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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. interné
stanovuji jednotnou uroven kvality poskytovanych sluzeb vii¢i cestujicim a objednatelim.

Systém managementu kvality je ve spoleénosti Ceské drahy nastaven tak, Ze napliiuje pozadavky norem
CSN EN IS0 9001, €SN EN ISO 45001 a CSN EN ISO 50001, dale je rovnéZ v souladu s Nafizenim
Evropského parlamentu a Rady (EU) ¢ 2021/782 o pravech a povinnostech cestujicich v Zzelezniéni
preprave, ¢lanek 29 a Prfiloha €. 3 Minimalni normy kvality sluZzeb. Vyhodnoceni standardl za rok 2024
probihalo podle vy§e stanovenych norem. Zadny z téchto dokumentil neuvadi zavazné hodnoty pro plnéni
jednotlivych pozadovanych standardt kvality.

S platnosti od 1. 1. 2024 byl vydan novy piedpis Standardy kvality spole&nosti Ceské drahy, a.s.

Méfeni napliiovani standardl kvality s vyuZitim interni kontroly, vystup( kontrol ze strany objednateld,
plnéni jizdniho fadu, hodnoceni a analyzy provozni prace, vraceni prepravného, odékodnéni cestujicich,
zaslanych stiznosti a podnétl je doplnéno také realizovanym marketingovym prizkumem.

Vyhodnoceni Standardu kvality za rok 2024

Piedpisem Standardy kvality spole&nosti Ceské drahy, a. s. (€. j. 59049/2023-017) platnym od 1. 1. 2024,
mame interné stanoveno osm zakladnich karet standardii kvality. Nékteré karty jsou dale rozdéleny na
podskupiny. Celkové tedy vyhodnocujeme 144 dilich standard( kvality, kdy 112 bylo spinéno a 32 nebylo
spInéno v daném intervalu.

Dil¢i neplnéni téchto interné nastavenych hodnot standardi kvality neznamena poruseni legislativy. Mize
véak predstavovat dlvod pro uplatnéni sankci vyplyvajicich ze smluv uzavienych s jednotlivymi
objednateli, které jsou nastaveny individualné.

Pfi pInéni pfedepsanych standard( kvality doslo k neplnéni,

PInéni JR za rok 2024 a osobni dopravu celkem bylo 87,6 %, co? je druhé nejlepsi pinéni JR od roku
2016. Za nejlepsim rokem 2020 zaostava jen o 0,1 procentniho bodu. Meziroéné (2023 vs. 2024) doslo ke
zlepseni plnéni JR o 0,2 procentniho bodu, a to i pfes nepfiznivé povétrnostni podminky v mésici lednu
a zejmena povodné v zafi vE. postupného odstrafiovani jejich nasledk( v dal§ich mésicich roku.
PInéni JR s odeétem pfi¢in mimo dopravce za rok 2024 a osobni dopravu celkem bylo 98,7 %, coz je stejna
hodnota jako v roce 2023.
Pfes vy$e uvedena pozitivni data neplnime stanovené urovné naro¢nosti v hladinach primérnych zpozdéni
vlak( dalkové dopravy, a to ve vech tfech nastavenich hodnocené trasy (vychozi odjezd, nacestna prijezd
i odjezd, cilova pfijezd; odjezd z vychozi stanice; pfijezd do cilové stanice).
Nejveétsi vypovidajici hodnotu ma méreni v€asnosti viakl v celé vefejné trase (vychozi odjezd, nacestna
pfijezd i odjezd, cilova pfijezd). Dale uvedené primarni pficiny zpozdéni tedy budou vztaZzeny k celé vefejné
trase. Zde jsou ty nejcasté;jsi:

- vliv planovanych vyluk (27,5 % primarnich pfi¢in nadlimitnich zpozdéni),
zpozdéni z jinych pficin na siti sousedniho provozovatele (25,8 %),
sestava vlaku dopravcem (8 %),

