€D) ceské drahy
Zprava o kvalité poskytovanych sluzeb CD, a.s.
Vyhodnoceni standard kvality za rok 2012

Standardy kvality Ceskych drah, a.s. stanovuji jednotnou Uroven kvality poskytovanych sluZeb v{ci
cestujicim a objednateldim a vychazeji ze soucasnych financnich moznosti spole¢nosti.

Méreni napliovani standard( kvality s vyuZitim interni kontroly, vystupl kontroly ze strany objednateld,
zaslanych stiznosti a podnétd je doplnéno také mérenim spokojenosti zakaznik(d s Grovni poskytovanych
sluzeb formou anketniho prizkumu, utajeného nakupu a specifickych prizkum.

PInéni standard( se sleduje v dalkové dopravé podle typd spojd jak v zavazkové, tak komeréni dopravé,
V regiondlni dopravé se sleduje plnéni komplexné podle objednateld.

Tam, kde byla Groven pInéni jednotlivych standardd pro definované obdobi nizsi, nez stanovena minimalni
hodnota jsou jednotlivé organizaéni slozky povinny provéfit diivody, pfijmout opatfeni vedouci k napravé

aneprodlené jej proveést.

Karta standard @ Jroven e .
naro énosti standard U
2.1. | PInéni sjednaného rozsahu dopravy* 99% 99,0% spln éno
2.2. | Dodrzeni planovanych nalezitosti a planované kapaci  ty vlaku 97% 97,0% spin éno
N 2.3. | Bezbariérovost spojeni (meziro  €ni nar ast) 20-25% 23,2% spin éno
2.4. | Prodej a kontrola jizdnich doklad @ ve vlacich a informovani cestujicich 100% 98,8% nespln éno
o5 Pl’OdE?J,JI’ZanCh doklad 0 ve stanicich, zastavkach a informovani 100% 97.9% nespln &no
cestujicich
2.6. | Informa €ni systémy ve vozidlech a ve stanicich 95% 98,1% 5p  Inéno
2.7.| Pfesnost pln éni jizdniho Ffadu **
A. | Dalkova doprava (EC, SC, Ex, R)** 80% 86,1% spln éno
EC - EuroCity 77,2 nesplin éno
SC - SuperCity 93,4 spln éno
Ex - expres 78,3 nesplin éno
R -rychlik 87,4 spln éno
EN -EuroNight 71,7 nesplin éno
IC - InterCity 91,9 spln éno
B. | Regionalni doprava (Sp, Os)** 90% 93,7% spln éno
Sp - spésny viak 90,5 spln éno
Os- osobni viak 93,9 spln éno
2.8. | Dodrzovani p fipojovych vazeb* 90% 96,8% spln éno
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Karta standard G

Urove n pln éni

naro énosti standard U

2.9. | Gistota a komfort vozidel, é&istota stanic

A. | Cistota stanic a provoznich za Fizenf 70% 73,8% spln éno
dostupnost WC ve stanicich 50% 80,0% spln éno
B. | Cistota a komfort vozidel 80% 91,5% spln éno
dodrzeni intervalu ¢isténi vozidel v obéhu* 80% 91,0% spln éno

2.10. | Vyfizovani stiznosti cestujicich ***

koef. podani na 100tis. pfepravenych cestujicich 7 5,33 spin éno
koef. opravnénych podani 4 2,69 spln éno
pramérna doba vyfizeni podani 30dnt 20 dnt spin éno
- 2.11. [ Chovani jizdniho a stani €niho personalu 100% 98,4% nespln éno
2.12. | Stafi vozidel 27 let 23,4 rok U spln éno
2.13. | Vyhodnoceni a prov éfeni provoznich mimo Ffadnosti v drdzni doprav & 100% 87,2% nespln éno

2.14. | Celkové pr amérné zpozd éni v procentech podle typu spoj 0 a rozsahu zpozd éni vlakového spoje

