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ROZSAH ZNALOSTI

Organizacni
2I02ka Funkce Znalost
GRO11 Zameéstnanci dotCeni problematikou Uplna dle vykonavané
pracovni ¢innosti
GR 012 Zameéstnanci dotCeni problematikou Uplna dle vykonavané
pracovni ¢innosti
GRO 14 Zameéstnanci dotCeni problematikou UplIna dle vykonavané
pracovni ¢innosti
GRO 16 Zameéstnanci dotCeni problematikou Upln& dle vykonavané
pracovni ¢cinnosti
GRO17 Zameéstnanci dotCeni problematikou Uplna dle vykonavané
pracovni cinnosti
GRO18 Zameéstnanci dot€eni problematikou Upln& dle vykonavané
pracovni ¢innosti
GRO 32 Zameéstnanci dotCeni problematikou Upln& dle vykonavané
pracovni ¢cinnosti
GR 047, 050 |Zameéstnanci dotceni problematikou Uplna dle vykonavané
a 051 (OCO) pracovni ¢innosti
OPT Zameéstnanci dotCeni problematikou Upln& dle vykonavané
pracovni ¢innosti
OROD Zameéstnanci dotceni problematikou Uplna dle vykonavané
pracovni ¢innosti
ocyU Zameéstnanci dotCeni problematikou Upln& dle vykonavané
pracovni cinnosti
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SEZNAM ZNACEK A ZKRATEK

czs Centralni zakaznicky servis

CD, a.s. Ceské drahy, a.s.

EM Email management podani u CD
EU Evropska unie

GVD Grafikon vlakové dopravy

ID DISOD

IDS Integrovany dopravni systém

IS Informacni systém

JR Jizdni fad

K Kontrola (interni, externi)

KM Kontinualni méreni

KU Krajsky Grad

MD CR Ministerstvo dopravy Ceské republiky
MP Marketingové prizkumy

MZ Mezinarodni pfeprava

011 Odbor zakaznického servisu a zkousek
012 Odbor servisu kolejovych vozidel
0l4 Odbor cenotvorby osobni dopravy
016 Odbor obchodu osobni dopravy
017 Odbor interniho auditu a kontroly
018 Odbor provozu osobni dopravy
032 Odbor spravy a rozvoje majetku
0OCO Oblastni centrum obchodu

ocuU Oblastni centra Gdrzby

OPT Oductovna prepravnich trzeb Olomouc
OROD Oblastni Feditelstvi osobni dopravy
P PARIS,DTOP

PARIS Portal PARIS

POP Prenosna osobni pokladna

R Rocni analyza

RSM Regionalni sprava majetku

S Stiznosti, podani cestujicich

SART SART - stavby a rekonstrukce, a.s.
SP Sledovani, prehledy objednatellim
SMP Specificky marketingovy priizkum
ST Stanice CD

4 Sprava Zeleznic, statni organizace
TNZ Technicka norma Zeleznic

V Viaky CD

vikm Vlakové kilometry

VN Vnitrostatni pfeprava

VS Smlouva Zavazku vefejné sluzby
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Uvod

Standardy kvality spole¢nosti Ceské drahy, a.s. stanovuji Groven kvality poskytovanych sluzeb vici
cestujicim a objednatel(im a vychazeji ze stanoviska Evropské Komise J5/290311 pod ndzvem ,Normy
kvality sluzeb"a Metodického pokynu Drazniho afadu k normam kvality sluzeb dle ¢lanku 28 Nafizeni
Evropského parlamentu a Rady (ES) €. 1371/2007 o pravech cestujicich v zeleznicni pfepravé. Systém
fizeni kvality u CD je nastaven pro zabezpeceni pInéni pozadavk( z vy3se definovanych norem kvality
sluzeb, certifikovanych norem ISO (ISO 9001, ISO 45001 a ISO 50001), vychazi ze soucasného
technického a technologického zabezpeceni a je pfizplsoben finanénim mozZnostem spolecnosti.
Standardy kvality jsou zavaznym dokumentem pro viechny organizacni slozky CD, které jsou Gcastny
na dopravnim a pfepravnim procesu.

Rozhodujici ukazatele jednotlivych standardd vychazi z klicovych potieb zakaznikd a definuji
minimalni pozadovanou uroven kvality poskytované sluzby.

PInéni standard( kvality je ovéFovano internimi kontrolnimi mechanismy spolecnosti, analyzou
vystupll z kontroly ze strany objednatel(i a vyhodnocenim zaslanych stiznosti a podnét(i. Vhodnost
stanovenych standardd je ovéfovano vystupy z kontinualniho méreni spokojenosti zakaznik( s Grovni
poskytovanych sluzeb, anketnimi prizkumy a prizkumy kvality sluzeb formou utajeného zakaznika.
Cinnosti vedouci k naplfiovani standardd kvality jsou rovnéz predmétem provadénych internich
auditd ISO u CD.

Dopravce pfi realizaci objednanych dopravnich vykon( zajistuje pInéni ukazateld kvality sluzby
spocivajici zejména v zajisténi odpovidajici prFepravni kapacity souprav na zakladé vlastnich
prizkum frekvence cestujicich nebo v zabezpeceni provozu nepretrzité informacni linky CD.

Vyhodnoceni plnéni jednotlivych standard( kvality se provadi v souladu s kartou standardd 1x
ro¢né v ramci Pfezkoumani zavedenych systém({ managementu dle norem ISO vedenim spole¢nosti.
Standardy kvality a jejich vysledky jsou vefejné a jsou prezentovany jako soucast vyroc¢ni zpravy CD za
dany rok. V pfipadé, Ze aroven plnéni jednotlivych standardd bude v priibéhu definovaného obdobi
niZsi, neZ stanovena minimalni hodnota, jsou jednotlivé organizacni slozky povinny provérit dlvody,
navrhnout a neprodlené provést napravna a preventivni opatreni.

Uvodni ustanoveni

Vysledky podle jednotlivych kritérii zpracovava a vyhodnocuje pfislusné pracovisté, resp. odbor
GR, ktery je za danou problematiku odpovédny. Za pfedlozeni kompletni zpravy a kontrolu vysledkd
odpovida Manazer systémd managementu ISO GR O17.

