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o kvalité poskytovanych sluzeb
za rok 2018

podle €l. 28 nafizeni (ES) €. 1371/2007 o pravech cestujicich v zelezni¢ni dopravé



Spole¢nost ARRIVA vlaky s.r.o. (déle jen ,Spolecnost") provozovala vroce 2018 na své obchodni riziko
vefejnou drazni osobni dopravu na trati Praha — Benesov (do prosince 2018), Praha — Nitra a na objednavku
hlavniho mésta Prahy linku S49 Praha-Hostivai' — Roztoky u Prahy (od prosince 2018)

1. Informace a pfepravni doklady

Poskytovani cestovnich informaci bé&hem jizdy

- prostfednictvim palubniho informaéniho systému (informace jsou poskytovany opticky a
akusticky)

- prostfednictvim vlakového personalu

Jak jsou zodpovidany dotazy ohledné cestovnich informaci ve stanicich

- dotazy ohledné cestovnich informaci ve stanicich byly feSeny prostfednictvim telefonni infolinky
+420 725 100 725, sociéalnich siti a emailu

- béhem pobytl viak{l ve stanicich zodpovidal na dotazy ohledné cestovnich informaci viakovy
personal

Jak jsou poskytovany informace o jizdnich fadech, tarifech a nastupistich

- jizdni rady spojl Spole¢nosti jsou zvefejnény ve v8ech stanicich a zastavkach provozovatelem
drahy v souladu se zédkonem ¢&. 266/1994 Sb., o drahach, v platném znéni.

- informace o smluvnich pfepravnich podminkach a tarifech Spoleénosti jsou k dispozici ve viech
vlacich. Dale je mozno informace ziskat na internetovych strankach Spole€nosti, na
internetovem vyhledavaci www.idos.cz a pfipadné v propagaénich materidlech Spole¢nosti.

- informace o nastupistich zajiStuje provozovatel drahy prostfednictvim stani¢niho rozhlasu a
informac&nimi panely.

Zafizeni pro prodej pifepravnich dokladi

- elekironicky prodej jizdenek — eshop na adrese jizdenky.arriva.cz

- pfenosna osobni pokladna — ve viaku,

- Spole¢nost neumoziiovala v pfedmétném obdobi prodej jizdnich dokladli ve stanicich nebo
prostfednictvim prodejnich automatd jizdenek

Jak je dostupny personal ve stanici pro poskytnuti informaci a prodej pFepravnich doklad(l

- Spole¢nost v pfedmétném obdobi roku 2018 neprovozovala pokladni prepazky ve stanicich

- bé&hem pobytl viakl ve stanicich cestujicim podava informace vlakovy persondl

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

pohybu a orientace

- informace jsou poskytovany vlakovym personalem, telefonicky prostfednictvim infolinky
+420 725 100 725, elektronickou postou pfip. prostfednictvim socialnich siti

Presnost dopravnich spoji a obecné zasady postupu v pFipadé provoznich

mimoradnosti

.

Zpozdéni

1.  Celkové primérné zpozdéni spojli v drazni dopravé je 4,8 %.

2. 1,1 % zpozdéni pfi odjezdu

3. 5,3 % zpozdéni pfi pfijezdu

4. 4,1 % zpozdéni o 60 a méné minut

5. 0,1 % zpozdénf o 60 az 119 minut

6. 0,0 % zpozdéni o 120 a vice minut

7. Zmeskané pfipoje na jiné zelezni¢ni spoje Spoleénost neevidovala



Provozni mimoradnosti (mimofadnosti v drdzni doprave)
Alternativni plany a plany krizového managementu

Je zpracovana smérnice pro postup pfi mimofadnych udalostech, ve kiteré jsou popsany a
stanoveny plany pro mimoradné (krizové) situace véetné konkrétnich postupl (vzorovych nakrest)
a technickych pomiicek (fotoaparat, pasmo, baterky apod.) a dale jsou zpracovany smérnice
vztahujici se k bezpetnosti a moznym riziklim, vyplyvajicim z provozovani drazni dopravy:

Zajisténi bezpecnosti drazni dopravy,
Pravidla BOZP a PO,
Bezpecnostni rizika pFi provozovani drédzni dopravy.

Stanovenim politiky a bezpe¢nostnich cilll pfi zajistovani bezpe&nosti provozovani drazni
dopravy.

Odfeknuti dopravnich spojli

.

za sledované obdobi bylo evidovano odfeknuti 14 viakl v celé trase.

Cistota Zelezniénich vozi a zafizeni Zelezniénich stanic (kvalita vzduchu ve vozech,
hygiena socialnich zafizeni atd.)

Interval gisténi,
- vratné &isténi — provadi se pfi obratu viaku v cilové stanici
- dennf ¢isténi — provadi se 1 x denné

vvvvv

- zakladni ¢idténi — provadi se 1 x mésicné

Kvalita vzduchu uvnitf vozidel,

- ve vozidlech je zajisténo tlakove vétrani a vétrani okny
Dostupnost toalet,

- toalety jsou k dispozici ve vSech provozovanych vozidlech

Priizkum spokojenosti zakaznikl

Prizkum spokojenosti cestujicich byl zpracovan v kvétnu 2018 pro vykony na trati Praha — Uherske
Hradisté - Nitra. Prlizkumu se zG&astnilo 240 cestujicich.

Celkové hodnoceni spoji Arriva na dané trase:
- velice spokojeno bylo 81 % cestujicich

- spi8e spokojeno bylo 14% cestujicich

- primérné spokojeno byly 4% cestujicich

Hodnoceni jednotlivych atributli sluzby (velice spokojeni + spide spokojeni):
- vlakovy personal: 99%
- délka (doba) jizdy: 97%

- nabizena kapacita po¢tu mist k sedéni: 95%



- Cistota vlaku: 97%

- kvalita vlakovych souprav: 95%

- zpUsob nakupu jizdnich doklad(i: 93%
- ceny jizdenek: 95%

- nabidka dopliikovych sluzeb: 95%

- nabidka ob&erstveni: 79%

- jizdni rad: 49%

6. Vyfizovani stiznosti, vraceni prepravného a odSkodnéni v pfipadé nedodrzeni
norem kvality sluzeb

- Spole¢nost ma zpracovanu smérnici, ve které je tento postup zapracovan a je prokazatelné
k dispozici véem zaméstnanclim

- za sledované obdobi bylo zaznamenano 37 stiznosti, prlimérna doba vyfizeni stiznosti byla 5 dni.

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

- pomoc zdravotné postizenym osobam a cestujicim s omezenou schopnosti pohybu a orientace je
poskytovano v souladu s platnymi pravnimi predpisy, zejména natizenim (ES) €. 1371/2007 o pravech
cestujicich v zelezniéni dopravé. Za sledované obdobi bylo evidovano 10 pozadavkd na asistenci pfi
pFepravée cestujicich s omezenou schopnosti pohybu a orientace.

8. Kontaktni udaje na zastupce zelezniéniho podniku

Nazev spole¢nosti ARRIVA vlaky s.r.o.
Zkratka spoleCnosti ARR

Stat cz

Osloveni Pan

PFijmeni Nalevka

Jméno Jiri

Email jiri.nalevka@arriva.cz

V Praze dne 29. ¢ervna 2019

/]

Ing\ Mgr. Jifi Nalevka
jednatel spole€nosti
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QSSOVO Corso lla, Kr||;|kovo 148/34 4
00 Praha 8 - Karlin

|]C%~.6289551% | DIC: C7699001947

Tel.: +420 281 012 001




