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Jindtichohradecké mistni drahy, a.s.
Nédraini 203/11, 377 o1 Jindfichiiv Hradec
tel: +420 384 361 165 office@jhmd.cz
www.jhmd.cz DIC: CZ6250g870

Zprava o kvalité poskytovanych sluzeb ve vefejné osobni
dopravé v roce 2012

Nazev spoleénosti Jindfichohradecké mistni drahy, a.s.
Zkratka spoleénosti JHMD

Stat Ccz

Sidlo: Nadrazni 203/Il, 377 01 Jindfichuv Hradec
Osloveni Pan

Pfijmeni: Vochozka

Jméno: Martin

Email: office@jhmd.cz; vochozka@jhmd.cz

Zprava o kvalité poskytovanych sluzeb je sestavena na zakladé pozadavku § 35, odst. 3
zakona ¢. 266/1994 Sb. ve znéni pozdéjSich predpisu a pozadavku ¢lanku €. 28, bod 2
nafizeni EU &. 1371/2007.

Uvodem

V rAmci provozovani verejné drazni dopravy vroce 2012 se firma Jindfichohradecké
mistni drahy a.s. (dale jen JHMD) fidila a dodrZzovala vnitropodnikovy predpis ,Systém
fizeni jakosti a normy kvality sluzeb pfi pfepravé cestujicich“. Cilem zavedeného systému
je sledovat a trvale zvySovat kvalitu sluzeb v oblasti provozovani drazni dopravy, tim
vytvorit pro vefejnost pfitaZzlivou nabidku v oblasti dopravni obsluznosti obsluhovaného
regionu a dosdhnout maximalni miry spokojenosti cestujicich s trovni poskytovanych
sluZeb v prepravé cestujicich ve vlacich provozovanych JHMD.

Pro celkové zlepSeni kvality poskytovanych sluzeb JHMD byl v roce 2012 zaveden
integrovany systém fizeni zavedenim norem fady I1SO. Firma Jindfichohradecké mistni
drahy, a.s. je drzZitelem téchto certifikatl:

e SO 9001 - systém managementu kvality,
e 1SO 14001 - systém environmentalniho managementu kvality,
e OHSAS 18001 - systém managementu bezpeénosti a ochrany zdravi pfi praci

JHMD - tak trochu jind drdha



1. Informace a prepravni doklady

Cestovni informace jsou cestujicim a zajemcum o pfepravu poskytovany na zakladé
legislativnich poZadavkl 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 vyhlaSek v Pfepravnim a farifnim véstniku.
Uvedené informace jsou dale zvefejnény na vlastnich internetovych strankach
www.jhmd.cz a jsou pfistupné v celostatnim informaénim systému o jizdnich fadech,
jehoz vedenim je povéfena firma CHAPS, s.r.o. V8echny cestovni informace jsou
k dispozici v sidle firmy.

Soupravy viakti JHMD jsou bé&hem jizdy doprovazeny osobou povéienou odbavenim
cestujicich, ktera zaroven poskytuje potfebné informace. Vybrané osobni vozy jsou
vybaveny audiovizualnim informaénim systém, ktery podava informace o néasledujicich
zastavkach a sméru jizdy vlaku, jakoz i o zastavkach na znameni.

V Zelezniénich stanicich a zastavkach jsou pravidelné zvefejhovany seznamy pfijezdu
a odjezdl vlaku vefejné draZzni dopravy, ve vybranych stanicich je pfitomna povéiena
osoba zajistujici prodej jizdnich dokladu a poskytovani pfepravnich informaci ve
zvefejnéné otviraci dobé. V téchto vybranych stanicich jsou cestujici vefejnosti k dispozici
veskeré informace o jizdnich fadech, pfepravnich podminkach i tarifech. Otviraci doby
jednotlivych Zelezni¢nich stanic jsou zvefejnény na vlastnich internetovych strankach
www.jhmd.cz a dale na vyvésce v jednotlivych Zelezni¢nich stanicich.