Reditelé pfisludnych odbor( stanovi odpovédného garanta za vyhodnocovani standardd kvality a
e-mailem zaslou jména garantll na adresu iso@cd.cz. Za dodrZovani jednotlivych standard( kvality
odpovida pfisludny Gtvar GR dle Organizac¢niho fadu.

Hlaseni o vysledcich méFeni, o zavadach apod. probiha mezi z(¢astnénymi stranami prednostné
elektronicky e-mailem na vzajemné pfedem dohodnuté adresy.
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Pfehled standardu

Nasledujici tabulka uvadi pfehled jednotlivych standard( kvality vcetné urceni kompetenci
z(¢astnénych stran.

Zplisob méreni Garant vyhodnoceni

Cislo a nazev Periodi

Jak Kde Rozsah | . Odpovédnost
cita

1. Informace a pfepravni doklady

1.1. Prodeja kontrola jizdnich doklad(i ve

vlacich K,P,S |sit V R 011,016,017,018
1.2. Poskytovaniinformacive vlacich K, S sit |V R 011,016,017,018
1.3. Prodej jizdnich dokladl ve stanicich K,P,S |sit ST R 011,016,017,018
1.4 };E)::i\/ctigl\q/anl informaci cestujicim ve KS it ST R 011,016,017
1.5. Chovanivlakového a stani¢niho personalu |K, S sit V,ST |R 011,014,016,017
1.6. Informacnisystémy ve vozidlech K, S sit vV R 011,016,017,018
1.7. Informacni systémy ve stanicich K, S sit ST R 011,016,017
2.  Presnost dopravnich spojli a obecné zasady postupu v pfipadé provoznich mimoradnosti
2.1. Provozni mimofadnostiv drazni dopravé K, SP, S|sit vV KM 011,018
B e o o gsnsls (v [ o
2.3. Presnost plnéniJR v dalkové, regionalni a p it v R 018

komeréni dopravé

2.4. Pripojové vazby K,S, D |sit vV R 018

PInéni sjednaného rozsahu dopravy a odfeknuti dopravnich spojt

PInéni sjednaného rozsahu dopravy a

odreknuti dopravnich spoj( SP.ID stV R 018

4. Cistota Zelezni€nich vozl a zafizeni Zelezni¢nich stanic

4.1. Cistota stanic a provoznich zafizeni K,S, sit ST KM 011 (OROD),032

4.2. Cistota vozidel K,S,P [JR \Y R 018

5.  Prlzkum spokojenosti zakaznik(

5. Priizkum spokojenosti zakaznikd M [smp |v,sT [R [o014

6.  Vyrizovani stiznosti, vraceni pfepravného a odskodnéni v pfipadé nedodrZeni norem kvality
Sluzeb

6.1. Vyfizovanistiznosti cestujicich EM EM |V,ST [R Ol1

STk S ol Tl L

7.  Pomoc poskytovana zdravotné postiZzenym osobam a osobam s omezenou schopnosti pohybu
a orientace

7. Pomoc poskytovana zdravotné
postizenym osobam a osobam K,S,P |sit V,ST |R 011,014,018
s omezenou schopnosti pohybu a orientace
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Karty standardu kvality

Standard kvality CD

Informace a prepravni doklady

1.1. Prodej a kontrola jizdnich dokladi ve vlacich

Definice standardu
Spole¢nost Ceské drahy zajistuje prodej a kontrolu jizdnich dokladd v kazdém vlaku v rozsahu
stanoveném vnitfni normou a to nasledujicim zplisobem:

a) vlakovou Cetou,

b) strojvedoucim ve vlacich se samoobsluznym zplsobem odbaveni,
) prodejnim automatem jizdenek (pouze prodej jizdnich dokladd),
d) oznacovacem, validatorem.

Nepfrijatelné situace

- nezajisténi prodeje jizdnich dokladd ve vlaku,

- nezajisténi nahradniho zplsobu prodeje pfi nefunkénosti vydejniho a kontrolniho zafizeni,
- zajisténi prodeje jizdnich doklad mimo poZadovany standard,

- neochota, neznalost tarifd a pfepravnich podminek,

- neprovadéni kontroly jizdnich dokladd,

- neznalost obsluhy vydejniho zafizeni (POP).

Zptisob méfeni
- kontrolni ¢innost (interni, externi - souhrnné ze vsech druh( kontrol),
- stiznosti cestujicich.

Ukazatele a poZzadovany stupen plnéni standardu (resp. Groven naro¢nosti)

Zabezpeceni prodeje jizdnich dokladd (dle vnitfnich norem) v kazdém vlaku (véetné nahradniho

zplsobu odbaveni):

- pocet zjisténych neshod, zavad z kontrolni Cinnosti vs. celkovy pocet kontrol nepfekroci - 1%,

- celkovy pocet zavad, kontrolnich zjisténi a stiznosti cestujicich na celkovy pocet vypravenych viak(
ve sledovaném obdobi neprekro¢i — 1%.

Standard je splnény v pfipadé dodrZeni drovni ndroénosti viech ukazatel. Splnéni poloviny a vice ukazateld
znamend &dstecéné splnéni standardu, splnéni méné neZ poloviny ukazateld je nesplnéni standardu jako celku.

Rozsah méreni
Vlaky dopravce Ceské drahy, a.s.
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Standard kvality CD

Informace a pfepravni doklady

1.2. Poskytovaniinformacive vlacich

Definice standardu

Vlakovy doprovod v kazdém vlaku pred ukoncenim nastupu cestujicich a v pribéhu celé jizdy
poskytuje informace o tarifu, pfepravnich podminkach, nabizenych sluzbach, vyhledava pripoje a
spojeni.

ZvySenou pozornost vénuje informovani pfi mimoradnostech, kdy aktivné informuje cestujici
zejména o pfipojnych vlacich a zabezpecuje pfipadné ¢ekani navaznych viakd.

Nepfrijatelné situace

- neposkytnuti spravnych a Gplnych informaci vlakovym doprovodem, je-li cestujicimi dotazovan,
- neposkytnutiinformaci vlakovym doprovodem pfi mimoradnostech,

- nezajisténi poskytovaniinformaci,

- neznalost obsluhy mobilnich zafizeni pro odbaveni a informovani cestujicich.

Zptisob méfeni
- kontrolni ¢innost (interni, externi - souhrnné ze vsech druh( kontrol),
- stiznosti cestujicich.

