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Obchodni spoleénost GW Train Regio a.s. se sidlem U Stanice 827/9, Stiekov, 400 03 Usti nad

Labem, s identifikaénim d&islem IC: 286 64 116, zapsana v obchodnim rejstfiku, vedeném

Krajskym soudem v Usti nad Labem, oddil B, vlozka 1942, jakozto provozovatel drazni dopravy

na draze celostatnich a drahach regionalnich na Uzemi Ceské republiky timto postupem dle &l.

28 nafizeni Evropského parlamentu a Rady (ES) €. 1371/2007 ze dne 23. fijna 2007 o pravech

a povinnostech cestujicich v Zzelezniéni prepravé predklada Agentuie Evropské unie pro

zeleznice vyroéni zpravu o kvalité poskytovanych sluzeb za kalendarni rok 2019.
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ZPRAVA O KVALITE
POSKYTOVANYCH SLUZEB

ZA KALENDARNI ROK 2019
obchodni spole€nosti
GW Train Regio a.s.

B

zpracoval prezkoumal schvalil
Funkce vedouci Oddéleni bezpecnost a jakost ¢len predstavenstva predseda pfedstavenstva
Jméno Miroslava Radimerska Ing. Pavel Faugner Peter Bosacek
Datum 29.5.2020 1.6.2020 2.6.2020
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1 Zakladni informace o obchodni spolecnosti

1.1 ldentifikaéni udaje

Obchodni firma obchodni spole¢nosti: GW Train Regio a.s.

se sidlem U Stanice 827/9, Stiekov, 400 03 Usti nad Labem
IC: 28664116

DIC: C228664116

tel.: +420 475 351 542

fax: +420972 422 153

email: info@gwtr.cz

adresa internetovych stranek: http://www.gwtr.cz

bankovni spojeni: Ceskoslovenska obchodni banka, a.s.

Cislo uctu: 117570453/0300

Obchodni spoleénost je zapsana v obchodnim rejstriku vedeném Krajskym soudem v Usti nad
Labem, oddil B, vlozka 1942.

1.2 Piedmét podnikani

e provozovani draini dopravy dle zdkona €. 266/1994 Sb. v rozsahu vydané licence

e silnicni motorova doprava — osobni, provozovana vozidly uréenymi pro pfepravu nejvyse
9 osob véetné ridice

e vyroba, obchod a sluzby neuvedené v pfilohach 1 az 3 Zivnostenského zakona

1.3 Certifikace spole¢nosti

e systém managementu kvality pro provozovani drazni dopravy a provadéni oprav a udrzby
draZnich vozidel dle CSN EN SO 9001:2016

e systém environmentalniho managementu pro provozovani drazni dopravy a pro provadéni
oprav a Udrzby draznich vozidel dle CSN EN ISO 14001:2016

e systém managementu bezpecnosti a ochrany zdravi pfi praci pro provozovani drazni
dopravy a provadéni oprav a Gdriby drainich vozidel dle CSN 1SO 45001:2018

1.4 Statutarni organ — predstavenstvo

predseda pfedstavenstva  Peter Bosacek

¢len predstavenstva Ing. Pavel Faugner
¢len predstavenstva Ing. Miroslav Jemelka
Clen predstavenstva Ing. Pavel Fabera
¢len predstavenstva Mgr. Petr Spetlak

2 Uvod

Tato zprava o kvalité poskytovanych sluzeb provozovatele verejné drazni osobni dopravy GW
Train Regio a.s. za rok 2019 byla zpracovana dle ¢l. 28 nafizeni Evropského parlamentu a Rady
(ES) ¢. 1371/2007 o pravech a povinnostech cestujicich v Zelezni¢ni dopravé za Géelem jejiho
ptedloZeni Draznimu Gfadu jakoZto prislusSnému drainimu spravnimu uradu.
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Informace a prepravni doklady

