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Spolecnost ARRIVA vlaky s.r.o. (dale jen ,Spoleénost) neprovozovala v pfedmétném obdobi mezi 1. lednem
2015 a 31. prosincem 2015 Zadné sluzby vefejné drazni osobni dopravy.

1

Informace a prepravni doklady

* Poskytovani cestovnich informaci béhem jizdy
- prostiednictvim palubniho informaéniho systému (informace jsou poskytovany opticky a
akusticky)
- prostiednictvim poskytovani informaci obsluhou viaku

* Jakjsou zodpovidany dotazy ohledné cestovnich informaci ve stanicich
- Spolecnost neposkytuje cestovni informace ve stanicich

¢ Jak jsou poskytovany informace o jizdnich Fadech, tarifech a nastupistich

- Jizdni fady spojl Spole€nosti jsou zvefejnény ve véech stanicich a zastavkach provozovatelem
drahy v souladu se zakonem ¢. 266/1994 Sb., o drahach, v platném znéni.

- Informace o smluvnich pfepravnich podminkach a tarifech Spoleénosti jsou k dispozici ve v§ech
vlacich. Dale je mozno informace ziskat na internetovych strankach Spoleénosti, na
internetovém vyhledavadi www.idos.cz a pfipadné v propagaénich materialech Spolecnosti.

- Informace o nastupistich zajistuje provozovatel drahy prostfednictvim staniéniho rozhlasu a
informacénimi panely.

 Zafizeni pro prodej pfepravnich dokladd
- pfenosna osobni pokladna — ve vlaku,
- Spolecnost neumoziuje prodej jizdnich dokladl ve stanicich, prostfednictvim prodejnich
automatu jizdenek ani eShopu.

* Jak je dostupny personal ve stanici pro poskytnuti informaci a prodej prepravnich dokladi
- Spolecnost neprovozuje pokladni pfepazky ve stanicich

* Jak jsou poskytovany informace pro zdravotné postizené osoby a 0soby s omezenou schopnosti
pohybu a orientace

- osobné, telefonicky, internetem, SPP

Pfesnost dopravnich spoji a obecné zasady postupu v pripadé provoznich
mimoradnosti

* Zpozdéni — neni relevantni

* Provozni mimoradnosti (mimoradnosti v drazni dopravé)

Alternativni plany a plany krizového managementu

Je zpracovana smérnice pro postup pfi mimofadnych udalostech, ve které jsou popsany a
stanoveny plany pro mimoradné (krizové) situace véetné konkrétnich postupti (vzorovych nakresu)
a technickych pomdcek (fotoaparat, pasmo, baterky apod.) a dale jsou zpracovany smérnice
vztahujici se k bezpeénosti a moznym riziktim, vyplyvajicim z provozovani drazni dopravy:

Zajisténi bezpecnosti drazni dopravy,

Pravidla BOZP a PO,
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Bezpecénostni rizika pfi provozovani drazni dopravy.
Stanovenim politiky a bezpecnostnich cilli pfi zajistovani bezpeénosti provozovani drazni
dopravy.
3. Odfeknuti dopravnich spoji

* neni relevantni

4. Cistota zelezniénich vozil a =zafizeni Zzelezniénich stanic (kvalita vzduchu ve vozech,
hygiena socialnich zafizeni atd.)

e Interval ¢isténi,
- vratné Gisténi — denné,
- zakladni ¢isténi — mésicné,
o Kuvalita vzduchu uvniti vozidel,
- ve vozidlech je zajisténo vétrani okny
« Dostupnost toalet — toalety jsou k dispozici ve vSech provozovanych vozidlech
5.  Pruzkum spokojenosti zakaznik{ (Minimalni rozsah zahrnutych kategorii)

Priizkum spokojenosti cestujicich je provadén podle potfeby, alespori jednou za dva roky, a jsou
v ném zahrnuty nasledujici kategorie:

- Jak hodnotite spolehlivost zeleznicni dopravy?,

- Jak hodnotite Uroven sluzeb (jizdni fady na zastavkach)?,

- Jsou informace o jizdnich radech a sluzbach pro Vas dostacujici a snadno pristupné?,

- Jak hodnotite vné&jsi vzhled, poradek a Cistotu uvnitf Zel. vozidel, a ve stanicich (v¢. WC)?,
- Jaké je jednani a chovani obsluhy viaku vUci cestujicim?,

- Jak hodnotite ustrojeni strojvedoucich a obsluhy viaku, jejich upravenost, Cistotu odévu apod.?,
- Jaky je rozsah zajistované dopravni obsluznosti?,

- Jsou pro Vas informace podané zaméstnanci dostacujici a v casové relaci?,

- Myslite si, Ze se sluzby Spole¢nosti zlepSuji, nebo zhorsuji?,

- Je Uroven sluzeb Spolec¢nosti lepsi nebo horsi ve srovnani s jinymi dopravci?,

- Je dostate¢na informovanost o pfipadném zpozdéni?,

- Jaka je uroven poskytovani informaci a sluzeb imobilnim ob&anim?.

Vzhledem ke skute&nosti, Ze v roce 2015 nebyla Spoleénosti provozovana verejna drazni osobni
doprava, nebyl prizkum spokojenosti zakazniku v roce 2015 proveden.

6. Vyfizovani stiznosti, vraceni prepravného a odSkodnéni v pfipadé nedodrzeni
norem kvality sluzeb
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- Je zpracovana smérnice, ve které je tento postup zapracovan a je prokazatelng k dispozici véem
zaméstnancim.

- Pochvaly a stiznosti: neni relevantni

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 pfedpisy, zejména nafizenim (ES) &. 1371/2007 o pravech
cestujicich v Zeleznicni dopravé. Za sledované obdobi byl evidovan 1 pozadavek na asistenci pfi
preprave cestujicich s omezenou schopnosti pohybu a orientace.

V Praze dne 13. ¢ervna 20186.
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