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Uvod

Kvalita poskytovanych sluZeb cestujici vefejnosti tvofi rozhoduijici ¢ast image Ceskych drah, protoze je
viditelna a sledovana jak Sirokou verejnosti, sdélovacimi prostfedky, konkurencnimi dopravci, tak i
objednateli osobni dopravy v regionaini a dalkové dopravé. Standardy kvality Ceskych drah, a.s. interné
stanovuji jednotnou uroven kvality poskytovanych sluzeb vigéi cestujicim a objednatelim.

Systém managementu kvality je ve spoleénosti Ceské drahy nastaven tak, Ze naplfiuje pozadavky norem
CSN EN ISO 9001, CSN EN ISO 45001 a CSN EN ISO 50001, dale je rovnéz v souladu se stanoviskem
Evropské Komise JS/290311 a s Metodickym pokynem Drazniho ufadu k normam kvality sluzeb dle ¢lanku
28 Narizeni Evropského parlamentu a Rady (ES) €. 1371/2007 (do 7. 6. 2023). Vyhodnoceni standardl za
rok 2023 probihalo podle vySe stanovenych norem. Zadny z téchto dokumentd neuvadi zavazné hodnoty
pro pInéni jednotlivych pozadovanych standardu kvality.

Od 7. 6. 2023 plati Nafizeni Evropského parlamentu a Rady (EU) €. 2021/782 o pravech a povinnostech
cestujicich v zelezni¢ni pfepravé, ¢lanek 29 a Pfiloha €. 3 Minimalni normy kvality sluzeb. S platnosti od 1.
1. 2024 byl vydan novy predpis Standardy kvality spoleénosti Ceské drahy, a.s., podle kterého budou
standardy kvality Ceskych drah, a.s. vyhodnoceny za rok 2024.

Méfeni naplfiovani standardd kvality s vyuzitim interni kontroly, vystupl kontrol ze strany objednatel(,
plnéni jizdniho fadu, hodnoceni a analyzy provozni prace, zaslanych stiznosti a podnétl je doplnéno také
méfenim spokojenosti zakaznik( s Urovni poskytovanych sluzeb formou anketniho priizkumu, utajeného
nakupu a specifickych priizkuma.

Vyhodnoceni Standardt kvality za rok 2023

Ptedpisem Standardy kvality spole¢nosti Ceské drahy, a. s. (6. j. 55122/2022-017) platnym do 31. 12.
2023, mame interné stanoveno sedm zakladnich karet standardU kvality. Nékteré karty jsou dale rozdéleny
na podskupiny. Celkové tedy vyhodnocujeme 50 dil¢ich standardu kvality, kdy 40 bylo spinéno a 10 nebylo
splnéno v daném intervalu.

Dil&i neplnéni téchto interné nastavenych hodnot standardd kvality neznamena poruseni legislativy. Miize
vSak pfedstavovat davod pro uplatnéni sankci vyplyvajicich ze smluv uzavienych s jednotlivymi
objednateli, které jsou nastaveny individualné.

PFi pInéni pfedepsanych standardu kvality doslo k neplnéni.

DodrZeni planovanych naleZitosti a planované kapacity viaku“, kdy pozadované plnéni je 95 % a
skute€nost je 92,83 %:

V roce 2023 doSlo ke zlepSeni celkového plnéni dodrzeni planovaného fazeni o 2,24 % oproti roku 2022
(2 90,59 % v roce 2022 na 92,83 % v roce 2023). Nicméné stale se nedafi tento ukazatel naplnit.

