Sluzba 511 — ZkusSenosti z praxe
(Heather Young, ITS International, ¢. 1 — 2/2006, str. 41 — 43)

Dne 21. ¢ervence 2000 pfidélil Federalni vybor pro komunikace (FCC — Federal Communications
Commission) v USA ¢islo 5-1-1 jako celonarodni dopravni informacni telefonni €islo. Cilem bylo
vytvofit narodni, zakaznikem podminénou, multimodalni Dopravni informacni sluzbu (TIS — Traveller
Information Service), ktera bude pfistupna pomoci telefont a jinych osobnich komunikaénich pfistroju

spolehlivéjsi a vykonnéjsi systém dopravy.

Na pocatku roku 2001 byla vytvofena Komise pro strategii zavadéni sluzby 511, aby pomohla usnadnit
jeji pouziti. Cleny této Komise jsou napf. Americka asociace statnich dalnic a dopravnich ginitelt
(AASHTO — American Association of State Highway and Transportation Officials), Americka asociace
vefejné dopravy (APTA — American Public Transportation Association), Americka spole¢nost pro
inteligentni dopravu (ITS America — Intelligent Transportation Society of America) a Ministerstvo
dopravy USA (USDOT - the US Department of Transportation). Tato Komise vytvaii pokyny
a poskytuje technickou asistenci a narodni vedeni. Koordinuje lokalni vyvoj a provoz, pouziva cileny
vliv na ty, ktefi jeS$té 511 nezavedli, identifikuje problémy a pfedava nové ziskané informace o tom, jak
zavadét a pouzivat systémy 511.

V soucasnosti existuje 28 sluzeb provozovanych ve 24 statech, umoznujici pro 31,7 % (93 milion()
obyvatel USA pfistup ke sluzbé TIS, ktera poskytuje rizné informace — od po€asi po dobu jizdy na
konkrétni trase a tranzitni informace v riznych oblastech (obrazek 1). Dosavadnim provozem sluzby
511 byly ziskany cenné nové informace. Nékteré z téchto informaci byly ziskany béhem let, nékteré
byly okamzité a ocividné, a i kdyz ne vyuzitelné pro vSechny existujici a budouci realizatory, tento
¢lanek shrnuje nékteré hlavni poznatky na pomoc pfi zavadéni systému v budoucnosti — at jiz sluzby
511 v USA nebo podobnych systém0 kdekoli jinde.

Uspéch je podminén zakaznikem a trhem

Sluzbu 511 je tfeba povazovat za vyvijejici se produkt, navrzeny pro ziskani a udrzeni uzivatelQ.

na jejich potfeby. Jednim ze zplsobd, jak toho docilit je napF. telefonni linka pro pfipominky uzivatell
v kmenovém menu 511. Standardni mechanizmus pro ohlasy zakaznik( umozniuje prabézné sledovat
potfeby uzZivatele I1épe, nez nepravidelna — ale nezbytna — vyhodnoceni, kterda mohou zahrnovat rGzné

metody priizkumu.
Zcela zasadni jsou marketing a branding (chapani obchodni znaéky)

V poloviné 90. let byly v USA vyvijeny rizné projekty ATIS (Pokrogilé dopravni informaéni systémy —
Advanced Traveller Information Systems). Tyto projekty byly zaméFeny pfevazné na vyuzivani novych
technologii a doufaly, Ze uZivatelé sluzbu po pocate€nim marketingovém usili objevi a budou ji dale
pouzivat. Jak bylo zjiS§téno spole€nosti Travinfo v oblasti San Francisco Bay, cca 10 % obyvatel o této
sluzbé& védélo. Mnohem méné ji vyuzivalo.

Prizkum spotrebitelll provedeny spolecnosti ITS America v roce 2001 také zjistil, ze pfiblizné 10 %
populace o lince 511 slySelo. Soucasti problému bylo povédomi zakaznika o nazvu obchodni znacky.
Zatimco nazvy sluzeb a odpovidajici loga byla vzdy peclivé zvolena, sdéleni ¢asto nebyla jednoducha
nebo dostateCné kratka pro zapamatovani. Se zkracenym telefonnim smérovym c¢islem 511 je
povédomi o obchodni znalce soucasti asociace (je to telefonni Cislo jako 112 nebo 158)
a marketingové sdéleni je jasné, je jednoduché si je zapamatovat a je na vSech narodnich urovni
stejné nebo podobné. Proto mohou mit Gfady jednodus3e navzajem prospéch z marketingovych
kampani a materiald jinych ufadd. Dobrym pfikladem je zaclenéni narodniho loga na svislé dopravni
znacky podél vozovek, coz vytvori povédomi o sluzbé; specifikace navrhi dopravnich znaceni a jejich
zasady jsou v ramci Komise stejné. Pouzivanim shodné obchodni znalky a umoZnénim stejné
metodiky pfistupu ke sluzbé kdekoliv v USA, bude rezident z Jizni Dakoty cestujici do statu
Washington jednoduse védét, kdyz uvidi znamé logo a telefonni €islo na dopravni znaéce u vozovky,
ze zakladni informace jsou dostupné na Cisle 511. Pfiklady marketingu a nastroju zvySujicich
povédomi o vyrobku ¢i sluzbé jako jsou billboardy, plakaty, obtisky a materialy ke spusténi sluzby je
mozné nalézt na http://www.deploy511.org/marketing.htm.
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Pouziti sluzby je ovlivihovano specifickymi udalostmi

