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1 Zakladni informace o spolec¢nosti

1.1 Identifikacni udaje

GW Train Regio a.s.

se sidlem Usti nad Labem - Stiekov, U Stanice 827/9, PSC 40003
IC: 28664116

DIC: CZ28664116

tel.. +420475 351542
fax:  +420972 422 153
email: info@gwtr.cz
web: www.gwtr.cz

bankovni spojeni: CSOB, a.s.
Cislo Gc¢tu: 117570453/0300

spoleénost je zapsana v Obchodnim rejstfiku, vedeném Krajskym soudem v Usti nad Labem,
oddil B, vlozka 1942.

1.2  Predmét podnikani

e provozovani drazni dopravy dle zakona o drahach — z. ¢. 266/1994 Sb. v platném znéni,
v rozsahu vydané licence

e silniéni motorova doprava - vnitrostatni pfileZitostna osobni, - mezinarodni pfileZitostna
osobni, - vnitrostatni vefejna linkova, - vnitrostatni zvlastni linkova

e vyroba, obchod a sluzby neuvedené v pfilohach 1 aZ 3 Zivnostenského zakona — z. ¢.
455/1991 Sb. v platném znéni

1.3  Certifikace spolecnosti

e systém managementu kvality pro provozovani drazni dopravy a pro provozovani silni¢ni
motorové dopravy dle CSN EN I1SO 9001 : 2009

e systém environmentdlniho managementu pro provozovani drdini dopravy a pro
provozovani silni¢ni motorové dopravy dle €SN EN 1SO 14001 : 2005

e systém managementu bezpecnosti a ochrany zdravi pfi praci pro provozovani drazni
dopravy a pro provozovani silni¢ni motorové dopravy dle CSN OHSAS 18001 : 2008

1.4  Statutarni organ - predstavenstvo

¢len predstavenstva Peter Bosacek
¢len predstavenstva Ing. Pavel Raska
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2 Uvod

Tato Zprava o kvalité poskytovanych sluzeb spole¢nosti GW Train Regio a.s. za rok 2014 byla
zpracovdna podle Metodického pokynu k Normdam kvality sluzeb dle ¢lanku 28 nafizeni
Evropského parlamentu a Rady (ES) ¢. 1371/2007 o pravech a povinnostech cestujicich
v Zelezni¢ni dopravé, vypracovaného Draznim ufadem.
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Informace a prepravni doklady

e Poskytovani cestovnich informaci béhem jizdy

Béhem jizdy vlaku informace poskytuje vlakovy personal. Nékteré udaje zjistuje za pomoci
pfenosné osobni pokladny (POP), tabletu, véetné vyhledani spojeni v systému pro jizdni
rady. Dale jsou informace poskytovdny béhem jizdy vyvésenymi jizdnimi rady, tarifnimi
informacemi a také napf. turistickymi mapkami z okoli traté. Poskytovany jsou také
aktualni informace o mimoradnostech v provozu.

e Jak jsou zodpovidany dotazy ohledné cestovnich informaci ve stanicich

Dotazy ohledné cestovnich informaci ve stanicich, kde ma dopravce kancelare (pokladnu),
jsou zodpovidany zaméstnanci dopravce, pfipadné provozovatele drahy, v jejich pracovni
dobé. U neobsazenych stanic jsou zodpovidany prostfednictvim telefonu. BEéhem pobytu
vlaku ve stanici zodpovida za dotazy ohledné cestovnich informaci také vlakovy personal.

e Jak jsou poskytovany informace o jizdnich fadech, tarifech a nastupistich

Jizdni fad a tarif dopravce jsou vyvésené ve vyvésnich tabulich ve stanicich, za pobytu vlaku
zodpovida za informace vlakovy personal. Provozovatel drahy informuje o jizdnich radech
na nastupistich svymi vyvéskami. Zaméstnanci provozovatele drahy informuji o jizdnich
fadech osobné v obsazenych stanicich, prostfednictvim telefonu v neobsazenych stanicich.
Veskeré informace jsou také k dispozici na internetovych strankach dopravce.

e Zafizeni pro prodej prepravnich dokladi

Vsichni privodci jsou vybaveni prenosnymi osobnimi pokladnami pro prodej jizdnich
doklad(l dopravce a daldich spole¢nosti (napt. Ceské drahy a.s., Przewozy Regionalne,
Vogtlandbahn). Pokladny spole¢nosti ve stanicich jsou vybaveny mistnimi osobnimi
pokladnami (MOP). lJizdni doklady se vystavuji také jako elektronicky zaznam na
bezkontaktni ¢ipové karté, dale v papirové podobé, elektronicky tisténé, nebo jako psané.

e Jak je dostupny personal ve stanici pro poskytnuti informaci a prodej prepravnich
dokladi

