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Spolo¢nost Arriva Service s.r.o. (dalej v texte len , Arriva Service Service”) od 1. marca 2016
prevadzkuje osobnul Zelezni¢nd dopravu na vlastné komercné riziko bez dotacii. Arriva
Service prevadzkovala medzindrodnu osobnu Zelezni¢nl dopravu na trati Praha — Trencin —
Praha do 10.12.2016 a od 11.12.2016 prevadzkuje medzindrodnu osobnu Zelezni¢nd dopravu
na trati Nitra — Praha — Nitra. Arriva Service 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 spolo¢nost sleduje avyhodnocuje prostrednictvom
stanovenych ukazovatelov, ziskanych priamo v procese realizacie produktov a sluzieb.

Standardy kvality, ktorymi sa riadi Arriva Service, vychadzaju najma zo snahy poskytnut
zdkaznikom najlepsi servis, dopravit cestujucich do ich cielovej stanice v€as a uspokoijit ich
priania v ¢o najlepsej moZnej miere.

Kvalitu poskytovanych sluzieb vsak ovplyviuja aj iné faktory ako su napriklad vyluky
Zelezni¢nych trati spojené s ndhradnou autobusovou dopravou, ¢im dochadza k meskaniu
vlakov a naruseniu pravidelnosti cestovného poriadku a tym sa znemoziuje dosahovanie
v€asnosti vlakov.
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INFORMACIE A PREPRAVNE DOKLADY
Poskytovanie cestovnych informacii pocas cesty

Vo vlakoch dopravcu Arriva Service su cestovné informacie pocas cesty poskytované
zdkaznikom:

. osobne prostrednictvom sprevadzajuceho personadlu,

. pisomnou formou: informacné plagaty, vyvesky,

. on-line portal: www.Arriva Service.sk,

. informdcia o polohe a pohybe vlakov on-line portal ZSR: www.zsr.sk,

. audio/vizualna forma (informacné tabule, informacny palubny systém ...).

Spracovavanie poziadaviek a poskytnutie informacii na staniciach

Pred samotnou cestou ponukame zdkaznikom na Zeleznicnych staniciach informacie
prostrednictvom:

. informacnych tabul, vyvesiek (plagaty, letaky ...),

. vyvesiek o podmienkach v medzinarodnej doprave (vynatky z prepravnych
podmienok a cennikov),

. behom pobytu vlaku v stanici prostrednictvom vlakového personalu.

Pozadované informacie sa s Zeleznitnymi stanicami dojednavaju osobne, pisomne,
telefonicky. O planovanych vylukdch na trati, zmenach cestovnych poriadkov, pripadnej
nahradnej autobusovej doprave ainych mimoriadnostiach informujeme cestujucich
prostrednictvom stevardov, pomocou oznamov na staniciach, v ktorych zastavujeme a na
internetovej stranke.

Poskytovanie informdcii o cestovnych poriadkoch, tarifach a nastupistiach

Informdcie o cestovnych poriadkoch, tarifach a nastupistiach sa poskytuju nasledovne:

. osobne prostrednictvom vlakového persondlu sprevadzajuceho cestujucich pocas
cesty

. informdcie o polohe a pohybe vlakov on-line portal ZSR: www.zsr.sk,

. v kniZznej forme cestovného poriadku,

. audio/vizudlnou formou (informacné tabule na Zelezninej stanici, informacny
elektronicky systém ...),

. pisomnou formou (vlakovy sprievodca, vyvesky ...),

. informacie o zmluvnych prepravnych podmienkach a tarifach su k dispozicii vo

vSetkych vlakoch dopravcu Arriva Service a na internetovych strankach dopravcu.
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Moznosti zakupenia prepravnych dokladov

Predaj cestovnych dokladov je umoZneny pomocou nasledujucich kanalov:

. elektronicky predaj listkov: e-shop na adrese: listky.arrivaexpres.sk,
. elektronicky predaj listkov: e-shop na adrese: jizdenky.arriva.cz,
. pomocou prenosnej osobnej pokladne vo vlaku obsluhujicim viakovym personalom.

Tabulka 1 — predaj cestovnych listkov

Predaj cestovnych listkov AEx
On-line 74,55%
Vo vlaku 24,45%

Poskytovanie informacii pre osoby so zdravotnym postihnutim aosoby so zniZenou
pohyblivostou

Informacie o pristupnosti sluZieb a podmienkach prepravy pre osoby so zdravotnym
postihnutim a osoby so zniZzenou pohyblivostou su zverejnené:

. v cestovnom poriadku,

. v prepravnom poriadku,

. informdcie su poskytované vlakovym persondlom,

. informacie sU poskytované telefonicky prostrednictvom informacnej linky:
+420 725 100 725,

. elektronickou postou.

PRESNOST SPOJOV A VSEOBECNE ZASADY O NARUSENIACH SPOJOV

Meskania

Poskytovanim kvalitnych a spolahlivych sluZieb zdkaznikom si pIni spoloénost Arriva Service
jeden zo zakladnych strategickych cielov ,Zabezpecenie trvalého zvySovania spokojnosti
zakaznikov a zlepSovania vykonnosti spolo¢nosti“.

Pre zabezpecenie tychto cielov je doleZité plnenie grafikonu viakovej dopravy, predovsetkym
dostupnost, informacie, Cas, starostlivost o zakaznika, pohodlie, bezpe€nost a dosah na

Zivotné prostredie, ktoré reprezentuju zdkaznikov pohlad na poskytovanu sluzbu.

