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Uvod

Kvalita poskytovanych sluzeb cestujici veiejnosti tvofi rozhodujici ¢ast image Ceskych drah, protoze je
viditelna a sledovana jak Sirokou vefejnosti, sdelovacimi prostfedky, konkurenénimi dopravci, tak i
objednateli osobni dopravy v regionaini a dalkové dopravé. Standardy kvality Ceskych drah, a.s. stanovuji
jednotnou uroven kvality poskytovanych sluzeb vici cestujicim a objednatellim a vychazeji ze soucasnych
finanénich moznosti spoleénosti.

Systém managementu kvality je ve spole¢nosti Ceské drahy uplatiiovan v rozsahu véech pozadavkil norem
CSN EN 1SO 9001, CSN EN ISO 45001 a CSN EN 1SO 50001.

Mé&reni naplfiovani standardl kvality s vyuZitim interni kontroly, vystup(i kontrol ze strany objednateld,
pinéni jizdniho Fadu, hodnoceni a analyzy provozni prace, zaslanych stiznosti a podnétl je doplnéno také
méfenim spokojenosti zakaznikl s Urovni poskytovanych sluzeb formou anketniho priizkumu, utajeného
nakupu a specifickych prazkum.

Vroce 2021 byla kvalita poskytovanych sluzeb cestujici verejnosti opét ovlivnéna dopady zplUsobené
pandemii nemoci COVID-19. Snahou Ceskych drah, a.s. bylo i pfes tuto skuteénost udrzet Uroven dle
jednotlivych standardd.

Vyhodnoceni Standardu kvality za rok 2021
U plInéni pfedepsanych standard( kvality doslo u nékterych jednotlivych standard( k jejich neplnéni.

Neplnény je standard ,Presnost jizdniho rédu v dalkové a regionéini dopravé”, v téchto kategoriich:

- vlak prijizdi v toleranci 0 - 5 minut pro pfesny provoz v dalkové i regionalni dopravé.
- vlak prijizdi v toleranci 6 - 60 minut pro prfesny provoz v dalkové i regionaini dopravé.

Celkové pinéni jizdniho fadu viakli osobni dopravy CD se meziroéné snizilo 0 0,4 % (87,7% vs. 87,3 %).

U pficin zpozdéni mizeme konstatovat, Ze na zhor&eni plnéni jizdniho fadu se podilel zejména zvyseny
pocet vyluk a z toho plynouci sekundarni zpozdéni.

Rozhodujici prvotni podil zpozdéni pfipada na vyluky a ostatni stavebni diivody na strané Spravy Zeleznic,
statni organizace (21,2 %) a z té&chto dlvodl vzniklo sekundarni zpozdéni - zejména sled a kfizovani viak(
(23,3 %), zajisteni pripoji v rdmci a nad ramec ¢ekacich dob (21,1 %), obraty souprav, lokomotiv a
personalu CD (8,9 %). Zvy3eni podilu zpozd&ni nastalo zejména u zajistovani pripoji a obratli souprav,
lokomotiv a personalu. Podil viny CD na pfiginach zpozdéni viech viak( osobni dopravy je 12,0 %.

Obdobné je to i u segment( dalkoveé i regionalni dopravy, kde hlavni pfi¢inou zpozdéni byly divody na
strané provozovatele drahy a pfenos zpozdéni mezi vlaky nasledkem téchto skutecnosti.

Podil viastni viny CD, a. s. je v dalkové dopravé 14,7 % a v regionalni dopravé 11,0 %.

Neplnény standard ,Informaéni systémy ve vozidlech". do$lo k dilgimu nesplnéni standardu u stanovenych

ukazatelll v oblasti: Funkénost poskytovani informaci.

