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Navaznosti trvalé platnosti:
> Odbavovaci a informacni zafizeni ve vozidlech PID
> Standardy kvality PID — Vlaky PID

Standardy kvality PID — Standard prodejnich

> Pozadavky na stacionarni zafizeni v Zelezni€nich stanicich a zastavkach a zafizeni

pro viakové Cety

Navaznosti vazané na dobu platnosti jednoho GVD:

> Provozni doba zakaznickych center/pokladen v Zelezni€nich stanicich a zastavkach

na uzemi hl. m. Prahy/StfedoCeského kraje

Zverejnéni standard( (a jejich navaznych dokumentd) a vyhodnoceni jejich dodrzovani:

pid.cz/standardy-kvality

1 Je-li v tomto dokumentu uveden odkaz na konkrétni pravni pfedpis, technickou normu, standard nebo jiny pfedpis
¢i dokument, mysli se tim vzdy jejich aktualni Ucinné znéni; v pfipadé nahrazeni takto odkazovaného pravniho
predpisu, technické normy, standardu nebo jiného predpisu Ci dokumentu jinym
predpisem/normou/standardem/dokumentem se v rozsahu tohoto nahrazeni dale postupuje podle tohoto nového
predpisu/normy/standardu/dokumentu, a to vzdy v jejich aktualné u¢inném znéni.

® U takto oznaéenych polozek se predpoklada dotaz na Objednatele.
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Seznam zkratek

Zkratka Vyznam

IDS integrovany dopravni systém
PID Prazska integrovana doprava
PD pracovni den

SJT Systém jednotného tarifu
SONE sobota + nedéle

SPP Smluvni pfepravni podminky

Seznam terminu

Termin Vyznam
Fiktivni zakaznik | VySkoleny pracovnik Objednatele nebo Dopravce (mize byt i
(F2) pracovnik kontroly), ktery sleduje a méFi kvalitu provedeni sluzby

dllezité pro zakaznika a jedna, jako by byl sam zakaznik (cestujici).

Informacni systém

Akusticka zafizeni a vnéjSi a vnitfni zobrazovaci zafizeni pro
informovani cestujicich.

Jizdni doklad

Doklad dle Tarifu pouzivaného dle podminek Smlouvy.

Mimoradnost

Nestandardni provozni situace, ktera ma pfimy dopad na cestujici.

Odbaveni

Prodej Jizdnich dokladu a jejich kontrola zpisobem umozriujicim
jejich elektronickou evidenci.

Odsouhlaseni

Proces vzajemného potvrzeni predlozenych parametrl €i vlastnosti
vozidla nebo dalSich prvku tykajicich se Standardu kvality PID, podani
zadosti i udéleni souhlasu stac¢i formou elektronické komunikace
mezi zastupci Dopravce a Objednatele. Je zde predikce souhlasu: pfi
nereagovani do 5 pracovnich dni je 5. den povazovan za udéleni
souhlasu.

Objednatel Pro ucCely standardu kvality PID se rozumi ROPID (hlavni mésto
Praha) a IDSK (StfedocCesky kraj).

Provozni personal | Provoznim personalem se rozumi vlakovy doprovod a pracovnici

Dopravce pokladnich prepazek.

Sankce Objednatelem uplatnény postih vici Dopravci v pfipadé nedodrzeni
StandardU kvality — Vlaky PID dle Sazebniku sankci.

Schvaleni Proces obsahujici kontrolu dodrzeni jednotlivych parametri zastupci

Objednatele, jehoz vystupem je pisemné nebo elektronické
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potvrzeni spravnosti pouzitych parametrd, technologii nebo praktické
pouzitelnosti.

Schvaleni se standardné udéluje pfi autorizaci vozidla.

