/ (@ ARRIVA

Zprava
o kvalité poskytovanych sluzeb
za rok 2016

podle ¢l. 28 nafizeni (ES) ¢. 1371/2007 o pravech cestujicich v Zelezniéni dopravé
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Spolecnost ARRIVA vlaky s.r.o. (déle jen ,Spoleénost”) provozovala na své obchodni riziko vefejnou drazni
osobni dopravu na trati Praha hlavni nadrazi — Bene$ov u Prahy v obdobi od 29. 2. 2016 a na trati Praha —
Trencin od 5.3.2016 do konce grafikonu viakové dopravy 2015/2016, tj. do 10. prosince 2016. \ obdobi
platnosti jizdniho fadu 2016/2017 (tj. od 11. prosince 2016) Spoleénost provozovala na své obchodni riziko
verejnou drazni osobni dopravu na tratich: Praha — BeneSov u Prahy, Praha — Nitra a Praha — Nova Pec.

1.  Informace a pfepravni doklady

Poskytovani cestovnich informaci béhem jizdy

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

- prostfednictvim viakového personalu

Jak jsou zodpovidany dotazy ohledné cestovnich informaci ve stanicich

- dotazy ohledné cestovnich informaci ve stanicich byly fe$eny prostfednictvim telefonni
infolinky +420 725 100 725, socialnich siti a emailu

- béhem pobytl viakl ve stanicich zodpovidal na dotazy ohledné cestovnich informaci viakovy
personal

Jak jsou poskytovany informace o jizdnich Fadech, tarifech a nastupistich

- jizdni Fady spoju SpoleCnosti jsou zvefejnény ve vSech stanicich a zastavkach
provozovatelem drahy v souladu se zakonem ¢. 266/1994 Sb., o drahach, v platném znéni.

- informace o smiuvnich pfepravnich podminkach a tarifech Spole&nosti jsou k dispozici ve
vSech vlacich. Dale je mozno informace ziskat na internetovych strankach Spoleénosti, na
internetovém vyhledavaci www.idos.cz a piipadné v propagaénich materialech Spolecnosti.

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

Zafizeni pro prodej prepravnich dokladd

- elektronicky prodej jizdenek — eshop na adrese jizdenky.ariva.cz

- pfenosna osobni pokladna — ve viaku,

- SpoleCnost neumozfiovala v pfedmétném obdobi prodej jizdnich dokladd ve stanicich nebo
prostrednictvim prodejnich automatt jizdenek

Jak je dostupny personal ve stanici pro poskytnuti informaci a prodej prepravnich dokladd

- SpoleCnost v pfedmétném obdobi roku 2016 neprovozovala pokladni piepazky ve stanicich

- béhem pobytl viakl ve stanicich cestujicim podava informace vlakovy personal

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

- informace jsou poskytovany vlakovym persondlem, telefonicky prostiednictvim infolinky
+420 725 100 725, elektronickou postou pfip. prostfednictvim socidlnich siti

Pfesnost dopravnich spoji a obecné zasady postupu v pfipadé provoznich

mimoradnosti

Zpozdéni

1. Celkové primeérné zpozdéni spoju v drazni dopravé je 4,8 %.
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1,7 % zpozdéni pfi odjezdu

5,1 % zpozdéni pfi pfijezdu

4,3 % zpozdéni o 60 a méné minut

0,1 % zpozdéni o 60 az 119 minut

0,0 % zpozdéni o 120 a vice minut

Zmeskané pfipoje na jiné zZelezniéni spoje Spole¢nost neevidovala

NV W

e Provozni mimoradnosti (mimorfadnosti v dréazni doprave)
Alternativni plany a plany krizového managementu

Je zpracovana smérnice pro postup pfi mimoradnych udalostech, ve které jsou popsany a
stanoveny plany pro mimofradné (krizové) situace vcetné konkrétnich postupl (vzorovych
nakrest) a technickych pomdcek (fotoaparat, pasmo, baterky apod.) a déle jsou zpracovany

.y

smérnice vztahujici se k bezpecnosti a moznym rizikim, vyplyvajicim z provozovani drazni
dopravy:

Zajisténi bezpecnosti drazni dopravy,
Pravidla BOZP a PO,
Bezpecénostni rizika pfi provozovani drazni dopravy.

Stanovenim politiky a bezpecnostnich cil pfi zajiStovani bezpecnosti provozovani drazni
dopravy.

Odreknuti dopravnich spojti

« za sledované obdobi bylo evidovano odfeknuti 7 viaku v celé trase.

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

e Interval cisténi,
- vratné ¢isténi — provadi se pfi obratu viaku v cilové stanici
- denni Cisténi — provadi se 1 x denné
- zakladni &isténi — provadi se 1 x mésicné
o Kvalita vzduchu uvniti vozidel,
- ve vozidlech je zajisténo tlakové vétrani a vétrani okny
e Dostupnost toalet,

- toalety jsou k dispozici ve v8ech provozovanych vozidlech

Prizkum spokojenosti zakazniki

Prazkum spokojenosti cestujicich byl zpracovan v kvétnu 2016 pro vykony na trati Praha — BeneSov
u Prahy. Prizkumu se zUc&astnilo 224 cestujicich.
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* Celkové hodnoceni spoju Arriva na dané trase:
- velice spokojeno bylo 76 % cestujicich ‘
- spiSe spokojeno bylo 21% cestujicich

- prumérné spokojeno byly 3% cestujicich

*Hodnoceni jednotlivych atributtl sluzby (velice spokojeni + spige spokojeni):

vlakovy personal: 100%

- délka (doba) jizdy: 99%

- nabizena kapacita po¢tu mist k sedéni: 99%
- Cistota vlaku: 98%

- kvalita vlakovych souprav: 97%

- zpusob nakupu jizdnich dokladi: 97%

- ceny jizdenek: 95%

- nabidka doplfikovych sluzeb: 95%

- nabidka obé&erstveni: 74%

- jizdnirad: 51%

6. Vyfizovani stiZznosti, vraceni pfepravného a od$kodnéni v pfipadé nedodrZeni
norem kvality sluzeb

- SpoleCnost ma zpracovanu smérnici, ve které je tento postup zapracovan a je prokazatelné
k dispozici vSem zaméstnancliim

- za sledované obdobi bylo zaznamenano 7 stiznosti, primérna doba vyfizeni stiznosti byla 6 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 pfedpisy, zejména nafizenim (ES) €. 1371/2007 o
pravech cestujicich v Zelezniéni dopravé. Za sledované obdobi bylo evidovano 8 poZadavk( na
asistenci pfi pfepravé cestujicich s omezenou schopnosti pohybu a orientace.

8. Kontaktni Gidaje na zastupce Zelezniéniho podniku

Nazev spoleénosti - ARRIVA vlaky s.r.o.
Zkratka spoleénosti ARR

Stat Ccz

Osloveni Pan
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Prijmeni Nalevka
Jméno Jiri
Email

jiri.nalevka@arriva.cz

V Praze dne 30. &ervna 2017.

a [DB| company

AREIVA viaky s.1.C. S

sizikova 146/34, E}G ) Pre
F"CMZESEQWB. DIC C,7F‘693001947
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