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Priloha ¢. 8
Provozné-marketingova koncepce

I. Provozni koncepce

ZpUsob provozniho oSetfeni vozidel

Dopravce bude mit zfizeno zdzemi na zdkladé smlouvy v arealu spolecnosti M+L LOGISTIK s.r.o.
v lokalité Obrnice. Zazemi bude urcené k odstavovani Zelezni¢nich vozidel, kde bude probihat
doplfiovani paliv a maziv, dale ukony spojené s béZnou provozni uUdrzbu jako jsou prohlidky a
vybaveni Zelezni¢nich vozidel spotfebnim materidlem (mydlo, toaletni papir, papirové rucniky,
informacni materidly pro cestujici atd.), vyprazdriovani uzavieného systému WC, uklid a cisténi,
dopliovani vodou. Z uvedenych Ukond bude Dopravce schopen zajistit vybaveni Zelezni¢nich vozidel
spotfebnim materidlem (mydlo, toaletni papir, papirové rucniky, informacni materidly pro cestujici
atd.) také v zZst. Most vlastnimi prostredky.

V pripadé vyluk bude Dopravce spolupracovat s DKV Plzenn (zejména dopliovani paliva, vody,
mimoradné tankovani, ostraha vozidel), pfipadné jinymi mistnimi dodavateli.

Cigténi a uklid vnitfku vozidel

Cisténi a uklid vozidel budou provadény v pfedem stanovenych pravidelnych intervalech a v uréenych
stupnich. Rozsahy pozadovanych uklid( ukazuji nasledujici tabulky:

Stupen cisténi MU

Struény popis druhu ¢isténi Pracovni ndplni

e podlaha (chodba, mezi skupinami sedadel)

e podle potieby zameteni podlahy (v nepfitomnosti cestujicich)
Maly ‘:[k“d e kontrola kabiny WC

v obratove stanici e sbér odpadkd/papir a likvidace

e doplnéni hygienickych prostiedk(i na WC (<50%) kontrola stavu
nadrze Cerstvé vody

Stupen ¢isténi ZU

Struény popis druhu ¢isténi Pracovni napli

e podlaha (chodba, mezi skupinami sedadel)

e sebrat odpadky / papir a zlikvidovat

e vyprdzdnit odpadkové nadoby

e odstranit hrubé znecisténi na ¢alounéni/sedadlech
e zameteni, mokré Cisténi podlahy

e (isténi kabiny WC, Cisténi sedatka a zachodové misy
e (isténi WC vytfeni na mokro a dezinfekce WC

e doplnéni hygienickych prostfedkd na WC (<50%)

e doplnéni nadrze Cerstvé vody

Zakladni uklid
denné na vSech vozidlech
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Stupen ¢isténi VU

Struény popis druhu ¢isténi Pracovni naplt

e odstranit znecisténi na ¢alounéni / sedadlech
e (isténi vstupd, rukojeti, pfidrzovacich tyci a tlacitek

c<led _Velk\;Ukl"? oo . .| ® vycisténi stanovist strojvedouciho s armaturami
n nnim ¢isténi Civex . - -
asleauje P,O ev CISteNnt | o gigténi skel (dvere, okna, sklenéné mezistény)
ZU stfidavé obden viv, v

e (isténi ploch pro odkladani zavazadel a stén vozu
e (iSténi okennich ram{
¢is topeni / ventilator(

. v

isteni

Management oprav vozidel

Dopravce k odstranéni poruch a ptipadnych skod a na a ve vozidle, v pribéhu provozu a také k
omezeni skod pro Objednatele bude vyuZzivat nasledujiciho managementu oprav vozidel.

Skody a poruchy velkého rozsahu na a ve vozidlech typu nevratné poskozeni dvefi a oken, které by
mély velky vliv na bezpecnost provozu, budou neprodlené nahldseny strojvedoucim na dispecerské
pracovisté a vozidlo bude stazeno z provozu a nahrazeno zdloznim vozidlem.