e Poskytovani cestovnich informaci béhem jizdy

Provozovatel verejné drazni osobni dopravy GW Train Regio a.s. (dale jen ,dopravce”)
poskytuje cestovni informace béhem jizdy vlaku prostfednictvim vlakového informacniho
systému (na nékterych tratich) nebo prostfednictvim ¢lena vlakového doprovodu nebo
pravodcich juniort (dale spolecné jen ,vlakovy personal”). Pfi poskytovani informaci tyto
povéiené osoby dopravce zjistuji za pomoci prenosné osobni pokladny (POP), dile ze
sluzebnich tablet(, véetné vyhledani spojeni v systému pro jizdni fady. Dale jsou informace
poskytovany béhem jizdy vyvésenymi jizdnimi Fady, tarifnimi informacemi a také napft.
turistickymi mapkami z okoli traté nebo propagacnimi materialy integrovanych dopravnich
systéma pfislusnych krajl. Poskytovany jsou také aktudini informace o mimoradnostech
v provozu, pfipadné vyfizovany poZadavky na vyckani pfipoje.

e Jak jsou zodpovidany dotazy ohledné cestovnich informaci ve stanicich

Dotazy ohledné cestovnich informaci ve stanicich, kde ma dopravce kancelare (pokladnu),
jsou zodpoviddny zaméstnanci dopravce nebo jinymi povérenymi osobami dopravce
v jejich pracovni dobé. U neobsazenych stanic jsou zodpovidany prostfednictvim telefonu.
Béhem pobytu vlaku ve stanici zodpovida za dotazy ohledné cestovnich informaci také
vlakovy personal. Rovnéz dopravce odpovida na pisemné dotazy k cestovnim informacim,
které zasila cestujici vefejnost na kontaktni udaje dopravce nebo pfimo z internetovych
stranek dopravce. Za rok 2019 bylo zaslano 173 dotazl a tyto viechny byly dopravcem
fadné zodpovézeny. Prlimérna doba vyfizeni je 1-2 dny. Dopravce také provozuje
telefonické infolinky pro pfislusné traté, na kterych dostanou cestujici podrobné
informace k dané trati a pfislusnym spojlim, véetné zodpovézeni jejich dotazd na tarif
apod. V roce 2019 bylo vyfizeno prostiednictvim infolinky 3512 pozadavkd a dotazu.

e Jak jsou poskytovany informace o jizdnich fadech, tarifech a nastupistich

Jizdni Fad a tarif dopravce jsou vyvésené ve vyvésnich tabulich ve stanicich a zastavkach
provozovatell drah i ve vozech dopravce, za pobytu vlaku zodpovida za informace viakovy
persondl. Provozovatel drahy informuje o jizdnich fadech na nastupistich vyvéskami,
v pfipadé vyluk pak dopravce pfislusnymi vylukovymi jizdnimi fady jak ve stanicich, tak na
zastavkach NAD. Zaméstnanci provozovatele drahy informuji o jizdnich fadech osobné
v obsazenych stanicich, prostfednictvim telefonu v neobsazenych stanicich. Veskeré
informace jsou také k dispozici na internetovych strankdch dopravce. Rovnéz dopravce
odpovida na pisemné dotazy k pozadovanym informacim o tarifech, jizdnich fadech,
moZnosti cestovani skupin atd., které zasilaji cestujici nebo zdjemci o pfepravu na
kontaktni Udaje dopravce nebo pfimo prostfednictvim internetovych stranek dopravce. Za
rok 2019 bylo zasldno celkem 636 dotazi a tyto vSechny byly dopravcem fadné
zodpovézeny. Primérna doba vyfizeni je 1-2 dny. Dopravce také provozuje telefonické
infolinky pro pfislusné traté, na kterych dostanou cestujici podrobné informace k dané
trati a pfislusnym spojim, véetné zodpovézeni jejich dotazl na tarif, vyluky na dané trati,
aktudlnimu zpozdéni apod.

