet cest (OneTicket, ([b.r.(d)]).

OneTicket umoznuje zakoupeni jizdnich dokladi prostfednictvim papirové jizdenky,
elektronické jizdenky nebo Elenstvim ve vérnostnim systému OT25. Papirové jizdni doklady
lze zakoupit na pokladnach vSech zainteresovanych dopravcl, ve vybranych prodejnich
automatech ¢i ptimo ve vlaku. Elektronickou jizdenku je mozné ziskat na e-shopu oneticket.cz
nebo prostifednictvim mobilni aplikace OneTicket (OneTicket, ([b.r.(d)]).

OneTicket na svych webovych strankdch (OneTicket, ([b.r.(d)]) nabizi cenové
zvyhodnéni témto skupinam cestujicich:

e kazdému cestujicimu, ktery si koupi zpate¢ni jizdni doklad (5%),
o 73akim (ve véku od 6 do 18 let) a studentiim prezenéni formy studia (ve véku od 18 do

26 let) (50%),

e ¢lentim vérnostniho programu OT25 (25%),

e cestyjicim dichodového véku (50%),
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e cestujicim s ZTP nebo ZTP/P (75%),

e invalidnim osobam ve tietim stupni (50%).

2.2 Webovy nastroj pro rezervaci mezinarodni Zelezni¢ni pfepravy
23. tijna 2007 vydal Evropsky parlament a Rada (ES) nafizeni ¢. 1371/2007 o pravech
a povinnostech cestujicich v zelezni¢ni prepravé (Evropsky parlament, 2007b). Na zéaklad¢
tohoto natizeni vznikl z podnétu unie UIC, resp. z vyhlasky UIC 918-6, ktera standardizuje
a unifikuje pfenos zprav mezi jednotlivymi zemémi, program pro rezervaci prepravy (Evropsky
parlament, 2007b). Dle informaci z internich predpistt CD (Ceské drahy, 2010) nastroj aktivné
vyuzivaji dopravci nebo spravci Zzelezni¢ni infrastruktury uvedeni v Tabulce 2.
ATOC (Spojené kralovstvi)
CFL (Lucembursko)
CFR (Rumunsko)
DB (Némecko)
DSB (Dénsko)
NS (Nizozemi)
NSB (Norsko)
OBB (Rakousko)
PKP (Polsko)
RENFE (Spanélsko)
SBB (Svycarsko)
SNCB (Belgie)
SNCF (Francie)
VR (Finsko)
ZSSK (Slovensko)

Tabulka 2 Seznam dopravci zapojenych do webového néstroje pro rezervaci piepravy
(Ceské drahy, 2010)

%

Natizeni Evropské komise ¢. 454/2011 uklada zeleznicnim dopravnim podnikiim
povinnost poskytnout informace o piepravé osob s omezenou schopnosti pohybu nebo
orientace a zajistit jim potfebnou pomoc ¢i asistenci (Evropska komise, 2011). V ptipadé, ze
zelezni¢ni doprave vyuziva pro rezervaci prepravy informacni technologie, musi byt jeho
systém schopny desifrovat zpravy podle technického dokumentu B.10 (V1.1) TSI, ktery je

soucasti tohoto Nafizeni. DalSim z poZadavkll dle Nafizeni je poZadavek na generovani
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identifikacnich cisel rezervace, které poskytuje cestujicimu zaruku zajisténi a poskytnuti
potiebné pomoci ¢i asistence.

Natizeni ¢. 454/2011 definuje rezervacni systém nasledujicim zptsobem: ,,Pocitacovy
systétm pouzivany k uklddani a nacitani informaci a provadéni transakci souvisejicich
s cestovanim. Rezervacni systém musi byt schopen udrzovat aktualni stav informaci v readlném
¢ase a musi byt pristupny obchodnim zastupctim/prodejctim po celém svéte™ (Evropska komise,
2011, str. 61). Systém rezervaci ptrepravy PRM Assistance Booking Tool piedstavuje webovy

nastroj, ktery umoznuje rezervaci mezinarodni Zelezni¢ni piepravy pro PRM cestujici.

2.2.1 Objednani mezinarodni Zelezni¢ni prepravy z pohledu PRM cestujiciho
Narodni dopravce CD, a.s. na svych webovych strankach doporuduje pro cesty do
zahranic¢i rezervaci pfepravy nejpozdéji 48 hodin pied odjezdem. V ptipadé pozdéjsich zadosti,
dopravce negarantuje v€asné vytizeni zadosti. PRM cestujici mohou piepravu nebo zadost
o asistenci objednat prostiednictvim kontaktniho formulafe pfimo na webovych strankach CD,
a.s., telefonicky kontaktovanim Centralniho zékaznického servisu nebo u piepazky CD, a.s.

(Ceské drahy, [2023a])

Objednavka prepravy pro cestujici na invalidnim voziku

Vyhledani spojeni na webovych strankach CD, a.s. nebo v mobilni aplikaci dopravce
umoziuje cestujicimu zadat parametry tykajici se poskytnutych sluzeb, znichz jednu
predstavuje sluzba pro cestujici na voziku. Diky tomuto parametru probéhne vyhledani pouze
téch spoju, ve kterych bude/ou zelezni¢ni viiz/vozy vhodné pro piepravu cestujicich na voziku.
(Ceské drahy, [2023a])

Vozovy park CD, a.s. disponuje dvéma druhy Zelezni¢nich osobnich vozi, které jsou
vhodné pro piepravu cestujicich na voziku. Jedna se o vozy vybavené zvedaci ploSinou nebo
vozy, které tuto ploSinu nemaji. V ptipadé, Ze ptepravce zada o zatfazeni Zelezni¢nich osobniho
vozu se zvedaci ploSinou do konkrétniho vlaku, je nutné odeslat Zadost o prepravu nejpozdéji
48 hodin pfed odjezdem. Se souhlasem cestujiciho na voziku miiZe byt pfeprava realizovana

sluzebnimi vozy, které nespliiuji standardy piepravy. (Ceské drahy, [2023a])

Objednavka prepravy pro cestujici se zrakovym postizenim

Internetové stranky dopravce CD, a.s. jsou konfigurovany tak, aby bylo mozné zvéteni
pisma, nebo aby bylo mozné pouzit hlasovou ¢tecku. Vodici nebo asistencni pes je pfepravovan
zdarma a muze nevidomého doprovazet ve vSech vozovych tiidach a ve vSech zelezni¢nich

vozech (Ceské drahy, [2023b]).
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Narodni dopravee CD, a.s. na svych webovych strankach uvadi, Ze nastup do novych
a modernizovanych vlakli usnadnuji naviga¢ni majacky, které naviguji nevidomého ke dvetim.
Jako dalsi pomocny prvek lze uvést ovladaci prvky ve vlaku, které jsou opatfeny znaky

Braillova pisma (Ceské drahy, [2023b]).

Objednavka prepravy pro cestujici se sluchovym postiZenim

Osobam se sluchovym postizeni usnadiuji orientaci na vlakovych nadrazich
a zeleznicnich stanicich informace ve vizualni podob¢ ve formé¢ informacnich tabuli, vyvések
apod. Informacni displeje slouzi béhem piepravy k pieddvani aktudlnich i mimotadnych

informaci (Ceské drahy, [2023c]).

2.2.2 Objednani mezinarodni Zelezni¢ni prepravy z pohledu zaméstance call
centra

Pro zpracovéni objednavek piepravy cestujicich na invalidnim voziku nebo pro
vyfizovani zadosti o asistenci vyuzivaji dopravci/staty pro rezeravaci prepravy webovy nastroj
UIC PRM Assistance Bookig Tool (dale jen PRM ABT). Dle interni dokumentace CD program
PRM ABT slouzi k vytvoreni registrace zadosti o asistenci pti mezinarodni Zelezni¢ni preprave
a kregistraci odpovédi na tyto zadosti (Ceské drahy, 2010). Webova aplikace vytvaii
komunikac¢ni platformu mezi zaméstanci call center mezi zi¢astnénymi dopravci a slouzi jako
zdroj informaci pro zadadni do navazného (domovského) systému/aplikace pro piepravu
cestujicich na voziku nebo Zadateli o asistenéni sluzbu (Ceské drahy, 2010).

Systém zpracovani Zadosti o asistencni sluzby v mezinarodni Zelezni¢ni pieprave je plné
v kompetenci zamé&stnancli call centra, oficidlné oznacovaném jako kontaktni centrum.
Zameéstnanci prijimaji objednavky pifepravy cestujiciho na voziku nebo zadosti o asistenci
b&hem piepravy a zodpovidaji za cely proces zpracovani této zadosti (Ceské drahy, 2010).
Schéma celého procesu v ramci PRM ABT vyfizeni Zadosti popisuje schéma na Obrazku 6.
Proces vytizeni zadosti zahrnuje tyto dil¢i kroky:

e obdrzeni objednavky piepravy/zadosti o asistenci od PRM cestujiciho,
e vytvofeni Zadosti v PRM ABT systému,
e odpovéd na zadost od zadajiciho dopravce (statu),
e odpovéd PRM cestujicimu.
Nasledujici body rozpracovavaji vySe uvedené kroky na zakladé PRM Assistance

Application Guide (European Railway Agency, 2013).
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Obrazek 6 Schéma procesu vytizeni zadosti od PRM cestujiciho (European Railway Agency,
2013)

ObdrZeni objednavky prepravy/Zadosti o asistenci od PRM cestujiciho
Zameéstnanec kontaktniho centra obdrzi Zadost v elektronické podobé formou e-mailu
nebo prostfednictvim telefonniho hovoru (1). Nasleduje kontrola kompletnosti zadosti

a spravnosti uvedenych tdaju.

Vytvoreni Zadosti v systému ABT

Zpracovatel Zadosti se piihlasi do systétmu ABT, ve kterém vyplni poZadované
naleZitosti tykajici se planované piepravy (viz Obrazek 7). Elektronicky formulaf Zadosti se
sklada ze tii zakladnich ¢asti, které jsou na Obrazku 7 popsany jako A, B, C. Prvni ¢ast (A) se

tyké informaci o zédkaznikovi, jeho kontaktni udaje a druh pozadované asistence.
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Information about the passenger A

Name and surname 7

Address ?

Telephone no. ?

E-mail ?

Assistance only ?

You will travel @ without a guide with a guide

Wheelchair type @ mechanical electric

OUTBOUND journey B

Date 7 5820155t | ) Tme 4:00 2 ¥ Search for an connection
Boarding station ? | Train number ? Default

+ add Transfer station

Destination station ? I

RETURN journey | also wish to secure a connection for the RETURN journey =]

Specification of the order C

Notes on the order -

| am ordering the extraordinary inclusion of a carriage 7

Obrazek 7 Objednavkovy formulat v ABT systému (UIC, 2015)

Nasledujici ¢ast (B) Zadosti se tyka samoté cesty a v této Casti zadavatel zada Zelezni¢ni
stanice, ve kterych bude vyzadovana asistence. V pfipad¢ potieby existuje moznost upravit
minimalni moZnost spojeni a vytvofit tak vétSi prostor pro prestup mezi jednotlivymi spoji.
Tteti ¢ast (C) zadosti se tykad dopnujicich informaci k objednéavce. V ptipadé, Ze je zadost takto
kompletni, odesSle zamé&stnanec Zadost (2). Takto vytvofena Zadost se objevi v obdrZzenych
zadostech vSech zaineteresovanych siti podle trasy vlaku (3). Nasledné¢ program automaticky

vygeneruje referencni Cislo, které je nezbyné predat zdkaznikovi.

Odpovéd’ na zadost od zadajiciho dopravce (statu)

Kazda zainteresovana sit’ obdrzi pozadavky na jeji Zelezni¢ni stanice ve formé souboru
(4). Zaméstnanec, ktery obdrzi tuto zadost, zhodnoti proveditelnost objednavané ptepravy
a posle zadajicimu dopravci/statu odpoveéd (5). Odpoveéd’ obsahuje vyjadieni o dostupnosti
a finalni vyjadieni (potvrzeni, Castecné zamitnuti nebo uplné zamitnuti). V ptipad¢ zamitnuti je

zpracovatel Zadosti povinen pfidat zdivodnéni zamitnuti. Pokud je Zadost zamitnuta v jedné
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¢asti prepravni trasy, automaticky se zamita cela zadost. Doba pro vyfizeni zddosti mtize trvat

maximalné 5 dnl a Zadost musi byt vyfizena nejpozdéji 2 dny ptred pldnovanou piepravou.

Odpovéd’ PRM cestujicimu

PRM cestujici si zkontroluje stav zadosti na zéklad¢ referencniho Cisla, které mu bylo
pridéleno, ptip. oveéfi stav zadosti prostiednictvim kontaktniho centra. V piipadé schvaleni
zadosti obsahuje potvrzeni tdaje o meeting point, na ktery se ma cestujici dostavit, a kde na

ného bude ¢ekat asistence.

Zadosti od nezitastnénych stati
Staty, které nejsou soucasti UIC PRM ABT, mohou obdrzet nebo poslat zadost
o asistenci. V ptipad¢ obdrzeni zadosti od dopravce/staitu mimo program PRM ABT, obdrzi

nezucastnénd zeleznicni sit’ e-mail, ktery obsahuje hypertextovy odkaz tykajici se Zadosti.

2.3 Mezinarodni projekt EUROKLIC

Nérodni rada osob se zdravotnim postizenim (dale jen NRZP) na svych webovych
strankach uvadi, ze Ceska republika se zapojila do mezinarodniho projektu EUROKLIC, za
jehoz pripravu a naslednou realizaci zodpovida NRZP. Cil projektu spociva v zajisténi
dostupnosti a pristupnosti vetfejnych socialnich a technickych kompenzacnich zatizeni (t;.
zdvihaci ploSiny, vytahy, toalety apod.), kterd se nachéazeji na mistech slouzici k dopravni
obsluznosti. Projekt Eurokli¢ na svych webovych strankach uvadi, Ze tato zafizeni jsou osazena

univerzalnim zamkem, tzv. Eurozdmkem, pro jehoz odemceni slouzi tzv. Euroklic (NRZP,

[2023]).

mC

EUROKLIC

Obrazek 8 Symbol projektu Eurokli¢e (NRZP, [2023])

Webové stranky projektu uvadi, ze Eurokli¢ mohou zdarma ziskat napt. drzitelé¢ TP,

ZTP, ZTP/P, drzitelé WC karty, diabetici, lidé s onkologickym onemocnénim, lidé
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s Parkinsonovou chorobou, lidé trpici roztrousenou skler6zou a 1idé s cystickou fibrézou po
predlozeni obfanského prikazu a prukazu OZP, resp. lidé s vySe uvedenym onemocnénim po
predlozeni 1€katrské zpravy. Kli¢ si mohou zadatel¢ vyzvednout na distribu¢nim misté
Euroklice, jejichz seznam je uveden na webovych strankach projektu (NRZP, [2023]).

Projekt Eurokli¢ na svych strdnkach uvadi, Zze vzhledem k tomu, ze tento projekt
vyrazné souvisi s dopravou, poskytly zatitu tomuto projektu Ministerstvo dopravy CR
a Asociace krajii CR. Projekt podporuji mimo jiné SZ, CD, a.s., Ministerstvo pro mistni rozvoj
CR, NRZP, Utad prace CR (NRZP, [2023]).

