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Zprava o kvalité poskytovanych sluzeb je sestavena na zékladé pozadavku § 35, odst. 3 zékona ¢.
266/1994 Sb. ve znéni pozdéjsich predpisii a pozadavku ¢lanku €. 28, bod 2 natizeni EU ¢. 1371/2007.

Uvodem

V ramci provozovani veiejné drazni dopravy v roce 2014 se firma Jindiichohradecké mistni drahy
a.s. (dale jen JHMD) fidila a dodrzovala mimo jiné i vnitropodnikovy piedpis ,,Systém fizeni jakosti a
normy kvality sluzeb pii piepravé cestujicich®. Cilem zavedeného systému je sledovat a trvale
zvySovat kvalitu sluzeb v oblasti provozovani drazni dopravy, tim vytvofit pro verejnost pfitazlivou
nabidku v oblasti dopravni obsluznosti obsluhovaného regionu a dosahnout maximalni miry
spokojenosti  cestujicich s urovni poskytovanych sluzeb v prepravé cestujicich ve vlacich
provozovanych JHMD.

Pro celkové zlepSeni kvality poskytovanych sluzeb JHMD je od roku 2012 zaveden integrovany
systém tizeni zavedenim norem rady ISO. Firma Jindrichohradecké mistni drdhy, a.s. je drzZitelem
techto certifikatii:

e ISO 9001 - systém managementu kvality,
o [SO 14001 - systém environmentalniho managementu kvality,
o OHSAS 18001 - systém managementu bezpecnosti a ochrany zdravi pri praci

JHMD - tak trochu jina draha



1. Informace a piepravni doklady

Cestovni informace jsou cestujicim a zajemciim o piepravu poskytovany na zakladée
legislativnich pozadavkii zvefejnénim jizdniho fadu dle § 22, odst. 1 zdkona o drahach ¢. 266/1994
Sb. v platném znéni a déle zvetejnénim smluvnich piepravnich podminek pro verejnou drazni
osobni dopravu formou vyhlasek v Piepravnim a tarifnim véstniku. Uvedené informace jsou dale
zveiejnény na vlastnich internetovych strankach www.jhmd.cz a jsou pristupné v celostatnim
informaénim systému o jizdnich fadech, jehoz vedenim je povéiena firma CHAPS, s.r.o. VSechny
cestovni informace jsou k dispozici v sidle firmy.

Soupravy vlaki JHMD jsou beéhem jizdy doprovazeny osobou povéienou odbavenim
cestujicich, ktera zaroven poskytuje potiebné informace. Vybrané osobni vozy jsou vybaveny
audiovizualnim informacénim systém, ktery podava informace o nasledujicich zastavkach a sméru
jizdy vlaku, jakoZ i o zastavkach na znamenti.

V zelezni¢nich stanicich a zastdvkach jsou pravidelné zvefejnovany seznamy piijezdl a odjezdui
vlakii vefejné drazni dopravy, ve vybranych stanicich je piitomna povéiena osoba zajist'ujici prodej
jizdnich doklad a poskytovani piepravnich informaci ve zvetejnéné otviraci dobé. Dale je ve
vybranych stanicich instalovan informac¢ni kiosek pro zvetejiovani a distribuci vSech informaci o
provozu dopravy, jizdnich fadech apod. V téchto vybranych stanicich jsou cestujici veiejnosti
k dispozici veskeré informace o jizdnich radech, piepravnich 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.

Piepravni doklady se vydavaji ve vlacich prostiednictvim povéienych osob nebo na pokladnach
ve vybranych stanicich. V roce 2014 byly jizdni doklady pro vybrané vlaky, predev§im pak pro
parni trakci, prodavéany téz elektronicky na adrese www.e-jizdenka.cz. Oteviraci doby jednotlivych
zelezni¢nich stanic jsou zvefejnény na vlastnich internetovych strankach www.jhmd.cz a dale
v jednotlivych Zelezni¢nich stanicich. Jizdni doklady na vybrané vlaky byly dale prodavany pies
elektronicky rezervacni systém AMS Bus.

