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Dobry den,

ve smyslu ustanoveni Nafizeni Evropského parlamentu a Rady (ES) ¢. 1371/2007 ze
dne 23. 10. 2007 o pravech a povinnostech cestujicich v Zelezni¢ni pfepravé (dale jen Nafizeni)
a dale dle § 35 zakona 266/1994 Sb, o drahach, v platném znéni, Vam predkladame Zpravu o
kvalité poskytovanych sluzeb dopravce Slezské zemskeé drahy, o.p.s. za rok 2015.

Zprava o kvalité poskytovanych sluzeb dopravce Slezské zemské drahy, o.p.s. za rok
2015 bude dopravcem fadné zvefejnéna na internetovych strankach www.osoblazsko.com.

Zprava o kvalité poskytovanych sluzeb dopravce Slezské zemské drahy, o.p.s. za rok
2015 byla dopravcem fadné odeslana také Evropskeé Zelezniéni agentuie (ERA).
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I. Zakladni ustanoveni

Ve smyslu ustanoveni Nafizeni Evropského parlamentu a Rady (ES) ¢. 1371/2007 ze dne 23.
10. 2007 o pravech a povinnostech cestujicich v Zelezni¢ni pfepravé (dale jen Nafizeni) a dale
dle § 35 zakona 266/1994 Sb, o drahach, v platném znéni, Vam pfedkladame Zpravu o kvalité
poskytovanych sluzeb dopravce Slezské zemské drahy, o.p.s. za rok 2015.

Spoleénost Slezské zemské drahy, o.p.s. (dale jen SZD) je radnym drzZitelem Licence
k provozovani drazni dopravy a vlastni Osveédéeni o bezpecnosti (Cast A, B), je proto uznana
draznim spravnim Gfadem jako provozovatel drazni dopravy (dopravce). Dopravce Slezske
zemské drahy, o0.p.s. provozuje vefejnou a nevefejnou drazni dopravu za ucelem prepravy osob
a vé&ci a nevefejnou piepravu stavebnich mechanizmu a véci stavebniho charakteru na draze
celostatni a drahach regionalnich.

V roce 2015 bylo provozovani vefejné i nevefejné drazni dopravy soustfedéno predevsim
v oblasti Moravskoslezského kraje Ceskeé republiky, zejména pak na draze regionaini Tfeme$na
ve Slezsku — Osoblaha (Uzkorozchodna draha). Jednim z pfednich cill je trvalé sledovani a
zvySovani kvality sluzeb v oblasti provozovani vefejné drazni osobni dopravy, tim take
vytvofeni pro cestujici vefejnost a zakazniky pfitazlivé nabidky a dosahnout maximalni miry
spokojenosti cestujicich s Urovni poskytovanych sluzeb v pfepravé cestujicich ve vlacich
provozovanych dopravcem SZD.

Il. Informace a prepravni doklady

Informace z oblasti osobni pfepravy jsou cestujicim a zajemcum o pfepravu poskytovany na
zakladé legislativnich pozadavk( zvefejnénim jizdniho fadu dle § 22, odst. 1 zakona C.
266/1994 Sb., v platném znéni, a dale zvefejnénim Smluvnich pfepravnich podminek pro
vefejnou drazni osobni dopravu SZD a Ceniku jizdného SZD formou vyhlasek v Pfepravnim a
tarifnim véstniku Ministerstva dopravy CR. Uvedené informace jsou dale zvefejnény na
vlastnich internetovych strankach www.osoblazsko.com a jsou pfistupné i v celostatnim
informaénim systému o jizdnich fadech (IDOS). V$echny informace jsou k dispozici take v sidle
spoleénosti SZD.

V Zelezniénich stanicich a zastavkach, kde vlaky osobni dopravy s piepravou cestujicich
pravideln& zastavuji, jsou zverfejfiovany a pravidelné aktualizovany seznamy pfijezdu a odjezdu
vlakl vefejné drazni osobni dopravy. Zvefejnéni a aktualizaci téchto udaji zaji$tuje na zaklade
smlouvy o pfistupu na dopravni cestu provozovatele drahy, kterym je Sprava Zeleznicni
dopravni cesty, s. 0. (dale jen SZDC), provozovatel drahy SZDC.

Pfepravni doklady (jizdni doklady) se vydavaji ve vlacich SZD prostfednictvim povéfenych
osob. Podrobné informace souvisejici s nakupem piepravnich dokladd jsou uvedeny také na
internetovych strankach www.osoblazsko.com.
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IIl. Pfesnost dopravnich spoju a obecné zasady postupu v pfipadé provoznich
mimoradnosti

Zpozdéni vlakovych spoju fadne vyhlagenych v platném jizdnim fadu neprekracovala fad
nékolika desitek minut. Zpozdéni jednotlivych spojd bylo ovlivnéno nepredvidatelnymi
klimatickymi jevy, mimoradnymi udalostmi na draze a jinymi blize nespecifikovatelnymi divody,
kdy odpovédnost neni na strané spole¢nosti SZD. Mira pin&ni grafikonu vlakové dopravy Cinni
90%.