Na webovych strankach projektu je uvedeno, ze ve spolupraci se slovenskymi partnery
byl vytvoten prehled mist po Evropé, kde je nainstalovany Eurokli¢ (NRZP, [2023]). Narodni
platforma proti bariéram na webovych strankach Bez bariéry uvadi seznam statli Evropy véetné
jednotlivych mist, které poskytly seznam mist osazenych Euroklicem. K roku 2020 poskytly
tyto informace nasledujici staty:

e  Ceska republika
e Holandsko
e Rakousko
e Slovensko
e Slovinsko

e Svycarsko

2.4 Mimoradné situace v Zelezni¢ni prepravé diileZité pro PRM cestujiciho

Metodicka pomiicka pro zajisténi vetejnych sluzeb v piepravé cestujicich piistupnych
pro osoby somezenou schopnosti pohybu nebo orientace ve vefejné linkové dopraveé
(Ministerstvo dopravy CR, 2021b) uvadi, ze v piipadé mimoifadnych situacich je nezbytng
nutné neprodlené informovat PRM cestujici naprosto srozumitelnou formou a to vzdy dvojim
zpisobem (vizualné a akusticky). UIC (2015) dopravcim doporucuje, aby pii vytvareni
objednavky o pfepravé pozadali PRM cestujiciho o kontaktni udaje, které si dopravce ulozi do
svych internich databazi v souladu s GDPR. Tyto tdaje dopravce miize vyuzit v ptipad¢, ze by
doslo k mimotadné situaci, a bylo nutné cestujiciho informovat co nejdfive. Informace tykajici
se feseni mimofadnych udalosti (dale jen MU) mohou zaméstnanci CD najit v Procesnim listu
osobni dopravy V-36 Cinnosti zaméstnancti ve vlaku pfi mimotadnostech v dopravé (Ceské
drahy, 2022c; dale jen PL V-36), za jehoZ aktualizaci a implementaci zodpovida CD.
Zaméstnanci CD maji PL V-36 uloZeny v elektronické formé ve svém sluzebnim telefonu

a maji tak neustdle pfistup k postupiim v pfipadé mimotadnych udélosti. Zaméstnanciim jsou
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k dispozici i dalsi Procesnti listy, které jim mohou napovédét v pripadech nejistoty. VSechny PL
se tykaji dané problematiky v obecné roving, tj. nezohlediuji ani nespecifikuji PRM cestujici
jako zvlastni skupinu cestujicich. Kazdy PL tak izce vymezuje urcitou problematiku a zatim
nebyla vytvofena komplexni dokumentace, ktera by zaméstnanciim poskytovala uceleny
ptrehled informaci.

Mimoftadné udalosti by vyzadovaly feseni také z hlediska PRM cestujicich, a proto byli
osloveni dopravci vybranych evropskych statii, aby popsali, jak fesi vybrané MU v ptipadé
PRM cestujicich. Pro ucely této prace byly vybrany niZze popsané MU, které byly s dopravci
diskutovany na internim UIC foru v ramci skupiny PRM PASSAGE. Nize uvedené situace
popisuji MU z pohledu PRM cestujicich.

2.4.1 Mimoiadna udalost na trati

Mimotadnou udalosti na trati se pro ucely této prace uvazuje zastaveni vlaku na trati
a nasledné rozvazani ptipoje. Pro ucely této prace lze mimoradnosti rozsifit jesSté o nasledné
ob¢hy vlaka s tzv. ostrymi obraty ve stanicich, kvtili kterym ¢asto dochazi ke zpozd’ovani spoje
a PRM cestujici potiebuji pieplanovat objednanou asistenci.

Dle internich materidli CD dopravce na takovou situaci reaguji tim zpiisobem, Ze
vlakovy persondl kontaktuje dotéenou Zelezni¢ni stanici a operativné se zajisti nahradni zplisob
pomoci. Dle PL V-36 komunikace s dispe¢inkem probihd prostiednictvim aplikace CD
Komunikator (Ceské drahy, 2022c). V piipads, Ze to neni mozné, dispedink kontaktuje
vlakového revizora nebo hlavniho kontrola, ktery pfijede osobnim vozem do této stanice
apfeveze PRM cestujictho do cilové Zelezni¢ni stanice. Italsky dopravce v internich
materidlech uvadi, Ze v takovém ptipad¢ vlakovy personal kontaktuje call centrum dopravce,
které¢ zméni PRM cestujicimu rezervaci. Slovensky dopravce ve svych internich materiadlech
uvedl, ze o mimotadnych udalostech jsou cestujici informovani vlakovym personalem nebo
prostfednictvim komunikaéniho systému. Svycarsky Zelezni¢ni dopravce ve svych internich
materidlech uvadi, Ze teSi situaci tak, Ze centrum fizeni provozu nejprve zjisti, zda se
v konkrétnim vlaku mezi cestujicimi nachazi PRM cestujici. V piipad¢, ze ano, kontaktni
centrum kontaktuje kazdého PRM cestujiciho pfimo, a poskytne mu informace tykajici se feSeni
situace. Reseni vétiinou spo¢iva v objednani nasledného spoje, pokud se jedna o posledni spoj,

je cestujicimu objednano taxi.

2.4.2 ZruSeni posledniho navazujiciho vlakového pripoje
Dle smluvnich piepravnich podminek CD v mezinarodni piepravé CD zroku 2022

(Ceské drahy, 2022b; dale jen SPPO 2022) je dopravce povinen zajistit alternativni pfepravu
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do cilové stanice, do které ma cestujici zakoupeny jizdni doklad. Nahradni pfeprava mlize byt
dle SPPO 2022 realizovana formou operativni nahradni piepravou CD, vefejnou dopravou
smluvné zajisténou jinym dopravcem nebo taxisluzbou. SPPO 2022 dale popisuji, ze v ptipadé
moznosti vyuzit sluzeb jiného dopravce, ptichazi cestujici o narok na nahradni prepravu. Dle
SPPO 2022 vznika cestujicimu pravo na nahradni pfepravu az po pisemném nebo Ustnim
schvalenim povéfenym zaméstnancem CD, a.s.

V ptipadé¢ ubytovani ukladaji SPPO 2022 dopravci povinnost vystavit cestujicimu
voucher na smluvniho ubytovatele. Pokud se v daném mist¢ nenachazi zadné smluvni
ubytovaci zafizeni, vznikd cestujicimu ndrok na pfiméfenou kompenzaci za ubytovani
a informovani ¢ekajicich osob. Italsky Zelezni¢ni dopravce ve svych internich materidlech
uvedl, ze zajisti PRM cestujicimu ubytovani vcetné cesty do ubytovaciho zatfizeni, a vytvori
PRM cestujicimu rezervaci na spoj nasledujici den. Dle internich materidli Svycarského
zelezni¢niho dopravce reaguje Svycarsky dopravce velmi obdobnym zplisobem — v téchto

situacich objedna PRM cestujicimu taxi a zajisti cestujicimu ubytovani (Ceské drahy, 2022b).

2.4.3 Selhani sluzeb objednané asistence

Interni materialy CD, a.s. definuji selhani sluzeb objednané asistence tim zptisobem, Ze
se cestujici dostavi na meeting point a nikdo jej nevyzvedne. V takovém ptipadé postupuji CD
tak, ze vlakovy persondl poskytne PRM cestujicimu telefonicky kontakt na dotcené call
centrum. V piipadé, Ze cestujici objednal piepravu prostfednictvim OneTicket, kontaktuje
jejich kontaktni centrum.

Jak popisuje italsky poskytovatel asistencnich sluzeb ve svych internich materidlech,
feSi takovou situaci tim zplsobem, ze PRM cestujicim kontaktuje dopravce na stejném
telefonnim ¢isle, na kterém vytvofil rezervaci. Kontaktni centrum piedd informaci kancelafi
dopravce v misté, kde se PRM cestujici nachazi, a zajisti asistenci dodate¢né. Pokud by situaci
nebylo mozné z néjakého divodu vyftesit, je cestujicimu nabidnuto pouZiti jiné trasy. Dle
internich material slovenského a Svédského dopravce postupuji oba ndrodni Zeleznicni
dopravci obdobné. PRM cestujici kontaktuje piimo call centrum, které zajisti napravu.
Svycarsky Zelezni¢ni dopravce ve svych internich materidlech uvadi, Ze fe$i tuto situaci
obdobnym zplsobem jako ptfedchozi dopravci, a v pfipadé, Ze kontaktni centrum nemize
situaci rychle vyfesit, mize PRM cestujici napraveni této situace zorganizovat sam a dopravce

mu proplati vzniklé naklady.

35



2.4.4 Nahla porucha schodi$t’ové prepravni ploSiny/vytahu na nastupisté

Dle internich materialtt CD, a.s. postupuji zaméstnanci v piipadé nahlé poruchy zdvihaci
ploSiny nebo vytahu ve stanici tim zplsobem, ze informuji o této skutecnosti zaméestnance
nadrazi, ktefi zajisti napravu. Zastupce italské zelezni¢ni infrastruktury ve svych internich
materidlech uvadi, ze pokud se jednd o pifedem znadmou situaci a umoziuji to provozni
podminky na trati, fizeni provozu pfistavi vlak na nastupisté, kde vytah nebo piepravni ploSina
funguje. Pokud k situaci doslo az po vystoupeni cestujiciho, cestujici nastoupi do jiného vlaku,
kterym se doveze na jiné nastupiste. V piipade€, ze to neni mozné, povold dopravce na pomoc
nouzovy personal (hasiéi, civilni obrana apod.). Svycarsky Zelezni¢ni dopravce dle svych
internich dokumentd postupuje tak, Ze o této skutecnosti nejprve informuje PRM cestujiciho
telefonicky nebo prostfednictvim vlakového personalu. Nésledné¢ dopravce zorganizuje

nahradni cestu vlakem nebo cestujiciho pfepravi taxi do nejblizsi dostupné Zelezni¢ni stanice.

2.4.5 Snizeny komfort béhem prepravy

Interni materialy CD, a.s. uvadgji, Ze v ptipadg, Ze se v Zelezni¢nim voze objevi n&jaka
technicka zavada vedouci ke snizeni komfortu cestujiciho (napf. nefungujici toaleta),
zaméstnanci call centra o této skutecnosti informuji PRM cestujiciho. Cestujici méd moZznost
rozhodnout se, zda chce prepravu absolvovat ¢i nikoliv.

Slovensky narodni dopravce ve svych internich dokumentech uvadi, Ze k takové situaci
pristupuje tak, Zze odmitne piepravu PRM cestujicimu, ptipadné vrati cestujicimu ¢ast jizdného.
Interni materialy Svycarského Zelezni¢niho dopravce ukladaji dopravci povinnost objednat

v takovych situacich PRM cestujicimu nasledujici spojeni, kde sniZenym komfort neni.

2.4.6 Vyluka na trati a nahradni zpiisob piepravy

V piipadé vyluky na trati ukladaji SSPO 2022 (Ceské drahy, 2022b) dopravci povinnost
zajistit cestujicim ndhradni pfepravu. Alternativnimu zptisobu ptepravy predchazi informovani
cestujicich vSemi moznymi zpusoby — tj. prostfednictvim vlakového rozhlasu, pomoci
vizualizace, pfedani informaci ptimo vlakovym personalem. Pokud se mezi cestujicimi nachazi
PRM cestujici, vlakovy personal paralelné kontaktuje call centrum nebo vlakového dispecera.

Italsky dopravce ve svych internich materidlech uvedl, ze fesi takové situace tim
zpusobem, Ze se pro ucely alternativni pfepravy snazi sehnat bezbariérové autobusy, piipadné
specialni taxi uzptisobené pro prepravu PRM cestujicich. Dle interni dokumentace slovensky
narodni dopravce pfistupuje k této situaci tim zplsobem, Ze pokud se mu nepodaii zajistit
autobus vhodny pro prepravu PRM cestujicich, zamitne cestujicimu pfepravu. Interni

dokumenty Svycarského narodniho zelezni¢niho dopravce uvadéji, Zze pro ndhradni zpisob
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pfepravy sjednava dopravce vzdy bezbariérové autobusy nebo autobusy disponujici

integrovanym vytahem pro cestujici na voziku.

2.5 Skoleni zaméstnanci CD, a.s.

Védeckotechnicky sbornik CD &. 26/2008 uvadi, 7e kazdy zaméstnanec, ktery se
dostane do kontaktu s PRM cestujicim piimo ¢i nepiimo, by mél védeét, jak s timto cestujicim
jednat a jak reagovat na jeho potieby. Z toho diivodu je stéZejni, aby zaméstnanci CD znali
legislativu tykajici se PRM cestujicich a byli tak schopni zajistit jejich potieby souvisejici
s piepravnim procesem (Ceské drahy, 2008).

Skoleni zaméstnanct CD, a.s. zajistuje Dopravni vzdélavaci institut (dale jen DVI),
ktery organizuje Skoleni a kurzy zamétené na skupinu cilovych zaméstnanct. Dle internich
materialt DVI se zaméstnanec CD, a.s. na $koleni pofadané DVI piihlasi az poté, co absolvuje
ptislusné zkousky vyzadované zaméstnavatelem. U zaméstnanct piepazek a u zaméstnanct
call centra se jednd o standardni zkousku na pozici vnitrostatniho pokladnika (O-04) a nasledné
o zkouSku na pozici mezinarodniho pokladnika (O-05).

Kromé prezenénich koleni zajistuje DVI dle internich materiali CD pro zaméstnance
CD také e-lerningové kurzy, které jsou pro zaméstnance CD povinné. Pro Gsp&$né absolvovani
kurzu musi zaméstnanec nejprve projit casove sledovany Skolici material a nasledné€ musi projit
uspésné testem, ktery zakoncuje dany kurz. Aby se predeslo skupinovému absolvovani testu, je

vybér testovych otazek generovan kazdému nahodné.

2.5.1 Skoleni vlakového personalu a zaméstnanci pirepazky

Procesni list osobni piepravy S-01 Pieprava osob se zdravotnim postizenim a osob
s omezenou schopnosti pohybu a orientace (Ceské dréhy, 2022a, dale jen PL S-01) vyzyva své
zaméstnance k tomu, aby cestujicim s omezenou schopnosti pohybu a orientace vénovali
zvySenou pozornost. PL S-01 motivuje zaméstnance, ktefi pfichazeji do kontaktu s PRM
osobami, aby méli k t€émto cestujicim stejny ptistup jako ke vSem ostatnim cestujicim, jen s tim
rozdilem, Ze jim nabidnou pomoc a budou k nim vice vnimavi (Ceské drahy, 2022a). Asistence
¢i pomoc PRM cestujicim vyzZaduje od zaméstnancii urcité znalosti a schopnosti. Z toho ditvodu
by zaméstnanci méli absolvovat Skoleni, které je pfipravi na praci s PRM cestujicimi nebo jim
usnadni jejich praci.

Skoleni vlakového personalu a zaméstnancii piepazky se sklada prevazné z teoretické

¢asti, na kterou navazuje prakticka ¢ast, a celé Skoleni uzavira ovéfeni praktickych dovednosti.
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Teoreticka ¢ast Skoleni

Teoreticka cast Skoleni zahrnuje zasady pro komunikaci s jednotlivymi skupinami PRM
cestujicich. Tyto zasady jsou uvedeny v PL S-01 (Ceské drahy, 2022) a popisuji zpiisob, jak
vést komunikaci s cestujicim se zrakovym postizenim. Konverzaci by mél vzdy iniciovat
zaméstnanec pozdravem, kratkym predstavenim a nabidnuti pomoci. V ptipadé, ze cestujici
pomoc pfijme, mél by mu zaméstnanec nabidnout, aby se cestujici mohl chytit jeho ohnuté paze
a sjeho pomoci dojit k vlaku. Pfi vedeni cestujiciho se jako vhodné nabizi informovat
cestujiciho o rizikovych mistech a v pfipad¢ kontroly jizdnich dokladl informovat cestujiciho
o provadénych tkonech. PL S-01 (Ceské drahy, 2022) definuje také zasady pii jednani
s cestujicimi se sluchovym postizenim. Pfi setkani s témito cestujicimi je dulezita artikulace,
pomalej$i mluveni, pokladani kratSich dotazi a jejich Cast&js$i opakovani. Mluvenou fe¢ miize

zaméstnanec doplnit jeSté psanymi otazkami, a pokud situace dovoli, zamezit okolnimu hluku.

Prakticka ¢ast Skoleni

CD pouzivaji mobilni zdvihaci plo§iny ve stanicich a v Zelezniénich vozech. Dle
vyhlasky 100/1995 Sb., miiZe toto zafizeni obsluhovat pouze opravnéna osoba. Zaméstnanci,
kteti jsou Skoleni na stani¢ni zdvihaci ploSiny (viz Obrazek 9), musi kazdé tfi roky absolvovat

Skoleni znovu.

Obrazek 9 Mobilni zdvihaci plosSina ve stanici (zdroj: autorka)

Dle internich materialt DVI se oproti tomu $koleni na zdvihaci ploSinu v Zelezni¢nich

vozech neopakuje. V zavéru Skoleni pristoupi zaméstnanci k praktické obsluze plosiny,
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pfi¢emz kapacita Skoleni byva limitovana na 12 ucastnikd, aby si kazdy z nich mohl vyzkouset
obsluhu zdvihaci ploginy. Skoleni uzavira ovéfeni praktickych dovednosti. Priibéh jednotlivych

¢asti Skoleni popisuje Tabulka 3.

