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Tato evropska norma byla schvalena CEN 30. prosince 2001.

Clenové CEN jsou povinni splnit Vnitfni pfedpisy CEN/CENELEC, v nichZ jsou stanoveny podminky, za
kterych se musi této evropské normeé bez jakychkoliv modifikaci dat status narodni normy.

Aktualizované seznamy a bibliografické citace tykajici se téchto narodnich norem Ize obdrzet na
vyzadani v Ridicim centru nebo u kteréhokoliv ¢lena CEN.

Tato evropska norma existuje ve trech oficidlnich verzich (anglické, francouzské, némecké). Verze v
kazdém jiném jazyce prelozend ¢lenem CEN do jeho vlastniho jazyka, za kterou zodpovida a kterou
notifikuje Ridicimu centru, ma stejny status jako oficidlni verze.

Cleny CEN jsou narodni normaliza&ni organy Belgie, Ceské republiky, Dénska, Finska, Francie, Irska,
Islandu, It4lie, Lucemburska, Malty, Némecka, Nizozemska, Norska, Portugalska, Rakouska, Recka,
Spojeného kralovstvi, ©panélska, ©védska a ©vycarska.



CEN

Evropsky vybor pro normalizaci

European Committee for Standardization

Comité Européen de Normalisation

Europaisches Komitee fur Normung

Ridici centrum: rue de Stassart 36, B-1050 Brusel

© 2002 CEN. Veskera prava pro vyuziti v jakékoli formeé a jakymikoli prostfedky Ref.
¢. EN 13816:2002 E

jsou celosvétové vyhrazena narodnim ¢lentim CEN.
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Predmluva

Tento dokument EN 13816 byl pfipraven CEN/TC 320 ,Doprava - Logistika a sluzby“, jejiz sekretariat
zajis»uje DS.

Této evropské normé je nutno nejpozdéji do fijna 2002 dat status narodni normy, a to bud vydanim
identického textu, nebo schvalenim k pfimému pouzivani, a narodni normy, které jsou s ni v rozporu,
je nutno zrusSit nejpozdéji do fijna 2002.

Nékteré Casti byly pfipraveny ve spolupraci s experty z projektu QUATTRO, podporovaného Evropskou
unii v ramci ¢tvrtého programu dopravy RTD.

Pfilohy A, B a C jsou informativni.

Podle Vnitfnich predpist CEN/CENELEC jsou tuto evropskou normu povinny zavést narodni normaliza¢ni
organizace néasledujicich zemi: Belgie, Ceské republiky, Danska, Finska, Francie, Irska, Islandu, Itélie,
Lucemburska, Malty, Némecka, Nizozemska, Norska, Portugalska, Rakouska, Recka, Spojeného kralovstvi,
©paneélska, ©védska a ©Ovycarska.
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Uvod

Hlavnim Ucelem této normy je podpofit pristup jakosti do Cinnosti verejné dopravy a soustredit zajem
na potreby a ocekavani zakaznikd pomoci specifikace postupl jako jsou:

- vénovani pozornosti odpovédnosti stran v posuzovanych zalezitostech;

- vedeni odpovidajicich a dobre zdlvodnénych rozhodnuti, zejména s ohledem na pridéleni
odpovédnosti;

- umoznéni zakaznikdm a jinym spolehlivé srovnavat jakost sluzby s jinymi dodavateli;
- prispivani k uskute¢néni procesu prdbézného zlepseni.

Pozadavky této normy jsou takovymi jednotkami, ze nehledé na to, zda jsou velké nebo malé, mdze
jejich prijeti a uzivani prinést prislusny uzitek.
Prijeti této evropské normy mdze byt vhodné pro:

1) Sluzby verejné prepravy osob, u kterych jednotlivy provozovatel nese odpovédnost za vsechny

hlavni kritéria jakosti, nebo kde se dvé i vice stran podili na odpovédnosti v souladu se
smlouvou

Pozadavky uvedené v kapitole 4 dovoli plny soulad s touto normou. Vyhovéni bude pomahat
poskytovatellm sluzby v zajisténi verejné prepravy osob jesté tésnéji s o¢ekavanim od zakaznikd.



Navic, opatreni jsou provedena pro pouzivané prvky z podrobné definice jakosti ve verejné preprave
0sob, prezentované jako seznam kritérii jakosti (pfiloha A).

Prinosem pri dodrzeni této normy bude zlepsena schopnost rozvrzeni dostupnych zdrojd k Gkoldim,
které nejpravdépodobnéji uspokoji zakaznika a vytvori prijem (trzbu) u poskytovatele sluzby.

Norma zahrnuje doporuceni pro preferovanou formu a obsah smluv pojedndvaijicich o jakosti mezi
stranami délicimi se o odpovédnost v systému verejné prepravy osob (public passenger transport PPT)
a vyzyva k nabidce. Doporuceni obsahuji voditko pro rozvrzeni odpovédnosti pro dilezité parametry
jakosti.

Norma také obsahuje doporuceni pro méreni jakosti sluzby.

2) Urady ve stavu nabidky/kontraktu poZadujici, aby sluZba byla provedena v souladu s touto
normou

Ve stavu nabidky je dodatecny uzitek odvozen od aplikace této normy:

Nabizejici si bude jisty, ze vSechna nespecificky zminéna kritéria jakosti v dokumentu nabidky
nebudou v jeho odpovédnosti ve vztahu k narodni nebo evropské legislativé, a ze proto nebude
potrebovat pripadny pridavek k jeho nabidce, aby pokryl prfedpoklddanou odpovédnost, kterd mdze byt
predmétem narodni nebo mistni tradice.

Nabizejici bude schopen snadnéji porozumét co se po ném pozaduje, jako vysledek pouziti
normalizovanych termind uvedenych v seznamu kritérii jakosti (priloha A) a definovanych ve slovniku
(pfiloha B).

Dale se doporucuje, aby dokument nabidky, ktery pozaduje, aby provadéna sluzba byla v souladu s
touto normou, také obsahoval pozadavky na Uroven jakosti.
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1 Predmét normy

Tato evropska norma specifikuje pozadavky na definovani, cile a méreni sluzeb ve verejné preprave
osob (PPT) a zavadi voditko pro vybér metod méreni.

Je urcena pro pouziti poskytovateldm sluzeb pri prezentaci a monitorovani jejich sluzeb, ale také se
doporucuje pro pouziti traddim a agenturam odpovédnym za zajisténi sluzeb PPT pfi pripravé nabidky.

Jeji pouziti prosazuje olekavani zdkaznika a vnima jakost jako Zivotaschopné, méritelné a riditelné
parametry.

Pripousti se, Ze jednotlivec nebo spolecnost, nebo dvé (i vice stran, které spolupracuji a déli se o
odpoveédnost za zajiSténi sluzeb PPT (napf. Urad a provozovatel) mohou v praxi usilovat o vyhovéni této
normé. Nicméné v pozdéjsi situaci se rozhodné doporucuje, aby vztah mezi dvéma stranami byl ovladan
formalni smlouvou (5.2).

DUleZité je poznamenat, Ze to je sluzba, nikoliv poskytovatel sluzby, kdo méa vyhovovat této normé.

Priloha A stanovi obsahly seznam kritérii jakosti.



Priloha B poskytuje slovnik termin(.
Priloha C pojedndva o aspektech provadéni méreni.

Norma je urcena pro pouziti ve sluzbach PPT, jak jsou definovany ve 2.1, ale nezahrnuje jiné dopravni
sluzby (napf. ndjem dopravniho prostfedku na urcitou cestu nebo dobu a systémy taxi).

-- Vynechany text --