- zvySena frekvence cestujicich (5,9 %),

- povétrnostni vlivy (5,4 %).
V segmentu dalkové dopravy dale pfekracujeme stanovenou Urovef narocnosti v podilu odpovédnosti
dopravce za pficiny zpozdéni. NejcastéjSimi primarnimi pfi¢inami zpozdéni na strané dopravce v roce 2024
byly:

e sestava vlaku dopravcem (8 % primarnich pFi¢in nadlimitnich zpozdéni),
o zvySena frekvence cestujicich (5,9 %),

* dispozice dopravce (4,4 %),

e technické zavady hnacich vozidel (4,4 %).



Prodej a kontrola jizdnich dokladt ve viacich®, doSlo k diléimu nesplnéni standardu u stanovenych
ukazatell v oblasti ,Zabezpeceni prodeje jizdnich doklady - pocet zavad z KC vs. celkovy pocet kontrol”,
kdy pozadované pinéni je 99 % a skute€nost je 97,37 %:

Kontrola a prodej jizdnich dokladll ve vlaku je pfimo ovlivnéna prichodnosti vliakové soupravy.
V regionalni/ pfiméstské dopravé dochazelo pfedevsim v ase pfepravnich Spicek k pfepliovani souprav
v rozsahu, ktery ¢asto znemozfoval plynuly pohyb viakového doprovedu po soupravé. V dalkove doprave
dochéazelo k prepliiovani viak( pfedevs§im vlivem nedodrzeného fazeni, kdy nebyl dodrzen planovany pocet
vozll, pfipadné nenasazena odpovidajici fada vozUl a tim snizena kapacita mist. Tento jev vyrazné znatelny
u linky Ex5 a Ex6.

V ramci preference bezpecnosti bylo upfednostnéno u zaméstnancl vlakového doprovodu zaméreni
¢innosti na bezpecéné provadéni Ukonl spojenych s odjezdem vlaku.

U vlakl vedenych v reZzimu samoobsluzného zplsobu odbavovani cestujicich se trvale vyskytuje velmi
¢etna poruchovost mobilnich prodejnich automatl jizdenek, validatorl a oznacovaél jizdnich dokladl. S
ohledem na interni a lokalné platné poZadavky objednavatelll na nastaveni pfednosti plnéni dopravnich a
technologickych povinnosti strojvedoucich, nelze prodej a kontrolu jizdnich doklad(l zajistit v plném
rozsahu.

Poskytovani informaci ve viacich®, doslo k diléimu nesplnéni standardu u stanovenych ukazatell v oblasti:
Zabezpedéeni informovani ve viaku - podet zavad z KC vs. celkovy podet kontrol”, kdy pozadované plnéni
je 99 % a skuteCnost je 97,94 %:

Ve vychozi stanici vlaku néktefi zaméstnanci vystupuji na nastupisté za ucelem informovani cestujicich
vZzdy pouze 5 minut pfed odjezdem vlaku, pfestoze maji dle internich pravidel (Procesni listy) vystoupit
ihned po spinéni nezbytnych povinnosti nejpozdéji 5 minut pfed odjezdem vlaku. U vlak( dalkové dopravy
je véasny pobyt pied viakem jednim z kli¢ovych faktort ve vnimani kvality sluzeb ze strany zékaznika. Ve
vlacich je informacni servis zajistovan predevsim automatizované, pomoci informaénich panell a
vlakového rozhlasu. V pripadé, kdy neni informaéni systém/automaticky vlakovy rozhlas funkéni, vlakovy
doprovod nezajisti operativni informovani cestujicich nahradnim zplsobem (vyuziti vlakového rozhlasu/
mikrofonu Ustfedny, osobné). Opakované zjistovany nedostatky/neznalosti v obsluze vlakového rozhlasu
u zaméstnanctl vlakového doprovodu. Castym jevem je také neprovadéni povinného hlaseni o odjezdech
piipojnych viakl. Situace se postupem Casu zlepsuje, presto stale velka ¢ast zaméstnancl tuto ¢innost
nevykonava. Mnozi zaméstnanci, ktefi doposud neprovadéli hlaseni vlakovym rozhlasem, maji problemy s
kultivaci ustniho projevu.

