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Uvodem

Jsme soukromy Zeleznicni dopravce s materskou spolecnosti v Némecku plsobici na ¢eském trhu
jiz od roku 2010. Historie spolecnosti Landerbahn ma pocatky jiz v roce 1889. Od roku 2011 patfi
Landerbahn pod spole¢nost NETINERA Deutschland GmbH. Po slouceni od roku 2015 figuruje
spole¢nost pod nazvem ,Die Lénderbahn GmbH DLB".

Dcefinna spolecnost Die Landerbahn CZ s.r.o. byla zaloZena v roce 2019.

Hlavnim cilem je neustalé zlepSovani kvality sluzeb a spokojeny cestujici — zakaznik. Cestujicim
nabizime profesionalni pristup, informovanost a komfort cestovani spojeny s Cistotou
a bezpecnosti nasich vozidel.

| Regentalbahn GmbH (RAG) .
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Spolecnost DLB CZ poskytuje svoje sluzby na linkach:

e U12 Osek mésto — Luzna u Rakovnika
e U14 Jirkov — Luzna u Rakovnika

e L4 Rumburk — Mlada Boleslav mésto
e L2 Liberec — Ceska Lipa — D&¢in hl.n.
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e T7/S58 Rakovnik — Kralovice u Rakovnika a zpét

Sezonni doprava:

T9 Liberec — Varnsdorf — Pansky — MikulaSovice dolni nadrazi
T7 Chomutov — Vejprty (- Cranzahl) a zpét

T2 Rumburk — Pansky — MikulaSovice dolni nadrazi

L24 Liberec — Doksy

g Die Landerbahn

Spole¢nost Die Landerbahn CZ s.r.o. provozuje v ramci zavazku verejné sluzby drazni dopravu
v Ceské republice od roku 2019 na Gzemi Usteckého, Stredoceského a Libereckého kraje na
linkach U12, U14, T7, L4 a L2. Od roku 2023 na Uzemi Stfedoceského kraje na lince T7/S58.

g Die landerbahn cz
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Informace a prepravni doklady

Cestujici jsou o stanicich a zastavkach informovani pomoci audiovizualniho informacniho
systému ve vozidle. Béhem jizdy jsou pak cestujici servisnim personalem informovani
o pripojich v prestupnich uzlech a koncovych stanicich pomoci prenosné osobni pokladny
(POP) a ze sluzebnich telefon(, vCetné vyhledani spojeni v systému pro jizdni fady. Ve vilaku
jsou dale k dispozici vyvéSené jizdni fady, turistické mapky z okoli traté, TFT monitory
s informaci o prlbéhu trasy a propagacni materidly integrovanych dopravnich systémi
prislusnych krajl. Tarifni informace si cestujici mohou sami vyhledat také na webu dopravce.

Cestovni informace o tarifech, jizdnich fadech, pravidlech pro nakup jizdnich dokladd v
oblastech jednotlivych integrovanych doprav, vyhodném cestovani pro skupiny, tipech na
vylety, moznych pfipojich apod. jsou poskytovany na zakaznické telefonni lince,
prostiednictvim emailu, pres kontaktni formular pfimo z internetovych stranek dopravce nebo
osobné v zakaznickém centru. Ve stanicich, kde ma dopravce zfizeny kancelare (pokladny),
jsou veskeré dotazy cestujicich zodpovidany zaméstnanci dopravce nebo jinymi povérenymi
osobami dopravce béhem jejich pracovni doby.

Informace o jizdnich fadech a tarifech jsou také uverejnény v elektronické podobé
na strankach dopravce www.laenderbahn.cz. Dale jsou jizdni fady spojli dopravce
zverejnény ve vSech stanicich a zastavkach provozovatelem drahy v souladu se zakonem
¢. 266/1994 Sb., o drahach, v platném znéni a ve vozech dopravce. Cestujicim jsou ve
vlacich i na vybranych mistech k dispozici zdarma kapesni jizdni fady. O nastupistich a
odjezdovych kolejich se cestuijici dozvi z odjezdovych tabuli (informacnich panell, vyvések)
provozovatele drahy a prostrednictvim stani¢niho rozhlasu. Béhem vyluk necha dopravce
vyvésit prislusné vylukové jizdni rady ve stanicich a na zastavkach NAD.