Pouziti sluzby 511 je z velké Casti podminéno specifickymi udalostmi v dopraveé, a to prevazné
pocasim. Dale pak zvySeni v objemu telefonatl zplsobuji zavazné dopravni nehody, ty ale nejsou
ze studia narodnich dat zjevné.
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Sluzba dostupna pro 60 % populace v 2006

Obrazek 1 — Stav zavadéni cislo 511 ke 31. 12. 2005

Vysledky zakaznického prizkumu

Komise a realizatofi u€inili velké investice, aby zjistili, co zakaznici od sluzby 511 pozaduji. Pfestoze je
tato sluzba relativné nova, objevuje se jiz nékolik jasnych trendd. Na konci roku 2001 spole¢nost ITS
America provedla priizkum narodniho trhu vyuzitim telefonnich prdzkumud se zaméfenim na specifické
skupiny obyvatel. V té dobé existovala pouze jedna funkéni sluzba 511 — v Cincinnati ve staté Severni
Kentucky — takze vysledky je mozné povazovat za pfedbézné. Bylo zjisténo, ze:

— 10 % z dotazovanych o sluzbé& 511 slySelo;

— 78 % dotazovanych uvedlo, Zze poskytovani informaci tykajicich se poc€asi a stavu povrchu
vozovky je pro sluzbu 511 nezbytné nebo uzitecné;

— 75% dotazovanych povazovalo za nezbytné nebo uzitecné informace o dopravnich
nehodach;

— a pro tranzitni fidi€e by byly nezbytné informace o zdrZzeni a odhady doby jizdy.
Vysledky tohoto prizkumu maji ¢asto lokalni odezvu a jsou odrazeny v navrhu mnoha fungujicich

systémul. Neéktefi realizatofi provedli sv(lj vlastni zakaznicky prizkum, aby stanovili, co potencialni
uzivatelé pozaduji od sluzby 511, jak budou na sluzbu reagovat a jaké vyhody o&ekavaji. Zadkaznicky



prizkum je nejefektivnéjSi, kdyz je proveden béhem planovaci etapy, jakmile je k dispozici demo
systém nebo Sest mésicl az 1 rok od zavedeni sluzby a poté kazdych 12 az 18 mésicu.

Naklady na zavedeni sluzby 511

Néklady na zavedeni sluzby jsou proménlivé a zaloZeny na:

velikosti systému;
— poctu odhadovanych nebo obdrzenych hovord;
— dobé trvani hovoru;

— poctu prenosu provedenych mezi centry tisnového volani (napfiklad dopravni, turisticka centra
volani);

— smérovani hovoru.

Komise zvefejnila dokument ,Cena za =zavedeni sluzby 511 (k dispozici na
http://www.deploy511.org/docs/511 Value.pdf ). Ten rozdéluje naklady do nésledujicich kategorii:

— prace (konzultantl pfi vyvoji systém( a zaméstnanc pfi zavadéni, a je-li tfeba pfi provozu);
— vybaveni (hardware a software);

— telekomunikace (v€etné tarifti, poplatk(l za pfesmérovani, poplatk(l za programovani centraly
a poplatkd za telefonni linky);

— aktualizace obsahu 511 (je-li to tfeba);

marketing.
Vyznamné udalosti

Sluzba 511 mdze mit vyznamny, pozitivni vliv na management vyznamnych udalosti v dopravé.
Zatimco vétSina téchto udalosti se vztahuje k po€asi nebo k dopravnim nehodam, nékteré jsou
planované, jako napfiklad byly Zimni olympijské hry 2002 v Salt Lake City, ve staté Utah. Ministerstvo
dopravy statu Utah vytvofilo specificky obsah pro sluzbu 511, zahrnujici pokyny k jizdé do dégjist her,
rozvrhy sportovnich disciplin i jizdni Fady a tipy pro dojizdéjici. Sluzba také nabizela spojeni a tranzitni
sluzby a informace o podminkach na vozovce. Olympijské hry byly vyznamnou, okamzitou a Uspé&snou
zkouskou systému.

Vyznamné udalosti, jako napfiklad sesuvy mostu, které zcela uzavfou vozovku, jsou také pfilezitosti
pro vyuZiti sluzby 511 ve spojeni s obvyklymi nastroji jako jsou proménné dopravni znacky.

Potencial systému 511 pro pouziti v domovské bezpecnosti s nejvysSi pravdépodobnosti vzroste
v nadchazejicich letech, se zavedenim vétSiho poctu systému a s rdstem jejich vyuzivani verejnosti.

