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Uvod

Kvalita poskytovanych sluzeb cestujici vefejnosti tvofi rozhodujici ¢ast image Ceskych drah, protoze je
viditelna a sledovana jak &irokou vefejnosti, sdélovacimi prostiedky, konkurenénimi dopravci, tak i
objednateli osobni dopravy v regionaini a dalkové dopravé. Standardy kvality Ceskych drah, a.s.
stanovuji jednotnou droven kvality poskytovanych sluzeb vici cestujicim a objednatelim a vychazeji ze
soucasnych finan¢nich moZnosti spoleénosti.

Systém managementu kvality je ve spole¢nosti Ceské drahy uplatiovan v rozsahu véech pozZadavk(
norem CSN EN ISO 9001, CSN OHSAS 18001 a CSN EN ISO 50001.

Meéreni naplfiovani standardi kvality s vyuZitim interni kontroly, vystupl z kontrol ze strany objednateld,
zaslanych stiZnosti a podnétl je doplnéno také mérenim spokojenosti zékaznik( s Urovni poskytovanych
sluzeb formou anketniho priizkumu, utajeného nakupu a specifickych prazkuma.

Vyhodnoceni Standardu kvality za rok 2019
U pinéni pfedepsanych standard( kvality doslo u nékterych jednotlivych standardi k jejich nepinéni.
Neplinény je standard ,Presnost jizdniho fédu v délkové a regionaini dopravé", v téchto kategoriich:

- vlak pfijizdi v toleranci 0 - 5 minut pro pfesny provoz v dalkové i regionalni dopravé.

Celkove zpozdéni vlak( osobni dopravy CD se meziro&né snizilo o 4 % (pohled pres celkovy pocet minut
zpozdeéni). Znacny podil zpoZzdéni vlakd vznikl z divodu vyluk a ostatnich stavebnich diivodii na strané
Spravy Zeleznic, s.0. a naslednych souvisejicich davod( (zejména sled a kfizovani vlak(, obraty souprav,
lokomotiv a personalu CD), v meziro&nim srovnani se ale jedna o mirny pokles. Naopak se meziro&né
zvysil poCet pfipadi spadajicich pod tzv. ostatni vlivy (nehody, srazky na prejezdu, zasahy slozek 1ZS
apod.) — podil téchto pfi¢in zpozdéni predstavuje vétsi polovinu pfigin Zpozdéni (52,6%).

Podil viastni viny CD na uvedené skute&nosti je v dalkové dopravé v toleranci 0 — 5 minut pro presny
provoz 5,7 %, v regiondlni dopravé je pak podil v toleranci 0 — 5 minut pro piesny provoz 2 %. Z tohoto
pohledu neni nepinéni uvedenych dil&ich ukazatel(l zasadni.

Neplnény standard ,Prodej jizdnich dokladi ve stanicich: do$lo k diléimu nesplnéni standardu u
stanovenych ukazatell v oblastech:

- Prodej jizdnich dokladl v kazdé obsazené stanici nebo zastavce.
Neplnény standard ,/nformacni systémy ve vozidlech': dodlo k diléimu nesplnéni standardu u
stanovenych ukazatel(l v oblastech:

- Funkénost poskytovani informaci.
Neplnény standard ,Informacni systémy ve stanicich: doglo k dil&imu nesplnéni standardu u
stanovenych ukazatel(l v oblastech:

- Funké&nost poskytovani informaci.

V souvislosti se zna¢nou fluktuaci zaméstnanch a zacvikem nové pfichozich zaméstnancl byl provoz
prodejnich mist ¢asto omezovan. Také v ndvaznosti na éasté rekonstrukce stani¢nich prostor nebylo
mozné vzdy technicky zabezpedit provoz prodejnich mist plnohodnotné ve stanoveném &ase.
Poskytovani informaci ve vlaku, stejné jako poskytovani dalsich sluzeb, je pfimo ovlivnéna priichodnosti
vlakoveé soupravy. V obdobi pfepravnich $picek, zejména ve vazbé na denni dojizdku v kombinaci
s dodrZovanim planovaného fazeni vlak(l a moznosti fazeni posilovych vozl dochéazelo k prepliiovani
souprav v rozsahu, ktery znemoznoval pohyb viakového doprovodu po souprave. V ramci opatieni ke
zvySeni bezpecnosti byla rovnéz upfednostnéna oblast tkonl spojenych s odjezdem vlaku — projevuje se
zejmeéna u spoji s vyss§i Cetnosti zastaveni.
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Do hodnoceni funkénosti informaénich systému ve vozidlech je zahrnut i elektronicky systém rezervaci.
V zavislosti na zaménach fad vozl, fazenych v dalkové dopravé bylo nutno tento rezervacni systém
nahrazovat liste¢Ckovanim. PInéni ukazatele bylo znaéné ovlivnéno i fazenim nahradnich souprav za
jednotky 660 (nahradni soupravy bez elektronického systému oznacovani mist s rezervaci).

