Generalni feditelstvi

€D ¢eské drahy

Cj.:18/2021-017

Zprava o kvalité poskytovanych sluzeb €D, a.s.

Vyhodnoceni Standardi kvality za rok 2020

Vypracovala: Ing. Petra Kloknerova %é‘,. 4 /2

1/ - ,f"f/

Oborovy specialista 017/2

Ovéfil: Ing. Jifi Nevfela
Vedouci oddéleni 017/2

Schvalil: Ivan Bedndrik, MBA
Generdlini feditel

tw;: o Ceské drahy, a.s., Generalni feditelstvi | Strana 1/5
Driitel certifikatu ISO 9001, ISC 450013 ISO 50001
Sew  Praha1, Nablezi L Svobody 1222, PSC 110 15, www.cd.cz
- IC 70994226, DIC CZ70994226 Zapsané v Obchodnim rejstfiku Méstského soudu v Praze, oddil B, vioZka 8039




Uvod

Kvalita poskytovanych sluzeb cestujici vefejnosti tvofi rozhodujici éast image Ceskych drah, protoze je
viditelna a sledovana jak $irokou vefejnosti, sdélovacimi prostfedky, konkurenénimi dopravci, tak i
objednateli osobni dopravy v regionaini a déalkové dopravé. Standardy kvality Ceskych drah, a.s.
stanovuji jednotnou droven kvality poskytovanych sluzeb viéi cestujicim a objednatelim a vychazeji ze
soucasnych finanénich moznosti spoleénosti.

Systém managementu kvality je ve spoleénosti Ceské drahy uplatiiovan v rozsahu véech pozadavkii
norem CSN EN ISO 9001, €SN EN ISO 45001 a CSN EN ISO 50001.

Méfeni napliiovani standardi kvality s vyuzitim interni kontroly, vystupll kontrol ze strany objednatel(,
zaslanych stiznosti a podnét( je doplnéno také méfenim spokojenosti zakaznikl s urovni poskytovanych
sluzeb formou anketniho priizkumu, utajeného nakupu a specifickych prizkumd.

Vroce 2020 byla kvalita poskytovanych sluzeb cestujici vefejnosti ovlivnéna dopady zplsobené
pandemii nemoci COVID-19. Snahou Ceskych drah, a.s. bylo i pfes tuto skute¢nost udrzet Grover dle
jednotlivych standardi.

Vyhodnoceni Standardi kvality za rok 2020
U pInéni pfedepsanych standard( kvality doslo u nékterych jednotlivych standardui k jejich nepinéni.

Neplnény je standard ,Presnost jizdniho radu v délkové a regionalni 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 dopravé.

Celkové plnéni jizdniho fadu vlaki osobni dopravy CD se meziroéné zvysilo o 2,4 % (85,3% vs. 87,7 %).
U pfi¢in zpozdéni mizeme konstatovat, Ze na zlep$eni pInéni jizdniho fadu se podilel zejména snizeny
pocet vlak( z divod( opatfeni v osobni dopravé a to v souvislosti s pandemii COVID-19 a ze stejnych
davodi snizeny pocet viakl ze zahranici (nedochazelo tedy k takovému prenosu zpoZdéni mezi viaky a k
pfenosu zpoZdéni ze zahranicnich jako v jinych letech).

Rozhodujici podil zpoZdéni pfipada na vyluky a ostatni stavebni dlvody na strané Spravy Zeleznic, statni
organizace (29,3 %) a z téchto divodi vzniklad sekundari zpoZzdéni (zejména sled a kfizovani vlak(,
obraty souprav, lokomotiv a personalu CD). Podil viny CD na piiginach zpozdéni vech vlaki osobni
dopravy je 11,8 %.

Obdobné je to i u segmentl dalkové i regionalni dopravy, kde hlavni pfi¢inou zpoZdéni byly divody na
strané provozovatele drahy a prenos zpozdéni mezi vlaky nasledkem téchto skutenosti.

Podil vlastni viny CD, a. s. je v dalkové dopravé 15,2 % a v regionalni dopravé 10,6 %.

