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DOPRAVA s.r.o.

Zprava o kvalité poskytovanych sluZeb ve verejné osobni dopravé

v roce 2024
Nazev spolecnosti: KZC Doprava, s.r.o.
Zkratka spolecnosti: KZCD
Stat: Cz
Sidlo: Meinlinova 336, 190 16 Praha 9
Osloveni: Pan
Pfijmeni: Svoboda
Jméno: Ales
Email: doprava@kzc.cz, ales.svoboda@kzc.cz

Zprava o kvalité poskytovanych sluZeb je sestavena na zakladé pozadavku § 35, odst. 3 zakona ¢. 266/1994
Sb. ve znéni pozd¢jsich predpisti a pozadavku ¢lanku €. 29, bod 2 natizeni Evropského parlamentu a Rady
¢.2021/782.

Uvodem

V ramci provozovani veiejné drazni dopravy v roce 2024 se firma KZC Doprava, s.r.o. (dale jen
KZCD) fidila a dodrzovala vnitropodnikovy ptedpis ,,KZCD-04 Smluvni pFepravni podminky“. Cilem
firmy je sledovat a trvale zvySovat kvalitu sluzeb v oblasti provozovani vetfejné osobni drazni dopravy, a
tim vytvoftit pro vefejnost pritazlivou nabidku v oblasti dopravni obsluznosti obsluhovaného regionu a
dosédhnout maximalni miry spokojenosti cestujicich surovni poskytovanych sluzeb v prepravé
cestujicich ve vlacich provozovanych KZCD.

1. Informace a jizdni a pirepravni doklady

Cestovni informace jsou cestujicim a zdjemctim o piepravu poskytovany na zakladé legislativnich
pozadavkil zvefejnénim jizdniho fadu dle § 22, odst. 1 zakona o drahach ¢. 266/1994 Sb. v platném znéni
a dale zvefejnénim smluvnich pfepravnich podminek pro vefejnou drazni osobni dopravu formou
vyhla§ek v Pfepravnim a tarifnim véstniku. Uvedené informace jsou dale zvefejnény na vlastnich
internetovych strankdch www.kzc.cz a jizdni fady jsou piistupné v celostatnim informacnim systému o
jizdnich fadech, jehoz vedenim je povéfena firma CHAPS, s.r.o. VSechny cestovni informace jsou
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k dispozici rovnéz vsidle firmy. Déle jsou informace uvedeny rovnéz v mobilnich aplikacich ¢i
informac¢nich systémech, jejichz provoz a spravu zajist'uji objednatelé dopravy.

Soupravy vlakii KZCD jsou b&hem jizdy doprovazeny osobou povéienou odbavenim cestujicich,
ktera zaroven poskytuje cestujicim potfebné informace, na vlacich se samoobsluZznym zplsobem
odbavovani cestujicich zajistuje tyto informace a prodej prepravnich dokladi strojvedouci (jakozto
poverena osoba).

V Zelezni¢nich stanicich a zastavkach jsou pravidelné zvefejnovany seznamy piijezdi a odjezdi
vlakt vetejné drazni dopravy, coz zajisStuje na zakladé smlouvy o pfistupu na Zelezni¢ni dopravni cestu
provozovatel drahy, spole¢nost Sprava Zeleznic, s.o.

Piepravni doklady se vydavaji ve vlacich KZCD prosttednictvim povéfenych osob, ve vlacich, které
jsou zafazeny jak do systému statniho jednotného tarifu ,,OneTicket“, tak do integrovanych dopravnich
systémii PID, resp. DUK se jizdni doklady prodavaji i v dal§ich prodejnich mistech provozovanych
jinymi dopravci a subjekty, pfip. pomoci e-shopu ¢i mobilnich aplikaci. Podrobné informace o
moznostech nakupu jizdnich a ptepravnich dokladli jsou zvefejnény na webovych strankach
www.kzc.cz, www.pid.cz, www.dopravauk.cz, www.oneticket.cz a dale v Zelezni¢nich stanicich a
dalsich prodejnich mistech.

Informace pro zdravotné postizené osoby a osoby s omezenou schopnosti pohybu a orientace jsou
poskytovany v sidle spolecnosti a jsou rovnéz obsazeny ve smluvnich ptepravnich podminkach.

2. Ptesnost dopravnich spoji a obecné zasady postupu v pripadé provoznich mimoiadnosti

V roce 2024 bylo vypraveno celkem 12 604 vlaki vefejné osobni dopravy, mira plnéni grafikonu
vlakové dopravy ¢ini 86,5 %. Informace o zpozdéni spoji zobrazuje tabulka:

Celkové primérné % zpozdéni spoji Spoje vnitrostatni - regionalni
-z toho zpozdéni zplsobené dle ¢lanku 19, odst. 10 natizeni 2021/782 | 1,88%

pti odjezdu 2,25%

pri ptijezdu 11,25%

0 60 a méné€ minut 11,96 %

0 60 az 119 minut 1,10 %

0 120 a vice minut 0,44 %

zmeskanych pfipojti na jiné Zelezni¢ni spoje 0,00 %

V ptipadé provoznich mimofadnosti, které zphsobuji zpozdéni vlakd, dojedou vlaky do cile
zpozdéné. V piipadé spoji, kde jsou vlaky provozovany v hustych intervalech (napt. 60 minut a mén¢) jsou
vlaky pripadné v ¢asti trasy odieknuty a pfevedeny na protijedouci vlak, aby dosSlo ke sniZeni pfenosu
zpozdéni na protijedouci vlak a uvolnéni kapacity pro ostatni vlaky, coz pfispéje k rychlejsi stabilizaci
provozu na trati. Tato opatfeni jsou koordinovany s objednateli téchto vlakd.
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3. Odfteknuti dopravnich spoju

DOPRAVA s.r.o.