JInformaéni systémy ve vozidlech”, doslo k diléimu nesplnéni standardu u stanovenych ukazatel( v oblasti:
Funkénost poskytovani informaci - podet zavad z KC vs. celkovy podet kontrol*, kdy pozadované pinéni je
99 % a skute¢nost je 94,80 %:

Dlouhodobé pretrvavaji problémy v dodrzovani planovaneho fazeni, kdy jsou operativné fazeny jine typy
vozl bez informaénich systému. Znaéné problematicka je samotna funkénost informaénich systému ve
vozidlech a korektni zobrazeni dat (technicka zavada EIS, zcela chybi data, data neodpovidaji skutec¢nosti,
zavada vlakové sité). Opakované jsou také b&hem kontrolni Cinnosti zjistovany nedostatky v ¢innostech
vlakovych Cet pfi provadéni prohlidek soupravy béhem jizdy vlaku (tj. nedostateéné sledovani funkénosti a
stavu technického vybaveni voz( - mimo jiné EIRS). Casto se v pfipadé zjisténi nedostatkil ve funk&nosti
tohoto technického vybaveni vozl u zaméstnanci projevuje nedostatecna dovednost tyto zavady odstranit
(napf. provést reset zafizeni).

Prodej jizdnich dokladii ve stanicich”, doslo k dil€imu nesplnéni standardu u stanovenych ukazateld v
oblasti:_.Kvalita vykonu prace osobniho pokladnika - podet zévad z KC vs. celkovy poéet kontrol”, kdy
poZadované plnéni je 99 % a skutec¢nost je 98,87 %:

Prodejni mista ve stanicich jsou fadné oznaCovana, prodej jizdnich dokladl je zajistén v rozsahu
stanovanych provoznich dob. Problematické je zaji$téni pinohodnotného prodeje porfolia jizdnich dokladd,
respektive odborné tarifni znalosti a prodejni prozakaznické dovednosti zaméstnancl pokladen. Odbaveni
cestujicich neprobiha v souladu s nastavenymi internimi pokyny k prodeji. Zaméstnanci pokladen nezjisti
od cestujicich pfesné pozadavky na prepravu tak, aby byl pozadavek vyiesen K jejich pIné spokojenosti
(pfedev§im odbaveni na vlaky dalkové dopravy). Cestujicim neni nabizena nejvyhodnéjSi varianta
odbaveni a komplexni nabidka sluzeb (nenabizena vyhodna cenova relace, nenabizen prodej rezervace
mista k sezeni, neupfesnéni specifik pfi vydeji Vazané jizdenky, neschopnost prezentovat doplikové
sluzby na vlacich).




Zavery z kontrolni €innosti za rok 2024 jsou v souladu s vystupy hodnoceni uvedenych standardu kvality.
Zarok 2024 bylo celkem provedeno 41 787 kontrol, z toho 13 081 ve stanicich a 28 706 ve vlacich. Kontrolni
¢innost v roce 2025 bude zamérena na ovéfeni ucinnosti pfijatych opatieni k pinéni standardl kvality.

Ve stanicich bylo v roce 2024 provedeno 13 081 kontrol, ve 2 581 pfipadech kontroly (19,7%) byla zji§téna
a prostrednictvim pfislusného kontrolniho listu vykazana minimalné jedna zavada.

Ve vlacich byla kontrolni ¢innost zamérfena na viechny kategorie viakl osobni dopravy, véetné viakd 0/0-
S. Celkem bylo v roce 2024 provedeno 28 706 kontrol, v 9 442 piipadech kontroly (32,9%) byla zjisténa a
prostfednictvim pfislusného kontrolniho listu vykazana minimainé jedna zavada.

