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Zpráva o kvalité poskytovan’ch sIueb za rok 2016 dopravce Slezské zemské dráhy, o.p.s.
Annual report of service quality 2016 provided by Slezské zemské dráhy, o.p.s.

I. Základni ustanovenh

Ve smysiLl ustanoveni Naizenl Evropského parlamentu a Rady (ES) 6. 1371/2007 ze dne 23, 10.
2007 a právech a povinnostech cestujicich v eieznióni plepravé (dale jen Nafizeni) a dale die §
35 zákona 266/1994 Sb, a drahàch, v platnérn zneni, Vám piedkiadarne Zprávu 0 kvahté
poskytovan’ch siueb dopravce Slezské zemské drahy, o.p.s. za rok 2016.

Spoleónost Slezské zemské dráhy, o.p.s. (dale jen SZD) je iadnS’m driteiem Licence
k provozovani dráni dopravy a vlastni Osvëdöeni a bezpeOnosti (Oást A, B), je proto uznána
drá2nirn správnim iradem jako provozovatel dráni dopravy (dopravce). Dopravce Slezské
zernské drahy, o.p.s. provozuje veejnou a neveejnou dráni dopravu za üãelem prepravy osob
a véci a neveiejnou pepravu stavebnich rnechanizmO a véci stavebniho charakteru na dráze
celostátni a drahách regionélnich.

V race 2016 bylo provozováni veiejne I neveiejné dráni dopravy soustiedéno predevIrn
v obiasti Moravskoslezského kraje Oeské republiky, zejmena pak na dréze regionàlni Tiemená
ye Slezsku — Osoblaha (izkorozchodná dráha). Jednim z pednich cilij je trvaié siedovanI a
zvyovàrii kvality slueb v oblasti provozovani veiejné dráni osobni dopravy, tim take vytvoI’eni
pro cestujici veejnost a zàkazniky pitalivé nabidky a dosàhnout maximélni rniry spokojenosti
cestujicich s ürovni poskytovanch slueb v prepravé cestujicich ye viacich provozovan’,’ch
dopravcern SZD.

II. Informace a piepravni dokiady

informace z oblasti osobni piepravy jsou cestujicim a zájemcJm a piepravu poskytovény na
zékiadé iegislativnich poadavki zveiejnènim jizdniho Iadu die § 22, odst. 1 zákona 6. 266/1994
Sb., v platném znéni, a dale zveejnénim Smluvnich pepravnich podminek pro veiejnou drani
osobni dopravu SZD a Ceniku jizdného SZD forrnou vyhláek v Prepravnim a tarifnIrn vèstniku
Ministerstva dopravy OR. Uvedené informace jsou dale zverejneny na vlastnich internetovich
strankach www.osoblazsko.com a jsou pristupné v celostatnim inforrnaOnim systérnu o jizdnich
iadech (IDOS). Vechny informace jsou k dispozici take v sidle spoleCnosti SZD.

V elezniënich stanicich a zastavkach, kde vlaky osobni dopravy s pepravou cestujicich
pravidelné zastavuji, jsou zveiejñovány a pravidelné aktualizovany seznamy pMjezdü a odjezdü
viakü veejné drani osobni dopravy. Zverejneni a aktualizaci téchto üdaju zajit’uje na zaklade
smlouvy o pistupu na dopravni cestu provozovatele drahy. kter’m je Sprava elezniOni dopravni
cesty, s. o. (dale jen SZDC) a Prohlaenirn o draze, provozovatel drahy SZDC.

Piepravni dokiady (jizdni doklady) se vydavaji ye vlacich SZD prostednictvim povéen’ch osob.
Podrohné informace souvisejici s nakupem piepravnich dokladü jsou uvedeny take na
internetovS’ch strankach www.osoblazsko.com.
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ZpodénI vakovS’ch spojü ádnè vyhIáench v platném jizdnim radu nepekraOovaIa ád
nékohka desitek minut. ZpodénI jednothv’’ch spojO bylo ovhvnéno nepedvidateInimi
kIimatick\’fmi jevy, rnirnoàdn’mi událostrni na dráze a jin/mi blie nespecifikovateInmi düvody.
kdy odpovédnost nen na strané spoleànost SZD. Mira pInèn grafikonu viakové dopravy Oinni
95%.

