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Strategie dla komunikacji zbiorowej w miastach
Czwarte spotkanie grupy roboczej, pazdziernik 2008, Czechy

4. spotkanie grupy roboczej SPUTNIC
odbylo sie w dniach 9-10 pazdziernika
w Pradze, w Czechach.

Uczestnicy dyskutowali na temat wyzwan
zwiazanych z komunikacja zbiorowa
w czterech grupach roboczych. Grupa
roboczads.OrganizacjiRynkudyskutowata
na temat takich kwestii jak umowy,
dziatania motywacyjne i monitoring,
zas Grupa robocza ds. Kontaktow z
klientami skupita sie na monitoringu i
analizie rynku komunikacji zbiorowe;.
Eksperci ds. Zarzadzania korporacyjnego
spedzili oba dni na szczegdtowej dyskusji
poswieconej strategicznemu zarzadzaniu
korporacyjnemu, podczas gdy Grupa
ds. Sprzetu i Aspektéw Operacyjnych
poswiecifa czas nastepujacym tematom:
podaz i popyt na tabor kolejowy z drugiej
reki i czesci zamienne, jak réwniez
zarzadzanie flota.

Zdobadz to na pisSmie

Organizacja Rynku skupia swoja uwage na zaméwieniach na ustugi publiczne

Grupa Ekspertéw ds. Organizacji rynku
skupita swoja uwage na relacjach
pomiedzyzleceniodawcamiaoperatorami
komunikacji zbiorowej. Dyskusja zostata
podzielona na podtematy:
+ zaméwienia na ustugi
(PSC);

* dziatania motywacyjne w ramach
zamowien na ustug publicznych
(PSC); oraz

+ schematy = monitoringu
wynikéw prac operatoréw.

publiczne

oceny

Dyskusjepoprzedzonebytyprezentacjami
szeregu ekspertow z grupy, ktérzy
zdobywali doswiadczenia m.in. w Sofii,
Getynburgu, Amsterdamie i Pradze.

Pomimo bezspornych korzysci ptynacych
zumow o swiadczeniu ustug publicznych,
wiele miast Europy s$wiadczy ustugi
komunikacji  zbiorowej bez uméw.
W innych przypadkach, umowa jest
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Spotkaniazakonczytawycieczkaterenowa
11 pazdziernika, zorganizowana przez
Miejskie Przedsiebiorstwo Komunikacyjne
w Pradze (DPP). W ramach wycieczki
zwiedzono  dyspozytornie  praskiego
metra, system tramwajowy i autobusowy
oraz system metra DDP, ktére wymagato
szeroko  zakrojonych remontéw po

katastroficznej powodzi w 2002 roku.

Nowa naziemna stacja metra Strizkov w
Pradze, 2008

podpisana, lecz miasto nie czerpie z
niej wszystkich potencjalnych korzysci,
na przyktad z tego powodu, ze jej okres
obowiazywania jest zbyt krotki lub jest
ona postrzegana jako zwykta formalnosc,
nie zas jako uzyteczny dokument.

Sa nadzieje, ze nowe Rozporzadzenie
UE 1370/2007 polepszy sytuacje, jako
Ze czyni ono umowy o S$wiadczeniu
ustug publicznych obowiazkowymi i
zawiera postanowienia majace na celu
zwiekszenie przejrzystosci w stosunkach
umownych pomiedzy zlecajacymi a
operatorami. Na mocy rozporzadzenia,
wtasciwa umowa stata sie podstawowym
warunkiem dostepu do finansowania
inwestycji przez strony trzecie.

Przy sporzadzaniu umowy o $wiadczeniu
ustug publicznych waznym jest, by okresli¢
cele polityki komunikacji zbiorowej oraz
pozadana organizacje rynku (w tym takze
poziom swobody operatora).
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Miedzynarodowa Unia Transportu
Publicznego (UITP) - koordynator
SPUTNICa - szuka operatoréw komu-
nikacji zbiorowej w nowych panstwach
cztonkowskich ~ Unii  Europejskiej,
pragnacych dowiedzie¢ sie wiecej o
rozwoju tego sektora.

