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Uvod

Kvalita poskytovanych sluzeb cestujici vefejnosti tvofi rozhodujici &ast image Ceskych drah, protoze je
viditelnad a sledovana jak $irokou vefejnosti, sdélovacimi prostfedky, konkuren&nimi dopravci, tak i
objednateli osobni dopravy v regionalni a dalkové dopravé. Standardy kvality Ceskych drah, a.s. interné
stanovuji jednotnou droven kvality poskytovanych sluzeb vigi cestujicim a objednateltm.

Systéem managementu kvality je ve spole¢nosti Ceské drahy nastaven tak, ze napliuje pozadavky norem
CSN EN I1SO 9001, CSN EN ISO 45001 a CSN EN ISO 50001, déle je rovnéz v souladu se stanoviskem
Evropske Komise JS/290311 a s Metodickym pokynem Drazniho Ufadu k normam kvality sluzeb dle &lanku
28 Nafizeni Evropského parlamentu a Rady (ES) & 1371/2007. Zadny z téchto dokument( neuvadi
zavazne hodnoty pro pinéni jednotlivych pozadovanych standardi kvality.

Méfeni naplfovani standardi kvality s vyuZitim interni kontroly, vystupti kontrol ze strany objednatel(,
pInéni jizdniho fadu, hodnoceni a analyzy provozni prace, zaslanych stiznosti a podnét je doplnéno také
méfenim spokojenosti zakaznikl s Grovni poskytovanych sluzeb formou anketniho prizkumu, utajeného
nakupu a specifickych prlizkum.

Na zacatku roku 2022 byla kvalita poskytovanych sluZeb cestujici vefejnosti opét ovlivnéna dopady
zplsobené pandemii nemoci COVID-19. Snahou Ceskych drah, a.s. bylo i pfes tuto skute¢nost udrzet
uroven dle jednotlivych standardd.

Vyhodnoceni Standardu kvality za rok 2022

Predpisem Standardy kvality spole¢nosti Ceské drahy, a. s. (& j. 55122/2022-017) méame interné
stanoveno sedm zakladnich karet standardl kvality. N&které karty jsou dale rozdéleny na podskupiny.
Celkove tedy vyhodnocujeme 50 dil¢ich standard( kvality, kdy 36 bylo spinéno, 7 bylo pinéno v intervalu
95-99,9 %, 2 byly pInény v intervalu 93 — 94,9 % a 5 bylo pIn&no pod hranici 93 %.

Diléi neplnéni téchto interné nastavenych hodnot standardd kvality neznamena porugeni smluv nebo
zavazkQ, ani tim nedochazi k poruseni legislativy.

Pfi pInéni pfedepsanych standard( kvality do$lo k nepinéni.

.DodrZeni planovanych naleZitosti a pldnované kapacity viaku', kdy pozadované pinéni je 95 % a
skute¢nost je 90,59 %:

V roce 2022 doslo k poklesu celkového pinéni dodrzeni planovaného fazeni o 1,9 % oproti roku 2021 (z
92,49 % v roce 2021 na 90,59 % v roce 2022).

PriCiny nedodrzeni planovaného fazeni je potfeba ramcové vnimat v téchto souvislostech:

» SirS souvislost se stavem voz{ na vybranych expresnich linkach — neplnéni smiuvnich terminc
dodavatelskych opravc(, ktefi prekraduji IhGty planovanych oprav vozil. Opravci prodiouZeni oprav
zdUvodriuji objektivnimi okolnostmi vy$&i moci, jako tzv. okolnost vylu€ujici odpovédnost (napf.
dopady valky na Ukrajing). Je ziejmé, Ze nasmlouvané terminy jsou piekradovany v fadech dn(i a2
meésicd,

e zvySeny dlraz na dodrZovani systému udrZby jednotlivych ZKV v souvislosti se striktnim
dodrzovanim TSI OPE a zékona o drahach, a to i za cenu odstavovani ZKV z provozu bez moznosti
jejich adekvatniho nahrazeni,
nedodrzeni fazeni vlakd, které jsou sestaveny z vozidel zahraniénich partnerd (napf. I-DLB),
nedostatecna kapacita vlastni opravarenské &innosti, souvisejici zejména s nedostatkem
kvalifikovaného personalu,

e vliv nehodovosti a poruch provozni povahy.

