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Spolo¢nost” Arriva Service s.r.o.(dalej vtexte len ,,Arriva®“) od 1.marca 2016
prevadzkuje osobnu Zelezni¢nii dopravu na vlastné komer¢né riziko bez dotacii. Arriva
prevadzkovala medzinarodnti osobnu Zelezni¢nu dopravu na trati Praha — Trencin - Praha do
10.12.2016 a od 11.12.2016 prevadzkuje medzinarodnti osobnu zelezni¢nu dopravu na trati
Nitra — Praha — Nitra. Arriva na tejto trati vypravuje 1 par vlakov denne a pocas vikendov
a Statnych sviatkov este 1 par vlakov navyse.

Strategickym cielom spolo¢nosti je byt modernym a efektivnym dopravcom. Kvalitu
svojich produktov, sluzieb a procesov spolocnost’ sleduje a vyhodnocuje prostrednictvom
stanovenych ukazovatelov, ziskanych priamo v procese realizacie produktov a sluzieb.
Zlep$ovanim procesov su¢asne napliia poziadavky Nariadenia Eurépskeho parlamentu a rady
(ES) ¢.1371/2007 o pravach a povinnostiach cestujicich v Zelezniénej preprave.

Standardy kvality, ktorymi sa riadi Arriva, vychddzaji najmi zo snahy poskytnGt
zéakaznikom najlepsi servis, dopravit’ cestujucich do ich cielovej stanice v¢as a uspokojit’ ich
priania v ¢o najlepsej moznej miere.

Rozhodujicim faktorom smerom do vnutra spolocnosti je systém a kvalita riadenia
spolo¢nosti. K tomu je potrebné zavadzat do praxe nové metddy riadenia a zmeny
Vv pristupoch. Zakladnym ciel'om je zvySovanie efektivnosti, vykonnosti spolo¢nosti a kvality
produktov.

Kvalitu poskytovanych sluzieb vSak ovplyviuja aj iné faktory ako st napriklad vyluky
zelezniénych trati spojené S nahradnou autobusovou dopravou, ¢im dochddza k meskaniu
vlakov a naruSeniu pravidelnosti cestovného poriadku atym sa znemoznuje dosahovanie
vCasnosti vlakov.
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1. STANDARDY KVALITY PRE ROK 2018

1.1.Prehlad a vyhodnotenie Standardov kvality

V nasledujucich  tabulkach je wuvedeny prehl'ad jednotlivych S$tandardov kvality
s vyhodnotenim ich plnenia.

Predaj cestovnych dokladov (CD) — internetovy predaj CD
Popis: Podiel (%) trzieb prostrednictvom internetového predaja cestovnych dokladov
Z celkovych trzieb za predané CD
Plan: 90 % | Skuto¢nost’: 94%
Vysledok plnenia $tandardu : splneny
Kvalita Pudskych zdrojov — pInenie profilov pracovnych miest u zamestnancov
prvého kontaktu
Popis: Podiel (%) zamestnancov prvého kontaktu,ktori spiiiaju profily pracovného miesta
z celkového poctu zamestnancov

Plén:
Celkova kvalita I'udskych zdrojov: 75,00 %
- Sprevédzajuci personal vo vlakoch osobnej prepravy: 75,00 %
- Personal predaja CD: 75,00 %
Skuto¢nost’:
Celkova kvalita 'udskych zdrojov: 88,00 %
- Sprevédzajlci personal vo vlakoch osobnej prepravy: 88,00 %
- Personal predaja CD: nehodnoteny

