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DOPRAVA s.r.o.

Zprava o kvalité poskytovanych sluZeb ve verejné osobni dopravé
v roce 2017

Nézev spolecnosti KZC Doprava, s.r.0.

Zkratka spole¢nosti KZCD

Stat (0/4

Sidlo: Meinlinova 336, 190 16 Praha 9
Osloveni Pan

Pi{jment: Svoboda

Jméno: Ales

Email: doprava@kzc.cz, ales.svoboda@kzc.cz

Zprava o kvalit€¢ poskytovanych sluZeb je sestavena na zdklad€ pozadavku § 35, odst. 3 zdkona ¢.
266/1994Sb. ve znéni pozd¢jsich predpist a pozadavku ¢lanku €. 28, bod 2 natizeni EU ¢. 1371/2007.

Uvodem

V rdmci provozovani vefejné drazni dopravy vroce 2017 se firma KZC Doprava, s.r.o. (dile jen
KZCD) fidila a dodrZovala vnitropodnikovy piedpis ,,KZCD-04 Smluvni piepravni podminky*. Cilem
firmy systému je sledovat a trvale zvySovat kvalitu sluzeb v oblasti provozovani vefejné osobni drdZni
dopravy, tim vytvofit pro vefejnost pfitazlivou nabidku v oblasti dopravni obsluZnosti obsluhovaného
regionu a dosdhnout maximalni miry spokojenosti cestujicich s irovni poskytovanych sluzeb v piepravé
cestujicich ve vlacich provozovanych KZCD.

1. Informace a prepravni doklady

Cestovni informace jsou cestujicim a zdjemciim o pfepravu poskytovany na zdklade legislativnich
pozadavkl zvetfejnénim jizdniho fadu dle § 22, odst. 1 zdkona o drahach €. 266/1994 Sb. v platném znéni
a déle zvefejnénim smluvnich pfepravnich podminek pro vefejnou drdZni osobni dopravu formou
vyhlaSek v Pfepravnim a tarifnim véstniku. Uvedené informace jsou dile zvefejnény na vlastnich
internetovych strankidch www.kzc.cz a jsou piistupné v celostdtnim informacnim systému o jizdnich
fadech, jehoZ vedenim je povéfena firma CHAPS, s.r.o. VSechny cestovni informace jsou k dispozici
v sidle firmy.
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Soupravy vlakit KZCD jsou béhem jizdy doprovizeny osobou povéfenou odbavenim cestujicich,

kterd zaroven poskytuje pottebné informace.

V ZelezniCnich stanicich a zastivkiach jsou pravideln¢ zvefejiiovany seznamy pifjezdid a odjezdl
vlaki vetejné drazni dopravy, coZ zajiStuje na zdkladé smlouvy o pfistupu na Zelezni¢ni dopravni cestu
provozovatel drahy, firma Sprava Zelezni¢ni dopravni cesty, s.o.

Prepravni doklady se vydavaji bud’ ve vlacich prostfednictvim povétenych osob, dile ve vybranych
stanicich a dalSich prodejnich mistech v rdmci integrovaného dopravniho systému provozovaného
organizidtorem ROPID. Podrobné informace jsou zvefejnény na webovych strankdch www.ropid.cz a
dale v Zeleznicnich stanicich a dal$ich prodejnich mistech.

Informace pro zdravotné postiZené osoby a osoby s omezenou schopnosti pohybu a orientace jsou
poskytovany v sidle spolecnosti.

2. Presnost dopravnich spojui a obecné zasady postupu v piipadé provoznich mimoradnosti

V roce 2017 bylo vypraveno celkem 10 372 vlakt osobni dopravy, mira plnéni grafikonu vlakové
dopravy ¢ini 98,20 %. Informace o zpoZdéni spojii zobrazuje tabulka:

Celkové prumérné % zpozdéni spoji Spoje vnitrostatni - regionalni
pfi odjezdu 0,58 %
pfi piijezdu 1,80 %
0 60 a méné minut 1,72 %
0 60 az 119 minut 0,08 %
0 120 a vice minut 0,00 %
zmeskanych piipojl na jiné Zelezni¢ni spoje | 0,00 %

1. Odieknuti dopravnich spoji

Odfeknuto bez ndhrady bylo celkem 25 osobnich vlakii. Kompenzace ¢i odSkodnéni v souvislosti se
zhorSenou kvalitou poskytovanych dopravnich sluzeb nebylo vyplaceno.

