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Uvod

Kvalita poskytovanych sluzeb cestujici verejnosti tvofi rozhodujici ¢ast image Ceskych drah, protoze je
viditelna a sledovana jak Sirokou verfejnosti, sdélovacimi prostfedky, konkurenénimi dopravci, tak i
objednateli osobni dopravy vregionalni a dalkové dopravé. Standardy kvality Ceskych drah, a.s.
stanovuji jednotnou uroven kvality poskytovanych sluzeb viéi cestujicim a objednatelim a vychazeji ze
soucasnych finanénich moznosti spole¢nosti.

Systém managementu kvality je ve spolecnosti Ceské drahy uplatiiovan v rozsahu véech pozadavk(
norem CSN EN I1SO 9001, CSN OHSAS 18001 a CSN EN SO 50001.

Méfeni napliiovani standardd kvality s vyuzitim interni kontroly, vystupl kontroly ze strany objednatelu,
zaslanych stiznosti a podnétl je doplnéno také méfenim spokojenosti zakaznik( s Grovni poskytovanych
sluzeb formou anketniho prizkumu, utajeného nakupu a specifickych prizkumdi.

Vyhodnoceni Standarda kvality za rok 2018
U pinéni pfedepsanych standard( kvality doslo u jednotlivych standardl ke zhor&eni jejich plnéni oproti
predchozimu roku 2017. Neplnény je standard ,Presnost jizdniho fadu v délkové a regionéini dopravé’,
v téchto kategoriich:

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

- vlak pfijizdi v toleranci 6 - 60 minut pro pfesny provoz v dalkové i regionalni dopravée

Celkové zpozdéni viakil osobni dopravy CD se zvysilo meziroéné o 16 % (pohled pres celkovy podet
minut zpozdéni). K uvedenému narlstu zpozdéni doslo z divodu vyluk a ostatnich stavebnich divodu na
strané SZDC a naslednych souvisejicich divodi (zejména sled a kfizovani vlakl, obraty souprav,
lokomotiv a personalu CD). Nicméné k naristu zpozdéni dodlo rovnéz i z viny na strané CD a to z
pfepravnich divod( a z divodu poruch vozidel a sestavy viaku. Meziro&n& se zvysil po&et pripadd,
spadajicich pod tzv. ostatni vlivy (nehody, srazky na pfejezdu, zasahy sloZzek IZS apod.) — podil téchto
pficin zpozdéni pfedstavuje polovinu pfi¢in zpozdéni (50,4%).

Podil viastni viny CD na uvedené skutecnosti je v dalkové dopravé v toleranci 0 — 5 minut pro presny
provoz 5,4 %, v regionalni dopravé je pak podil v toleranci 0 — 5 minut pro pfesny provoz 1,7 %. Z tohoto
pohledu neni neplnéni uvedenych dil€ich ukazatell zasadni.

U standardu ,Informace a prepravni doklady" pak doslo k diléimu nesplnéni standardu u stanovenych
ukazatell v oblastech:

- zabezpeceni prodeje jizdnich dokladi

- funkénost poskytovani informaci u informaénich systémi ve vozidlech i stanicich

Kontrola a prodej jizdnich dokladd ve viaku, stejné jako poskytovani dal$ich sluZeb, je pfimo ovlivnéna
prachodnosti vlakové soupravy. V obdobi prepravnich $picek, zejména ve vazb& na denni dojizdku
v kombinaci s dodrzovanim planovaného fazeni viakii a moznosti fazeni posilovych vozl dochazelo
k pfeplfiovani souprav v rozsahu, ktery znemozioval pohyb viakového doprovodu po soupravé. V ramci
opatfeni ke zvySeni bezpecnosti byla rovnéz upfednostnéna oblast vypravy vlaku s ovéfenim
bezpecneho uzavirani dvefi souprav pfed odbavenim pfed nastupem do viaku nebo v prib&hu jizdy —
projevuje se zejména u spoju s vy3Si Cetnosti zastaveni.