Neplnény je standard ,DodrZzeni planovanych naleZitosti a planované kapacity viaku'".

Na zhor3eni plnéni standardu se podilel zejména snizeny pocet vlakl z divodu pfijimanych opatieni v
osobni dopravé v souvislosti pandemii COVID-19. Jako dal$i, pomérné vyznamny vliv, lze oznaé&it
skuteCnost, ze s podpisem "novych" smluv od jizdniho fadu 2019/2020, pro plnéni zavazku vefejné
sluzby objednatele MD CR, do$lo k vyraznému zpfisnéni podminek v tzv. "obchodni zastupitelnosti"
jednotlivych fad vozidel.

Neplnény standard ,Prodej jizdnich dokladii ve stanicich‘. dodlo k diléimu nespinéni standardu u
stanovenych ukazatelll v oblasti: Prodej jizdnich doklad(i v kazdé obsazené stanici nebo zastavce.

V disledku pandemie COVID-19, byly od bfezna do konce roku 2020, provadény operativni zmény v
personalnim obsazeni prodejnich mist, nebylo mozné vidy zabezpelit plnohodnotné provoz. V ramci
opatfeni zamezeni nekontrolovatelného Sifeni viru COVID-19 doslo k vyraznému omezeni provozu
vlakovych spojil a navazné k omezeni provozu prodejnich mist.
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Neplnény standard  Informacni systémy ve vozidlech®, doslo k diléimu nesplnéni standardu u
stanovenych ukazatelll v oblasti: Funkénost poskytovéani informaci.

Dlouhodobé pretrvavaji problémy v dodrzovani planovaného fazeni, kdy jsou operativné razeny jine typy
vozli bez informacnich systém(. V ramci dlouhodobého opatfeni ke zvySeni bezpeénosti, bylo
upfednostnéno u zaméstnancl vlakového doprovodu zaméfeni ¢innosti na bezpecné provadéni tkonl
spojenych s odjezdem vlaku, z tohoto divodu dodlo ke sniZeni Casové kapacity pro informovani
cestujicich (projevuje se zejména u spojl s vy3si Cetnosti zastaveni). PInéni ukazatele bylo také
ovlivnéno omezenim provozu v souvislosti s COVID-19 a s tim opét spojené zmény v fazeni souprav.
Pretrvavajicimi problémy v roce 2020 byly zamény jednotek InterPanter za vozy klasické soupravy na
lince R 19 (nahradni soupravy bez elektronického systému ozna€ovani mist s rezervaci).

Neplnény standard .Informacni systémy ve stanicich®, dodlo k diléimu nespInéni standardu u
stanovenych ukazatel( v oblasti: Funkénost poskytovani informaci.

Informaéni systémy ve stanicich jsou provozovany Spravou zeleznic, statni organizace, plnéni je
posuzovano jako subdodavka systému. Pfetrvava problémové zvefejnéni informace o zmé&né nastupisté
(informace zvefejnéna az v dobé pfijezdu vlaku, opakované zménéna - opakovany pfesun cestujicich
mezi nastupisti), stale pretrvava nevhodny pfistup nejednotného zvefejfiovani zpozdéni viaku ve
stanicich na trati (souhrnné predpokladané zpoZdéni versus postupné navySovani zpoZdéni v intervalu
10 min.). Novym aspektem jsou nedostateéné nebo opozdéné informace o zruseni spoji v souvislosti
s COVID-19, omezeni provozu se méni v navaznosti na aktualni epidemickou situaci. Zjisténé zavady
jsou s provozovatelem drahy projednavany. Nezanedbatelny podil na neplnchodnotném zvefejnéni
informaci pro cestujici vefejnost ma také vandalismus, pfedev3im v oblasti zvefejnéni tisténych informaci
o mimofadnostech a vylukové é&innosti. Béhem roku 2020, byly ve stanicich v disledku epidemické
situace, bohuzel ¢asto také operativné uzavirany prodejni pfepazky a zverejnéni provoznich informaci tak
neodpovidalo aktualnimu stavu provozni doby.

Neplnény standard . Prizkum spokojenosti zékaznikt", doslo k nesplnéni standardu u stanovenych
ukazatell.