Ukazatele a poZadovany stupeii plnéni standardu (resp. Groven naro¢nosti)

Zabezpeceniinformovani (dle vnitfnich norem) v kazdém vlaku:

- pocet zjiSténych neshod, zavad z kontrolni Cinnosti vs. celkovy pocet kontrol nepfekroci-1 %,

- celkovy pocet zavad, kontrolnich zjisténi a stiznosti cestujicich na celkovy pocet vypravenych viakd
ve sledovaném obdobi neprekroci— 1%.

Standard je splnény v pfipadé dodrZeni drovni ndrocnosti vSech ukazatelli. Splnéni poloviny a vice ukazateld
Znamend Cdstecné splnéni standardu, splnéni méné neZ poloviny ukazatel( je nesplnéni standardu jako celku.

Rozsah méreni
Vlaky dopravce Ceské drahy, a.s.
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Standard kvality CD

Informace a pfepravni doklady

1.3. Prodej jizdnich dokladt ve stanicich

Definice standardu

Prodejni misto v obsazené stanici (oznacené prislusnymi piktogramy) umoznuje prodej vSech nebo
stanoveného portfolia jizdnich doklad( a informuje o zplsobu Ghrady.

Prodejni misto je oteviené v ramci své urcené provozni doby.

V pfipadé mimoradnosti je zabezpecen nahradni zplsob odbaveni cestujiciho napf. ve vliaku.

Tento standard se vztahuje i na vydejny smluvnich partnerd v rozsahu opravnéni jejich prodeje.

Nepfrijatelné situace

- nezajisténi prodeje jizdnich doklad(,

- nezajisténi prodeje stanoveného portfolia jizdnich doklad,

- neznalost prepravnich podminek a tarifd,

- neznalost obsluhy vydejniho zafizeni,

- prodejni misto neni béhem své provozni doby obsazeno personalem a zaroven neni zabezpecen
nahradni zplsob odbaveni cestujicich,

- Cekanina odbaveni u prodejniho mista je delSi neZ 10 minut.

Zptisob méfeni
- kontrolni ¢innost (interni, externi - souhrnné ze vsech druh( kontrol),
- stiZnosti cestujicich.

Ukazatele a poZadovany stupeii plnéni standardu (resp. troven naro¢nosti)

Prodej jizdnich doklad(i v kaZdé obsazené stanici.

Zabezpeceni nahradniho zplisobu odbaveni cestujiciho.

Kvalita vykonu prace osobniho pokladnika pfi prodeji jizdnich dokladt:

- pocet zjiSténych neshod, zavad z kontrolni Cinnosti vs. celkovy pocet kontrol nepfekroci - 1%,

- celkovy pocet zavad, kontrolnich zjisténi a stiznosti cestujicich na celkovy pocet vypravenych viakd
ve sledovaném obdobi neprekroci — 1%.

Standard je splnény v pfipadé dodrZeni drovni ndroCnosti vSech ukazatelli. Splnéni poloviny a vice ukazateld
Znamend Cdstecné splnéni standardu, splnéni méné neZ poloviny ukazatel( je nesplnéni standardu jako celku.

Rozsah méreni
Stanice obsazené zaméstnanci CD a smluvnimi prodejci.
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Standard kvality CD

Informace a pfepravni doklady

1.4. Poskytovani informaci cestujicim ve stanicich

Definice standardu

Prodejni misto v obsazené stanici (oznacené prislusnymi piktogramy) poskytuje informace o tarifu,
prepravnich podminkach, nabizenych sluzbach, vyhledava pfipoje a spojeni.

Zvysenou pozornost vénuje informovani pfi mimoradnostech, kdy aktivné informuje cestujici
zejména o dalSich pfipojnych vlacich, mistech zastavek nahradni dopravy a v pfipadé potfeby
zabezpecuje starostlivost o cestujici.

Tento standard se vztahuje i na vydejny smluvnich partnerd v rozsahu opravnéni jejich prodeje.

Poskytovani vizualnich (akustickych) informaci a hlaseni pro cestujici — tento standard je
zabezpecovan provozovatelem drahy. Tento standard se vztahuje na zakonné informace a na
doplnkové informace poskytované na zakladé smluvnich ujednani s provozovatelem drahy (Smérnice
SZ SM100 - Smérnice pro poskytovdni informaci cestujicim ve stanicich a na zastdvkdch prostfednictvim
provozovatele drdhy, Smlouva se SART).

Nepfrijatelné situace

- neposkytnutiinformaci, je-li cestujicimi dotazovan,

- neposkytnutiinformaci pfi mimoradnostech,

- neposkytnuti zakonnych informaci ze strany provozovatele drahy,

- neposkytnuti doplnujicich informaci na zakladé smlouvy s provozovatelem drahy.

Zptisob méfeni
- kontrolni ¢innost (interni, externi - souhrnné ze vsech druh( kontrol),
- stiznosti cestujicich.

Ukazatele a pozadovany stupen plnéni standardu (resp. Groven naro¢nosti)

Zabezpeceniinformovani - v kazdé obsazené stanici nebo zastavce.

Kvalita vykonu prace stani¢niho personalu pfi poskytovani informaci.

Zabezpeceni poskytovani informaci ze strany provozovatele drahy v ur€ené stanici nebo zastavce

vybavené rozhlasem:

- pocet zjisténych neshod, zavad z kontrolni Cinnosti vs. celkovy pocet kontrol nepfekroci- 10%,

- celkovy pocet zavad, kontrolnich zjisténi a stiznosti cestujicich na pocet stanic (v roce 2022
existuje 2314 stanic) neprekroci — 1%.

Standard je splnény v pfipadé dodrZeni drovni ndrocCnosti vSech ukazatelli. Splnéni poloviny a vice ukazateld
Znamend Cdstecné splnéni standardu, splnéni méné neZ poloviny ukazatel je nesplnéni standardu jako celku.

Rozsah méreni
Stanice, kde zastavuji vlaky dopravce Ceské drahy, a. s.
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Standard kvality CD

Informace a pfepravni doklady

1.5. Chovani vlakového a stani¢niho personalu

Definice standardu

Vlakovy a stanicni personal (zaméstnanci, ktefi pfichazeji do kontaktu s cestujicimi) se chova vstficné
a pratelsky bez hrubého poruseni pravidel slusného chovani, komunikuje v ceském (slovenském)
jazyce a je vhodné upraven a obleCen tak, aby reprezentoval CD, a.s.

