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1. Obecné podminky
1.1. Uvod

Standardy kvality Ceskych drah, a.s. stanovuji jednotnou urovefi kvality poskytovanych sluzeb vici
cestujicim a objednateliim a vychazeji zdoporugeni evropské normy CSNEN 13 816 a také ze soucasnych
finantnich moznosti spolecnosti. Standardy byly nastaveny podle zjisténych klifovych potfeb cestujicich
tak, aby se mohly stat zakladem smlouvy sobjednatelem, resp. cestujicim s definovanou minimalni
jednotnou Grovni poskytované kvality sluzby. Pomoci zavadénych standard( je moZné sledovat,
vyhodnocovat a porovnavat plnéni jednotlivych aspektl sluZby a pomoci daldich vyplyvajicich opatfeni
jejich kvalitu trvale zlep3ovat. M&Feni napifiovani standard(l kvality s vyuZitim interni kontraly, vystupd
kontroly ze strany objednatelll a zaslanych stfznosti a podnétd mlZe byt dopinéno i méfenim spokojenosti
zékaznik{ s drovni poskytovanych sluZeb formou anketniho prizkumu.

Standardy kvality jsou zavaznym dokumentem pro viechny organizaZni slozky zG¢astn&nych na dopravnim
a pFepravnim procesu nebo k nému podplrnych procesech. Aktualizace standard( kvality probiha jednou
rofné. jsou soucasti politiky kvality v ramci certifikace hlavnich Cinnosti dopravce CD, a.s.
Dopravce pii realizaci objednanych dopravnich vykon( zajisti ukazatele kvality sluZby spoivajici
v zabezpeCeni odpovidajici pfepravni kapacity souprav na zéklad8 vlastnich prizkumi frekvence cestujicich
a v zabezpefeni provozu nepfetrZité informadni linky ,Cali-centra®.
Ceské drahy v ramci zlepsovani kvality nabizené sluzby sleduji zejména:
1) mésiEné - zpoZdéni viakd podle objednateldl, v datkové dopravé podle jednotlivych linek, a to ve
smiuvng definovanych stanicich
2) mésiéné - dodrzovani jednotlivych piipojovych vazeb definovanych vjednotlivych smlouvach
k zajisténi dopravni obsluZnosti nebo garantovanych pom{ckou Cekaci doby
3) mésicné - dodrzeni planovaného fazeni a dostatenosti nabizené kapacity na jednotlivych
linkach a dle jednotlivych objednatelli
4) m@sitnd - nerealizované spoje z divod(i na strané dopravce, neexistuji-li objektivni divody
vedouci k odfeknutivlaku
5) rocné - koeficient podanych stiZnosti na 100 tis. pfepravenych zékaznikd, stim, Ze kontrolni
vyhodnocenT je provadéno Ctvrtletnd

vyhodnoceni pinéni jednotlivych standardd kvality se pfedpokldda Ctyfikrat roné, vZdy po uplynulém
ctvrtleti (do konce nasledujiciho mésice). Standardy kvality a jejich vysledky jsou navrZeny jako vefejné a
mély by se stat zakladem pro prezentaci kvality poskytovanych sluZeb. Vedeni spolecnosti jsou
prezentovany minimalné jednou roéné, jako soucast informace o vyfizovani stiznosti a vivoji kvality sluzZeb
dopravce Ceské drahy a.s. PInéni standard( se sleduje v dalkové dopravé podle linek, v regionaini dopraveé
komplexné podle objednatel(.

V pfipad8, Ze droved pinéni jednotlivich standard( bude pro definované obdobi niZsi, neZ stanovena
minimalni hodnota jsou jednotlivé organizalni sloZzky povinny provéfit divody a navrhnout opatfeni
vedoucl k napravé a neprodlené provést opatfeni k napravé dopravce povinen tato opatfeni neprodiené
provést.

Obecné podminky, jednotlivé karty stanidardd a s nimi souvisejici manuély tvofi kemplexni material.