Tam, kde byla troven plnéni jednotlivych standard( pro definované obdobi nizsi nez stanovena minimalni
hodnota, jsou jednotlivé organiza&ni slozky povinny provéfit divody, pfijmout opatieni vedouci k napravé
a neprodlené je proveést.

Vyhodnoceni jednotlivych Standard( kvality za rok 2024 bude publikovane ve Vyroéni zpravé 2024 Skupiny
Ceské drahy.



Uroven Plnéni

Karta standardu o nO ROt standardu

1. Informace a prepravni doklady
1.1. | Prodej a kontrola jizdnich dokladu ve vlacich
Zabezpeéeni prodeje jizdnich dokladii - pocet zdvad = KC vs. celkovy pacet kontrol 99 % 97.37 % nesplnéno
Zabezpedeni prodeje jizdnich dokladii - celkovy pocet zdavad = KC a stiznosii na -
e 004 siifrie
pocet vypravenych viaki 99 % 99,94 % spinéno
1.2. | Poskytovani informaci ve vlacich
Zabezpedenl informovani ve viaku - pocet zavad = KC vs. celkovy pocet kontrol 99 % 97 94 % nesplnéno
Zabezpeceni informovani ve viaku - celkovy pocet zavad = KC a stiznosti na pocet
- ) 99 ¢ 40 0% 0 i fon
vypravenyeh viakii ° 99,95 % splnéno
1.3. | Prodej jizdnich dokladi ve stanicich
Kvalita vykonu prdce osobniho pokladnika - pocer zavad = KC vs. celkovy pocer 09 o 98 87 % —_
kontrol "
Amh{a vykonut prdce (JS()bH:/?O pokladnika - celkovy pocer zivad = KC a stiznosir 99 9 99 99 9, splntno
na pocet vypravenych viaku g
1.4. | Poskytovini informaci cestujicim ve stanicich
Zabezpeéeni informovani - pocet zdvad = KC vs. celkovy pocer kontrol 90 % 98.96 %, splnéno
Zabezpeceni informovani - celkovy pocet zavad = KC a stiznosti na pocet sianic 99 % 9997 % splnéno
1.5. | Chovini vlakového a stani¢nihe persondlu
Chovani, vystupovani a image viakového a stanicniho personalu - pocet zdvad &
= - G ) " 3
z KC vs. celkovy pocet kontrol ik 99,76 % spinéno
Chovani, vystupovani a image viakového a stanicniho persondlu - celkovy pocet o
i g QK 0 " 3
zavad = KC a stiZnosti na pocel stanic 99 % 99,96 % splnéno
1.6. | Informaéni systémy ve vozidlech
Funkcnost poskytovani informaci - pocet zdvad = KC vs. celkovy pocet kontrol 99 % 94 80 % nesplnéno
Mmkcr.'o:\'.r pos/gj.fm’am informaci - celkovy pocet zavad = KC a stiZnosti na pocet 99 % 99 88 % spinéno
vypravenych viaki 2
1.7. | Informaéni systémy ve stanicich
Funkénost poskytovani informaci - pocet zdavad = KC vs. celkovy pocet kontrol 99 % 99.54 %, splnéno
Fi zr;vﬁcnos! poskytovani informaci - celkovy pocet zavad = KC a stiZnosti na pocet 99 9 99 99 % splrio
stanic ,
2. Presnost depravnich spoju a obecné zisady postupu v pFipadé provoznich mimoiadnosti
2.1. | Provozni mimofiadnosti v driZni dopravé
Spolehlivost jizdniho radu 98 % 98,70 % spilnéno
Kvalita reseni mimorddnosti 75 % 73,00 % spinéno
2.2. | DodrZeni planovanych naleZitosti a plinované kapacity viaku 92 % 94,40 % spinéno
3. Piesnost plnéni jizdniho iadu v dalkové, region:ilni a komeréni dopravé
3.1 Celkové primérné zpozdéni speju jako podil v procentech za kategorii
| spoju
Hladiny prumérnych zpozdéni vlaku (%) - dalkova doprava
véas — 5 min 72,2 Yamin 71,4 % nespinéno
6— 15 min 21,3 % max 20,8 % splnéno
16— 30 min 4,5 % max 4,9 % nesplnéno
31— 60 min 1,6 % max 2,1 % nesplnéno
61 nun a vice 0,5 % max 0.8 % nesplnéno
Hladiny prumérnych zpozdéni vlaku (%) - regionalni doprava
véas — 3 min 89,3 % min 90,2 % splnéno
6— 15 min 9,4 % max 88 % splnéno
16— 30 min 1,0 % max 0,8 % splnéno