U leh¢ich skod a poruch, které neohroZuji provoz, nebo vyrazné neomezuji kvalitu dopravni nabidky,
budou rovnéz nahlaseny na dispecerské pracovisté a budou v rdmci provoznich moznosti opraveny
primo ve vratnych stanicich vlastnimi zaméstnanci. V pfipadé, ze porucha ¢i Skoda nebude moci byt
opravena na misté, bude opravena pfi no¢nim pobytu v Zst. Plzen ¢i v Zzst. Most (Obrnice), popr.
probéhne oprava subdodavatelsky odborné zplsobilymi externimi dodavateli.

Rozsah udrzby draznich vozidel je zavazné stanoven vnitfnim predpisem Dopravce a dale vyplyva z
udrzovaciho fadu vyrobce vozidel. Odborna zpusobilost pracovnikl je stanovena pozadavky vyrobce
vozidel a Dopravce.

Rozsah bézné a planované udrzby do stupné S1 udrzby vyplyva z udrzovaciho fadu vyrobce vozidla a
predpisu Dopravce a bude provadéna v aredlu depa Dopravce v Zst. BeCov nad Teplou, postupné
Dopravce planuje presun této cinnosti do arealu v Obrnicich a dale i do arealu v Lovosicich.

Od stupné S2 budou udrZovaci prace zajistény odborné zplsobilymi pracovniky Dopravce v aredlu
depa Dopravce v Zst. BeCov nad Teplou a pfipadné jejich ¢ast bude zajisténa smluvné odborné

zpUsobilymi externimi dodavateli.

V pfipadé mimoradné udrzby a v pripadé nedostatkl na vozidlech budou tyto nedostatky feseny
operativné pres dispecerské pracovisté nasazenim zaloZnich vozidel.

ZpUsob komunikace s provozovatelem drahy, reseni provoznich nepravidelnosti

Dopravce ma pro zajisténi svého stdvajiciho provozu k dispozici nepretrzité dispecerské pracovisté.
Toto dispecerské pracovisté plni v sou¢asné dobé pro Dopravce mimo jiné funkci ohlasovaciho
pracovisté, pracovisté evidence obéhu vozidel, evidenci zpoZdéni na jednotlivych spojich, mimofadné
zadavani vlakl do systému APORT. Nové pro zajisténi poZadavk( Objednatele za Ucelem plnéni
zédvazku plynouciho ze Smlouvy bude dispecerské pracovisté zajistovat také komunikaci s pracovniky
provozovatele drahy fidicimi provoz, pfispivat ke sniZovani souhrnnych ¢asovych ztrat cestujicich a ke
snizovani rozsahu Sifeni provoznich poruch a déle také spolupracovat na zajistovani prestupnich
vazeb.
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Dopravce bude mit zajisténo telefonni spojeni mezi jizdnim personalem (strojvedouci a privodci) a
dispecerskym stanovistém. Dale bude mit spojeni na pfislusné zaméstnance fidici provoz na
infrastrukture a zaméstnance dalSich dopravcli potfebné k zajisténi navaznosti pfipoj.

Zajisténi ndhradni dopravy v pripadé preruseni provozu na draze

Dopravce ke dni zahajeni provozu bude mit k dispozici moZnost operativniho zajisténi nahradni
dopravy. Dopravce bude plnit minimalni pozadavky na ndhradni dopravu véetné dalSich zpresnujicich
pozadavk:

e pouZivat bezpeéna, zdkonnym zplsobem pojisténa, Cista a uklizend, pro provoz nahradni dopravy
zpUsobila a dle pfislusnych pravnich predpist schvalena vozidla, jez budou schopna prepravovat
imobilni obc¢any, kocdarky a jizdni kola (variantné lyze)

e pristavit fadné a vcas do vychoziho stanovisté nahradni dopravy dohodnuty pocet vozidel
nahradni dopravy

e dodrzet stanovené trasy ndhradni dopravy a obslouzit vSechna stanovisté ndhradni dopravy

e v pfipadé potieby pfristavit zalohové (posilové) vozidlo, pficemz doba pfistaveni tohoto vozidla
nesmi presahnout stanovenou lhdtu pro pristaveni

e viditelné oznacit vozidla, jez Dopravce pro nahradni dopravy pouZije ndpisem , Vyluka GW Train
Regio a. s. - Nadhradni autobusova doprava“ a nazvem traté (nebo Useku traté), na kterém jsou
aktudlné nahrazovany vlakové spoje prostrednictvim nahradni dopravy

e zajistit moZnost komunikace nasazeného persondlu s pracovnikem Dopravce vhodnymi
komunika¢nimi prostiedky (napt. radiostanice, mobilni telefon apod.)