Informace pro zdravotné postizené osoby a osoby s omezenou schopnosti pohybu a orientace
podavaji vybrané Zzelezni¢ni stanice na vyzadani téchto osob a dale jsou tyto informace
poskytovany v sidle spole¢nosti. Informace jsou také uvedeny a zveiejnény ve Smluvnich a
piepravnich podminkach.
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2. Pi‘esnost dopravnich spojii a obecné zasady postupu v pripadé provoznich
mimoiadnosti

V roce 2014 bylo vypraveno celkem 10 146 vlakii osobni dopravy, mira plnéni grafikonu
vlakové dopravy ¢ini 99,48 %. Informace o zpozdéni spojii zobrazuje tabulka:

Celkové priumérné % zpozdéni spojii Spoje vnitrostatni - regionalni
pii odjezdu 0,32 %
pii piijezdu 0,51 %
0 60 a méné minut 0,43 %
0 60 az 119 minut 0,06 %
0 120 a vice minut 0,00 %
zme$kanych piipoji na jiné zeleznicni spoje | 0,12 %

3. Odieknuti dopravnich spoji
V roce 2014 nedoslo k odieknuti zadného vlaku osobni drazni dopravy.

Jina kompenzace ¢i odskodnéni v souvislosti se zhorSenou kvalitou poskytovanych dopravnich
sluzeb nebylo vyplaceno.

Odfieknuti dopravniho spoje Procentualni vyjadieni

Celého spoje | v zavazku verejné sluzby 0%

mimo zavazek verejné sluzby | 0 %

Jeho casti v zdvazku veiejné sluzby 0%

mimo zavazek verejné sluzby | 0 %

Ostatni spoje odieknuté v diisledku planovanych udrzbovych praci nebo mimoradnych udalosti
byly nahrazeny zcela nebo v ¢asti nadhradni dopravou.

4. Cistota zelezni¢nich vozu a zarizeni zZelezni¢nich stanic

Soupravy vlaku JHMD jsou pravidelné uklizeny a ¢istény v pfedem stanovenych intervalech a
dle danych postupii. Bézny uklid, tj. vyneseni odpadkii, zameteni a vytieni vozu, umyti WC apod.
je provadéno denné vzdy b&hem pobytu souprav vlakii v prostordch depa v Jindiichové Hradci.
Komplexni &isténi vozi, které zahrnuje predevsim cisténi sedadel, myti oken, interiéru a skiiné
vozu, probiha jednou mési¢né pii pravidelném odstaveni vozu.

Na regionalni draze Jindfichtiv Hradec — Obratari jsou pristupné toalety ve vybranych celoro¢né
obsazenych stanicich b&hem otviraci doby stanice. Dostupnost WC je v priiméru kazdych 11 km.
Na regionalni draze Jindfichiiv Hradec — Nova Bystfice jsou piistupné toalety opét ve vybranych
stanicich béhem otviraci doby stanice, zde je vSak provoz stanic sezonni (Cerven — zaii). Primérna
dostupnost WC b&hem sezony je kazdych 8 km, mimo sezonu (ifjen — kvéten) kazdych 16 km.
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Mimo otviraci dobu stanic jsou kli¢e od stani¢nich WC u povéiené osoby doprovodu vlaku, ten

je vzdy na vyzadani odemkne.

WC jsou k dispozici cestujicim téz v kazdém osobnim vlaku veiejné drazni dopravy.

5. Prizkum spokojenosti zakazniki

V anoru 2015 byl proveden prizkum spokojenosti cestujicich formou dotaznikl pro ziskani
informaci o cestujicich (zakaznicich), jejich vSeobecném vniméani déni u JHMD a toho, co se
podatilo zrealizovat v roce 2014. Dale bylo zjistovano, o jaky zplisob odbaveni cestujicich by méli
cestujici ve vlacich vefejné osobni dopravy zajem. Ziskané podnéty a pripominky poslouzi pro
stanoveni a upraveni cilii a konkrétnich tkoli pro kratko a stfednédobé planovaci obdobi.