e Zafizeni pro prodej pfepravnich dokladt
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Vsichni privoddi jsou vybaveni pfenosnymi osobnimi pokladnami (POP) pro prodej jizdnich
doklad( dopravce a dalSich spole¢nosti (napf. Koleje Dolnoslgskie S.A., Die Ldnderbahn
GmbH DLB). Pokladny dopravce ve stanicich jsou vybaveny mistnimi osobnimi pokladnami
(MOP). Jizdni doklady se vystavuji také jako elektronicky zaznam na bezkontaktni Cipové
karté, dale v papirové podobé, elektronicky tisténé, nebo jako psané, Ci vystup z e-shopu.
Na nékterych linkach stfediska Sumava jsou dradzni vozidla vybavena elektronickym
odbavovacim zafizenim pro vydej jizdnich dokladu.

e Jak je dostupny personal ve stanici pro poskytnuti informaci a prodej pfepravnich
dokladi

Dostupnost vlakového persondlu ve stanici pro poskytnuti informaci a prodej prepravnich
dokladl je zajiSténa dobé pobytu vlaku ve stanici. Provozni personal je rovnéz v mistech,
kde ma dopravce pokladny, kde je zajistén prodej dokladl dle oteviraci doby pokladny.
Zameéstnanci provozovatele drahy informuji o jizdnich fadech osobné v obsazenych
stanicich.

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

Informace pro zdravotné postizené osoby a osoby s omezenou schopnosti pohybu
a orientace jsou poskytovany vlakovym personalem v dobé pobytu vlaku ve stanici nebo
béhem jeho jizdy, jakoz i na telefonnich infolinkdch dopravce. Dale informace poskytuji
zaméstnanci provozovatele drahy osobné v obsazenych stanicich nebo jsou zodpovidany
na zakladé pisemnych Ci telefonickych dotaz(l cestujicich nebo zajemc( o prepravu, véetné
pozadavku na pfepravu v objednaném terminu. Rovnéz jsou informace na webovych
strankach dopravce. Pro cestujici na ortopedickém voziku bez doprovodu je vyskolen
provozni a vlakovy personal k pomoci a zajisténi prepravy téchto osob.
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4 Presnost dopravnich spoji a obecné zasady postupu v pFipadé provoznich
mimoradnosti
Zpozdéni
Celkové primérné zpozdéni spoju v procentech
podle kategorii spojl (mezinarodni, vnitrostatni,

délkové, regionalni, méstské/pfiméstské) 5,757 %
2. procento zpozdéni 0 60 a méné minut 5,634 %
3. procento zpozdéni o 60 az 119 minut 0,996 %
4. procento zpozdéni o 120 a vice minut 0,024 %
e Provozni mimoradnosti (mimofadnosti v drazni dopravé)

Dopravce feSi mimorfadné udalosti v draini dopravé v souladu s vnitinim predpisem
dopravce GWTR/2019/04 Predpis pro zjistovani pficin a okolnosti vzniku mimo¥adnych
udalosti (nabyl u¢innosti v pribéhu kalendarniho roku 2019). Tento pfedpis uvadi postupy
a povinnosti konkrétnich osob dopravce pfi vzniku mimoradnosti v drdzni dopravé, véetné
nasledného vyhodnoceni této mimoradné udalosti.
Dale dopravce feSi mimoradné udalosti neschopnosti jizdy viaku v nasledujicim poradi:

a) zajisténi ndhradniho drainiho vozidla/motorové jednotky (DV),

b) zajisténi nahradni autobusové dopravy.

5 Odfeknuti dopravnich spojt
e Odfeknuti dopravnich spoji jako Casti spoje v procentech dle kategorie spoje

(mezinarodni, vnitrostatni, dalkové, regionalni, méstské/pfiméstské)
Mezinarodni 0,000 %

Vnitrostatni 0,000 %
Dalkové 0,074 %
Regionalni 0,046 %

Méstské/piiméstské 0,000 %
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6 Cistota Zelezni¢nich vozii a zafizeni Zelezniénich stanic (kvalita vzduchu ve
vozech, hygiena socialnich zafizeni atd.)