1.2. Ostatni ujednani

1.2.1. vykazy podle jednotlivich smluv zpracovava a vyhodnocuje sitovy dispecink pro dalkovou dopravu, -
vregionalni dopravé mistné piislusny regiondini dispecink regiondini dopravy ve spolupraci s Krajskym
centrem osobni dopravy a mistné pfisiusnym Depem kolejovych vozidel.
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1.2.2.

Pravidelné hldZeni o vysledcich mé&Feni, o zavadach apod. probihd mezi zdcastnénymi stranami

pfednostné elektronicky e-mailem na vzajemné pfedem dohodnuté adresy.

1.3. Pfehled standardt

Nésledujici prehled uvadi prehled jednotlivych standard( kvality v€etné urceni kompetenci zacastn&nych

stran,

.1. PInénisjednanéhe rozsahu dopravy
2.2. DodrZeni planovanych naleZitosti
a planované kapacity viaku
2.3, Bezbariérovost spojent K, SP, S sit JRR M
2.4, Prodejakontrola jizdnich dokladd K.S P sit JR M
Ve vlacich a informovani cestujicich
2.5. Prodej jizdnich dokladi ve stanicich, K S P sit v M
zastavkach a informovani cestujicich
2.6. Informaéni systémy ve vozidlech K, S, SP sit JR Q
ave stanicich
2.7. Presnost plnénijizdntho Fadu ID, SP sit JR M
2.8. DodrZovani piipojovych vazeb ID, 5P sit R M
2.9. Cistota a komfort vozidel, Eistota stanic K, S sit JR.R M
2. 10. kaeficient podani na 100 tis. EM vie Q
piepravenych cestujicich
2.11. Chovanijizdniho a stani¢niho personalu K, S sit R M
1.4. Vysvétlivky
M — masiéné
Q - Civrtietné

K - kontrola (interni, externi)

SP - sledovani, prehledy objednatel(im

A~ analyza ISOR,DISOD

EM ~ email management podaniu CD

JR —v3echny vlaky uvedené v KJR

R -viechny vlaky podle zpracovaného planu fazeni
V - vydejny jizdenek vlastni, smluvni prodejci
ID-1SOR,DISOD

S — stiZnosti, podani cestujicich

P-PARIS,DTOP

o

NT
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2. Karty standard@ kvality

2.1.PInéni sjednaného rozsahu dopravy

Definice standardu

Provoz je zajistovan v souladu s platnym jizdnim fadem - viechny objednané a planované vlaky jsou fadné
odjety.

Uroveii niroénosti

98% planavanych vlakd je odjeto (nezahrnuji se pfipady bez zavinéni dopravce a z vySsi moci).

Nepfijatelné situace

Nezajidténi jizdy vlaku nebo jeho £asti z viny dopravce, bez objektivnich dlvodil

Zptisob méfeni

- priib&zné sledovani plnéni odjetych vikm v hiasenich objednatelim do posledniho
dne nasledujiciho mésice,

namatkové méfeni pii kontrolni Cinnosti,

- hodnoceni provozni prace provozovatele drahy,

ukazatel: podil provedenych vikm z poftu ptanovanych vikm.

Rozsah méfeni

- kontinualni méfeni celého rozsahu dopravy dle jednotlivych objednatelli a samostatné na obchodni
riziko CD.
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2.2.Dodrzeni planovanych naleZitosti a planované kapacity vlaku

Definice standardu

Spoje jsou zajistovany po celou dobu a v celé délice pfedepsanou pravidelnou turnusovanou
naleZitosti véetné dodrzeni planované kapacity 1. tiidy.

