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Annual report of service quality 2015 provided by Vogtlandbahn-GmbH

Vazeni,

v pfiloze Vam predkladame zpravu o kvalité poskytovanych sluZzeb v osobni dopravé
v roce 2015 spole¢nosti Vogtlandbahn-GmbH, se svou organizacni slozkou v Hradku nad Nisou.
Byla zpracovana v souladu s poZadavky § 35, odst. 3 Zakona 266/1994 Sb. o drahach v platném
znéni a podle ¢lanku 28 nafizeni Evropského parlamentu a Rady (ES) ¢. 1371/2007 o pravech
a povinnostech cestujicich v Zelezni¢ni preprave.

V Hradku nad Nisou dne 3. ¢ervna 2016

S prételskym pozdravem / Kind regards

2% wvogtlandbahn

Vogtlandbahn-GmbH
a arganizalni sioZka
Oldfichovska 696
463 34 Hradek nad Nisou

i , IC: 29018889, DIC: C22901888¢9
Michal Bartak
vedouci organizacni slozky
Vogtlandbahn-GmbH

Na védomi:
Drazni Urad, Wilsonova 300/8, Praha 2

Prilohy:
Zprava o kvalité poskytovanych sluzeb v osobni dopravé za rok 2015
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Zprava o kvalité poskytovanych sluzeb v osobni dopravé
za rok 2015

Kontaktni udaje na zastupce zeleznicniho podniku

Nazev spoleCnosti: Vogtlandbahn-GmbH, organizacni slozka
Zkratka spolecnosti: VBG

Stat: cz

Osloveni: Pan

Prijmeni: Bartak

Jméno: Michal

Email: Michal.Bartak@laenderbahn.com
Uvodem

Spole¢nost Vogtlandbahn-GmbH, se svou organizaéni slozkou v Ceské republice, provozuje
v rdmci zavazku verejné sluzby dréZni dopravu v Ceské republice od roku 2010. Spole¢nost
zajist'uje provoz na trati Liberec — Rybnisté/Seifhennerdorf (linka TL 70) na zakladé dopravni
smlouvy s Libereckym krajem, Usteckym krajem a dopravnim svazem ZVON.

Hlavnim cilem je neustdlé zvedani kvality sluZeb a spokojeny cestujici — zakaznik. Cestujicim
nabizime profesiondlni pfistup, informovanost a komfort cestovani spojeny s Cistotou a
bezpecnosti nasich vozidel.

Informace a prepravni doklady

e Cestujici jsou o stanicich a zastavkach informovani pomoci audiovizualniho informacniho
systému ve vozidle. Béhem jizdy jsou pak cestujici servisnim personalem informovani
o pripojich v prestupnich uzlech a koncovych stanicich.

e Cestovni informace jsou poskytovany na zakaznické telefonni lince nebo osobné
v zakaznickém centru v sidle spolecnosti.

e Informace o jizdnich Fadech a tarifech jsou uverejnény v elektronické podobé na strankach
dopravce www.ftrilex.de. Cestujicim jsou ve vlacich i na vybranych mistech k dipozici
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zdarma kapesni jizdni Fady. O nastupistich a odjezdovych koleji se cestujici dozvi
z odjezdovych tabuli a prostfednictvim stani¢niho rozhlasu.
e Prodej pfepravnich dokladd zajiStujé servisni personal ve viaku nebo zakaznické centrum.
¢ Informace pro zdravotné postizené osoby a osoby s omezenou schopnosti pohybu a
orientace jsou poskytovany v zakaznickém cetru a na zakaznickeé lince.

Piesnost dopravnich spojii a obecné zasady postupu v pripadé provoznich
mimoradnosti

V roce 2015 bylo vypraveno celkem 18 168 vlak{ osobni dopravy.

Zpozdéni
e Mira pInéni grafikonu vlakové dopravy je ze strany objednavatel(l stanovena na 94 %, coz
s 97,23 % bylo splnéno.

Cistota Zelezni¢nich vozili a zaFizeni zelezni¢nich stanic

o Cistota vozidel je zaji§tovana pravidelnym vn&jsim mytim a vnitFnim cigt&nim.

e VSechna provozovana vozidla jsou vybavena klimatizaci.

e Toalety jsou dostupné ve vSech vozidlech a ve vybranych Zeleznicnich stanicich.

e Spole¢nost Vogtlandbahn-GmbH nema vlastni zafizeni pro cestujici. Disponuje pouze
kancelaFi v Hradku nad Nisou. Cekérny pro cestujici v Zelezni¢nich stanicich jsou majetkem
Ceskych drah, a.s., éekérny na zastavkach majetkem Sprévy Zelezni¢ni dopravni cesty, s.o.

Priizkum spokojenosti zakaznikii

e Spokojenost cestujicich je zajiStovana individualnim pristupem a dotazy cestujicim pfimo.

e Nepravidelné provadime dotazy prostfednictvim internetovych sluzeb.

e Velkou vahu pfikladame ohlas@im a pfipominkam cestujicich, které jsou nam
zprostredkovany objednavateli dopravy.

Vyfizovani stiZnosti, vraceni prepravného a odSkodnéni v pripadé nedodrzeni norem
kvality sluzeb

V roce 2015 bylo doruceno celkem:
= 55 stiznosti,
= 2 pfipominky,
= 3 pochvaly,
= 207 dotazd.

Mira opravnénosti stiznosti byla mnohdy spornd, avsak vSechny stiznosti byly bezodkladné
vyreseny.
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Stiznosti na konstrukci jizdiho fadu byly projednany s objednavateli s tim, Ze se se podnéty
vyuZily pro konstrukci jizdiho fadu na nasledujici mozné obdobi.

Pro informovanost cestujich jsou vydavany kapesni jizdni fady, informace o vylukach a
zménach. Déle jsou distribuovany rlizné reklamni letdky stipy na vylet nebo na vyhodné
jizdenky. V provozu jsou samoziejmosti také internetové stranky.

Ve vlacich jsou k dipozici vyvésné plochy, které slouzi predevsim k informovanosti cestujich
o nabidkach spolecnosti Vogtlandbahn-GmbH, ale slouZi také jako reklamni plochy.

Pomoc poskytovana zdravotné postiZzenym osobam a osobam s omezenou
schopnosti pohybu a orientace

Pro pomoc zdravotné postizenym osobam a osobam s omezenou schopnosti pohybu a
orientace je k dispozici servisni personal na vlaku. Vozidla disponuji najezdovymi rampami.

Vozidla pro osobni dopravu

Se zménou jizdniho Fadu 2014/2015 byly na vétSinu vykond nasazeny motorové jednotky
BR 654 RegioSprinter, které na jarfe v pravidelném provozu nahradily motorové vozy BR 650
RegioShuttle. Motorové jednotky BR 642 zlistaly nasazeny, stejné jako v pfedchozich letech,
po celou dobu platnosti jizdniho Fadu. Motorové jednotky BR 654 zlstaly od jara 2015 pouze
zaloZnimi vozidly.

Kontrolni ¢innost

Pfi pfepravnich kontrolach nebyly zjistény zadné zaévainé nedostatky. Aby se pripadnym
nedostatkéim zabranilo, jsou podnéty cestujich nebo objednavateld zahrnuty do pravidelnych
Skoleni provoznich zaméstnancd.

V Hradku nad Nisou dne 3. Cervna 2016.
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