Prepravni doklady se vydavaji bud ve vlacich prostfednictvim povéfenych osob, ve
vybranych stanicich jsou otevieny osobni pokladny nebo elektronicky na www.e-
jizdenka.cz. Otviraci doby jednotlivych Zelezniénich stanic jsou zvefejnény na vlastnich
internetovych strankach www.jhmd.cz a déle v jednotlivych Zelezni¢nich stanicich. Jizdni
doklady je dale mozno prodavat pres elektronicky rezervaéni systém AMS Bus.

Informace pro zdravotné postizené osoby a osoby s omezenou schopnosti pohybu a
orientace vydavaji vybrané zeleznitni stanice na vyZzadani téchto osob a dale jsou tyto
informace poskytovany v sidle spoleénosti.
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2. Pfesnost dopravnich spoji a obecné zasady postupu v pfipadé
provoznich mimoradnosti

V roce 2012 bylo vypraveno celkem 10 146 viaku osobni dopravy, mira plnéni
grafikonu vlakové dopravy &ini 99,48 %. Informace o zpozdéni spoju zobrazuje tabulka:

Celkové prumérné % zpozdéni spoji Spoje vnitrostatni - regionalni
pfi odjezdu 0,29 %
pfi pfijezdu 0,48 %
0 60 a méné minut 0,61 %
0 60 az 119 minut 0,16 %
0 120 a vice minut 0,00 %
zmeskanych pfipoju na jiné Zelezni¢ni spoje | 0,14 %

3. Odieknuti dopravnich spoju

Odieknut bez nahrady byl jeden osobni viak, z duvodu mimoradnych povétrnostnich
podminek, cestujicim bylo vraceno jizdné.

Jind kompenzace ¢i od$kodnéni v souvislosti se zhorSenou kvalitou poskytovanych
dopravnich sluzeb nebylo vyplaceno.

Odreknuti dopravniho spoje Procentualni vyjadreni
Celého spoje | v zavazku verejné sluzby 0%

mimo zavazek verejné sluzby | 0 %
Jeho ¢asti v zavazku verejné sluzby 0 %

mimo zavazek verejné sluzby | 0 %

Ostatni spoje odieknuté v dusledku planovanych Gdrzbovych praci nebo mimoradnych
udalosti byly nahrazeny zcela nebo v &asti nahradni dopravou.

4. Cistota zelezniénich vozl a zafizeni Zzelezniénich stanic

Soupravy viaku JHMD jsou pravidelné uklizeny a ¢idtény v pfedem stanovenych
intervalech a dle danych postupl. Bézny uklid, tj. vyneseni odpadku, zameteni a vytfeni
vozu, umyti WC apod. je provadéno denné vzdy béhem pobytu souprav viaku v
prostorach depa v Jindfichové Hradci. Komplexni Gisténi vozu, které zahrnuje pfedevsim
Cisténi sedadel, myti oken, interiéru a skfiné vozu, probihd jednou mésiéné pfi
pravidelném odstaveni vozu.

Na regionalni draze Jindfichuv Hradec — Obratar jsou pfistupné toalety ve vybranych
celoroéné obsazenych stanicich b&hem otviraci doby stanice. Dostupnost WC je
v priiméru kazdych 11 km. Na regionaini draze Jindfichtv Hradec — Nové Bystfice jsou
pfistupné toalety opét ve vybranych stanicich b&hem otviraci doby stanice, zde je vsak
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provoz stanic sezonni (Cerven — zafi). Primérna dostupnost WC bé&hem sezony je
kazdych 8 km, mimo sezonu (fijen — kvéten) kazdych 16 km.

Mimo otviraci dobu stanic jsou kli¢e od staniénich WC u povérené osoby doprovodu
vlaku, ten je vzdy na vyzadani odemkne.

WC jsou k dispozici cestujicim téZ v kazdém osobni vlaku verejné drazni dopravy.