Pn provoznIch mirnofádnostech byl v±dy kiaden düraz na bezpeönost a vöasnou informovanost
cestujici vefejnosti za pouti vech dostupn’ch prostfedkü dopravce SZD a provozovatee dráhy
SZDC.

Qdfeknut bez náhrady nebyl ±ádn’’ viak osobni dopravy provozovan’ SZD. Odkodnéni
V souvislosti se zhoréenou kvaiitou poskytovan’’ch dopravnich a pfepravnIch sueb nehyo
vyplaceno.

IV. Ostota eIezniãnich voz a zaIzeni eIezniânich stanic
Ukd a desinfekce jednothvch vnitfnich prostor eIezniOnich voz vO. sociáinich zazeni ye voze
je provádén v souladu s vnitfnimi pfedpisy SZD, a to vdy pfed kadou jizdou a po ukonceni jizdy
eiezniOniho vozu, pfip. je-li to nutné I v obratové stanicL Komplexni ötèni vozu, které zahmuje
navic i myti vnéji skné vozu a oken probihá lx za mésic.
Na celostátni dráze a regionàlnich drahách provozovan’ch SZDC jsou pMstupné toalely ye
vybranch celoroäné obsazenS’ch stanicich béhern oteviraci doby stanice.
Na dráze regionálni Tferneénà ye Slezsku — Osoblaha jsou pristupné toalety bez omezeni
v Osoblaze a Bohuové. V e)ezniöni stanici Tfemená ye Slezsku jsou toaety otevfeny pouze

v dobë pobytu viaku SZD.

V. Prizkuni spokojenosti zákaznikO (cestujicich)
Pruzkurn je provádén trvale formou vlastnich povèfen’ch osob SZD ye vlaku, jejich zévéry jsou
P0 vyhodnoceni vedoucimi pracovniky aplikovény do systérnu prostfednictvirn opatfeni, pokynu
a pravideIn’m prokoIovánirn zarnéstnancé.
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VI. Vyizovánh stInostI, vrácenI jIzdného a odkodnëni v pipadé nedodreni norem kvality
sIueb

SZD vyu±ivaji k ádné informovanosti cestujicich o jejich pràvech a povinnostech Smluvni
pepravni podminky pro verejnoLl dráni osobni dopravLi SZD. Jejich üplné znèni je k nahlédnuti
u povéiench osob ye viaku a dale na vlastnich internetov9ch stránkàch www.osoblazsko.com.

V roce 2016 nebyla spoleOnosti SZD doruöena ádná stinost cestujicich.

Piipadné odkodnèni bude reeno na zàkladè piipadu, jeho okolnosti musi bS4 doloeny pro
piipad vyplaceni odkodnèni. Pro takov’ pripad je pi9praven postup pro odkodnéni uveden’ ye
Srnluvnich piepravnich podminkàch pro veejnou dráni osobni dopravu SZD. K odkoclnèni
cestujicich v roce 2016 nedolo.

VII. Pomoc poskytovaná zdravotnè postien’m osobám a osobám s ornezenou schopnosti
pohybu a orientace

SZD pñstupuji ke kadé ádosti o piepravu osoby s ornezenou schopnosti pohybu a orientace
inclividuálné a snai se ji vyieit ke spokojenosti cestujiciho. Pñ torn dopravce SZD zohledñuje
monosti dránich vozidel a infrastruktury, kterou cl-ice cestujici vyL1ivat.

V race 2016 byly eeny 4 ádosti o pomoc pñ piepravè osob s omezenou schopnosti pohyhu a
orientace. Zádostern bylo ye vech pripadech vyhovéno.

VIM. Závèr

Dopravce SZD v rárnci kontroly a sledovéni kvality poskytovan’ch slueb v elezniOni dopravé
klade zven9 düraz na üdrbu a technick’ stay vozidel tak, aby doélo ke snIeni poOtu závad na
vozidlech, piesnosti a pravidelnosti jizdy vlaku podIa jizdniho iádu. Dopravce SZD neeviduje
.ádné závané poruéeni vnitinich piedpisi ze strany zaméstnanci spoleónosti. Podnéty ze
strany cestujicich dopravce provéiuje a po vyhodnoceni piipadné zapracovévé do systérnu
prostiednictvirn opateni pokynü nebo zmènou vnitrnich pedpisü.

V Bohuovë dne 25. 1.2017

Ing. Ludvik Sernerék
editel spoleOnosti

Slezské zemské dréhy, o.p.s.