Urovei ndroénosti

95%

Neprijatelné situace

- sniZeni kapacity vlaku oproti obsazenosti vypiyvajici z prizkum( frekvence
{nevztahuje se na piipady nepfedhlasenych skupin),

e

Zplisob méreni

- pribéZné sledovani zmén pravidelné nasazovanych turnusovanych nileZitosti
(hlaseni objednateldim do posledniho dne nasledujiciho mésice),

- namatkové méFeni pfi kontrolni Cinnosti,

- namatkova kontrola vykaz vozidel s pldnovanym fazenirm,

- stiznosti,

- ukazatel: pracento pInéni viakd s pfedepsanymi turnusovanymi néleZitostmi.

Rozsah méreni

- kontinuaini méreni celého rozsahu jizdniho Fadu
(siedovani zmén v nasazeni turnusovanych nalezitostf — masicni evidence zmén.
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2.3.Bezbariérovost spojeni

Definice standardu

Ceské drahy provozuji bezbarierové pfistupna vozidla, meziro&ni narst bezbariérovych vozidel v rozmezi 2-
5%.

Uroven naroénosti

Na kaZdé lince existuje minimalné jeden par vlak(l, umoZiiujici pfepravu osob se sniZzenou schopnosti
pohybu a orientace, v€etné vozitkdrd, na koridorovych tratich minimainé 2 pary vlakd /24 hod.

Nepfijatelné situace

Neexistujici nabidka pFepravy osobam se snizenou schopnosti pohybu a orientace na lince (nizsi pocet viakd
neZ vyse uvedeny), nedodrZeni planovanych naleZitosti na vlaku.

Zplsob méFeni

potet vlakil uvedenych v ifednim JR s odpovidajicim piktogramem,

- prib&zné sledovani zmén pravidelné nasazovanych turnusovanych nalezitosti
{(hlaZeni objednatel&im do postedniho dne nasledujiciho mésice),

- namatkové méfeni pfi kantrolnf Cinnosti,

- poZet vlakil uvedenych v Gfednim JR s odpovidajicim piktogramem.

Rozsah méfeni

- kontinudlni méfeni celého rozsahu jizdniho Fadu v délkové a komertni dopravé
dle linek, v regiondlni dopravé dle objednateld.
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2.4.Prodej a kontrola jizdnich doklad( a poskytovani
informaci ve vlacich

Definice standardu

Viakovy doproved je povinen v kazdém viaku prodavat jizdni dokladd pomoci POP (v pFipadé vypadku na-
hradnim zpfsobem), souasné je povinen v pribéhu celé jizdy kontrolovat jizdni doklady. Vyjimku tvofi via-
ky se specifickym zplsobem odbaveni nebo vozidla vybavena prodejnimi automaty a oznacovadi jizdenek.
Viakovy doprovod je k prodeji fadné progkolen. Soucasné v pribéhu celé jizdy a pFed ukonlenim nastupu
cestujicich paskytuje informace o tarifu, pfepravnich podminkach, nabizenych stuzbach, vyhledava piipoje a
spojeni. Zvysenou pozornost vénuje informovani pii mimoradnostech.

Uroveii narocnosti

100%

Nepfijatelné situace

- nezajistdni prodeje jizdnich dokladd (neochota, neznalost tarifu CD a ostatnich tarif(l, které jsou
v daném spoji platné - IDS, pfepravnich podminek, nezajist&ni nahradniho zpisobu
prodeje pfi nefunkénosti zarizeni),

- neprovadéni kontroly jizdnich dokladd viibec nebo pribézné nebo v celé délce viaku,

- neposkytnuti informaci, je-li cestujicimi dotazovan.

Zpisob méreni

- kontrolni €innost interni a externi (objednatelé),
- vystupy z PARIS
- ukazatel: poCet zjisténych zavad na zakiadé provedenych kontrol.