Kontakt:

Constantin Dellis

Regionalny Menedzer na Europe
Srodkowa i Wschodnia oraz Eurazje
constantin.dellis@uitp.org

Sebastian Emig
SPUTNIC Coordinator
sebastian.emig@uitp.org

Takie umowy moga znacznie réznic sie
charakterem w réznych miastach Europy,
nie ma bowiem jednego rozwiazania,
ktére pasowatoby dla wszystkich. Kazda
umowa musi by¢ dostosowana do
warunkéw lokalnych.

Jako, ze klienci zadaja lepszej jakosci ustug
komunikacji zbiorowej, istnieje wyrazna
tendencja, by w umowach o swiadczeniu
ustug publicznych zawiera¢ dziatania
motywacyjne. Dziatania motywacyjne
mogaprzybieracforme premiizwiazanych
z jakoscia lub wskaznikéw dotyczacych
klientéw/przychoddéw, leczmogaréwniez
polega¢ na zagrozeniu konkurencji lub
perspektywie nieprzedtuzenia umowy.
Dziatania motywacyjne musza byc
starannie dobierane, jesli maja przyniesc¢
pozadane skutkiispowodowac unikniecie
niespodziewanych negatywnych
konsekwencji.
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Monitoring  powinien  by¢  czescia
kazdej umowy. Stuzy on szeregowi
celéw - kontroluje, w jakim stopniu sa
spetnione  postanowienia  umowne,
stanowi  podstawe do  obliczania
dziatan motywacyjnych oraz pomaga
w zarzadzaniu umowa. Monitoring jest
réowniez cenny jako punkt odniesienia
oraz czynnik pozwalajacy okreslic jakos¢
oraz braki w wynikach prac.

Istnieja rézne metody pozyskania danych
z monitoringu i kazda z nich stuzy
innemu celowi. Bezposrednie analizy
wynikéw prac sa ogdlnie stosowane jako
podstawa do naktadania kar, zas ankiety

Wiedza to wladza

zadowolenia klientéw czesciej stanowia
narzedzie do obliczania premii.

Stosowanie  metody tak zwanych
stajemniczych  kupujacych”,  ktérzy
podaja sie za zwyktych klientéw, a pézniej
sktadaja doktadna relacje ze swoich
doswiadczen, moze by¢ podstawa do
stosowania zaréwno pozytywnych, jak i
negatywnych dziatan motywacyjnych.

Standardy CEN EN 13816 oraz 15140
dotyczace jakosci ustug i badania jakosci
sa dobrymi punktami wyjscia dla rozwoju
monitoringu. ~ Wyniku  monitoringu
powinny byc¢ upubliczniane w celu
pobudzeniakonkurencjiwzakresiejakosci.

Dyskusja w grupie ds. Organizacji rynku,
Praga 2008

O ile plany monitoringu sa potrzebnym
uzupetnieniem uméw, relacje pomiedzy
zleceniodawcami a operatorami zawsze
powinny by¢ oparte na wspétpracy - dla
dobra klienta.

Grupa zajmujaca sie relacjami z klientami widzi wzrastajace uznanie dla badan rynku w Europie

Dyskusje na temat ankiety eksperckiej
wykazaty, ze r6znice pomiedzy miastami
Europy Zachodniej i Wschodniej sa
mniejsze, niz réznice w granicach
poszczegblnych krajéw. Sa dobre i zte
przyktady zaréwno w Europie Zachodnie;j,
jak i Wschodniej.

Gtéwnym punktem dyskusji byfa kwestia,
“czym jest rynek komunikacji zbiorowej”.
Istnieja dwa podejScia: pierwsze z
punktu widzenia transportu, drugie z
punktu widzenia ekonomii. Z punktu

widzenia transportu nadal szeroko
stosowana praktyka jest zaniedbywanie
waznego segmentu rynku poprzez
poréwnywanie komunikacji miejskiej

jedynie z przemieszczaniem sie przy
pomocy wilasnego pojazdu silnikowego,
a nie z chodzeniem na piechote lub
jazda rowerem. 1 chociaz pomijanie
przemieszczania sie na piechote lub za
pomocaroweru daje komunikacjimiejskiej
wiekszy udziat w rynku (co nadaje jej
wieksza wage), to pomija dwa sposoby,
ktore moga by¢é waznymi czynnikami
wspomagajacymi komunikacje zbiorowa.