Informacni systémy ve stanicich jsou provozovany Spravou Zeleznic, s. 0., plnéni je posuzovano jako
subdodavka systému. Vysledné hodnoceni neni vazano pouze na kontrolni zjisténi, ale i na pocet
opravnénych stiznosti, které jsou do této oblasti sméfovany. Mirné narostl pocet pfipadd, kdy dochazi ke
zméné zvefejnéného nastupisté, nadale pretrvava problém nejednotného zverfejhovani zpozdeni viaku ve
stanicich na trati (souhrnné pfedpokladané zpoZdéni versus postupné navySovani zpozdéni v intervalu
10 min.). Zjisténe zavady jsou s provozovatelem drahy projednavany. Nezanedbatelny podil na
neplnohodnotném zverejnéni informaci pro cestujici vefejnost ma také vandalismus, predevsim v oblasti
zvefejneéni tisténych informaci o mimofadnostech a vylukové g&innosti. B&hem roku 2019 probihaly
v mnoha stanicich rekonstrukce prostor pro cestujici, dochazelo tak k nesouladu v oznaceni prodejnich
prostor a ke zverejnéni informaci neodpovidajicich aktualnimu stavu prostor.

Tam, kde byla uroven plnéni jednotlivych standardl pro definované obdobi nizsi, nez stanovena
minimaini hodnota, jsou jednotlivé organizacéni slozky povinny proveéfit divody, pfijmout opatfeni vedouci
k napravé a neprodlené je provést.

Zavéry z kontrolni ¢innosti za rok 2019 jsou v souladu s vystupy hodnoceni uvedenych standardil kvality.
Za rok 2019 bylo celkem provedeno 114 496 kontrol, z toho 11 722 ve stanicich a 102 774 ve vlacich.
Kontrolni ¢innost v roce 2020 bude zaméfena na ovéfeni ucinnosti pfijatych opatieni k plnéni standard

kvality.

Vyhodnoceni jednotlivych Standardl kvality za rok 2019 bude publikovano ve Vyroéni zpravé 2019
Skupiny Ceské drahy.
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1. Informace a pFepravni doklady

L.1. | Prodej a kontrola jizdnich dokladii ve vlacich

Zabezpeceni prodeje jizdnich dokladii (mimo NAD) 99% 99,29% splnéno

Kvalita prace viakového doprovodu pfi prodeji jizdnich dokladii 99% 99 96% splnéno
1.2. | Poskytovini informaci ve vlacich

Zabezpeceni informovdni ve viaku (mimo NAD) 99% 99.85% splnéno

Kvalita vykonu prdace viakového doprovodu 99% 99.99% splnéno
1.3. | Prodej jizdnich dokladii ve stanicich

Prodej jizdnich dokladii v kaZdé obsazené stanici nebo zastdvee 99% 98 73% nespinéno

Zabezpecen! ndhradniho zpiisobu odbaveni 99% 99 99% splnéno
1.4. | Poskytovini informaci ve stanicich

Zabezpedeni informovdni cestujicich v obsazené stanici/zastdvce 90% 96.81% spinéno

Kvality vykonu prdce stanicniho persondlu 99% 99,95% splnéno
L.5. | Chovini vlakového a stani¢niho persondlu 99% 99.86% splnéno
1.6. | Informaéni systémy ve vozidlech

Funkénost poskytovadni informaci 99% 98,60% nesplnéno

Kvalita vykonu prdce viakového a vozového persondiu 99% 99.94% splnéno
1.7. | Informaéni systémy ve stanicich

Funkénost poskytovdni informaci 99% 96.61% nesplnéno

Kvalita vykonu prédce staniéniho persondliu 99% 99,93 % spinéno

2. PFesnost dopravnich spojii a obecné zasady postupu v pFipadé proveznich mimoridnosti

2.1. | Provozni mimofidnosti v draZni dopravé

Spolehlivost jizdniho Fadu 98% 98.00% spinéno

Kvalita feseni mimorddnosti 75% 86,24% splnéno
2.2. | Dodrzeni planovanych néleZitosti a plinované kapacity vlaku 95% 95,25% splnéno
2.3. | Piesnost plnéni jizdniho Fidu v ddlkové a regiondlni

