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Uvod
Kvalita poskytovanych sluZeb cestujici vefejnosti tvofi rozhodujici ¢ast image Ceskych drah, protoZze

jeviditelna a sledovana jak Sirokou verfejnosti, sdélovacimi prostfedky, konkurencnimi dopravci, tak i
objednatelem osobni dopravy v regionalni a dalkové dopravé.

Standardy kvality Ceskych drah, a.s. stanovuji jednotnou Grovef kvality poskytovanych sluzeb v{ci
cestujicim a objednateldim a vychazeji ze soucasnych financnich moznosti spole¢nosti.

Systém managementu kvality je ve spolecnosti Ceské drahy uplatfiovan v rozsahu viech pozadavk
norem CSN EN ISO 9001 a CSN OHSAS 18001.

Vyhodnoceni Standard( kvality za rok 2013

MéFeni napliovani standardd kvality swvyuZitim interni kontroly, vystup(l kontroly ze strany
objednatel(l, zaslanych stiznosti a podnétl je doplnéno také méFenim spokojenosti zakaznik(
s arovni poskytovanych sluZzeb formou anketniho prlizkumu, utajeného nakupu a specifickych
prizkum.

PInéni standard( se sleduje vdalkové dopravé podle typl spojl jak vzavazkové, tak komeréni
dopravé. V regionalni dopravé se sleduje pInéni komplexné podle objednatel(.

Tam, kde byla Groven plnéni jednotlivych standardd pro definované obdobi nizsi nez stanovena
minimalni hodnota, jsou jednotlivé organizacni sloZky povinny provéfit dlivody, pfijmout opatfeni
vedouci k napravé a neprodlené jej provést.

Vyhodnoceni jednotlivych Standard( kvality za rok 2013 bylo publikovano ve Vyro¢ni zpravé 2013
Skupiny Ceské drahy.
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arove n pln éni

Karta standard G

naro énosti standard U
2.1. | PInéni sjednaného rozsahu dopravy* 99% 99,96% spln éno
2.2. | Provozni mimo fadnosti v drazni doprav € 90% 88,71% nespin éno
2.3. | Dodrzeni planovanych nélezitosti a planované kapaci  ty vlaku 97% 97% spln éno

2.4. | Pfesnost pIn éni jizdniho Fadu v dalkové a komer €ni doprav & **

A. | Dalkova doprava (EC, SC, Ex, R)** 83% 83,90% spln éno
EC — EuroCity 74,4
SC - SuperCity 87,9
Ex — expres 80,8
R —rychlik 85,2
EN —EuroNight 67,5
IC — InterCity 90,0

2.5. | Pfesnost pln éni jizdniho Fadu v regiondlni doprav & **

Regionalni doprava (Sp, Os)** 93% 93,20% spln éno
Sp - spésny vlak 90,3
Os- osobni viak 93,3
2.6. | Celkové pr amérné zpozd éni spoj U v procentech podle typu spoj U dle jizdniho Fadu
Vlakové spoje p Fijizdi v toleranci (0 - 5 min.) pro p  fesny provoz 91% 91% spin éno
Vlakové spoje p Fijizdi v toleranci (6 - 60 min.) prop Fesny provoz 8% 9% nespin éno
Vlakové spoje p Fijizdi v toleranci nad 60 min. prop  fesny provoz 2% 0,2% spln éno
ZpoZzd éni vlakovych spoj G do 5 minut (v ¢as) 91% 91%
EC — EuroCity 68,8
SC — SuperCity 78,3
Ex — expres 74,8
R — rychlik 78,7
EN — EuroNight 68,0
IC — InterCity 84,6
Sp - spésny vlak 87,6
Os- osobni viak 92,1
Zpozd &ni viakovych spoj @ o 6 aZ 15 minut 8% 7,2%
EC — EuroCity 16,1
SC — SuperCity 15,4
Ex — expres 15,6
R — rychlik 14,8
EN — EuroNight 14,1
IC — InterCity 9,6
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Sp - spésny viak

9,4

@

ISOQAR

Os- 0sobni vlak 6,5
Zpozd éni vlakovych spoj @1 0 16 aZ 30 minut 8% 1,4%
EC — EuroCity 8,0
SC - SuperCity 3,7
Ex — expres 3,6
R — rychlik 44
EN — EuroNight 59
IC — InterCity 3,2
Sp - spé&sny vlak 2,3
Os- 0sobni vlak 1,0
Zpozd éni vlakovych spoj @ o 31 aZ 60 minut 8% 0,4%
EC — EuroCity 4,5
SC - SuperCity 1,7
Ex — expres 4,5
R — rychlik 1,4
EN — EuroNight 5,4
IC — InterCity 1,6
Sp - spé&sny vlak 0,5
Os- 0sobni vlak 0,2
Zpozd éni vlakovych spoj @ nad 60 minut 2% 0,2%
EC — EuroCity 2,7
SC - SuperCity 0,9
Ex — expres 15
R — rychlik 0,7
EN — EuroNight 6,6
IC — InterCity 1,0
Sp - spé&sny vlak 0,2
Os- 0sobni vlak 0,1
2.7. | PFipojové vazby — dodrzovani p  Fipoj a* 95% 96% spln éno
2.8. | Podil od feknutych viak a 99% 99,72% spln éno
20, Eamo0 Pos ot B g eI dosobamsomezenal | oo, | 300 | spnao
2.10. | Chovéani jizdniho a stani €niho personélu 100% 98,06% nespln éno
2.11. | Prodej a kontrola jizdnich doklad & a poskytovani informaci ve vlacich 100% 97,82% e splnéno
212, SPtraC)rtlji?l"Ca;]kontrolajizdnich doklad G a poskytovani informaci ve 100% 82.51% nespln &no
2.13. | Informa €ni systémy ve vozidlech a ve stanicich 100% 99,38% nespln éno
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2.14. | Cistota stanic a provoznich za Fizeni 70% 89% spln éno
Dostupnost WC ve stanicich 80% 80% spln éno
2.15. | €istota a komfort vozidel 95% 95,38% spln éno
2.16. | Vyfizovani stiznosti cestujicich*** 100% 100% spln éno
Koeficient podani na 100 tisic p  Fepravenych cestujicich 7 5,43 spin  éno
Koeficient opravn énych podani na 100 tisic p Fepravenych cestujicich 4 2,68 spln  éno
Pramérna doba vy Fizeni podani 30dni 18 dnt spln éno
2.17. | Uplatn éni prava z p fepravni smlouvy a odSkodn éni cestujicich 100% 100% spin éno
Neopravn éné odmitnuti zadosti zadné zadné spln éno
Ztrata zadosti zadna zadna spln éno
Vyfizeni Zadosti ve stanovené Ih Gté 100% 100% spln éno
Pramérna délka vy Fizeni Zadosti 4 tydny 3 tydny spln éno
2.18. | Stafi vozidel 27 let 21,67 rok G spln éno
2.19. | Priizkum spokojenosti zakaznik 0
Minimalni po ¢et respondent U 300 5253 spln éno
Pozadovany po éet prazkum 3 4 spln éno
*nezahrnuji se p Fipady bez zavin éni dopravce a z vySSi moci
** zavin éni dopravce
*** 7 celkového po €tu evidovanych stiznosti
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