Kwestia tego, kto powinien byc
odpowiedzialny, a kto jest odpowiedzialny
za monitorowanie rynku komunikacji
zbiorowej byta omoéwiona bardzo
szczegbtowo. Zgodzono sie co do tego,
ze w wiekszosci przypadkow organizacja
odpowiedzialna za sprzedaz biletéw
ma najwiekszy interes w prowadzeniu
monitoringu rynku komunikadji
zbiorowej. Fakt, ze transport zbiorowy
jest dofinansowywany ma réwniez istotny
wptyw na monitoring.

W przypadkach, kiedy dofinansowanie
2

Grupa zajmujaca sie relacjami z klientami
widzi wzrastajace uznanie dla badan rynku w
Europie

odbywa sie w oparciu o liczbe kilometréw
przejechanych przez pojazd, znacznie
zmniejsza sie zainteresowanie operatoréw
komunikacji zbiorowejiwtadz zlecajacych
ustugi utrzymaniem dotychczasowych
klientow oraz pozyskaniem nowych,
podobniejakzmniejszasiezainteresowanie
monitorowaniem rynku.

Dlatego wyptata dofinansowania zawsze
powinna byc¢ zwiazana z gwarancja
utrzymania i pozyskania klientow oraz
swiadczenia wysokiej jakosci ustug.

Znaczenie stopnia zadowolenia klientéw
i badania w tym zakresie sa niezwykle
wazne, o czym byla juz mowa na
poprzednich spotkaniach.

Eksperci byli zgodni co do tego, ze
ankiety powinny skupiac sie nie tylko
na obecnych klientach, lecz réwniez na
oczekiwaniach odnosnie potencjalnych
klientéw. Podkreslono, ze w Europie
Wschodniej oczekiwania wobec ustug
komunikacji zbiorowej rosna, w miare, jak
ludzie podrézuja i poznaja poziom ustug
w Europie Zachodniej.

Szczegélnym punktem dyskusji byta
potrzeba szkolen pracownikéw sektora

komunikacji zbiorowej, promujacych
bardziej ,cywilizowane” zachowania.
Moze to zredukowac liczbe skarg
od  klientéw oraz  negatywnych

doswiadczen.

Monitoring i analiza rynku transportu
daje:
+ podstawe wiedzy na temat klientow;

+ podstawy dla wszystkich dziatar
zwiazanych z marketingiem i
Swiadczeniem ustug; oraz

+ dane dotyczace oczekiwan ze strony
klientéw.

Whioski, jakie zostaly wyciagniete z
dotychczasowych ~ doswiadczern  to
potrzeba redukcji ilosci narzedzi oraz
- zamiast tego - koncentracja na
kluczowych wskaznikach.

Gdy wdraza sie ankiety, nalezy
przeznaczy¢ odpowiednia ilos¢ czasu na
analize danych. Réwniez analiza rynku
powinna promowac decyzje, nie za$
op6zniac ich podejmowanie

Aby dowiedziec sie wiecej o zyczeniach
ludzi, nalezy zbiera¢ informacje - nie
tylko ilosciowe, ale takze jakosciowe.

Ogodlnie rzecz biorac, badania rynku
sa stosunkowo nowa rzecza dla krajow
Europy Wschodniej, niemniej jednak
rosnie uznanie dla monitoringu zaréwno
wsrod  uzytkownikéw, jak  réwniez
wsréd oséb niekorzystajacych z ustug
komunikacji zbiorowe;j.
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Planowanie strategiczne przyjete przez wigkszos¢ przedsiebiorstw komunikacji zbiorowej

Eksperci ds. Zarzadzania Korporacyjnego méwia, ze planowanie dlugoterminowe jest uniwersalne, lecz jego

wdrozenie to zupetnie inna sprawa

Grupa robocza ds. Zarzadzania
Korporacyjnego, osmiu ekspertéw z
szeSciu krajow cztonkowskich UE oraz
trzech przedstawicieli partneréw grupy,
przeprowadzili szczegétowe badanie
tematu  strategicznego  zarzadzania
korporacyjnego. Podstawowe pytanie
byto nastepujace: Jak przedsiebiorstwa
komunikacji zbiorowej radza sobie z
procesem planowania strategicznego
i jak zapewniaja skuteczne wdrozenie
swojej strategii?

