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uvoD

Zelezni¢na spolo¢nost Slovensko, a.s. (dalej v texte len ,spolo¢nost®) je celosietovy dopravca, ktory
poskytuje komplexné sluzby vo verejnom zdujme a zabezpecuje mobilitu obyvatelstva v rdmci celého
Slovenska.

Strategickym ciefom spoloc¢nosti je byt modernym a efektivnym dopravcom, ktory je lidrom
v mobilite a v pristupe k cestujucim.

V sUcasnosti prebieha v spolocnosti proces modernizacie osobnych vozriov ahnacich drahovych
vozidiel. Rozsiahle investicie sU planované do obnovy vozidlového parku a vybudovania prevadzkovo-
udrzbarskych zakladni po Slovensku.

Kvalitu svojich produktov, sluzieb a procesov spolo¢nost sleduje avyhodnocuje prostrednictvom
stanovenych ukazovatelov, ziskanych priamo v procese realizacie produktov a sluzieb. ZlepSovanim
procesov sU¢asne napifia poziadavky Nariadenia Eurépskeho parlamentu a rady (ES) €. 1371/2007 o
pravach a povinnostiach cestujucich v Zeleznicnej preprave.

Standardy kvality stanovuju pozadovanu Uroveri kvality poskytovanych sluZieb vodi zékaznikom.
Ukazovatele plnenia Standardov ako nastroj monitorovania miery kvality sU konkrétne a meratelné.
Zodpovednost zaich plnenie je priradend vlastnikom procesov, zulastnenych na cinnostiach
suvisiacich so zabezpecovanim dopravného a prepravného procesu.

Rozhodujucim faktorom smerom do vnutra spolocnosti (interné prostredie) je systém
a kvalita riadenia spoloc¢nosti. To si vyzaduje zavadzat do praxe nové metody riadenia
a zmeny v pristupoch. Zakladnym cielom je zvySovat efektivnost, vykonnost spolocnosti
a kvalitu produktov.

Zavedeny integrovany manazérsky systému zahrna viacero koordinovanych aktivit, prostrednictvom
ktorych sa usmerniuje a riadi zlepSovanie kvality zabezpecovanych ¢innosti.

Obrazok 1 - Schéma integrovaného manazérskeho systému

Systém .
manazérstva kvality
ISO 9001:2015

vzdelavanie

. . . zamestnancov e viak
prevadzkovanie osobnej dopravy na nie vlakov
Zelezni¢nej drahe pravy vnitrostatneho vyznamu

, R 6xx

predaj CD
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1. STANDARDY KVALITY PRE ROK 2017

1.1. Prehlad a vyhodnotenie standardov kvality

V nasledujucich tabulkach je uvedeny prehlad jednotlivych Standardov kvality s vyhodnotenim ich
plnenia.

OBLAST 1: INFORMACIE A PREPRAVNE DOKLADY

Standard ¢. 1 Predaj cestovnych dokladov (CD) - internetovy predaj CD

Popis: Podiel (%) trzieb prostrednictvom internetového predaja CD z celkovych trZieb za predané CD vo
vnutrostatnej a medzindrodnej preprave.

plan: 9,00% ‘ skuto¢nost: 15,00%

Vysledok plnenia $tandardu — SPLNENY

Standard ¢. 2 Kvalita ludskych zdrojov - plnenie profilov pracovnych miest uzamestnancov
prvého kontaktu

Popis: Podiel (%) zamestnancov prvého kontaktu, ktori spliiaju profily pracovného miesta z celkového poctu
zamestnancov.

plan:

celkova kvalita ludskych zdrojov: 78,00%
- sprevddzajuci persondl vo vlakoch osobnej prepravy: 77,50%
- personal predaja CD: 78,50%

skutocnost:

celkovd kvalita ludskych zdrojov: 79,14%
- sprevddzajuci persondl vo vlakoch osobnej prepravy: 78,88%
- personal predaja CD: 79,57%

