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



Spolecnost ARRIVA viaky s.r.0. (dale jen ,Spoleénost®) provozovala v roce 2022 ha objednavku hlavniho mésta
Prahy linku S49 Praha-Hostivai — Roztoky u Prahy, vefejnou drazni dopravu na objednavku Ministerstva
dopravy Ceské republiky (rychlikové linky R14: A — Pardubice — Liberec; B — Liberec — Usti nad Labem; R21
Praha — Turnov — Tanvald; R22 Kolin — Rumburk — Sluknov; R24 Praha — Kladno — Rakovnik a R26 Praha —
Pribram — Ceské Budgjovice), na objednavku Zlinského kraje (provozni soubor B Staré Mésto u Uherského
Hradisté —~ (Veseli nad Moravou - ) Uhersky Brod (-Luhagovice) — Bylnice — Vsetin (- Velké Karlovice) —
Valasské Mezifi¢i — RoZnov pod Radho$tém a Libereckého kraje (Liberec — Stara Paka — Jaroméf a Zelezny
Brod — Tanvald).

1. Informace a pfepravni doklady

* Poskytovani cestovnich informaci béhem jizdy

prostrednictvim palubniho informaéniho systému (informace jsou poskytovany vizualné a
akusticky)
prostfednictvim viakového personalu

+ Jak jsou zodpovidany dotazy ohledné cestovnich informaci ve stanicich

prostfednictvim informacnich panel( ve stanicich

dotazy ohledné cestovnich informaci byly feSeny prostfednictvim telefonni infolinky
+420 725 100 725, socialnich siti a emailu

prostfednictvim pokladnich ve stanicich

beéhem pobytu vlakl ve stanicich zodpovidal na dotazy ohledné cestovnich informaci viakovy
personal

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

jizdni fady spoji Spole¢nosti jsou zvefejnény ve véech stanicich a zastavkach provozovatelem
drahy v souladu se zakonem &. 266/1994 Sb., o drah&ch, v platném znéni.

informace o smluvnich pfepravnich podminkéach a tarifech Spoleénosti jsou k dispozici ve véech
vlacich a pokladnach. Déale je mozno informace ziskat na internetovych strankach Spoleénosti,
na internetovém vyhledavadi www.idos.cz a pfipadné v propagaénich materialech Spole&nosti.
informace o nastupidtich zajistuje provozovatel drahy prostfednictvim staniéniho rozhlasu a
informacnimi panely

denné je mozné kontaktovat zakaznickou linku Spole¢nosti na vy$e uvedeném telefonu a e-
mailu

+ Zafizeni pro prodej pfepravnich dokladu

elektronicky prodej jizdenek — e-shop na adrese jizdenky.arriva.cz

pfenosna osobni pokladna — ve viaku,

prodej jizdnich dokladl v uzlovych stanicich v pokladnach nebo prostfednictvim prodejnich
automatu jizdenek a prodejnich mist se vzdalenou obsluhou

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

Provoz pokladen je zaji$tén v uzlovych stanicich. Zaroveri jsou instalovana prodejni mista se
vzdalenou obsluhou, kde je mozné pfipojit se ve velmi kratké dobé audio-vizualné k asistentce
v kontaktnim centru. Asistentka je vedle podani informaci schopna také prodat vnitrostatni i
mezinarodni jizdenku klientovi u terminalu

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

informace jsou poskytovany vlakovym personalem, telefonicky prostfednictvim infolinky

Spolecnosti (+420 725 100 725), elektronickou postou pfip. prostfednictvim socidlnich siti

kontaktni linka SJT (provozovatele CENDIS s.p.) se spole¢nym dispe&inkem pro planovani cest

0sob s omezenou schopnosti pohybu a orientace



Piesnost dopravnich spoji a obecné zasady postupu v pfipadé provoznich
mimoradnosti

» Zpozdéni
1.  Celkové priimérné zpozdéni spojli v drazni dopravé je 4,1%.
2. 1,0 % zpozdéni pfi odjezdu
3. 5,5 % zpozdéni pfi pfijezdu
4, 3,8 % zpozdéni o 60 a méné minut
5. 0,3 % zpozdéni o 60 az 119 minut
6. 0,1% zpozdéni o 120 a vice minut
7. Zmes$kané pripoje na jiné Zelezniéni spoje Spoleénost neevidovala

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

Je zpracovana smérnice pro postup pii mimofadnych udalostech, ve které jsou popsany a
stanoveny plany pro mimofadné (krizové) situace véetné konkrétnich postupl (vzorovych nakrest)
a technickych pomUcek (fotoaparat, pasmo, baterky apod.) a dale jsou zpracovany smeérnice
vztahujici se k bezpeénosti a moznym rizikiim, vyplyvajicim z provozovani drazni dopravy:

Zajisténi bezpectnosti drazni dopravy,
Pravidla BOZP a PO,
Bezpecnostni rizika pfi provozovani drazni dopravy.