Vysledok plnenia $tandardu : splneny

Plnenie celkového dopravného vykonu (medzinarodna doprava)
Popis: Podiel (%) plnenia celkového produktivneho objednaného dopravného vykonu
Plan: 90 % | Skuto&nost’: 100 %
Vysledok plnenia §tandardu : splneny
Miera presnosti — osobné doprava celkom
Popis: Podiel (%)plnenia miery presnosti vlakov uvedenych v grafikone vlakovej dopravy
Plan: 90,00 % | Skuto¢nost: 97,10 %
Vysledok plnenia §tandardu : splneny
Miera spoPahlivosti — osobnd doprava celkom
Popis: Podiel (%) prevadzkovanych vychadzajucich vlakov z celkového zmluvne dohodnutého
poc¢tu vychadzajlcich vlakov
Plan: 95,00 % | Skutoénost: 100,00 %
Vysledok plnenia $tandardu : splneny
Odrieknutie vychodzich vlakov medzinarodnej dopravy zo SR z viny Arrivy
Popis: Podiel (%) odrieknutych vychéadzajucich vlakov medzindrodnej dopravy z celkového
poctu z viny Arrivy
Plan: 95,00 % | Skutoénost’: 100,00 %
Vysledok plnenia §tandardu : splneny

Néazov dokumentu: Sprava o kvalite sluzieb za rok 2018
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Cistota a komfort dopravnych prostriedkov

Popis: Podiel (%) zistenych vykonov Cistenia dopravnych prostriedkov voéi planu istenia
Plan: 90,00 % | Skuto&nost: 99,9 %

Vysledok plnenia $tandardu : splneny

Prieskum spokojnosti zdkaznikov
Popis: meranie spokojnosti zdkaznikov s kvalitou poskytovanych sluzieb v sledovanej
kategérii vlakov metodikou marketingovych prieskumov

Plan: hodnotenie zlepsit o 0,1 | Skutocnost’: zlepSenie o 0,58
Vysledok plnenia $tandardu : splneny

Skvalitnenie sluZieb poskytovanych zdkaznikom
Popis: Podiel (%) opodstatnenych podani z viny Arrivy z celkového poc¢tu podani
Plan: znizit 0 10,00 % | Skuto¢nost’: 28 %
Vysledok plnenia Standardu : splneny

Zabezpecenie prepravy zdravotne postihnutym osobam a osobam so zniZenou
pohyblivostou

Popis: Podiel (%) poctu zrealizovanych ziadosti o poskytnutie asisten¢nych sluzieb osobam so
zdravotnym postihnutim zo strany Arrivy z celkového poctu Ziadosti o poskytnutie
asistenénych sluzieb

Plan: znizit 0 90,00 % | Skuto¢nost’: 100,00 %

Vysledok plnenia §tandardu : splneny

Nazov dokumentu: Sprava o kvalite sluzieb za rok 2018
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1.2. Ovplyviiujice skuto¢nosti pri nesplnenych Standardoch kvality

Vyrazne sa na neplneni podielala vylukova &innost ZSR ato 95,1 % z celkového poétu
ovplyviiujucich skutoénosti. 0,1 % sa podiel'ala nehodovost av 4,8 % to boli iné vplyvy,
ktoré ovplyvnili nesplnenie prislusného kritéria.

Néazov dokumentu: Sprava o kvalite sluzieb za rok 2018
Autor: Arriva Service s.r.0., divizia Zelezni¢nej dopravy

Datum: 30.05.2019 a[DB] company
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2. INFORMACIE A PREPRAVNE DOKLADY

2.1. Poskytovanie cestovnych informacii pocas cesty.

Vo vlakoch dopravcu Arriva su cestovné informacie pocas cesty poskytované zakaznikom:

osobne prostrednictvom sprevadzajuceho personalu

pisomnou formou: informacné plagaty, vyvesky

on-line portal: www.arriva.cz, www.arriva.sk

informécia o polohe a pohybe vlakov on-line portal Zsr: www.zsr.sk
audio/vizualna forma (informa¢né tabule, informaény palubny systém....)

YV VVYV

Dostupnost’ informacii cestujicim je podporovana sluzbami kontaktného centra, zdkaznicke

volania st vybavované podla uréenych ¢asovych mier a priemerna troven dosiahla v roku
2018 hodnotu 98 %.

Za Ucelom vyhladavania uréitého vlakového spojenia maju zakaznici k dispozicii aj maly
knizny cestovny poriadok. Zmeny CP sa vydavaju k stanovenym terminom, mimoriadne
zmeny sa 0znamuju vyveskami na staniciach.