Smlouva

~oMmlouva o vefejnych sluzbach v prepravé cestujicich po Zeleznici na
vybranych linkach velkokapacitnimi elektrickymi jednotkami vefejnou
drazni osobni dopravou k zajisténi dopravni obsluznosti hl. m.
Prahy/StfedoCeského kraje” jiz jsou tyto Standardy pfilohou.
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1 Uvod

Standardy kvality Prazské integrované dopravy (PID) stanovuji jednotnou uroven kvality
poskytovanych sluzeb, které vychazi v kontextu sou€asnych finanénich moznosti Objednatele
dopravy z doporu&eni evropské normy CSN EN 13 816, ze zasad systému fizeni kvality sluzby
Prazské integrované dopravy i nadfazenych strategickych a koncepénich dokumentd hl. m.
Prahy, StfedoCeského kraje i systému PID.

Tento standard kvality PID je platny pro zelezni¢ni linky PID v ramci pfislusné Smlouvy.
Prostfednictvim Smlouvy je zavaznym dokumentem a jeho dodrZzovani je pravidelné
kontrolovano a vyhodnocovano.

Tento standard se jako celek sklada ztohoto dokumentu, navaznych pfiloh, které jsou
nedilnou soucasti tohoto standardu, a sady standardd kvality, které jsou pravidelné
vyhodnocovany.

e &islo a nazev ustanoveni
L.24k Cistota vozidla

Vozidlo je pfi vijezdu na vlak/linku [zpravidla na zagatku provozniho dne] zvenku i zevnitf isté.

Dopravce podle swijch moznosti dba, aby byl pripadny neporadek €i vyraznéjsi necistoty ve

vozidlech odstranovany i v prubéhu vgkonu. Dopravce je povinen zajistit pfi mimoradném

znecisténi vozidla b&hem jizdy jeho operativni Gklid a to nejpozdéji do 90 minut od nahlaseni

(zji3téni). Dopravce zasild Objednateli harmonogram cisténi vozidel pro bhezvijlukony stav

provozu a pro provoz organizovany podle vijlukovich opatieni trvajicich déle nez 14 dni.

Objednatel si vyhrazuje pravo navrhnout Dopravci Gpravu téchto pravidel.

Vozidlo disponuje vnitini a vnéjsi ochranou vozidla proti vandalismu a graffiti [nastfik/polep

ochrannou folii).
> Katalog istoty na Zeleznici
— Standard kvality V15

Objednatel je opravnén vydavat aktualizace tohoto standardu i vSech jeho navaznych pfiloh.
Pfipadné aktualizace tohoto dokumentu musi byt projednany dle pfislusnych ustanoveni
Smlouvy. Aktualizace navaznych pfiloh a dokumentu jsou vydavany Objednatelem.
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2 Organiza€ni a procesni ¢ast

>> kapitola definuje platnost standardu a prislusna organizacni a procesni ustanoveni a postupy

2.1 Platnost standardu
Tento standard plati pro vSechny Dopravce v systému PID dle pfislusné Smlouvy a definuje
ustanoveni pro jednotliva prodejni mista PID, ktera jsou Dopravci zajiStovana.

2.2 Kontrola dodrzovani standardu a jeho vyhodnocovani

Kontrola dodrzovani tohoto standardu a jeho vyhodnocovani je plné v kompetenci
Objednatele. V pfipadé zjisténi nedostatkll je Objednatel opravnén vymeéfit Dopravci sankci
dle ,Sazebniku postihl zeleznice v PID, ktery je samostatnou pfilohou Smlouvy.

Pravidelna hlaseni o vysledcich méfeni, o zavadach apod. probiha mezi zucastnénymi
stranami pfednostné elektronicky e-mailem na vzajemné pfedem dohodnuté adresy. V pfipadé
potfeby akutniho nahlaseni zavady je mozné vyuzit pfimé telefonické spojeni mezi
dispecinkem Dopravce a dispecinkem Objednatele.

Objednatel predlozi Dopravci prehled nevyhovujicich stavd s udélenim sankce zjiSténych
Objednatelem v ramci kontrolni ¢innosti do 10 pracovnich dnl od provedeni kontroly.
Dopravce ma na vyjadfeni se / rozporovani €astky dané sankce 30 kalendafnich dnd. V
pfipadé, Zze se Dopravce v tomto terminu k udélenym sankcim nevyjadfi, povazuji se za
odsouhlasené.