Rozsah méreni

- sledovani zavad v rarnci kontrolnf Einnosti a statistické vystupy z POP na PARIS.
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2.5.Prodej jizdnich dokladd ve stanicich a zastavkach
a informovani cestujicich

Definice standardu

Prodejni misto v obsazené stanici nebo zastavce je oznatené pfislusnymi piktogramy umoZziujici prodej na-
bizenych jizdnich doklad( a informujicich o zplsobu Ghrady, prodejni misto je otevFené v ramci své urCené
provoznl doby, personal praodejniho mfsta prodava jizdni doklady pfipadné i smiuvnich partnerd, je fadng
progkolen ze znajosti viech potFebnych tarifl a prepravnich podminek a ostatnich nabizenych sluzbach.
vztahuje se i na vydejny smiluvnich partnerd v rozsahu opravnéni jejich prodeje.

Uroveii narocnosti

100% vydejen CD, a.s.

Nepfrijatelné situace

- nezajisténi prodeje celého portfolia jizdnich doklad(l, které je v prodeji,
- neznalost dotfenych tarifd a pfepravnich podminek (CD, smiuvni),

- prodejni misto neni b&hem své provozni doby obsazeno personalem,

- Zekani na odbaveni u prodejniho mista je delsi nez 10 minut.

Zpusob méieni

- kontrolni &innost interni a externi (objednatel &),

- vystupy z PARIS,

- stiznosti v konfrontaci s PARIS,

- ukazatel: polet zjisténych zdvad na zakladé provedenych kontrol.

- »

Rozsah méfeni

- sledovani zavad v ramci kontrolni éinnosti a statistické vysiupy z POP na PARIS
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2.6.

Informacni systémy ve vozidlech a ve stanicich

Definice standardu

Informace ve vozidle (vn& i uvnitf) jsou kompletni, aktudini a Citelné. V kazdém vozidle jsou nasledujici in-
formacni prvky:

a)

b)

)
h)

Smérovou tabuli s oznafenim ¢isla spoje, cilovou stanici, pfipadné rozhodujicimi ndcestnymi
stanicemi, v pfipada spojil zafazenych v systémech IDS jesté islem a oznacenim linky.

Polud je vozidlo vybavenao digitdlnim vnitfnim informatnim panelem, jsou poskytovany

informace o zastavce pred vystupem a po ukonceni ndstupu o nasledujici zastavce.

Je-li vozidlo souCasné vybaveno akustickym systémem, je zajiSté&no hldSeni stanic a zastavek vietné
vybranych moZnosti pfestupu — poZadavek akustického systému je pro vozidla objednédvana
po&inaje rolkem 2010 povinny.

V pFipadé spojii vy3Ei kategorie (IC, EC, EN, SC) je hia3eni o stanicich zajisténo minimalné
v jedom svdtovém jazyce (Al nebo NJ).

Ve stanicich jsou povinné aktudini a platné zastavkové jizdni fady jednotlivych trati a umisténé

na nastupisti nebo v odbavovacich halach v blizkosti hlavniho proudu cestujicich na nastupisté
{podklady doda objednatel) — odpovédnost SZDC.

Ve viech stanicich, kde zastavuji vlaky dalkové dopravy, jsou v chronologickém uspofadani

k dispozici piehledy fazeni vlakd kategorie R a vyssi.

Ve stanicich je k dispozici vytah z tarifu €D a pFepravnich padminek €D, pfipadné tarifu mistniho IDS
Ve stanicich vybavenych rozhlasovym zafizenim je zajist&no akustické hlaSeni o pfijezdu

a odjezdu vlaky vZetné daldich aktudlnich provoznich informaci, a to v pfipadé vlak{ kategorii IC

a vyEsich i v jednom svatovém jazyce (A), NJ) — adpovédnost SZDC.

Urovefi narocnosti

90%

Nepfijatelneé situace

chybéjici, nefunkéni, neditelné nebo neplatné informacni prvky,

nefunkeni nebo 3patné slySitelné hlaseni zastavek nebo chybné hldsené zastavky
(minimalné 3 po sobé jdouci),

chybné zobrazovani nasledujicich zastavek, chybné oznaeni viaku smérovikami,
neodstranéné zavady ve vybaveni stanice nebo zastavky do 3 pracovnich dnti od zjisténi.