Vysledok plnenia $tandardu — SPLNENY

OBLAST2: PRESNOST SPOJOV A VSEOBECNE ZASADY O NARUSENIACH SPOJOV

Standard ¢. 3 Plnenie celkového dopravného vykonu

Popis: Plnenie (% plnenia) celkového produktivneho objednaného dopravného vykonu

plan: 99,00% do 100,00% skutocnost: 99,99%
Vysledok plnenia $tandardu — SPLNENY

Standard ¢. 4 Miera presnosti - osobna doprava celkom

Popis: Podiel (%) plnenia miery presnosti vlakov, uvedenych v grafikone, jazdiacich nacas.
plan: 93,00% \ skutocnost: 91,55%
Vysledok plnenia $tandardu — NESPLNENY

Plnenie GVD medzinarodnych vlakov

Standard ¢. 5

Popis: Percento plnenia GVD medzindrodnych vlakov na sieti ZSR.
plan: 93,00% \ skuto¢nost: 94,25%
Vysledok plnenia $tandardu — SPLNENY
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Standard ¢. 6 Miera spolahlivosti - osobna doprava celkom

Popis: Podiel (%) prevadzkovanych vychodzich vlakov z celkového zmluvne dohodnutého poctu vychodzich
vlakov

plan: 99,00% \ skutocnost: 99,93%
Vysledok plnenia $tandardu — SPLNENY

Standard ¢.7 Odrieknutie vychodzich vlakov medzinarodnej dopravy zo SR z viny ZSSK

Popis: Podiel (%) odrieknutych vychodzich vlakov medzinarodnej dopravy zo SR zviny ZSSK
z celkového poctu vychodzich vlakov medzindrodnej dopravy podla platného GVD

plan: 1,00% ‘ skutoénost: 0,03%
Vysledok plnenia $tandardu — SPLNENY

OBLAST 4: CISTOTA ZELEZNICNEHO PARKU A ZARIADENI NA STANICIACH

Standard ¢. 8 Cistota a komfort dopravnych prostriedkov

Popis: Podiel (%) zistenych zhodnych vykonov Cistenia dopravnych prostriedkov voci planu vykonov Cistenia
plan: 91,00% \ skutocnost: 99,98%
Vysledok plnenia $tandardu - SPLNENY

OBLAST5: PRIESKUM SPOKOJNOSTI ZAKAZNIKOV ‘

Standard¢. 9 Prieskum spokojnosti zakaznikov

Popis: Meranie spokojnosti zakaznikov s kvalitou poskytovanych sluZieb v sledovanej kategcrii vliakov metodikou
marketingovych prieskumov

plan: hodnotenie zlepsit o0 0,01 skutocnost: zlepsenie znamky o0 0,18

zlepSenie 0 8%
v sledovanej kategdrii vlakov hodnotime vlaky
rovnakej kategérie — vnutrostatne vlaky r.2015: 2,39
/r. 2016 : neevidovany/ r. 2017: 2,21)

Vysledok plnenia $tandardu — SPLNENY

OBLAST6: VYBAVOVANIE STAZNOSTI, VRATENIE PENAZi A NAHRADY SKODY
V PRIPADE NEDODRZANIA NORIEM KVALITY SLUZIEB

Standard ¢.10 Skvalitnenie sluzieb poskytovanych zakaznikom

Popis: Podiel (%) opodstatnenych podani z viny ZSSK z celkového poctu podani

plan: znizit o 10,00% oproti predch. roku ' skuto¢nost: 37,00%
Vysledok plnenia $tandardu — SPLNENY

OBLAST7: POMOCPOSKYTOVANA OSOBAM SO ZDRAVOTNYM POSTIHNUTIM
A OSOBAM SO ZNIiZENOU POHYBLIVOSTOU

Standard ¢.11 Zabezpecenie  prepravy  zdravotne  postihnutym  osobam  aosobam
so znizenou pohyblivostou

Popis: Podiel (%) poctu zrealizovanych Ziadosti o poskytnutie asistencnych sluzieb OZP zo strany ZSSK z
celkového poctu Ziadosti o poskytnutie asistencnych sluZieb

plan: 80,00% \ skutoCnost: 92,77 %
Vysledok plnenia $tandardu — SPLNENY




1.2. Ovplyviujice skutocnosti pri nesplnenych standardoch kvality

Standard €. 4: Miera presnosti - osobna doprava celkom

Ovplyvrivjuce skutocnosti:

sledy vlakov (okrem vylukovej ¢innosti) v pocte 139 981 pripadov vo vyske 550 964 minUt;

¢akanie pripojnych vlakov na zmeskané vlaky do vysky cakacich ¢asov (vratane NAD) v pocte
72 465 pripadov vo vyske 447 054 minut.