® Interval ¢isténi
Vratné CiSténi - p¥i kazdém obratu vozidla
a) vyprazdnéni odpadkovych kog(
b) doplnéni sac¢kh na odpadky
c) doplnéni hygienickych potieb na toalety (toaletni papir, mydlo, papirové rucniky)
d) v pfipadé potfeby vytfeni podlahy, véetng podlahy toalety, v pfipadé znetiéténi
b&hem jizdy je Gklid proveden ihned
Denni €isténi — jednou denné
a) vylesténi zrcadel
b) omyti a desinfekce toalety na vnitfni a vnéjdi strané, sedatko, kryt, umyvadio,
nadoba na pouzité rugniky
¢c) vyprazdnéni odpadkovych kosd, veéetné jejich umyti, doplnéni sa¢kh na odpadky
d) vytfeni podlahy a umyti oblozeni
e) doplnéni hygienickych potieb, toaletni papir, mydlo, papirové ruéniky
f) odstranéni hrubého smeti a silnych znegisténi
g8) vytieni podlahy, véetns vycisténi rohozi
Tydenni ¢isténi - jednou a3 dvakrat tydné
a) omyti a desinfekce toalety (vnitfni a vnéjsi strana) sedatko, kryt, umyvadlo, nadoba
na pouzité rucniky, doplnéni hygienickych potteb (toaletni papir, mydlo, papirové
ruéniky)
b) vyprazdnéni odpadkovych kosd, vCetné jejich umyti
c) vytfeni podlahy a umyti obloZeni, véetné podlahy toalety, vy¢isténi rohosi
d) otfeni prachu na policich pro zavazadla, otfeni oblozeni stén dveri, véetné klik
e) otieni rdm{ oken, rukojeti, tyéi
f) vylesténi zrcadel a délicich pricek
g) vylesténi zrcadla toalety
h) umyti oken z vnitfni strany
i) vyséti potaht sedadel a opérek rukou a hlavy
i) otFeni kostry sedadel
k) otfeni prachu na vétracich mfizkéch a ostatnich pfistupnych prvkd vytadpéni
Mimoradné ¢&isténi - podle potfeby
a) myti skiiné vozidla
b) mokré myti potaht sedadel
¢ Kvalita vzduchu uvnitf vozidel (napf. zda je zajisténo dodrieni hodnot stanovenych
v TSI)
Tento ukazatel neni dopravcem sledovin.
* Dostupnost toalet (v km)
Toalety jsou pfistupné v kazdém vozidle. U jednotek typu 628 a 928, resp. typu 654
a jednotek typu 814 a 914 jsou toalety pro osoby pouZivajici ortopedicky vozik.
Ukazatel vzdélenosti v km neni sledovan.
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Pruzkum spokojenosti zdkaznika

Dopravce v roce 2019 proved| prizkum spokojenosti zakaznik{ na vybranych Zelezni¢nich

tratich formou vyhodnoceni odevzdanych dotazniki a také na zakladé vyhodnoceni

ndamétd a stiznosti cestujicich.

Na zékladé obdrienych dotazll a stiznosti Ize stanovit zésadni okruhy k pfipadnému

zlepSeni i feseni.

BohuZel, u nejéastéji nastifiovaného problému, a to je uznavani jizdnich doklad( a prikaz(i

na slevy, vydavanych jinymi dopravci, neni v silach dopravce tuto oblast vyfesit jakymkoliv

postupem z jeho strany; vtomto sméru dopravce oekdvad pfinos implementace tzv.

systému jednotného tarifu (§ 7a zdkona ¢. 194/2010 Sb. ve znéni u¢inném ode dne 1. 10.

2020).

