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Zprava
o kvalité poskytovanych sluzeb
za rok 2025

podle &l. 28 nafizeni (ES) €. 1371/2007 o pravech cestujicich v Zelezniéni dopravé



Spolegnost ARRIVA vlaky s.r.o. (dale jen ,Spole¢nost‘) provozovala v roce 2025 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 — Pfibram — Ceské Budg&jovice), na objednavku Zlinského kraje (provozni soubor B
Staré Mésto u Uherského Hradiété — (Veseli nad Moravou - ) Uhersky Brod (-Luha&ovice) — Bylnice — Vsetin (-
Velké Karlovice) — Valagské Mezifi¢i —~ RoZznov pod Radhostém); Libereckého kraje (Liberec — Stara Paka —
Jaromér a Zelezny Brod — Tanvald), na objednavku Plzefiského kraje linku P1 jih (Pfiovany — Plzef — Nepomuk
— Horazdovice pifedm.) a na objednavku Jihomoravského kraje provoz v provoznim souboru JIH ((Brno -)
Beclav — Znojmo — Satov; Hodonin — Zajeéi a Hodonin — Myjavay)

1. Informace a pfepravni doklady

+ Poskytovani cestovnich informaci b&hem jizdy
- prostfednictvim palubniho informaéniho systému (informace jsou poskytovany vizuaine a
akusticky)
- prostiednictvim vlakového personalu

+ Jak jsou zodpovidany dotazy ohledné cestovnich informaci ve stanicich

- prostfednictvim informaénich panell ve stanicich

- dotazy ohledné cestovnich informaci byly feSeny prostiednictvim telefonni infolinky
+420 725 100 725, socidlnich siti a emailu

- prostiednictvim pokladnich ve stanicich

- b&hem 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 Spoleénosti jsou zvefejnény ve vech stanicich a zastavkach provozovatelem
drahy v souladu se zakonem ¢. 266/1994 Sb., o drahach, v platném znéni.

- informace o smluvnich piepravnich podminkach a tarifech Spoleénosti jsou k dispozici ve véech
vlacich a pokladnach. Dale je mozno informace ziskat na internetovych strankach Spole¢nosti,
na internetovém vyhledavaéi www.idos.cz a pfipadné v propagaénich materidlech Spole¢nosti.

- informace o nastupistich zajistuje provozovatel drahy prostfednictvim stani¢niho rozhlasu a
informaénimi panely

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

+ Zafizeni pro prodej piepravnich dokladl
- elektronicky prodej jizdenek — e-shop na adrese jizdenky.arriva.cz, resp. od fijna 2025
shop.arriva.cz
- pfenosnda osobni pokladna — ve vlaku,
- prodej jizdnich dokladl v uzlovych stanicich v pokladnach nebo prostifednictvim 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. Zaroven jsou instalovana prodejni mista se
vzdalenou obsluhou, kde je mozné pfipojit se ve velmi kratké dobé audio-vizuéiné 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 persondlem, telefonicky prostfednictvim infolinky
Spole&nosti (+420 725 100 725), elektronickou postou pfip. prostfednictvim socialnich siti
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- kontaktni linka SJT (provozovatele CENDIS s.p.) se spole¢nym dispecinkem pro planovani cest
osob s omezenou schopnosti pohybu a orientace

Pfesnost dopravnich spojii a obecné zasady postupu v pfipadé provoznich
mimoradnosti

Zpozdéni

1.  Celkové primérné zpozdéni spojl v drazni dopraveé je 4,7%.

2. 1,2 % zpozdéni pfi odjezdu

3. 5,9 % zpozdéni pfi pfijezdu

4. 3,7 % zpozdéni o 60 a méné minut

5. 0,4 % zpozdéni o 60 az 119 minut

6. 0,1 % zpozdéni o 120 a vice minut

7. Zmeskané pfipoje na jiné Zelezni¢ni spoje Spole¢nost neevidovala

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

Je zpracovana smémice pro postup pfi mimoradnych udalostech, ve které jsou popsany a
stanoveny plany pro mimotadné (krizové) situace véetné konkrétnich postuptl (vzorovych nakresti)
a technickych pomicek (fotoaparat, pasmo, baterky apod.) a dale jsou zpracovany smeérnice
vztahujici se k bezpe&nosti a moznym rizikiim, vyplyvajicim z provozovani drazni dopravy:

Zajisténi bezpecénosti drazni dopravy,
Pravidla BOZP a PO,
Bezpeénostni rizika pii provozovani dréZni dopravy.