Vyrazne sa na neplneni podielala rozsiahla vylukova &innost ZSR v polte 172 345 pripadov v dizke
trvania 403 505 minut, t.j. prechodné obmedzenia tratovej rychlosti a sledy vlakov pocas vylukovych
prac.

S ohladom na objektivne priciny, ktoré mali za nasledok nesplnenie predmetného ukazovatela, MDV
SR v zmysle listu ¢.06240/2017/SZDD/85393 zo dfia 08.12.2017 neuplatni za rok 2017 sankcie voci
ZSSK.



Zvysenie kvalitativnych parametrov poskytovanych sluzieb a flexibilnej reakcie na dopyt v oblasti
poskytovania informacii a vybavovania cestujucich prepravnymi dokladmi (PD) zabezpecluje
spolo¢nost dodrziavanim pracovnych profilov zamestnancov prvého kontaktu a uplatfiovanim
modernych a perspektivnych trendov v sposobe predaja cestovnych dokladov (CD).

2.1. Poskytovanie cestovnych informacii pocas cesty
Vo vlakoch osobnej prepravy prevadzkovanych spolo¢nostou su cestovné informacie pocas cesty
poskytované zakaznikom:

osobne prostrednictvom sprevadzajuceho personalu

prostrednictvom vlakového rozhlasu (v zavislosti od disponibility prislusného
technického vybavenia)

pisomnou formou: informacné plagaty, vyvesky, vlakovy sprievodca vo voziioch

v elektronickej forme na elektronickej adrese: info@slovakrail.sk

online portal: spolo¢nosti: www.slovakrail.sk, ZSR: www.zsr.sk

informacie o polohe a pohybe vlakov online: www.zsr.sk

forma SMS spravy prostrednictvom mobilného telefonu

prostrednictvom zakaznickej linky na tel. ¢.: 18 188 (+421 24 48 58 188)
audio/vizualna forma (informacné tabule, informacny elektronicky systém...).

Dostupnost informacii cestujucim je podporovana sluzbami kontaktného centra (KC) nepretrzite 24
hodin denne. Zakaznicke volania su vybavované podla uréenych ¢asovych mier a priemerna Uroven
»service level" dosiahla v roku 2017 hodnotu 89,54%.

Za UCelom vyhladavania urcitého vlakového spojenia je pre zakaznikov k dispozicii knizny cestovny
poriadok (CP) a letakova forma tratovych CP. Zmeny CP su vyhradené a vydavaju sa k stanovenym
terminom, mimoriadne zmeny sa oznamuju vyveskami na staniciach.

2.2. Spracovavanie poziadaviek o poskytnutie informacii na staniciach

Pred samotnou cestou ponUkame zakaznikom na Zelezni¢nych staniciach (ZST) informacie
(o pripojoch, spojeniach, najvyhodnejsich ponukach spoloc¢nosti ...) prostrednictvom:

siete pracovisk prvého kontaktu — osobné pokladnice (OP)

siete zakaznickych centier (ZC) - nadStandardné vybavenie zdkaznikov

informacnych tabul, vyvesiek roznych foriem (plagaty, letaky k jednotlivym

zakaznickym ponukam a pod.)

vyvesiek o podmienkach v medzinarodnej preprave (vynatky z prepravnych

podmienok a cennikov)

informacného elektronického systému.

Pozadované informacie na ZST sa spracovavaju osobnym rozhovorom (ZC), pisomnou formou
(elektronicka posta), telefonickou formou (KC, ZC, OP) avizualnou formou (informacné tabule,
plagaty, letaky).