2.2. Spracovavanie poziadaviek a poskytnutie informacii na staniciach.

Pred samotnou cestou ponukame zdkaznikom na Zeleznicnych staniciach informacie
prostrednictvom:
» informacénych tabul’, vyvesiek (plagaty,letaky...)
> vyvesiek o podmienkach v medzinarodnej doprave(vynatky z prepravnych podmienok
a cennikov)
» informacéného elektronického systému
» Dbehom pobytu vlaku v stanici prostrednictvom vlakového personalu

Pozadované informdcie sa s Zelezninymi stanicami dojedndvaji osobne, pisomne,
telefonicky. O planovanych vylukach na trati, zmenach cestovnych poriadkov, pripadnej
nahradnej autobusovej doprave ainych mimoriadnostiach informujeme cestujucich
prostrednictvom stewardov ,pomocou oznamov na staniciach, v ktorych zastavujeme ana
internetovej stranke.

Néazov dokumentu: Sprava o kvalite sluzieb za rok 2018
Autor: Arriva Service s.r.0., divizia Zelezni¢nej dopravy
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2.3. Poskytovanie informacii o cestovnych poriadkoch, tarifach a néstupiéti;ucéa r r l VO
Informécie o cestovnych poriadkoch, tarifach a nastupistiach sa poskytuji nasledovne:

» informécie o polohe a pohybe vlakov on-line portal Zsr: www.zsr.sk
Vv kniznej forme cestovného poriadku
audio/vizualnou formou (informacné tabule na zst., informacny elektronicky systém...)
osobne prostrednictvom vlakového personalu sprevadzajuceho cestujicich pocas cesty
pisomnou formou ( vlakovy sprievodca, vyvesky...)
informécie o zmluvnych prepravnych podmienkach a tarifach su k dispozicii vo
vsetkych vlakoch dopravcu Arriva a na internetovych strankach dopravcu
on-line portal: www.arriva.cz, www.arriva.sk prostrednictvom zéakaznickej linky na
tel.¢. +420 725 100 725; 0915 733 733

YV V VY

Y

2.4. Moznosti zakupenia prepravnych dokladov.

Predaj cestovnych dokladov je umozneny pomocou nasledujucich kanalov:
» elektronicky predaj listkov na adrese: ,,listky.arrivaexpres.sk*
> elektronicky predaj listkov: e-shop na adrese ,,jizdenky.arriva.cz*
» provizny predaj vo vlaku obsluhujdcim vlakovym personalom

Graf ¢.1: Podiel trzieb z predaja CD cez jednotlivé distribucné kanaly

|né -;\ , ,
vlakovy personél

internetovy predaj
9a%
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2.5. Poskytovanie informacii pre osoby so zdravotnym postihnutim
a osoby so zniZenou pohyblivost'ou

Qrriva

Informécie o pristupnosti sluzieb a podmienkach prepravy pre osoby so zdravotnym

postihnutim a osoby so znizenou pohyblivostou su zverejnené:
v cestovnom poriadku
prepravnom poriadku
informécie su poskytované vlakovym persondlom

informécie su poskytované telefonicky prostrednictvom infolinky +420 725 100 725,

VYV VVY

0915 733 733

A\

elektronickou postou

3. PRESNOST SPOJOV A VSEOBECNE ZASADY O NARUSENIACH
SPOJOV

Poskytovanim kvalitnych a spolahlivych sluzieb zakaznikom si plni spolo¢nost’ Arriva
jeden zo zékladnych strategickych cielov ,, Zabezpecenie trvalého zvySovania spokojnosti
zakaznikov a zlepSovania vykonnosti spolo¢nosti®.

Pre zabezpeCenie tychto cielov je dolezité plnenie grafikonu vlakovej dopravy,
predovsetkym dostupnost, informacie, Cas, starostlivost’ o zdkaznika, pohodlie, bezpecnost’
a dosah na Zivotné prostredie, ktoré reprezentuju zakaznikov pohl'ad na poskytovanu sluzbu.