Vycet veSkerych nevyhovujicich stavil Objednatel pfedlozi Dopravci do 10 pracovnich dnd od
provedeni kontroly. Dopravce je povinen zjisténé zavady proSetfit a zavéry Setfeni sdélit
Objednateli do 30 kalendafnich dnG ode dne, kdy bylo Dopravci doru€eno oznameni
0 zjisténych zavadach.

Objednatel fakturuje vy€islenou €astku sankce v upravené vysi v souladu se Sazebnikem
postihl v PID — vlaky vzdy za uplynulé &tvrtleti. Vystavena faktura se splatnosti 30 dni bude
zaslana elektronicky na kontaktni e-mailovou adresu Dopravce uvedenou ve Smlouvé,
prilohou faktury bude finalni pfehled nevyhovujicich stavll s udélenim sankce dle jednotlivych
bodu.

Dopravce se zavazuje pro potfeby kontroly dodrzovani standardu kvality Objednateli
poskytovat prehled pfipadl, kdy nebylo prodejni misto PID (pokladna) otevieno v dobé,
kterou udava pfislusna pfiloha tohoto standardu. Dopravce pfehled zasila jednou mésicné
za kazdy uplynuly mésic.
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Konkrétni provozni doby vSech jednotlivych prodejnich mist PID v ramci denniho rezimu PD a
SONE urcuje vyhradné Objednatel. Na zadost Dopravce muze byt Objednatelem udélena
vyjimka k posunuti zac¢atku nebo konce provozni doby o nejvy$e 1 hodinu, avSak s dodrzenim
celkového denniho poc&tu hodin otevieni daného prodejniho mista PID dle pfislusné pfilohy
tohoto standardu.
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3 Kontakt s cestujicimi

3.1 Provozni personal dopravce obsluhujici prodejni mista PID
Dopravce je povinen zajistit, aby provozni personal obsluhujici prodejni mista PID (dale jen
Personal prodejniho mista) v pIném rozsahu pinil provozni ukoly, a zaru€it maximalni péci o
cestujici. Personal prodejniho mista se chova slusné, vstficng, asertivné a pfatelsky bez
hrubého poruseni pravidel slusného chovani. Spolupracuje vramci svych kompetenci
s organy prepravni a dopravni kontroly (povéfenymi pracovniky Dopravce a Objednatele).
Personal prodejniho mista nesmi v pfimém styku s cestujicimi pfi vykonu sluzby konzumovat
jidlo a napoje, zvykat a koufit. Personal prodejniho mista je seznamen s pravidly jednani
s osobami se snizenou schopnosti pohybu a orientace a tato pravidla dodrzuje. Personal
prodejniho mista je povinen ochotné a aktivné podavat informace cestujicim a byt jim
napomocna pfi pfipadnych dotazech €i potizich.

Pro tento ucel je Dopravce povinen zajistit, aby personal prodejniho mista splfoval nasledujici
zakladni poZadavky:

- byl odborné pfipraven, tj. mél znalost Tarifu PID, SPP PID (ovéfené certifikatem
znalosti dle specifikace Objednatele), Tarifu a SPP Systému jednotného tarifu a
odbavovani v téchto tarifech, dokazal vyhledat informace o Jizdnich fadech vilak(d a
spoju PID vSech dopravcll ve vefejné drazni dopravé a verejné linkové dopravé
(minimalné v rozsahu informaci zvefejnénych v celostatnim systému o jizdnich
fadech), informace o navaznostech. Oborna pfiprava je udrzovana pravidelnymi
Skolenimi s ovéfenim znalosti (alespof 1x roéné);

- byl proskolen pro jednani v krizovych situacich a zvlada komunika¢ni techniky pro
feSeni konfliktni situace s cestujicimi;

- musi hovofit plynné €esky (pfipadné slovensky) a dale je doporuéeno i anglickym, popf.
némeckym jazykem alespori na urovni A1 dle Spole¢ného evropského referenéniho
ramce (SERR) — tedy byt schopen odbavit cestujici za pouziti anglického nebo
némeckého jazyka a sou€asné poskytnout informace o jizdnim fadu;

- disponuje zakladnimi dopravné-geografickymi znalostmi.