Otvaracia doba pracovisk je prisposobovana potrebam zdakaznikov v zaujme skvalitfiovania nasich
sluzieb aflexibilnej reakcie na dopyt voblasti vybavenia zakaznikov PD. Ak nie
je nastupna Zelezni¢na stanica cestujuceho vybavena distribu¢nym kanalom, cestujucim
je vzdy poskytnuta informacia o moznostiach zakUpenia CD.


mailto:info@slovakrail.sk
http://www.slovakrail.sk/
http://www.zsr.sk/
http://www.zsr.sk/

2.3. Poskytovanie informacii o cestovnych poriadkoch, tarifach a nastupistiach

Informacie o cestovnych poriadkoch, tarifach a nastupistiach sa poskytuju zakaznikom nasledovne:

v elektronickej forme na elektronickej adrese: info@slovakrail.sk

on-line portal: ZSSK: www.slovakrail.sk, ZSR: www.zsr.sk

informacie o polohe a pohybe vlakov on - line: www.zsr.sk

prostrednictvom Zakaznickej linky na tel. ¢.: 18 188 (+421 24 48 58 188)

v kniznej forme CP

audio/vizualnou formou (informacné tabule, informacny el. systém...)
osobne prostrednictvom sprevadzajuceho personalu spolocnosti pocas cesty
vo vlaku alebo siete pracovisk prvého kontaktu: ZC a OP na ZST

pisomnou formou: informacné plagaty, vyvesky, vlakovy sprievodca.

2.4. Moznosti zakUpenia prepravnych dokladov
K zakupeniu PD maju zakaznici k dispozicii siet distribu¢nych kanalov:
hlavny distribu¢ny kanal - osobné pokladnice vybavené:
systémom komplexného vybavenia cestujucich (KVC)
ktory umoziuje zakUpenie vnutrostatnych imedzistatnych PD, rezervaciu
na konkrétne miesto na sedenie a zakupenie lezadlovych, 16zkovych listkov,
priplatkov na vlaky vyssej kategorie a pod.

inovovana prenosna osobna pokladnica v tarifnom bode iPOP KVC TaBo

uvedené zariadenia umoznuju zakupenie len vnutrostatnych PD, pre oblast
medzindarodnej prepravy umozniuju len zakiUpenie medzinarodnych PD
na vybrané relacie a maly pohrani¢ny styk s CD, zariadenia nemaju moznost vydaja
rezervacii.

doplnkové distribu¢né kanaly - moderné formy predaja PD:
internetovy predaj (prostrednictvom webovej stranky www.slovakrail.sk ),

SMS ticketing (systém predaja listkov prostrednictvom SMS cez mobilny
telefdén alebo prostrednictvom KC).

inovovana prenosna osobna pokladnica vo vlaku iPOP KVC Vlak
(prostrednictvom predaja PD sprevadzajucim personalom).

samoobsluzny vypravny systém (SVS)
so stanovenou zodpovednostou za nastup do vlaku s uz zakipenym PD
na strane cestujuceho,

stacionarny automat
vydaj vybranych druhov PD do vzdialenosti 50 km.



mailto:info@slovakrail.sk
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Graf €. 1: Podiel trzieb z predaja CD cez jednotlivé distribucné kandly (mimo cudzich
Zelezni¢nych podnikov)
in;eSr;uet

3% __
vlakovy personal
5%_\

pokladnice
77%

2.5. Poskytovanie informacii pre osoby so zdravotnym postihnutim aosoby so znizenou
pohyblivostou.

Informacie o pristupnosti sluzieb a podmienkach prepravy pre osoby so zdravotnym postihnutim
aosoby so znizenou pohyblivostou (OZP) vratane kontaktu na KC su zverejnené v cestovhom
poriadku, prepravnom poriadku a na kazdej ZST prostrednictvom informacnych vyvesiek. Na
neobsadenych ZST sa nachadza informacia 0o najblizdej ZST,
v ktorej je moznost poskytnutia pomoci pri nastupe a vystupe OZP do a z vlaku. On-line informacie su
dostupné na webovej stranke www.slovakrail.sk a prostrednictvom KC telefonickou aj elektronickou
formou nepretrzite 24 hod. denne.

Zabezpeclovanie prepravy tejto Specifickej zakaznickej skupiny je rieSené internou dokumentaciou a
postupmi vypracovanymi v sulade s platnou legislativou EU.