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

e SirSi souvislost se stavem vozl na vybranych expresnich linkach — nepInéni smluvnich termind
dodavatelskych opravcu, ktefi pfekracuji Ihuty planovanych oprav voz(i. Opravci prodlouzeni oprav
zdUvodnuji objektivnimi okolnostmi vy$§$i moci, jako tzv. okolnost vylu€ujici odpovédnost (napf.
dopady valky na Ukrajiné). Je zfejmé, Ze nasmlouvané terminy jsou prekracovany v fadech dnd az
mesicu,

e zvySeny ddraz na dodrZovani systému udrzby jednotlivych ZKV v souvislosti se striktnim
dodrzovanim TSI OPE a z&kona o drahéch, a to i za cenu odstavovani ZKV z provozu bez moznosti
jejich adekvatniho nahrazeni,

e nedodrzeni fazeni vlaku, které jsou sestaveny z vozidel zahrani¢nich partnerd (napf. I-DLB),

e nedostateCna kapacita vlastni opravarenské Ccinnosti, souvisejici zejména s nedostatkem
kvalifikovaného personalu,

e vliv nehodovosti a poruch provozni povahy.

Na vySe uvedené vypadky nebyl a ani neni dimenzovan pocet zaloznich vozl pfislusnych fad. Z tohoto
divodu pak dochazi ke stavu, kdy musi byt na vybrané vlaky / linky prioritn& nasazeny vozy odpovidajicich
parametrd (a to jak na vozy CD, tak p¥ipadné partnerskych dopravci) tak, aby nebyl zasadnim zptsobem
narusen provoz téchto vlakl. To s sebou poté pfinasi nutnost presunu jednotlivych vozd mezi linkami —
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prakticky to pak znamena, Ze pfesunem vozu dojde k "udrzeni provozu" na jedné lince na Ukor zhor$eni
pInéni na lince jiné.

«Presnost plnéni jizdniho rfadu v dalkové, regionalni a komercni dopravé*:

V roce 2023 doslo ke zlep$eni celkového plnéni JR o 2,8 procentniho bodu oproti roku 2022 (z 84,6 % v
roce 2022 na 87,4 % v roce 2023). PInéni JR za rok 2023 s ode&tem pficin zpozd&ni mimo dopravce bylo
98,7 %, tedy zlepSeni 0 0,2 % oproti roku 2022,

PFi¢iny tohoto poklesu jsou dohledatelné v narGstu zpozdéni pfenasenych mezi vliaky. Meziroéné tato
(sekundarni) zpozdéni opét narostla, tentokrat o 0,7 procentniho bodu. Jednalo se zejména o narusty ve
zpozdénich vlivem kfizovani a predjizdéni vlaku, ¢ekani na pfFipoj v ramci ¢ekacich dob, mimofadnych
udalosti a obrat(i nalezitosti vlaku.

Primarni pfic¢iny (. plvodni, neodvozené) zpozdéni, vétSina z nich je zplsobena pfi¢inami na strané
provozovatele drahy (nejcastéji vyluky, stavebni dlivody a zavady na zafizenich infrastruktury). Konkrétné
pak na né pfipada 32 % vSech naruseni jizdniho Ffadu (snizeni o 2,4 % oproti roku 2022). Za 13,6 %
primarnich naruseni JR odpovida dopravce (zejména prodlouZené pobyty vlak(i v nacestnych stanicich z
davodu zvySené frekvence cestujicich, ekani na zpozdéné pripoje nad ramec zakladnich ¢ekacich dob,
poruchy vozidel a zavady pfi sestavé vlaku) a 8,9 % pak pfipada na externi vlivy (zejm. zpozdéni vlakd na
pfijezdu ze zahrani¢nich Zeleznic a nepfiznivé povétrnostni vlivy). U téchto pfiCin je také patrny narlst
v roce 2023 ato 0 1,6 %.

Z rozboru duvodu zpozdéni je patrné, Ze se situace zlepsila, nejvétsi nartist divodd naruseni sledujeme u
externich vlivli a sekundarnich pFi¢in zpozdéni.