e zajistit soucinnost vlastnim persondlem pfi organizaci ndhradni dopravy, zejména pak pfi
podavani zakladnich informaci o nahradni dopravy cestujici vefejnosti (napt. z jakého dlvodu je
nahradni dopravy nasazena a po jakou dobu apod.) nebo pfi provadéni kontroly bezpecného
nastupu a vystupu cestujicich apod.

e 0 odchylkdch od pravidelného provozu bude Dopravce informovat cestujici i Objednatele
smluvné dohodnutym zplsobem prostiednictvim dostupnych informacnich zdroja.

Technické utvary

Dopravce zacleni zajiSténi provozu na lince R25 Plzeri — Most do osvédcéené koncepce, uplatfiované v
ramci organizace osobni drazni dopravy u spolecnosti GW Train Regio a.s. a to z dlivodu maximalniho
vyuziti synergickych efektd. VyuZije tim soucasny persondl vysoké odborné a mordlni Urovnég,
schopny zajistit kvalitni, bezpe¢nou, pohodlnou a pohodovou dopravu a veskeré dalsi ¢innosti s tim
souvisejici.

Zamérem Dopravce je ziskat do dlouhodobého pracovniho poméru provozni pracovniky z Plzerfiského
a Usteckého kraje a vytvorit tak nové pracovni pfileZitosti v regionu. Bude se jednat o pozice
strojvedouci, priivodc¢i a pracovnik do informacnich center Dopravce. Soucasné tim dojde k posileni
soundleZitosti obcanl s regionem, ktery jim dava praci, bydlisté a vyZiti a dojde k oslabeni tendence
Casto ménit zaméstnani, kterd je pfi pouZiti tzv. prespolnich pracovnikll vidy mnohem wvyssi.
Dlouhodoby pracovni pomér navic umozni v rdmci systematického plsobeni na personal zvySovani
jeho kvality formou dal$iho vzdélavani a propracovanych motivacénich program.

Dopravce vyuziva osvédceny koncept provoznich stfedisek fizenych centralou spolec¢nosti se sidlem v
Usti nad Labem. Provoz linky R25 Plzeri — Most Dopravce zacleni do svého nejvétiiho stfediska, které

je soucasné geograficky nejblizsi lince R25 — stfedisko Karlovarsko. Toto stfedisko v ramci GW Train
Regio a.s. disponuje vykonnymi provoznimi pracovniky (stfedni management) se zamérenim na



SMLOUVA O VEREJNYCH SLUZBACH V PREPRAVE CESTUJICICH VEREJNOU DRAZNi OSOBNi DOPRAVOU
K ZAJISTENT DOPRAVN{ OBSLUZNOSTI VLAKY CELOSTATN DOPRAVY NA LINCE R25PLZEN — MOST

udrzbu draznich vozidel, provoz, jizdni fady a zpracovani vyluk, ma vlastniho strojmistra a plné
vybavené misto pro zpracovani a vyhodnocovani trzeb z jizdného. Soucasné stredisko Karlovarsko ridi
a vede hlavni spravkarenské zazemi pro Zelezni¢ni vozidla Dopravce v Zst. BeCov nad Teplou. Zde ma
opravce k dispozici odborné vyskoleny servisni persondl a technické zazemi v podobé opravarenské
haly vcetné sloupovych zvedakd, tocny, tankovaci stanice, zafizeni pro vyprazdnovani uzavieného
systému WC atd.
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Il. Marketingova koncepce

