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l. Zakladni ustanoveni

Ve smyslu ustanoveni Nafizeni Evropského parlamentu a Rady (ES) €. 1371/2007 ze dne
23. 10. 2007 o pravech a povinnostech cestujicich v zelezni¢ni prepravé (dale jen Nafizeni) a
dale dle § 35 zakona 266/1994 Sb., o drahach, ve znéni pozdé&jSich pfedpisu, Vam
predkladame Zpravu o kvalité poskytovanych sluzeb dopravce Slezské zemské drahy, obecné
prospésna spole¢nost (dale jen SZD) za rok 2018.

Spole¢nost SZD je fadnym drzitelem Licence k provozovani drazni dopravy a vlastni Osvéd&eni
o bezpecnosti (Cast A, B), je proto uznana draznim spravnim Ufadem jako provozovatel drazni
dopravy (dopravce). Dopravce Slezské zemské drahy, 0.p.s. provozuje vefejnou a neverejnou
osobni drazni dopravu a nevefejnou nakladni drazni dopravu, vyjma pfepravy nebezpecnych
veéci, na draze celostatni a drahach regionalnich.

V roce 2018 bylo provozovani vefejné i nevefejné drazni dopravy soustiedéno vyhradné na
Uzkorozchodné regiondlni draze Tremesna ve Slezsku — Osoblaha. Jednim z prednich cila je
trvalé sledovani a zvySovani kvality sluzeb v oblasti provozovani vefejné drazni osobni dopravy,
tim také vytvoreni pro cestujici vefejnost a zakazniky pfitazlivé nabidky a dosahnout maximalni
miry spokojenosti cestujicich s arovni poskytovanych sluzeb v pfepravé cestujicich ve vlacich
provozovanych dopravcem SZD.

Vrcholem sezény 2018 byly oslavy 120 let drahy Treme$na ve Slezsku — Osoblaha, které se
konaly 28. a 29. z&fi. Béhem téchto dvou dnu bylo vypraveno 9 vefejnych viaki osobni
dopravy, které prepravily celkem 1484 osob.

Il. Informace a prepravni doklady

Informace z oblasti osobni pfepravy jsou cestujicim a zadjemclim o pFepravu poskytovany na
zakladé legislativnich pozadavkl zvefejnénim Smluvnich pfepravnich podminek pro vefejnou
drazni osobni dopravu SZD a Ceniku jizdného SZD formou vyhlasek v Pfepravnim a tarifnim
véstniku Ministerstva dopravy CR. Uvedené informace a informace o jizdnim Fadu jsou dale
zvefejnény na vlastnich internetovych strankach www.osoblazsko.com a jsou pfistupné i
v celostatnim informaénim systému o jizdnich fadech (IDOS). VSechny informace jsou
k dispozici také v sidle spole¢nosti SZD.

V Zelezni¢nich stanicich a zastavkach, kde vlaky osobni dopravy s pfepravou cestujicich
pravidelné zastavuiji, jsou zvefejhovany a pravidelné aktualizovany seznamy pfijezd a odjezd
vlakl verejné drazni osobni dopravy. Zvefejnéni a aktualizaci téchto udaju zajistuje dle § 22,
odst. 1 zakona €. 266/1994 Sb., ve znéni pozdéjSich predpisl, provozovatel drahy, kterym je
Sprava Zelezni€ni dopravni cesty, statni organizace.

Pfepravni doklady (jizdni doklady) se vydavaji ve vlacich SZD prostfednictvim povéfenych
osob. Podrobné informace souvisejici s nakupem prepravnich dokladu jsou uvedeny také na
internetovych strdnkach www.osoblazsko.com. Od listopadu byl dosavadni systém predbézné
rezervace mist ve vybranych vozech pomoci vlastnich internetovych stranek nahrazen
systémem predprodeje mistenek spolupracujici organizaci Moravian-Silesian Tourism, s.r.0. na
specializovaném webu.
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lll. Presnost dopravnich spoji a obecné zasady postupu v pripadé provoznich
mimoradnosti

Z celkovych 79 vlaku SZD byl jeden vlak byl opoZzdén o 62 minut z divodu technické zavady na
lokomotivé, dalsi o 16 minut vlivem povétrnosti, ostatni viaky jely v€as nebo se zpozdénim do
10 minut. Mira plnéni grafikonu vlakové dopravy ¢inni 93,6 %.

