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Uvod

Kvalita poskytovanych sluzeb cestujici vefejnosti tvofi rozhodujici ¢ast image Ceskych drah, protoZe je
viditelna a sledovana jak Sirokou vefejnosti, sdélovacimi prostfedky, konkurenénimi dopravci, tak i
objednateli osobni dopravy v regionalni a dalkové dopravé. Standardy kvality Ceskych drah, a.s.
stanovuji jednotnou Uroven kvality poskytovanych sluzeb vuéi cestujicim a objednatelim a vychazeji ze
soucasnych finanénich moznosti spole¢nosti.

Systém managementu kvality je ve spolecnosti va)eské drahy uplatfiovan v rozsahu vSech pozadavkl
norem CSN EN ISO 9001, CSN OHSAS 18001 a CSN EN ISO 50001.

Méfeni naplfiovani standardd kvality s vyuZzitim interni kontroly, vystupt kontroly ze strany objednateld,
zaslanych stiznosti a podnétl je doplnéno také meéfenim spokojenosti zakaznikl s Urovni poskytovanych
sluzeb formou anketniho priizkumu, utajeného nakupu a specifickych priizkuma.

Vyhodnoceni Standardua kvality za rok 2017

VySe plnéni pfedepsanych standardd kvality je na dobré drovni a celkové doSlo u jednotlivych standard
ke zlepSeni jejich plnéni. NepInény je standard Pfesnost jizdniho fadu v dalkové a regionalni dopravé
av8ak pouze v dil¢ich kategoriich:

- vlak pfijizdi v toleranci O — 5 minut pro pfesny provoz

- vlak pfijizdi v toleranci 6 - 60 minut pro pfesny provoz

PInéni ukazatele velikosti naruseni plnéni jizdniho fadu jednotlivych vlakd, resp. vySe jejich zpozdéni byla
ovlivnéna zvySenou cetnosti vyskytu mimoradnosti zplisobenych povétrnostnimi vlivy (boufe a orkany)
vr. 2017, kdy ze strany provozovatele drahy dosSlo k zastaveni provozovani drahy pouze jednou, a to
v omezené lokalité Libereckého kraje v ramci boufe Herwart. V ostatnich pfipadech bylo provozovani
drahy a tim i drazni dopravy zachovano, byt s dopadem do vySe dosahovaného zpozdéni viaku.

Podil vlastni viny CD na uvedené skutednosti je v dalkové dopravé v toleranci 0 — 5 minut pro presny
provoz 4,77%, resp. 4,6% pro toleranci 6 — 60 minut. V regionalni dopraveé je pak podil v toleranci 0 — 5
minut pro pfesny provoz 1,49%, resp. 1,47% pro toleranci 6 — 60 minut. Z tohoto pohledu neni neplnéni
uvedenych diléich ukazatel( zasadni.

Tam, kde byla uroven pinéni jednotlivych standardd pro definované obdobi nizSi, nez stanovena
minimalni hodnota, jsou jednotlivé organizacni slozky povinny provéfit divody, pfijmout opatfeni vedouci
k napravé a neprodlené jej provést.

Zaveéry z kontrolni ¢innosti za rok 2017 jsou v souladu s vystupy hodnoceni uvedenych standardu kvality.
Za rok 2017 bylo celkem provedeno 132 387 kontrol, z toho 20 610 ve stanicich a 111 777 ve vlacich.
Kontrolni ¢innost v roce 2018 bude zaméfena na ovéfeni Ucinnosti pfijatych opatfeni k plnéni standardi
kvality.

Vyhodnoceni jednotlivych Standardd kvality za rok 2017 bude publikovano ve VyroCni zpravé 2017

Skupiny Ceské drahy.
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uroven pInéni

Karta standardu naroénosti standardu

1. Informace a prepravni doklady

1.1. | Prodej a kontrola jizdnich dokladt ve vlacich

Zabezpeceni prodeje jizdnich dokladd (mimo NAD) 99% 99,4% spinéno

Kvalita prace viakového doprovodu pfi prodeji jizdnich dokladu 99% 99,97% splnéno
1.2. | Poskytovani informaci ve vilacich

Zabezpeceni informovani ve viaku (mimo NAD) 99% 99,85% spinéno

Kvalita vykonu prace vliakového doprovodu 99% 99,99% splnéno
1.3. | Prodej jizdnich dokladd ve stanicich

Prodej jizdnich doklad(i v kazdé obsazené stanici nebo zastavce 99% 99,4% splnéno

Zabezpeceni nahradniho zplsobu odbaveni 99% 99,98% splnéno

1.4. | Poskytovani informaci ve stanicich

Zabezpeceni informovani cestujicich v obsazené stanici/zastavce 90% 92% spinéno

Kvality vykonu préace stani¢niho personalu 99% 99,8% splnéno
1.5.| Chovani vlakového a stani¢niho personalu 99% 99,52% spinéno
1.6. | Informacni systémy ve vozidlech