Dlouhodobé ptetrvavaji problémy v dodrzovéani planovaného fazeni, kdy jsou operativné fazeny jiné typy
voz(l bez informaé&nich systémi. Omezeni provozu v souvislosti s COVID-19 mélo rovné&Z za nasledek
opakované zmeény v fazeni souprav. V ramci dlouhodobého opatfeni ke zvySeni bezpecnosti bylo
upfednostnéno u zaméstnancl vlakového doprovodu zaméreni &innosti na bezpe&né provadéni ukont
spojenych s odjezdem vlaku, z tohoto dlivodu doslo ke snizeni ¢asové kapacity pro informovani cestujicich
(projevuje se zejména u spojit s vy38i Cetnosti zastaveni). Kratkodobym problémem bylo nespravné
zobrazeni informaci v informacnich systémech vozidel po zméné jizdniho fadu v dubnu 2021 (zména trasy
vlak(ll, spojovani souprav).
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Neplnény standard . /nformacni systémy ve stanicich”, do$lo k diléimu nesplnéni standardu u stanovenych
ukazatell v oblasti: Funkénost poskytovani informaci.

Informacni systémy ve stanicich jsou provozovany Spravou Zeleznic, statni organizace, plnéni je
posuzovano jako subdodavka systému. Pretrvava nevyhovujici zvefejfiovani informaci o nastupisti
(informace je zvefejnéna az v dobé prijezdu vlaku, informace je opakované zménéna - opakovany pfesun
cestujicich mezi nastupisti). Rovnéz pfetrvava nevyhovujici pfistup ke zvefejfiovani zpozdéni viaku ve
stanicich na trati (souhrnné piredpokladané zpozdéni versus postupné navys$ovani zpozdéni po kratkych
intervalech). Nezanedbatelny podil na neplnohodnotném zverejnéni informaci pro cestujici vefejnost ma
take vandalismus, zamérfeny na poskozovani tisténych informaci o mimoradnostech a vylukové ¢innosti na
vefejné pfistupnych stojanech a vyvéskach.

Tam, kde byla uroven plnéni jednotlivych standard(i pro definované obdobi niz$i, nez stanovena minimalni
hodnota, jsou jednotlivé organizaéni slozky povinny proveéfit dlivody, pfijmout opatfeni vedouci k napravé
a neprodlené je provest.

Zaveéry z kontrolni ¢innosti za rok 2021 jsou v souladu s vystupy hodnoceni uvedenych standardl kvality.
Za rok 2021 bylo celkem provedeno 91 391 kontrol, z toho 11 349 ve stanicich a 80 042 ve viacich.
Kontrolni ¢innost v roce 2022 bude zaméfena na ovéfeni ucinnosti pfijatych opatreni k pinéni standard(
kvality.

Vyhodnoceni jednotlivych Standardi kvality za rok 2021 bude publikovano ve Vyrocni zpravé 2021 Skupiny
Ceské drahy.

Uroven PInéni
narocnosti standardu

Karta standardi

1. Informace a prepravni doklady

1.1. | Prodej a kontrola jizdnich dokladu ve vlacich

Zabezpedeni prodeje jizdnich dokladii (mimo ND) 99% 99,33% splnéno

Kvalita prdce viakového doprovodu pri prodeji jizdnich dokladnu 99% 99.97% splnéno
1.2. | Poskytovini informaci ve vlacich

Zabezpedeni informovdni ve viaku (mimo ND) 99% 09 48% splnéno

Kvalita vykonu prdce viakového doprovodu 99% 99,98% spinéno
1.3. | Prodej jizdnich dokladii ve stanicich

Prodej jizdnich dokladii v kaZdé obsazené stanici nebo zastdvce 99% 99,49% spinéno

Zabezpedeni nahradniho zpiisobu odbaveni 99% 99,99% splnéno
1.4. | Poskytovini informaci ve stanicich

Zabezpeceni informovdni cestujicich v obsazené stanici/zastdvce 90% 98,84% splnéno

Kvality vykonu prdce stanicniho persondlu 99% 99.97% splnéno
1.5. | Chovini vlakového a staniéniho personilu 99% 99,97% splnéno
1.6. | Informaéni systémy ve vozidlech

Funkénost poskytovdni informaci 99% 08 .23% nespinéno

Kvalita vwkonu prdce viakového a vozového persondlu 99% 99,93% spinéno

1.7. | Informagni systémy ve stanicich

Funkénost poskytovdni informaci 99% 04,43% nesplnéno
Kvalita vwkonu prdce staniéniho persondlu 99% 99,90 % splnéno
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2. Presnost dopravnich spoju a obecné zisady postupu v pfipadé provoznich mimoFidnosti