«Prodej a kontrola jizdnich dokladu ve viacich®, doSlo k dil¢imu nespInéni standardu u stanovenych
ukazatell v oblasti ,Zabezpeceni prodeje jizdnich dokladti (mimo néhradni dopravu)”, kdy pozadované
plnéni je 99 % a skute¢nost je 97,31 %:

Kontrola a prodej jizdnich dokladt ve vlaku je pfimo ovlivnéna prlichodnosti vilakové soupravy. V obdobi
prepravnich 3piCek, zejména ve vazbé na denni dojizdku v kombinaci s nedodrzovanim planovaného
fazeni vlakG a nemoznosti fazeni posilovych vozl, resp. zkraceni planované soupravy, dochazelo k
preplfiovani souprav v rozsahu, ktery ¢asto znemozrioval plynuly pohyb vlakového doprovodu po souprave.
V ramci preference bezpecnosti bylo upfednostnéno u zaméstnancli vlakového doprovodu zaméreni
¢innosti na bezpec¢né provadéni Ukonu spojenych s odjezdem vlaku, projevuje se zejména u spoju s vyssi
Cetnosti zastaveni. U vlakd vedenych v rezimu samoobsluzného zpusobu odbavovani cestujicich byly
mobilni prodejni automaty jizdenek a oznacovace jizdnich dokladi ¢asto mimo provoz a s ohledem na
interni a lokalné platné pozadavky objednavatelll na nastaveni prednosti plnéni dopravnich a
technologickych povinnosti strojvedoucich, nelze prodej a kontrolu jizdnich dokladl zajistit v plném
rozsahu.

Poskytovani informaci ve viacich®, doslo k dil€¢imu nesplnéni standardu u stanovenych ukazatell v oblasti:
ZLabezpeceni informovani ve viaku (mimo nahradni dopravy)*, kdy pozadované plnéni je 99 % a skutecnost
je 97,24 %:

Zajisténi aktivni péce o cestujici v€etné informacéniho servisu od vlakového doprovodu na nastupisti pred
odjezdem vlaku neni vzdy mozné zajistit v plné vySi. Z dlvodu plnéni vSech technologickych ukon(
spojenych s prfevzetim a pfipravou soupravy vlaku (€asové ovlivnéno zménou fazeni, zpozdénim /
prechodem vlakové Cety ze soupravy na soupravu, vyskyt technické zavady na vozidlech) a zaméreni
zaméstnancu vlakového doprovodu na bezpe¢né provadéni ukonl spojenych s odjezdem vlaku. Ve vlacich
je informacni servis zajiStovan predevSim automatizované pomoci informacnich systém( vozidel. V
pfipadé&, kdy neni informacéni systém funkéni, vlakovy doprovod nezajisti operativni informovani cestujicich
nahradnim zpusobem (vyuziti vlakového rozhlasu, osobné). Pochybeni zaméstnancli ma vzestupny trend
v dusledku pretrvavajicich problému v dodrZovani planovaného fazeni, kdy jsou operativné fazeny jiné typy
vozU bez informacnich systému. Vyvoj parametru odpovida prabéhu spravkového stavu planovanych
vozidel.
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«Informaéni systémy ve vozidlech*, doslo k dil¢imu nesplnéni standardu u stanovenych ukazatell v oblasti:
«Funkcnost poskytovani informaci®, kdy pozadované pInéni je 99 % a skutecnost je 92,87 %:

Dlouhodobé pretrvavaji problémy v dodrzovani planovaného fazeni, kdy jsou operativné fazeny jiné typy
vozU bez informacénich systémi. V ramci dlouhodobého opatfeni ke zvySeni bezpecnosti bylo
upfednostnéno u zameéstnancl vlakového doprovodu zaméreni ¢innosti na bezpec&né provadéni ukonl
spojenych s odjezdem vlaku, z tohoto divodu doslo ke sniZeni ¢asové kapacity pro informovani cestujicich
(projevuje se zejména u spoju s vyssi Cetnosti zastaveni). Vyvoj parametru odpovida priibéhu spravkového
stavu planovanych vozidel. Opakujicim se problémem bylo nespravné zobrazeni informaci v informacénich
systémech vozidel vlivem vylukové Cinnosti a mimofadnosti v provozu (zména trasy vlakl, spojovani
souprav).

Zavéry z kontrolni ¢innosti za rok 2023 jsou v souladu s vystupy hodnoceni uvedenych standardd kvality.
Zarok 2023 bylo celkem provedeno 47 293 kontrol, ztoho 17 721 ve stanicich a 29 572 ve vlacich. Kontrolni
¢innost v roce 2024 bude zaméfena na ovéreni U€innosti pfijatych opatfeni k pInéni standardu kvality.