Stanovenim politiky a bezpe&nostnich cild pfi zajiStovani bezpeénosti provozovani drazni
dopravy.

Odfeknuti dopravnich spojt

za sledované obdobi bylo evidovano odfeknuti 59 vlakl v celé trase.

Pfi¢ina odfeknuti viaku Podil
eliminace zpoZdéni 8 %
mimoriadné tdélost (nehody, srazky se zvéii,poruchy na infrastrukture.apod.) 20 %
ostatni dilvod 3%
porucha Zel.vozidel 1%
povétrnostni viivy 6 %
viak veden odklonem 3%
Vyluka 59 %

Cistota Zelezni¢nich voz(i 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 &iéténi — provadi se 1 x denné
- Mésiéni &isténi — provadi se 1 x mésicné
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+ Kvalita vzduchu uvnitf vozidel,

- ve vozidlech je zajisténo tlakové vétrani a vétrani okny, v jednotkach fady 642, 650, 832, 846,

848 a ve 28 jednotkach rfady 845 je pak instalovana klimatizace
« Dostupnost toalet,

- toalety jsou k dispozici ve v8ech provozovanych vozidiech

Priizkum spokojenosti zakaznikd

-V mésici fijnu 2025 byl proveden komplexni priizkum spokojenosti zakaznik(. Byl veden formou
dotaznikd, které cestujici mohli vyplinit jak v papirové podobé (napfiklad v pokladnach nebo ve
vlacich), tak on-line na internetovych strankach spole€nosti v pocitatové i mobilni verzi.

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

Parametr Priimérné hodnoceni*

Provozni persondl 4,27
Cistota vozidel 4,09
DodrZovani jizdniho fadu 4,17
E-shop 3,76
Pohodli pfepravy 3,91
Spokojenost s cenou jizdenek 4,21
Nabizend kapacita 4,05
*hodnoceni od 1 do 5 bod{, kde 1 znamend nejnizsi a 5 nejvy$si spokojenost

Vyfizovani stiznosti, vraceni pfepravného a odSkodnéni v pfipadé

norem kvality sluzeb

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

k dispozici véem zaméstnanciim

- za sledované obdobi bylo zaznamenano 429 stiznosti, primérna doba vyfizeni stiZznosti byla 7 dni.

- Grafické zndzornéni divodu, ze kterych si cestujici stéZovali:

nedodrzeni
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- Vraceni prepravného a odskodnéni (reklamace) jsou feSené v souladu s vnitfni smérnici a
Smluvnimi prepravnimi podminkami pro pifepravu cestujicich a zavazadel, dostupné zde:
https://www.arriva.cz/file/edee/arr vlaky/dokumenty-2023/spp arriva 2023 06 nahled p.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
poskytovana v souladu s platnymi pravnimi pfedpisy, 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 webovem
odkazu https://www.arriva.cz/cs/info-na-cestu/servis-na-palube. Zaroven jsou informace cestujicim
k dispozici na telefonické informacni lince dopravce 725 100 725, e-mailem na info@arriva.cz nebo na
prodejnich mistech. Za sledované obdobi bylo evidovano 404 poZadavku na asistenci pfi pfepravé
cestujicich s omezenou schopnosti pohybu a orientace.

8. Kontaktni idaje na zastupce zelezniéniho podniku

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

Stat Ccz

Osloveni Pan

Pfijmeni Nalevka

Jméno Jifi

Email jiri.nalevka@arriva.cz



V Praze dne 28. kvétna 2026

@) |

ARRIVA viclky sio. ‘
Buclova Comso lia, Kikovar 148/34
i

Kaudin