Nastepnie, jakie metody zarzadzania
stosuja i jakie osiagaja wyniki?

Eksperci badali réwniez, co im sie podoba,
a co nie w podejsciach do zarzadzania
strategicznegoodnosnychprzedsiebiorstw.
Oto zebrane odpowiedzi:

Co si¢ podoba

+ Nasza strategia jest przejrzysta,
wiarygodna i mozliwa do wykonania
Wspétpraca w catym okresie
przygotowawczym (od podstaw w
gore)

* Przekazywanie informacji na temat
naszej strategii, w tym tez na temat
naszych ambigji

+ Jasne deklaracje odnosnie misji i wi
zji, umieszczone réwniez w naszym

intranecie

* Nacisk ze strony kierownictwa
wyzszego szczebla, by myslec
strategicznie

* Restrukturyzacja przedsiebiorstwa,
uwzgledniajaca synergie

« Dobre zarzadzanie finansami

+ Stawianie zréwnowazonych celéw

+ Dobry system raportowania na
poziomie operacyjnym

* Plan operacyjny dotyczacy
konserwagiji i naprawy sprzetu

+ Podejscie oparte na wspdlnym
rozwiazaniu

+ Skoncentrowanie na kliencie

« Jest krotka i wszechstronna

Sam proces planowania strateg-
icznego. To najlepsza okazja, by
formutowac istotne pytania, co jest
wazne nie tylko dla zarzadu, lecz
rowniez dla wszystkich kierownikow i
personelu

Co sie nie podoba

* Nie zostata jeszcze zapisana i
uszczegbtowiona

+ Zawsze musimy myslec o polity-
cznych aspektach naszej strategii

*+ Sposob, w jaki ja wdrazamy

*+ Zbyt duza koncentracja na gtéwnym

Gdy sprzet z drugiej reki jest pierwszym wyborem

Tabor kolejowy z drugiej reki oraz zaopatrzenie w czesci zamiennego do niego

Grupa ds. Sprzetu i Aspektéw
Operacyjnych zawezyta swoja dyskusje do
dwoch tematéw. Gtowny temat dotyczyt
podazy i popytu na tabor kolejowy
z drugiej reki oraz czeSci zamienne
do niego, zas drugi temat obejmowat
zarzadzanie flota.

Uzywany tabor kolejowy i
zaopatrzenie w czesci zamienne do
niego

Nawet komunikacja szynowa, taka jak
linie tramwajowe, moze by¢ odnowiona
poprzez zakup taboru kolejowego z
drugiej reki.

Zakup nowego taboru kolejowego
wymaga silnych zasobéw finansowych
i duzych inwestycji, podczas gdy opcja

zakupu sprzetu z drugiej reki wyglada
na o wiele taisza - przynajmniej na
pierwszy rzut oka. Poniewaz w wiekszosci
przypadkéw  zasoby finansowe sa
ograniczone, konieczna jest jasna i celna
strategia inwestycyjna.

Zalecane podejscie zalezy od horyzontu
czasowego, jak przedstawiono ponizej:
+ Cel krotkoterminowy: zakup taboru
kolejowego z drugiej reki
+  Cel srednioterminowy: modernizacja
lub odnowa posiadanych pojazdéw

+ Cel dtugoterminowy: zakup nowego
taboru kolejowego

Niezaleznie  od  podejscia,  jakie
zostanie wybrane, réwnolegle musi
byc przeprowadzana renowacja

infrastruktury. Ztota zasada w kwestii

Grupa Robocza ds. Zarzadzania Zbiorowego
Praga 2008

przedmiocie dziatalnosci

+ Strategia marketingowa jest raczej
staba

* Brak wspétpracy pomiedzy
poszczegdlnymi placéwkami
przedsiebiorstwa

+ Cele, ktorych nie da sie zmierzy¢

+ Brak pieniedzy na realizacje celéw

+ Duzy nacisk na outsourcing

* Przekazanie informacji o strategii

+ Nasza strategia nie moze by¢
przedmiotem dyskusji (podejscie
top-down)

+ Brak konsekwencji w celach
czesciowych

unowoczesniania  taboru  kolejowego
to: “Modernizacja taboru kolejowego
zawsze  nastepuje  po  moder-
nizacjiinfrastruktury.” Co wiecej, wiasciciel
komunikacji zbiorowej musi rozbudowac
sie€ i prowadzi¢ dziatania marketingowe,
komunikacje i branding przedsiebiorstwa
komunikacji zbiorowej.