Poradi Cinnost

1. | Zasady bezpec€nosti prace pii manipulaci zatizenim

Popis funkce zatizeni (obecny popis funkce a konstrukce zafizeni)

Navod k obsluze od vyrobce typu ploSiny: vozu fady Bbdgmee

Rizika pfi préci se zafizenim

Zajisténi bezpecnosti ptepravovanych osob

Opatteni feditele OJ ZAP €. 5/2015, ve znéni zmény €. 1, ¢ast mobilni

Praktické obsluha plosiny

e e BN B e

Ovéfeni praktickych dovednosti

Tabulka 3 Obsah §koleni vlakového personalu a zaméstnanci piepazky (Ceské drahy, 2023d;
piepracovano autorkou)

2.5.2 Skoleni zaméstnanci call centra

Na zaklad& informaci od povéfeného zaméstnance CD pracovnici call centra nejprve
absolvuji standardni zkouSku nutnou pro pozici vnitrostatniho pokladnika a nasleduje zkouska
pro pozici mezinarodniho pokladnika. Obé& zkousky obsahuji otdzky tykajici se ptepravy PRM
cestujicich. Po absolvovani téchto zkouSek vyzadovanych dopravcem absolvuji zaméstnanci
call centra skoleni, které se svym obsahem velmi podoba $koleni zaméstnanct prepazek. Popis
jednotlivych oblasti, které jsou predmétem Skoleni zaméstnanc call centra, popisuje

Tabulka 4.

Nazev ¢innosti Obsah

Teoreticky zaklad tykajici se pfepravy | Prava PRM cestujicich, oznaceni piktogrami

PRM cestujicich

Procesni odbaveni PRM cestujiciho Absolutni ptednost PRM cestujiciho pted

cestujicim s mistenkou

Tarifni odbaveni PRM cestujiciho Jaké tarifni odbaveni pro PRM lze pouZit

v ramci nabidek dopravce

Tabulka 4 Obsah $koleni zaméstnancii call centra (zdroj: povéfeny zaméstnanec CD)
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2.6 Dotaznikové Setieni

Tato kapitola se zabyva hodnocenim pfipravenosti zaméstnancti spole¢nosti CD, a.s.
z hlediska prace s PRM cestujicimi. Pro ucely tohoto vyzkumu bude pouzito dotaznikové
Setfeni adresované vlakovému personalu na mezinarodnich spojich, zaméstnanciim ptepazky
a zaméstnancim kontaktniho centra (call centra). Dotaznikové Setieni si klade za cil analyzovat
informovanost a piipravenost zaméstnancti CD pro praci s PRM cestujicimi a nalézt prostor pro

zlepSeni poskytovanych sluzeb této skupiné cestujicich.

2.6.1 Tvorba dotazniku a sbér dat

Vzhledem k tomu, Ze byly osloveny tfi skupiny respondentii, bylo nutné vytvofit pro
kazdou skupinu odlisnou formu dotaznikového formulatfe (viz Ptiloha A, B, C). Dotaznik
zacina oslovenim respondentl, nasleduje identifika¢ni ¢ast obsahujici uzaviené otazky, z nichz
jedna je otazka dichotomicka. Nasledujici ¢ast je koncipovana od obecnéjSich otazek
k detailnéjSim a pro velkou vypovidajici hodnotu zde prevazuji Skalové otazky.

Pro snazsi distribuci a nésledny sbér dat byly formuléafe dotaznikli pfevedeny do online
formy za pomoci nastroje Google Forms. Odkazy na né byly nasledné distribuovany
prostiednictvim povéfenych zaméstnancti CD a respondenti se mohli dotaznikového Setieni
zOCastnit od 6. 2. 2023 do 28. 2. 2023. Rozhrani Google Forms nevyZadovalo od respondenti
ptihlaSeni, takZe odpovédi mohly ziistat anonymni. Google Forms byl pro ucely tohoto
vyzkumu zvolen, protoze poskytuje rychlé a efektivni vyhodnoceni dat, které probiha
synchronné se sbérem dat.

Data ziskana z dotaznikového Setfeni byla vyhodnocena zvlast za kazdou skupinu
respondentll a pro odliSnost prace zaméstnanci byly poloZeny odlisné otazky, kromé
identifikacnich otazek, které byly spole¢né pro vSechny tii kategorie. Celkovy pocet oslovenych

zameéstnancu a pocet navracenych dotaznikd znazornuje Tabulka 5.

‘ Pocet oslovenych
Skupina zamé&stnanct Pocet navracenych dotazniki
zamé&stnancl
Vlakovy personal 3165 353
Zaméstnanci piepazky 1750 74
Zameéstnanci (kontaktniho) call centra 56 15

Tabulka § Celkovy pocet oslovenych zaméstnancli a pocet navracenych dotaznika (zdroj:
autorka)
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Béhem sbéru dat byly ziskany také odpovédi, které by nemély pro dotaznikové Setieni
vypovidajici hodnotu. Takové situace nastaly napt. tim, ze zaméestnanec neodpovédél na otdzku
tykajici se pracovni pozice nebo kvili tomu, ze zaméstnanec omylem obdrzel dotaznik uréeny
pro jinou skupinu zaméstnancti. Z toho divodu musela byt data ocisténa a tyto odpovédi nebylo

mozné vyhodnocovat. Pocet dotazniki, které bylo mozné vyhodnotit, popisuje Tabulka 6.

' Pocet irelevantnich | Pocet vyhodnocenych
Skupina zaméstnancii

meéteni dotaznikil

Vlakovy personal 5 348

Zaméstnanci piepazky 7 67

Zaméstnanci (kontaktniho) call centra 1 14

Tabulka 6 Pocet vyhodnocenych dotazniki (zdroj: autorka)

2.6.2 Spolecné otazky

Otazka &. 1: Jak dlouho trva Vas pracovni pomér u spole¢nosti CD, a.s.?

Tato otazka vedla k identifikaci a rozdéleni zaméstnancti podle délky jejich pracovniho
poméru u spole¢nosti CD, a.s. Jak vyplyva z Obrazku 10, ve viech dotazovanych skupinach
prevazuji dlouhodobi zaméstnanci pracujici pro spole¢nost CD, a.s. déle neZ 5 let. Proto by se
u dlouhodobych zaméstnancti dalo ptedpokladat, ze Skoleni tykajici se PRM cestujicich

s nejvetsi pravdépodobnosti absolvovali, a maji bohaté zkusenosti s PRM cestujicimi.

100%
90%
80%
70%
60% S5avicelet
50% 3-5let
@ 1-3roky

40%

30% [ Méné nez 1rok

20%

10%

0%
Vlakovy personal Zaméstnanci callcentra Zaméstnanci prepazky

Obrazek 10 Délka trvani pracovniho poméru u jednotlivych kategorii zaméstnancu (zdroj:
autorka)
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Otazka &. 2: Na jaké pozici u spole¢nosti CD, a.s. pracujete?

Tato otazka slouzi k ovéteni, zda byl dotaznik adresovan spravné skupiné respondentd.
Z toho divodu byla mezi nabidnutymi moznosti odpovéd ,jina pozice”. Vzhledem ke
skutecnosti, ze nékteii zaméestnanci pracuji na vice pracovnich pozicich soucasné, bylo mozné
uvést vice nez 1 odpovéd. Z dotaznikového Setfeni vyplynulo, ze dotaznik byl z 98 %

adresovan spravné cilové skupin¢ zaméstnancti.

Otazka ¢. 3: Absolvoval/a jste Skoleni tykajici se prepravy cestujicich s omezenou
schopnosti pohybu nebo orientace (dale jen PRM cestujici)?

Tato otazka smétuje ke zjisténi, jak je Skoleni rozsifené mezi zaméstnanci a jak ukazuje
Obrazek 11, u kazdé¢ skupiny zaméstnanct ptevazuji zaméstnanci, ktefi skoleni neabsolvovali.
Ze zjisténych vysledka tak vyplyva otazka, jak Skoleni zptistupnit Sir§Simu poctu zaméstnancii

a zvysit tak pocet zaméstnanct, kteti Skoleni absolvovali.
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Vlakovy personal Zaméstnanci prepazky

Obriazek 11 Absolvované Skoleni u jednotlivych skupin zaméstnancti (zdroj: autorka)

Otazka ¢. 4: V pripadé, Ze jste Skoleni absolvoval/a, jak hodnotite nasledujici tvrzeni?
(zakrouzZkujte nejlépe odpovidajici moZnost; pokud jste Skoleni neabsolvoval/a,
nevypliiujte).

Cilem této otazky bylo zjistit, jak vnimaji Skoleni zaméstnanci, kteii Skoleni pro
piepravu PRM cestujicich absolvovali.

Jak ukazuje Obrazek 12, dotaznikovym Setfenim bylo prokdzano, Ze zaméstnanci
pfepazky a zaméstnanci na pozici vlakového persondlu vnimaji Skoleni jako velmi ptinosné.
Polovina téchto zaméstnancii uvedla, ze Skoleni bylo pfilis teoretické. Toto zjiSténi vede

k otdzce, zda neptehodnotit obsah Skoleni a nezaméfit se vice na praktické dovednosti.
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Ze zaméstnancu call centra Skoleni absolvoval pouze jeden zaméstnanec, proto nebylo

mozné povazovat vysledky za relevantni.
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Vlakovy persondl  Zaméstnanci  Vlakovy personal  Zaméstnanci  Vlakovy personal  Zaméstnanci

prepazky piepazky piepazky
Po absolvovani Skoleni vim, jak Po absolvovani Skoleni vim, jak Po absolvovani Skoleni vim, jak
pracovat s cestujicimi s mentalnim  pracovat s cestujicimi s pohybovym pracovat s cestujicimi se zrakovym
postizenim postizenim postiZzenim

Vlakovy persondl  Zaméstnanci  Vlakovy personal  Zaméstnanci  Vlakovy persondl  Zaméstnanci

piepazky piepazky prepazky
Po absolvovani $koleni vim,jak  Skoleni bylo pfilis teoretické a v praxi Skoleni bylo pfinosné a dostaéujici
pracovat s cestujicimi se sluchovym tézko uplatnitelné
postizenim

[0 Zcela pravdivé  @Spise pravdivé  [1Spise nepravdivé  [Zcela nepravdivé

Obrazek 12 Hodnoceni pfinosnosti skoleni z pohledu zaméstnancii (zdroj: autorka)

Otazka €. 5: V pripadé, Ze jste Skoleni neabsolvoval/a, jak vnimate jeho potiebnost?

Tato otazka slouzi ke zjiSténi ndzoru zaméstnanci, ktefi Skoleni neabsolvovali, jak by

vnimali jeho potiebnost. U vlakového persondlu pfiblizné polovina zaméstnancti uvedla, Ze ji

Skoleni chybi, ale dokaze improvizovat. U zaméstnanct call centra by Skoleni ocenil nejvétsi

podil respondentd.
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Vysledky ziskané touto otazkou (viz Obrazek 13) vyvozuji stejny zavér jako otazka €.
3 — tedy rozsifit Skoleni mezi vétsi pocet zaméstnanc.
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80%
70%

0% Skoleni by bylo uréité potfeba
(+]

50% = Skoleni mi chybi, ale dokaZu siv
danou situaci poradit

40% & P
@ Skoleni neni potfeba

30%

20%

10%

0%
Vlakovy personal Zaméstnanci pfepaiky Zaméstnanci callcentra

Obrazek 13 Hodnoceni potiebnosti Skoleni (zdroj: autorka)

Otazka ¢. 6: Jak casto se pri vykonu své prace setkavate s nasledujicimi skupinami
cestujicich?

Cilem této otazky je zjistit, s kterou skupinou PRM cestujicich pracuji zaméstnanci
nejcastéji, a podle toho hledat zpiisob, jak zlepSit pfipravenost zaméstnancii pro praci s PRM
cestujicimi a tim zpfistupnit a usnadnit cely piepravni proces PRM cestujicim.

Jak ukazuje Obrazek 14, dotaznikové Setfeni vedlo ke zjisténi, Ze nejCastéji se
zamestnanci setkavaji s cestujicimi s pohybovym postiZzenim a nasleduje skupina cestujicich se

zrakovym postiZzenim.

2.6.3 Otazky pro zaméstnance call centra

Otazka ¢. 7: V pripadé, Ze by vas kontaktoval cestujici s nasledujicim postiZzenim, byl/a
byste schopny/a poskytnout mu relevantni informace o jeho pravech pri prepravé?

Tato otazka vede ke zjiSténi pfipravenosti zaméstnanci call centra reagovat na
pozadavky PRM cestujiciho. Jak ukazuje Obrazek 15, vice nez tii Ctvrtiny zaméstnancu call
centra by byly schopny poskytnout relevantni informace tykajici se prav PRM cestujiciho pii

prepravé. Pouze nékolik zaméstnanci uvedlo, ze zatim nemaji zkuSenosti s poskytovanim
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téchto informaci. Malé¢ mnozstvi dotazovanych by potiebovalo pomoc v piipade, ze by je
kontaktoval cestujici se sluchovym postizenim.
Zjisténé vysledky vedou k predpokladu, ze by bylo potifeba hledat zpusob/y, jak

zptistupnit piistup k potfebnym informacim cestujicim se sluchovym postizenim.
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Obrazek 14 Frekvence setkavani s jednotlivymi skupinami PRM cestujicich (zdroj: autorka)

100%

90%
80%
70%
60%

50% Nevim (nemam s tim zatim zkusenost)
(+]

S pomoci kolegy

40% rx
[ Spis ano

30%

20%

10%

0%
Se zrakovwym S pohybovym  Sesluchovym S mentalnim
postiZzenim postiZzenim postiZenim postiZzenim

Obrazek 15 Schopnost zaméstnance call centra poskytnout cestujicimu relevantni informace
(zdroj: autorka)
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Otazka €. 8: Které skupiné PRM cestujicich je dle Vaseho nazoru nejvice obtiZzné pomoci?

Cilem této otazky je zjistit, na jaké konkrétni aspekty by se méla zamétit Skoleni
zaméstnancl. Jak ukazuje Obrazek 16, nejobtiznéjsi je pomoci cestujicim s mentdlnim
postizenim, a proto by bylo vhodné nalézt zptsob, jak 1épe piipravit zaméstnance call centra

pro praci s touto skupinou PRM cestujicich.

7,1 %
[ Osobadm s pohybovym
21,4% postiZenim

[0 Osobam se sluchovym
postiZzenim

Osobam s mentalnim postiZzenim
71,4%

vvvvvv

pomoci (zdroj: autorka)

Otazka ¢. 9: Jak casto dostaviate Zadosti o prepravu PRM cestujicich od tzv.
nezucastnénych stati (tj. stat nebo Zelezni¢ni dopravce, ktery neni zainteresovan do
programu pro rezervaci prepravy)?

Cilem této otazky bylo zjistit, jak Casto dostdvaji zaméstnanci call centra zadosti od
nezucastnénych statd. V ptipadé€, Ze by tyto Zadosti pfichdzely casto, bylo by vhodné se
zamyslet, zda nevymyslet jiny zplisob, jak komunikovat s nezainteresovanymi staty. Jak

ukazuje Obrazek 17, neni pocCet téchto zadosti ptili§ vysoky.
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Obrazek 17 Zadosti od nezi¢astnénych statd (zdroj: autorka)

Otazka ¢. 10: Jak hodnotite komunikaci se zahrani¢nimi kolegy ohledné prepravy PRM
cestujicich?

Otazka zkoumala, zda vznikaji béhem komunikace se zahrani¢nimi kolegy né&jaké
problémy, napf. z divodu jazykové bariéry. U vSech tvrzeni pfevaZovaly odpovédi typu ,,nelze

urcit”. Jak popisuje Obrazek 18, u zadného z tvrzeni neptevazovaly negativni odpovédi.
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Obrazek 18 Komunikace zaméstnancti se zahrani¢nimi kolegy (zdroj: autorka)
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2.6.4 Otazky pro vlakovy personal

Otazka ¢. 7: V pripadé, Ze by se mezi cestujicimi objevil cestujici s nasledujicim
postiZzenim, byl/a byste schopny/a poskytnout tomuto cestujicimu relevantni informace
o jeho pravech pri prrepravé?

