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Zprava o kvalité poskytovanych sluZeb je sestavena na zdkladé poZadavku § 35, odst. 3 zdkona ¢.
266/1994 Sb. ve znéni pozdéjsich piedpist a pozadavku élanku &. 28, bod 2 natizeni EU ¢&.
1371/2007.

Uvodem

V ramci provozovani verejné drazni dopravy vroce 2015 se firma Jindfichohradecké mistni
drahy a.s. (dale jen JHMD) ¥idila a dodrZovala mimo jiné i vnitropodnikovy piedpis ,Systém ¥izeni
jakosti a normy kvality sluzeb pii prepravé cestujicich®. Cilem zavedeného systému je sledovat a
trvale zvySovat kvalitu sluZeb v oblasti provozovani draZni dopravy, tim vytvotit pro vetrejnost
pritazlivou nabidku v oblasti dopravni obsluZnosti obsluhovaného regionu a dosdhnout maximalni
miry spokojenosti cestujicich s tirovni poskytovanych sluZeb v ptepravé cestujicich ve vlacich
provozovanych JHMD.

Koncem roku 2015 probéhla recertifikace systému kvality ISO, konkrétné norem ISO goo1, ISO
14001 a OHSAS 18001.
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1. Informace a piepravni doklady

Cestovni informace jsou cestujicim a zajemctim o piepravu poskytovany na zakladé
legislativnich poZadavkil zvefejnénim jizdniho fadu dle § 22, odst. 1 zdkona o drahach &.
266/1994 Sb. v platném znéni a dale zvefejnénim smluvnich piepravnich podminek pro veiejnou
drazni osobni dopravu formou vyhlasek v Pfepravnim a tarifnim véstniku. Uvedené informace
jsou dale zvetrejnény na vlastnich internetovych strankach www.jhmd.cz a jsou pFistupné
v celostatnim informaénim systému o jizdnich fadech, jehoZ vedenim je povétena firma CHAPS,
s.r.0. V8echny cestovni informace jsou k dispozici v sidle firmy.

Soupravy vlakti JHMD byly vroce 2oigs béhem jizdy doprovazeny osobou povéfenou
odbavenim cestujicich, ktera zaroven poskytovala potiebné informace. Vybrané osobni vozy
jsou vybaveny audiovizualnim informaénim systém, ktery podava informace o nasledujicich
zastavkach a sméru jizdy vlaku, jakoz i o zastavkach na znameni.

V Zelezni¢nich stanicich a zastavkach byly pravidelné zverejiiovany seznamy prijezdi a
odjezdt vlakh vetejné drazni dopravy (do 12. prosince 2015) resp. tratové jizdni fady (od 13.
prosince 2015). Ve vybranych stanicich je piitomna povéienad osoba zajistujici prodej jizdnich
dokladti a poskytovani piepravnich informaci ve zvefejnéné otviraci dobé. Dale je ve vybranych
stanicich instalovan informac¢ni kiosek pro zvetejiiovani a distribuci véech informaci o provozu
dopravy, jizdnich fadech apod. V téchto vybranych stanicich jsou cestujici verejnosti k dispozici
veSkeré informace o jizdnich fadech, prfepravnich podminkach i tarifech. Otviraci doby
jednotlivych Zelezni¢nich stanic jsou zverejnény na vlastnich internetovych strankach
www.jhmd.cz a dale na vyvésce v jednotlivych Zelezni¢nich stanicich.

Prepravni doklady se vydavaji ve vlacich prostfednictvim povérenych osob nebo na
pokladnach ve vybranych stanicich. V roce 2015 byly jizdni doklady pro nostalgické vlaky
prodavany téz elektronicky na adrese jizdenka.jhmd.cz.

Informace pro zdravotné postiZzené osoby a osoby s omezenou schopnosti pohybu a orientace
podavaji vybrané Zelezni¢ni stanice na vyzadani téchto osob a dale jsou tyto informace
poskytovany v sidle spole¢nosti. Informace jsou také uvedeny a zvetrejnény ve Smluvnich a
prepravnich podminkach.
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2. Presnost dopravnich spoji a obecné zasady postupu v pripadé provoznich
mimoradnosti

V roce 2014 bylo vypraveno celkem 10 184 vlak® osobni dopravy, mira plnéni grafikonu
vlakové dopravy ¢ini gg,40 %. Informace o zpoZdéni spoji zobrazuje tabulka:

Celkové prumérné % zpoZdéni spoji Spoje vnitrostatni - regionalni
pti odjezdu 0,27 %
pti prijezdu 0,54 %
0 60 a méné minut 0,59 %
0 60 aZ 119 minut 0,01 %
0 120 a vice minut 0,00 %
zmeS$kanych ptipoju na jiné Zelezni¢ni spoje | 0,14 %

3. Odreknuti dopravnich spojia
V roce 2015 nedoslo k odreknuti Zddného vlaku osobni drazni dopravy.

Jind kompenzace ¢i odSkodnéni v souvislosti se zhorSenou kvalitou poskytovanych
dopravnich sluZeb nebylo vyplaceno.