Preprava OZP je zabezpeclena prostrednictvom KC v spolupraci s partnerom sluzby - spravcom
infradtruktiry ZSR. Rezervécia aprepravné doklady pre OZP sa poskytuju bez dodatoénych
poplatkov.

10


http://www.slovakrail.sk/

SPRAVA O KVALITE SLUZIEB | 2017

3. RESNOST SPOJOV A VSEOBECNE ZASADY O NARUSENIACH SPOJOV

Poskytovanim kvalitnych a spolahlivych sluzieb orientovanych na potreby zakaznika atrhu pini
spolocnost jeden zo zakladnych strategickych cielov ,Zabezpecenie trvalého zvySovania spokojnosti
zakaznikov a zlepSovania vykonnosti spolo¢nosti®.

Pre zabezpecovanie strategickych cielov je Specifickym produktom Grafikon vlakovej dopravy (GVD)/
Cestovny poriadok. Spolo¢nost ma definované procesy na realizaciu tohto produktu a vypracovanu
interny dokumentaciu v zmysle kritérii kvality STN EN 13 816, ktoré pri posudzovani kvality verejnej
osobnej dopravy vychadzaju z kategdrii (pouzitelnost, dostupnost, informacie, Cas, starostlivost
o zdkaznika, pohodlie, bezpelnost, dosah na Zivotné prostredie), ktoré reprezentuju zdkaznikov
pohlad na poskytovanu sluzbu.

Vyhodnocovanie a preskumanie plnenia GVD je vykonavané prislusnymi organizacnymi Utvarmi (OU)
na zaklade stanovenych kritérii a z pohladu plnenia definovanych poziadaviek ako aj identifikovania
problémovych oblasti a ich rieSeni.

Tabulka €. 1: Prehlad plnenia GVD podla kategdrii osobnych vlakov.

Kategoria viaku % plnenia % plnenia % plnenia % plnenia % plnenia % plnenia
(vratane EC, IC vlakov) r.2012 r. 2013 r. 2014 r. 2015 r. 2016 r. 2017

MedZ|statne rychllky 81,64 82,83 79,39 90,50 89,80 85,14

Vnutrostatne rychllky 86,27 86,80 84,25 80,90 82,33 80,61

Zrychlene a osobné vlaky 94,83 94,38 92,81 91,46 93,62 92,46

3.1. Meskania

Tabulka €. 2: Prehlad meskania medzistatnych vlakov za rok 2017

na
sieti ZSR

Mesiac na na
meskania vstupe vystupe

do 60 min.
na vstupe
na vstupe
na vstupe
60 - 119 min.
na vystupe
120 a viac min.
na vystupe

120 a viac min.
do 60 min. na

60 - 119 min.

844

‘ 1789 2687 1440 349 o 2028 659 659 898
‘ 2130 2877 1440 466 o 2293 584 584 747
‘ 2284 3072 2115 169 o 2566 506 o 788

2752 3681 2320 310 122 3241 308 132 929

5333 8079 3181 1087 1065 4799 1520 1760 2746

_‘ 3964 6652 2675 764 525 4382 1264 1006 2688
‘ 5971 12073 3135 1423 1413 6305 2100 3668 6102
‘ 3790 6607 3119 400 271 5244 1013 350 2817
‘ 4267 7136 2666 956 645 4517 738 1881 2869
‘ 2231 4062 1933 156 142 3616 296 150 1831

december 3257 4860 2346 3416 1603

B s e s el S s
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Graf €. 2: Prehlad meskania medzistatnych vlakov za rok 2017

Meskanie na vystupe Meskanie na vstupe

nad 120 min
17%

nad 120 min.
12%

60 - 119 min.
16% 60 - 119 min
17%

do 60 min )
67% do 60 min

71%

3.2. Narusenia

Narastom za rok 2017 bolo dosiahnuté absolutne plnenie GVD celkom za osobnu dopravu
vo vyske 91,55%.