Nepodaiilo se zrealizovat prizkum spokojenosti zakaznikd, ktery byl pfipraven v souladu se standardy
kvality a legislativou EU a mél probéhnout v listopadu 2020, Tésné pfed zatatkem realizace, byl v8ak

zruden kvili okolnostem, které priizkum znemozriovaly (vladni nafizeni v souvislosti s pandemii) a byl
presunut na dobu, kdy ho bude mozné uskuteénit. Realizace prizkumu je planovana v roce 2021.

Tam, kde byla drovei plnéni jednotlivych standardt pro definované obdobi niz8i, nez stanovena
minimalni hodnota, jsou jednotlivé organizaéni slozky povinny provéfit diivody, pfijmout opatfeni vedouci
k napravé a neprodlené jej provést.

Zavéry z kontrolni &innosti za rok 2020 jsou v souladu s vystupy hodnoceni uvedenych standardi kvality.
Za rok 2020 bylo celkem provedeno 92 547 kontrol, z toho 10 147 ve stanicich a 82 400 ve vlacich.
Kontrolni &innost v roce 2021 bude zaméfena na ovéfeni U&innosti pfijatych opatieni k plnéni standard
kvality.

Vyhodnoceni jednotlivych Standard( kvality za rok 2020 bude publikovano ve Vyroéni zpravé 2020
Skupiny Ceské drahy.

&

tayllorcox Ceskeé drahy, a.s., Generalni feditelstvi Strana 3/5
oy Drzitel certifikatu ISO 9001, ISO 45001 a ISO 50001
gg Praha 1, NabreZi L. Svobody 1222, PSC 110 15, www.cd.cz
IC 70994226, DIC CZ70994226. Zapsané v Obchodnim rejstiiku Méstského soudu v Praze, oddil B, vioZka 8039




Karta standardu

Lroven

narocnosti

Pinéni
standardu

gﬁ: Praha 1, NabfeZi L. Svobody 1222, PSE 110 15, www.cd.cz

I€ 70994226, DIC CZ70994226. Zapsané v Obchodnim rejstiiku Méstského soudu v Praze, oddil B, viozka 8039