Na vySe uvedené vypadky nebyl a ani neni dimenzovan podet zaloznich vozi pfisludnych fad. Z tohoto
divodu pak dochazi ke stavu, kdy musi byt na vybrané vlaky / linky prioritné nasazeny vozy odpovidajicich
parametril (a to jak na vozy CD, tak pfipadné partnerskych dopravci) tak, aby nebyl zasadnim zplisobem
narusen provoz téchto viaki. To s sebou poté pfinasi nutnost pfesunu jednotlivych voz(i mezi linkami —
prakticky to pak znamena, Ze pfesunem voz( dojde k "udrzeni provozu" na jedné lince na tkor zhor&eni
plnéni na lince jine.
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Presnost plnéni jizdniho radu v dalkové, regionalni a komeréni dopravé“:

V roce 2022 doslo k poklesu celkového plnéni JR o 2,7 procentniho bodu oproti roku 2021 (z 87,3 % v roce
2021 na 84,6 % v roce 2022. PInéni JR za rok 2022 s odeé&tem pticin zpozdéni mimo dopravce bylo 98,5
%.

Pfic¢iny tohoto poklesu jsou dohledatelné v naristu zpozdéni prfenasenych mezi viaky. Meziroéné tato
(sekundarnl) zpozdéni narostla o 4,5 procentniho bodu. Jednalo se zejména o narlsty ve zpozdénich
vlivem kfizovani a predjizdéni viakl, ¢ekani na pfipoj v ramci ¢ekacich dob, mimoradnych udalosti a obratl
nalezitosti viaku.

f

Primarni pficiny (fj. pdvodni, neodvozené) zpozdéni, vétsina z nich je zpUsobena pfi¢inami na strané
provozovatele drahy (nejcastéji vyluky, stavebni divody a zavady na zafizenich infrastruktury). Konkrétné
pak na né pripada 53,9 % véech primarnich narudeni jizdniho radu. Za 28,6 % primarnich naruseni JR
odpovida dopravce (zejména prodlouzené pobyty viak(l v nacestnych stanicich z divodi zvy$ené
frekvence cestujicich, &ekani na zpozd&né pfipoje nad ramec zakladnich &ekacich dob, poruchy vozidel a
zavady pfi sestavé vlakl) a 17,5 % pak pfipada na externi vlivy (zejm. zpozdéni vlakl na pfijezdu ze
zahrani€nich Zeleznic a nepfiznivé povétrnostni vlivy).

Vyfizovani stiznosti cestujicich®, doslo k diléimu nesplnéni standardu u stanovenych ukazatell v oblasti:

Koeficient podani na 100 tis pfepravenych cestujicich”, kdy poZadované pinéni je 7 podani na 100 tisic
pfepravenych cestujicich a skute¢nost je 8,41 podani:

V roce 2022 je nejvyssi pocet stiznosti za dobu evidence v EM. Hlavni pfi¢ina je nedodrzovani fazeni
a zpozdéni (vyluky a velke mnozstvi mimoradnosti). Na to navazuje extrémni narlist od$kodnéni podle
Nafizeni Evropského parlamentu a Rady (ES) & 1371/2007, o pravech a povinnostech cestujicich
v Zeleznicni dopravé a prodlouzeni jeho vyfizovani vyrazné nad ramec 1. mésice, coZz generovalo dalsi

stiznosti na délku vyfizeni (fesil to i Drazni urad jako dozorujici organ).