Tabulka ¢.1: Prehlad plnenia GVD podla kategorii osobnych vlakov

Kategoria vlaku | % plnenia | % plnenia | % plnenia
rok 2016 rok 2017 rok 2018
Medzistatne vlaky 95,8 96,9 97,1

Néazov dokumentu: Sprava o kvalite sluzieb za rok 2018
Autor: Arriva Service s.r.0., divizia Zelezni¢nej dopravy

Datum: 30.05.2019

a[DB] company
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3.1. MeSkania

Tabulka €.2: Prehlad meskania medzistatnych viakov za rok 2018

11

Celkové priemerné meskanie spojov v zelezni¢nej doprave ¢ini 2,9 %.

Graf ¢.2: Prehlad meskania medzistatnych vlakov za rok 2018

MeSkanie na vstupe

nad 120 min

60 — 120 min

do 60 min

Nazov dokumentu: Sprava o kvalite sluzieb za rok 2018
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MeSkanie na vystupe

60— 120 min

do 60 min

nad 120 min

3.2. NarusSenia

V roku 2018 bolo dosiahnuté plnenie GVD celkom za medzistatnu osobnu dopravu vo vyske
97,1 %

Vplyvy na plnenie GVD v roku 2018:

» vylukova ¢innost’, predovSetkym vyluky na ¢eskej strane v Useku VIarsky priesmyk —
Uherské Hradiste, kvoli ktorym bola vlakova doprava nahradzovana ndhradnou
autobusovou dopravou.

» V roku 2018 sme zaznamenali 1 nehodovi udalost’, mimoriadne udalosti sme
nezaznamenali, spolo¢nost’ ma spracované alternativne plany a plany krizového
managementu, je spracovana smernica pre postup pri mimoriadnych udalostiach,

v ktorom su popisané plany pre mimoriadne situacie v¢itane konkrétnych postupov,
d’alej st spracované smernice o bezpe€nosti a moznych rizik, vyplyvajicich

z prevadzky zelezni¢nej dopravy.

Nehody: tratovy usek Nitra-Luzianky, zrazenie chodca na cestnom prechode

Tabul’ka ¢.3: Prehlad zodpovednosti za narusenie GVD v roku 2018

Néazov dokumentu: Sprava o kvalite sluzieb za rok 2018
Autor: Arriva Service s.r.0., divizia zelezni¢nej dopravy
Datum: 30.05.2019 a[DB] company
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Graf ¢.3: Podiel zodpovednosti za narusenie GVD v osobnej doprave celkom

Pocet pripadov % podiel na celkovom mesSkani

Arriva 0% ZSR

cudzie vplyvy

Pocet minut podiel na celkovom meSkani

Arriva 0%

cudzie vplyvy

4. ODRIEKNUTIE SPOJOV

V sledovanom obdobi sme neevidovali ziadne odrieknutie spojov.

Nazov dokumentu: Sprava o kvalite sluzieb za rok 2018

Autor: Arriva Service s.r.0., divizia zelezni¢nej dopravy
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5. CISTOTA ZELEZNICNEHO PARKU A ZARIADENI
NA STANICIACH

Stcastou kvality osobnej prepravy poskytovanej dopravcom je Cistota zelezni¢nych
kolajovych vozidiel. Jednotlivé &innosti a pracovné postupy st popisané v smernici ,,Cistenie
voziov*.

Stipravy sa priméarne &istia v Ceskej republike.

Intervaly ¢isteni:
» Prevadzkové Cistenie, Vykonava sa pri kazdom obrate vlakov v ciel'ovej stanici
» Denné cCistenie
» Velké Cistenie, prevadza sa raz mesacne

Vyprazdihovanie nadrzi bezodpadového WC sa vykonava v domovskej stanici supravy
spravidla kazdy den. V Kazdej motorovej jednotke jazdiacej na trase Nitra — Praha je jedna
toaleta. Obcasné poruchy toaliet v stipravach st prevazne spdsobené vhodenim nevhodnych
predmetov do toalety vinou cestujucich, ¢o spdsobuje upchatie toalety a nasledne jej
nefunkénost’. Tieto poruchy sa vlakovy personal snazi odstraiovat’ pri prvej prilezitosti, ale
vacsinou v najblizSej obratovej stanici.