V mezinarodnich pokladnach, u no¢nich vlak( kategorie EN a NJ a u vlak( kategorie SC, rj, EC, ICa EX,
se u vlakového a stani¢niho personalu vyZaduje znalost jednoho svétového jazyka v Grovni A2.

Vlakovy a stani¢ni personal nesmi pfi kontaktu s cestujicimi jist, pit, Zvykat a koufit.
Chovani, vystupovani a image vlakového a stanicniho personalu.

Nepfrijatelné situace

- hrubé poruseni pravidel slusného chovani v{¢i cestujicim (napf. vulgarni vyjadfovani, urazeni
cestujicich, fyzicky kontakt s cestujicim — napadeni),

- bezdlvodné odmitnuti prfepravy osob,

- koufeni provozniho personalu ve vozidle, na nastupisti nebo v prostorach odbaveni cestujicich,

- personal neumi komunikovat Ceskym (slovenskym) jazykem,

s

- personal neumive vlacich vyssi kvality a v mezinarodnich pokladnach komunikovat cizim jazykem.

Zptisob méfeni
- kontrolni ¢innost (interni, externi - souhrnné ze vsech druh( kontrol),
- stiznosti cestujicich.

Ukazatele a poZzadovany stupen plnéni standardu (resp. Groven naro¢nosti)

Chovani, vystupovani a image vlakového a stani¢niho personalu:

- pocet zjisténych neshod, zavad z kontrolni ¢innosti vs. celkovy pocet kontrol nepfekroci - 1%,

- celkovy pocet zavad, kontrolnich zjisténi a stiZnosti cestujicich na mil. pfepravenych cestujicich
neprekroci-1%.

Standard je spinény v pfipadé dodrZeni drovni ndro¢nosti vSech ukazateli. Splnéni poloviny a vice ukazateld

znamend &dstecné splnéni standardu, splnéni méné nez poloviny ukazatelli je nesplnéni standardu jako celku.

Rozsah méreni
Vlaky dopravce Ceské drahy, a.s.
Stanice obsazené zaméstnanci CD a smluvnimi prodejci.
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Standard kvality CD

Informace a pfepravni doklady

1.6. Informacni systémy ve vozidlech

Definice standardu
Informace na vozidle a ve vozidle jsou kompletni, aktualni a Citelné.

V kazdém vozidle jsou nasledujici informacni prvky:

a) smérova tabule suvedenim vychozi a cilové stanice, pfipadné rozhodujicimi nacestnymi
stanicemi, v pfipadé spojli zafazenych do systému IDS také ¢islo a oznaceni linky IDS,

b) pokud jevozidlo vybaveno digitalnim vnitFnim informacnim panelem, jsou poskytovany informace
0 zastavce pred vystupem a po ukonceni nastupu o nasledujici zastavce,

C) je-livozidlo soucasné vybaveno akustickym systémem, je zajisténo hlaseni stanic a zastavek.
V pripadé mimoradnosti nutnost zabezpecit nahradni zpisob oznaceni / informovani.

Nepfrijatelné situace

- chybéjici nebo nefunké&niinformacni prvky,

- chybné (poSkozené, necitelné, nespravné, nejednoznacné nebo neplatné) oznaceni vlaku,
- nezabezpeceni nahradniho zplsobu oznaceni viaku,

- neodstranéni zavady informacnich prvk( do 5 dn( od zjisténi zavady,

- nezajisténi nahradniho feseni pfi vypadku (poruse) informacniho systému.

Zptisob méfeni
- kontrolni ¢innost (interni, externi - souhrnné ze vsech druh( kontrol),
- stiznosti cestujicich.

Ukazatele a poZadovany stupeii plnéni standardu (resp. Groven naro¢nosti)

Funk&nost poskytovani informaci.

Kvalita vykonu prace vlakového a vozového personalu:

- pocet zjiSténych neshod, zavad z kontrolni Cinnosti vs. celkovy pocet kontrol nepfekroci - 1 %,

- celkovy pocet zavad, kontrolnich zjisténi a stiznosti cestujicich na celkovy pocet vypravenych viakd
ve sledovaném obdobi neprekroci — 1%.

Standard je splnény v pfipadé dodrZeni drovni ndrocnosti vSech ukazatelli. Splnéni poloviny a vice ukazateld

znamend &dstecné splnéni standardu, splnéni méné nez poloviny ukazatelli je nesplnéni standardu jako celku.

Rozsah méreni
Vlaky dopravce Ceské drahy, a.s.
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Standard kvality CD

Informace a pfepravni doklady

1.7. Informacni systémy ve stanicich

CD, a.s. pInéni tohoto standardu nezajistuji. Je zajistovano dle Vyhlasky 175/2000 Sb. a Smérnice SZ
SM100 - Smérnice pro poskytovaniinformaci cestujicim ve stanicich a na zastavkach prostfednictvim
provozovatele drahy a Smlouvou se SART.

Definice standardu

Informace ve stanicich jsou kompletni, aktualni a Citelné.

Ve stanicich jsou nasledujici informacni prvky:

a) aktualni a platné zastavkové jizdni Fady jednotlivych trati, umisténé na nastupisti nebo
v odbavovacich halach v blizkosti hlavniho proudu cestujicich na nastupisté - tato ¢ast standardu
je zajistovana provozovatelem drahy,

b) ve vSech stanicich, kde zastavuji vlaky dalkové dopravy, jsou vchronologickém usporadani
k dispozici prehledy fazeni vlak(i kategorie R a vlakd vy3ssi kvality,

¢) ve stanicich vybavenych rozhlasovym zafizenim je zajisténo akustické hlaseni o pfijezdu a odjezdu
vlak( véetné dalSich aktualnich provoznich informaci, v pfipadé vlakd vyssi kvality SC, rj, EC, IC, EX,
ENaNJivjednom svétovém jazyce - tato ¢ast standardu je zajistovana provozovatelem drahy,

d) ve stanicich s vizualnim odjezdovym/pFijezdovym systémem je zajisténa jeho spravna funk&nost.
V pripadé nefunkénosti IS je zajisténa informovanost cestujicich nahradnim (ale jednoznaénym a
prehlednym) zplisobem. Ve stanicich bez tohoto vizualniho IS je informovanost zajisténa
vytisténou informacni tabuli Pfijezdy/Odjezdy - tato ¢ast standardu je zajiStovana provozovatelem

drahy.