Vlakové spoje p Fijizdi v toleranci (0 - 5 min.)pro p fesny provoz [ 90% 91,7% spln éno
EC - EuroCity 72,4
SC - SuperCity 88,7
— EX - expres 72,3
R - rychlik 82,1
EN - EuroNight 72,9
IC - InterCity 86,8
Sp - spésny viak 87,8
Os- osobni viak 92,8
Zpozd éni vlakovych spoj G 06 az 15 minut | 8% 6,6% spln éno
EC - EuroCity 15,8
SC - SuperCity 7,6
EXx - expres 19,0
R - rychlik 12,8
EN - EuroNight 10,0
IC - InterCity 8,3
Sp - spésny vlak 9,5
Os- osobni vlak 5,9
Zpozd éni vlakovych spoj @ o 15 aZ 30 minut | 8% 1,2% spln éno
EC - EuroCity 15,8
SC - SuperCity 7,6
EX - expres 19,0
R - rychlik 12,8
EN - EuroNight 10,0
IC - InterCity 8,3
Sp - spésny vlak 9,5
Os- osobni viak 5,9
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Zpozd énf vlakovych spoj @ o 31 aZ 60 minut 8% 0,3% spln éno
EC - EuroCity 3,3
SC - SuperCity 1,1
Ex - expres 4,7
R - rychlik 11
EN - EuroNight 6,1
IC - InterCity 1,3
Sp - spésny vlak 0,5
Os- osobni viak 0,2
Zpozd éni vlakovych spoj U o vice nez 60 minut 2% 0,1% 5pin- éno
EC - EuroCity 1,8
SC - SuperCity 0,8
Ex - expres 11
R - rychlik 0,5
EN - EuroNight 4,6
IC - InterCity 0,9
Sp - spé&sny vlak 0,2
Os- osobni viak 0,1
2.15. | Podil od feknutych viak G 1% 0,23% spln éno
EC - EuroCity 0,27
SC - SuperCity 0,15
Ex - expres 3,24
R - rychlik 0,29
EN - EuroNight 0,2
IC - InterCity 0,10
Sp - spé&sny vlak 0,27
Os- osobni viak 0,22
216, POToC poskyovand stauoi, & pesizeny cxobém  osobim
2.17. Uplatn éni prava z p fepravni smlouvy
Vy¥izené Z&dosti do 30 dn G 100% 100% spln éno
Opravnéné zadosti v mezinarodni dopravé 77%
pfi zpozdéni od 60 do 119 minut 35%
pfi zpozdéni nad 120 minut 42%
Opravnéné Zadosti ve vnitrostatni dopravé 37%
pfi zpozdéni od 60 do 119 minut 17%
pfi zpozdéni nad 120 minut 20%
Ostatni ndhrady - oprdvnéné zadosti 100%
Uhrada taxi v pfipadé ujeti posledniho pfipoje 85%
Uhrada ubytovani - hotel 9%
Odstoupeni od cesty 6%
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2.18 [ Hodnoceni kvality z vysledk & marketingovych pr tazkum @

Kontinualni m éreni spokojenosti cestujicich

Dodrzeni jizdniho Fadu, pfesnost a spolehlivost 84%
Informovanost béhem cesty o jejim pribéhu, hlaSeni o zastavkach hlaSeni o zpozdéni 76%
Bezpecnost cestovani 89%
Cistota a poradek ve voze 78%
Mystery travelling
Hodnoceni exteriéru vlaku 92%
Hodnoceni interiéru vlaku (Cistota, stav zafizeni a soucasti véetné WC) 92%
Bezpecnost pfi cestovani ve vlacich 97%
Poskytovani informaci o sluzbach, vlakovych spojich (zpozdéni, mimofradnosti) 43%
o Hodnoceni interiéru stanice (Cistota, stav zafizeni a soucasti) 85%
Cistota WC ve stanicich 92%
Bezpecnost pfi pobytu ve stanicich 79%
Dostupnost, rychlost odbaveni (dostatek obsluhujicich pracovnikd na pocet zakazniku) 95%

Monitoring p Fepravy zdravotn & postizenych osob s omezenou schopnosti pohybu

Pristup na nadrazi pro zdravotné postizené osoby a osoby s omezenou schopnosti pohybu

* 82%

Nastup do vlaku a vystup z vlaku pro zdrav. postizené osoby a s omezenou schopnosti

pohybu. 71%
— *nezahrnuji se p Fipady bez zavin éni dopravce a z vySSi moci

** zavin éni dopravce

**x 7 celkového po €tu evidovanych stiznosti

Ctvrtletni a ro éni vykony jsou vypo €teny jako aritmeticky pr  amér vysledk G

pfislusného obdobi

Za zpracovani odpovida N émeckova Jarmila, v. r.

Datum 29. 3. 2013
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