Vlakovy personal ve stanici pro poskytnuti informaci a prodej prepravnich dokladl je
dostupny v dobé pobytu vlaku ve stanici a v mistech, kde ma dopravce pokladny.
Zameéstnanci provozovatele drahy informuji o jizdnich rddech osobné v obsazenych
stanicich.
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e Jak jsou poskytovany informace pro zdravotné postiZzené osoby a osoby s omezenou
schopnosti pohybu a orientace

Informace pro zdravotné postizené osoby a osoby s omezenou schopnosti pohybu a
orientace jsou poskytovany vlakovym personalem v dobé pobytu vlaku ve stanici. Dale
informace poskytuji zaméstnanci provozovatele drahy osobné v obsazenych stanicich.
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4 Presnost dopravnich spoji a obecné zasady postupu v pfipadé provoznich
mimoradnosti

e Zpozdéni

1. Celkové primérné zpozdéni spojl v procentech
podle kategorii spojli (mezinarodni, vnitrostatni,

dalkové, regionalni, méstské/priméstské) 2,30 %
2. % zpozdéni pti odjezdu 3,20%
3. % zpoZdéni pfi ptijezdu 3,27 %
4. % zpozdéni o 60 a méné minut 3,24 %
5. % zpozdéni o 60 az 119 minut 0,00 %
6. % zpozdénio 120 a vice minut 0,00 %
7. % zmeskanych pfipojl na jiné Zelezni¢ni spoje 0,42 %

¢ Provozni mimoradnosti (mimoradnosti v drazni dopravé)

Dopravce feSi mimorddné uddlosti v souladu s vnitfinim predpisem dopravce
GWTR_2014_06 ,0 systému bezpecnosti provozovani drazni dopravy a postupech pfi
vzniku mimoradnych udélostech na drahach ve smyslu vyhlasky ¢. 376/2006 Sb., v platném
znéni”. Tento predpis uvadi postupy a zodpovédnosti konkrétnich osob dopravce pfi
vzniku mimoradnosti v drdzni dopravé vcetné nasledného vyhodnoceni této mimoradné
udalosti.

Dale dopravce resi mimoradné udalosti neschopnosti jizdy vlaku v ndsledujicim poradi:

a) zajisténi nahradniho motorového vozu
b) zajiSténi nahradni autobusové dopravy
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5 Odieknuti dopravnich spoju

e Odfeknuti dopravnich spoja jako casti spoje v procentech dle kategorie spoje
(mezinarodni, vnitrostatni, dalkové, regionalni, méstské/pfiméstské)

Mezinarodni 0,000 %
Vnitrostatni 0,000 %
Dalkové 0,000 %
Regionadlni 0,015 %

Méstské/priméstské 0,000 %
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6 Cistota zelezni¢nich vozi a zafizeni Zelezniénich stanic (kvalita vzduchu ve
vozech, hygiena socidlnich zafizeni atd.)

e [nterval cisténi

Vratné Cisténi — pfi kazdém obratu vozidla

a)
b)
c)
d)

vyprazdnéni odpadkovych kos

doplnéni sackl na odpadky

doplnéni hygienickych potieb na toalety (toaletni papir, mydlo, papirové rucniky)
v pfipadé potreby vytieni podlahy véetné podlahy toalety

Denni Cisténi— 1 x denné

a)
b)

c)
d)
e)
f)
g)

vylesténi zrcadel

omyti a desinfekce toalety na vnitfni a vnéjsi strané, sedatko, kryt, umyvadlo,
nadoba na pouzité ruéniky

vyprazdnéni odpadkovych kosl véetné jejich umyti, doplnéni sackd na odpadky
vytreni podlahy a umyti oblozeni

doplnéni hygienickych potfeb, toaletni papir, mydlo, papirové ru¢niky

odstranéni hrubého smeti a silnych znecisténi

vytfeni podlahy véetné vycisténi rohozi

Tydenni ¢isténi — 1-2 x tydné

a)

g)
h)
i)
j)
k)

omyti a desinfekce toalety (vnitfni a vnéjsi strana) sedatko, kryt, umyvadlo, nadoba
na pouzité ruéniky, doplnéni hygienickych potieb (toaletni papir, mydlo, papirové
rucniky)

vyprazdnéni odpadkovych kos( véetné jejich umyti

vytfeni podlahy a umyti obloZeni véetné podlahy toalety, vycisténi rohozi

otfeni prachu na policich pro zavazadla, otfeni obloZeni stén dvefi véetné klik
otfeni ramu oken, rukojeti, tyci

vylesténi zrcadel a délicich pric¢ek

vyleSténi zrcadla toalety

umyti oken z vnitfni strany

vysati potahl sedadel a opérek rukou a hlavy

otreni kostry sedadel

otfeni prachu na vétracich mfizkach a ostatnich pristupnych prvkd vytapéni

Mimoradné cisténi — podle potreby

a)
b)

myti skiiné vozidla
mokré myti potah( sedadel
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e Kuvalita vzduchu uvnitf vozidel (napf. zda je zajisténo dodrzeni hodnot stanovenych
v TSI)

Tento ukazatel neni dopravcem sledovan.