Odreknuti dopravniho spoje Procentudlni vyjadieni

Celého spoje | v zavazku vetejné sluzby o %

mimo zavazek vefejné sluzby | o %

Jeho ¢&asti v zavazku veiejné sluzby 0%

mimo zavazek veiejné sluzby | o %

Ostatni spoje odfeknuté v disledku planovanych udrzbovych praci nebo mimotfadnych
udalosti byly nahrazeny zcela nebo v ¢asti ndhradni dopravou.

4. Cistota Zelezni¢nich vozu a za¥izeni Zelezni¢nich stanic

Soupravy vlaku JHMD jsou pravidelné uklizeny a ¢i§tény v pfedem stanovenych intervalech
a dle danych postupt. BéZzny uklid, tj. vyneseni odpadkti, zameteni a vytieni vozu, umyti WC
apod. je provadéno denné vzidy béhem pobytu souprav vlakai v prostorach depa v Jindtichové
Hradci. Komplexni ¢isténi vozi, které zahrnuje predevsim ¢isténi sedadel, myti oken, interiéru
a skfiné vozu, probiha jednou mésiéné p¥i pravidelném odstaveni vozu.

Na regiondlni draze Jindfichiv Hradec - Obratam jsou pristupné toalety ve vybranych
celoro¢né obsazenych stanicich béhem otviraci doby stanice. Dostupnost WC je v priméru
kazdych 11 km. Na regionalni draze Jindtichtiv Hradec - Nova Bystfice jsou pfistupné toalety
opét ve vybranych stanicich béhem otviraci doby stanice, zde je vS8ak provoz stanic sezonni
(Gerven - zati). Praimérna dostupnost WC béhem sezony je kaZzdych 8 km, mimo sezonu (fijen -
kvéten) kazdych 16 km.

Mimo otviraci dobu stanic jsou kli¢e od stani¢nich WC u povétené osoby doprovodu vlaku,
ten je vZdy na vyzadani odemkne.

WC jsou k dispozici cestujicim téZ v kazdém osobnim vlaku vetrejné draZzni dopravy.
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5. Pruzkum spokojenosti zakaznika

V prubéhu roku zo15 byla externi spole¢nosti GfK Incoma zpracovana komplexni Analyza
socioekonomického dopadu provozu Jindfichohradecké tzkokolejky. V ramci této analyzy byla
dotaznikovym S$etfenim zjiStovana také spokojenost cestujicich s poskytovanymi sluzbami a
zajem vetejnosti o doplitkové sluzby, které by bylo mozné zavést. V nasledujicich tabulkach a

s v

komentatich jsou uvedena shrnuti zdkladnich vysledka prizkumu.
V ramci prizkumu bylo dotazovano 130 cestujicich bydlicich v okoli izkokolejky.

Otazka ,Jak éasto vyuzivate Jind#ichohradeckou uzkokolejku?*:

Alespoti 1x za étvrt roku Méné Casto .
4% 0% 2x denné (tam a

zpatky)
15%

Asi 1x za mésic
8%

1x denné (jen v

Asi 1x za 14 dnti ednom sméru)
17% 8%
Vicekrat tydné
Alesponi 1x tydné 29%
19%

Tabulka spokojenosti s poskytovanymi sluzbami:
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

CELKOVA SPOKOJENOST S UZKOKOLEJKOU . . . ] . . 22
Cenova tirovei jizdného : : : 83 : : : 15
Zazitek z cesty vlakem
Obsluha ve vlaku

Plynulost piepravy / cestovni ¢as

Prodej jizdenek

Cistota prostiedi ve vlaku

Dostupnost informaci o dopravé na tizkokolejce
Sluzby poskytované ve vlaku

Frekvence spojti

Vybavenost / zazemi ve vlaku

Vybavenost zastavek

Obéerstveni ve stanici

Sluzby informaénich kioskt

Preprava jizdnich kol : :

Wifi pokryti na zastivkach a v motorovych vozech ! 2 10 M
m 1-rozhodné SPOKO]. = 2-spi8e SPOKO]. = 3-spiSe NESPOKO]. m 4-rozhodné NESPOKOJ]. ™ 6 nefesi, neni dilezité
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Odpovédi na otazku ,Co se Vam na tzkokolejce nejvice 1ibi?“:

Stary vlak

Dobré spojeni

Atmosféra, historie, tradice
Vyhled, krasna ptiroda, krajina
Libi se vie

PohodIné

Ochotny personal

Spolehlivé

Obecné radost z cestovani vlakem
Parni vlak

Vylet s rodinou, détmi, vnoucaty
Dobra cena

Lepsi spojeni neZ busem

Jiné

Nevim

Odpovédi na otazku ,Co vam schazi, ptipadné co byste otekaval/a?“:

Nevyhovujici modernizovany vlak
Vice spojii mimo tur. sezonu

Wi-fi

Nepohodlné

Nevyhovujici we

Pivo ve vlaku

Zachovéani minimalné dnesni...