Prodej prepravnich doklad( zajistuje servisni personal ve vlaku, ktery je vybaven prenosnymi
osobnimi pokladnami (POP), nebo zakaznické centrum prostrednictvim osobnich pokladen
(MOP), a to v papirové podobé ¢i jako elektronicky zaznam na bezkontaktni Cipové karté.
Veskeré informace a prodej prepravnich dokladl cestujicim zajiStuje jizdni personal
ve vlacich, pokud na Zelezni¢ni stanici v misté odjezdu neni vydejna prepravnich doklad{
nebo dostupné automaty pro prodej prepravnich dokladll. VSem cestujicim bez rozdilu je
umoznéno zakoupit prepravni doklady ve vlaku bez dodatecnych nakladd.

Informace pro zdravotné postizené osoby a osoby s omezenou schopnosti pohybu
a orientace jsou poskytovany v zakaznickém centru a na telefonické zakaznické lince, v dobé
pobytu vlaku ve stanici nebo béhem jeho jizdy. DalSi moznosti poskytovani informaci pro
vySe zminénou skupinu cestujicich predstavuje pisemné kontaktovani dopravce s moznosti
pozadavku na prepravu na zakladé predem objednaného terminu.
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Pfesnost dopravnich spojii a obecné zasady postupu v prFipadé provoznich
mimoradnosti

e Vroce 2023 bylo vypraveno celkem 36 419 vlakd osobni dopravy.
Zpozdéni

e Mira pInéni grafikonu vlakové dopravy byla za DLB CZ spInéna na 93,29 % (zpozdéni
6 min a vice).

Provozni mimoradnosti

Dopravce reSi mimoradné udalosti v drazni dopravé na zakladé schvaleného interniho procesu
Management mimoradnych udalosti, ktery popisuje povinnosti a zavazné postupy
konkrétnich osob dopravce pri vzniku mimoradnosti v drazni dopravé vcetné nasledného
vyhodnoceni mimoradné udalosti.

Dale jsou k dispozici vedenim spolecnosti schvalené procesy, souvisejici provozni dokumenty a
smérnice, které se vztahuji na oblast bezpeCnosti a potencionalnich rizik, které vyplyvaji
z provozovani drazni dopravy:

a) Bezpecnostni politika DLB CZ

b) Pravidla BOZP a PO — Vnitini predpisy BOZP

c) Interni predpisy pro provozovani drazni dopravy:
e DLB 1 - MU - PREDPIS PRO OHLASOVANI A SETRENI MIMORADNYCH UDALOSTI
e DLB - MB— MANAGEMENT BEZPECNOSTI

d) Posouzeni rizik

e) Nehoda s dopadem na Zivotni prostredi

Odieknuti dopravnich spojti

Odreknuti dopravnich spojl jako Casti spoje v procentech dle kategorie spoje (mezinarodni,
vnitrostatni, dalkové, regionalni, méstské/priméstské)

Za sledované obdobi bylo evidovano odreknuti 77 viakl v celé trase.
Cistota Zelezni¢nich vozi a zafizeni Zelezni¢nich stanic

o Cistota vozidel je zajistovana pravidelnym vn&j$im mytim a vnitfnim cigténim.
e Toalety jsou dostupné ve vsech vozidlech a ve vybranych Zeleznicnich stanicich.
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e Spolecnost Die Landerbahn CZ s.r.0. nema vlastni zafizeni pro cestujici. Disponuje pouze
kancelari v Lounech a v Usti nad Labem. Cekarny pro cestujici jsou majetkem Ceskych drah,
a.s., nebo majetkem Spravy zeleznic, s.o.

Priizkum spokojenosti zakaznikd

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

e Nepravidelné provadime dotazy prostrednictvim internetovych sluzeb.

e Velkou vahu prikladame ohlastim a pfipominkam cestuijicich, které jsou nam zprostredkovany
objednavateli dopravy.

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

Pfi prodeji prepravnich dokladl informuje dopravce cestujici v pfipadé jejich dotazu o jejich
pravech a povinnostech, coz vyplyva z ¢lanku 29 nafizeni Evropského parlamentu a Rady (ES)
€. 1371/2007 ze dne 23. fijna 2007 o pravech a povinnostech cestujicich v Zelezni¢ni prepravé.