1. Informace a prepravni doklady
1.1. | Prodej a kontrola jizdnich dokladi ve vlacich
Zabezpeleni prodeje jizdnich dokladit (mimo NAD) 99% 99,19% splnéno
Kvalita prace viakového doprovodu pFi prodeji jizdnich dokladi 99% 99,96% splnéno
1.2. | Poskytovani informaci ve vlacich
Zabezpeceni informovdni ve viaku (mimo NAD) 99% 99.85% splnéno
Kvalita vikonu prdce viakového doprovodu 99% 99,99% splnéno
1.3. | Prodej jizdnich dokladii ve stanicich
Prodej jizdnich dokladit v kaZdé obsazené stanici nebo zastdvce 99% 98 97% nesplnéno
Zabezpeceni nahradniho zpisobu odbaveni 99% 99 99% splnéno
1.4. | Poskytovani informaci ve stanicich
Zabezpeceni informovdni cestujicich v obsazené stanici/zastdvce 90% 97,95% splnéno
Kvality vykonu prdce stanicniho persondlu 99% 99.97% spinéno
1.5. | Chovani vlakového a staniéniho personilu 99% 99,92% splnéno
1.6. | Informaé&ni systémy ve vozidlech
Funkénost poskytovdni informaci 99% 98,41% nespinéno
Kvalita vwkonu prdce viakového a vozového persondlu 99% 99 94% splnéno
1.7. | Informacni systémy ve stanicich
Funkénost poskytovani informacit 99% 98,86% nesplnéno
Kvalita v¥konu prdce stanicniho persondiu 99% 99.98 % spinéno
2. Presnost dopravnich spoju a obecné zasady postupu v pripadé provoznich mimoradnosti
2.1. | Provozni mimofradnosti v draZni dopravé
Spolehlivost jizdniho Fadu 98% 99.00% splnéno
Kvalita FeSeni mimorddnosti 75% 88,70% splnéno
2.2. | Dodrzeni plinovanych naleZitosti a plinované kapacity vlaku 95% 93,15% nesplnéno
2.3. | Pfesnost plnéni jizdniho Fidu v dalkové a regionalni
Dalkova doprava
Viakové spoje prijizdi v toleranci () - 5 minut pro presny provoz 78% 75,70% nesplnéno
Viakové spoje prijizdi v toleranci 6 - 60 minut pro presny provoz 20% 23,70% nesplnéno
Viakové spoje prijizdi v toleranci nad 60 minut pro presny provoz 2% 0,60% splnéno
Dalkova doprava — odpovédnost dopravee
Viakové spoje pFijizdi v toleranci 0 - 5 minut pro presny provoz 94% 97,20% splnéno
Viakové spoje pFijizdi v toleranci 6 - 60 minut pro piresny provoz 3.5% 2.80% splneno
Viakové spoje pFijizdi v toleranci nad 60 minut pro pFesny provoz 0,5% 0.00% splnéno
Regionilni doprava
Viakové spoje pFijizdi v toleranci () - 5 minut pro pFesny provoz 91% 90,10% nesplnéno
Viakové spoje prijizdi v toleranci 6 - 60 minut pro presny provoz 8% 9,90% nesplnéno
Viakové spoje prijizdi v toleranci nad 60 minut pro pfesny provoz 1% 0,00% splnéno
Regionalni doprava — odpovédnost dopravee
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Viakové spoje pFijizdi v toleranci 0 - 5 minut pro pFesny provoz 97% 99,20% splnéno
Viakové spoje prijizdi v toleranci 6 - 60 minut pro presny provoz 2,5% 0,70% splnéno
Viakové spoje pFijizdi v toleranci nad 60 minut pro pFesny provoz 0,5% 0.10% splnéno
2.4. | PFipojové vazby
Dodrzeni hranice planovani pripoji 95% 96.06% spinéno
Dodrzeni postupu k zajisténi pripojnych vazeb 99% 99.97% splnéno
3. Plnéni sjednaného rozsahu dopravy a odfeknuti dopravnich spoju
Pinéni sjednaného rozsahu dopravy 99% 99.90% splnéno
OdFeknuti dopravnich spojit 1% 0,10% splnéno
4. Cistota Zeleznitnich vozii a zaFizeni Zeleznitnich stanic
4.1. | Cistota stanic a provoznich za¥izeni / dostupnost WC 99% 100% splnéno
4.2. | Cistota vozidel Cistota Zelezni€nich vozii a zaFizeni Zeleznitnich stanic 95% 96,58% splnéno
5. Priizkum spokojenosti zikazniki
l Pruzkum spokojenosti zikazniki 100% I 0% nesplnéno
6.  VyFizovani stiznosti, vraceni prepravného a odikodnéni v pripadé nedodrzeni norem kvality sluzeb
6.1. | VyFizovani stiznosti cestujicich 100% 100% splnéno
Koeficient poddni na 100 tisic prepravenych cestujicich 7 6,30 splnéno
Koeficient oprdvnénvch poddni na 100 tisic pFepravenych cestujicich 4 1,07 splnéno
Primérnd doba vyFizeni podani 30 dni 12,3 dnit splnéno
6.2, | Uplatnéni prava z pfepravni smlouvy a odikodnéni cestujicich 100% 100% splnéno
Neopravnéné odmitnuti Zadosti Zadné Zddné splnéno
Ztrdta Zadosti Zdadnad Zddnd splnéno
VyFizeni Zddosti ve stanovené lhiité 100% 100% splnéno
Priimérna délka vyvFizeni Zddosti 4 tydny 10-28 dnii splnéno
7. Pomoc poskytovana zdravotné postizenym osobim a osobim s omezenou schopnosti pohybu a orientace
Spinéni odsouhlasené objednavky (poZadavku zakaznika) 99% 99 50% splnéno
Razeni predepsanych ndleZitosti dle objedndvky 99% 99 41% spinéno
Funkénost a technickd zpisobilost mobilnich plosin 99% 99,56% splnéno
&
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