Definovani norem kvality sluzeb

Informace a prepravni doklady

Poskytovani cestovnich informaci b&hem jizdy

- prostiednictvim informaéniho a odbavovaciho systému (akustickd, opticka)
- vozovym rozhlasem

- osobni poskytovani informaci obsluhou vlaku

Jak jsou zodpovidany dotazy ohledné cestovnich informaci ve stanicich

- v obsazenych 7st. jsou informace poddvany komerénimi pracovniky

Jak jsou poskytovany informace o jizdnich fadech, tarifech a nastupistich

- ti8téné jizdni fady jsou vyvéSeny ve vech stanicich a zastdvkach na néstupistich
a v ekarnach a ve vSech Zelezni¢nich vozidlech. Tarify jsou k dispozici ve
viech vlacich a stanicich. Déle je moZno informace ziskat na internetovych
strankdch, celostatnim informaénim systémem, firemnim Cool centrem a
propagaénimi materidly.

- informace o néastupiStich zajiStuje provozovatel drdhy prostfednictvim
stani¢niho rozhlasu a informaénimi panely.

Zafi{zeni pro prodej pfepravnich dokladi

- pienosnd osobni pokladna — ve vlaku,

- malé osobni pokladna v obsazenych stanicich,

- smluvni pfedprodej

Jak je dostupny persondl ve stanici pro poskytnuti informaci a prodej pfepravnich
dokladl

- personal je dostupny v pravidelnych sménach v obdobi od 04,15 do 00,15 hod.

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

- osobné, telefonicky, internetem, SPP, informaénim systémem, Cool centrem

Piesnost dopravnich spojii a obecné zasady postupu v pripadé provoznich
mimoradnosti

Zpozdéni

1. Celkové primérné zpozdéni spoji v regiondlni doprave je 5%.
3% zpozdéni pii odjezdu

2% zpozdéni pii piijezdu

0 % zpozdéni o 60 a méné minut

0 % zpozdéni 0 60 az 119 minut

0 % zpozdéni o 120 a vice minut

Zme8kané piipoje na jiné Zelezni¢ni spoje neevidujeme

No LR LR

Provozni mimofadnosti (mimofadnosti v drazni doprave)

Alternativni plany a plany krizového managementu

Je zpracovana smérnice pro postup pii mimofddnych udélostech, ve které jsou
popsany a stanoveny plédny pro mimofddné (krizové) situace véetné konkrétnich



postupll (vzorovych nékresti) a technickych pomiicek (fotoaparat, pasmo, baterky
apod.) a dale jsou zpracovdny smeérnice vztahujici se k bezpeénosti a moZnym
riziklim, vyplyvajicim z provozovani drdzni dopravy:

Zajisténi bezpeénosti drazni dopravy,

Pravidla BOZP a PO na 7D,

Bezpeénostni rizika pfi provozovani drazni dopravy.

Stanovenim politiky a bezpecnostnich cild pii zajist'ovani bezpeénosti provozovani
drazni dopravy.

Odreknuti dopravnich spoji

za sledované obdobi nebyly evidovany zadné odieknuté dopravni spoje v kategorii
spoje — regionalni.

Cistota Zelezni¢nich vozi a zarizeni Zelezni¢nich stanic (kvalita vzduchu ve vozech,
hygiena socidlnich za¥izeni atd.)

Interval ¢iténi,

- vratné ¢isténi — denné,

- zakladni ¢iSténi — meésitneé,

Kvalita vzduchu uvnitf vozidel,

- ve vozidlech je zajist&€no vétrani okny

- stanovi$té strojvedouciho na jednotce 814/914 — klimatizovano

Dostupnost toalet — toalety jsou k dispozici ve viech vozech a obsazenych Zst.

Priizkum spokojenosti zakazniki (Minimaln{ rozsah zahrnutych kategorif)

Prizkum je provadén v pravidelnych dvouletych periodach a jsou v ném zahrnuty
nasledujici kategorie:

- Jak hodnotite spolehlivost Zelezni¢ni dopravy?,

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

- Jsou informace o jizdnich Fadech a sluzbach pro Vas dostadujici a snadno
pristupné?,

- Jak hodnotite vn&jsi vzhled, pofadek a Cistotu uvnitf zel. vozidel, a ve stanicich
(ve. WQC)?,

- Jaké je jednéni a chovéni obsluhy vlaku viéi cestujicim?,

- Jak hodnotite ustrojen{ strojvedoucich a obsluhy vlaku, jejich upravenost, Cistotu
odévu apod.?,

- Jaky je rozsah zajistované dopravni obsluznosti?,
- Jsou pro Vs informace podané zaméstnanci ZD dostatujici a v &asové relaci?,
- Myslite si, Ze se sluzby ARRTVA MORAVA a.s. na ZD zlepsuji, nebo zhorsuji?,

- Je urovei ARRIVA MORAVA as. lep§i nebo hor§i ve srovnani s jinymi
dopravcei?,

- Je dostate¢nd informovanost o pfipadném zpoZdéni?,

- Jaké je uroven poskytovani informaci a sluzeb imobilnim obéaniim?.



Vyfizovani stiznosti, vraceni piepravného a odSkodnéni v pfipad€ nedodrZzeni
norem kvality sluZzeb

* Je zpracovana smérnice, ve které je tento postup zapracovan a je prokazatelné
k dispozici viem zaméstnanctim.

- Zasledované obdobi nebyly zaznamenany z4dné stiZnosti.

Pomoc poskytovana zdravotné postizenym osobiam a osobiam s omezenou

schopnosti pohybu a orientace

- Poskytovand pomoc osobam télesné postiZenym na regiondlni trati je poskytovéna
podle potieby pribéiné a velmi Casto (na trati je lazeriské mésto), - k dispozici je
nizkopodlaZni jednotka.



Kontaktni udaje na zastupce Zelezni¢niho podniku
Nézev spole¢nosti ARRIVA MORAVA a.s.
Zkratka spole¢nosti AM

Stat CZ

Osloveni Ing.

Pi{jmeni Rizi¢ka

Jméno Petr

Email petr.ruzicka@arriva.cz
Osloveni Ing.

Pi{jmeni Dokoupil

Jméno Jan

Email jan.dokoupil@arriva.cz