Zpusob méreni

kontrolni €innost internf a externi {objednatelé)

méfeni fiktivnim zakaznikem

statistické vystupy z informaénich systéma

ukazatel: pofet zjisténych zdvad na zakladé provedenych kontrol
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Rozsah méreni

30% vlak( a stanic na siti

L

2,7.Pfesnost plnéni jizdniho Fadu

Definice standardu

Provoz je zajistovéan v souladu s platnym GVD. Provoz je piesny, pohybuje-li se odchylka od jizdniho Fadu u
sledované stanice nebao zastavky v rozmezi 0 aZ +5 min.

Urovei naroénosti

90 % vlak(i v méfenych stanicich a zastavkach pfijizdi / odjizdi v toleranci pro pfesny provoz.

Nepfijatelné situace

s s

- zaporna odchylka vy35i nez 10 sec (dFivéjsi odjezd),
- nizZsi neZ stanovena Grovefi narofnosti.

Zpusob méreni

- kontinualni méFeni viech viakd v urenych stanicich a zastavkach,

- vystupy ISOR/DISOD,

- mésitni pfehledy v dalkové a komeréni dopravé dle linek, v regionalni dopravé,
die objednatell do posledni dne nasledujictho mésice,

- ukazatel: podil vlak( v toleranci z poétu méfenych viakd.

Rozsah méfeni

Cely rozsah jizdniha Fadu, v délkové a komer&ni dopravé po linkach, v regionaini dopravé dle objednateld.

ISOQAR
QUALTTY

ASSUREE,
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2.8.Pfipojové vazby
Definice standardu

Viaky dodrzuji pfedepsané pfipojové vazby, a to véetné dodrzovani opatfeni pro prodlouZeni cekacich dob
dle pomiicky ,Cekaci doby”.

Uroveil naro¢nosti

90% dodrZeni planavanych pfipojd
100% dodrzenf opatfeni Cekaci doby

Nepfijatelné situace

nedodrZeni planovaného pfipoje,
nerealizace opatfeni dle pomdcky fekaci doby,
dosaZeni nizsi nez definované drovné.

Zplsob méfeni

- lkontrola interni a externi,

- kontinualni méfeni viech piipojnych vazeb v urfenych stanicich a zastavkach,

- ukazatel: podil dodrZenych piipojovych vazeb z celkového po€tu méfenych,

- maé&sieni pFehledy o dodrZeni pfipojovych vazeb v délkové a komercni dopravé dlelinek,
v regionalni dopravé dle objednatell.

Rozsah méfFeni

- viechny dohodnuté piipojové vazby kontinudlné v urcenych stanicich a zastavkach
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2.9. Cistota a komfort vozidel, ¢istota stanic

Definice standardu

Interiér i exteriér vozidla je pfi vyjezdu na vykon Cisty (exteriér s vyjimkou mrazivych dnt, interiér i v prib&hu
vykonu), udriovany, upraveny, bez poskozeni jeho soulasti, bez neodstranénych a odpudivych prvk{. Do-
pravce odstrafiuje v rdmci svych moZnosti a v co nejkratsim &ase po zjisténi prvky graffiti vné i zevnitf vozi-
dia. Vozidlo je vybaveno hygienickymi prostfedky a vyjma obdobi s teplotou pod 0°C vodou.

Prostory stanice nebo zastavky jsou udrZovény Cisté a schiidné i za zhorsenych klimatickych podminek.

Uroveni naroénosti

80%

Nepfijatelné situace

silné znedisténi vozidla, zpisobujici netitelnost informaénich prvkl nebo takové hygienické podminky, které
ohroZuji zdravi cestujicich (silné znetisténé sedacky, zadrzovaci ty€e, Gchyty pro cestujici, znedisténi
stanice, pobyt zavadovych osob, nezajistovani priibéZného (iklidu za zhorSenych klimatickych podminek.