a) Navrh marketingovych aktivit

Dopravce bude poskytovat sluzby v takové kvalité a na takové urovni, aby jeho cilova skupina byla co
cestujici, ktefi v soucasné dobé vyuZzivaji napf. individualni automobilovou dopravu. Dil¢im Gspéchem
mUze byt ziskani cestujicich naptiklad pti vikendovych prepravach za sportem ¢i turistikou. Dale hodla
Dopravce rozsifit cilovou skupinu i o cestujici, ktefi se rozhodnou travit v regionu dovolenou,
(studuijici, pracujici) Dopravce pak bude nabizet a poskytovat kvalitni sluzby pfi kazdé jejich jizdé.
Znamena to napfiklad, Ze v zimnim obdobi se mlzZe pravidelny cestujici spolehnout, Ze si kazdy den
ve vozidle umyje ruce, nebo Ze ve vozidle bude vidy funkéni topeni a udrZovana teplota ve vozidle
bude odpovidat venkovnim klimatickym podminkam.

Dopravce umisti ve vybranych stanicich velkoformdatové grafické logotypy navrzené pfimo pro
propagaci linky R25 Plzenn — Most. Priblizné jeden mésic pred zahdjenim provozu Dopravce umisti
stejné logotypy formatu A4 do dopravnich prostfedkd méstské hromadné dopravy v Mosté,
Chomutové a Plzni. Pfrepokladany pocet je cca 100 ks do kazdého mésta.

V rdmci svych webovych stranek ztfidi Dopravce samostatnou sekci pro linku R25 Plzeri — Most. Budou
zde kdispozici jizdni rady, tarify, mapa sité, aktuality, smluvni prepravni podminky, kontakty,
nejcastéjsi dotazy a odpovédi. Logotyp linky R25 Plzen — Most bude obsahovat QR kdd pro ptimy
odkaz na webové stranky Dopravce.

Dopravce bude prostfednictvim svého persondlu (,informatord”) predavat soucasnym cestujicim
informace o zméné Dopravce od prosince 2016. Informace budou predavany jak ustné, tak také
papirovou formou (letacky). Informace budou cestujicim podavany pfimo v Zelezni¢nich stanicich
v terminu 1-2 tydny pfed zahajenim provozu.

b) koncepce odbavovani cestujicich

Prodej jizdnich dokladd

Jizdenku si cestujici bude moci zakoupit:

e v obsazené stanici u pokladni prepazky Dopravce (informacniho centra),

e v obsazené stanici u pokladni prepazky smluvniho prodejce

e ve vlaku Dopravce pomoci prenosné osobni pokladny (POP) u obsluhy vlaku pfi nastupu jizdy v
neobsazené stanici

e nainternetu pres webové stranky Dopravce

Poskytovani informaci

Dopravce zfidi zakaznicka centra v nasledujicich mistech:

Plzen hlavni nadrazi, s provozni dobou: 5:30 - 16:10 hod. v pracovni dny a sobotu,
5:30-20:10 hod. v nedéli,

Plasy, s provozni dobou: 6:15 - 14:45 hod. v pracovni dny,
8:30-17:00 v sobotu,
11:00 - 19:30 hod v nedéli,
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Zihle, s provozni dobou: 6:50 - 15:20 hod. v pracovni dny,
15:15 - 19:15 hod. v sobotu,
8:30-12:30 hod. v nedéli,

Podbotany, s provozni dobou: 6:00 - 14:30 hod. v pracovni dny,
8:00 - 12:00 hod. v sobotu,
14:00 - 18:00 hod. v nedéli,

Zatec, s provozni dobou: 7:15 - 18:15 hod. v pracovni dny a sobotu,
7:15 - 22:15 hod. v nedéli,

Chomutov, s provozni dobou: 7:00 - 17:45 hod. v pracovni dny a sobotu,
7:00 - 19:45 hod. v nedéli,

Most, s provozni dobou: 6:30 - 17:10 hod. v pracovni dny a sobotu,
6:30 - 19:10 hod. v nedéli.