Nepfrijatelné situace

- chybéjici nebo nefunké&niinformacni prvky,

- chybné (poSkozené, necitelné nebo neplatné) oznaceni stanice (osobni pokladny),
- nezabezpeceni stani¢niho hlaseni,

- chybné nebo nelplné stani¢ni hlasent,

- nefunkénivizualniinformacni systém (IS) bez zajisténi nahradniho zpUsobu,

- neodstranéni zavady informacnich prvkd do 3 dnt od zjisténi zavady.

Zplisob méfeni
- kontrolni ¢innost (interni, externi - souhrnné ze vsech druh( kontrol),
- stiznosti cestujicich.

Ukazatele a poZadovany stupeii plnéni standardu (resp. Groven naro¢nosti)
Funk&nost poskytovani informaci.
Kvalita vykonu prace stani¢niho personalu:
- pocet zjisténych neshod, zavad z kontrolni ¢innosti vs. celkovy pocet kontrol nepfekroci - 1%,
- celkovy pocet zavad, kontrolnich zjisténi a stiznosti cestujicich na celkovy pocet stanic (v roce 2022
existuje 2314 stanic) neprekroci - 1%.
Standard je spinény v pfipadé dodrZeni (rovni ndro¢nosti vSech ukazateld. Spinéni poloviny a vice ukazatel(i

P

Znamend ¢dstecné splnéni standardu, splnéni méné neZ poloviny ukazatel( je nesplnéni standardu jako celku.
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Rozsah méreni
Stanice, kde zastavuji vlaky dopravce CD, a.s., hodnoceni standardu pouze za CD, a.s.

Standardy kvality CD .2

Presnost dopravnich spojli a obecné zasady postupu v pripadé provoznich
mimoradnosti

2.1. Provozni mimoradnostiv drazni dopravé

Definice standardu

Pro pfipad vzniku provozni mimoradnosti v drazni dopravé jsou pfijaty a kazdy rok aktualizovany
plany krizového managementu a alternativni plan feSeni mimoradnosti v dopravé a prepravé
k eliminaci dopadu na cestujici.

Nepfrijatelné situace

- neexistuje plan krizového managementu nebo je pro vzniklou mimoFfadnost nepouzitelny,

- neplnéni alternativniho planu feseni krizové situace a planu krizového managementu,

- neplnéni standard( vyplyvajicich z naroku cestujicich na kompenzaci (ujeti posledniho pfipoje
ubytovani, taxi).

Zptisob méfeni

- hodnoceni provozni prace — analyza dopravce,

- kontrolni ¢innost (interni, externi - souhrnné ze vsech druh( kontrol),
- stiznosti cestujicich.

Ukazatele a poZzadovany stupen plnéni standardu (resp. droven naroc¢nosti)

Ve spolupraci s provozovatelem drahy 30 dnl pred zacatkem platnosti jizdniho fadu aktualizovat
vydané dokumenty k FeSeni mimoradnosti v provozu trvalé platnosti ve vazbé na zmény v zajisténi a
provozu Zelezni¢ni infrastruktury a personalnimu obsazeni. Sledovani poctu mimoradnosti a
pozadovany stupen plnéni:

- pocet opravnénych stiznosti cestujicich vs. celkovy pocet stiznosti na mimoradnosti — max. 25%,
- spolehlivost jizdniho fadu pfi zohlednéni mimoradnosti na strané dopravce — nad 98%.

Rozsah méreni
Mé&si¢ni kontinualni méFeni celého rozsahu poctu mimoradnosti.
Vlaky dopravce Ceské drahy, a.s.
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Standardy kvality CD .2

Presnost dopravnich spojli a obecné zasady postupu v pripadé provoznich
mimoradnosti

2.2. Dodrzeni planovanych nalezitosti a planované kapacity viaku

Definice standardu
Kazdy vlak je Fazen v souladu s planem fazeni. Vlaky jsou vzdy vedeny pfedepsanymi pravidelnymi
turnusovymi nalezitostmi v souladu s planovanou frekvenci cestujicich.

Ve vlacich jsou po celou dobu jizdy poskytovany sluzby zvefejnéné v JR, nejsou-li pro pfislusny tsek
omezeny a jejich omezeni je oznameno.

Nepfrijatelné situace

- nedodrzZeniFazenivlaku,

- nasazeninahradnich naleZitosti kvalitativné niZsi Grovné neZ planované, véetné vozl se snizenou
rychlosti a sniZeni kapacity vlaku,

- nezajisténi zverejnénych sluzeb na vlaku,

Zptisob méfeni

- kontinualni méfeni celého rozsahu jizdniho fadu (sledovani zmén v nasazeni turnusovych
nalezitosti),

- prabézné sledovani zmén pravidelné nasazovanych turnusovych naleZitosti (napf. hlaseni
objednatelim do posledniho dne nasledujiciho mésice) = plan fazeni vs. skute¢nost v nasledujicim
¢lenéni:

a) fazenivlak( avoz( v dalkové dopravé,

b) fazenivlak( a voz( v regionalni dopravé na zakladé smluvnich ujednani OCO a pfislusného
objednatele.

Ukazatele a poZadovany stupeii plnéni standardu (resp. Groven naroc¢nosti)

- odchylka od planu fazeni - Plan fazeni vlak( je dodrzen minimalné na 95%, nahrada vozu vozem

stejné nebo vy3si kvalitativni Urovné se nepovaZzuje za poruseni standardu.

Rozsah méreni
Vlaky dopravce Ceské drahy, a.s.
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Standardy kvality CD .2

Presnost dopravnich spojli a obecné zasady postupu v pripadé provoznich
mimoradnosti

2.3. Pfesnost pInéniJR v dalkové, regionalni a komeréni dopravé

Definice standardu

Provoz je zajistovan v souladu s platnym JR. Provoz se povaZzuje za presny, pohybuje-li se odchylka od
jizdniho fadu u sledované stanice v rozmezi 0 az 5 min. Pravidelné jsou vyhodnocovany odchylky od
jizdniho Fadu z viny dopravce.