31— 60 min 0,2 % max 0.2 % splnéno

6/ min a vice 0,0 % max 0,0% splnéno

Hladiny primérnych zpozdéni vilaki (%) — osobni doprava celkem

véas — 5 min 88,0 % min 88,8 % splnéno

6 — 15 min 10,3 Y% max 97 % splnéno

16— 30 min 1,3 % max 1.1% splnéno

37— 60 min 0,3 % max 0,3 % splnéno

6/ min a vice 0.1 % max 0.1 % spinéno

Hladiny pramérnych zpoZdéni vlaki z viny dopravee (%) - dialkova

doprava

véas — 5 min 96,7 Yo min 95,8 % nesplnéno

6— 15 min 2,5 % max 3.3% nesplnéno

16— 30 min 0.5 % max 0.6 % nesplnéno

31— 60 min 0,2 % max 0.2 % spinéno

61 min a vice 0.1 % max 0.0 % spinéno

Hladiny priamérnych zpozdéni viaku z viny dopravee (%) - regionalni

doprava

véas — 5 min 99.0 % min 99,3 % splnéno

6—15min 0.7 % max 0.5% spinéno

16— 30 min 0,2 % max 0.1% spinéno

37— 60 min 0,0 % max 0.0 % splnéno

61 min a vice 0.0 % max 0,0% spinéno

Hladiny prumérnych zpozdéni viaki z viny dopravce (%) - osobni

doprava celkem

véas — 5 min 98,9 % min 99,1 % splnéno

6— 15 min 0,9 % max 0,7 % splnéno

16— 30 min 0,2 % max 0.1% spinéno

31— 60 min 0,1 % max 0,0 % splnéno

61 min a vice 0.0 % max 0.0 % splnéno
3.2. | Podily p¥itin zpoZzdéni v procentech

Odpovédnost za zpozdéni — dopravee

Ddlkovd doprava 157 % 16,9 % nesplnéno

Regiondlni doprava 12,0 % 10,8 % splnéno

Qsobni doprava celkem 13,0 % 12,5 % splnéno

Odpovédnost za zpoZdéni — provozovatel drahy

Didlkevd doprava 37.0 % 24,0 % splnéno

Regiondlni doprava 251 % 155% splnéno

Osobni doprava celkemn 283 % 18,0 % splnéno

Odpovédnost za zpoZdéni — ostatni pFifiny

Ddlkova doprava 47,3 % 59.1 % nesplnéno

Regiondlni doprava 62,8 % 73,7 % nesplnéno

Osobni doprava celkem 587 % 695 % nespinéno
3.3. | Podil spoju zpoZdénych pii odjezdu v procentech