Zplsob méreni

- kontrola interni a externi,

- méfeni fiktiviim zakaznikem,

- elektronicka evidence zavad ve stanicich,

- stiznosti,

- ukazatel: nastavena badova 5kala- rozsah méfenf 40% vlak( a stanic.
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2.10. Podil stiZznosti cestujicich v pfepoétu na pocet prepravenych osob

Definice standardu

Podil stiznosti cestujicich na 100 tis. pfepravenych osab za rok

Uroveii naro€nosti _

10% celkem
7% opravnénych

Nepfijatelné situace

DosaZeni niZéi neZ nastavené Grovné

Zplsob méfeni

- statistické vystupy ZEM,

- vysledly Setfeni,

- ukazatel: poCet evidovanych stiznosti v prepoctu na 100 tisic pfepravenych cestujicich,
poZet opravnénych stiznosti v pfepottu na 100 tisic pfepravenych cestujicich.

Rozsah méreni

Civrtletnd a ro€né
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(-wl) Ceské drahy

Vyhodnoceni standardu kvality za rok 2010

Standardy kvality Ceskych drah, a.s. stanovuji jednotnou Urovefi kvality poskytovanych sluZeb vGdi
cestujicim a objednatelim a vychazeji ze sou€asnych finanénich moZnosti spolenosti.

M&Feni naplfiovani standardd kvality s vyuZitim interni kontroly, vystup( kontroly ze strany objednatel(,
zaslanych stiZnosti a podnétd moaZe byt dopln&no i méFenim spokojenosti zakaznik(l s Grovni
paskytovanych sluZeb formou anketniho prazikumu.

PInéni standardi se sleduje v dalkové dopravé podie linek, v regionalni dopravé komplexné podle objednateld.
Tam, kde byla Groved pIngni jednotlivych standard( pro definované obdobi niZsi, neZ stanovena minimalni
hodnota jsou jednotlivé organizacni sloZky povinny provéfit diivody, navrhnout opatfeni vedouci k naprave
a neprodlené jef provést.

Vyhodnoceni napliiovani standardi kvality dopravce Ceské drahy, a.s. za rok 2010( v %)

2.1. | PInéni sjednaného rozsahu dopravy™ 98 98,65)99,48199,46(98,98|99,14| splnéno
2.2. | Dodrzeni planovanych nalesitosti 95 63,61 |07.46}97,81]|94,566]|95,86| spinéno
2.3. | Bezbariérovost vozidel {meziroéni narist) 2.5 20.73120,73}120,73122,04{21,05| spinénc
j a kontrola jizdnich doklad(i ve vlacich a
2.4, |"rooel 2 koniroa jizéhich doldadti ve viacl 100 |99.45|09.94|99.4499.31{99.54 | nespinéno
informovani cestujicich
i jizdnich dokladd ve stanicich, zastavkach
2.5, |Prodeijizdnich dokladh ve stanicich, zastavkac 100 97,83 | 97,78 | 09,06 | 98,41] 99,27 | nespinzno
a informovéni cestujicich
2.8, | Informadni systémy ve vozidlech a ve stanicich 90 93,57 (96,1492,17196,14{94,51| spInéno
2.7. |Pfesnost pinéni jizdniho fadu™ 90 94,31191,73§95,07 193,56193,67] splnéno
2.8. | Dodrzovani pfipojovych vazeb 100 93,3 [95,02196,13 194,97 194,85| nesplnéno
2.9. | Cistota a komfort vozidel, istota stanic 80 83,01186,09]92,32190,31(88,34| splnéno
2.10. | Koef. podani na 100 tis. pfepr. cestujicich™ 10 53 | 41 {49 3 4.3 spinéno
*nezahrnuji se pfipady bez zavinéni dopravce a z vy$8i moci
“* zavinéni dopravece
*+ 7 celkového pottu piijatych stiZnosti
Etvrtistni a rodni vykony jsou vypodteny jake aritmeticky primér vysledk( pfistusneho obdobi
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