Tato otazka zkouma pfipravenost zaméstnancii pro praci s jednotlivymi skupinami PRM
cestujicich. Velmi pozitivnim zjisténim je, ze vice nez polovina zaméstnanct u kazdé skupiny
PRM cestujicich odpovédéla, ze by byla schopna poskytnout cestujicimu relevantni informace
tykajici se jeho prav béhem piepravy. Tyto vysledky svéd¢i o dobrych znalostech zaméstnanci
legislativy tykajici se mezindrodni piepravy PRM cestujicich.

Jak ukazuje Obrazek 19, nejvétsi nejistotu projevili zameéstnanci u cestujicich
s mentalnim postizenim, z ¢ehoz vyplyva otazka, zda vice neinformovat zaméstnance o této

skupin€ cestujicich.
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Obrazek 19 Schopnost pfedat cestujicimu relevantni informace o jeho pravech pfti piepraveé
(zdroj: autorka)

Otazka ¢. 8: V pripadé vyjimecnych situaci (vyluka, zména nastupisté apod.), byl/a byste
schopny/a predat PRM cestujicimu informace vhodnym zpusobem tak, aby se se situaci
mohl vyrovnat navzdory svému omezeni?

Tato otazka rozsifuje predeslou otazku a dotazuje se na mimotadné situace, které mohou
béhem piepravy nastat. Jak ukazuje Obrazek 20, vysledky dotazovéani se velmi podobaji

vysledkim z predeslé otazky. Vysledky dokazuji, ze vice nez polovina zaméstnanct by byla
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schopna poskytnout potfebné informace i v téchto situacich. Nejméné jisti si zaméstnanci byli
u cestujicich s mentalnim postizenim a u cestujicich s pohybovym postizenim. U cestujicich
s mentalnim postizenim uvedli, Ze by potiebovali asistenci zkusenéjsiho kolegy/kolegyné. Ze
zjisténych vysledki vyplyvd otazka, zda by nebylo potieba vénovat pozornost skupiné
cestujicich s mentalnim postizenim, a nasledné jak zvysit pfipravenost zaméstnancl pii praci

s touto skupinou PRM cestujicich.
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Obrazek 20 Schopnost predat cestujicimu relevantni informace o jeho pravech pfi prepraveé
v piipad¢ mimotéadnych situaci (zdroj: autorka)

Otazka ¢. 9: Vite, jak predat informace VaSemu zahrani¢nimu kolegovi o tom, Ze se mezi
cestujicimi nachazi PRM cestujici?

Tato otazka si klade za cil zjistit, zda pfi pfedani vlaku zahrani¢nimu kolegovi stoji
n¢jaké piekazky, které by proces predani blokovaly. Jak je patrné z Obrazku 21, vice nez
polovina dotazovanych uvedla, Ze by s nejvétsi pravdépodobnosti byla schopna informovat
svého zahrani¢niho kolegu bez problémi. Pouze malé procento respondenti odpovédélo, Ze by
neveéd@lo, jak predat informace zahrani€nimu kolegovi. Divodi, které mohly vést k této
odpovédi, mize byt vice (pracuji pro dopravce kratkou dobu, jazykova bariéra, apod.), a proto

nejde tyto divody bliZe specifikovat.
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Obrazek 21 Schopnost piedat informace zahrani¢nimu kolegovi (zdroj: autorka)

Otazka ¢. 10:

Jak pravdiva jsou nasledujici

7

tvrzeni

ohledné

komunikace

o piepravovanych PRM cestujicich pri predavani vlaku zahrani¢nim kolegiim nebo jeho

prebirani od nich?
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Obrazek 22 Hodnoceni komunikace o pfepravovanych PRM cestujicich se zahrani¢nimi
kolegy (zdroj: autorka)

Otazka zkouma, jak funguje komunikace se zahrani¢nimi kolegy pfi preddvani vlakové

soupravy. Jak ukazuje Obrazek 22, polovina respondentil uvedla, ze komunikace probiha bez

problém. Piiblizné€ polovina dotazovanych povazuje pravidla/postupy pii pfedavani za nejasné
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a komplikované. Pomérné piekvapujici vysledky byly zjistény u tvrzeni tykajici se jazykové
bariéry, kde pfiblizné tfetina zaméstnancti uvedla, Ze komunikace ztézuje jazykova bariéra.
Vzhledem ke spolupraci se zahrani¢nimi dopravci, resp. jejich zaméstnanci se da vzdy

n¢jaka jazykova bariéra predpokladat a jeji odstranéni zédlezi na obou zainteresovanych
stranach.

Otazka €. 11: Jste dle Vaseho nazoru informovani v€as, Ze se mezi cestujicimi nachazi
PRM cestujici?

Cilem této otazky je zjistit, jak vlakovy persondl vnima piedavéani informaci ohledn¢
cestujicich se zvlastnimi potiebami. Pravé poskytnuti téchto informaci s Casovym predstihem
muze podpofit kvalitu deklarované sluzby. Jak ukazuje Obrazek 23, neceld polovina
dotazovanych uvedla, ze je informovana v¢as. Nezanedbatelna ¢ast respondenti odpovédéla,
ze neni spokojena s dobou, kdy jsou informovani ohledné ptitomnosti PRM cestujiciho.

Ackoliv byva vlakovy persondl upozornén o piitomnosti PRM cestujiciho

prostiednictvim interni aplikace CD Komunikator, ¢asto dochézi k situacim, ze si vlakovy

persondl tuto notifikaci nepiecte. DalSim diivodem, pro¢ vlakovy persondl o PRM cestujicim

r

al
nemtize byt informovan o jejich pfitomnosti ve vlaku. Z vyse uvedeného vyplyva, ze v€asnéjsi

informovani vlakového persondlu je témét nemozné.

nevi, je skutecnost, Zze n¢kteti PRM cestujici si neobjednaji asistenci, tudiz vlakovy person

8,8% M Ano, jsem informovan/a s

dostatecnym piedstihem
12,0%

_ @ Mohl/a bych byt informovén/a
\ diive
48,4%

| Ne, jsem informovan/a na
| posledni chvili
30,8% '

Nejsem informovan/a vibec
1

Obriazek 23 Hodnoceni vcasného informovani ohledné piitomnosti PRM cestujiciho mezi
cestujicimi (zdroj: autorka)
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2.6.5 Otazky pro zaméstnance prepazky

Otazka ¢. 7: Umite pracovat s vybavenim, kterym nékteré prepazky disponuji, a slouZi
pro snazsi praci s PRM cestujicimi? (induk¢ni smyc¢ka, panely s hlasovym vystupem, ...)

Jak ukazuje Obrazek 24, dotaznikovym Setienim bylo zjisténo, Ze vice nez polovina
zaméstnancl prepazky, neumi s timto vybavenim pracovat. Zjisténé vysledky vedou k otazce,
zda by Skoleni pro zaméstnance piepazky nemeéla byt vénovana praktickym dovednostem
zamétfenych na vybaveni, kterym nékteré prepazky disponuji.

1,6%
. 143%

II [ Urcité ano

39,7% [ Nejspi§ ano, ale potieboval/a
( bych rady od zkusenéjsiho
kolegy

Nejspis ne

Urcité ne

44,4%

Obrazek 24 Schopnost pracovat s vybavenim usnadiiujicim praci s PRM cestujicimi (zdroj:
autorka)

Otazka ¢. 8: V pripadé vyjimecnych situaci (vyluka, zména nastupisté apod.), byl/a byste
schopny/a predat PRM cestujicimu informace vhodnym zptsobem tak, aby se mohl se
situaci vyrovnat navzdory svému omezeni?

Dle vysledkii dotaznikového Setieni bylo zjiSténo, Ze vice nez polovina zaméstnanct by
dokazala informovat jakéhokoliv PRM cestujiciho o mimotadné udalosti. Nejvétsi nejistotu
zaméstnanci projevili u cestujicich s pohybovym a s mentalnim postizenim. Ze zjisténych dat
(viz Obrazek 25) vyplyva, Ze by urcité bylo potieba vénovat ¢ast Skoleni témto dvéma skupinam

PRM cestujicich.
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100%

90%

80%

70%

60%
Nevim (nemam s tim zatim zkusenost)

50% Spis ne
40% [0S pomoci kolegy

30% [ Spise ano
20%

10%

0%
Se zrakovwym S pohybovym  Sesluchovym S mentalnim
postiZzenim postiZzenim postiZenim postiZzenim

Obrazek 25 Schopnost piedat informace PRM cestujicimu v pfipad€ vyjimecnych situaci
(zdroj: autorka)

2.7 Diléi zavér

Vzhledem k tomu, Ze ptfedchozi text se vénoval jednotlivym aspektim souvisejicim
s ptepravou PRM cestujicich, bude zavér analytické ¢asti slouzit jako stru¢né shrnuti téchto
aspektt.

CD, a.s. spolupracuji mimo jiné spoletnosti i se spole¢nosti CENDIS, ktera
je provozovatelem jednotné jizdenky OneTicket. Diky této spolupraci dochazi k synchronizaci
dat mezi vice dopravci a cestujici ma tak moznost zakoupit pouze jeden jizdni doklad, platny
u zainteresovanych dopravct. Tim se doprava stava dostupnéjsi a atraktivnéjsi i pro cestujici
s omezenou schopnosti pohybu a orientace.

V piipadé cest do zahraniéi nabizi CD, a.s. PRM cestujicim moZnost rezervace asistence
&i prepravy. Rezervaci miize cestujici udélat prostiednictvim kontaktniho centra CD (e-mailem
nebo telefonicky), prostfednictvim webovych stranek OneTicket nebo osobné navstivit
prepazku CD, a.s. V piipadé kladného vyfizeni zadosti obdrZi cestujici informace tykajici se
polohy meeting pointu, na kterém na ného bude ¢ekat asistence. V piipad¢ zamitnuti zadosti je
cestujicimu sdélen ditvod zamitnuti.

Mimoftadné situace, které mohou béhem piepravy nastat, upravuji Tarifni pfepravni
podminky Ceskych drah v mezinarodni pfepravé. Postupy, kterymi se iidi zaméstnanci
dopravce, jsou uvedeny v Procesnich listech CD. Tarifni pfepravni podminky a Procesni listy

popisuji mimoiadné udélosti pouze v obecné roving a nezohlediuji potteby PRM cestujicich.
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Vzhledem k tomu, Ze prace s PRM cestujicimi vykazuje urcitd specifika, méli by
zaméstnanci, kteff s nimi prichazeji do kontaktu nejéastéji, absolvovat $koleni. Skoleni se
sklada z teoretické a praktické ¢asti a zavér Skoleni obsahuje ovéteni praktickych dovednosti.
Prakticka cast Skoleni se tyka manipulace se zdvihaci ploSinou a podle druhu zdvihaci ploSiny
se Skoleni opakuje ¢i nikoliv.

Zhodnoceni soucasného stavu bylo doplnéno dotaznikovym setfenim, které ukazalo, ze
vétSina zaméstnanct Skoleni neabsolvovala. Zameéstnanci, ktefi Skoleni absolvovali, se
hodnotili ¢astéji jako pfipraveni pro praci s PRM cestujicimi nez zaméstnanci, kteti Skoleni
nebyli. Ze ziskanych dat vyplyva, Ze Skoleni by méla byt vice konkretizovana a méla by se vice
vénovat praktickym dovednostem. U vSech dotazovanych skupin zaméstnanct bylo zjisténo,

vvvvvv

k zamysleni, jak s témito cestujicimi Iépe pracovat.
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3 NAVRHY PRO ZPRISTUPNENI DOPRAVNiCH SLUZEB
PRO OSOBY S OMEZENOU SCHOPNOSTi POHYBU
NEBO ORIENTACE V ZELEZNICNI PREPRAVE

Dotaznikovym Setfenim bylo zjisténo, Ze ackoliv u spoleénosti CD pievazuji
dlouhodobi zaméstnanci, vétSina zaméstnancii neabsolvovala skoleni tykajici se piepravy PRM
cestujicich. Cast zaméstnanctl, ktera §koleni absolvovala, uvedla, Ze se §koleni zaméfuji piilis
na teorii, a malo na praxi. Vysledky dotazniku ukazuji, Ze nejéastéji se zaméstnanci CD
setkavaji s cestujicimi s pohybovym a se zrakovym postizenim.
se sluchovym a mentalnim postizenim. U zamé&stnanct vlakového personélu bylo zjisténo, Ze
nejméné jisti jsou si zaméstnanci u cestujicich s mentadlnim postizenim pii béznych
1 mimotadnych situacich. Dalsi problematicka oblast se objevila pfi informovéani vlakového
personalu ohledné ptitomnosti PRM cestujictho mezi cestujicimi. Vice nez polovina
zaméstnancl piepdzky v dotazniku odpovédéla, Ze neumi pracovat s vybavenim, kterym
nékteré prepazky disponuji pro usnadnéni prace s PRM cestujicimi. Na otdzku tykajici se
mimoradnych udalosti odpoveédéli, ze nejvétsi obavy by méli u cestujicich s pohybovym
postizenim.

Ze zjisténych skuteCnosti vyplyvd, Ze pro zlepSeni poskytovanych sluzeb PRM
na praktické dovednosti. Vzhledem ke skuteCnosti, Ze se zaméstnanci nejcastéji setkavaji
s cestujicimi s pohybovym a se zrakovym postiZzenim, zna¢na ¢ast Skoleni by se mohla vénovat
témto skupinam cestujicich.

Dalsi mozné zlepSeni by poskytovalo rozsifeni zptisobii kontaktovani call centra, cilené
pievazné na cestujici se sluchovym postizenim. Alternativni zplisob kontaktovani call centra
by usnadnil praci 1 jeho zaméstnanclim, kterym by ubyla urcita ¢ast telefonickych hovori.

Nejistotu zaméstnancli na pozici vlakového persondlu by mohla korigovat mobilni
aplikace urcend pro praci s PRM cestujicimi. Navrhovana aplikace by ptedstavovala doplnéni
k procesnim listim a jejim obsahem by byly praktické ukazky, znédzornujici jak pracovat s PRM
cestujicimi.

Nésledujici ¢asti této kapitoly se budou vénovat popisu jednotlivych navrhovanych
feSeni, kterd by mohla ptispét ke zlepSeni poskytovanych sluzeb PRM cestujicim v mezindrodni

zelezni¢ni preprave.
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3.1 Mobilni aplikace usnadnujici praci s PRM cestujicimi

Dotaznikovym Setfenim bylo zjisténo, ze vétSina zaméstnancli vSech dotazovanych
skupin neabsolvovala $koleni, a Ze v nékterych mimotadnych situacich si nejsou zcela jisti, jak
tyto situace fesit. Navrhované feseni, které je soucasti této kapitoly, by bylo v praxi uplatnitelné
predevsim pro vlakovy personal.

Navrhovana mobilni aplikace by slouZzila pouze jako interni aplikace pro zaméstnance
CD, a.s. a pro jeji instalaci by stadil b&zny chytry telefon. Aplikace by pracovala Gasteéné
online, ale pfevazné v offline rezimu, a pro vlakovy personal by slouzila jako rychla napovéda
pro situace, které mohou béhem piepravy PRM cestujicich nastat. Hlavni vyhoda navrhované
mobilni aplikace by spocivala v ndzornosti praktickych ukazek a v rychlém ziskéani potfebnych
informaci.

Nasledujici podkapitoly se zabyvaji obsahem navrhované mobilni aplikace urc¢ené pro

vlakovy personal.

3.1.1 Postupy tykajici se zajiSténi asistence ¢i pomoci

Velmi dulezity zdroj informaci by ptedstavovaly nahrané postupy v podob¢ algoritmi
a slouzily by jako zdroj informaci, jak zajistit potfebnou asistenci a pomoc konkrétnimu PRM
cestujicimu. Algoritmy by byly sou¢asti mobilni aplikace a fungovaly by na bazi offline rezimu.
Diky tomu by mél vlakovy personal rychly ptistup k potfebnym informaci a odpoved’ by ziskal
témet okamzité. Zminéné postupy by zahrnovaly také navody vztahujici se na ptredavani PRM
cestujiciho zahrani¢nimu vlakovému personalu.