Nepfrijatelné situace
Nedodrzeni Grovné narocnosti.

Zptisob méfeni

- kontinualni méfeni viech vlak(d dalkové a regionalni dopravy v uréenych stanicich,
- vystupy z IS dopravce,

- oddélené sledovani pro jednotlivé kategorie viak(.

Ukazatele a poZadovany stupeii plnéni standardu (resp. Groven narocnosti)
Procentualni podil vliakd jedoucich v toleranci z celkového po¢tu mérenych viak(:

Primérné zpozdéni spojti v dalkové dopravé

78 % vlakd v mérenych stanicich a zastavkach pfijizdi v toleranci pro pfesny provoz
z celkového poctu zpozdénych vlak{ bylo

20% vlakd bylo v cilové stanici zpoZdéno v rozmezi 6 az 60 minut

2% vlakt bylo v cilové stanici zpozdéno o vice nez 61 minut

Primeérné zpozdéni spojli v regionalni dopravé

91% vlakd v mérenych stanicich a zastavkach pfijizdi v toleranci pro pfesny provoz
z celkového poctu zpozdénych vlak{ bylo

8% vlakd bylo v cilové stanici zpoZdéno v rozmezi 6 az 60 minut

1% vlakt bylo v cilové stanici zpozdéno o vice nez 61 minut

Rozsah méreni
Vlaky dopravce Ceské drahy, a.s.
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Standardy kvality CD .2

Presnost dopravnich spojli a obecné zasady postupu v pripadé provoznich
mimoradnosti

2.4. Pripojové vazby

Definice standardu
Dodrzeni sledovanych zajmovych prestupnich vazeb a dodrzovani sluzebni pomtcky GVD ,Pfipoje
mezi vlaky osobni dopravy”.

Nepfrijatelné situace
- rozvazani planovaného pfipoje,
- nedodrzeni ustanoveni opatfeni pomdcky GVD ,Pripoje mezi vlaky osobni dopravy".

Zptisob méfeni

- kontinualni méFeni vybranych pfipojnych vazeb v ur¢enych stanicich
(vyuziti sledovani pfipojl pro objednatele MD CR a KU),

- kontrolni ¢innost (interni, externi - souhrnné ze vsech druh( kontrol),

- stiznosti zakaznikd.

Ukazatele a pozadovany stupen plnéni standardu (resp. Groven naro¢nosti)

95 % minimalni hranice dodrZeni planovanych pfipoj
Méné neZ 500 pfipadu za rok rozvazani prestupni vazby z divodu nedodrzeni ustanoveni
Opatfeni — pomuicky GVD ,Pripoje mezi viaky osobni dopravy”.
- podil dodrzenych pFipojovych vazeb z celkového poctu mérfenych,
- mésicni prehledy o dodrzeni pFipojovych vazeb pro vybrané stanice (vazby mezi dalkovou a
regionalni dopravou),
- celkovy pocet evidovanych pfipad( projednani se Spravou Zeleznic.

Rozsah méreni
Sledované zajmové prestupni vazby definované objednatelem. Sledovanych zdjmovych prestupnich
vazeb.
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Standardy kvality CD

PInéni sjednaného rozsahu dopravy a odreknuti dopravnich spojt

Definice standardu
VSechny planované a objednané viaky jely v rozsahu stanoveném platnym jizdnim radem.

99% planovanych vlak( je odjeto (nezahrnuji se pfipady bez zavinéni dopravce a z vy$3i moci).

UpIné, nebo Castecné odfeknutych vlakd z viny dopravce (posuzuje se prvotni pficina), neni vice nez
1 % za sledované obdobi.

Nepfrijatelné situace
Nezajisténi jizdy v celé trase nebo jeji ¢asti z viny dopravce, bez objektivnich dlvoda.
NizSi nez stanovena droven narocnosti.

Zptisob méfeni

- prabézné sledovani plnéni odjetych vikm,

- hodnocenize smluv o ZVS,

- méfeni poCtu Gplné, nebo ¢astecné odfeknutych vlak( celkem a z dGvod( na strané €D, a.s.

Ukazatele a poZzadovany stupen plnéni standardu (resp. droven naroc¢nosti)
- podil odjetych vikm z poctu planovanych vikm,
- podil odfeknutych vlak( v porovnanis planovanym poctem vlakda.

99% planovanych vlak( je odjeto (nezahrnuji se pripady bez zavinéni dopravce a z vy$3i moci).

~oxt

UpIné, nebo Castecné odfeknutych vlakd z viny dopravce (posuzuje se prvotni pficina), neni vice nez
1 % za sledované obdobi.

Rozsah méreni
Kontinualni méreni celého rozsahu dopravy dle jednotlivych objednateld a samostatné vlaky na
obchodni riziko CD, a.s., vlaky dopravce Ceské drahy, a. s. v celé siti Spravy Zeleznic.
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Standardy kvality CD

Cistota Zelezni¢nich voz{ a zafizeni Zelezni¢nich stanic

4.1. Cistota stanic a provoznich zafizeni / dostupnost WC ve
stanicich CD vrozsahu dle platné TNZ a vyhl. 173/1995 Sb.
v platném znéni

Definice standardu

Vnitfni i venkovni vefejné pfistupné plochy ve vlastnictvi CD, a.s. jsou bez hrubych nedistot,
neodstranénych a odpudivych prvk(, odpadk(, udrzované, upravené, Cisté, bez poskozeni
instalovaného mobiliare.

Spravce objektu €D odstrafiuje v ramci svych moznosti a v co nejkratsim Case (dle ¢asové skupiny
provadéni Uklidovych praci) po zjisténi mimoradného znecisténi, prvky graffiti, Cerné skladky v okoli
nadraznich budov na pozemcich CD, a.s.

Vefejné WC v majetku a provozované CD jsou vybaveny hygienickymi prostfedky v ramci moznosti a
technického stavu prostor. Venkovni vefejné pfistupné prostory v majetku €D, a.s. jsou udrzovany
Cisté a schidné i za zhorSenych klimatickych podminek (prevazné zimni obdobi).

Nepfrijatelné situace

- silné znecisténi verfejné pristupnych prostor,

- nedodrzeni standardu tklidu dle smluvniho ujednani,
- poskozeny, rozbity nebo chybéjici mobiliar,

- nezajistovani priibézného tklidu.