Dalkova doprava

Viakové spoje prijizdi v toleranci 0 - 5 minut pro presny provoz 78% 66,70% nesplnéno

Viakové spoje prijizdi v toleranci 6 - 60 minut pro presny provoz 20% 32,30% nesplnéno

Viakové spoje prijizdi v toleranci nad 60 minut pro presny provoz 2% 1.00% splnéno

Dilkovi doprava — odpovédnost dopravee

Viakové spoje prijizdi v toleranci ) - 5 minut pro piesny provez 94% 94,30% spinéno

Viakové spaje prijizdi v toleranci 6 - 60 minut pro piesny provoz 3.5% 3.30% spinéno

Viakové spoje prijizdi v toleranci nad 60 minut pro piesny provoz 0.5% 0.18% splnéno
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Regionilni doprava

Viakové spoje pFijizdi v toleranci (1 - 5 minut pro pfesny provoz 91% 87,70% nesplnéno

Viakové spaje prijizdi v toleranci 6 - 60) minut pro pfesny provoz 8% 12,25% nespinéno

Viakové spoje pFijizdi v toleranci nad 60 minut pro pfesny provoz 1% 0,05% splnéno
Regiondlni doprava — odpovédnost dopravee

Viakové spoje prijizdi v toleranci 0 - 5 minut pro presny provoz 97% 98,40% splnéno

Viakové spoje prijizdi v toleranci 6 - 60) minut pro presny provoz 2.5% 1,55% spinéno

Viakové spoje pFijizdi v toleranci nad 60 minut pro pFesny provoz 0.5% 0.05% splnéno

2.4. | PFipojové vazby

Dadrzeni hranice planovani pripoji 05% 97.00% splnéno
(]
Dodrzeni postupu k zajisténi pripojnych vazeb 99% 99,.96% splnéno

3. Plnéni sjednaného rozsahu dopravy a odieknuti dopravnich spoji

Pinéni sjednaného rozsahu dopravy 99% 99.51% splnéno
Odreknuti dopravnich spojit 1% 0.49% spinéno

4, Cistota Zelezni€nich vozi a zafFizeni Zelezni¢nich stanic

4.1. | Cistota stanic a provoznich zatizeni / dostupnost WC 99% 100% spinéno

4.2. | Cistota vozidel 95% 95,07% splnéno

5. Prizkum spokojenosti zikazniki

5. | Priizkum spokojenosti zikazniki 100% 100% splnéno

6. Vyfizovéni stiznosti, vraceni pfepravného a odskodnéni v pfipadé nedodrzeni norem kvality sluZeb

6.1. | VyFizovini stiznosti cestujicich 100% 100% spinéno
Koeficient poddni na 100 tisic pFepravenych cestujicich 7 6,34 spinéno
Koeficient oprdvnénych poddant na 100 tisic prepravenych cestujicich 4 1,45 spinéno
Primérnd doba vyFizeni podani 30 dnit 14.5 dnii spinéno

6.2. | Uplatnéni priva z pi‘epravni smlouvy a odikodnéni cestujicich 100% 100% splnéno
Neoprdvnéné odmitnuti Zddosti Zddné Zddné spinéno
Ztrdta Zddosti Zddnd Zdend spinéno
VyFizeni Zddosti ve stanovené lhiité 100% 100% splnéno
Priimérnd délka vyrizeni Zddosti 4 tydny 10-28 dnii splnéno

7. Pomoc poskytovans zdravotné postiZenym osobAm a osobim s omezenou schopnosti pohybu a orientace

Ceské drahy, a.s., Generalni feditelstvi Strana 5/6
DrZitel certifikatu 1ISO 2001, OHSAS 18001 a ISO 50001

Praha 1, Nabfezi L. Svobody 1222, PSC 110 15, www.cd.cz

1& 70094226, DIC CZ70994226. Zapsané v Obchodnim rejstiiku Méstského soudu v Praze, oddil B, vioZka 8039




15650081

BUREAY VERTTAS
Erfeate

Splnént odsouhlasené objedndvky (poZadavku zdkaznika) 99% 99 80% spinéno
Razeni predepsanych naleZitosti dle objedndvky 99% 99.25% spinéno
Funkénost a technickd zpiisobilost mobilnich plosin 99% 99,15% splnéno
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