Ve stanicich bylo v roce 2023 provedeno 17 721 kontrol, ve 3 385 pfipadech kontroly (19,1%) byla zjisténa
a prostrednictvim pfisluSného kontrolniho listu vykazana minimainé jedna zavada.

Ve vlacich byla kontrolni ¢innost zaméfena na v§echny kategorie vlakl osobni dopravy, véetné viaku 0/0-
S. Celkem bylo v roce 2023 provedeno 29 572 kontrol, v 9 612 pfipadech kontroly (32,5%) byla zjiSténa a
prostfednictvim pfisluSného kontrolniho listu vykazana minimalné jedna zavada.

Tam, kde byla Uroven plnéni jednotlivych standard(i pro definované obdobi nizsi nez stanovena minimaini
hodnota, jsou jednotlivé organizaéni slozky povinny provéfit diivody, pfijmout opatfeni vedouci k napravé
a neprodlené je provést.

Vyhodnoceni jednotlivych Standardu kvality za rok 2023 bude publikovano ve Vyroéni zpravé 2023 Skupiny
Ceské drahy.
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Uroven PInéni

Karta standardu P . 2023 .
narocnosti standarda

1. Informace a p¥epravni doklady

1.1. | Prodej a kontrola jizdnich dokladi ve vlacich

Zabezpeceni prodeje jizdnich dokladii (mimo ND) 99% 97,31% nesplnéno

Kvalita prace viakového doprovodu pri prodeji jizdnich dokladii 99% 99,95% splnéno
1.2. | Poskytovani informaci ve vlacich

Zabezpeceni informovani ve viaku (mimo ND) 99% 97,24% nesplnéno

Kvalita vykonu prace vlakového doprovodu 99% 99,95% splnéno
1.3. | Prodej jizdnich dokladu ve stanicich

Prodej jizdnich dokladii v kazdé obsazené stanici nebo zastdavce 99% 99,05% splnéno

Zabezpeceni ndahradniho zpiisobu odbaveni 99% 99,99% spinéno
1.4. | Poskytovani informaci cestujicim ve stanicich

Zabezpeceni informovani cestujicich v obsazené stanici/zastavce 90% 99,14% splnéno

Kvality vykonu prdce stanicniho personalu 99% 99,98% splnéno
1.5. | Chovani vlakového a stani¢niho personalu 99% 99,98% splnéno

1.6. | Informacni systémy ve vozidlech

Funkcnost poskytovani informaci 99% 92,87% nesplnéno

Kvalita vykonu prace viakového a vozového personalu 99% 99,88% splnéno

1.7. | Informacni systémy ve stanicich

Funkcnost poskytovani informaci 99% 99,51% splnéno

Kvalita vykonu prace stanicniho personalu 99% 99,99% splnéno

2. Presnost dopravnich spojii a obecné zasady postupu v pripadé provoznich mimoradnosti

2.1. | Provozni mimoradnosti v drazni dopravé

Spolehlivost jizdniho radu 98% 98,70% splnéno
Kvalita reseni mimoradnosti 75% 80,40% splnéno
2.2. | DodrzZeni planovanych naleZitosti a planované kapacity vlaku 95% 92,83% nesplnéno