Funkénost poskytovani informaci 99% 99,03% splnéno

Kvalita vykonu préace vlakového a vozového personalu 99% 99,95% splnéno

1.7. | Informacni systémy ve stanicich

Funkénost poskytovani informaci 99% 99,61% splnéno

Kvalita vykonu préace stani¢niho personalu 99% 99,99 % splnéno

2. Presnost dopravnich spoju a obecné zasada postupu v pripadé provoznich mimoradnosti

2.1. | Provozni mimoradnosti v drazni dopravé splnéno
Spolehlivost jizdniho radu 98% 99,9% splnéno
Kvalita reSeni mimoradnosti 75% 86,82% splnéno

2.2. | Dodrzeni planovanych nalezitosti a planované kapacity viaku 95% 98,6% splnéno

2.3. | Pfesnost plnéni jizdniho fadu v dalkové a regionalni nesplnéno

Dalkova doprava

Vlakové spoje pfijizdi v toleranci (0 - 5 minut) pro presny provoz 78% 72,2% nesplnéno
Vlakové spoje pfijizdi v toleranci (6 - 60 minut) pro presny provoz 20% 27% nesplnéno
Viakové spoje prijizdi v toleranci nad 60 minut pro pfesny provoz 2% 0,8% splnéno

Dalkova doprava — odpovédnost dopravce

Viakové spoje pfijizdi v toleranci (0 - 5 minut) pro pfesny provoz 94% 95,23% splnéno
Viakové spoje pfijizdi v toleranci (6 - 60 minut) pro pfesny provoz 5.5% 4,63% splnéno
Viakové spoje pfijizdi v toleranci nad 60 minut pro pfesny provoz 0,5% 0,02% splnéno
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Regionalni doprava

Viakové spoje prijizdi v toleranci (0 - 5 minut) pro pfesny provoz 91% 89,5% nesplnéno
Viakové spoje prijizdi v toleranci (6 - 60 minut) pro pfesny provoz 8% 10,5% nesplnéno
Vlakové spoje pfijizdi v toleranci nad 60 minut pro pfesny provoz 1% 0,1% splnéno

Regionalni doprava — odpovédnost dopravce

Viakové spoje prijizdi v toleranci (0 - 5 minut) pro pfesny provoz 97% 98,51% splnéno
Vlakové spoje pfijizdi v toleranci (6 - 60 minut) pro pfesny provoz 2,5% 1,47% splnéno
Viakové spoje pfijizdi v toleranci nad 60 minut pro pfesny provoz 0,5% 0,02% spinéno

2.4. | Pripojové vazby

Dodrzeni hranice planovani pfipoja 95% 97,85% splnéno
DodrzZeni postupu k zajisténi pfipojnych vazeb 99% 99,14% splnéno
3. PInéni sjednaného rozsahu dopravy a odireknuti dopravnich spoju
PInéni sjednaného rozsahu dopravy 99% 99,89% splnéno
Odreknuti dopravnich spoji 1% 0,43% splnéno
4. Cistota zelezniénich vozu a zafizeni zelezniénich stanic
4.1. | Cistota stanic a provoznich zafizeni / dostupnost WC 99% 100% splnéno
4.2. | Cistota vozidel 95% 96,81% splnéno
5. Prazkum spokojenosti zakaznikt
5. | Prizkum spokojenosti zakaznik 100% 100% splnéno

6. Vyrizovani stiznosti, vraceni prepravného a odSkodnéni v pfipadé nedodrzeni norem kvality sluzeb

6.1. | Vyfizovani stiznosti cestujicich 100% 100% splnéno
Koeficient podani na 100 tisic prfepravenych cestujicich 7 6,9 splnéno
Koeficient opravnénych podani na 100 tisic pfepravenych cestujicich 4 1,53 splnéno
Priimérna doba vyrizeni podani 30 dnu 14,5 dni splnéno

6.2. | Uplatnéni prava z prepravni smlouvy a odSkodnéni cestujicich 100% 100% splnéno
Neopravnéné odmitnuti Zadosti Zadné Zadné splnéno
Ztrata Zadosti Zadna Zadna splnéno
Viyfizeni Zadosti ve stanovené Ihiité 100% 100% spinéno
Prumérna délka vyfizeni zadosti 4 tydny 4 tydny splnéno
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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 «
7. . . splnéno
s omezenou schopnosti pohybu a orientace
Splnéni odsouhlasené objednavky (pozadavku zakaznika) 99% 99,70% splnéno
Razeni pfedepsanych nélezitosti dle objednéavky 99% 99,57% splinéno
Funkénost a technicka zpusobilost mobilnich plosin 99% 99,13% splnéno
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