Do hodnoceni funk&nosti informaénich systému( ve vozidlech je zahrnut i elektronicky systém rezervaci,
ktery byl v prib&hu roku 2018 postupné spoustén. V zavislosti na zaménach fad vozl, Fazenych
v dalkové dopravé bylo nutno tento rezervaéni systém nahrazovat listeCkovanim. PInéni ukazatele bylo
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znacné ovlivnéno i fazenim nahradnich souprav za jednotky 661 (nahradni soupravy bez elektronického
systému oznacovani mist s rezervaci).

Informaéni systémy ve stanicich jsou provozovany SZDC, s. o., pln&ni je posuzovano jako subdodavka
systéemu. Vysledné hodnoceni neni vazano pouze na kontrolni zjisténi, ale i na pocdet opravnénych
stiznosti, které jsou do této oblasti sméfovany. Mirné narostl pocet pfipadd, kdy dochazi ke zméné
zverejnéného nastupisté, nadale pretrvava nevhodny pfistup nejednotného zvefejiiovani zpozdéni viaku
ve stanicich na trati (souhrnné pfedpokladané zpozdéni versus postupné navy$ovani zpozdéni v intervalu
10 min.). Zjisténé zavady jsou s provozovatelem drahy projednavany.

Tam, kde byla uroven pinéni jednotlivych standardi pro definované obdobi niz$i, neZ stanovena
minimalini hodnota, jsou jednotlivé organiza&ni slozky povinny provéfit diivody, pfijmout opatfeni vedouci
k népravé a neprodlené jej provést.

Zaveéry z kontrolni ¢innosti za rok 2018 jsou v souladu s vystupy hodnoceni uvedenych standard( kvality.
Za rok 2018 bylo celkem provedeno 129 756 kontrol, z toho 21 427 ve stanicich a 108 329 ve vlacich.
Kontrolni ¢innost v roce 2019 bude zamérena na ovéreni Géinnosti pfijatych opatfeni k pinéni standardd
kvality.

Vyhodnoceni jednotlivych Standardi kvality za rok 2018 bude publikovano ve Vyroéni zpravé 2018
Skupiny Ceské drahy.
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Karta standardu

Uroven

narocnosti

Pinéni
standardu

1. Informace a pfepravni doklady
1.1. | Prodej a kontrola jizdnich dokladu ve vilacich
Zabezpeceni prodeje jizdnich dokladu (mimo NAD) 99% 98,97% nesplnéno
Kvalita préace viakového doprovodu pii prodeji jizdnich dokladi 99% 99,95% spinéno
1.2. | Poskytovani informaci ve vlacich
Zabezpeceni informovani ve viaku (mimo NAD) 99% 99,66% splnéno
Kvalita vykonu prace viakového doprovodu 99% 99,98% splnéno
1.3. | Prodej jizdnich dokladi ve stanicich
Prodej jizdnich dokladi v kaZdé obsazené stanici nebo zastavce 99% 99,09% spinéno
Zabezpeceni ndhradniho zplsobu odbaveni 99% 99,98% spinéno
1.4. | Poskytovani informaci ve stanicich
Zabezpeceni informovéni cestujicich v obsazené stanici/zastdvee 90% 94,30% spinéno
Kvality vykonu préace stanicniho personélu 99% 99,85% spinéno
1.5. | Chovani viakového a staniéniho personalu 99% 99,96% splnéno
1.6. [ Informaéni systémy ve vozidlech
Funkcénost poskytovani informaci 99% 98,86% nespinéno
Kvalita vykonu prace viakového a vozového personalu 99% 99,94% splnéno
1.7. | Informacni systémy ve stanicich
Funkénost poskytovani informaci 99% 98,56% nespinéno
Kvalita vykonu préce stani¢niho personalu 99% 99,96 % spinéno
2. Presnost dopravnich spoji a obecné zasady postupu v pfipadé provoznich mimoradnosti
2.1. | Provozni mimofadnosti v drazni dopravé splnéno
Spolehlivost jizdniho fadu 98% 98% splnéno
Kvalita feSeni mimoréadnosti 75% 85,2% spinéno
2.2. | Dodrzeni planovanych nalezitosti a planované kapacity viaku 95% 95,84% splnéno
2.3. | Pfesnost pInéni jizdniho fadu v dalkové a regionalni nesplnéno
Dalkova doprava
Vliakové spoje pfijizdi v toleranci 0 - 5 minut pro presny provoz 78% 68,1% nesplnéno
Viakové spoje pfijizdi v toleranci 6 - 60 minut pro presny provoz 20% 31% nesplnéno
Viakové spoje prijizdi v toleranci nad 60 minut pro presny provoz 2% 0,9% splnéno
Dalkova doprava — odpovédnost dopravce
Viakové spoje prijizdi v toleranci 0 - 5 minut pro piesny provoz 94% 94,6% splnéno
Viakové spoje prijizdi v toleranci 6 - 60 minut pro pfesny provoz 5.5% 5,2% spinéno
Viakové spoje prijizdi v toleranci nad 60 minut pro presny provoz 0,5% 0,2% spinéno
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Regionalni doprava