.Od8kodnéni_cestujicich”, doslo k diléimu nesplnéni standardu u stanovenych ukazatell v oblasti
Nevyrizenl Zadosti ve stanovené [huté”, kdy pozadované pinéni je 99 % vyfizeni ve stanovené Ihité 28
dni a skute¢nost je 50 %:

Pfi vyfizovani Zadosti o odSkodnéni pfi zpozdéni v souladu s &lankem 17 Nafizenim Evropského
parlamentu a Rady (ES) &. 1371/2007, o pravech a povinnostech cestujicich v Zelezniéni prepravé. Ceské
drahy teto své povinnosti beze zbytku dostaly od zahajeni vyplaceni od$kodnéni za zpozdéni 11. 12. 2011
aZz do 8. Cervna roku 2022. Poté do$lo ke kumulaci nékolika provoznich udalosti s ¢asto dlouhodobym
dopadem do v&asnosti jizd vlak( a tim i nariistu Zadosti o od$kodnéni. V roce 2021 jich bylo podéno 1 423
a v roce 2022 bylo podano 5 194, coz pfedstavuje meziroéni narlist 0 265 % (narlst 0 3 771 zadosti). Zde
je na misté konstatovat, ze v naprosté vétsiné pfipadl se jedna o udalosti, na kterych'CD nenesou Zadnou
vinu, a tedy se nemohly dopfedu pripravit. Z téch nejzasadnéjsich udalosti vybirame ty, které mély
v kombinaci s vylukovou ¢&innosti Spravy Zeleznic, statni organizace dopad na vcasnost jizdy stovek
cestujicich:

« od kvétna 2022 kontroly na hranicich mezi CR a Némeckem, v pfipadé zpozdéni konéi EC vlaky
smeér Mnichov ve Schwandorfu, v opaéném smeéru vychozi ze Schwandorfu, nutny prestup a dalsi
zpozdéni pfi piijezdu do cilové stanice,

8. 6. vyhorela trafostanice v Otrokovicich,

15. 6. povodné v Madarsku a sesuv skaly na trat mezi stanicemi Szob az Budapest
27. 6. nehodova udalost vlaku SC v Bohuminég,

1. 7. sesuv skaly na trati Praha — Beroun,

6. 8. zastaveny provoz v Useku Chocen — Brandys nad Orlici na cely den,

25. 9. zastaveni provozu v obou smérech Useku Reéany n. L. — Zabofin. L.,

e 26.9. zastaveni provozu v obou smérech v iseku Cervenka — Stépanov.

Situace se dale vyhrotila v fijnu, za ktery evidujeme jiz 5 velkych udalosti, z nichz nejvétsi bylo zastaveni
provozu v Useku Pardubice — Kosténice, a z toho vyplyvajici zpozdéni prenesené az do pozdnich hodin,
v nedeli 30. 10. 2022. Jen tato jedna udalost vygenerovala nékolik stovek Zadosti o odskodnéni.

® & © ¢ ¢ o
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V$echny zadosti provéfujeme a prib&zné vyfizujeme. V této souvislosti musime konstatovat, Ze asi 20 %
z podanych zadosti je nakonec zamitnuto, protoze nespliiuji podminky pro vyplaceni od$kodneho.

Abychom zajistili vyfizovani zadosti o oddkodnéni v souladu s Nafizenim Evropského parlamentu a Rady
(ES) &. 1371/2007, o prévech a povinnostech cestujicich v Zelezni¢ni preprave, pfijali jsme nékolik opatfeni.
Na Grovni OPT Olomouc, do$lo k prerozdéleni pracovnich ¢innosti tak, aby tyto Zadosti vyfizoval veétsi
pocet zaméstnancl. Na zakladé znaéného narlstu zadosti o odSkodnéni jsme objednali Upravu nasich
systému, ktera zajisti automatické vyplaceni od$kodnéni za zpozdéni v nezpochybnitelnych pfipadech,

aniz by o n&j cestujici musel Zadat. Tento systém byl spustén 7. listopadu 2022. ;

Prodej a kontrola_jizdnich_dokladii ve vlacich, do$lo k dilg¢imu nespinéni standardu u stanovenych
ukazatelil v oblasti ,Zabezpedeni prodeje jizdnich dokladi (mimo néhradni dopravu)‘, kdy poZadovane
pIn&ni je 99 % a skute€nost je 98,78 %:.