V neobsazenych Zelezni¢nich stanicich a zastdvkdch bude Dopravce poskytovat informace
prostfednictvim internetu a telefonicky, budou zde k dispozici i vlakové privodce.

c¢) formovani vztahu se zakaznikem a vyhodnocovani zaleZitosti zakaznika

Dopravce si uvédomuje, Ze se jedna o jednu z nejdlleZitéjSich ¢asti tohoto marketinkového konceptu.
Zakaznik by mél vidy opoustét vlaky linky R25 Plzeri — Most s pocitem, Ze mu byla poskytnuta sluzba
na takové urovni, jez zdkaznika po ¢ase opét do tohoto systému navrati. Je proto zakaznika nutné
nabizenym systémem zaujmout, oslovit ho a motivovat ho kvalitou a urovni sluzeb k jeho dalSim
cestam.

Zakaznik bude mit moZnost se kdykoliv béhem cesty, pfed cestou, nebo po ni obratit zvolenym
zpUsobem na Dopravce se svym dotazem, pranim, pripominkou a pripadné i se stiznosti. Pfislusny
pracovnik Dopravce bude muset vidy vyhodnotit to, s ¢im se na néj zakaznik obratil a poskytnout mu
pfislusné informace, a to na takové Urovni, s niz bude zdkaznik spokojen. Dotazy, jez nebude personal
moci odpovédét okamzité nebo stiznosti, které budou vyzadovat dosetteni, budou rfeseny v nejkratsi
mozné dobé. Vidy vsak bude zakaznik vhodné zvolenou formou informovan, jak byl jeho poZadavek
feSen. Veskeré prijaté stiznosti budou na strané Dopravce zaevidovany, vyhodnocovany a dale budou
za vybrané obdobi stiZznosti vyhodnoceny i statisticky. Dopravce stanovi metodiky na jejich
vyhodnoceni a dale stanovi vyhodnocovaci kritéria stiznosti. Vyhodnoceni stiznosti bude i soucasti
sledovani parametrt kvality poskytovanych sluzeb na strané Dopravce ve vztahu k cestujicim (k
zakaznik(im). Zakaznik bude moci stiznost podat osobné u persondlu Dopravce, pisemné postou,
telefonicky, ¢i emailem. Persondl Dopravce pievezme pripadnou stiznost také v informacni kancelafi,
v misté predprodeje jizdenek nebo i telefonicky. Veskeré vyhodnocovani zalezitosti zakaznika bude
probihat v souladu s vnitfnim predpisem Dopravce.

Dopravce kazdorocné zrealizuje prizkum spokojenosti cestujicich na R25 Plzen — Most, pficemz tento
prizkum bude proveden v souladu se Smlouvou a bude schvalen objednatelem.
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d) ramcovy navrh vlakovych privodu a propagacnich tiskovych materiala

Dopravce zvolil variantu jednoho integrovaného tiskového materialu, ktery v sobé slouci vlakového
prdvodce a propagacni tiskovy material.

Navrh obsahu:

e jizdni fad pro aktudlni rok

e tematicka mapa linky

e zdakladniinformace o tarifu (ptipadné odkaz na tarif)
e seznam kontaktnich mist

e dalsi pripadné informace (napf. turistické cile)

Propagacni tiskové materidly budou distribuovany ve vozidlech, stanicich linky R25 Plzen — Most, a
turistickych informacnich centrech. Tematicka mapa linky bude umisténa také v kazdém vozidle.

e) popis pripadné dodatecné nabidky sluzeb ve vozidle

Dopravce chysta vyhradit ¢ast vozidla k moZnosti vyuziti pro zabavnou prepravu mladsSich déti.
K dispozici bude deskovd hra umisténa na stolku po oknem. Vlakovy personal bude disponovat
omalovankami s motivem Zelezni¢nich vozidel Dopravce a dale k tomu zakladni sadou vybranych
barevnych pastelek. Tyto materiadly budou poskytovany zdarma (pozn. Dopravce nemlZe garantovat
100 % nabidku téchto materialt zdarma po celou dobu provozu napf. z dlvodu jejich dotisku ¢i jinych
technickych okolnosti atp.).

