











W latach 2002-2008, w w Czechach miat
miejsce udany strategiczny proces transformacji w strukturach instytucjonalnych,
finansowych i organizacyjnych. Liczba personelu zostata zredukowana, a w dziedzinie
obstugi klienta i zarzadzania jakoscia wprowadzono innowacje. To sprawito, ze DDP
stato sie bardziej konkurencyjne na wolnym rynku oraz pomogto spétce lepiej
wykorzystac swoje zasoby.

W ciagu kilku ostatnich lat, poczynito inwestycje strategiczne
w szkolenie i rozwoj swoich zasobéw ludzkich na réznych szczeblach organizagiji.
Bedac strategicznym partnerem, dziat kadr gra kluczowa role w okreslaniu kierunku
organizacji poprzez identyfikowanie i rekrutowanie potrzebnych ludzi oraz ocenianie
praktyk i systeméw pracy. Wptywa to na ulepszenie obstugi klienta i wzrost
zadowolenia, podnosi etyke, a takze obniza rotacje i absencje w pracy.
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Kontakty z klientem

Na przestrzeni ostatnich dziesiecioleci transport publiczny stat sie duzo bardziej
zorientowany na klienta. Aby kontynuowac ten pozytywny rozwdj, operatorzy
transportu publicznego i wladze musza podijac kilka kolejnych krokéw. Szczegdlnie
w Europie Srodkowej i Wschodniej, gdzie marketing i zarzadzanie relacjami z klientem
sa wciaz stosunkowo nowymi pojeciami, jest dos¢ miejsca na ulepszenia, chociaz to
samo mozna powiedzie¢ o wielu firmach transportu publicznego Europie Pétnocnej,
Zachodniej i Potudniowe;j.

Grupa ds. kontaktéw z klientem zebrata ekspertéw z catej Europy, aby omowic sytuacje
w réznych krajach, zidentyfikowac gtéwne wyzwania w dziedzinie kontaktéw
z klientem, opracowac zalecenia i strategie oraz zidentyfikowac obszary, ktére
wymagaja ulepszen.

Jednym z gtéwnych rezultatéw pracy w ramach projektu SPUTNIC byto okreslenie
kierunkow pracy, aby:

® Powstrzymac (dalszy) spadek w modalnym podziale zadan przewozowych lub
zwiekszy¢ go (z punktu widzenia badan rynku i analizy rynku)

® Stworzyc¢ wszechstronne podejscie marketingowe
® Dopasowac doswiadczenia klientow do oczekiwan klientéw

© Polepszyc wizerunek transportu publicznego w oczach decydentow oraz
spoteczenstwa

W ciagu ostatnich trzech lat Miasto Talin w Estonii przeprowadzito wszechstronna
kampanie marketingowa i informacyjna, skierowana do decydentow i ogdétu
spoteczenstwa, by promowac ekologiczne srodki transportu (spacery piechota, jazda
na rowerze i Srodki transportu publicznego). Niektére z tych srodkéw zostaty wdrozone
w ramach akgcji CIVITAS Podaruj Usmiech i/lub zostaly sfinansowane przez Unie
Europejska. Ten bardzo udany projekt znacznie przyczynit sie do zapobiegania
dalszemu spadkowi modalnego podziatu zadar przewozowych. Pomégt on réwniez

przezwyciezy¢ pewne negatywne btedne wyobrazenia wsréd ludzi dotyczace
korzystania z srodkéw transportu publicznego.
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jest gtownym operatorem transportu publicznego w Barcelonie (Hiszpania) i ma
wieloletnie doswiadczenie w dostarczaniu ustug wysokiej jakosci. Jednakze, operator
w petni zdaje sobie sprawe z faktu, ze to nie wystarczy w czasie zwigkszajacej sie
konkurencji i przy obnizajacej sie liczbie uzytkownikéw zmuszonych do korzystania
z srodkow transportu publicznego.