Kontrola a prodej jizdnich doklad( ve viaku je pfimo ovlivnéna prichodnosti viakové soupravy. V obdobi
prepravnich $pitek, zejména ve vazbé na denni dojizdku v kombinaci s nedodrzovanim planovaneho
Fazeni vlak(l a nemoznosti fazeni posilovych vozl dochézelo k pfepliiovani souprav v rozsahu, ktery ¢asto
znemozhoval plynuly pohyb viakového doprovodu po soupravé. V ramci dlouhodobého opatieni ke zvyseni
bezpe&nosti bylo upfednostnéno u zaméstnancl viakového doprovodu zameéfeni Cinnosti na bezpecné
provadéni tkonl spojenych s odjezdem vlaku, projevuje se zejména u spojl s vyssi Cetnosti zastaveni. U
vlak(i vedenych v rezimu samoobsluzného zpisobu odbavovani cestujicich byly mobilni prodejni automaty
jizdenek a oznagovade jizdnich dokladi ¢asto mimo provoz a s ohledem na interni a lokalné platné
pozadavky objednavatelll na nastaveni pfednosti pinéni dopravnich a technologickych povinnosti
strojvedoucich, nelze prodej a kontrolu jizdnich dokladu zajistit v piném rozsahu.

Poskytovani informaci ve vlacich®, doslo k dil&éimu nespInéni standardu u stanovenych ukazatell v oblasti:
Zabezpedeni informovéni ve viaku (mimo nahradni dopravy), kdy pozadované pinéni je 99 % a skutecnost
je 97,67 %:

Zajisténi aktivni péde o cestujici véetné informaéniho servisu od viakového doprovodu na nastupisti pred
odjezdem viaku neni vzdy mozné zajistit v piné vysi. Z divodu pinéni vSech technologickych ukon(
spojenych s prevzetim a pfipravou soupravy vlaku (Zasové ovlivnéno zmeénou fazeni, zpozdénim /
pfechodem vlakové &ety ze soupravy na soupravu, vyskyt technické zavady na vozidlech) a zamereni
zaméstnanct vlakového doprovodu na bezpe&né provadéni ukonl spojenych s odjezdem viaku. Ve vilacich
je informaéni servis zajistovan predevsim automatizované pomoci informagnich systému vozidel. V
pripadé, kdy neni informaéni systém funkéni, viakovy doprovod nezajisti operativni informovani cestujicich
nahradnim zpusobem (vyuZiti viakového rozhlasu, osobné). Toto pochybeni zaméstnancti méa vzestupny
trend v dlisledku pretrvavajicich problému v dodrzovani planovaného fazeni, kdy jsou operativne fazeny
jiné typy vozll bez informaénich systému. '

Prodej jizdnich dokladt ve stanicich", doslo k dil&imu nespinéni standardu u stanovenych ukazatell v
oblasti: . Prodej jizdnich dokladil v kazdé obsazené stanici nebo zastévce', kdy pozadované pinéni je 99 %
a skutec¢nost je 98,88 %:

Toto dil&i neplnéni je zplisobeno tim, Ze se nejedna o systémovou chybu, ale zaméstnanci pokladen nezjisti
vzdy od cestujicich pfesné pozadavky na piepravu, tak aby byl poZadavek vyfeSen k jejich plné
spokojenosti (pfedevéim odbaveni na viaky dalkové dopravy), nenabidnou tedy nejvyhodnéjsi variantu
odbaveni a komplexni nabidku sluzeb (cenova relace, mistenky, doplikové sluzby na vlacich).
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Informacni systémy ve vozidlech®, doslo k diléimu nesplnéni standardu u stanovenych ukazatel(l v oblasti:
-Funkénost poskytovani informaci®, kdy pozadované pinéni je 99 % a skute¢nost je 93,58 %:

Dlouhodobé pfetrvavaji problémy v dodrZzovani planovaného fazeni, kdy jsou operativné fazeny jiné typy
vozU bez informaénich systéml. V ramci dlouhodobého opatfeni ke zvySeni bezpecnosti bylo
upfednostnéno u zamestnanc( vlakového doprovodu zaméfeni &innosti na bezpeéné provadéni ukonl
spojenych s odjezdem vlaku, z tohoto diivodu doslo ke sniZeni Easové kapacity pro informovani cestujicich
(projevuje se zejména u spoju s vy$si Eetnosti zastaveni). Kratkodobym, ovéem opakujicim se problémem,
bylo nespravné zobrazeni informaci v informa&nich systémech vozidel pfi rozsahlych vylukach po cely rok
2022 (zména trasy vlaku, spojovani souprav). '

Zavery z kontrolni ¢innosti za rok 2022 jsou v souladu s vystupy hodnoceni uvedenych standard kvality.
Zarok 2022 bylo celkem provedeno 43 124 kontrol, z toho 16 931 ve stanicich (se zji$ténim 2901 - 17,1 %)
a 26 193 ve vlacich (se zjisténim 7 620 — 29,1 %). Kontrolni ¢innost v roce 2023 bude zaméfena na ovéreni
ucinnosti prijatych opatfeni k pinéni standarda kvality.

Tam, kde byla troven pInéni jednotlivych standardl pro definované obdobi niz&i neZ stanovena minimalni
hodnota, jsou jednotlivé organizagni slozky povinny provéfit divody, pfijmout opatfeni vedouci k napravé
a neprodlené je provést.

Vyhodnoceni jednotlivych Standardi kvality za rok 2022 bude publikovano ve Vyroéni zpravé 2022 Skupiny
Ceské drahy.

Uroven Plnéni

Karta standardi

niroénosti standardu

1. Informace a piepravni doklady

1.1. | Prodej a kontrola jizdnich dokladi ve vlacich

Zabezpeceni prodeje jizdnich dokladit (mimo ND) 99% 98, 78% nesplnéno

Kvalita prdce viakového doprovodu pFi prodeji jizdnich dokladi: 99% 99,95% splnéno
1.2. | Poskytovani informaci ve vlacich

Zabezpeceni informovdni ve viaku (mimo ND) 99% 97.67% nesplnéno

Kvalita vykonu prdce viakového doprovodu 99% . 99.96% spinéno
1.3. | Prodej jizdnich dokladi ve stanicich

Prodej jizdnich dokladii v kazdé obsazené stanici nebo zastdvce 99% 98,88% nesplnéno

Zabezpeceni nahradniho zpiisobu odbaveni 99% 99.98% splnéno
1.4. | Poskytovini informaci cestujicim ve stanicich

Zabezpeceni informovani cestujicich v obsazené stanici/zastdvce 90% 98,84% splnéno

Kvality vykonu prace staniéniho persondlu 99% 99.97% splnéno
L.5. | Chovini vlakového a staniéniho personilu 99% 99,97% splnéno
1.6. | Informaéni systémy ve vozidlech

