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Evropska agentura pro Zeleznice (ERA)

120 rue Marc Lefrancq
F-59300 Valenciennes
France

Véc: Zprava o kvalité poskytovanych sluZeb.

Ve smyslu ¢1.28 NARIZENI EVROPSKEHO PARLAMENTU A RADY (ES) &. 1371/2007 ze dne 23.
fijna 2007 o pravech a povinnostech cestujicich v Zelezni&ni pfepravé (dale jen nafizeni) a ve smyslu §

35 zakona 266/1994 Sb., o drahach, Vam pfedkladame zpravu o kvalité poskytovanych sluzeb
dopravce KZC Doprava, s.r.o0. za rok 2011.

Dopravce KZC Doprava, s.r.o. provozuje vefejnou osobni dopravu na Zelezni¢nich drahach
v Ceské republice ve Stfedodeském, Usteckém, Libereckém a na Uzemi hlavniho mésta Prahy a to
pravidelné na zakladé zvefejnéného jizdniho fadu. Soudasné provozujeme nepravidelnou osobni
dopravu na pfani zakaznika po celém Gzemi Ceské republiky.

K jednotlivym polozkdm uvedenym v pfiloze Ill nafizeni uvadime:

Informace a prepravni doklady
- byly poskytovany v souladu s platnou legislativou.

Pfesnost dopravnich spoji a obecné zasady postupu v pfipadé provoznich mimofadnosti
- ZpoZdeni viakovych spoju dopravce nepiekracovala rad nékolika minut, podet zpoZdénych spojii
(vlakd) neprekroCil 9% z celkového poctu viaki). ZpoZdéni jednotlivych spoji bylo zpiisobeno
vylukovou a stavebni Cinnosti na dréze, mimoradnymi udéalostmi, které nezpusobila nase
spolecnost)
- pfi provoznich mimoradnostech (mimoréadna udalost, povétrnostni vlivy) byl kladen diraz na
vCasnou informovanost cestujicich, soucasné se spolecnost snaZila pfi véasné informaci od
provozovatele drahy operativné odklonit viakovy spoj po jiné trati.

Odfeknuti dopravnich spoju
- vlakove spoje dopravce byly odfeknuty jen v nékolika ojedinélych piipadech, cestujici byli
pfepraveni do cilovych stanic néhradnim zpisobem. Pocet odfeknutych viaki neprekrodil 2%
v8ech spojtl.

Cistota Zelezniénich vozil a zafizeni Zeleznignich stanic (kvalita vzduchu ve vozech, hygiena socialnich

zarfizeni atd.)
- UKlid vozidel dopravce je provadén v souladu s vnitfnimi predpisy dopravce v pfedem urcenych
dobéch a na predem uréenych mistech.

Prlzkum spokojenosti zakazniku
- je provadén trvale a vysledky jsou aplikovany prostiednictvim pokynt dopravce a prostrednictvim
pravidelnych $koleni zaméstnancdu,
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- dopravce si provadi viastni prazkumy kvality a spokojenosti cestujicich prostrednictvim
viakového personalu a vedeni spolecnosti. Tyto prizkumy pravidelné vyhodnocuje na poradach
vedeni.
- vedeni spolecnosti déle sleduje pocet stiznosti na chovani provoznich zaméstnancu spoleénosti
a provadi namatkové kontroly prace téchto zaméstnanci. KZC Doprava, s.r.o. neeviduje Zadnou
podobnou stiznost.
Viyfizovani stiZnosti, vraceni pfepravného a od$kodnéni v pfipadé nedodrzeni norem kvality sluzeb
- ve sledovaném roce se nevyskytlo.
Pomoc poskytovana zdravotné postizenym osobam a osobam s omezenou schopnosti pohybu a
orientace.
- bylo poskytovéno v souladu s platnou legislativou.

Dopravce vramci sledovani kvality sluzeb v Zeleznini dopravé zvySuje diraz na Gdrzbu, vyborny
technicky stav vozidel, aby doslo ke sniZeni technickych zavad na vozidle, pravidelnosti a pfesnosti jizdy
vlaku podle jizdniho Fadu. Dopravce neeviduje zavazné poruseni vnitfnich predpisti dopravce ze strany
zaméstnancl spolecnosti. Naméty ze strany cestujicich jsou provéfovany a zapracovany popfipadé do
vnitfnich predpisu.

V Praze dne 28. 6. 2012
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