Hladiny pramérnych zpozdéni vlaki (%) - dalkova doprava

véas — 5 min 87,6 Yo min 85,9 % nesplnéno

6— 15 min 9.1 % max 96 % nespluéno




16— 30 min 2.2 % max 2,6 % nespinéno
31— 60 min 0,8 % max 1.4 % nesplnéno
61 min avice 0,3 % max 0,5% nespliéno
Hladiny prumérnych zpozdéni vlaku (%) - regionalni doprava
oS il 92,6 %% min 93,3 % splnéno
6—15min 6,6 % max 6,0 % splnéno
16— 30 min 0,7 % max 0.6 % spliéno
31— 60 min 0,1 % max 0,1% splnéno
6/ min avice 0,0 % max 0,0 % spinéno
Hladiny primérnych zpozdéni viaku (%) — osobni doprava celkem
véas — 5 min 92,2 % min 92,7 % splnéno
6— 15 min 6,7 Y max 6,3 % splnéno
16— 30 min 0.8 % max 07% splnéno
31— 60 min 0,2 % max 02% splnéno
61 min avice 0,0 % max 0,1% nesplnéno
Hladiny prumérnych zpozdéni vlaku z viny dopravce (%) - dilkova
doprava
véas — 5 min 98,2 % min 97,7 % nesplnéno
6—15min 1,3 % max 1.6 % nesplnéno
16— 30 min 0.4 % max 0.5 % nesplnéno
31— 60 min 0,1 % max 0,2 % nesplnéno
6/ min a vice 0,0 % max 0,0 % spinéno
Hladiny prumérnych zpoZdéni vlaku z viny dopravce (%) - regionailni
doprava
véas — 5 min 99,3 % min 99,5 % spliéno
6—15min 0,5 % max 0.4 % splnéno
16— 30 min 0,2 % max 0.1% splnéno
31— 60 min 0,0 % max 0,0 % splnéno
61 min a vice 0,0 % max 0,0 % splnéno
Hladiny prumérnych zpoZzdéni vlaku z viny dopravee (%) - osobni
doprava celkem
véas — 5 min 99,2 % min 99,4 % splnéno
6— 13 min 0,6 % max 0,5 % splnéno
16— 30 min 0.2 % max 0,1% splnéno
31— 60 min 0,0 % max 0,0 % splnéno
61 min a vice 0,0 % max 0,0 % splnéno
3.4. | Podil spoju zpoZdénych p¥i pFijezdu v procentech
Hladiny pramérnych zpoZdéni vlaki (%) - dilkova deprava
véas — 5 min 68,0 % min 67,9 % nesplnéno
6— 15 min 20,7 % max 20,6 % splnéno
16— 30 min 7,6 Y% max 7.2% splnéno
31— 60 min 2,7 % max 3.1% nesplnéno
61 min a vice 1,1 % max 1,3 % nesplnéno
Hladiny prumérnych zpoZdéni vlaku (%) - regiondlni doprava
véas — 5 min 88,4 % min 89,6 % spinéno
6— 15 min 9.6 % max 89% splnéno




16 — 30 min 1,6 % max 1,1 % splnéno
31— 60 min 0,3 %o max 0.2 % spinéno
61 min a vice 0,1 % max 0,1% splnéno
Hladiny pramé&rnych zpozdéni vlaki (%) — osobni doprava celkem
véas — 5 min 86,9 % min 88,0 % splnéno
6— 15 min 10,4 % max 9.8 % spinéno
16 — 30 min 2.0 % max 1,6 % splnéno
37 — 60 min 0,5 % max 0.5 % spinéno
6/ niin a vice 0,2 % max 02% splnéno
Hladiny primérnych zpozdéni vlakiu z viny dopravee (%) - dilkova
doprava
véas — 5 min 95,5 % min 94,1 % nesplnéno
6— 15 min 3.3 % max 4.6 % nesplnéno
16— 30 min 0.8 % max 1,0 % nesplnéno
37 — 60 min 0,3 % max 0.3 % spinéno
6/ min a vice 0,1 % max 0.1% splnéno
Hladiny primérnych zpozdéni vlakii z viny dopravee (%) - regionalni
doprava
véas — 5 min 98,9 % min 99.1 % splnéno
6— 15 min 0,8 % max 0.7 % spinéno
16— 30 min 0,2 % max 0.1 % splnéno
31 - 60 min 0,1 % max 0,0 7 splnéno
61 min a vice 0,0 % max 0.0 % splnéno
Hladiny prumérnych zpoZdéni vlaku z viny dopravee (%) - osobni
doprava celkem
véas — 5 min 98,7 Y% min 98.8 %% spinéno
6—15min 1,0 % max 1.0 % splnéno
16— 30 min 0,2 % max 0,2 % spinéno
31 — 60 min 0,1 % max 0.1 % splnéno
61 min a vice 0.0 % max 0.0 % splnéno
4, Odicknuti dopravnich spoju