Zptisob méfeni

- kontrolni ¢innost (interni, externi - souhrnné ze viech druh( kontrol - stanice CD), interni kontrolni
¢innost OROD a RSM (prostory pro cestujici v najmu od Spravy Zeleznic),

- elektronicka, listinna evidence zavad ve stanicich,

- stiZnosti cestujicich.

Ukazatele a poZadovany stupen plnéni standardu (resp. Grovei naro¢nosti)

2% znecisténi ploch a stanic, zajisténi schlidnosti
2% W(C znecisténé nebo nevybavené hygienickymi potfebami
24 hodin odstranéni zavad

Rozsah méreni
V ramci stanic v majetku CD, a.s. a pronajatych prostor pro cestujici CD v ramci stanic (CD Lounge
apod.).
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Standardy kvality CD

Cistota Zelezni¢nich voz{ a zafizeni Zelezni¢nich stanic

4.2. Cistota vozidel

Definice standardu

Interiér voz{ je pfi vyjezdu bez nepfijemného zapachu, bez necistot (zrcadla a sklenéné plochy bez
Smouh a povlak(), u ostatnich dild nesmi po pretfeni ulpét necistoty na bilém ubrousku. Na dilech
nesmi byt opticky napadné necistoty a odlozené odpadky. Nadoby na odpadky musi byt zbaveny
vsech odpadk(l a to i pouZitych papirovych ru¢nikd. Podlahy na vihko setfené a koberce vysaté.
RohoZe musi byt bez hrubych necistot. Na WC a umyvarnach musi byt k dispozici naplnény davkovac
mydla a zasobnik papirovych ru¢nik (vyjma WC vybavenych elektrickym susakem na ruce) a dostatek
toaletniho papiru, spolecné s dostatecnou zasobou vody (vyjma odchylek v zimnim obdobi). VnitFni i
vnéjsi Casti zachodové misy, zachodové sedatko, kryt, umyvadlo, odkladaci mista, drzadla, tyce,
prebalovaci pulty a podlaha musi byt bez viditelnych necistot a vydezinfikovana.

Sedadla, podhlavniky, ochranné povlaky, opérky rukou, sklapéci stolky, zavésy a rolety se nachazeji
v zakladni poloze a jejich povrch musi byt bez viditelnych necistot. Reklamni ¢asopisy a informacni
materialy srovnany, pfipadné zavéseny, na urenych mistech. Zanechané casopisy, kelimky a
odpadky musi byt odstranény. Ve vytapénych, klimatizovanych vlacich a pfi deSti se musi okna
pristupnych prostord zavfit.

Vevlaku je dodrzen pocet 1 WC na kazdych 150 mist k sezeni (neni-live Smlouvé ZVS stanoveno jinak).

Nepfrijatelné situace

- silné zapachajici oddily pro cestujici,

- silné znecisténi vozu, zplsobujici necitelnost informacnich prvk,

- silné znecisténa podlaha, madla, kliky a podobna mista fyzického kontaktu (vnéjsi i vnitfni
stranavozidel),

- takové hygienické podminky, které ohroZuji zdravi cestujicich (silné znecisténé sedacky nebo
wQ),

- pohazené reklamnia informacni tiskové materialy,

- zneciSténé prostory, pfeplnéné nadoby na odpad a pohazené odpadky,

- umazana zrcadla a sklenéné plochy,

- exkrementy zneciSténa zachodova misa, chybégjici hygienické prostfedky a netekouci voda
(vyjma vyjimek v zimnim obdobi),

- neuzavrené a neoznacené silné znecisténé WC, WC prkénko nelze zajistit ve zvednuté poloze,

- vyskyt parazitujiciho hmyzu.

Zptisob méfeni

- elektronicka evidence zavad v portalu PARIS,

- kontrolni ¢innost (interni, externi - souhrnné ze vsech druh( kontrol),

- stiznosti cestujicich,

- evidence a prejimka realizovaného €isténi voz( v souladu s harmonogramem.
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Ukazatele a poZadovany stuper plnéni standardu (resp. Urovei narocnosti)
95 % vozidel v obéhu bez zavad (splfuji pozadovany standard Cistoty a komfortu)

Rozsah méreni
80 % viech vlak( dopravce Ceské drahy, a. s. v prlibéhu platnostiJR.

Standardy kvality CD

Prizkum spokojenosti zakaznik(l

Definice standardu

Urovei a mira spokojenosti zakaznik{ a vy3e jakosti dodrZzované pfi dopravé a prepravé cestujicich ve
vlacich a stanicich CD, a.s. se zjistuje na zakladé realizovanych marketingovych prizkuma.

Nepfrijatelné situace

- nerealizovani prizkumu,

- méné nez 300 respondentl nebo dotazd v ramci jednoho prizkumu,
- nizsi nez legislativou EU pozadovany rozsah sledovanych kritérii.

Zptisob méfeni
- osobnidotazovanive vlacich,
- dotazovaci prlizkum spokojenosti cestujicich s omezenou schopnosti pohybu.

Ukazatele a poZadovany stupeni plnéni standardu (resp. Grovei narocnosti)

1 prlzkum - specifické skupiny
1 prlzkum - kontinualni méreni spokojenosti a loajality
100% plInéni minimalniho rozsahu kritérii stanovenych legislativou EU

Rozsah méreni
Vybrané vlaky dopravce Ceské drahy, a.s.
V ramci stanic v majetku Ceskych drah, a.s.
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Standardy kvality CD ¢.6

~ s

Vyfizovani stiznosti, uplatnéni prava a odskodnéni cestujicich v pripadé
nedodrZeni norem kvality sluZeb

6.1. Vyfizovani stiznosti cestujicich

Definice standardu

Pripadna podani klienta ve formé reklamace, stiznosti, dotazu, namétu nebo pochvaly, tykajici se
sluzeb, produktd a Cinnosti Ceskych drah, a.s. jsou pfijimany elektronicky, pisemné a pouze
v neodkladnych zalezZitostech telefonicky na lince CZS. Podminky a Ih(ty vyfizeni jsou zverejnény ve
Smluvnich pFepravnich podminkach Ceskych drah pro vefejnou dradzni osobni dopravu, na
internetovych strankach spole¢nosti a ve stanicich, kde zastavuji vlaky CD, a.s.