Jiné

Nic 52

Odpovédi na otazku ,Doporucil/a byste vyuZiti izkokolejky piatelim nebo kolegiim?“
Rozhodné ano: 84%

SpiSe ano: 16%

Spise ne: 0%

Rozhodné ne: 0%

Otazka ,Jaky je vas postoj k moznosti ukonéeni ¢innosti Jindfichohradecké tizkokolejky a jejiho
nahrazeni autobusovymi spoji?“

Jsem rozhodné proti: 88%

SpiSe proti: 10%

Je mi to jedno: 2%

Jsem pro: 1%
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Otazka ,Vyuzil/a byste rad/a nasledujici sluzby spojené s izkokolejkou?*

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Obéerstveni ve vlacich

Obcerstveni ve stanicich

Pieprava jizdnich kol

Pajcovna jizdnich kol

Piijéovna elektrokol

Pujéovna skiitrti a malych motocykla

Pijcovna aut

Uschovna kol

Intergrace jizdenky na tizkokolejku s jinymi druhy dopravy
Zazitkova karta - intergrace s turist. a volnocas. institucemi
Zvyhodnéné jizdné v parnich vlacich pro mistni obyvatele
Distribuce denniho tisku ve vlacich

Drobny prodej na stanicich

Postovni sluzby na stanicich

Knihonicky ve vlacich . . . 7 . .

m 1-rozhodné ano 2-spiSe ano 3-spiSe ne m 4-rozhodné ne

=
w

I\]
|N

Celkové lze na zdkladé provedeného prizkumu konstatovat, Ze cestujici bydlici v okoli
uzkokolejky jsou s izkokolejkou a ji poskytovanymi sluzbami spokojeni a doporuéili by ji svym
znamym nebo kolegiim. Mezi nedostatky tizkokolejky je opakované zmifiovan modernizovany
motorovy viz M27 a nedostatek spoji mimo turistickou sezonu. S hypotetickym ukonéenim
provozu tuzkokolejky by naprosta vétSina téchto cestujicich nesouhlasila a pouze pro
zanedbatelné mnoZstvi by byl takovy krok nepodstatny nebo by jej podpoftili. V ramci rozvoje
sluZeb by cestujici nejvice uvitali zvyhodnéné jizdné pro mistni obyvatele v parnich vlacich,
zazitkovou kartu a rozvoj stavajicich sluzeb (sluzby pro cyklisty a obdéerstvrni ve vlacich a
stanicich).

6. Vyfizovani stiZnosti, vraceni prepravného a odSkodnéni v pripadé nedodrzeni
norem kvality sluZzeb

JHMD vyuzivaji k informovani cestujicich o jejich pravech a povinnostech ,,Smluvni pfepravni
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 vyvé$en ve vybranych stanicich
(obsazenych) v prostorach uréenych cestujicim. Plné znéni je k dispozici u povétrenych
zaméstnanct JHMD (stani¢ni pracovnici, vlakvedouci resp. priivodéi) a dale na vlastnich
internetovych strankach www.jhmd.cz.

V roce 2015 bylo doruc¢eno 12 stiZnosti cestujici vefejnosti. Z nich byly 4 vyhodnoceny jako
stiZznosti opravnéné. Tyto stiZnosti byly bezodkladné vyte$eny (do 3 dnti) a stéZovatelim byla
zaslana pisemna informace o vyfizeni jejich stiZnosti. StiZznosti se tykaly modernizovanych
motorovych vozli M27, klimatickych podminek v soupravach, nahradni autobusové dopravy,
zmeény jizdniho Fadu.

Pripadné od$kodnéni bude freSeno individualné na zakladé dokladovaného piipadu.
K od$kodnéni cestujicich v roce 2015 nedoslo.
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7. Pomoc poskytnuta zdravotné postiZenym osobam a osobam s omezenou
schopnosti pohybu a orientace

JHMD ptistupuje ke kazdé Zadosti o prepravu zdravotné postizené osoby nebo osoby
s omezenou schopnosti pohybu a orientace individualné a snazi se ji vyreSit ke spokojenosti
cestujiciho v zavislosti na moZnostech draznich vozidel a infrastruktury, kterou chce cestujici
vyuZzivat. V roce 2015 bylo pfijato 11 Zadosti o pomoc pii pfepravé osob s omezenou schopnosti
pohybu a orientace. V roce 2015 byly také upraveny Smluvni prepravni podminky v osobni
dopravé tak, aby odpovidaly poZadavkim Naiizeni evropského parlamentu a rady (ES)
1371/2007 o pravech a povinnostech cestujicich ve veiejné dopravé.

V Jindfichové Hradci 19.07.2016

Zpracoval: Ing. Petr Pansky
koncepce dopravy a prepravy

Schvalil: Ing. Jiti Pavel, Ph.D.
vykonny feditel
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