Dale je na vyvésné plose ve vozidlech vyvésSen vytah ze smluvnich prepravnich podminek. Ten je
rovnéz zverejnén na internetovych strankach dopravce a vyhlasenim v Prepravnim a tarifnim
véstniku Ministerstva dopravy (pfi zméné smluvnich prepravnich podminek). Cestujici ve viaku se
mohou obratit pfimo na priivodciho pfi prodeji jizdenek.

Reklamace, stiznosti, naméty apod. milze cestujici uplatnit na zakaznické telefonni lince,
prostrednictvim emailu, pres kontaktni formular primo z internetovych stranek dopravce, pisemné
na adresu sidla dopravce, na pokladni prepazce nebo osobné v zakaznickém centru.

V roce 2023 bylo doruceno celkem:

e 191 stiznosti;
e 47 pripominek;
e 30 pochval;

e 3.324 dotazd.

Pripady odsSkodnéni v pripadé nedodrZzeni norem kvality sluzeb jsou feSeny vzdy individudlné s
prislusnym cestujicim, ktery reklamuje sluzbu nebo uplatni stiznost v{ici dopravci. Po proSetieni
daného pripadu, vcetné vysvétleni provozniho personalu, kdy je uznana opravnénost reklamace
Ci stiznosti, je pristoupeno ke kompenzaci nebo navrhu reSeni, napf. k vraceni uhrazeného
jizdného, vcetné Uhrady prislusnych prokazanych nezbytnych souvisejicich nakladd.
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Mira opravnénosti stiznosti byla mnohdy spornd, avsak vSechny stiznosti byly bezodkladné
vyreseny. Nejvice stiznosti se tykalo vylukové ¢innosti — omezeni provozu ze strany provozovatele
infrastruktury Spravy zeleznic, s.o.

Stiznosti na konstrukci jizdniho fadu byly projednany s objednavateli s tim, Zze se se podnéty
vyuzily pro konstrukci jizdniho fadu na nasledujici mozné obdobi. VétSina dotazll byla zamérena
na jizdni rady, vylukovou cCinnost poté nasledovaly ztraty a nalezy.

Pro informovanost cestujicich jsou vydavany kapesni jizdni rady, informace o vylukach a zménach.
Dale jsou distribuovany rlizné reklamni letaky s tipy na vylet nebo na vyhodné jizdenky. V provozu
jsou samoziejmosti také internetové stranky. Ve vlacich jsou k dispozici vyvésné plochy,
které slouzi predevsim k informovanosti cestujicich o nabidkach spolecnosti Die Landerbahn CZ
s.r.o0., 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. Spolecnost se
také pravidelné Ucastni jednani Spravy Zeleznic, s.o. a Narodni rady osob se zdravotnim postiZzenim
Ceské republiky, zaméFfené na problematiku cestovani osob s omezenou schopnosti pohybu a
orientace.

Vozidla pro osobni dopravu

V jizdnim fadu 2023 byly na pravidelné nasazeny nasledujici motorové vozy a jednotky:

¢ Na linkach U12, U14 a T7 jsou provozovany motorové jednotky rady BR 654 Regiosprinter.
e Na linkach L2, L4 a L7 jsou provozovany motorové jednotky fady BR 642 Siemens Desiro se
zéloznim vozidlem BR 650 RegioShuttle

BR 642 BR 654 BR 650
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Kontrolni ¢innost

Pri prepravnich kontrolach nebyly zjistény zadné zavazné nedostatky. Probihaji i cetné kontroly ze
strany objednatelll, kde zjisténé nedostatky byly odstranény nebo byl vytvoren plan, pro nutné
dlouhodobéjsi realizace. Doslo i k nékolika sankcim za nedodrzeni standardd kvality.

Obdrzeli jsme také naméty na pfipadné zlepseni. Aby se pfipadnym nedostatklim zabranilo, jsou
podnéty cestujicich nebo objednavateld zahrnuty do pravidelnych Skoleni provoznich
zaméstnancd.

V Usti nad Labem dne 9. kvétna 2024.

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

Na védomi:
Drazni urad Praha
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