3.1.1 Ustrojova kazen

Personal prodejniho mista je po celou pracovni dobu béhem styku s cestujici vefejnosti odén
v Cistém stejnokroji s viditelnym oznacenim identifikacnim Stitkem pro jednoznacnou
identifikaci zaméstnance (napf. sluzebni &islo). Vzhled stejnokroje a pravidla jeho noSeni pro
jednotlivé provozni zaméstnance urCuje Dopravce. Stejnokroj je jednotnym uborem na celou
postavu slozeny z jednotlivych soudasti (dlouhé/kratké kalhoty, sukné, kosSile, polokosile
apod.) a doplnény stejnokrojovymi doplfiky (sako, Cepice, v zimé& stejnokrojovy kabat Ci
bunda). Stejnokroj neni kombinovany s civilnim odévem. V mimoradnych pfipadech po
nezbytné nutnou dobu je povoleno, aby Personal prodejniho mista nebyl vybaven
stejnokrojem. V téchto pfipadech Personal prodejniho mista oznacen identifikacnim Stitkem
a paskou s ozna¢enim Dopravce na ruce dle pravidel ur€enych Dopravcem (Cervena paska
v pfipadé mimofadného vykonu bez stejnokroje, Zluta paska v pfipadé zaSkolovani
personalu). Dopravce zaSle Objednateli vyobrazeni stejnokroje ke schvaleni. Objednatel je
opravnén Dopravci stejnokroj predepsat.
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3.1.2 Informace pro cestujici v obsazenych stanicich a zastavkach

Ve stanici nebo zastavce, kde se nachazi prodejni misto PID (obsazena stanice /zastavka),
zajistuje Personal prodejniho mista pribézné doplhovani pofadacu na jizdni fady a dalSi
informacni materialy ur€ené pro volny odbér cestujicimi (informacni materialy do pofadaci
doda Objednatel). Personal prodejniho mista je zaroven povinen nahlasit Objednateli
pozadavek na dodani potfebnych materiall nebo poSkozeni informacnich vitrin &i pofadaci
v majetku Objednatele.

Personal prodejniho mista konajici sluzbu ve stanici nebo zastavce kontroluje priibézné
spravnost vSech informaci podavanych cestujicim. Zjisténé zavady v ramci svych kompetenci
hlasi provozovateli drahy nebo Objednateli.

3.2 Prodej jizdnich dokladu ve stanicich a zastavkach

Prodejni misto je oteviené v ramci své urené provozni doby. Personal prodejniho mista
odbavuje cestujici jizdnimi doklady dle Tarifu PID a dle Tarifu Systému jednotného tarifu a to
v souladu s témito tarify. Rozsah sortimentu vydavanych jizdenek dle jednotlivych tarif
stanovi tyto tarify nebo nadfazeny dokument tohoto standardu. Personal prodejniho mista
poskytuje relevantni informace o PID (tarif, zakl. informace o systému, moznosti navaznych
spoji PID vcetné wvytisténi vyhledaného spojeni, doporu€eni odbaveni, informace o
mimoradnostech, vylukovych opatfenich a dalSich zménach v doprave, apod.) ZplUsob platby
je umoznén v hotovosti (bankovkami i mincemi) v méné CZK nebo EUR. Prodejni misto
umoznuje bezkontaktni platby platebnimi kartami. Prodejni misto zajistuje vystavovani
prikaza uréenych k prokazovani naroku na slevy dle tarifd definovanych Smiouvou,
vystavovani potvrzeni (napf. o zpozdéni vlaku), poskytovani informaci o pFepravé
hendikepovanych osob v€etné moznosti objednani pfepravy.