Dotaznikovym Setfenim bylo zji§téno, e nejéastéji se zaméstnanci CD setkavaji
s cestujicimi s pohybovym a se zrakovym postiZzenim, proto je zde pro ilustraci uveden ptiklad,
jak komunikovat s cestujicim se zrakovym postizenim. Navrh této komunikace popisuje

Obrazek 26.
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Oslovte cestujiciho a predstavte se.

Nabidnéte asistenci.

Cestujici asistenci prijima. Cestujici asistenci nepfijima.

Nenaléhejte. Pouze upozornéte,
Ze se na Vas muZe cestujici
kdykoliv obratit.

Nabidnéte cestujicimu, aby se
chytil Vasi ohnuté paze.

Ujistéte se, Ze oba mate kolem sebe dostatek mista
pro bezpecné projiti.

Béhem cesty pravidelné nevidomého upozornujte
na rizikova mista (napf. schodisté, sloupky apod.).

|
PFi ndstupu do vlaku polozte ruku, za kterou se Vas
cestujici drzi, na madlo nastupnich schodu.
Nevidomy se za néj chyti a nastoupi do vlaku sam.

Pomozte cestujicimu najit sedadlo a pomozte mu
obdobnym zplisobem jako pfi nastupu do vlaku.

Pti kontrole jizdnich dokladli informujte cestujiciho
o kazdém ukonu, ktery délate.

Obrazek 26 Navrh komunikace s cestujicim se zrakovym postizenim (CD, 2022, pfepracovano
autorkou)

Ackoliv popisovany navrh primarné cili na zamé&stnance pracujici na pozici vlakového
personalu, mohl by byt tento ndvrh modifikovan a rozsifen i pro jinou platformu (napf. pocitac,

tablet atd.). Diky tomu by nadvrh mohl byt aplikovatelny pro $irsi skalu uzivateld.

3.1.2 Mimoradné udalosti a modelové FeSeni téchto situaci
Dotaznikovym Setfenim bylo zjiSténo, Ze mimotadné situace mohou zaméstnance ¢asto

znejistit nebo dokonce ptivést do situaci, ve kterych si nevi rady. Jesté vEtsi nejistota muze
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nastat v piipade€, Ze se mezi cestujicimi nachazi PRM cestujici, a vlakovy persondl je povinen
vhodnym zpiisobem informovat cestujiciho a zajistit mu potfebnou pomoc ¢i asistenci. Aby se
eliminovaly situace, ve kterych si zaméstnanci nejsou jisti nebo nevi, jak postupovat, pomohlo
by sjednotit interni navody a postupy, jak v té€chto situacich postupovat. V kapitole 2.4 bylo
uvedeno, 7e zaméstnanci CD maji k dispozici PL, ze kterych mohou &erpat informace
v ptipadech, kdy si nejsou jisti. Navrhovand mobilni aplikace by obsahovala uceleny zdroj
informaci a fungovala by na bazi rozcestniku. Jako doplnujici zdroj informaci by mohly slouzit
odpovédi od zahrani¢nich dopravcti, které byly popsany v kapitole 2.4.

Nasledujici text se bude zabyvat popisem vybranych mimotadnych udalosti, které byly
predmétem kapitoly 2.3, a pro kazdou situaci bude navrzené modelové feseni. Pro kazdou
modelovou situaci se piredpoklada, ze vlakovy persondl byl vcas informovan o pfitomnosti

PRM cestujiciho ve vlaku, a Ze vlakovy persondl mé k dispozici navrhovanou mobilni aplikaci.

Mimoradna udalost na trati

Reseni, které bylo popsano v kapitole 2.4.1, by mohlo byt rozsifeno jeste
o automatickou zménu rezervace na nasledujici den. V ptipad¢, Ze by bylo evidentni, ze PRM
cestujici nestihne navazujici spoj, vlakovy personal by s védomim PRM cestujiciho informoval

o vzniklé skutecnosti prislusné call centrum.

Ztrata posledniho pripoje v ten samy den

V piipadé, ze béhem piepravy nastane situace, kterd zapficini zpozdéni vlaku, overi si
vlakovy persondl pomoci navrhované mobilni aplikace cilovou stanici PRM cestujicich.
V ptipadé€, ze cestujici pokracuje do cilové stanice jeSté dalSim spojem, vyhodnoti vlakovy
personal, jestli je realné navazujici vlak stithnout. Pokud je evidentni, Ze by cestujici nestihl
posledni spoj v ten samy den, informuje nejprve o konkrétnim postupu samotného cestujiciho.
V ptipadé, Ze cestujici s navrzenym postupem souhlasi, kontaktuje vlakovy persondl piislusné
call centrum. Kontaktni centrum informuje asistencni sluzbu o zpozdéni vlaku a zméni cCas
objednané sluzby, zajisti cestujicimu ubytovani vcetné piepravy do ubytovaciho zatfizeni.
Nasledn¢ zmeéni cestujicimu rezervaci na nésledujici den. Call centrum informuje
o provedenych zméndch piimo cestujiciho. V piipadé, Ze by chybél kontakt na cestujiciho, nebo

by nebylo mozné se mu dovolat, byl by informovan vlakovym personalem.

Selhani objednané asistence
Vzhledem k neptfedvidatelnosti situace se da tato mimotadnost fesit s predstthem velmi

obtizng&, ne-li viibec. Nasledky situace by se daly zmirnit tim, Ze pfed odjezdem vlaku nebo pfi

58



kontrole jizdnich dokladl by vlakovy personal poskytl PRM cestujicimu kontakt na ptislusné

call centrum.

Nahla porucha schodist’ové piepravni ploSiny/vytahu

V ptipad¢, ze by dopravce o MU védél s predstihem, mohl by situaci feSit obdobnym
zpisobem jako italsky zelezni¢ni dopravce. To znamend, ze pokud by to provoz na trati a ostatni
provozni podminky umoziovaly, vlak by byl pfistaven k jinému nastupisti. U necekanych

udalosti by CD reagovalo stejny zptisobem, ktery byl popsan v kapitole 2.3.4.

SniZzeny komfort

V mezinarodnich spojich mize snizeny komfort (napt. nefungujici pfistupna toaleta pro
PRM cestujici) predstavovat pro PRM cestujiciho opravdovy problém. Vzhledem
k nepfijemnostem, které mulze snizeny komfort zplsobit, by se jako vhodné feSeni jevilo
zruSeni rezervace a zamitnuti pfepravy Ci asistence. Pfi rozhodnuti je tfeba vzit v Givahu
bezpecnost cestujiciho, kterou miize snizeny komfort né¢jakym zpilisobem narusit. Jesté je nutné
doplnit, Ze zruseni rezervace nebo zamitnuti piepravy ¢i asistence musi platit pro vSechny

skupiny PRM cestujicich stejné.

Zpisob informovani o vyluce na trati

Vyluky na Zelezni¢ni infrastruktuie byvaji v urcitych ptipadech planované, a proto se
na n¢ muze dopravce do jisté miry pripravit. Pfi objednavani nahradni piepravy by mély byt
alespon jeden z objednavanych vozl bezbariérovy. Pokud nastane vyluka ne¢ekan¢, mél by se
dopravce snazit tento parametr zachovat i v téchto ptipadech.

Pti vyluce na trati miiZze problém nastat pfi predavani informaci a pfi nasledném presunu
cestujicich na nadhradni zptisob piepravy. Pii téchto situacich by mél vlakovy personal vénovat
zvySenou pozornost PRM cestujicim a pfedat jim informace tykajici se vyluky vhodnym
zpisobem.

U cestujicich se zrakovym postizenim se jako efektivni feSeni jevi, aby jeden ze
zaméstnanc vlakového personalu doprovodil cestujiciho na misto, odkud bude cestujici
pokracovat ndhradni pfepravou a pomohl tomuto cestujicimu nastoupit do autobusu. Pokud by
ve vlaku cestovalo vice PRM cestujicich, mohl by se zaméstnanec CD vratit pro daltho PRM
cestujiciho a cestujicimu se zrakovym postizenim by mohl na misto pomoct fidi¢ autobusu.

Cestujici se sluchovym postizenim mohou informace tykajici se vyluky ziskat

v pisemné podobé — prostfednictvim informacnich banner umisténych v Zeleznicnich
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stanicich, pomoci obrazového upozornéni nebo prostfednictvim mobilni aplikace. Pokud by se
k nim z néjakého diivodu tyto informace nedostaly, byli by informovani vlakovym personalem.
U cestujicich s pohybovym postizenim by byl postup stejny jako u cestujicich se
zrakovym postizenim.
Cestujici s mentdlnim postizenim vétSinou cestuji s doprovodem, a proto potifebnou

asistenci zajisti cestujicimu jeho doprovod.

Popsané postupy

Navody a postupy, které byly popsany vyse, by byly nahrany a ulozeny do mobilni
aplikace. Navrhované postupy by slouzily jako rychly zdroj informaci primarné uréeny pro
vlakovy personal. Vyhoda téchto postupti by spocivala v moznosti pracovat v offline rezimu.

Algoritmy postupi, primdrné sestavené pro vlakovy personal, by mohly byt rozsifeny
pro potfeby zaméstnanctli prepazek a zaméstnancii call centra. Postupy by ale bylo nutné do jisté

miry modifikovat a umistit je na interni portal dopravce.

3.2 Chat jako dalsi zpuisob kontaktovani call centra CD, a.s.

Call centrum CD muizou PRM cestujici kontaktovat e-mailem, telefonicky nebo
prostiednictvim formulafe umisténym na webovych strankach CD. Z hlediska mezinarodni
pfepravy ptredstavuje call centrum prozatim jediny zptsob, jak mize PRM cestujici pfistupovat
ke svoji rezervaci asistencnich sluzeb u zahrani¢niho dopravce. Z toho divodu by mél byt
nalezen dal$i zptisob kontaktovani call centra, kterym by mohl byt chat umistény na webovych

strankéach dopravce.

3.2.1 Chat jako forma ziskavani informaci

Na webovych strankach lze najit odpovédi na nékteré dotazy tykajici se mezinarodni
pfepravy PRM cestujicich. Jako dalsi zdroj informaci by mohlo slouzit chatovaci okno
umistnéné na webovych strankach dopravce. Po otevieni chatového okna by se cestujicimu
zobrazily dvé moZnosti: dotaz nebo zadost o asistenci pii prepraveé. Po vybéru prvni varianty
by se objevily nejcastéji polozené dotazy, které by mohly zodpovédét zamyslenou otazku.
Pokud by dotaz mezi témito otazkami chybél, zahajil by cestujici chat. Uvod konverzace by byl
automatizovany, tj. vyzval by cestujiciho k zaddni kontaktnich udaji. Nésledné by byla
konverzace ptepojena na zaméstnance call centra, ktery by zodpovidal dotazy PRM cestujiciho.
Po ukonceni konverzace by zaméstnanec kontaktniho centra vytvofil online zaznam z prob&hlé

konverzace a tento zdznam by zaslal PRM cestujicimu na e-mailovou adresu.
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Tuto moznost ziskdvani informaci by uvitali lidé, kteti z néjakého divodu nechtéji nebo
nemohou telefonovat, a lid¢, ktefi uptednostnuji rychly zpiisob ziskani informaci. Chat by
disponoval téz hlasovym vystupem, takze jeho pouziti by umoznilo pfistup téz cestujicim se
zrakovym postizenim. Pro registrované uzivatele by se komunikace z chatu ukladaly do
osobniho uctu a cestujici by k nim mél pfistup v ptipadé potieby neustdle. Neregistrovani

uzivatelé by komunikaci z chatu obdrzeli prostfednictvim e-mailu.

3.2.2 Chat jako dalSi mozZnost jak vytvorit Zadost o asistenci

Na podobné bazi by fungoval chat pro piipad podani zadosti o asistenci. Po otevieni
chatového okna by cestujici vybral v tomto pfipad¢ druhou nabizenou variantu — tedy zadost
o0 asistenci pii preprave. Identifikaéni udaje o cestujicim by v pripad¢ registrovanych uzivateli
nebylo nutné vypliovat, protoze by se pfi vytvoreni zadosti nahraly automaticky do online
formulate. Zadatel by tedy vyplnil pouze néasledujici udaje:

e typ objednavané asistence ¢i pomoci (pouze asistence nebo s vozikem),
e informace tykajici se doprovodu (bez doprovodu nebo s doprovodem),
e typ invalidniho voziku (mechanicky nebo elektricky),

e datum odjezdu,

e nastupni stanice,

e cilova stanice,

e informace tykajici se cesty — pouze cesta tam nebo zpatecni,

e dopliyjici informace — poznamka, souhlas podminkami atd.

Po odeslani zadosti se z chatu automaticky vygeneruje formular opatieny identifikaCnim
¢islem, které bude zadateli sdéleno prostfednictvim chatu i prostfednictvim e-mailu. Schvaleni
nebo zamitnuti Zadosti bude muset 1 nadale zistat u mechanické kontroly zaméstnancem call
centra. Prostfednictvim chatu by si mohl cestujici ovéfit stav zddosti a na zamitnutou zadost
piipadné reagovat prostiednictvim chatu.

Diky tomu, Ze chat bude vybaven hlasovym vystupem a moZnosti zvétSeni, bude
uzpusobeny i pro cestujici se zrakovym postizenim. Dal§i vyhodou vytvoreni zadosti

prostiednictvim chatu bude Gspora ¢asu pro objednatele.

3.3 Zpétna vazba k hodnoceni poskytnuté asistence ¢i prepravy
V sou€asné dobé nejsou PRM cestujici nijak vyzyvani k vyjadieni spokojenosti €i
nespokojenosti s objednanou prepravou nebo asistenci. Poskytnuti zpétné vazby tak pln¢ zalezi

na iniciativé cestujiciho a hodnoceni objednané sluzby tak muize cestujici vyjadfit pouze
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kontaktovanim call centra. Cestujici proto nema jinou moznost nez kontaktovat call centrum
prostiednictvim kontaktniho formuléte, telefonicky nebo prostfednictvim e-mailu.

V podobné situaci se nachazi také dopravce, zastoupeny vlakovym personalem.
V soucasné dob¢ vyjadieni ke kvalité¢ poskytnuté asistence plné zavisi na iniciativé kazdého
vlakvedouciho nebo pravodciho.

Ziskani zpétné¢ vazby vede ke zlepSeni poskytovanych sluzeb, a proto se bude

nasledujici text zabyvat zptsoby, jak ziskat zpétnou vazbu od PRM cestujicich.

3.3.1 Zpétna vazba na sluzby poskytované dopravcem

Po ukonceni piepravy by PRM cestujici obdrzel kratké hodnoceni tykajici se poskytnuté
sluzby nebo asistence. Hodnoceni by bylo cestujicimu zaslano na jeho e-mailovou adresu nebo
prostfednictvim mobilni aplikace a poskytnuti zpétné vazby by cestujicimu nezabralo vice nez
5 minut.

Vzhledem k velkému poctu cestujicich a pro ¢asovou uspornost by pro hodnoceni byly
vyuzity kvalitativni $kalové otazky dotazujici se vzdy velmi obecné. Skalu spokojenosti by
tvoril systém hvézdicek (1-5) a jejich pocet by cestujici zvolil podle spokojenosti, tj.
1 = nejhorsi, 5 = nejlepsi.

V zéavéru dotazniku by byla pouZita volna otdzka, kterd by byla nepovinna. Tato otazka
by cestujicim umoziovala doplnit jakékoliv pfipominky, komentatre, apod. Ackoliv by se
ziskana data Spatné vyhodnocovala, mohla by dopravci pfinést dilezité informace o tom, na
které aspekty by se mél zaméfit, a které ptipadné zlepsit.

Nasledujici text bude vénovan jednotlivym otazkam, které by obsahovalo navrhované

hodnoceni cesty.