W ciagu ostatnich kilku lat, TMB przeprowadzit bardzo udana kampanie wizerunkowa
i marketingowa, nawiazujaca do nowego logo spotki. Kampania taczy korzystanie
z srodkow transportu publicznego z bardzo emocjonalnymi wartosciami. To polepszyto
wizerunek zaréwno transportu publicznego ogdlnie, jak i tego konkretnego

przedsiebiorstwa. Zwiekszyto to zadowolenie klientow oraz sprawito, ze zaréwno
mieszkancy, jak i osoby odwiedzajace Barcelone sa dumne z tego, ze korzystaja
z srodkow transportu publicznego.
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Wyposazenie | aspekty operacyjne

Wspdlne doswiadczenia, ktérymi dzielono sie podczas spotkan plenarnych i sesji
specjalistycznych ujawnity, jak wazne jest swiadczenie ustug transportu publicznego
pomimo kryzysu gospodarczego i zmniejszonych zasobdéw finansowych. Zanim
jeszcze rozpoczeto projekt, byto jasne, ze fundusze na tabor kolejowy i infrastrukture
sa niewystarczajace, aby osiagnac pomysiny rezultat w dziedzinie modalnego podziatu
zadan przewozowych i rozwoju sytuacji drogowej. Przewidywania okazaly sie stuszne
szczegolnie dla miast przechodzacych szybki rozw6j gospodarczy i demograficzny.

Projekt SPUTNIC podaje wskazéwki dotyczace inwestycji w tabor kolejowy,
infrastrukture i wyposazenie, aby uatrakcyjni¢ i zwiekszy¢ wydajnosc¢ srodkéw
transportu publicznego, nawet w sytuacji ograniczen zwiazanych ze skromnym
budzetem. SPUTNIC okreslit niezbedne strategie, aby:

ulepszy¢ infrastrukture;

zmodernizowac floty;

zoptymalizowac procesy konserwaciji i warsztaty;
zredukowac czas podrozy; i

zwiekszyc¢ komfort podrézowania.

Po zjednoczeniu Niemiec, firmy transportowe dazyty do oferowania atrakcyjniejszych ustug.
Tymczasem miasta probowaly ztagodzi¢ dramatyczny wzrost natezenia ruchu
spowodowanego przez pojazdy prywatne spetiajac jednoczesnie wymagania prawne
znalezienia rozwiazania, ktére umozliwitoby ludziom niepetnosprawnym samodzielnie
korzystac z srodkéw transportu publicznego. To sprawito, ze koniecznym stafo sie zupetie
nowe podejscie do . Przeprojektowane przystanki w Lipsku
musiaty by¢ odpowiednie do uzytku zaréwno przy aktualnej szerokosci pojazdu 2.20 m
oraz pojazdow, ktore w przysztosci miaty byc poszerzone do 2.40 m. Poniewaz przystanki
sq bardzo niewielkich rozmiaréw, moga one réwniez stanowic rozwiazanie dla obszaréw o
niewielkiej powierzchni i moga stuzy¢ jako opcja dla innych dostawcéw ustug
transportowych stojacych wobec tego rodzaju problemu. Odpowiednie wysokosci platform
i odlegtosci do pojazdéw sa obecnie dostosowywane sa do norm Unii Europejskiej.
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Modernizacja flot jest gtéwnym problemem w Europie Srodkowej i Wschodniej. W15
krajach UE liczba tramwajow i lekkich pojazdéw szynowych (LRV) wynosi
w przyblizeniu 11, 600, podczas gdy w 10 nowych krajach cztonkowskich UE uzywa sie
kolejnych 8,800 w okoto 140 systemach.

Udziat nowo zakupionego taboru kolejowego jest raczej niski. Podczas gdy w krajach

UE-15 okoto 33% floty pojazdowej zostato wyprodukowane po roku 1990, takie
pojazdy stanowia zaledwie 6% flot w nowych krajach cztonkowskich. Te dane
uwidoczniaja potrzebe odnowienia floty. Pojawia sie, pytanie, czy kupic¢ nowe pojazdy
czy tez wykorzystac inne opcje takie jak przeprowadzenie przegladu i modernizacji
istniejacych pojazdow albo zakup pojazdéw uzywanych. Ta ostatnia alternatywa byta
powszechnie wybierana przez ostatnie 15 lat.
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Organizacja rynku

Jesli uczestnicy rynku w miejskim transporcie publicznym w Europe — wtadze,
operatorzy i jednostki posrednie — maja dziata¢ wspdlnie na korzysc klientéw,
potrzebna jest zdrowa organizacja rynku. Jest to istotne szczegdlnie w Europie
Srodkowej i Wschodniej, gdzie wycofanie sie rzadu centralnego z lokalnego transportu
publicznego pozostawito luke finansowa i organizacyjna, ktéra tylko w matym stopniu
wypetniana jest przez nowych dziataczy regionalnych i lokalnych.

