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Die Landerbahn CZ s.r.o.
U Studanky 39/1
400 07 Usti nad Labem
Ceska republika
European Railway Agency (ERA)

120 rue Marc Lefrancq

Tel.: +420 484 800 595 _ H

Mob.: +420 724 158 891 F-59300 Valenciennes
E-mail: michal.bartak@laenderbahn.com France

Vase

znacka:

Zn. / Cj.. 2020_05_31_ERA_kval_2019
Vyfizuje:  Michal Bartak
Datum: 31.5.2020

Zprava o kvalité poskytovanych sluzeb v osobni dopravé
za rok 2019

Kontaktni udaje na zastupce Zeleznic¢niho podniku

Nazev spolecnosti: Die Landerbahn CZ s.r.o.
Zkratka spolecnosti: DLBCZ

Stat: (074

Osloveni: Pan

Prijmeni: Bartak

Jméno: Michal

Email: Michal.Bartak@laenderbahn.com
Uvodem

Spolecnost Die Landerbahn CZ s.r.o. v Ceské republice, provozuje v rdmci zavazku veiejné
sluzby drazni dopravu v Ceské republice od roku 2019. Spole¢nost zajistuje provoz na tratich
Luznd u Rakovnika - Zatec - Jirkov (linka U14), Rakovnik — Louny — Most — Osek mésto (linka
U12), Chomutov — Vejprty (linka T7) na zakladé dopravni smlouvy s Usteckym krajem.

Hlavnim cilem je neustalé zvedani kvality sluzeb a spokojeny cestujici — zakaznik. Cestujicim
nabizime profesionadlni pristup, 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
0 pripojich v prestupnich uzlech a koncovych stanicich.

e Cestovni informace jsou poskytovany na zakaznické telefonni lince nebo osobné v novém
zakaznickém centru.
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e Informace o jizdnich fadech a tarifech jsou uverejnény v elektronické podobé na strankach
dopravce www.laenderbahn.cz. Cestujicim jsou ve vlacich i na vybranych mistech k dispozici
zdarma kapesni jizdni rady. O nastupistich a odjezdovych koleji se cestujici dozvi
z odjezdovych tabuli a prostrednictvim stani¢niho rozhlasu.

e Prodej prepravnich dokladd zajiStuje servisni personal ve vlaku nebo zakaznické centrum.

e Informace pro zdravotné postizené osoby a osoby s omezenou schopnosti pohybu
a orientace jsou poskytovany v zakaznickém centru a na zakaznické lince.

Piesnost dopravnich spoji a obecné zasady postupu v prFipadé provoznich
mimoradnosti

e Vroce 2019 bylo vypraveno celkem 1 354 vlak{i osobni dopravy.
Zpozdéni
e Mira pInéni grafikonu vlakové dopravy byla spinéna na 97 %.

Cistota Zelezni¢nich vozi a zaFizeni Zzelezni¢nich stanic

o Cistota vozidel je zajidtovana pravidelnym vné&j$im mytim a vnitinim cisténim.

e VSechna provozovana vozidla jsou vybavena klimatizaci.

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

e Spolecnost Die Landerbahn CZ s.r.0. nema vlastni zafizeni pro cestujici. Disponuje pouze
kancelafi v Lounech a v Usti nad Labem. Cekarny pro cestujici jsou majetkem Ceskych drah,
a.s., nebo majetkem Spravy Zeleznic, s.o.

Priizkum spokojenosti zakazniki

e Spokojenost cestujicich je zajistovana individualnim pristupem a dotazy cestujicim pFimo.

e Nepravidelné provadime dotazy prostrednictvim internetovych sluzeb.

e Velkou vahu prikladame ohlasdim a pfipominkam cestujicich, které jsou nam zprostiedkovany
objednavateli dopravy.

VyFizovani stiznosti, vraceni prepravného a odskodnéni v pripadé nedodrzeni norem
kvality sluzeb

V roce 2019 bylo doruceno celkem:

= 6 stiznosti;

= 3 pripominky;
= 1 pochvala;

= 28 dotazd.

Mira opravnénosti stiznosti byla mnohdy sporna, avsak vSechny stiznosti byly bezodkladné
vyreseny, pfipadné doslo také ke kompenzaci.
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Pro informovanost cestujicich jsou vydavany kapesni jizdni fady, informace o vylukach
a zménach. Dale jsou distribuovany rlizné reklamni letaky s tipy na vylet nebo na vyhodné
jizdenky. V provozu jsou samozrejmosti také internetové stranky.

Ve vlacich jsou k dispozici vyvésné plochy, které slouzi predevsim k informovanosti cestuijicich
o nabidkach spolecnosti Die Landerbahn CZ s.r.o., ale slouZi také jako reklamni plochy.

Kvalita sluzeb je také priibézné diskutovana s objednateli.

Pomoc poskytovana zdravotné postizenym 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 ndjezdovymi rampami.

Vozidla pro osobni dopravu

V jizdnim Fadu 2019/2020 byly na vétsinu vykon( nasazeny motorové vozy fady 654 znamé
jako Regiosprinter.
Kontrolni ¢innost

Pri prepravnich kontrolach nebyly zjistény zadné zavazné nedostatky. Probéhlo i nékolik
kontrol ze strany objednatell, kde také nebyly zjiStény zasadni nedostatky a obdrzeli jsme naméty
na pripadné zlepseni. Aby se pfipadnym nedostatklim zabranilo, jsou podnéty cestujicich nebo
objednavateld zahrnuty do pravidelnych skoleni provoznich zaméstnancg.

V Usti nad Labem dne 31. kvétna 2020.

Ing. Michal Bartak
jednatel
Die Landerbahn CZ s.r.o.
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