Pokracujici finan€ni podpora

Finan¢ni zavazek, ktery vedouci agentura pfidéluje sluzbé& 511, je pro jeji pokracujici uspéch zcela
zasadni. Ministerstvo nebo agentury nesmi spoléhat na vyrovnané naklady, zcela pokryté soukromym
sektorem nebo na obchodni partnerstvi podilejici se na ziscich. Zatimco pro metropolitni ATIS mély
tyto obchodni modely omezeny uUspéch, vétSina z téchto modell neuspéla a ponechala tak vedouci
agentury samotné v boji s provoznimi naklady, coz vedlo k omezeni sluzeb (obsahu nebo doby
provozu) nebo k celkovému ukonéeni provozu. Vedouci agentura musi také rozeznat, Ze stejné jako
pfi poskytovani tranzitnich sluzeb, se sluzba 511 nestava levnéjsi s jejim narUstajicim vyuzivanim,
pokud nejsou naklady vyznamné vyrovnany délbou pfijmu. Zatimco vyznamny nardst pouzivani maze
snizit naklady na hovor nebo na minutu, oekavat Ize narlst celkovych nakladd na poskytovani
sluzby. Spolu se zarukou kvality, vhodného obsahu s riiznymi urovnémi volby, sluzba 511 — jako jiné
zakaznické sluzby — musi byt spolehliva a disledna. Dlslednost a spolehlivost vychazeji s finanéné
pfiméfeného, viceletého finanéniho programu.


http://www.deploy511.org/docs/511_Value.pdf

Méreni vykonnosti

JelikoZ je sluzba 511 kolektivhim produktem mnoha samostatnych sluZeb, bylo nutné provést méfeni
narodni vykonnosti. V nedavné dobé se Komise zaméfila na zavedeni a sledovani nékolika kliCovych
mérfeni tak, aby Komise pro strategii zavadéni a pracovni skupina mohly posoudit celkovy narodni
pokrok ke spinéni nize popsané Vize sluzby 511. Komise se rozhodla zaméfit na pokryti, pouzivani,
povédomi o sluzbé a spokojenost zakaznika a v souCasné dobé vyviji postup pro sbér a prezentaci
nezbytnych dat. Méfeni tykajici se vykonnosti optického systému, ktera se zaméfuji na vnitfni design,
provoz a aspekty udrzby, byla vyvinuta jako pomoc agenturam na sledovani vykonnosti systému
a jsou k dispozici na http://www.deploy511.org.

Ackoliv je nutné méfeni vykonnosti shromazdovat celonarodné, sbér bude probihat z nejniZsi arovné
smérem nahoru. Kazdy mistni realizator sluzby 511 bude napomahat se sbérem a dodanim
relevantnich informaci. Nékteré mohou byt velice jednoduSe ziskatelné a bude mozné je ziskat
vhodnym navrhem distribuéniho telefonniho systému, jiné sbéry dat budou ojedinélé a zavislé na
financovani. Dodate¢né informace o povédomi o sluzbé a o spokojenosti zakaznika Ize sbirat pomoci
narodnich prazkum( a podobnych technik, jaké byly pouzity v roce 2001 pro ITS America.

Budoucnost sluzby 511 — co bude dal?

Paté vyroC¢i od spusténi sluzby 511 Federalnim vyborem pro komunikace v loriském roce, podnitilo
Komisi pro strategii zavadéni sluzby 511 k posouzeni uUspéch(l, k nastaveni ukold do roku 2010
a ke zdokumentovani nabytych zkusenosti.

Cilem do roku 2010 je, aby sluzba 511 byla v provozu po celé zemi a aby doSlo k 90 % povédomi
o znaCce a ke 100 % spokojenosti s informacemi a sluzbami, aby existovala integrovana narodni sit
sluzeb 511 a aby byl vytvofen udrzZitelny obchodni model.

Rok 2006 je pro Komisi rokem stéZejnim a existuje koordinovana snaha zapojit ty staty, které jesté
systém 511 nezavedly. Komise bude pokracovat s tvorbou aktualizovanych Pokyn(, Zprav o narodnim
postupu a Zprav o technické asistenci pro planovace a realizatory sluzby 511. Internetové stranky
Komise (www.deploy511.org) slouzi jako archiv informaci o zavadéni sluzby.

Pravni akt Federalni dalni¢ni spravy nazvany SAFETEA-LU (the Safe, Accountable, Flexible, Efficient
Transportation Equity Act: A Legacy for Users — Pravni akt pro bezpe¢nou, odpovédnou a efektivni
dopravu: Odkaz pro uzivatele) poskytuje dodate¢né cile pro praci Komise v nadchazejicich péti letech.
Jeho &ast pro vyzkum a vyvoj 5306.b.3.B obsahuje vizi narodniho integrovaného systému (,Zajistujici,
aby narodni, interoperabilni systém 5-1-1, spolu se systémem pro narodni dopravni informace, ktery
zahrnuje pro uZivatele jednoduché, srozumitelné internetové stranky, byl zaveden pro pouZiti
cestujicimi ve Spojenych statech do 30. zari 2010.“) a Komise bude po tuto dobu s partnerskymi
organizacemi pracovat na vyvoji strategii pro spinéni tohoto cile.
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