Percento plnenia podielového GVD vlakov osobnej dopravy ZSSK narastom za rok 2017 bolo
dosiahnuté vo vyske 98,73%.
Vplyvy na plnenie GVD v roku 2017:

= vylukova ¢innost

najvyraznejSou mierou sa na plneni GVD podielali koridorové vyluky na tratovom Useku Zilina —

Pichov avyluky na tratovom Useku Zvolen — Surany, zdévodu vyrazného zniZenia
priepustnosti tohto tratového Useku boli niektoré osobné vlaky odriekané anahradzované
NAD.

= nehody a mimoriadne udalosti

~ ZST Kosice, nespravne postavenie a uzamknutie vyhybky
~ ZST Zilina, prepélenie trolejového drétu
~ tratovy Usek Trencin - Zlatovce, prejdenie odchodového navestidla v polohe
STOJ arozrezanie vyhybky
— tratovy Usek Dubrava - Jablonica, poskodenie TV a zberaca HKV
- tratovy Usek BeSa — Podhajska, lom kolajnice
~ tratovy Usek Turzovka - Cadca, zrazka vlaku s CMV
~ tratovy Usek Turany - Vrutky, spadnuty strom cez obe kolaje — prerusena doprava
— tratovy Usek KUty — KUty St. hr, naraz vlaku do spadnutého stromu
~ tratovy Usek Zarnovica — Nova Baria, roztrhnutie spriahadlového Ustrojenstva
tratovy Usek Sladkovicovo — Senec, zrazka vlaku a nakladného auta s nasledkom usmrtenia
rusnovodica.
= iné vplyvy
- nizke teploty v mesiaci januar s negativnym vplyvom na infrastrukturu a kolajové
vozidl3.
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Tabulka €. 3: Prehlad zodpovednosti za narusenie GVD

Podiel na celkovom meskani z poctu

Pocet pripadov Pocet minUt

Zodpovednost pripadov (%) minut (%)

za narugenie GVD vlaky osobna vlaky . . .
EC,IC, Ex, | doprava | EC,IC, Ex, 0 ?f;?,:r;aom osobr;a ;jlcszrava osobr;a glzprava
R spolu R P P P P

55235 200184 115305 386 874 25,40 16,15

Zvlastne, resp. cudzie vplyvy 105779 392 680 358369 1526 670 49,83 63,74

ZSR 75611 195 215 175 526 481763 24,77 20,11

Pozndmka: Tabulka obsahuje pocty pripadov zmeskania viakov a nie pocty zmeskanych vlakov na prichode do cielovej stanice.

Graf €. 3: Podiel zodpovednosti za narusenie GVD osobnad doprava celkom

Pocet pripadov: % podiel na celkovom meskani Pocet minut % podiel na celkovom meskani

ZSR 755K

24 77% Z5R 75SK

2011% 16.15%

cudzie vplyvy
49.83%

cudzie vplyvy
63.74%
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Prevadzkyschopnost vlakovej dopravy je zabezpelovana nepretrzite 24 hodin denne
na celej sieti v spolupraci s partnermi sluzby ZSR a ZSSK CARGO.

Kritériom je zabezpelenie rocnej miery spolahlivosti z celkového zmluvne dojednaného poctu
vychodzich vlakov a podiel (%) odrieknutych vychodzich vlakov medzinarodnej dopravy zo SR z viny
spolo¢nosti .

Pocet pripadov rusenia vlakovych spojov je vo vieobecnosti nizky, najma vdaka prevadzkovej zalohe
mobilnych prostriedkov, operativnemu riadeniu dispecerského apardtu, Udrzbarskej zakladni,
nastavenému systému riesenia mimoriadnych, havarijnych a nddzovych situacii.

V pripade mimoriadnosti sa dokazeme o cestujucich postarat zabezpecenim odklonovej vozby,
nahradnej supravy vlaku, ndhradnej autobusovej dopravy a prepravit ich do cielovej stanice, resp.
alternativne im ponuknut ubytovanie.

V medzindrodnej preprave vroku 2017 spolocnost vyplatila cestujucim ztitulu meskania alebo
odrieknutia  vlaku sluzbu Jtaxi® v iastke 104,80 EUR, nahradu nakladov
za ubytovanie v Ciastke 497,50 EUR a obcerstvenie v Ciastke 1,00 EUR.