Nepfrijatelné situace

- odmitnuti pfijeti stiznosti ze strany CD nebo ztrata stiznosti,
- nevyfizeni stiznosti ve stanovené Ih(ité,

- nedodrzeni Grovné standardu.

Zptisob méfeni
statistické vystupy z centralni evidence stiznosti,
statistika pfepravenych osob z portalu PARIS.

Ukazatel

- procento vyfizenych stiznosti,

- pocet evidovanych stiznosti v pfepoctu na 100 tisic pfepravenych cestujicich,
- pocet opravnénych stiznostiv pfepoctu na 100 tisic pfepravenych cestujicich,
- doba vyfizovani stiznosti.

Ukazatele a poZadovany stupen plnéni standardu (resp. Grovei naro¢nosti)

- 100% vyrizenych stiznosti,

- méné nez 7 evidovanych stiznosti /100tis. pfepravenych cestujicich,
- méné nez 2 opravnéné stiznosti /100tis pfepravenych cestujicich,

- maximalni délka vyfizovani stiznosti 30 dni.

Rozsah méreni
Roc¢ni rozbor vyvoje evidovanych stiznosti v ramci spolecnosti Ceské drahy, a.s.
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Standardy kvality CD ¢.6

Vyfizovani stiznosti, uplatnéni prava a odskodnéni cestujicich v pripadé
nedodrZeni norem kvality sluZeb

6.2. Uplatnéni prava z prepravni smlouvy a odSkodnéni cestujicich

Definice standardu

Postupy pro uplatnéni prava z prepravni smlouvy, odSkodnéni cestujicich v pfipadé zpozdéni a
neplnéni vybranych standard( ve vnitrostatni prepravé jsou zverejnény ve Smluvnich prepravnich
podminkach Ceskych drah pro vefejnou drazni osobni dopravu (SPPO). Prava z prepravni smlouvy v
mezinarodni pfepravé jsou vyhlasena v pfiloze €. 1 ke Zvlastnimu ujednani CD pro mezinarodni
prepravu (ZU)) a prava a povinnosti cestujicich v mezinarodni pfepravé dle nafizeniES 1371/2007 jsou
vyhlasena v pfiloze €. 2 ke zvlastnimu ujednani CD pro mezinarodni prepravu (ZU)).

Nepfrijatelné situace

- neopravnéné zamitnuti Zadosti,

- odmitnuti pfijeti Zadosti nebo jeji ztrata,
- nevyfizeni Zadosti ve stanovené |Ih{té.

Zptisob méfeni

- kontrolni ¢innost (interni, externi - souhrnné ze vsech druh( kontrol),
- statistické vystupy z informacniho systému OPT,

- stiznosti cestujicich.

Ukazatel

- pocet dorucenych Zadosti a zplsob vyfizeni (uznano — zamitnuto),

- druhy zadosti - vnitrostatni, mezinarodni preprava,

- podle typu odskodnéni — délky zpozdéni, odstoupeni od cesty, pfesmérovani jiny druh dopravy,
prenocovani,

- prlmérna délka vyfizeni zadosti.

Ukazatele a poZadovany stupen plnéni standardu (resp. Grovei naro¢nosti)

100% vyrizenych zadosti,

- pod 1% neopravnéné zamitnuti zadosti,

pod 1% odmitnuti pfijeti Zadosti nebo jeji ztrata,
- pod 1% nevyfizeni Zadosti ve stanovené [h{té.

Rozsah méreni
Mési¢ni vyhodnoceni vyfizenych Zadosti v ramci spolecnosti Ceské drahy, a.s.
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Standardy kvality CD c.7

Pomoc poskytovana zdravotné postiZenym osobam a osobam s omezenou
schopnosti pohybu a orientace

Definice standardu

Ceské drahy zajistuji pro osoby s omezenou schopnosti pohybu a orientace moznost objednavky
prepravy a asisten¢ni pomoci pfi nastupu a vystupu do vlakd, které nejsou bezbariérové na zakladé
objednavky a na koridorovych tratich, kde neni zajistén provoz minimalné 2 par( bezbariérovych
vlakd / 24 hod.

Nepfrijatelné situace

- nenizajisténa asistencni pomoc v obsazenych stanicich, kde tuto sluzbu CD, a.s. zajistuji,

- neni zajiSténa preprava osobam se snizenou schopnosti pohybu a orientace na zakladé schvalené
objednavky nebo dle parametr(i fazeni vlaku,

- nedodrzZeni planovanych nebo objednanych naleZitosti pro pfepravu osob s omezenou schopnosti
pohybu a orientace na vlaku,

- nefunkénost plosin ve stanicich nebo vlacich.

Zptisob méfeni

- pocet objednanych preprav s zadosti o asistenciv celésiti CD, a.s.,

- pocet vlak( uvedenych v JR s odpovidajicim piktogramem vs. skutenost,

- pocet opravnénych stiznosti cestujicich vs. celkovy pocet stiznosti na pomoc zdravotné
postiZzenym osobam,

- interni kontrolni ¢innost,

- externi kontrolni ¢innost ze strany objednateld,

- stiznosti cestujicich.

Ukazatele a poZadovany stupeii plnéni standardu (resp. Groven naro¢nosti)

99% splnéni odsouhlasené objednavky dle pozadavku zakaznika
99% TFazeni predepsanych nalezitosti do vlaku planovanych dle objednavky
98% funkcnost a technicka zplsobilost mobilnich plosin

Rozsah méreni

- rozsah stanic, kde je garantovana asistence pfistupu na nastupisté pomoci zaméstnance (alespon
jedno nastupisté),

- kontinualni méfeni celého rozsahu poctu poskytnuté pomoci podle druhu vlaku,

- rozsah vlak( oznacenych vjizdnim Fadu umoZiujici pfepravu imobilnich cestujicich (dle
piktogramu v hlaviéce vlaku v jizdnim Fadu).
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ZAVERECNA USTANOVENI

Tento predpis Standardy kvality spolecnosti Ceské drahy, a. s. nabyva Gcinnosti dne 01. 02. 2022 a
dnem Gcinnosti tohoto pFfedpisu se zrusuje:

Standardy kvality spolecnosti Ceské drahy, a. s. €. j. 56550/2019.
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