Kvalita vzduchu vnutri vozidiel je zaistena tlakovym vetranim a vetranim pomocou okien.

Rozhodujiicim ukazovatelom kvality je % podiel zistenych zhodnych vykonov Cistenia
dopravnych prostriedkov voci planu ¢istenia, ktory za rok 2018 ¢ini hodnotu: 99,9 %.

Néazov dokumentu: Sprava o kvalite sluzieb za rok 2018
Autor: Arriva Service s.r.0., divizia Zelezni¢nej dopravy
Datum: 30.05.2019 a[DB] company
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6. PRIESKUM SPOKOJNOSTI ZAKAZNIKOV

Cielom spolo¢nosti Arriva je pravidelne ziskavat od svojich zdkaznikov spdtnou vizbou
informécie oich spokojnosti pripadne nespokojnosti s poskytovanim naSich sluzieb
cestujacim. Od cestujucich dostdvame rdzne informéacie a podnety ich hodnotenim cesty
nasou spolo¢nostou.

Zistenia a odporucania zakaznickych prieskumov st vyhodnocované s cielom identifikovat’
slabé miesta a implementovat’ ich do naSich tloh a programov.

6.1. Priama spatna vazba — ankety

V roku 2018 nasa spolo¢nost’ zrealizovala 2 ankety metédou dotaznikov zameranych na:
- Cestovanie Vv medzistaitnych vlakoch — prieskum bol vykondvany v nasich
medzistatnych vlakoch na tzemi SR aj mimo neho v spolupréci s nasou partnerskou
organizaciou

6.2. Marketingové aktivity — propagacia

V roku 2018 nasa spolo¢nost’ realizovala propagaciu celoro¢ne prostrednictvom internetovej
stranky

Néazov dokumentu: Sprava o kvalite sluzieb za rok 2018

Autor: Arriva Service s.r.0., divizia Zelezni¢nej dopravy
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7. VYBAVOVANIE STAZNOSTI, VRATENIE PENAZi A NAHRADY
SKODY V PRiPADE NEDODRZANIA NORIEM KVALITY
SLUZIEB

Spolo¢nost” Arriva ma spracovani smernicu, ktord obsahuje postupy vybavovania st'aznosti,
reklamécii aj s naslednym riesenim.

Celkovy pocet z&kaznickych podani v roku 2018 dosiahol 12. Podiel opodstatnenych podani
z viny spolo¢nosti dosiahol uroven 74 %.

Informécie v oblasti podani, odSkodneni a pomoci s zakaznikom k dispozicii on-line na
portali spolo¢nosti, u sprevadzajiceho personalu a prostrednictvom verejne dostupnych
informacénych kanalov.

Tabul’ka ¢&.4: Podiel jednotlivych komunikacnych kandlov v procese podani

16
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8. POMOC PO§KYTOVAN/,5\ ZDRAVOTNE POSTIHNUTYM
OSOBAM A OSOBAM SO ZNiZENOU POHYBLIVOSTOU

8.1. Pouzivané postupy pomoci

Socialna zodpovednost’ v podmienkach spolo¢nosti spociva v snahe bezpec¢ne a pohodine
prepravit’ aj cestujucich zdravotne postihnutych v rdmci nasich moZznosti.

Pomoc zdravotne postihnutym osobam a cestujicim so znizenou pohyblivostou je
poskytovana v sulade s platnymi pravnymi predpismi, najma nariadenim (ES) ¢.1371/2007
0 pravach cestujucich v zelezni¢nej doprave.

Zakaznici si mézu nahlasit(objednat’) asistenéné sluzby osobne, telefonicky na c¢isle
+420 725 100 725 a na portali www.arriva.cz .

Doba na nahlésenie (objednanie) asisten¢nych sluzieb je 24 hodin vopred.
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8.2. Pocet pripadov poskytnutej pomoci

V roku 2018 sme evidovali 2 poziadavky na asistenciu pri preprave cestujucich so zniZzenou
pohyblivost'ou.

Tabulka €.6: Pocet zrealizovanych poziadaviek OZP

8 4 12

9 7 16
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Graf ¢.4: Podiel zrealizovanej prepravy OZP
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