Vlakové spoje prijizdi v toleranci 0 - 5 minut pro presny provoz 91% 87,8% nesplnéno
Viakové spoje piijizdi v toleranci 6 - 60 minut pro pfesny provoz 8% 12,1% nespinéno
Viakové spoje piijizdi v toleranci nad 60 minut pro pfesny provoz 1% 0,1% splnéno

Regionalni doprava — odpovédnost dopravce

Vlakové spoje piijizdi v toleranci 0 - 5 minut pro piesny provoz 97% 98,3% spinéno
Viakové spoje pfijizdi v toleranci 6 - 60 minut pro pfesny provoz 2,5% 1,7% spinéno
Viakové spoje piijizdi v toleranci nad 60 minut pro pfesny provoz 0,5% 0% spinéno

2.4. | Pfipojové vazby

Dodrzeni hranice planovani pfipojl 95% 99,98% spinéno

DodrZzeni postupu k zajisténi pripojnych vazeb 99% 96,87% nespinéno

3. PInéni sjednaného rozsahu dopravy a odfeknuti dopravnich spojt

Plnéni sjednaného rozsahu dopravy 99% 99,9% spinéno

Odreknuti dopravnich spoji 1% 0,1% splnéno

4. Cistota zelezniénich vozli a zafizeni zelezniénich stanic

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

4.2. | Cistota vozidel 95% 96,21% splnéno

5. Prazkum spokojenosti zakaznik(

5. | Prizkum spokojenosti zdkaznikd 100% 100% splnéno

6. Vyfizovani stiznosti, vraceni pfepravného a odskodnéni v pfipadé nedodrzeni norem kvality sluzeb

6.1. | Vyfizovani stiznosti cestujicich 100% 100% splnéno
Koeficient podani na 100 tisic pfepravenych cestujicich 7 6,61 spinéno
Koeficient opravnénych podani na 100 tisic pfepravenych cestujicich 4 1,53 spinéno
Priméma doba vyrizeni podani 30 dna 18 dnii spinéno

6.2, | Uplatnéni prava z pfepravni smlouvy a odskodnéni cestujicich 100% 100% spinéno
Neopravnéné odmitnuti Zadosti Zadné Zadné spinéno
Ztrata Zadosti Z4dna zZadna splnéno
Vyfizeni Zadosti ve stanovené Ih(ité 100% 100% splnéno
Priméma délka vyfizeni Zddosti 4 tydny 4 tydny spinéno
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BUKLR VERTIAS
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7. Pomoc poskytovana zdravotné postizenym osobam a osobam s omezenou schopnosti pohybu a orientace

Pomoc poskytovana zdravotné postizenym osobam a osobam S

7 £ . splnéno
s omezenou schopnosti pohybu a orientace
Spinéni odsouhlasené objednavky (poZadavku zékaznika) 99% 100% spinéno
Razeni predepsanych nélezitosti dle objednévky 99% 99,09% splnéno
Funkénost a technicka zplsobilost mobilnich plosin 99% 99,11% splnéno
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