Pfi provoznich mimofadnostech byl vzdy kladen dliraz na bezpeénost a v€asnou informovanost
cestujici vefejnosti za pouziti vech dostupnych prostfedkl dopravce SZD a provozovatele
drahy SZDC.

Odfeknut bez nahrady nebyl zadny vlak osobni dopravy provozovany SZD. OdSkodneni
v souvislosti se zhor§enou kvalitou poskytovanych dopravnich a pfepravnich sluzeb nebylo
vyplaceno.

IV. Cistota zelezniénich voz( a zafizeni zelezni¢nich stanic

Uklid a desinfekce jednotlivych vnitfnich prostor ZelezniCnich voz( v&. socialnich zafizeni ve
voze je provadén v souladu s vnitfnimi predpisy SZD, a to vzdy pfed kazdou jizdou a po
ukonéeni jizdy Zelezni¢niho vozu, pfip. je-li to nutne i v obratové stanici. Komplexni Cisténi
voztl, které zahrnuje navic i myti vnéjsi skfiné vozu a oken probiha jednou meésicne.

Na celostatni draze a regionalnich drahach provozovanych SZDC jsou pfistupné toalety ve
vybranych celoro¢né obsazenych stanicich behem oteviraci doby stanice.

Na draze regionalni Tfeme$na ve Slezsku — Osoblaha jsou pfistupné toalety bez omezeni
v Osoblaze a Bohusové. V zelezni¢ni stanici Tfeme$na ve Slezsku jsou toalety otevieny pouze
v dobé pobytu viaku SZD.

V. Prizkum spokojenosti zakazniku (cestujicich)
Priizkum je provadén trvale formou vlastnich povéfenych osob ve vlaku, jejichz zavéry jsou po

vyhodnoceni vedoucimi pracovniky aplikovany do systemu prostiednictvim opatfeni a pokynd
dopravce a pravidelnym proskolovanim zaméstnancu.
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VI. Vyfizovani stiznosti, vraceni jizdného a odSkodnéni v pfipadé nedodrzeni norem
kvality sluzeb

SZD vyuzivaji k fadné informovanosti cestujicich o jejich pravech a povinnostech Smluvni
prepravni podminky pro vefejnou drazni osobni dopravu SZD. Jejich uplné znéni je
k nahlédnuti u povéfenych osob ve vlaku a dale na vlastnich internetovych strankach
www.osoblazsko.com.

V roce 2015 nebyla spole¢nosti SZD doru¢ena zadna stiznost cestujicich.

Ptipadné od$kodnéni bude feSeno na zakladé pfipadu, jehoz okolnosti musi byt dolozeny pro
pfipad vyplaceni odkodnéni. Pro takovy pfipad je pfipraven postup pro odskodnéni uvedeny
ve Smiuvnich pfepravnich podminkach pro vefejnou drazni osobni dopravu SZD. K odSkodnéni
cestujicich v roce 2015 nedoslo.

VI. Pomoc poskytovana zdravotné postizenym osobam a osobam s omezenou
schopnosti pohybu a orientace

SZD pfistupuji ke kazdé zadosti o pfepravu zdravotné postizené osoby nebo osoky s omezenou
schopnosti pohybu a orientace individualné a snaZi se ji vyfesdit ke spokojenosti cestujiciho. Pri
tom dopravce SZD zohledriuje moznosti draznich vozidel a infrastruktury, kterou chce cestujici
vyuzivat.

V roce 2015 bylo feseno 5 sadosti 0 pomoc pfi pfepravé osob s omezenou schopnosti pohybu
a orientace. Zadostem bylo ve v8ech pfipadech vyhoveno.

Vill. Zavér

Dopravce Slezské zemské drahy o.p.s. vramci kontroly a sledovani kvality poskytovanych
sluzeb v zelezniéni dopravé klade zvy$eny dlraz na Udrzbu a technicky stav vozidel tak, aby
doslo ke snizeni poétu zavad na vozidlech, pfesnosti a pravidelnosti jizdy vlaku podle jizdniho
tadu. Dopravce SZD neeviduje zadné zavazné poruseni vnitfnich predpis ze strany
zaméstnancd spolednosti. Podnéty ze strany cestujicich dopravce provéruje a po vyhodnoceni
pfipadné zapracovava do vnitfnich pfedpish.

V Bohus$ové dne 14. 1. 2016
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