4.1. | Podil odFeknutych spoju v procentech za kategorii spoju
Ddlkovea doprava 271 % 1,53 % splnéno
Regiondlni doprava 0,75 % 0,72 % splnéno
Osobni doprava celkem 0,86 % 0,78 % splnéno

4.2, Plodil_\' odpovédnosti za odFeknuti spojii v procentech za kategorii spoju —
vina dopravce
Dadlkovd doprava 0.36 % 0,14 % spinéno
Regiondlni doprava 0,14 % 0,15 % nesplnéno
Osobni doprava celkemn 0.16 % 0,15 % spinéno
Podily odpovédnosti za odFeknuti spoji v procentech za kategorii spoju —
pri¢iny mimo dopravee
Ddlkove doprava 2,35 % 1,40 % splnéno
Regiondlni doprava 0,57 % 0.57 % splnéno
Osobni doprava celkem 0,70 % 0,64 % spinéno

5. Cistota draznich vozidel a zaFizeni Zelezni¢nich stanic

5.1. | Cistota zafizeni Zelezni&nich stanic

Znecisteni ploch stanic, zajisténi pruchodnosii 2% 1% splnéno




WC znecisténé nebo nevvbavené hygienickymi potiebami 2% 1% spinéno
Odstranéni zavad do 24 hod ANO splnéno
5.2.| Cistota draznich vozidel 95 % 99,47 % splnéno
6. Priizkum spokojenosti zikazniku
6.1. I Prozkum spokoejenosti zikazniku 100 % 100 % I splnéno
7. Vyfrizovini stiznosti, vraceni pFepravného a od§kodnéni
7.1. | VyFizovani stiznosti cestujicich 100 % 100 % splnéno
Koeficient poddni na 100 tisic prepravenyich cestujicich 7 6,21 splnéno
Koeficient oprdvnénych poddani na 100 tisic prepravenyeh cestujicich 2 1,70 splnéno
Maximalni délka vyrizovani stiznosti 30 dni 15 dnii spinéno
7.2. | Vraceni pFepravného a odikodnéni cestujicich 100 % 100 % splnéno
Neopravnéné zamitnuli Zadosii pod 1 % 0 % splnéno
Zirdta Zadosti nebo odmitnuti prijeti Zadosti pod | % 0% splnéno
Vviizeni Zddosti ve stanoveneé lhiite UPPS pod ! % 0% splnéno
Vviizeni Zddosti ve stanovené lhité odskodnéni pod 1 % 0% splnéno
Priumérna délka vyiizeni Zadosti UPPS 28 dni 21 dmiy splnéno
Pramérnd délka vyiizeni Zadosti odskodnéni 28 dnu 28 dmit spinéne
8. Pomoc poskytovani osobim se zdravotnim postiZenim a osobim s omezenou schopnosti pohybu a orientace
8.1 Pomoc poskytovana osobim se zdravotnim postiZenim a osobam
s omezenou schopnosti pohybu a orientace
Spinéni odsoihlasené objednavky (poZadavek zdkaznika) 99 % 99,5 % splnéno
Razeni predepsanych ndlezitosti dle objedndviy 99 % 99,4 % splnéno
Funkcnost a technicka zpiisobilost mobilnich plosin 98 % 99,9 % splnéno