Odteknuti dopravniho spoje Procentudlni vyjadieni

Celého spoje | v zavazku vetejné sluzby 0,22 %

mimo zdvazek vefejné sluzby | 0 %

Jeho ¢asti v zévazku vefejné sluzby 0%

mimo zavazek vefejné sluzby | 0,02 %

Ostatni spoje odfeknuté v disledku planovanych ddrZzbovych praci nebo mimotadnych udalosti byly
nahrazeny zcela nebo v ¢asti ndhradni dopravou.
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2. Cistota Zelezniénich vozu a zarizeni Zelezniénich stanic

Soupravy vlaku KZCD jsou pravidelné uklizeny a &istény v piedem stanovenych intervalech a dle
danych technologickych postupti. BéZzny tklid, tj. vyneseni odpadkll, zameteni a vytfeni vozu, umyti WC
apod. je provadéno denné vzdy béhem pobytu souprav vlakll v prostordch depa. Komplexni Cisténi vozd,
které zahrnuje predevsim CiSténi sedadel, myti oken, interiéru a skiin¢ vozu, probiha jednou mésicné pfi
pravidelném odstaveni vozu.

Na celostétnich a regiondlnich drahdch provozovanych SZDC jsou piistupné toalety ve vybranych
celorocné obsazenych stanicich béhem otviraci doby stanice. Dostupnost WC je v praméru kazdych 5
km.

Na regiondlni driaze Ceskd Kamenice — Kamenicky Senov jsou pfistupné toalety pouze ve stanici
Ceska Kamenice béhem otviraci doby stanice.

Toalety jsou k dispozici cestujicim téZ v kazdém osobnim vlaku vefejné dradzni dopravy.

3. Prizkum spokojenosti zakazniki

Priizkum spokojenosti zakaznikil je provadén trvale, KZCD si provadi vlastni prizkumy kvality a
spokojenosti cestujicich prostfednictvim vlakového persondlu a vedeni spolec¢nosti. Tyto prizkumy jsou
pravidelné¢ vyhodnocoviany na poradidch vedeni a pfijatd opatfeni jsou aplikovdna prostfednictvim
pokynt dopravce popt. béhem pravidelnych Skoleni zaméstnanct. Priizkum spokojenosti dédle provadi
v &asti vlakil objednatel — ROPID vlastnim nakladem a podle vlastnich kritérif s tim, Ze dopravce KZC
Doprava, s.r.o0. je s vysledky sezndmen na rocnim projedndni.

4. Vyfrizovani stiznosti, vraceni prepravného a odskodnéni v pripadé nedodrzeni norem
kvality sluZeb

KZCD vyuzivaji k informovani cestujicich o jejich pravech a povinnostech dokument
oznateny, KZCD-04 Smluvni piepravni podminky“ (ddle jen SPPO). Vytah ze SPPO je k dispozici u
doprovodu vlaku, resp. je vyvéSen ve vlaku se samoobsluznym zptsobem odbaveni cestujicich. Plné
znéni je k dispozici u povéfenych zaméstnanci KZCD a dile na vlastnich internetovych strdnkach
www.kzc.cz.

V roce 2017 byly doruceny 3 stiznosti cestujicich, které se tykaly zpozdéni vlaku (2 ptipady, zavinéni
zpozdéni byla na strané¢ manaZera infrastruktury) a odieknutého vlaku (1 pfipad, vlak byl odieknut
z diivodu vyluky na strané manaZera infrastruktury, informace o odieknuti byla zvefejnéna na vyvéskach
v dot¢eném useku).

Piipadné odSkodnéni bude feseno na zdkladé dokladovaného ptipadu, kdy bude nutné odskodnéni
vyplatit. Pro takovy pfipad je pfipraven postup pro odSkodnéni. K odSkodnéni cestujicich v roce 2017
nedoslo.
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5. Pomoc poskytnuta zdravotné postiZenym osobam a osobam s omezenou schopnosti pohybu
a orientace

KZCD ptistupuje ke kazdé zadosti o prepravu zdravotné postizené osoby nebo osoby s omezenou
schopnosti pohybu a orientace individudlné a snaZi se ji vyfesit ke spokojenosti cestujictho v zavislosti
na moznostech draZnich vozidel a infrastruktury, kterou chce cestujici vyuZzivat. V roce 2017 nebyla
feSena zadnd Zadost o pomoc pii piepraveé osob s omezenou schopnosti pohybu.

V Praze 6.5.2018

Ing. Ales Svoboda

dispecer
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