Definovani norem kvality sluzeb

Informace a prepravni doklady

Poskytovani cestovnich informaci béhem jizdy
- prostiednictvim informa¢niho a odbavovaciho systému (akustickd, optickd)
- vozovym rozhlasem

- osobni poskytovani informaci obsluhou vlaku

Jak jsou zodpovidany dotazy ohledné cestovnich informaci ve stanicich

- v obsazenych Zst. jsou informace podavany komerénimi pracovniky

Jak jsou poskytovany informace o jizdnich fadech, tarifech a nastupistich

- tisténé jizdni fady jsou vyvéSeny ve vsech stanicich a zastavkach na nastupistich
a v ¢ekarnach a ve vSech Zelezni¢nich vozidlech. Tarify jsou k dispozici ve
vSech vlacich a stanicich. Dale je mozno informace ziskat na internetovych
strankach, celostatnim informac¢nim systémem, firemnim Cool centrem a
propaga¢nimi materialy.

- informace o nastupiStich zajiStuje provozovatel drahy prostrednictvim
stani¢niho rozhlasu a informa¢nimi panely.

Zaftizeni pro prodej prepravnich dokladt

- pfenosna osobni pokladna — ve vlaku,

- mala osobni pokladna v obsazenych stanicich,

- smluvni predprodej

Jak je dostupny personal ve stanici pro poskytnuti informaci a prodej ptrepravnich

dokladu

- persondl je dostupny v pravidelnych sménach v obdobi od 04,15 do 00,15 hod.

Jak jsou poskytovany informace pro zdravotné postizené osoby a osoby s omezenou
schopnosti pohybu a orientace

- osobng, telefonicky, internetem, SPP, informac¢nim systémem, Cool centrem

Presnost dopravnich spoju a obecné ziasady postupu v pripadé provoznich

mimoradnosti
*  Zpozdéni
1. Celkové primérné zpozdéni spoji v regionalni doprave je 5%.
2. 3% zpozdéni pii odjezdu
3. 2% zpozdéni pii ptijezdu
4. 0% zpozdéni o 60 a mén¢ minut
5. 0% zpozdéni o 60 az 119 minut
6. 0% zpozdéni o 120 a vice minut

7. ZmesSkané piipoje na jiné Zelezni¢ni spoje neevidujeme

Provozni mimotadnosti (mimofadnosti v drazni doprave)

Alternativni plany a plany krizového managementu

Je zpracovana smérnice pro postup pii mimotfadnych udalostech ve které jsou
popsany a stanoveny plany pro mimofadné (krizové) situace vcetné konkrétnich



n

postupt (vzorovych nédkresti) a technickych pomicek (fotoaparat, pasmo, baterky
apod.) a dale jsou zpracovany smérnice vztahujici se k bezpe¢nosti a moznym
rizikim, vyplyvajicim z provozovani drazni dopravy:

Zajisténi bezpecnosti drazni dopravy

Pravidla BOZP a PO na ZD.

Bezpecnostni rizika pfi provozovani drazni dopravy

Odreknuti dopravnich spoju

za sledované obdobi nebyly evidovany zadné odieknuté dopravni spoje v kategorii
spoje —regionalni.

Cistota zelezni¢nich vozu a zaFizeni Zelezni¢nich stanic (kvalita vzduchu ve vozech,
hygiena socialnich zaFizeni atd.)

Interval Cisténi

- vratné Cisténi — denné

- zakladni ¢isténi - mési¢né

Kvalita vzduchu uvnitf vozidel,

- ve vozidlech je zajisténo vétrani okny

- stanovisté SV na jednotce 814/914 — klimatizovano

Dostupnost toalet — toalety jsou k dispozici ve vSech vozech a obsazenych Zst.

Pruzkum spokojenosti zikazniku (Minimalni rozsah zahrnutych kategorii)

Prizkum je provadén v pravidelnych dvouletych periodach a jsou v ném zahrnuty

nasledujici kategorie:

Jak hodnotite spolehlivost zelezni¢ni dopravy ?,
Jak hodnotite Groven sluzeb (jizdni fady na zastavkach) ?,

Jsou informace o jizdnich fadech a sluzbach pro Vas dostacujici a snadno
piistupné ?,

Jak hodnotite vn¢jsi vzhled, pofadek a Cistotu uvnitf Zel. vozidel, a ve stanicich
(vé. WC) 2,

Jaké je jednani a chovani obsluhy vlaku vici cestujicim?,

Jak hodnotite ustrojeni strojvedoucich a obsluhy vlaku, jejich upravenost, Cistotu
odévu apod.?,

Jaky je rozsah zajistované dopravni obsluznosti ?,
Jsou pro Vas informace podané zaméstnanci ZD dostacujici a v ¢asové relaci ?,

Myslite si, Zze se sluzby Veolia Transport Morava a.s. na ZD zlepSuji, nebo
zhorSuji ?,

Je aroven Veolia Transport Morava a.s. lepsi, nebo horsi ve srovnani s jinymi
dopravei ?,

Je dostate¢na informovanost o piipadném zpozdéni ?,

Jaka je Groven poskytovani informaci a sluzeb imobilnim ob&antim ?.



VyfFizovani stiznosti, vraceni prepravného a odSkodnéni v pripadé nedodrzeni
norem kvality sluzeb

* Je zpracovana smérnice, ve které je tento postup zapracovan a je k dispozici viem
zaméstnanctiim.

- Zasledované obdobi nebyly zaznamenany zadné stiznosti.

Pomoc poskytovana zdravotné postizenym osobam a osobam s omezenou

schopnosti pohybu a orientace

- Poskytovana pomoc osobam télesn¢ postizenym na regionalni trati je poskytovana
podle potieby priibézné a velmi Casto, - k dispozici je nizkopodlazni jednotka.



Kontaktni adaje na zastupce zelezni¢niho podniku
Nazev spole¢nosti Veolia Transport Morava a.s.

Zkratka spolecnosti VIM

Stat CZ

Osloveni Ing.

Pfijmeni Ruzicka

Jméno Petr

Email petr.ruzicka@veolia-transport.cz
Osloveni Ing.

Ptijmeni Dokoupil

Jméno Jan

Email jan.dokoupil@veolia-transport.cz