Takmer 94 % vlakov dopravcu Arriva Service v roku 2017 dorazilo do cielovej stanice nacas.
V nasledujlcej tabulke je uvedeny % podiel meskani na celkovom meskani vliakov:
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Tabulka 2. — meskania vlakov

Meskania vlakov Podiel na celkovom meskani

Vlaky meskajuce pri odchode 0,4%
Vlaky meskajuce pri prichode 3,5%
Meskania 60 a menej minut 2,1%
Meskania 60 az 120 minut 0,1%
Meskania 120 a viac minut 0,0%

Celkové priemerné meskanie spojov v Zelezni¢nej doprave cini 3,1 %.
Narusenia

Vplyvy na plnenie GVD v roku 2017:

. vylukova ¢innost, predovietkym vyluky na Ceskej strane v Useku VIarsky priesmyk -
Uherské Hradiste, kvoli ktorym bola vlakova doprava nahradzovana nahradnou
autobusovou dopravou,

. nehody a mimoriadne udalosti sme vroku 2017 nezaznamenali, spolo¢nost ma
spracované alternativne plany a plany krizového managementu, je spracovand
smernica pre postup pri mimoriadnych udalostiach, v ktorom su popisané plany
mimoriadne situdcie véitane konkrétnych postupov, dalej s spracované smernice
o bezpelnosti a moznych rizik, vyplyvajucich z prevadzky Zelezni¢nej dopravy.

ODRIEKNUTIE SPOJOV

V sledovanom obdobi sme neevidovali Ziadne odrieknutie spojov.

CISTOTA ZELEZNICNEHO PARKU A ZARIADENi NA STANICIACH

Sucastou kvality osobnej prepravy poskytovanej dopravcom je Cistota Zelezni¢nych
kolajovych vozidiel. Jednotlivé €innosti a pracovné postupy st popisané v smernici ,Cistenie
voziov”. Supravy sa primarne &istia v Ceskej republike. Intervaly &isteni:

. prevadzkové Cistenie, vykondva sa pri kazdom obrate vlakov v cielovej stanici,
. denné Cistenie,
. velké Cistenie, prevadza sa raz mesacne.

Vyprdzdnovanie nadrii bezodpadového WC sa vykondva v domovskej stanici supravy
spravidla kazdy den. V kazdej motorove]j jednotke jazdiacej na trase Nitra — Praha je jedna
toaleta. Obcasné poruchy toaliet v sipravach su prevazne spdsobené vhodenim nevhodnych
predmetov do toalety vinou cestujucich, ¢o sposobuje upchatie toalety a nasledne jej
nefunkénost. Tieto poruchy sa vlakovy personal snazi odstranovat pri prvej prileZitosti, ale
vacsinou v najblizsej obratovej stanici.
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Kvalita vzduchu vnutri vozidiel je zaistena tlakovym vetranim a vetranim pomocou okien.

PRIESKUM SPOKOJNOSTI ZAKAZNiKOV

Cielom spolo¢nosti Arriva Service je pravidelne ziskavat od svojich zdkaznikov spatnou
vazbou informacie o ich spokojnosti pripadne nespokojnosti s poskytovanim nasich sluzieb
cestujucim. Od cestujucich dostdvame rézne informacie a podnety ich hodnotenim cesty
nasou spolo¢nostou.

Spokojnost cestujucich s vlakovym personalom bola v roku 2017 na Grovni 90%.

Vlakovy personal v naSich vlakoch sa stard o obsluhu cestujucich formou roznasania
obcerstvenia pojazdnym bufetom, kontrolou avydanim cestovnych listkov a poskytuje
informacie tykajuce sa ich cesty, pripadne dalSie potrebné informdcie. Persondl sa pocas
cesty stard aj o Cistotu vlakovej stpravy v rdmci svojich moznosti.

Pre vSetky potrebné odborné ¢innosti ma personal potrebnd odbornu spésobilost.

Na zaklade vysSie uvedenych skutocnosti a priamo od zamestnancov prvého kontaktu —
stevardov (vlakveducich) az e-mailovej komunikdacie mo6Zeme zhodnotit, Ze spolocnost
Arriva Service ma spokojnych cestujucich. Vyskytne sa aj oblasnd nespokojnost, ktora je
v prevaznej miere sp6sobena meskanim vlakov.

VYBAVOVANIE STAZNOSTi, VRATENIE PENAZi A NAHRADY SKODY V PRIPADE
NEDODRZANIA ORIEM KVALITY SLUZIEB

Spolo¢nost Arriva Service ma spracovani smernicu, ktord obsahuje postupy vybavovania
staznosti, reklamdcii aj s naslednym riesenim.

Spolo¢nost zaevidovala v sledovanom obdobi 14 staZnosti. Priemernd doba ich vybavenia
bola 6 dni. Vo vacsine pripadov sa jednalo o vratenie cestovného.

POMOC POSKYTOVANA ZDRAVOTNE POSTIHNUTYM OSOBAM A OSOBAM SO ZNiZENOU
POHYBLIVOSTOU
Pouzivané postupy pomoci

Socidlna zodpovednost v podmienkach spolo¢nosti spociva v snahe bezpecne a pohodine
prepravit aj cestujucich zdravotne postihnutych v rdmci nasich moznosti.

Pomoc zdravotne postihnutym osobdm a cestujicim so znizenou pohyblivostou je

poskytovana v sulade s platnymi pravnymi predpismi, najma nariadenim (ES) ¢.1371/2007
o pravach cestujucich v Zelezni¢nej doprave.
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7.2. Pocet pripadov poskytnutej pomoci

V roku 2017 sme evidovali 2 poZiadavky na asistenciu pri preprave cestujucich so znizenou
pohyblivostou.
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