Zakres mozliwych rozwigzan
dotyczacych taboru kolejowego z
drugiej reki waha sie od rozwiazan
jednodolarowych  (kupno  pojazdéw
w takim stanie, jak sa) do rozwiazan
kompletnych i zréwnowazonych
Jpod klucz”. Wybierajac rozwiazanie
spod klucz”, operator kupuje wiecej
bezpieczenstwa w sferze planowania.
Jednak to bezpieczenstwo ma swoja
cene.
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Aby upewnic sig, ze unowoczes$nianie
taboru kolejowego jest skuteczne, nalezy
zadbac o dwie rzeczy: zaopatrzenie w
czeSci zamienne oraz ujednolicenie i
standaryzacja posiadanych flot poprzez
sprzedaz i kupno taboru kolejowego z
drugiej reki.

Czesci zamienne stanowia szczegdlny
problem w  przypadku  taboru
kolejowego produkowanego w Europie
Srodkowej i Wschodniej, poniewaz wielu
producentéw juz nie istnieje i trzeba
zidentyfikowac alternatywne Zrédfa.

Zarzadzanie flota

Gtéwnymi celami systemu zarzadzania
flota sa, z jednej strony, lepsza jakosé
i wieksza atrakcyjnos¢ komunikadcji
zbiorowej, zas z drugiej strony, lepsza
skutecznos¢ i jednoczesnie mniejsze
koszty.

Jako, ze flota zarabia jedynie wéwczas,
kiedy pojazdy sa w ruchu, zwiekszona
dostepnos¢ pojazdéw i wieksze tempo
operacyjne sa w wiekszosci przypadkéw
gtéwnymi  powodami, dla ktérych
przedsiebiorstwakomunikacjizbiorowe;j

wdrazaja systemy zarzadzania flota.

Punktualnos¢ i skutecznos¢ sa najwaz-
niejszymi  elementami  jakosci  ustug
i musza by¢ dostosowane do oczekiwan
klientéw. Jedynie wowczas klienci beda
chcieli ptaci¢ za ustuge. Inne narzedzia,
takiejaksystemyinformowaniapasazeréw,
systemy biletowe, systemy monitoringu
i lokalizacji sa potencjalnymi korzysciami
ptynacymi z systeméw zarzadzania flota
i moga rowniez wptynac na lepsza jakos¢
oraz wieksze przychody.

Recesja moze miec¢ pozytywne strony dla komunikacji zbiorowej

Greg Spencer

Jedli  wiekszy  dobrobyt  zmniejszyt
dominacje  komunikacji zbiorowej w
Europie Srodkowej i Wschodniej, to czy
recesia. moze przywrocic dawny stan
rzeczy?

Wedtugniektorychuczestnikowostatniego
praskiego spotkania dotyczacego
komunikacji zbiorowej w przypadku
ustug dofinansowywanych ze Srodkéw
publicznych jak komunikacja zbiorowa,
recesja moze mie¢ pozytywna strone.
Lecz na kazdego optymiste znalazt sie co
najmniej jeden watpiacy, ktéry powiedziat,
Ze zmotoryzowani nie wyjda tak tatwo ze
swoich klimatyzowanych kokondw.

Dyskusja ta ozywita ostatnie spotkanie
SPUTNICa, nt projektu dotyczacego
komunikacji zbiorowej, wspierajacego
transfer know-how z Europy Zachodniej
do nowych panstw cztonkowskich i
panstwkandydatéw do Unii.

Wsréd  optymistow byt Stratos
Papadimitriou, ekspert ds. Komunikacji
zbiorowej z Uniwersytetu w Piraeus,
w Grecji. “To szansa dla komunikacji
zbiorowej, by dostarczy¢é ludziom nie
tylko bardziej zréwnowazone srodki
transportu, lecz  réwniez  bardziej
oszczedne” - powiedziat Papadimitriou.