e Dostupnost toalet (v km)

Toalety jsou pfistupné v kazdém vozidle. Ukazatel vzdalenosti v km neni sledovan.
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Prizkum spokojenosti zakaznik

Dopravce proved| prizkum spokojenosti zakaznik( na Zelezni¢ni trati Cislo 036 v Useku
Kofenov - Harrachov - statni hranice. Prlizkum probihal v mésicich srpnu, zafi a fijnu 2014
ve vlacich na trati Kofenov — Harrachov — Szklarska Poreba Gérna, oslovovani byli zejména
¢esky mluvici cestujici mi¥ici v rannich hodinach z Ceské republiky smérem do Polska.
Béhem dopravniho prizkumu bylo k dispozici 115 dotaznik(l. Do vyhodnoceni bylo
zahrnuto 99 dotaznik(. Prvni ¢ast dotazniku byla zamérena na zjisténi skladby cestujicich,
frekvence a ucelu cestovani.

Druha ¢ast dotazniku obsahovala hodnoceni sluzeb spole¢nosti dopravce GW Train Regio
a.s. s témito vysledky:

jednani vlakového persondlu 1,04
technicka uroven vozidel 1,76
¢istota vozidel 1,42
informace ve vozidlech 1,20
jizdni Fad, nabidka spojeni 1,36
tarif, cena jizdného 1,48

7 v

Dale druhad ¢ast dotazniku obsahovala podnéty a pfipominky ke zlepseni sluzeb na této
trati:

e placenijizdného, slozity systém s nékolika jizdenkami v rznych ménach
e nutnost prestupl
e nutnost zlepsit informace u pokladen Ceskych Drah a.s.
e pozadavek na rozsifeni spojeni, a to:
- neni spojeni na Jilemnici autobusem od vlaku, ktery ptijede z Polska do
Harrachova v 19:08
- pozadavek na pfimé spojeni z CR do Jelenie Géry
- pozadavek na vypraveni pozdéjsiho vlaku z Polska na posledni vlak do Liberce
- pozadavek na rozsifeni letniho provozu aZz do konce zafri
- pozadavek na nové stanice na trati — Jizersky most, v Polsku v km 34-35; 32,8
e chybiinformace o cené jizdného v Useku Szklarska Poreba — Jelenia Géra
e pozadavek na uznavani slev pro diichodce z CR i na Gzemi Polska
e pochvala sluzeb nebo personalu dopravce
e (isté a dobre vybavené WC ve voze
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8 \Vyfizovani stiznosti, vraceni prepravného a odskodnéni v pripadé
nedodrzeni norem kvality sluzeb

Jak Zeleznicni podnik pFi prodeji pfepravnich dokladd informuji cestujici o jejich
pravech a povinnostech dle ¢lanku 29 Naftizeni

Vyvésenim Smluvnich prepravnich podminek ve vozidlech nebo dotazem u privodciho
pfi prodeji jizdenek ve vlaku, vyvéSenim Smluvnich prepravnich podminek ve stanicich
a jejich zvefejnénim na www strankach dopravce.

Zavedené postupy

Reklamace, stiznosti, ndméty apod., mlZe cestujici uplatnit na pokladni prepazce
zapisem do Knihy prani a stiznosti, na kontaktnim misté zapisem do Knihy pfani a
stiznosti, telefonicky, elektronicky na e-mailovou adresu dopravce, pisemné na adresu
sidla Dopravce, Ustnim sdélenim povérené osobé dopravce ve vlaku s preddnim
kontaktniho udaje.

Dopravce reaguje pouze na reklamace, stiznosti, naméty apod., u kterych bude
uvedeno jméno a nejméné jeden z kontaktnich udaju:

a) telefonnicislo

b) postovni adresa

c¢) emailova adresa

Pocet stiznosti a dusledky

Druhy stiZnosti:
Nevhodné chovani personalu, Spatné vydany jizdni doklad, zpozdéni vlaku.

Obdrzené stiznosti:
6 stiznosti

Vyfizené stiznosti:
6 stiznosti

Primérna délka vyFizovani:
10 dni

Pfipadna prijata opatieni k ndpravé:
Pravidelnd skoleni provozniho personalu (napf. tarifni, asertivni, technicka)
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9 Pomoc poskytovana zdravotné postizenym osobam a osobam s omezenou
schopnosti pohybu a orientace

e Poskytovana pomoc

Vyznacena vyhrazena mista ve vSech vozidlech.

e Pocet pripadd poskytnuté pomoci dle kategorie spoje (mezinarodni, vnitrostatni,
dalkové, regionalni, méstské/pFiméstské)

Neni dopravcem evidovano.
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10 Kontaktni udaje na zastupce zeleznicniho podniku

Nazev spolecnosti GW Train Regio a.s.

Zkratka spolecnosti GWTR

Stat cz

Osloveni pani

Prijmeni Janotova

Jméno Alena

Email alena.janotova@gwtr.cz
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