1. Jak jste byl/a spokojeny/a s nakupem jizdenky?
vyhodnocovat. Pesto ma tato otdzka své opodstatnéni. MliZe vést dopravce ke kontrolam, jestli
spravné funguji platebni brany, zda jsou mobilni stranky plné funkéni apod. V piipadé, Ze
cestujici svoji nespokojenost nespecifikuje v otazce 6, nebo jinym zpiisobem, nemtize dopravce
blize specifikovat, z ¢eho nespokojenost cestujiciho vychazi. Presto ale dopravci poskytuje

obecné hodnoceni realizované prepravy.
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2. Jak hodnotite pristup vlakového personalu, pfipadné zaméstnanci prepazky?
Pristup zaméstnancti prepazky a vlakového persondlu rovnéz ovliviiuje kvalitu
poskytované sluzby. Po zodpovézeni této otazky by vyhodnocovatel dotazniki mohl jmenovité

identifikovat vlakovy persondl, ktery byl nasazen na konkrétnim vlakovém spoji.

3. Jak hodnotite komfort béhem cesty?

Komfort se béhem piepravy podili na celkovém hodnoceni velkou mérou, zvlaste
v ptipadech mezindrodnich cest. Po ziskani zpétné vazby miize dopravce piesn¢ identifikovat
vlak, ve kterém cestujici cestoval, a snaze odhalit nedostatky. K tomu mohou piispét komentare
ostatnich cestujicich, ktefi cestovali stejnym vlakem, a jejich stiznosti se mohou tykat stejné

véci.

4. Mate jesté néjaké dopliiujici komentare, pfipominky apod.?
Tato otdzka by byla dobrovolnd a slouzila by pro vyjadfeni dalSich pfipominek
a komentara. Ackoliv se da predpokladat, ze ve vétSin¢ piipadl zlstane tato otdzka

nezodpovézena, mize poskytnout dopravcei velmi cenné informace.

3.3.2 Zpétna vazba na asisten¢ni sluzby poskytované 3. stranou

Navrhovany dotaznik by dopliiovaly jesté dvé kvalitativni Skalové otazky, které by se
tykaly hodnoceni externich poskytovateli ¢i externich dodavateld sluzeb. Hodnoceni
poskytnuté asistence by mohlo poskytnout dopravci velmi dilezité informace o spravnosti
vybranych dodavatelti asisten¢nich sluzeb a o efektivité nastavenych procest. Zpétnd vazba
tykajici se bezbariérového ptistupu slouzi dopravci jako podklad pro dohodu o spolupréaci mezi

dopravcem (CD) a provozovatelem Zelezni¢nich stanic (SZ, s. 0.).

1. Jak hodnotite bezbariérovy pristup (dostupnost vytahi, zdvihacich ploSin,
pFistup na nastupisté apod.) ve vychozi/cilové Zelezni¢ni stanici?

Bezbariérovy pftistup je pro PRM cestujici nesmirné dalezity. Proto funkénost zatizeni
a vybaveni usnadiujici pfistup témto cestujicim mize velmi vyrazné ovlivnit celkovou kvalitu
poskytované sluzby. V ptipad¢, Ze by cestujici zodpoveédél tuto otdzku, mohl by dopravce zjistit

nazev konkrétni stanice a Cislo vlaku, ktery cestujici hodnotil, a kterym cestoval.

2. Jak hodnotite poskytnutou asistenci?
Ackoliv asistenci ne vzdy zajist'uji pfimo zameéstnanci dopravce, predstavuje hodnoceni
poskytované asistence pro dopravce velmi cenné informace. V ptipadé, Ze asistenci dopravce

objednava u externiho dodavatele, mize dopravce diky tomuto hodnoceni ziskat ptehled
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o spokojenosti s dodavatelem sluzeb. V pifipadé, ze by cestujici negativné¢ ohodnotil
poskytnutou asistenci (tj. na skale by zvolil dvé hvézdicky a mén¢), objevily by se v dotazniku
dalsi podotazky dotazujici se na hlavni divody nespokojenosti. Pro pfedstavu jsou uvedeny
priklady nejcastéjSich dlivodli nespokojenosti:

e meeting point, na kterém me¢la ¢ekat objednand asistence, byl obtizné¢ dosazitelny,

e naobjednanou asistenci jsem cekal/a delsi dobu nez 15 minut,

e objednana asistence nedorazila na meeting point, a proto jsem musel/a kontaktovat call

centrum,
e bé¢hem poskytované asistence mi nebyly poskytovany diilezité informace tykajici se

cesty k vlaku/z vlaku.

3.3.3 Zpétna vazba na predani vlaku zahrani¢nimu dopravci

Z hlediska mezinarodni piepravy by se dalo poskytnuti zpétné vazby rozsifit jesté
0 hodnoceni konkrétni spoluprace se zahrani¢nim dopravcem, resp. s jeho zastupcem. Zpétna
vazba by poskytla informace o mife kompatibility s procesy zahrani¢niho dopravce.

Hodnoceni poskytnuté asistence by se vazalo vzdy ke konkrétni jizd€ vlaku a k jejimu
hodnoceni by byl vlakovy personal vyzvan vzdy po ukonceni pfepravy, tedy zpétné. Vyjadieni
zpétné vazby by probihalo formou kratkého dotazniku, ktery by dotazovanému zabral pouze
nekolik sekund. Dotaznik by tvofila pouze jedna kvalitativni uzaviena dichotomicka otdzka,
ktera by se dotazovala, zda predani vlaku probéhlo tak, jak mélo. Odpovéd’ by vlakovy personal
mohl vyjadfit pomoci symbolu zdvihnutého palce (tj. ptedani vlaku probéehlo tak jak mélo) nebo
zvolit symbol palce smétujiciho smérem dolt (tj. vyjadieni nespokojenosti s predavkou).

Ackoliv mize takto navrhovany dotaznik indikovat nedostate¢nou vypovidaci hodnotu,
pro zacatky vyhodnocovani pfedavky vlaku by mélo byt navrhované dotazovani dostacujici.
Pii nastaveni vyhodnocovani se je$té zohledituje ¢asovd omezenost a vytiZzenost vlakového
personalu. V ptipadé, ze by prevazovaly negativni odpovédi, bylo by vhodné dotaznik doplnit

jeste o dalsi otazky, ptipadné vymyslet jina feSeni, kterd by ptispé€la k odstranéni problému.

3.4 Skoleni zaméstnanci CD, a.s.

Vysledky zjisténé dotaznikovym Setfenim ukdazaly, Ze vétSina zaméstnanct Skoleni
neabsolvovala. Rizeni a organizace procesu $koleni klade na velké spole¢nosti vysoké naroky
z hlediska koordinace, alokace kapacit a fizeni téchto procesii. Proto by se u vétsi skupiny
zamestnancu jako vhodné feseni nabizela Skoleni v online podobé&. Oproti tomu méné pocetné

skupiny zaméstnancii by mohly zlstat u klasické formy Skoleni, ptfipadné kombinovat
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prezen¢ni formu Skoleni se Skolenim v online podob¢. Podrobnéjsi popis Skoleni vybranych

kategorii zamé&stnancti bude popsan v nésledujicim textu.

3.4.1 Skoleni zaméstnanci call centra

Vzhledem k celkovému poctu pracovniku call centra by bylo redlné uvazovat o Skoleni
v prezencni podobé. Pro velké pracovni vytizeni zaméstnancii call centra se zda byt takové
feSeni pouze teoretické. Nicméné je potfeba zohlednit také variantu, Ze by se podaftilo n¢které
zaméstnance poslat na prezenc¢ni formu Skoleni béhem jejich pracovni doby. V tom ptipad¢, by
Skoleni byla koncipovana tak, ze ivod Skoleni by se vénoval teoretickym znalostem, a zbyvajici
¢ast by se zabyvala feSenim riznych modelovych situaci. Kazdého kurzu by se mohlo zac¢astnit
maximaln¢ 12 ucastnikli, a proto by na Skoleni existoval prostor pro dostate¢né praktické
procviceni téchto situaci.

Modelové situace, kterym by se vénovala znac¢nd cast Skoleni, by byly pravidelné
obménovany a na kazdém turnusu Skoleni by se feSily pokazdé jiné situace. Variabilita
v feSenych situacich by vedla k SirSimu rozsahu znalosti zaméstnancii call centra jako celku
a mohla by vést k vzajemnému sdileni ziskanych informaci mezi zaméstnanci navzajem.
Proménlivost situaci by také zohlednovala vSechny skupiny PRM cestujicich a pracovnici by
mohli ziskat vétsi jistotu, jak pracovat s kazdou skupinou PRM cestujicich.

Zaver Skoleni by slouzil k pfipadnym dotaziim a k poskytnuti zpétné vazby Dopravné
vzdélavacimu institutu.

Doplitkem k prezencni formé Skoleni by mohla byt Skoleni v online formé, ktera by byla
pro zaméstnance povinna. Skoleni by byla vénovana b&znym situacim, se kterymi se mohou
zaméstnanci call centra pfi své praci setkat. BéZné situace by byly feSeny z pohledu vSech
skupin PRM cestujicich, takze by se pfedeslo tomu, Ze by zaméstnancim chybély k urcité
skupiné PRM cestujicich potiebné informace. Pracovnici by pravidelné dostavali hypertextove
odkazy na Skoleni, ktera by bylo potfeba do urcitého data absolvovat. Online $koleni by byla
koncipovana formou interaktivnich formulafi, které by se stiidaly s kratkymi videi. V zavéru
Skoleni by zaméstnanci vypracovali kratky online test, ktery by ovéfil, zda Skoleni absolvovali.

Jin4 situace by nastala v ptipade, ze by bylo nerealné poslat ¢ast zaméstnanci na
prezen¢ni Skoleni béhem jejich pracovni doby. V tom piipad¢ by Skoleni zlstala v online
podob¢ a pracovnici call centra by absolvovali online Skoleni v eTutoru v pozdnich no¢nich

nebo rannich hodinach, kdy poklesne pocet hovort (chati — v ptipad¢, ze by byl zaveden chat).
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3.4.2 Skoleni vlakového personilu a zaméstnancti prepazky

Vlakovy persondl a zaméstnanci prepazek predstavuji ve srovnani se zaméstnanci call
centra velmi pocetné skupiny zaméstnanctli, a proto by bylo potieba najit alternativu, ktera
zajisti rozsifeni Skoleni mezi vice zaméstnanct.

Skoleni v prezenéni formé trva celkové 3 hodiny a doby trvani dil¢ich &innosti

prezencnich Skoleni v minutach jsou popséany v Tabulce 7.

Potadi | Cinnost Trvani [min]
1. | Zéasady bezpecnosti prace pfi manipulaci se zafizenim 20
2. | Popis funkce zafizeni (obecny popis funkce a konstrukce 15

zafizeni)
3. | Navod k obsluze od vyrobce typu ploSiny: vozu ftady 15
Bdbgmee
4. | Rizika pfi praci se zafizenim 15
5. | Zajisténi bezpecnosti ptepravovanych osob 15
6. | Opatieni feditele OJ ZAP ¢. 5/2015, ve znéni zmény ¢. 1, 10
¢ast mobilni
7. | Praktickd obsluha ploSiny 45
8. | Ovéfeni praktickych dovednosti 45

Tabulka 7 Doba trvani jednotlivych ¢innosti Skoleni v prezen¢ni formé (zdroj: autorka)

Ve srovnani se Skolenim v prezen¢ni formé disponuji online Skoleni neomezenou
kapacitou ucastniki a nekladou tak velké naroky na ¢as spojeny s piepravou na misto konani.
Z toho diivodu by velka Cast prezencnich Skoleni mohla byt nahrazena Skolenim v online formé.
Jednotlivé ¢asti prezenéni formy Skoleni tykajici se obsluhy zdvihaci ploSiny, které by mohly
byt substituovany do online podoby, popisuje Tabulka 8.

Jak vyplyvéa z Tabulky 8, pfesun vétSiny Cinnosti do online podoby by snizil dobu
pottebnou pro absolvovani Skoleni o polovinu. Diky tomu by se pocet proskolenych
zaméstnancu zdvojnésobil.

Ackoliv by se online $koleni vénovala pouze teoretickym znalostem, mohla by ve velké
mife substituovat prezencni Skoleni. Virtudlni Skoleni by mohla slouzit jako pfipomenuti
praktickych dovednosti, které¢ zaméstnanci ziskali jiz na prezenénim Skoleni. Pro zaméstnance,
kteti Skoleni neabsolvovali, by tento teoreticky podklad slouZil alespoii jako teoreticky navod,

jak danou situaci fesit.
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Potadi | Cinnost Forma Skoleni

1. | Zasady bezpecCnosti prace pii manipulaci se zafizenim Online

2. | Popis funkce zatizeni (obecny popis funkce a konstrukce | Online
zafizeni)

3. | Navod k obsluze od vyrobce typu ploSiny: vozu fady | Online
Bdbgmee

4. | Rizika pfi préci se zafizenim Online

5. | Zajisténi bezpecnosti prepravovanych osob Online

6. | Opatteni feditele OJ ZAP ¢. 5/2015, ve znéni zmény €. 1, | Online
¢ast mobilni

7. | Prakticka obsluha plosiny Prezenc¢ni

8. | Ovéteni praktickych dovednosti Prezencni

Tabulka 8 Navrhované ¢asti Skoleni pfesunuté do online formy (zdroj: autorka)

Dalsi zména, kterou by si zména formy Skoleni vyzadala, by spocivala ve vytvofeni

e- lerningovych materiali pro mobilni platformu. Diky tomu by zaméstnanci na pozici

vlakového persondlu mohli velkou cast Skoleni absolvovat na svém sluzebnim mobilnim

telefonu v dobé mensiho pracovniho vytiZzeni. Zaméstnanci piepazky by online ¢ast Skoleni

m¢éli k dispozici na pracovnich pocitacich a Skolenim by mohli vénovat béhem pracovni doby

v ¢ase mensiho pracovniho vytiZeni.
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4 ZHODNOCENI NAVRZENYCH RESENI PRO
ZPRISTUPNENI DOPRAVNICH SLUZEB PRO OSOBY
S OMEZENOU SCHOPNOSTI POHYBU NEBO
ORIENTACE

ZavereCna Cast prace bude vénovana zhodnoceni jednotlivych navrhovanych feseni
z hlediska personalniho a ekonomického, pfi¢emz oba zminéné aspekty implikuji Cisty piinos
pro kazdy navrh.

Personalni naklady pfedstavuji pro zaméstnavatele nezanedbatelnou cast celkovych
nakladl, a proto se kazdy zaméstnavatel snazi néklady na lidské zdroje vhodné alokovat.
Navrhy, které byly popsany v navrhové ¢asti prace, vyzaduji praci predev§im zaméstnanct IT
oddéleni. S personalnim zajist€énim tGzce souvisi finanéni zhodnoceni. Vzhledem k tomu, ze by
zhodnoceni vyzadovala data tykajici se zdroji a zpisobi financovani, informace tykajici se

smluv s dodavateli apod., budou tato zhodnoceni popsana pouze kvalitativng.

4.1 Zhodnoceni zavedeni mobilni aplikace

Vzhledem k tomu, Ze oblast IT technologii disponuje obrovskou ptidanou hodnotou pro
podnik, urCité se zaméstnavateli vyplati pln¢ vyuzivat potencial vlastnich zaméstnanci
a spolupracovat s nimi dlouhodobé. Pro dopravce nejvétsi pfidana hodnota spociva ve

znalostech v oblasti Zelezni¢ni dopravy.

4.1.1 Personalni naro¢nost vytvoreni a spravy mobilni aplikace

CD jiz vyuzivaji nékteré interni mobilni aplikace (napi. CD Komunikator, Miij vlak),
a proto by nemuselo nutné dojit k naboru novych zaméstnanc, resp. k vytvoreni nového tymu
pracovnikt. Navrhovana mobilni aplikace by se z technického hlediska ptili§ neodliSovala od
stavajicich aplikaci CD, a proto by zaméstnanci IT oddéleni nebyli vystaveni tplné novému
ukolu.

Pfed tim nez by se pfistoupilo k technickym navrhiim aplikace, by bylo vhodné, aby se
setkal zastupce IT oddéleni se zaméstnanci, kteti dobfe znaji praci vlakového personalu
a zaméstnanci prepazky. Setkani zastupct jednotlivych skupin by slouzilo k vyjasnéni
pozadavkl ze strany uzivatell aplikace, diky ¢emuZ by IT oddéleni ziskalo komplexné&;jsi
pohled na celou situaci.