Odfeknut bez nahrady nebyl zadny vlak osobni dopravy provozovany SZD.

Pfi provoznich mimofradnostech byl vzdy kladen duraz na bezpecnost a v€asnou informovanost
cestujici_ vefejnosti za pouziti vSech dostupnych prostfedkd dopravce SZD a provozovatele
drahy SZDC.

IV. Cistota zelezniénich vozu a zafFizeni Zelezniénich stanic

Uklid a desinfekce jednotlivych vnitinich prostor Zelezninich vozi vé. socidlnich zafizeni ve
voze je provadén v souladu s vnitfnimi pfedpisy SZD, a to vzdy pfed kazdou jizdou a po
ukonéeni jizdy Zelezni¢niho vozu, pfip. je-li to nutné i v obratové stanici.

Na celostatni draze a regionalnich drahach provozovanych SZDC jsou pfistupné toalety ve
vybranych celoro&né obsazenych stanicich béhem oteviraci doby stanice.

Na draze regionalni Tfremedna ve Slezsku — Osoblaha jsou pfistupné toalety bez omezeni
v Osoblaze a BohusSové. V zelezni¢ni stanici TfemesSna ve Slezsku jsou toalety otevieny pouze
v dobé pobytu viaku SZD.

Toalety ve vlaku SZD jsou pfistupné za jizdy vlaku ve vybranych vozech, které jsou vzdy pfed
kazdym provoznim dnem plnény uZzitkovou vodou.

V. Priizkum spokojenosti zakaznikl (cestujicich)

Prizkum je provadén trvale formou vlastnich povérenych osob SZD ve vlaku, jejichz zavéry

jsou po vyhodnoceni vedoucimi pracovniky aplikovany do systému prostfednictvim opatfeni,
pokynu a pravidelnym proskolovanim zaméstnancu.
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VI. Vyfizovani stiznosti, vraceni jizdného a odskodnéni v pfipadé nedodrzeni norem
kvality sluzeb

SZD vyuzivaji k fadné informovanosti cestujicich o jejich pravech a povinnostech Smluvni
prepravni podminky pro vefejnou drazni osobni dopravu SZD. Jejich Gplné znéni je
k nahlédnuti u povéfenych osob ve vlaku a déle na vlastnich internetovych strankach
www.osoblazsko.com.

V roce 2018 nebyly spole¢nosti SZD doru€eny stiznosti cestujicich.

Pfipadné odskodnéni bude feSeno na zakladé pripadu, jehoz okolnosti musi byt doloZzeny pro
pripad vyplaceni od$kodnéni. Pro takovy pfipad je pfipraven postup pro odskodnéni uvedeny
ve Smluvnich pfepravnich podminkach pro vefejnou drazni osobni dopravu SZD. K odSkodnéni
cestujicich v souvislosti se zhorSenou kvalitou poskytovanych dopravnich a pfepravnich sluzeb
v roce 2018 nedoslo.

VIl. Pomoc poskytovana zdravotné postizenym osobam a osobam s omezenou
schopnosti pohybu a orientace

SZD pfistupuji ke kazdé zadosti o prepravu osoby s omezenou schopnosti pohybu a orientace
individualné a snazi se ji vyresit ke spokojenosti cestujiciho. Pfi tom dopravce SZD zohledriuje
moznosti draznich vozidel a infrastruktury, kterou chce cestujici vyuzivat.

V roce 2018 bylo feseno 8 zadosti o pomoc pfi pfepravé osob s omezenou schopnosti pohybu
a orientace. Zadostem bylo ve vSech pfipadech vyhovéno.

VIII. Zavér

Dopravce SZD v ramci kontroly a sledovani kvality poskytovanych sluzeb v Zelezni¢ni dopravé
klade zvySeny duraz na udrzbu a technicky stav vozidel tak, aby doSlo ke sniZzeni poctu zavad
na vozidlech, pfesnosti a pravidelnosti jizdy vlaku podle jizdniho Fadu. Dopravce SZD neeviduje
Zzadné zavazné poruSeni vnitinich predpisu ze strany zaméstnancl spolecnosti. Podnéty ze
strany cestujicich dopravce provéfuje a po vyhodnoceni pfipadné zapracovava do systému
prostfednictvim opatfeni, pokynt nebo zménou vnitfnich predpisu.



