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Uvod

s vz

Kvalita poskytovanych sluzeb cestujici vefejnosti tvofi rozhodujici ¢ast image Ceskych drah, protoze
je viditelna a sledovana jak Sirokou vefejnosti, sdélovacimi prostfedky, konkurencnimi dopravci, tak i
objednatelem osobni dopravy v regionaini a dalkové dopravé. Standardy kvality Ceskych drah, a.s.
stanovuji jednotnou Groven kvality poskytovanych sluZzeb vici cestujicim a objednateldm a vychazeji
ze soucasnych financnich moznosti spole¢nosti.

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

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

Vyhodnoceni StandardU kvality za rok 2014

Vy3e plnéni predepsanych standard( kvality je na velmi dobré Grovni, i kdyZ dil¢i standardy nejsou
plnény, presto se jejich pIlnéni pohybuje nad Grovni 90 %. V roce 2014 byl v porovnani s rokem 2013
zaznamenan stoupajici trend pInéni dil¢ich ukazatel(l standardd kvality, coZ ukazuje na zlepSovani
procesli zejména voblasti prace se zaméstnanci prvniho kontaktu se zakaznikem a v oblasti
produktd.

PInéni standardd voblasti 1 - Informace a pfepravni doklady zaznamenalo v porovnani s rokem
2013 zlepSeni. Jednotlivé standardy jsou plnény nad 96 % a vyse, vyjma poskytovani informaci ve
stanicich, coz je zplsobeno i vlivem kvality zakonnych informaci ze strany provozovatele drahy a
vandalismem.

Dil¢i neplnéni v oblasti 2 — Presnost dopravnich spojl bylo zpdsobeno velmi rozsahlou vylukovou
¢innosti, stavebnimi pracemi a nepfiznivymi povétrnostnimi podminkami.

Tam, kde byla Groven plnéni jednotlivych standard(l pro definované obdobi niZsi, neZ stanovena
minimalni hodnota, jsou jednotlivé organizacni sloZky povinny provérit dlivody, pfijmout opatreni
vedouci k napravé a neprodlené jej provést.

Vyhodnoceni jednotlivych Standardd kvality za rok 2014 bude publikovano ve Vyrocni zpravé 2014
Skupiny Ceské drahy.
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urove n pln éni

Karta standard U P . .
naro €nosti standard

1. Informace a p fepravni doklady

1.1. | Prodej a kontrola jizdnich doklad G ve vlacich 99% 98% nespin éno
1.2. | Poskytovani informaci ve vlacich 99% 99% spln éno

1.3. | Prodej jizdnich doklad 1 ve stanicich 99% 96% nesplin éno
1.4. | Poskytovani informaci ve stanicich 99% 93% nesplin éno
1.5. | Chovani vlakového a stani  éniho personalu 99% 98% nespln éno
1.6. | Informa €ni systémy ve vozidlech 99% 99% spln éno

1.7. | Informa €ni systémy ve stanicich 99% 92% nesplin éno

2. Presnost dopravnich spoj 0 a obecné zasada postupu v p Fipadé provoznich mimo Fadnosti

2.1. | Provozni mimo Ffadnosti v drédzni doprav & 98% 99% spin éno
2.2. | Dodrzeni planovanych nalezitosti a planované kapaci  ty vlaku 91% 98% spln éno
53 Pfesnost pIn éni jizdniho Fadu v dalkové, regionalni a komer ¢€ni
| doprav &
Dalkova doprava
Vlakové spoje p Fijizdi v toleranci (0 - 5 min.) prop Fesny provoz 78% 73% nespin éno
Vlakové spoje p Fijizdi v toleranci (6 - 60 min.) prop Fesny provoz 20% 28% spln éno
Vlakové spoje p Fijizdi v toleranci nad 60 min. pro p  fesny provoz 2% 1% spln éno
Regionalni doprava
Vlakové spoje p Fijizdi v toleranci (0 - 5 min.) prop Fesny provoz 91% 91% spln éno
Vlakové spoje p Fijizdi v toleranci (6 - 60 min.) pro p Fesny provoz 8% 8,9% spln éno
Vlakové spoje p Fijizdi v toleranci nad 60 min. prop fesny provoz 1% 0,1% spln éno
Komer €éni doprava
Vlakové spoje p Fijizdi v toleranci (0 - 5 min.) prop Fesny provoz 78% 63% nespln éno
Vlakové spoje p Fijizdi v toleranci (6 - 60 min.) pro p Fesny provoz 20% 35% spln éno
Vlakové spoje p Fijizdi v toleranci nad 60 min. pro p  fesny provoz 2% 2% spln éno
2.4. | Pripojové vazby 90% 95% spln éno
3. PInéni sjednaného rozsahu dopravy a od Feknuti dopravnich spoj
3. | PInéni sjednaného rozsahu dopravy a od feknuti dopravnich spoj U 99% 99% spln éno

4. Cistota Zelezni énich voz 1 a zaFizeni zelezni énich stanic

4.1. | Cistota stanic a provoznich za Fizeni / dostupnost WC 85% 88% spln éno
4.2. | Cistota vozidel 95% 95% spln éno
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5.

Prazkum spokojenosti zakaznik G

EX0]
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5. | Prizkum spokojenosti zakaznik G 100% 100% spln éno
6. Vyfizovani stiznosti, vraceni p fepravného a odSkodn éni v p fipad & nedodrZeni norem kvality sluzeb
6.1. | Vyfizovani stiznosti cestujicich 100% 100% spln éno
Koeficient podani na 100 tisic p  Fepravenych cestujicich 7 6,52 spln  éno
Koeficient opravn énych podani na 100 tisic p Fepravenych cestujicich 4 2,29 spin  éno
Pramérna doba vy Fizeni podani 30 dnu 12 dnti spln éno
6.2. | Uplatn éni prava z p fepravni smlouvy a odSkodn éni cestujicich 100% 100% spin éno
Neopravn éné odmitnuti zadosti Zadné zadné spin éno
Ztrata Zadosti Zadna zadna spin éno
Vyfizeni Zadosti ve stanovené |h até 100% 100% spln éno
Pramérna délka vy Fizeni zadosti 4 tydny 3 tydny spin éno
7. Pomoc poskytovana zdravotn & postizenym osobam a osobam s omezenou schopnosti p ohybu a orientace
7 Pomoc poskytovana zd,ravotn € postizenym osobam a osobam 100% 100% spin &no
s omezenou schopnosti pohybu a orientace
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