Po vymezeni pozadavkl obou zainteresovanych stran by nasledovalo piesné definovani
technického navrhu (tj. schopnosti a dovednosti aplikace, vizualni stranka aplikace, klasifikace

cilovych uZzivateli véetné¢ odhadovaného mnozZstvi uzivatelil), na néz by navazoval samotny
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vyvoj mobilni aplikace. Implementaci mobilni aplikace mezi cilové uzivatele by predchéazelo
testovani aplikace a ptipadné opravy. Funk¢ni testovani aplikace zvladne bézny uzivatel bez IT
znalosti, a proto by testovanim mohli byt povéfeni zameéstnanci vlakového personalu
a zamestnanci prepazky. Zameéstnanci by béhem své pracovni doby vyzkouseli, jak aplikace
reaguje na jejich vymyslené dotazy a reakce by zaznamenévali prostfednictvim snimka

obrazovky/displeje. Takto potfizené snimky by odeslali IT oddéleni pro dalsi zpracovani.

4.1.2 Finanéni narocnost navrhované mobilni aplikace
S navrhovanou mobilni aplikaci by souvisely naklady spojené s vyvojem
a implementaci mobilni aplikace. Dalsi naklady, které by s sebou mobilni aplikace piinesla, by

byly naklady tykajici se spravy a udrzby aplikace.

4.1.3 Prinosy navrhované mobilni aplikace

Navrhovana mobilni aplikace by slouzila pfedevs§im pro potteby vlakového personalu
a predstavovala by uceleny piehled informaci, ke kterému by méli zaméstnanci neustaly
ptistup. Design aplikace bude navrzeny tak, aby aplikace maximalné rychle a zaroven intuitivné
poskytla potfebné informace. Informacéni databézi by tvotily dvé zékladni skupiny informaci.
Prvni z nich by obsahovala algoritmy popisujicich postupy zajisténi asistence ¢i piepravy pii
prepravé PRM cestujicich. Druhou skupinu by tvofily postupy v ptipadé¢ mimotadnych udalosti,
se kterymi se miZe vlakovy personal setkat.

Navrhovana aplikace by obsahovala e-learningova Skoleni, ktera by zaméstnanec mohl
absolvovat kdekoliv v terénu. Skoleni v prezenéni formé by ziistala zachovana jen pro nacvik
obsluhy manipulac¢ni zdvihaci ploSiny a pro zkousku praktickych dovednosti.

Jako dal$i vyhodu u navrhované aplikace 1ze zminit moZnost modifikovat tuto aplikaci

a vyuZit jeji potencidl 1 pro zaméstnance prepazek.

4.2 Zhodnoceni prinosii a nakladi zavedeni chatu
Navrhovany chat jako dal$i zplsob kontaktovani call centra by byl umistény na
webovych strankach dopravce a vyzadoval by upravy webovych stranek. Cely proces vytvoreni

a sprava chatu by spocivala opét na zaméstnancich IT oddé€leni.

4.2.1 Personalni naro¢nost vytvoreni navrhovaného chatu

Stejné€ jako u mobilni aplikace, pfed samotnym planovanim vytvofeni chatu by bylo
vhodné, aby se zastupce IT oddé¢leni setkal se zaméstnancem, ktery dobie zna praci
zaméstnancu call centra (napi. s vedoucim pracovnikem call centra). Pfedmétem setkani by

byla diskuze tykajici se pozadavkil a o¢ekavani obou zainteresovanych stran.
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Po této diskuzi by nasledovalo stanoveni a ovéfeni technickych parametrti chatu
a nasledovala by vyvojova faze zakoncena testovanim funkcnosti chatu. Testovani by opét
nevyzadovalo zadné IT znalosti, a proto by obdobné¢ jako u mobilni aplikace mohlo byt

delegovano na zaméstnance call centra.

4.2.2 Finan¢ni naro¢nost vytvoreni navrhovaného chatu

Vytvofeni chatu by stejné¢ jako mobilni aplikace vyzadovalo praci predevSim
zaméstnancl IT odd€leni. Z toho diivodu by se mzdové néklady pftili§ neliSily od mzdovych
nakladi potfebnych pro vytvoreni mobilni aplikace. Jako dal$i ndklady Ize uvést naklady

spojené s modifikaci webovych stranek a naklady potiebné pro spravu a tdrzbu chatu.

4.2.3 Prinosy navrhovaného chatu

Navrhovany chat by fungoval jako alternativa k sou¢asnym zpisobiim, kterymi mohou
PRM cestujici kontaktoval call centrum. Chat by ocenili pfedev§im lidé se sluchovym
postizenim, lidé s vadou feci nebo lidé, ktefi z n¢jakého divodu nechtéji nebo nemohou
telefonovat. Vyhoda chatu by spocivala v rychlém ziskani potfebnych informaci a v moznosti
uloZeni téchto informaci, v Uspofe Casu pii ¢ekdni na spojeni s operatorem, odpadly by
mezikroky pfi spojeni hovoru s operatorem call centra a PRM cestujici by se nemusel stresovat
cenou hovoru.

Pfidani chatového okna na webové stranky dopravce by vedlo k rozsifeni dostupnosti
sluZzeb pro PRM cestujici. Vzhledem k tomu, Ze by chat disponoval hlasovym vystupem, mohla
by byt varianta chatu uplatnitelna 1 pro cestujici se zrakovym postiZzenim. Nejvétsi pfinos pro
dopravce by spocival v tom, ze by CD zajistily inkluzi PRM cestujicich, a tim by zlepsily svoje
PR. Druhotnym piinosem by byla vys§i poptdvka ze strany PRM cestujicich, kterd by

indukovala narust trzeb pro dopravce.

4.3 Zhodnoceni navrhu zpétné vazby
V kapitole 3.3 bylo uvedeno, Ze zpétnd vazba by byla ziskana z vice zdroju, pro které
plati spole¢né charakteristiky. Nasledujici text se proto bude vénovat segmentaci jednotlivych

zdrojti zhodnocenych podle stejnych kritérii jako piedchozi kapitoly.

4.3.1 Personalni naro¢nost ziskavani dodatec¢né zpétné vazby

Aby mohlo byt hodnoceni rozsifeno také mezi PRM cestujici, bylo by potieba nejprve
vytvorfit dotaznik spokojenosti. Za vytvofeni jednotlivych otdzek by odpovidali zameéstnanci
z Odboru cenotvorby osobni dopravy. Vytvoreny dotaznik by tito zaméstnanci poslali IT

odd¢leni, které by ptevzalo nasledujici proces. Dalsim krokem by bylo zhodnoceni technickych
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parametr dotazniku (tj. vizualni obsah dotazniku, urceni cilového poctu uzivateli, apod.), na
né¢z by nésledoval proces automatizace zasilani dotazniku. Pro zasilani dotaznikového
formulare bude klicové, aby odeslani dotazniku bylo spravné naasovano, a v piipad¢ odeslani
na mobilni telefon cestujiciho, aby spravné fungoval v mobilni verzi. Samotné implementaci
by piedchazela faze testovani. Pro testovani by bylo vhodné, aby CD do této faze zapojily co
nejvice své interni zaméstnance, ¢imz by doslo k uspote mzdovych nékladii. Vyhodnoceni

dotazniku by i nadale zlstalo v gesci Odboru cenotvorby osobni dopravy.

4.3.2 Finanéni narocnost ziskavani dodate¢né zpétné vazby

Ziskani dodatecné zpétné vazby by vyzadovalo predevSsim ndklady spojené
s transformaci a implementaci definovanych dotazii do online podoby. Dalsi néklady, které by
s timto navrhem souvisely, by piedstavovaly ndklady nutné pro spravu a udrzbu online

platformy. Aditivni ndklady by mohly vzniknout pti vyhodnocovani dotazniku.

4.3.3 Prinosy ziskavani dodatecné zpétné vazby

Zpétnad vazba by byla poddvana z pohledu PRM cestujicich a z pohledu vlakového
persondlu. U dotazniku ur€enému PRM cestujicim by vyhoda spocivala v provazanosti
konkrétni jizdenky zakoupenou v aplikaci na interni systém CD. Diky tomu by dopravce ziskal
informace o tom, kterym konkrétnim vlakem dotazovany cestoval, a které zelezni¢ni stanice
béhem piepravy vyuzil. Na zéklad¢ parametrh jizdenky cestujiciho by dopravce snadno mohl
identifikovat nedostatky, napf. tim, Ze by na né upozornilo vice cestujicich zaroven. Otazky
dotazniku by byly koncipovany tak, Ze by hodnotily nejen dopravce (CD), ale také
provozovatele Zelezniénich stanic (SZ) a dodavatele asistenénich sluzeb. Nevyhoda dotazniku
by spocivala v zobecnéni otazek, s ¢imZ souvisi horsi interpretovani ziskanych dat. Jako dalsi
nevyhodu Ize uvést sloZit&jsi a komplikovanéjsi feSeni stiznosti PRM cestujicich na ostatni
subjekty, tj. SZ a dodavatele asistenénich sluzeb, které se podileji na prepravnim procesu.
BohuzZel, v ptipadé nékterych mimotadnych situacich (napt. vyluky, nestihnuti posledniho
spoje v ten samy den, apod.) by navrhovany dotaznik nereflektoval vzniklé mimotadnosti,
a vysledky nékterych otazek by mohly byt kvili témto situacim zavadéjici a emotivné
ovlivnéné.

Hodnoceni kvality asisten¢nich sluzeb muze dopravci poskytnout dilezité¢ informace
o tom, zda dodavatel téchto sluzeb byl vybran spravné. Na zdklad¢ ziskanych dat mulze
dopravce dodavatele podnécovat k poskytovani kvalitnéjSich sluzeb, pfipadné se soucasnym

dodavatelem ukoncit smlouvu o spolupréci.
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Pii pteddvani vlakové soupravy vcetn¢ PRM cestujicich mlize mezi vlakovym
persondlem CD a vlakovym personalem zahrani¢niho dopravce dojit k nedorozuméni. To byva
pievazné zpusobeno jazykovou bariérou nebo nejasnosti postupli. Zpétnd vazba ze strany
vlakového personalu tak poskytuje dopravci dilezité informace o tom, zda jsou predavaci
procesy spravné a efektivné nastaveny, a jak konkrétn¢ se zahranicnim dopravcem navazat

vzéajemnou spolupraci, ktera by mohla vést ke kompatibilité procesit obou dopravceti.

4.4 Zhodnoceni navrhu Skoleni zaméstnancu

Spole¢nym jmenovatelem navrhi tykajicich se $koleni zaméstnancti CD byla &asteéna
transformace prezen¢ni formy Skoleni do online podoby. Tato zména bude urcité klast vyssi
naroky na technickou funk¢nost a propracovanost online Skoleni, s ¢imz bude jednoznacné

r v

souviset i vy$$i naro¢nost na dovednosti IT specialistti.

4.4.1 Personalni a ekonomicka narocnost pri zméné formy Skoleni do online
podoby

Pokud by i nadale ziistal poskytovatelem skoleni DVI, pro CD by navrhovani
transformace pfinesla zménu cen $koleni. Pokud by se CD rozhodly pro vytvofeni vlastnich
Skolicich materiali v online podobég, znamenalo by to pro n¢ rozsifeni IT oddéleni o nové
zaméstnance.

Jak vyplyva z navrhii uvedenych v kapitole 3.4, zlistanou personalni poZadavky na
lektory beze zmény, tedy jeden lektor bude zodpovidat za cely pribéeh Skoleni.

Vyssi naroky a pozadavky na online Skoleni (napf. vytvofeni interaktivnich rozhrani,
simulace urcitych situaci atd.) budou znamenat vyS$si narocnost pii vytvareni téchto Skolicich

materiald. Z toho divodu vzniknou DVI vyssi ndklady spojené s potfizenim vylepSené verze

$kolicich materialil a tyto naklady DVI promitne CD v cenach za §koleni.

4.4.2 Prinosy online formy Skoleni

Pfesunem vétsSiny ¢innosti do podoby e-learningu by se zkratil ¢as potiebny pro celé
Skoleni, diky ¢emuz by mohlo dojit k navySeni kapacit i€astnika.

Podkladové materidly pro Skoleni, které by byly k dispozici v navrhované mobilni
aplikaci, by zlstaly v aplikaci uloZené i po jeho absolvovani. Vlakovy persondl by k nim mél
tedy pfistup neustale a absolvovana Skoleni by mohla slouzit jako dopliikkovy zdroj informaci
pro zameéstnance.

Vzhledem k tomu, ze Skoleni v online podobé by mohli zaméstnanci absolvovat

v podstaté kdekoliv v terénu, klesla by také potieba ptepravy na misto konani Skoleni, ¢imz by
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doslo k ¢asovym tspordm. Vétsi poptavka po online Skoleni by kladla vétsi naroky na DVI,
ktery by musel zajistit spravné a efektivni fungovani online rozhrani. S tim by vznikly DVI
vyssi naklady na IT zaméstnance (resp. externiho dodavatele IT sluzeb), které by se promitly

do cen uétovanych CD.
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ZAVER

Cilem diplomové prace bylo navrhnout konkrétni feSeni, kterd by piispéla ke zlepSeni
stavajici situace v mezindrodni Zelezni¢ni pfeprave pro cestujici s omezenou schopnosti pohybu
a orientace, oznaCovanych jako PRM cestujici.

Podkladem pro sestaveni jednotlivych navrha se stalo pfedevsim dotaznikové Setieni
adresované zaméstnancim CD a jako doplitkovy podklad slouzila feseni mimoiradnych udalosti
zahrani¢nich Zelezni¢nich dopravci. Na zaklad¢ vyhodnoceni dat ziskanych z dotazniku byly
definovany Ctyfi na sobé nezavislé navrhy, které by piispely ke zptistupnéni dopravnich sluzeb
PRM cestujicim.

Jednim z navrhovanych feseni bylo zavedeni mobilni aplikace urcené vyhradné pro
zaméstnance CD, jejiz vyhody by spoéivaly ve zjednoduseni prace vlakovému personalu.
Konkrétn¢ se jedna o postupy tykajici se zajiSténi asistence ¢i pomoci PRM cestujicim
a postupy urcené pro feSeni mimotadnych situaci, které mohou béhem piepravy nastat. Cilem
navrhované aplikace bylo vytvofit jednotny a ptehledny zdroj slouzici k rychlému ziskani
potfebnych informaci. Prostor pro zlepseni byl nalezen také u moznosti kontaktovani call
centra, jez by byly mimo stdvajici zplsoby rozsifeny o umisténi chatového okna na webové
stranky dopravce. Navrhovany chat by umozitoval PRM cestujicim vytvofit Zadost o asistenci
(o pfepravu) nebo by slouzil jako zdroj pro ziskavani informaci tykajici se piepravy. Vyhoda
chatu by spocivala ve vétsi flexibilité¢ pro cestujici, a tudizi ve vétsi inkluzi cestujicich
s individudlnimi potfebami.

V analytickeé ¢asti doSlo ke zjisténi, Ze PRM cestujici nejsou nijak vyzyvani k hodnoceni
spokojenosti s prepravou/asistenci €i s predanim vlaku zahrani¢ni kolegyni/kolegovi. Z toho
diavodu byly navrzeny zptsoby ziskani zpétné vazby od PRM cestujicich a od zaméstnancti
CD. Pro hodnoceni spokojenosti u obou skupin byly navrzeny dotazniky, které cestujici nebo
zaméstnanec CD po ukonéeni piepravy obdrzi prostiednictvim webové aplikace (v piipadé
cestujiciho také moZnost prostfednictvim e-mailu). Data ziskand z dotaznikli uréenych PRM
cestujicim by pfispéla ke zkvalitnéni sluzeb a data od vlakového personilu by poskytla
informace o mife kompatibility s procesy zahrani¢niho dopravce.

Dotaznikové Setfeni vedlo ke zji§téni, Ze mezi zaméstnanci CD pievazuji zaméstnanci,
kteti neabsolvovali Skoleni tykajici se piepravy PRM cestujicich. Z toho diivodu bylo nutné
najit zptsob, jak Skoleni roz$ifit mezi vétsi poCet zaméstnancl. Jako vhodna feSeni by se

nabizela transformace vétSiny ¢asti Skoleni z prezencni formy do online podoby. E-learningové
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materidly by byly pfevedeny do mobilni platformy a Skoleni by vlakovy personal mohl
absolvovat kdekoliv v terénu béhem své pracovni doby.