f) zavazek prezentace dopravnich sluzeb na internetu

Dopravce bude mit na svych internetovych strankach k dispozici veskeré informace pro cestujici
tykajici se linky R25 Plzefi — Most. Bude se jednat o jizdni fad, tarif, mapu linky, seznam kontaktnich
mist atd. Na webovych strankach Dopravce budou uvedeny kontaktni informace Dopravce (telefony,
e-mail). Kdispozici zde budou také smluvni pfepravni podminky Dopravce a v neposledni fadé

informace tykajici se mimoradnosti v provozu, vyluk atp.

Internetové stranky obsahujici zadkladni informace (aktuality, jizdni fad, tarif, smluvni pfepravni
podminky) budou k dispozici také ve verzi pro mobilni telefony.

g) navrh postupl pro styk s cestujici vefejnosti

ZpUsob vyrizovani stiznosti véetné informacnich kanald

Viz bod c) formovani vztahu se zakaznikem a vyhodnocovani zaleZitosti zakaznika.
Jako informacni kanal k ozndmeni stiznosti bude moci cestujici vyuzit

¢ informacdni kancelar Dopravce (pokladna)

e telefonicky kanal

e elektronicky kanal zaslanim stiznosti na e-mail Dopravce

e odkaz k zaslani stiznosti pfimo na internetovych strankach Dopravce

e pisemné zaslani stiznosti na adresu sidla Dopravce

e Ustni sdéleni povérené osobé Dopravce ve vlaku s pfedanim kontaktniho udaje
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ZpUsob informovani cestujicich mimo vozidla a kontaktni mista

e telefonnilinka Dopravce
e helpdesk
e FAQ na internetovych strankach Dopravce

Sprava ztrat a nalezl

Dopravce fesi spravu ztrat a nalezl v ramci svych smluvnich prepravnich podminek v kapitole Patrani
po ztracené véci. Cestujici mlZe ve stanici obsazené povérenou osobou Dopravce nebo telefonicky
pozadat o patrani po jeho ztracené nebo opusténé véci v prostorach Dopravce nebo ve vlacich
Dopravce. Nalezena véc se vlastniku vyda po prokazani osobnich Udajd a popsani rozhodujicich znak
véci, doby a mista ztraty a okolnosti, za nichz byla véc ztracena. Nalezena véc bude predana na
zakladé potvrzeni prevzeti podpisem v knize nalezl na kontaktnim misté Dopravce, v oddvodnénych
pripadech téz na zakladé potvrzeni prevzeti podpisem na pfislusSném tiskopisu v dohodnuté stanici
nebo na jiném dohodnutém misté.

h) specifikace nakladd na marketing

Dopravce predpoklada hodnotu nakladl na marketing ve vysi cca 100 tis. K¢ na obdobi platnosti
jizdniho fadu. Tuto hodnotu marketingovych nakladl hodla Dopravce vyuZivat rovnomérné pro kazdy
rok zakazky.

i) navrh koncepce reklamnich ploch a reklamni ¢innosti

Vzhledem k tomu, Ze vozidla budou jednotného firemniho vzhledu Dopravce, neplanuje vyuZivat
reklamnich ploch vné vozidel.

Uvnitf vozidel bude Dopravce vyuZivat transparentni drzaky pro reklamni letaky, ddle stojany na
reklamni a propagacni tiskoviny (informacni, turistické, regiondlni). Dale také nainstaluje Dopravce
uvnitf vozidel zobrazovaci displeje. Tyto plochy a prostory sou¢asné Dopravce ¢astec¢né vyuZije pro
umistnéni vlakového privodce linky R25 Plzer — Most a propagacnich tiskové materidly.

Dopravce zajisti, aby reklama umisténa v interiéru i exteriéru vozidel neplsobila rusivé a
neomezovala cestujicim vyhled z vozidel.

Dale bude Dopravce mit k dispozici i mensi reklamni plochy v prostorach svych informacnich
kancelafi, pfipadné mobilni stojany pred kancelari atp.



