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Zprava
o kvalité poskytovanych sluzeb
za rok 2020

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



Spole¢nost ARRIVA vlaky s.r.o. (dale jen ,Spole€nost") provozovala v roce 2020 na objednavku hlavniho mesta
Prahy linku S49 Praha-Hostivaf — Roztoky u Prahy, vefejnou drazni dopravu na objednavku Ministerstva
dopravy Ceské republiky (rychlikové linky R21 Praha — Turnov — Tanvald; R22 Kolin — Rumburk — Sluknov;
R24 Praha — Kladno — Rakovnik a R26 Praha — Pfibram — Ceské Budgjovice), na objednavku Zlinského kraje
(provozni soubor B Staré Mésto u Uherského Hradisté — (Veseli nad Moravou - ) Uhersky Brod (-Luhacovice)
— Bylnice — Vsetin (- Velké Karlovice) — Valasské Mezifi¢i a Libereckého kraje (Liberec — Stara Paka — Lomnice
nad Popelkou a Zelezny Brod — Tanvald). Od prosince 2020 pak na objednavku Ministerstva dopravy Ceské
republiky vefejnou drazni dopravu i na lince R14 (A — Pardubice — Liberec; B — Liberec — Usti nad Labem).

1.  Informace a prepravni doklady

*  Poskytovani cestovnich informaci béhem jizdy

prostfednictvim palubniho informacéniho systému (informace jsou poskytovany vizualné a
akusticky)
prostifednictvim vlakového personalu

» Jak jsou zodpovidany dotazy ohledné cestovnich informaci ve stanicich

prostfednictvim informacénich panell ve stanicich

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

prostfednictvim pokladnich ve stanicich

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

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

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

informace o smluvnich prepravnich podminkach a tarifech Spole¢nosti jsou k dispozici ve vSech
vlacich a pokladnach. Déle je mozno informace ziskat na internetovych strankach Spolecnosti,
na internetovém vyhledavaci www.idos.cz a pfipadné v propagacnich materialech Spole¢nosti.
informace o nastupistich zajistuje provozovatel drahy prostfednictvim stani¢niho rozhlasu a
informacnimi panely.

»  Zafizeni pro prodej pfepravnich dokladt

elektronicky prodej jizdenek — eshop na adrese jizdenky.arriva.cz

pfenosna osobni pokladna — ve viaku,

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

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

Provoz pokladen je zajistén v uzlovych stanicich. Zaroven 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

+420 725 100 725, elektronickou postou pfip. prostfednictvim socialnich siti

kontaktni linka SJT (provozovatele CENDIS s.p.) se spolec¢nym dispec€inkem pro planovani cest

osob s omezenou schopnosti pohybu a orientace
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Pfesnost dopravnich spoji a obecné zasady postupu v pfipadé provoznich
mimoradnosti

»  Zpozdéni
1.  Celkové priimérné zpozdéni spoju v drazni dopravé je 4,6 %.
2. 1,2 % zpozdéni pfi odjezdu
3. 5,4 % zpozdéni pfi pfijezdu
4. 4,0 % zpozdéni o 60 a méné minut
5. 0,1 % 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 mimoradnosti (mimofradnosti v drazni doprave)
Alternativni plany a plany krizového managementu

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

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

Stanovenim politiky a bezpecénostnich cilll pfi zajistovani bezpefnosti provozovani drazni
dopravy.

Odieknuti dopravnich spojt

» za sledované obdobi bylo evidovano odfeknuti 51 vlaku v celé trase.

Cistota Zelezniénich voz(i a zafizeni Zelezniénich stanic (kvalita vzduchu ve vozech,
hygiena socialnich zarizeni atd.)
Interval ¢isténi,
- Obratove cisténi — provadi se pfi obratu vlaku v cilové stanici
- Denni cisténi — provadi se 1 x denné
- Mésicni Cisténi — provadi se 1 x mesicné
Kvalita vzduchu uvnitf vozidel,
- ve vozidlech je zajisténo tlakove vétrani a vétrani okny, v jednotkach fady 642, 832, 846 a 848
je pak instalovana klimatizace
Hygienické opatfeni béhem pandemie COVID 19

- Pravidelné ozénovani vnitfnich prostor zelezni¢nich vozidel
- Desinfekce prostor a madel zZelezni¢nich vozidel pfi dennim cisténi



*  Dostupnost toalet,

- toalety jsou k dispozici ve vSech provozovanych vozidlech

5.  Prizkum spokojenosti zakaznikli

- S ohledem na situaci spojenou s pandemii nemoci COVID 19 nebyl prizkum spokojenosti
zakaznikl v roce 2020 proveden.

6. Vyfizovani stiznosti, vraceni prepravhého a odskodnéni v pfipadé nedodrzeni
norem kvality sluzeb

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

- za sledované obdobi bylo zaznamenano 154 stiznosti, primérna doba vyfizeni stiznosti byla 7 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 predpisy, zejména nafizenim (ES) €. 1371/2007 o pravech
cestujicich v Zelezni¢ni dopravé. Za sledované obdobi bylo evidovano 41 pozadavkl na asistenci pfi
prepravé cestujicich s omezenou schopnosti pohybu a orientace.

8. Kontaktni tdaje na zastupce Zelezni¢niho podniku

Nazev spolecnosti ARRIVA vlaky s.r.o.
Zkratka spoleCnosti ARR

Stat Cz

Osloveni Pan

Prijmeni Nalevka

Jméno Jiri

Email jiri.nalevka@arriva.cz

VP razeAdne 2?. ‘éirvna 2021
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