Jednim ze zékladnich pozadavkii na vefejnou hromadnou dopravu je nediskriminacni
pristup zalozeny na rovnopravnosti cestujicich a jako dal$i neméné dulezity aspekt, ktery
cestujici hodnoti, je kvalita poskytované sluzby. Navrhovana feSeni byla zvolena tak, aby méla
dopad na nejvétsi Cast cestujicich, a aby mohla byt realizovana nezavisle na sobé¢. Cil, ktery si

kladla diplomova prace, byl tedy splnén.
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Piiloha A: Vzor dotazniku pro vlakovy personal

Vazené respondentky, vazeni respondenti,

obracim se na Vés s zadosti o vyplnéni tohoto kratkého dotazniku. Data ziskana timto
dotaznikem budou slouzit vyhradné pro ucely diplomové prace na téma ,,ZlepSeni sluzeb na
eleznici v mezinarodni pfepravé pro osoby s omezenou schopnosti pohybu a orientace. Ugast
ve vyzkumu je anonymni a dobrovolnd. Vyplnéni dotazniku zabere nejvyse 10 minut. Predem
dekuji za Vs Cas straveny vyplnénim tohoto dotazniku.

Studentka Dopravni fakulty Jana Pernera v Pardubicich

1. Jak dlouho trva Va3 pracovni pomér u spoleénosti CD, a.s.?
] Méné nez 1 rok

1 1-3roky
[0 3—-51let
[l 5 avicelet

2. Na jaké pozici u spole¢nosti CD, a.s. pracujete?
"1 Vlakovy persondl
"1 Pokladni (zaméstnanec prepazky)
] Zaméstnanec call centra
"1 Jind pozice

3. Absolvoval/a jste Skoleni tykajici se pfepravy cestujicich s omezenou schopnosti pohybu
a orientace (dale jen PRM cestujici)?
] Ano
1 Ne

4. V ptipad¢, Ze jste Skoleni absolvoval/a, jak hodnotite nasledujici tvrzeni? (zakrouzkujte
nejlépe odpovidajici moznost; pokud jste Skoleni neabsolvoval/a, nevypliujte).

a) Po absolvovani Skoleni vim, jak pracovat s cestujicimi se sluchovym
postiZenim.
zcela pravdivé — spisSe pravdivé — spiSe nepravdivé — zcela nepravdivé

b) Po absolvovani Skoleni vim, jak pracovat s cestujicimi se zrakovym postiZzenim.

zcela pravdivé — spiSe pravdivé — spiSe nepravdivé — zcela nepravdivé



c) Po absolvovini Skoleni vim, jak pracovat s cestujicimi s pohybovym
postiZenim.
zcela pravdivé — spise pravdivé — spiSe nepravdivé — zcela nepravdivé

d) Po absolvovani Skoleni vim, jak pracovat s cestujicimi s mentalnim postizenim.
zcela pravdivé — spise pravdivé — spise nepravdivé — zcela nepravdivé

e¢) Skoleni bylo piinosné a dostadujici.
zcela pravdivé — spiSe pravdivé — spiSe nepravdivé — zcela nepravdivé

f) Skoleni bylo p¥ili§ teoretické a v praxi tézko uplatnitelné.

zcela pravdivé — spise pravdivé — spise nepravdivé — zcela nepravdivé

5. V ptipadé, ze jste Skoleni neabsolvoval/a, jak vnimate jeho potiebnost? (pokud jste Skoleni
absolvoval/a, nevypliujte)
[ Skoleni by bylo uréité potieba
1 Skoleni mi chybi, ale dokazu si v danou situaci poradit
] Skoleni neni potieba

6. Jak Casto se pii vykonu své prace setkavate s nasledujicimi skupinami cestujicich?
Témét kazdy | Nekolikrat Nékolikrat

Témér vubec

tyden mesicéné rocné
Se zrakovym
postizenim
Se sluchovym
postizenim

S mentalnim postiZzenim

S pohybovym

postizenim




7. V ptipadé, ze by se mezi cestujicimi objevil cestujici s nasledujicim postizenim, byl/a byste
schopny/a poskytnout tomuto cestujicimu relevantni informace o jeho pravech pii
pieprave?

Nevim
S pomoci (nemam s tim
Spis ano SpisS ne
kolegy zatim
zkusenost)
Se zrakovym
postizenim
Se sluchovym
postizenim

S mentalnim postizenim

S pohybovym

postizenim

8. V pfipad€ vyjimecnych situaci (vyluka, zména nastupisté¢ apod.), byl/a byste schopny/a
pfedat PRM cestujicimu informace vhodnym zptisobem tak, aby se se situaci mohl vyrovnat
navzdory svému omezeni?

Nevim
S pomoci (nemam s tim
Spis ano Spis ne
kolegy zatim
zkusenost)
Se zrakovym
postizenim
Se sluchovym
postizenim

S mentalnim postiZzenim

S pohybovym

postizenim

9. Vite jak predat informace VaSemu zahrani¢nimu kolegovi o tom, Ze se mezi cestujicimi
nachazi PRM cestujici?
"1 Ur¢ité ano
'] Nejspis ano
"1 Nejspis ne
-1 Urcité ne



10. Jak pravdiva jsou nasledujici tvrzeni ohledn¢ komunikace o piepravovanych PRM
cestujicich pfi pfedavani vlaku zahrani¢nim kolegim nebo jeho ptebirani od nich?

a) Komunikace je naprosto bezproblémova.

zcela pravdivé — spiSe pravdivé — spiSe nepravdivé — zcela nepravdivé — nelze urcit
b) Zadna takova komunikace se nedé&je.

zcela pravdivé — spise pravdivé — spise nepravdivé — zcela nepravdivé — nelze urcit
¢) Komunikaci ztéZuje jazykova bariéra.

zcela pravdivé — spise pravdivé — spiSe nepravdivé — zcela nepravdivé — nelze urcit
d) Komunikaci ztéZuje nejasnost pravidel / postupi.

zcela pravdivé — spise pravdivé — spise nepravdivé — zcela nepravdivé — nelze urcit
e) Komunikace je obtiZzna z jinych davodu.

zcela pravdivé — spise pravdivé — spiSe nepravdivé — zcela nepravdivé — nelze urcit

11. Jste dle Vaseho ndzoru informovani v¢as, ze se mezi cestujicimi nachazi PRM cestujici?
1 Ano, jsem informovan/a s dostate¢nym piedstihem
"1 Mohl/a bych byt informovan/a diive
71 Ne, jsem informovan/a na posledni chvili
1 Nejsem informovan/a vibec

Zdroj: autorka



Piiloha B: Vzor dotazniku pro zaméstnance piepazky

Vazené respondentky, vazeni respondenti,

obracim se na Vas s zadosti o vyplnéni tohoto kratkého dotazniku. Data ziskana timto
dotaznikem budou slouzit vyhradné pro ucely diplomové prace na téma ,,ZlepSeni sluzeb na
Zeleznici v mezinarodni piepravé pro osoby s omezenou schopnosti pohybu a orientace®. Ugast
ve vyzkumu je anonymni a dobrovolna. Vyplnéni dotazniku zabere nejvyse 10 minut. Pifedem
dekuji za Vas Cas straveny vyplnénim tohoto dotazniku.

Studentka Dopravni fakulty Jana Pernera v Pardubicich

1. Jak dlouho trva Vas pracovni pomér u spoleénosti CD, a.s.?
[J Méné nez 1 rok

1 1-3roky
0 3-51et
[1 5 avicelet

2. Na jaké pozici u spole¢nosti CD, a.s. pracujete?
'l Vlakovy persondl
"1 Pokladni (zaméstnanec piepazky)
'] Zaméstnanec call centra
"1 Jina pozice

3. Absolvoval/a jste Skoleni tykajici se pfepravy cestujicich s omezenou schopnosti pohybu
nebo orientace (déle jen PRM cestujici)?
"1 Ano
] Ne

4. V ptipadé, ze jste Skoleni absolvoval/a, jak hodnotite nasledujici tvrzeni? (zakrouzkujte
nejlépe odpovidajici moznost; pokud jste Skoleni neabsolvoval/a, nevypliujte)

a) Po absolvovini Skoleni vim, jak pracovat s cestujicimi se sluchovym
postiZenim.
zcela pravdivé — spiSe pravdivé — spiSe nepravdivé — zcela nepravdivé

b) Po absolvovani Skoleni vim, jak pracovat s cestujicimi se zrakovym postiZenim.
zcela pravdivé — spiSe pravdivé — spiSe nepravdivé — zcela nepravdivé

c) Po absolvovani Skoleni vim, jak pracovat s cestujicimi s pohybovym

postiZenim.



d)

zcela pravdivé — spiSe pravdivé — spiSe nepravdivé — zcela nepravdivé

Po absolvovani Skoleni vim, jak pracovat s cestujicimi s mentalnim postiZenim.

zcela pravdivé — spise pravdivé — spiSe nepravdivé — zcela nepravdivé

Skoleni bylo p¥inosné a dostadujici.

zcela pravdivé — spise pravdivé — spise nepravdivé — zcela nepravdivé

Skoleni bylo p¥ili§ teoretické a v praxi téZko uplatnitelné.

zcela pravdivé — spiSe pravdivé — spiSe nepravdivé — zcela nepravdivé

V ptipadg¢, ze jste Skoleni neabsolvoval/a, jak vnimate jeho potfebnost? (pokud jste Skoleni

absolvoval/a, nevypliujte)

[

Skoleni by bylo ur¢ité potieba

[ Skoleni mi chybi, ale dokazu si v danou situaci poradit

[

Skoleni neni potieba

Jak Casto se pii vykonu své prace setkavate s nasledujicimi skupinami cestujicich?

Témet kazdy | Né&kolikrat Nékolikrat
Témér vibec
tyden meésicné rocné
Se zrakovym
postizenim
Se sluchovym
postizenim

S mentéalnim postizenim

S

postizenim

pohybovym

Umite pracovat s vybavenim, kterym nékteré prepazky disponuji, a slouzi pro snazsi praci

s PRM cestujicimi? (indukéni smycka, panely s hlasovym vystupem, ...)

[

[
[
[

Urcité ano

Nejspis ano, ale potieboval/a bych rady od zkuSenéjsiho kolegy

Nejspis ne
Urcité ne



8. V pfipadé vyjimecnych situaci (vyluka, zména nastupisté¢ apod.), byl/a byste schopny/a
ptedat PRM cestujicimu informace vhodnym zptisobem tak, aby se se situaci mohl vyrovnat
navzdory svému omezeni?

Nevim
S pomoci (nemam s tim
Spis ano Spis ne
kolegy zatim
zkusenost)
Se zrakovym
postizenim
Se sluchovym
postizenim

S mentalnim postizenim

S pohybovym

postizenim

Zdroj: autorka



Piiloha C: Vzor dotazniku pro zamé&stnance call centra

Vazené respondentky, vazeni respondenti,

obracim se na Vés s zadosti o vyplnéni tohoto kratkého dotazniku. Data ziskana timto
dotaznikem budou slouzit vyhradné pro ucely diplomové prace na téma ,,ZlepSeni sluzeb na
eleznici v mezinarodni pfepravé pro osoby s omezenou schopnosti pohybu a orientace. Ugast
ve vyzkumu je anonymni a dobrovolnd. Vyplnéni dotazniku zabere nejvyse 10 minut. Predem
dekuji za Vs Cas straveny vyplnénim tohoto dotazniku.

Studentka Dopravni fakulty Jana Pernera v Pardubicich

1. Jak dlouho trva V43 pracovni pomér u spoleénosti CD, a.s.?
] Méné nez 1 rok

1 1-3roky
[0 3—-51let
[l 5 avicelet

2. Na jaké pozici u spoleénosti CD, a.s. pracujete?
Tl Vlakovy personal
"1 Pokladni (zaméstnanec prepazky)
] Zaméstnanec call centra
"1 Jind pozice

3. Absolvoval/a jste Skoleni tykajici se pfepravy cestujicich s omezenou schopnosti pohybu
nebo orientace (dale jen PRM cestujici)?
7 Ano
'] Ne

4. V ptipad¢, Ze jste Skoleni absolvoval/a, jak hodnotite néasledujici tvrzeni? (zakrouZkujte
nejlépe odpovidajici moznost; pokud jste Skoleni neabsolvoval/a, nevypliujte)

a) Po absolvovani Skoleni vim, jak pracovat s cestujicimi se sluchovym
postiZenim.
zcela pravdivé — spisSe pravdivé — spiSe nepravdivé — zcela nepravdivé

b) Po absolvovani Skoleni vim, jak pracovat s cestujicimi se zrakovym
postiZenim.

zcela pravdivé — spiSe pravdivé — spiSe nepravdivé — zcela nepravdivé



c) Po absolvovani Skoleni vim, jak pracovat s cestujicimi s pohybovym

postiZenim.

zcela pravdivé — spise pravdivé — spiSe nepravdivé — zcela nepravdivé

d) Po absolvovani Skoleni vim, jak pracovat s cestujicimi s mentalnim postiZenim.

zcela pravdivé — spise pravdivé — spise nepravdivé — zcela nepravdivé

e¢) Skoleni bylo piinosné a dostadujici.

zcela pravdivé — spiSe pravdivé — spiSe nepravdivé — zcela nepravdivé

f) Skoleni bylo p¥ili§ teoretické a v praxi téZko uplatnitelné.

zcela pravdivé — spise pravdivé — spise nepravdivé — zcela nepravdivé

5. V ptipadé, ze jste Skoleni neabsolvoval/a, jak vnimate jeho potiebnost? (pokud jste Skoleni

absolvoval/a, nevypliujte)
[ Skoleni by bylo uréité potieba

1 Skoleni mi chybi, ale dokazu si v danou situaci poradit

] Skoleni neni potieba

6. Jak Casto se pii vykonu své prace setkavate s nasledujicimi skupinami cestujicich?

Témet kazdy | Nekolikrat Nekolikrat .
Témer vibec
tyden mesicné ro¢né
Se zrakovym
postizenim
uchovy

Se sluchovym
postizenim

S mentalnim postiZenim

S pohybovym

postizenim




7. 'V ptipadé, Ze by vas kontaktoval cestujici s ndsledujicim postizenim, byl/a byste schopny/a
poskytnout mu relevantni informace o jeho pravech pii preprave?

Nevim
S pomoci (nemam
Spis ano SpiS ne
kolegy s tim zatim
zkuSenost)
Se zrakovym
postizenim
Se sluchovym
postizenim

S mentalnim postizenim

S

postizenim

pohybovym

8. Které skupin€ PRM cestujicich je dle Vaseho nézoru nejvice obtizné pomoci?

0

[
[
[

osobam se sluchovym postizenim
osobam se zrakovym postizenim
osobam s pohybovym postizenim
osobam s mentalnim postizenim

9. Jak Casto dostavate zadosti o prepravu PRM cestujicich od tzv. nezG€astnénych stati (t].

stait nebo Zelezni¢ni dopravce, ktery neni zainteresovdn do programu pro rezervaci

piepravy)?

(]
(]
[]
(]

Velmi Casto
Casto

Neékdy
Témér viibec

10. Jak hodnotite komunikaci se zahrani¢nimi kolegy ohledné piepravy PRM cestujicich?

a)

b)

d)

Komunikace je naprosto bezproblémova.

zcela pravdivé — spiSe pravdivé — spiSe nepravdivé — zcela nepravdivé — nelze urcit
Zadna takova komunikace se nedéje.

zcela pravdivé — spise pravdivé — spiSe nepravdivé — zcela nepravdivé — nelze urcit
Komunikaci ztéZuje jazykova bariéra.

zcela pravdivé — spiSe pravdivé — spiSe nepravdivé — zcela nepravdivé — nelze urcit

Komunikaci ztéZuje nejasnost pravidel / postupi.



zcela pravdivé — spise pravdivé — spiSe nepravdivé — zcela nepravdivé — nelze urcit
¢) Komunikace je obtiZzna z jinych duvodii.

zcela pravdivé — spiSe pravdivé — spiSe nepravdivé — zcela nepravdivé — nelze urcit

Zdroj: autorka



