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Véc: Zprava o kvalité poskytovanych sluzeb v roce 2012 dopravcem METRANS Rail s.r.o0.

Annual report of service quality 2012 provided by METRANS Rail s.r.o.

Zprava o kvalité poskytovanych sluzeb je sestavena na zakladé pozadavku § 35, odst. 3
zakona &islo 266/1994 Sb. ve znéni pozdéjsich predpisu a pozadavku clanku &. 28, bod 2
nafizeni EU ¢. 1371/2007.

Dopravce METRANS Rail s.r.o. provozuje vefejnou drazni osobni dopravu na drahach
celostatnich i regionalnich v Ceské republice v Libereckém kraji pravideiné podie
zvefejnéného jizdniho fadu provozovatelem drahy SZDC s.o.

Dopravce METRANS Rail s.r.o. provozuje nevefejnou nepravideinou drazni osobni dopravu
na pfani zakazniku po celém tzemi Ceskeé republiky.

1. Informace a piepravni doklady

Cestovni informace jsou cestujicim a zajemcum o prepravu poskytovany na zakiadé
legislativnich pozadavku zvefejnénim jizdniho fadu die §22, odst. 1 Zakona O
drahach &. 266/1994 Sb. v platném znéni a dale zveiejnénim smiuvnich pfepravnich
podminek pro vefejnou drazni osobni dopravu formou vyhlasek na internetovych
strankach www.zubacka.cz a jsou pfistupne v celostatnim informaénim systému,
jehoz vedenim je povéfena spole¢nost CHAPS s.r.o. Véechny cestovni informace
jsou k dispozici v sidle firmy.

Informace pro zdravotné postizené osoby a osoby s omezenou schopnosti pohybu a
orientace vydavaji vybrané Zeleznicni stanice na vyzadani téchto osob a dale jsou
tyto informace poskytovany v sidle spolecnosti.

2. Presnost dopravnich spoju a obecneé zasady postupu v pfipadé provoznich
mimoradnosti
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Zpozdéni viakovych spoju dopravce neprekroCilo fad desitek minut, pocet
zpozdénych viakovych spoju neprekroCil 10% z celkového poctu spoju. Zpozdéni
jednotlivych spoju bylo zpusobeno nejcastéji zpozdénim viaku ostatnich dopravet,
dale pak vylukovou a stavebni Cinnosti na draze a mimoradnymi udalostmi, které
nezpusobila nase spoleénost.

PFfi vyraznych mimoradnostech v provozu spole¢nost kiadla duraz na véasnou a
presnou informovanost cestujicich. Vzhledem k rekreaénimu charakteru spoju nebyia
zajiStovana nahradni doprava v pripadé, Zze nebyla mozna jizda odkionem.

3. Odreknuti dopravnich spoju

V roce 2012 nedoslo k odreknuti zadného viaku verejné osobni drazni dopravy.

V roce 2012 byly odfeknuty 4 viaky neverejné drazni osobni dopravy pro nezajem
zakaznika bez nahrady a kompenzace.

4. Cistota Zelezniénich vozu a zafizeni Zelezniénich stanic

Soupravy viaki METRANS Rail jsou pravidelné uklizeny a ¢istény pfed jizdou a
nejméné jednou denné u vicedenniho provozu dle danych postupl. Bézny uklid, tj.
vyneseni odpadkul, zameteni vozu, umyti WC apod. je provadéno vzdy béhem obratu
vlaku ve vratnych stanicich.

Dopravce provozuje drazni dopravu na tratich SZDC s.o., ktera zajistuje Gistotu a
funkénost zarizeni Zeleznicnich stanic pro verejnou drazni dopravu viastnimi
prostredky.

5. Pruzkum spokojenosti zakazniku

Dopravce prostifednictvim muzea ozubnicové drahy www.zubacka.cz provadi trvaly
pruzkum spokojenosti zakaznikQ a jejich véeobecného vnimani déni u spole¢nosti
METRANS Rail a o specifické zelezni¢ni trati Tanvald — Kofenov — Harrachov.
Z pruzkumu vyplyva vyhovujici rozsah turistického provozu, vyhovujici rozsah
navazujicich sluzeb a i vyhovujici stav draznich vozidel ve vazbé na historicky
turisticky provoz.

Vedeni spolecnosti namatkové kontroluje provozni zaméstnance, v roce 2012 nebylo
nutné fesit zadny nedostatek.

6. Vyfizovani stiznosti, vraceni pfepravného a od$kodnéni v pfipadé nedodrzeni norem
kvality sluzeb

V roce 2012 byly doruceny 2 stiznosti cestujicich na prepinénost viaku a jedna na
zpozdéni viaku, které byly vyhodnoceny jako opravnéné. Dopravce se za vznikié
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problémy omluvil, poskytl slevovy kupdn a pro dalsi jizdy posilil soupravy, aby se
uvedeny problém nadale neopakoval.

7. Pomoc poskytnuta zdravotné postizenym osobam a osobam s omezenou schopnosti
pohybu a orientace

Spoleénost METRANS Rail pristupuje ke kazdé Zzadosti o pfepravu zdravotné
postizené osoby nebo osoby s omezenou schopnosti pohybu a orientace individuainé
a snazi se ji vyreSit ke spokojenosti cestujiciho v zavislosti na moznostech draznich
vozidel a infrastruktury, kterou chce cestujici vyuzivat. V roce 2012 bylo feSeno a
kiadné vyrizeno 6 zadosti o pomoc pfi pfepravé osob s omezenou schopnosti pohybu
(cestujici na invalidnim voziku). Zakladnim principem je pfidéleni osobniho asistenta,
ktery zajisti vesSkeré potiebné sluzby cestujicimu s omezenou schopnosti pohybu a
orientace.

Dopravce v ramci sledovani kvality sluzeb v Zzelezni¢ni dopravé klade vysoky duraz
na udrzbu a bezchybny technicky stav draznich vozidel, aby udrzel pravidelnost a
presnost jizdy podle jizdniho fadu. Dopravce neeviduje zavazné poruseni vnitfnich
pfedpisu dopravce. Naméty ze strany cestujicich jsou provéfovany a pfipadné
zapracovany do vnitfnich predpisu spole¢nosti.

V Praze dne 28.6.2013 Martin Hofinek

Jednatel METRANS Rail s.r.o.

Na védomi: Drazni urad, Wilsonova 300/8, Praha 2 datovou schrankou.
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