Stru¢ny piehled procentualnich vysledki priizkumu v tabulce:

Cetnost vyuzivani spojii Denné Tydné Mésicné Piilezitostné
JHMD 17.8 % 32,5% 20,2% 29,6%
Pozadavek na Cenové slevy a Cetnost Navaznost Vybaveni a Uklid vozii
zlepSeni vyhody spoji spoju uprava zast.
stavajicich sluzeb 37,7 % 24,5 % 14,2 % 21,7 % 1,9%
Restaurace nebo Pijéovna Pijcéovna a uschovna Pijéovna
74 L, obcerstveni skutru jizdnich kol automobilu
aem o mozhe 44.8 % 52 % 16,1 % 3,5 %
nové sluzby v
budoucnu Uschovni skiiiky Celorocni provoz infocentra Jiné
10,4 % 17,8 % 22 %
Okna Typ sedadel Infopanely
Co se vam libi na 8,3% 27,8 8,3
vozech M277 Osvétleni Klimatizace Celkovy vzhled
13,9 5,6 36,1
Okna Typ sedadel Klimatizace Usporadani interiéru | WC
Co se vam nelibi 8,7% 3,3% 12,7% 6,7% 6,0%
na vozech M27 I p e "Nastup do vozu | Celkovy vzhled | Vybaveni interiéru | Hluk
28,0% 45,3% 6,0% 14,0% 72,0%
Ano Ne
Vyuzili jste jiz moznost ubytovani na nadrazi? 6,1 % 88,7 %
Uvitali byste moZnost slevy v kavarné Kolonial pro zdkazniky 75,0% 25,0%
Uvitali byste moZnost bezhotovostni platby jizdenek ve viaku? 44.7% 55,3%
Jste spokojeni s chovanim zaméstnancti JHMD? 99,1 % 0,9 %
Jste spokojeni s ¢istotou a vybavenim osobnich vozii JHMD? 90,1 % 9,9 %
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6. Vyrizovani stiZnosti, vraceni pirepravného a odSkodnéni v pripadé nedodrZeni norem
kvality sluzeb

JHMD vyuzivaji k informovani cestujicich o jejich pravech a povinnostech ,,Smluvni piepravni
podminky pro vefejnou drazni osobni piepravu® (dale jen SPPO) a ,,Tarif JHMD pro vnitrostatni
piepravu cestujicich® (dale jen Tarif). Vytah z SPPO a Tarifu je vyvéSen ve vybranych stanicich
(obsazenych) v prostorach urcenych cestujicim. Plné znéni je k dispozici u povéienych
zaméstnanci JHMD (stanicni pracovnici, vlakvedouci resp. privod¢i) a dale na vlastnich
internetovych strankach www.jhmd.cz.

V roce 2014 bylo doruc¢eno 8 stiznosti cestujici vetejnosti. Z nich byly 2 vyhodnoceny jako
stiznosti opravnéné. Tyto stiznosti byly bezodkladné vyfeseny (do 3 dnu) a stéZzovatelim byla
zaslana pisemnéa informace o vyiizeni jejich stiznosti. Stiznosti se tykaly modernizovanych
motorovych vozit M27, klimatickych podminek v soupravach a nahradni autobusové dopravy.

Piipadné odSkodnéni bude feSeno na zakladé dokladovaného piipadu, kdy bude nutné
odskodnéni vyplatit. Pro takovy piipad je piipraven postup pro odskodnéni. K odskodnéni
cestujicich v roce 2014 nedoslo.

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

JHMD 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 2014 bylo piijato 12 Zadosti o pomoc pii piepravé osob s omezenou schopnosti
pohybu a orientace. V roce 2014 byly také upraveny Smluvni piepravni podminky v osobni
dopravé tak, aby odpovidaly pozadavkiim Natizeni evropského parlamentu a rady (ES) 1371/2007
o pravech a povinnostech cestujicich ve vetejné dopravé.

V Jindfichové Hradci 13.08.2015
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