Stanovenim politiky a bezpeénostnich cilt pfi zajiStovani bezpe€nosti provozovani drazni
dopravy.

Odfeknuti dopravnich spojt

« za sledované obdobi bylo evidovano odieknuti 59 viaku v celé trase.

Pri¢ina odieknuti viaku Podil
eliminace zpozZdéni 3%
mimoradné ddalost (nehody, srazky se zvéfi,poruchy na infrastrukture.apod.) 18%
ostatni divod 1%
porucha Zel.vozidel 7%
povétrnostni viivy 4%
viak veden odklonem 9%
Vyluka 58%

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

+ Interval ¢isténi,
- Obratové &isténi — provadi se pfi obratu vlaku v cilové stanici
- Denni ¢isténi — provadi se 1 x denné
- Mésiéni Cisténi — provadi se 1 x mésicne



5.

6.

Kvalita vzduchu uvnitr vozidel,

- vevozidlech je zajisténo tlakové vétrani a vétrani okny, v jednotkach rady 642, 832, 846, 848 a
Ctyfech jednotkach fady 845 je pak instalovana klimatizace

* Dostupnost toalet,

- toalety jsou k dispozici ve vSech provozovanych vozidlech

Prizkum spokojenosti zakazniku

-V mésici fijnu 2022 byl proveden komplexni priizkum spokojenosti zakaznikl. Byl veden formou
dotaznikd, které cestujici mohli vyplnit jak v papirové podobé (napiiklad v pokladnach nebo ve
vlacich), tak on-line na internetovych strankach spole¢nosti v poéitatové i mobilni verzi.

- Vysledky kvalitativnich dotazl z prdzkumu jsou uvedené v nasledujici tabulce:

Parametr Priimérné hodnoceni*

Provozni personal 4,42
Cistota vozidel 4,31
DodrZovdni jizdniho fadu 3,74
E-shop 3,96
Pohodli prepravy 4,24
Spokojenost s cenou jizdenek 4,30
Nabizend kapacita 4,15
*hodnoceni od 1 do 5 bod, kde 1 znamend nejnizsi a 5 nejvyssi spokojenost

Vyiizovani stiznosti, vraceni prepravnhého a od$kodnéni v pfipadé

norem kvality sluzeb

nedodrzeni

Spole¢nost ma zpracovanu smérnici, ve které je tento postup zapracovan a je prokazatelné
k dispozici vSem zaméstnanciim

za sledované obdobi bylo zaznamenano 334 stiznosti, primérna doba vyfizeni stiznosti byla 7 dni.

Grafické znazornéni divodu, pro které si cestujici stéZovali:

o technicky stav
m komfort
1 pravodci
® nahradni doprava
m hluk
pokladna
M ostatni

| callcentrum ;



- Vraceni prepravného a odskodnéni (reklamace) jsou feSené v souladu s vnitfni smérnici a
Smluvnimi prepravnimi podminkami pro pfepravu cestujicich a zavazadel, dostupné zde:
https://www.arriva.cz/file/edee/2022/03/spp _arriva 2022 04.pdf

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 nafizenim (ES) ¢. 1371/2007 o pravech
cestujicich v zelezniéni dopravé. Problematika je dusledné fesena ve vnitini smérnici S-02 formou
popisu objednani i zpracovani na strané dopravce. Pro cestujici je informace dostupna na webovém
odkazu https://www.arriva.cz/cs/info-na-cestu/servis-na-palube. Zarovef jsou informace cestujicim
k dispozici na telefonické informaéni lince dopravece 725 100 725, e-mailem na info@arriva.cz nebo na
prodejnich mistech. Za sledované obdobi bylo evidovano 89 pozadavkl na asistenci pfi pfeprave
cestujicich s omezenou schopnosti pohybu a orientace.

8. Kontaktni udaje na zastupce Zelezni¢niho podniku

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

Stat Ccz

Osloveni Pan

Prijmeni Nalevka

Jméno Jifi

Email jiri.nalevka@arriva.cz

V Praze dne 23. éervna 2023

'y .
Aarriva @
aDBjcompany

ARRIVA viaky s.r.0.

Budova Corso lla, Kiizikova 148/34
‘ 186 00 Praha 8 - Karlin

Ing. Mgr. Jifi Nalevka IC: 26955196 | DIC: CZ699001947

j . ' . +420281 012 001
jednatel\spole¢nosti Tel.: +42