Kolejne kroki

Zapowiedziat on, ze jesli kryzys
finansowy przerodzi sie w ogdlna recesje
gospodarcza, doprowadzi to do spadku
wartosci  netto w sektorze podrézy.
Lecz z tych kilometréow spedzonych w
podrézy, wiekszy udziat bedzie nalezec¢
do komunikacji zbiorowe;j.

Radu  Popescu,  gtéwny  dyrektor
Przedsiebiorstwa Transportu Publicznego
w Ploiesti, zgodzit sie, ze bytoby to logi-
czne oczekiwanie. Jednak, jak powiedziat,
wiadze transportu zbiorowego musza by¢
aktywne, aby nie stracic¢ zyskéw z udziatu
w rynku. “Aby tego dokona¢, nalezy
zapewni¢ minimalny poziom wygody oraz
okreslone predkosci”, powiedziat Popescu.
"Ale bez zaangazowania spotecznego oraz
inwestycji to nie bedzie mozliwe”.

Mniej  optymistyczny byt Guido
Bruggeman, konsultant oraz byty urzednik
Europejskiego Banku Rekonstrukgcji i
Rozwoju. ,Spodziewam sie, ze kryzys
finansowy bedzie miat niewielki wptyw na
uzywanie samochodéw - przynajmniej

wsréd  tych, ktérzy juz  posiadaja
samochéd”,  powiedziat  Bruggeman.
»Nie przesiada sie nagle do transportu
publicznego, skoro juz maja swoj
samochéd”.

SPUTNIC rozpoczyna ostatni obrét orbitalny

Po czwartym spotkaniu grupy roboczej
zesp6t SPUTNICa podsumowuje uzys-
kane wyniki oraz przetwarza zebrane
dane na Druga Sesje Plenarna, ktéra

bedzie miata miejsce na poczatku 2009 r.
Podczas tego spotkania wnioski zostana
zatwierdzone i zweryfikowane przez
szersze audytorium interesariuszy trans-

Kryzys bankowy rodzi inne pytania
dotyczace  transportu  publicznego.
Podczas spotkania eksperci SPUTNICA
mieli podzielone zdania. Jedni sadzili, ze
region pozostanie na twardym gruncie,
jako ze jego banki maja dobre podstawy
i region ogodlnie czerpie korzysci z
pokaznych dotacjifunduszy strukturalnych
i Funduszu Spéjnosci. Nie oznacza to
jednak, ze region jest odizolowany od
krachu kredytowego.

Zoltan Adam Nemeth, menedzer
projektéw Unii Europejskiej dla Firmy
Transportowej Szeged na Wegrzech,
zauwazyt, iz Fundusz Spéjnosci wymaga
lokalnego wspétfinansowania, co obecnie
bedzie trudniejsze.

Szeged jest w trakcie inwestycji rzedu 13
milionéw euro w celu zakupu dziewieciu
tramwajéw oraz 10  trolejbusow.
Fundusz Spojnosci przekaze prawie
catos¢ sumy oprécz 13% funduszy, ale
nawet te 13% moze byc¢ trudno pokryc.
“Przygotowalismy plany finansowe na te
inwestycje w latach 2005-06 na podstawie
warunkéw kredytowych obowiazujacych
w tamtym okresie, wiec nie wiemy, jaki to
bedzie miato wptyw obecnie.”

portu zbiorowego. Na ostatniej konfer-
encji, ktéra odbedzie sie 3. lipca 2009 r. w
Brukseli, zostana przedstawione koricowe
sprawozdania oraz wyniki projektu.

Jezeli maja Paristwo pytania lub komentarze, lub chcieliby Panstwo uzyskac bardziej szczeg6towe informacje, prosze odwiedzi¢ nasza strone

internetowa www.sputnicproject.eu lub skontaktowac sie z Sebastianem Emig na adres e-mail sebastian.emig@uitp.org

Okdlnik zaprojektowany oraz przygotowany przez

Regionalne Centrum Ekologiczne na Europe Srodkowa i Wschodnia (REC)

Wydrukowane przez Typonova

SPUTNIC jest projektem finansowanym przez
Komisje Europejska w ramach 6. Programu
Ramowego Badari i Rozwoju.