Funkénost poskytovani informaci 99% 93,58% nesplnéno

Kvalita vikonu prace viakového a vozevého persondlu 99% 99,91% spinéno

1.7. | Informaéni systémy ve stanicich

Funkénost poskytovani informaci 99% 99,37% splnéno
Kvalita vykonu prace stanicniho persondlu 99% 99.98 % spinéno
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2. Presnost dopravnich spoju a obecné zdsady postupu v pfipadé provoznich mimoFadnosti
2.1. | Provozni mimofidnosti v driini dopravé
Spolehlivost jizdniho Fadu 98% 99,00% splnéno
Kvalita reseni mimordadnosti 75% 83.40% splnéno
2.2. | DodrZeni plinovanych nileZitosti a plinované kapacity vlaku 95% 90,59% nesplnéno
2.3. | PFesnost plnéni jizdniho Fadu v ddlkové, regiondlni a komeréni dopravé
Dalkova a komercni doprava f
Viakové spoje pFijizdi v toleranci () - 5 minut pro pfesny provoz min. 78% 61,40% nesplnéno
Viakové spoje prijizdi v toleranci 6 - 60 minut pro pFesny provoz max. 20% 36,70% nesplnéno
Viakové spoje pFijizdi v toleranci nad 60 minut pro presny provoz max. 2% 1,90% splnéno
Ddlkova a komeréni doprava — odpovédnost dopravcee
Viakoveé spoje prijizdi v toleranci 0 - 5 minut pro piesny provoz min. 94% 93,90% nesplnéno
Viakové spoje pFijizdi v toleranci 6 - 60 minut pro pfesny provoz max. 5.5% 5,90% nesplnéno
Viakové spoje prijizdi v toleranci nad 60) minut pro pfesny provoz max. 0.5% 0.20% splnéno
Regionalni doprava
Vlakové spaje pFijizdi v toleranci () - 5 minut pro presny provoz min. 91% 86,90% nesplnéno
Viakové spoje prijizdi v toleranci 6 - 60 minut pro pfesny provoz max. 8% 13,00% nesplnéno
Viakové spoje pFijizdi v toleranci nad 60) minut pro presny provoz max. 1% 0,10% splnéno
Regiondlni doprava — odpovédnost dopravce
Viakové spaje pFijizdi v toleranci () - 5 minut pro presny provoz min, 97% 99.00% splnéno
Viakové spaje pFijizdi v toleranci 6 - 60) minut pro presny provoz max. 2,5% 1.00% splnéno
Viakové spaje pFijizdi v toleranci nad 6() minut pro pFesny provoz max. 0.5% 0.00% splnéno
2.4. | Pripojové vazby
Dodrzeni hranice planovéni pFipojii 95% 96,53% spinéno
Dodrzeni postupu k zajisténi pripojnych vazeb (méné nez 500 pripadii za rok) 500 51 spinéno
3. Pinéni sjednaného rozsahu dopravy a odfeknuti dopravnich spoji
Pinéni sjednaného rozsahu dopravy 99% 99.84% splnéno
Odfeknuti dopravnich spojit 1% 0,16% splnéno
4. Cistota Zeleznitnich vozii a zaFizeni Zeleznitnich stanic
4.1. | Cistota stanic a provoznich zaFizeni / dostupnost WC 98% 100% splnéno
Qdstranéni zdavad do 24 hod ano splnéno
4.2.| Cistota vozidel 95% 98,86% spInéno
5. Prazkum spokojenosti zikazniku
I Priizkum spokojenosti zikazniki 100% 100% spinéno
6. Vyfizovani stiznosti, uplatnéni priva a odSkodnéni cestujicich v pfipadé nedodrZeni norem kvality sluZeb
6.1. | VyFizovani stiznosti cestujicich 100% 100% spInéno
Koeficient poddni na 100 tisic prepravenych cestujicich 7t 841 nesplnéno
Koeficient opravnénych poddani na 100 tisic prepravenych cestujicich 2 1,90 splnéno
Priimérnd doba vyrizeni podani 30 dni 19,9 dni splnéno
6.2. | Uplatnéni priva z pFepravni smlouvy a odSkodnéni cestujicich 100% 100% splnéno
Neoprdvhnéné zamitnuti Zddosti pod 1% 0% splnéno
Ztrata Zadosti nebo odmitnuti prijeti Zadosti pod 1% 0% splnéno
VyFizeni Zadosti ve stanovené lhiité UPPS 99% 100% splnéno
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Vyrizeni Zadosti ve stanovené lhiité odskodneéni 99% 50% nesplnéno
Priumérna délka vyFizeni Zadosti UPPS 28 dni 21 dni splnéno
Priimérnd délka vyrizeni Zddosti odskodnéni 28 dni 77 dni nesplnéno
Pomoc poskytovani zdravotné postizenym osobim a osobidm s omezenou schopnosti pohybu a orientace
Splnéni odsouhlasené objedndvky (poZadavku zakaznika) 99% 99 70% spinéno
Razeni predepsanych ndleZitosti dle objednavky 99% 99.42% splnéno
Funkénost a technickd zpiisobilost mobilnich plosin 98% 99,.77% spinéno
o
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