2.3. | Pfesnost pInéni jizdniho Fadu v dalkové, regionalni a komeré¢ni dopravé

Dalkova a komeréni doprava

Vlakové spoje prijizdi v toleranci 0 - 5 minut pro presny provoz min. 78% 67,80% nesplnéno
Vlakové spoje prijizdi v toleranci 6 - 60 minut pro presny provoz max. 20% 31,00% nesplnéno
Vlakové spoje prijizdi v toleranci nad 60 minut pro presny provoz max. 2% 1,20% splnéno
Dalkova a komer¢ni doprava — odpovédnost dopravce
Viakové spoje prijizdi v toleranci 0 - 5 minut pro presny provoz min. 94% 93,70% nesplnéno
Vlakové spoje prijizdi v toleranci 6 - 60 minut pro presny provoz max. 5.5% 6,20% nesplnéno
Vilakové spoje prijizdi v toleranci nad 60 minut pro presny provoz max. 0,5% 0,10% splnéno
Regionalni doprava
Vlakové spoje prijizdi v toleranci 0 - 5 minut pro presny provoz min. 91% 89,50% nesplnéno
Vlakové spoje prijizdi v toleranci 6 - 60 minut pro presny provoz max. 8% 10,40% nesplnéno
Vlakové spoje prijizdi v toleranci nad 60 minut pro presny provoz max. 1% 0,10% spinéno
tayﬁtux Ceské drahy, a.s., Generdlni feditelstvi Strana 5/6
- Drzitel certifikatu ISO 9001, ISO 45001 a ISO 50001
fzﬁ Praha 1, Nabfezi L. Svobody 1222, PSC 110 15, www.cd.cz

IC 70994226, DIC CZ70994226. Zapsané v Obchodnim rejstfiku Méstského soudu v Praze, oddil B, viozka 8039



Regionalni doprava — odpovédnost dopravce

Vlakové spoje prijizdi v toleranci 0 - 5 minut pro presny provoz min. 97% 99,10% splnéno
Vlakové spoje prijizdi v toleranci 6 - 60 minut pro presny provoz max. 2,5% 0,80% splnéno
Vlakové spoje prijizdi v toleranci nad 60 minut pro presny provoz max. 0,5% 0,10% splnéno
2.4.| Pripojové vazby
Dodrzeni hranice planovani pripojii 95% 98,96% splnéno
DodrzZeni postupu k zajistént pripojnych vazeb (méné nez 500 pripadii za rok) 500 47 splnéno
3. Plnéni sjednaného rozsahu dopravy a odifeknuti dopravnich spoju
Plnéni sjednaného rozsahu dopravy 99% 99,85% splnéno
Odreknuti dopravnich spojii 1% 0,15 splnéeno
Cistota Zelezni¢nich vozii a za¥izeni Zelezni¢nich stanic
4.1. | Cistota stanic a provoznich zatizeni / dostupnost WC 98% 100% splnéno
Odstranént zavad do 24 hod Ano splnéno
4.2. | Cistota vozidel 95% 99,61% splnéno
5. Priuzkum spokojenosti zakazniku
| Priizkum spokojenosti zakazniku 100% 100% splnéno
6. Vyrizovani stiZnosti, uplatnéni prava a od§kodnéni cestujicich v pripadé nedodrZeni norem kvality sluzeb
6.1. | Vyfizovani stiZnosti cestujicich 100% 100% splnéno
Koeficient podani na 100 tisic prepravenych cestujicich 7 6,24 splnéno
Koeficient opravnenych podant na 100 tisic prepravenych cestujicich 2 1,60 splnéno
Priimérnd doba vyrizeni podani 30 dni 15 dni splnéno
6.2. | Uplatnéni prava z prepravni smlouvy a od§kodnéni cestujicich 100% 100% splnéno
Neopravnené zamitnuti Zadosti pod 1% 0% splnéno
Ztrata zadosti nebo odmitnuti prijeti Zadosti pod 1% 0% spinéno
Vyrizeni Zadosti ve stanovené lhiite UPPS 99% 100% splnéno
Vyrizeni zZadosti ve stanovené lhité odskodnéni 99% 100% splnéno
Prumeérna délka vyrizeni Zadosti UPPS 28 dni 28 dn/ splnéno
Primeérna délka vyrizeni Zadosti odskodnéni 28 dni 28 dn/ splnéno
7. Pomoc poskytovana zdravotné postiZzenym osobam a osobam s omezenou schopnosti pohybu a orientace
Splnéni odsouhlasené objednavky (pozadavku zdkaznika) 99% 99,60% splnéno
Razeni predepsanych nalezitosti dle objedndvky 99% 99,10% splnéno
Funkcnost a technicka zpiisobilost mobilnich plosin 98% 99,96% spinéno
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