5. Prazkum spokojenosti zakaznik

Vroce 2012 byl proveden pruzkum spokojenosti cestujicich formou dotaznikl pro
ziskani informaci o cestujicich (zakaznicich), jejich vdeobecném vnimani déni u JHMD a
toho, co se podafilo zrealizovat v roce 2012. Dale bylo zjistovano, o jaké nové sluzby by
méli cestujici ve vlacich vefejné osobni dopravy zajem. Poslednim okruhem dotazl byly
otazky tykajici se rekonstrukce motorovych vozu fady M 27.0. Jejich cilem bylo zjistit,
poZzadavky cestujicich na moderni a pohodiné cestovani. Ziskané podnéty a pfipominky
poslouzi pro stanoveni a upraveni cilu a konkrétnich ukolu pro kratko a stfednédobe
planovaci obdobi.

Strucny prehled procentualnich vysledkl pruzkumu v tabulce:

Cetnost vyuzivani spoju Denné Vicekrat tydné | O vikendech | Prilezitostné
JHMD 18 32 10 40
Divod Skola | Zaméstnani Ufad LékaF Volny éas
15,4 27,1 8,7 12,8 36
Rozsireni Tisk Pecivo Obcerstveni Cest. potfeby Internet
sortimentu o: 32,2 7 30,4 58 24,6
VyuZivani nakupu jizdenky prostfednictvim internetu Ano Ne
6,4 93,6
Uvitate zfizeni IC v centru J. Hradec 71,5 28,5
Uvitali byste ve vlacich:
- video/infopanely 55,6 44,4
- klimatizaci 76,3 23,7
- bezbariérovy nastup/vystup 90,2 9,8
Zpusob sezeni Proti sobé Za sebou
70,8 29,2
Povrchova tprava Dfevo Latka Kozenka Kize
sedaku 4,5 68,1 14,6 12,8

6. Vyfizovani stiznosti, vraceni prepravného a odSkodnéni v pfipadé nedodrzeni
norem kvality sluzeb

JHMD vyuzivaji k informovani cestujicich o jejich pravech a povinnostech ,Smluvni
pfepravni podminky pro vefejnou drazni osobni pfepravu® (dale jen SPPO) a ,Tarif JHMD
pro vnitrostatni pfepravu cestujicich” (dale jen Tarif). Vytah z SPPO a Tarifu je vyvéden ve
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vybranych stanicich (obsazenych) v prostorach uréenych cestujicim. PIné znéni je
k dispozici u povéfenych zaméstnancu JHMD (staniéni pracovnici, vlakvedouci resp.
pruvodéi) a dale na vlastnich internetovych strankach www.jhmd.cz.

V roce 2012 bylo doruéeno 5 stiznosti cestujici vefejnosti. Z nich byly 3 vyhodnoceny
jako stiznosti opravnéné. Tyto stiznosti byly bezodkladné vyfeSeny (do 3 dnu) a
stéZovatelum byla zaslana pisemna informace o vyfizeni jejich stiznosti. Stiznosti se
tykaly Cistoty soupravy, organizace pfi organizovani nahradni dopravy a zpoZdéni spoje.

Pripadné od8kodnéni bude feSeno na zakladé dokladovaného pfipadu, kdy bude nutné
odskodnéni vyplatit. Pro takovy pfipad je pfipraven postup pro odskodnéni. K odSkodnéni
cestujicich v roce 2012 nedoslo.

7. Pomoc poskytnuta zdravotné postiZzenym osobam a osobam s omezenou
schopnosti pohybu a orientace

JHMD pristupuje ke kazdé zadosti o pfepravu 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 2012 byla feSena a kladné vyfizena jedna Zadost o
pomoc pii pfepravé osob s omezenou schopnosti pohybu (cestujici na elektrickém
invalidnim voziku).

V Jindfichové Hradci 15.04.2013

Bc. Martin Vochozka

-vedouci pfepravy-
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