Prodejni misto zajiStuje odbaveni na certifikovaném odbavovacim zafizeni viz kapitola 3.2.1

3.2.1 Odbavovaci zarizeni prodejniho mista PID

- v prodejnim misté musi byt umoznéno obsluze prodavat kompletni sortiment
kratkodobého jizdného PID,;

- pokladna musi umoznit vydavat jizdné SJT nebo jiné zakonem definované jednotné
jizdné;

- obsluze musi byt umoznéno prodavat jizdni doklad s odloZzenou platnosti a posunutym
pasmem;

- v prodejnim misté musi byt umoznéno platit hotové a platebni kartou (kontaktné i
bezkontaktné);

- prodejni misto musi umoznovat obsluze i vyhledavani spojeni a tisk jizdnich fadu pro
cestujici tj. vyhledani informaci o Jizdnich fadech vilakt a spoji PID vSech dopravct
ve vefejné drazni dopravé a verejné linkové dopravé (minimalné v rozsahu informaci
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3.2.2

zvefejnénych v celostatnim systému o jizdnich fadech), vc€etné informaci o
navaznostech;

pokladni systém musi byt schopen rozSifeni o moznost prodeje jizdného ostatnich IDS
v pfipadé pozadavku objednatele;

v8echny tisténé jizdni doklady musi byt dle Vzorniku objednatele;

minimalni pozadovana zivotnost zafizeni v&etné podpory je po celou dobu daného
kontraktu;

veskeré vybaveni prodejniho mista musi byt zabezpe€eno proti kradezi nebo zneuziti;
v prodejnim misté musi byt umistén trezor, do kterého bude mozné ulozit hotovost;
prodejni misto musi umét pracovat s elektronickou ob&ankou;

prodejni misto musi umét vydat uzavérku prodeje za objednatelem definované obdobi
a umozni exportovat sestavy prodejl jizdnich dokladu;

zarizeni prodejniho mista musi okamzité zasilat informace o transakcich a prodanych
jizdnich dokladech.

Pozadavky na zafizeni prodejniho mista
desktop PC pro obsluhu prodejniho mista PID (PC, min. 1x monitor uhlopfi¢ka min 22)

minimalni poZadavky na desktop PC
= operacni systém minimalné Windows 11

= vicejadrovy procesor s dostateCnym vykonem pro praci obsluhy
= pamét RAM 16GB

= HDD SSD 512GB

= sitova karta

= minimalné 5x USB 3.0, respektive dostate¢ny pocet pro pfipojeni viech zafizeni

displej pro cestujiciho, ktery bude obsahovat informace o nakupu, pfipadné bude moci
zobrazit obsluhou zvolené informace (pf. vyhledavac spojeni apod.)

termotiskarna na jizdni doklady s objednatelem schvalenym papirem o Sifce 80 mm
bankovni terminal s platebni, tokenizacni a registracni funkci

tiskarna A4 multifunkce se skenerem

pFisluSenstvi (klavesnice, mys)

zajisténi konektivity (LTE modem, router) s dostateCnou kvalitou internetového
pripojeni

zalozni zdroj pro pfipad vypadku napajeni, ktery umoZzni obsluze dokon¢it rozdélanou
Cinnost
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3.2.3 Vzhled prodejniho mista PID
Vzhled prodejniho mista podléha vyhradné pozadavkim Objednatele, ktery pred zacatkem

ucinnosti smlouvy nebo zahajeni provozu upravi toto prodejni misto formou polepd nebo
vymalby €i jiné grafické upravy v souladu s manualem jednotného vzhledu prodejnich mist PID

a infocenter PID.

4 Standardy kvality

Standard kvality

Nazev

Sankce

Prodej jizdnich dokladd ve stanicich a

V7 0 13c, 13d, 13e, 13f
zastavkach

V7a Obsazeni prodejnich mist 13h

V10 Informovani ve stanicich a zastavkach 13i

V13b Chovani provozniho personalu 13a, 13b
Dopravce

V14b Ustrojova kazeri 13g
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Regionalni organizator Prazské integrované dopravy

L] T P s
ro Id regionalni organizator Ryt|rska 10, Praha 1
prazské integrované dopravy WWW.ropid.cz
.ropid.

Integrovana doprava Stredoc¢eského kraje
° odbor zelezni¢ni dopravy
i d S k integrovana doprava Sokolovska 100/94, Praha 8

stiedo&eskeého kraje www.idsk.cz
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