Odfeknuto bez nahrady bylo celkem 48 osobnich vlakd. Kompenzace (navratek ¢asti ¢i celého
jizdného) ¢i odskodnéni v souvislosti se zhorSenou kvalitou poskytovanych dopravnich sluzeb bylo
vyplaceno v 82 piipadech.

Odfeknuti dopravniho spoje Procentualni vyjadieni
Celého spoje v zavazku vetejné sluzby 0,24%
mimo zavazek vetejné sluzby 0%
Jeho casti v zavazku vetejné sluzby 0,14 %
mimo zavazek vetejné sluzby 0%
z toho odieknuti zpisobené dle ¢lanku 19, odst. 10 nafizeni 2021/782 | 0,05 %

Ostatni spoje odieknuté v dusledku planovanych vyluk na tratich nebo mimotradnych udalosti byly
nahrazeny zcela nebo v dotéené ¢asti nahradni dopravou, pfip. byly odfeknuty a nahrazeny jinymi vlaky
dle s objednateli projednaného a zvetejnéného vylukového jizdniho fadu.

4. Cistota draznich vozidel a za¥izeni Zelezni¢nich stanic

Soupravy vlaku KZCD jsou pravidelné uklizeny a &istény v pfedem stanovenych intervalech a dle
danych technologickych postuptl. Bézny uklid, tj. vyneseni odpadkil, zameteni a vytieni vozu, umyti WC
apod. je provadéno denn¢ vzdy béhem pobytu souprav vlakl v prostorach depa. Komplexni €isténi vozd,
které zahrnuje predevsim ciSténi sedadel, myti oken, interiéru a skiin€ vozu, probiha ve stanovenych
intervalech pii pravidelném odstaveni vozu.

Na celostatnich a regionalnich drahach provozovanych Spravou Zeleznic jsou piistupné toalety ve
vybranych celoro¢né obsazenych stanicich béhem otviraci doby stanice. Dostupnost WC je v priiméru
kazdych 5 km.

Na regionalni draze Ceska 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 vetejné drazni dopravy.

5. Prizkum spokojenosti zakazniki

Priizkum spokojenosti zakaznikii je provadén trvale, KZCD si provadi vlastni prizkumy kvality a
spokojenosti cestujicich prostfednictvim vlakového personalu a vedeni spole¢nosti. Tyto prizkumy jsou
pravidelné vyhodnocovany na poradach vedeni a piijata opatfeni jsou aplikovana prostiednictvim
pokynti dopravce popi. béhem pravidelnych Skoleni zaméstnanci. Prizkum spokojenosti a dodrzovani
pozadovanych standardd kvality dale provadi v &asti vlaki i objednatel — ROPID, IDSK &i Ustecky kraj
formou fiktivniho zakaznika vlastnim nakladem a podle vlastnich kritérii s tim, e dopravce KZC
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Doprava, s.r.o. je s vysledky seznamen na rocnim projednani, ptip. formou pravidelné¢ zasilanych

hlaseni.

6. Vyftizovani stiZnosti, vriceni pi‘epravného a odSkodnéni v pripadé nedodrZeni norem
kvality sluzeb

KZCD vyuzivaji k informovani cestujicich o jejich pravech a povinnostech dokument
ozna&eny, KZCD-04 Smluvni piepravni podminky* (dale jen SPPO). Vytah ze SPPO je k dispozici u
doprovodu vlaku, resp. je vyvéSen ve vlaku se samoobsluznym zpisobem odbaveni cestujicich. Plné
znéni je k dispozici u povéfenych zaméstnanci KZCD a dale na vlastnich internetovych strankach
www.kzc.cz.

V roce 2024 bylo doruceno ze strany cestujicich celkem 122 stiZnosti.

Ptipadné odskodnéni se fesi na zakladé dokladovaného ptipadu, kdy bude nutné odSkodnéni vyplatit.
Pro takovy piipad je ptipraven postup pro odskodnéni. K odskodnéni cestujicich ze strany KZCD v roce
2024 doslo celkem v 82 pripadech. V piipadé, Ze byl cestujici pfepravovan na jizdni doklad SJT
,OneTicket”, fe$i dle SPPO uplatnéni prava cestujiciho zprepravni smlouvy véetné pripadného
odskodnéni spravece systému SJT, spolecnost CENDIS, s.p., ktera jej nasledné fesi piimo se spolecnosti
KZCD v ramci pravidelného vytétovani.

7. Pomoc poskytnuta zdravotné postiZenym osobam a osobam s omezenou schopnosti pohybu
a orientace a diskuze o této pomoci s organizacemi tyto osoby zastupujicimi a piipadné se
zastupci osob se zdravotnim postiZenim a osob s omezenou schopnosti pohybu a orientace

KZCD piistupuje ke kazdé zadosti o piepravu zdravotné postizené osoby nebo osoby s omezenou
schopnosti pohybu a orientace individualné a snazi se ji vyfesit ke spokojenosti cestujiciho v zavislosti
na moznostech draznich vozidel a infrastruktury, kterou chce cestujici vyuzivat. V roce 2024 byly feSeny
celkem 2 zadosti o pomoc pii piepravé osob s omezenou schopnosti pohybu a orientace, které cestujici
uplatnili prostfednictvim spravce systému SJT, spolecnosti CENDIS, s.p., resp. piimo u dopravce
KZCD. Poskytnutd pomoc spoéivala piedevsim v asistenci pii nastupu a vystupu cestujiciho do/z vlaku,
pfip. rovnéz pii doprovodu cestujiciho v prostoru Zelezni¢ni stanice.

V Praze 22.5.2025

Mgr. Bohumil Augusta, MBA
jednatel spole¢nosti
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