W sercu skutecznej i wydajnej organizacji rynku lezy dobrze zdefiniowana polityka,
ktéra dziata na poziomie strategicznym. Nastepnie organizacja rynku definiuje, jak te
cele osiagnac w sposéb skuteczny i sprawny. SPUTNIC okreslit niezbedne strategie, aby:

© utworzyc zdrowe i stabilne warunki ramowe;
© poprawic finansowanie i wyniki finansowe transportu publicznego; i

© ustanowic jednolite multi-modalne mozliwosci transportu publicznego.

Miasto Brno, Republika Czeska i jego okolice rozpoczety proces integracji lokalnego
systemu publicznego w 2002 r. poprzez wprowadzenie nowej organizacji rynku.
Oprocz przeksztatcenia sieci, skoordynowania rozktadéw jazdy i utworzenia
wspolnego dziatu marketingu i dziatu obstugi klienta, wprowadzono nowy cennik
i system optat za przejazd. Sposréd tych wszystkich ulepszeri ostatni krok byt
najwazniejszy. Udany projekt podniést skutecznosc i atrakcyjnosc srodkéw transportu
publicznego i stale jest on rozszerzany.
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, whadze transportu publicznego miasta Goteborg i Zachodniej Szwedji
opracowaty umowy o Swiadczeniu ustug publicznych, gdzie operatorzy transportu
publicznego otrzymuja czes¢ wynagrodzenia w formie statej opfaty, a czes¢ —
w zaleznosci od liczby przewozonych pasazerow. System bonus-malus, uzalezniony od
poziomu efektywnosci, stanowi dla operatoréw kolejna motywacje do poprawiania
jakosci i zwiekszania zadowolenia klienta.
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PRZYPADKI DOBRYCH PRAKTYK W TRANSPORCIE PUBLICZNYM

(WWW.SPUTNICPROJECT.EU — PATRZ: DZIAt. PRODUKTOW)

Zarzadzanie Przedsiebiorstwem

Uzycie Kluczowych Wskaznikéw Wydajnosci
(KWW) jako Narzedzia Wspomagania
Zarzadzania (Ateny, Grecja)

Restrukturyzacja w Spétce Transportu
Publicznego w Brnie (Brno, Republika Czeska)

Innowacje telematyczne w sektorze
Transportu Publicznego (Ploiesti, Romania)

Projekt Transformacyjny w Praskim
Transporcie Publicznym - DPP (Prague,
Czech Republic)

Restrukturyzacja i Transformacja w Salzburg
AG (Austria)

Organizacja rynku

Kontrakty Motywacyjne Wtadz
Transportu Publicznego w Vasttrafik
(Zachodnia Szwecja)

Innowacyjny Schemat Finansowania
Transportu Publicznego (Powiat Gérnego
Engadine, Szwajcaria)

Odnowienie Taboru Kolejowego przy
pomocy Pozyczki udzielonej przez Europejski
Bank Odbudowy i Rozwoju - EBRD

(Sofia, Butgaria)

Podziat Dochodéw w Szwajcarskich
Zwiazkach Taryfowych Swiss Tariff Unions
(Szwajcaria)

Finansowanie Metra za pomoca
Zagospodarowania Terenu
(QDrestad, Kopenhaga w Danii)

Woprowadzenie Zwiazku Taryfowego Biletu
Sezonowego oraz Przejscie do Integralnego
Zwiazku Taryfowego (Ostwind, Szwajcaria)

Zintegrowany Transport Publiczny Regionu
Potudniowej Morawii oraz miasta Brno
(Republika Czeska)

Kontrola Zadowolenia Klientéw w Zurychskim
Zrzeszeniu Transportu (ZVV), majaca na celu
Polepszenie Jakosci oraz bedaca Podstawa do
Premii (Kanton Zurych, Switzerland)

Komercjalizacja Przystankéw i Punktow
Przesiadkowych: Potaczenie Sprzedazy
Biletow Kolejowych ze Sprzedaza Innych
Towardéw Detalicznych