Nejvétsi objem dotazl od cestujici vefejnosti smé&foval k prodeji jizdnich doklad(,

mozZnosti ndkupu pfes e-shop a také zapojeni do integrovaného systému dopravy

pfisludného kraje, moinosti ¢erpéni slev pro zaky, studenty a cestujici v dichodovém

veéku, vyhrazeni mist pro skupiny a pfepravu kol.

Po zavedeni slev pro déti, studenty a dlichodce byla fada dotaz( a pfipominek fesena

operativné s cestujicimi jak na misté ve vlaku, pfi ndkupu v pokladniach nebo na

infolinkdch dopravce.

Cestujici vefejnost své dotazy, naméty i pfipominky sméfovala viéi:

e Systém integrované dopravy (Doprava Usteckého kraje &i jinych krajt),

e E-shop a nakup jizdenek,

e Uzndvani dokladd na komercni slevu jiného dopravce, uznavani a nakupovani jizdenek
(tzv. lomenych) na jednu cestu s riznymi dopravci,

e Rozvrhnuti spojl, chybéjici spoje, navrhy na nové zastavky, které nejsou v jizdnim fadu,
e Cestovani skupin na viech linkdch dopravce, které dopravce provozuje, moinost
rezervace mist, pokud dojde predem k ohlaseni, véetné pfepravy nahlasenych kol,

e Preprava kol ve vlacich dopravce a tarif za pfepravu kol,

e Kapacita vlak( na linkach na Sumavé v hlavni sezéng,

e Slevy na jizdném zavedené cenovym rozhodnutim Ministerstva financi — potize
s prokazovanim totoZnosti.

Dopravce vedle stiznosti obdrzel i celou fadu podékovani za poskytované sluzby, a to

adresovanych obecné nebo ve vztahu k ¢lenim provozniho a viakového personalu, véetné

podékovani za poskytnuti prvni pomoci pfi nahlych zdravotnich obtiZich ve vlaku. Cestujici

zminuji i Cistotu a Uroven cestovani ve vlacich dopravce, moznost wi-fi pfipojeni k siti

internet a dobijeni mobilnich zafizeni u modernizovanych motorovych jednotek.
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8 \Vyftizovani stiznosti, vraceni prepravného a odskodnéni v pripadé
nedodrzeni norem kvality sluzeb

Jak Zeleznic¢ni podnik pfi prodeji prepravnich dokladd informuje cestujici o jejich
pravech a povinnostech dle ¢lanku 29 nafizeni

Vyvésenim vytahu ze smluvnich prepravnich podminek ve vozidlech, nebo dotazem
cestujicich u pravodcéiho pfi prodeji jizdenek ve vlaku, vyvésenim smluvnich
pfepravnich podminek ve stanicich a rovnéz jejich zvefejnénim na internetovych
strankach strankach dopravce a vyhlasenim v Prepravnim a tarifnim véstniku
Ministerstva dopravy (pfi zméné smluvnich prepravnich podminek).

Zavedené postupy

Reklamace, stiznosti, naméty apod., mUZe cestujici uplatnit na pokladni pfepdice
zapisem do knihy pfani a stiZnosti, na kontaktnim misté dopravce zapisem do knihy
prani a stiznosti, telefonicky, elektronicky na e-mailovou adresu dopravce nebo na
internetovych strankach dopravce, pisemné na adresu sidla dopravce, Ustnim sdélenim
povérené osobé dopravce ve vlaku s predanim kontaktniho udaje.

Dopravce reaguje pouze na reklamace, stiznosti, ndméty apod., u kterych bude
uvedeno jméno a nejméné jeden z kontaktnich udaju:

a) telefonni ¢islo,

b) posStovni adresa, nebo

c) e-mailova adresa.