2.1. | Provozni mimoridnosti v driZni dopravé
Spolehlivost jizdniho Fdadu 98% 99.00% splnéno
Kvalita reseni mimorddnosti 75% 87,30% spinéno
2.2. | DodrZeni plinovanych nileZitosti a plinované kapacity vlaku 95% 96,00% splnéno
2.3. | Piesnost plnéni jizdniho Fiadu v ddlkové a regionalni dopravé
Dilkova doprava
Viakové spoje prijizdi v toleranci 0 - 5 minut pro presny provoz 78% 72,10% nesplnéno
Viakové spoje prijizdi v toleranci 6 - 60 minut pro presny provoz 20% 27,30% nesplnéno
Vlakové spoje pFijizdi v toleranci nad 60 minut pro pfesny provoz 2% 0.60% splnéno
Dilkova doprava — odpovédnost dopravee
Viakové spoje pFijizdi v toleranci 0 - 5 minut pro pfesny provoz 94% 96,70% splnéno
Viakové spoje prijizdi v toleranci 6 - 60 minut pro presny provoz 3.5% 3.20% splnéno
Viakové spoje prijizdi v toleranci nad 60 minut pro presny provoz 0,5% 0.10% splnéno
Regionilni doprava
Viakové spoje prijizdi v toleranci 00 - 5 minut pro pfesny provoz 91% 88,50% nesplnéno
Viakoveé spoje prijizdi v toleranci 6 - 60 minut pro presny provoz 8% 11,40% nesplnéno
Viakové spaje prijizdi v toleranci nad 60 minut pro pFesny provoz 1% 0,10% splnéno
Regionilni doprava — odpovédnost dopravee
Viakové spoje prijizdi v toleranci 0 - 5 minut pro presny provoz 97% 99,00% splnéno
Viakové spoje prijizdi v toleranci 6 - 60 minut pro pFesny provoz 2,5% 1,00% splnéno
Vlakové spaje prijizdi v toleranci nad 60) minut pro pFesny provoz 0.5% 0.00% splnéno
2.4. | PFipojové vazby
Dodrzent hranice planovani pripoju 95% 96,02% spinéno
Dodrzeni postupu k zajisténi pFipojnych vazeb 99% 99,96% splnéno
3. Pinénisjednaného rozsahu dopravy a odieknuti dopravnich spoji
Plnéni sjednaného rozsahu dopravy 99% 99.85% splnéno
Odreknuti dopravnich spojii 1% 0.15% splnéno
4. Cistota Zelezninich vozii a zaFizeni Zeleznitnich stanic
4.1. | Cistota stanic a provoznich zaFizeni / dostupnost WC 99% 100% splnéno
4.2. | Cistota vozidel Cistota Zelezninich vozii a zaFizeni Zelezni¢nich stanic 95% 97,65% spInéno
5.  Prizkum spokojenosti zikazniki
I Priizkum spokojenosti zikazniki 100% 100% splnéno
6. VyFizovini stiznosti, vraceni prepravného a odikodné&ni v pFipadé nedodrZeni norem kvality sluzeb
6.1. | VyFizovani stiznosti cestujicich 100% 100% splnéno
Koeficient poddni na 100 tisic pFepravenych cestujicich 7 6,63 spinéno
Koeficient opravnénych poddni na 100 tisic prepravenych cestujicich 4 1,24 splnéno
Priimérnd doba vyFizeni poddni 30 dnit 15,9 dnii splnéno
6.2. | Uplatnéni priva z pFepravni smlouvy a od3kodnéni cestujicich 100% 100% splnéno
Neoprdavnéné odmitnuti Zadosti Zddné Zadné splnéno
Zirdta Zddosti Zddnd Zddnd splnéno
Vyrizeni Zddosti ve stanovené lhiité 100% 100% splnéno
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Pritmeérnd délka vyrizeni Zdadosti 4 tvdny 10-28 dnu splnéno

7. Pomoc poskytovana zdravotné postizenym osobim a osobim s omezenou schopnosti pohybu a orientace

Splnéni odsouhlasené objednadvky (poZadavku zakaznika) 99% 99 80% splnéno
Razeni predepsanych nalezitosti dle objedndvky 99% 99,68% splnéno
Funkénost a technickd zpusobilost mobilnich plosin 99% 99,04% splnéno
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