(Gillingham, Zjednoczone Krélestwo)

Umowy o $wiadczenie Ustug Publicznych
w Transporcie (Gdynia, Polska)

Model Organizacyjny Verkehrsverbund
Oberelbe (Drezno, Niemcy)

Integracja sieci, Rozktadu Jazdy i Taryf

w Verkehrsverbund Oberelbe

(Drezno, Niemcy)

Przepisy prawne dotyczace Transportu
Publicznego (Szwajcaria)

Ramy Instytucjonalne i Wspétpraca -
Prébny kontrakt netto (Blekinge, Szwecja)

Kontakty z klientem

Marketing Zréwnowazonej Mobilnosci
(Krakéw, Polska)

Analiza SWOT (Wilno, Litwa)

Rocznik Statystyczny dotyczacy Rumuriskiego
Transportu Publicznego (Rumunia)

URTP - Rumuniskie Stowarzyszenie
Transportu Publicznego (Rumunia)

Kampania Marketingowa i Promocyjna
Transportu Publicznego (Talin, Estonia)

Ustugi Autobusowe Wysokiej Jakosci -
Reading Buses
(Reading, Zjednoczone Krélestwo)

Informacje dla Oséb z Ograniczona
Mozliwoscia Poruszania Sie- Strona
Internetowa (Praga, Republika Czeska)
Wysokiej jakosci korytarz

autobusowy - Starship

(Burnley i Pendle, Zjednoczone Krélestwo)

Wyposazenie i operacje

Tramwaj LeoLiner (Lipsk, Niemcy)

Ustugi autobusowe wysokiej jakosci: Sie¢
autobusowa Quality Bus (Dublin, Irlandia)

Dynamiczna Informacja Pasazerska

dla Osob z Dysfunkcjami Wzroku

(Prague, Czech Republic)

Autobusy z Ustugami Wysokiej Jakosci:
Busway de Nantes (Francja)

Tele-bus: Ustugi Transportowe Dostosowujace
sie do Zapotrzebowania (Krakéw, Polska)
System Zarzadzania Flota Oparty na GPS
(Sofia, Butgaria)

Woprowadzenie Autobuséw Zasilanych
Sprezonym Gazem Ziemnym (Krakéw, Polska)
System Dynamicznej Informacji Pasazerskiej
(Lipsk, Niemcy)

Design Przystankow i Stacji dla Dostepu

do Poziomu Autobuséw i Tramwajéw

(Lipsk, Niemcy)




PARTNERZY PROJEKTU SPUTNIC: UITP — UNION INTERNATIONALE DES TRANSPORTS PUBLICS (BE) ® REC —
REGIONAL ENVIRONMENTAL CENTER FOR CENTRAL AND EASTERN EUROPE (HU) ® RAPP TRANS AG (CH)
SOCIALDATA — INSTITUT FUR VERKEHRS — UND INFRASTRUKTURFORSCHUNG GMBH (DE) ® BROUWER CONSULT
INTERNATIONAL (NL) ® TUV RHEINLAND CONSULTING (DE) ® TUV RHEINLAND INTERTRAFFIC (DE) ® VTI —
SWEDISH NATIONAL ROAD & TRANSPORT RESEARCH INSTITUTE (SE) ® VVO — VERKEHRSVERBUND OBERELBE GMBH
(DE) ® TMB — TRANSPORTS METROPOLITANS DE BARCELONA (ES) ® WIENER LINIEN GMBH & CO. KG (AT) @ S2R
CONSULTING GMBH (DE) ® TRANSMART CONSULTING SA (GR) ® CERTU — CENTRE D’ETUDES SUR LES RESEAUX,

LES TRANSPORTS, L'URBANISME ET LES CONSTRUCTIONS PUBLIQUES (FR) ® MPK — MIEJSKIE PRZEDSIEBIORSTWO
KOMUNIKACYJNE SA (PL) ® IFTEC — IFTEC GMBH & CO. KG (DE)

WIECE]) INFORMAC]JI NA STRONIE INTERNETOWE]): WWW.SPUTNICPROJECT.EU

MOBI+: http://www.uitp.org/knowledge/information-centre.cfm?id=2

Sputnic jest projektem =

finansowanym przez =
Unie Europejska —/

SIXTH FRAMEWORK PROGRAMME