Pocet stiznosti a dlsledky

Druhy stiznosti:

Nevhodné chovani provozniho persondiu, nevhodné chovani Fidicd nahradni
autobusové dopravy, nespravné vydany jizdni doklad, neobdrzeny doklad pfi koupi v e-
shopu, zpozdéni vlaku, necekani na pfipoje ze strany jiného dopravce, vyluky na tratich
a zavedeni nahradni autobusové dopravy, nefungujici prodejni automaty v draznich
vozidlech na linkach Sumava, stiznosti na teplotu ve vlaku zima/léto, stiznosti na
cestovani socidlné nepfizpUsobivych jedincU.

Obdrzené stiznosti:

41 stiznosti

Vyftizené stiznosti:

41 stiznosti

Primérna délka vytizovani:
2,5dne

Odskodnéni v ptipadé nedodrzeni norem kvality sluzeb

Tyto pripady jsou feSeny vidy individudiné s pfislusnym cestujicim, ktery reklamuje
sluzbu nebo uplatni stiznost vici dopravci. Po proSetieni daného pfipadu, véetné
vysvétleni provozniho personédlu, kde je voditkem i podavani pisemnych hlaseni
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o mimofadnostech ve sluzbé (strojvedoucich i pravodcéich), je pfistoupeno k vraceni
uhrazeného jizdného, véetné ahrady pfislusnych prokazanych nezbytnych souvisejicich
nakladd. U pfipadd cestujicich skupin pak umoznénim cestovani v jiném terminu za

sjednanych podminek. Tyto pfipady jsou ojedinélé, nicméné dopravce se je snaii fesit
vzdy k plné spokojenosti cestujicich.

Pfipadna pfijata opatfeni k napravé:

Pravidelna skoleni provozniho persondlu (napf. tarifni, asertivni, technickd), v€asné
informace o vylukach a nahradni autobusové dopravé na vlakovych stanicich a od
provozniho personalu dopravce. Poucovani privodcéich/pokladnich o vydavani
ptislusnych jizdnich dokladl s ohledem na ziskané informace od zdjemce o pfepravu
k jim zamyslené cesté tak, aby ziskal co nejvyhodnéjsi jizdné, véetné vyuZiti systému
integrovaného systému dopravy v pfisluéném kraji. Uprava smluvnich pfepravnich

podminek dle zmén obecné zavaznych pravnich pfedpisti a podminek stanovenych
smluvné a jejich aktualizace na vSech mistech, kde jsou zverejfiovany.

9 Pomoc poskytovana zdravotné postizenym osobam a osobam s omezenou
schopnosti pohybu a orientace

Poskytovana pomoc

Vyznafend vyhrazena mista ve vSech vozidlech. Na v3ech tratich je to pomoc,
poskytnutd viakovym persondlem pfi nastupovéni a vystupovani cestujicich a jejich
usazeni &i zajidténi voziku. Je doporuéeno vidy takovou piepravu ohlasit pfedem, aby
bylo moiné zajistit spolupraci provozovatele drahy v danych ndstupnich a vystupnich
stanicich, Ize-li tam takovou pfepravu s ohledem na infrastrukturu uskutecnit. Na lince
R25, kde je tato doprava s ohledem na vétsinu mist stanic neproveditelna (stanice bez
vytahu, Uzkd nastupi$té, nemoznost opustit na voziku stanici), dopravce poskytuje
dopravu automobilem upravenym pro pfevoz osob na voziku.

P¥i pfepravé na linkach stfediska Sumava Ize vyuZiti pfedhlaseni pfepravy a stanoveni
okamziku zpUsobu dopravy.

Pocet pfipadi poskytnuté pomoci dle kategorie spoje (mezinarodni, vnitrostatni,
dalkové, regionalni, méstské/priméstské)
Neni dopravcem evidovano.
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10 Kontaktni udaje na zastupce Zelezni¢niho podniku

Obchodni firma spolec€nosti GW Train Regio a.s.

Zkratka spolecnosti GWTR

Stat cz

Osloveni pani

PFijmeni Miroslava

Jméno Radimerska

E-mail miroslava.radimerska@gwtr.cz
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