Sucastou kvality osobnej prepravy poskytovanej spolocnostou je Cistota zelezni¢nych kolajovych
vozidiel (ZKV), ktord je zabezpeovana dodavatelsky, alebo vlastnymi zamestnancami. Jednotlivé
¢innosti a pracovné postupy charakterizované rozsahom, po¢tom a miestom vykonania suU definované
v technologickych postupoch kontroly ¢istoty ZKV.

Rozhodujucim ukazovatelom kvality je % zhodnych vykonov Eistenia ZKV, pricom poskytovana
kvalita a jej urovent sa meria z pohladu dodavatela (% nedostatkov pri preberani) azpohladu
zakaznika (% neodstranenych nedostatkov).

Riadenie kvality sluZieb v oblasti ¢&istenia ZKV je definované internou dokumentéciou
a Standardom ¢istoty ZKV. Cielom $tandardu Cistoty je stanovenie Urovne sluZieb, rozsahu &innosti
astupfia zodpovednosti za Cistotu ZKV scielom dosiahnut silad medzi poskytovanou sluzbou
a poziadavkami zakaznika.

Standard definuje:
znaky kvality gistoty ZKV;
poziadavky na kvalitu &istoty ZKV;
kontrolné metddy zistovania kvality ¢istoty ZKV;
druh, rozsah a spdsob ¢istenia ZKV.

Cistota ZKV je zabezpeovana externe dodavatelskym spésobom. Prevadzkové (zakladné) &istenie sa
vykonava miniméalne raz za 24 hodin v obratovych, resp. vychodzich staniciach
vo vSetkych voznoch.

Vyprazdnovanie nadrzi bezodpadového WC sa vykonava v domovskej stanici vozna spravidla raz za
24 hodin.

Kontrola ¢istoty ZKV je definovana technologickym postupom so stanovenim zéasad
na zabezpecenie pozadovaného rozsahu prac objednaného vykonu distenia.

Fyzicka kontrola po vykone vSetkych druhov Cistenia je zabezpelovana zamestnancami spolocnosti
na zaklade stanoveného casového harmonogramu. Pre zlepSenie kvality zabezpecenych vykonov je
zriadena funkcia preberac ¢istenia ZKV.

Z pohladu kvality nakupovanych sluzieb od dodavatela v roku 2017 bol zaznamenany narast o 3,2 p.
b. nezhodnych vykonov Eistenia voci planu a vyzadovanej kvalite Cistenia v porovnani s rokom 2016.
Do nezhodnych vykonov su zahrnuté zistené nedostatky
v Cisteni po prvom preberani aj Cistenia vintervale dlhSom ako 24 hodin, ktoré vyplyvaju
z prevadzkovych nepravidelnosti a obehov kolajovych vozidiel.

Z pohlady kvality sluzieb voci zakaznikovi bol v roku 2017 pokles podielu nezhodnych vykonov na
0,017% o je zlepSenie oproti roku 2016 00,093 p. b. Do nezhodnych vykonov sU zahrnuté
neodstranené nedostatky po isteni ZKV.

Pripady nezhodnych zisteni v oblasti Cistoty:
mobilné prostriedky:

podlaha - znedistena, odpadky na podlahe, prilepené zuvacky;
odpadové nadoby - znelistené, prilepené zuvacky;

WG, steny - znecistené, postriekané od grafitov;

skrifa - znedisteng, postriekana od grafitov;

nastupné schodiky, madla —znecistené.

Zelezniéné stanice (prevadzkovatel infraétruktiry ZSR):

znecistenie stanic, nezabezpecenie priebezného Cistenia;
pobyt neziaducich osob,
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Graf &. 4: Prehlad vykonov Cistenia ZKV
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pC - prevadzkové Cistenie
RC - redukované prev. Cistenie
vC - velké ¢istenie
GC - generalne Cistenie
CS-S - ¢istenie skrifi (ru€né, strojové)
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Prieskum spokojnosti zakaznikov je délezitym nastrojom zlepSenia komunikacie spolocnosti so
zakaznikom, kedZze moznosti osobnych stretnuti s cestujucimi su objektivne obmedzené. Metodika
marketingovych prieskumov a vyskumov je definovana v internej dokumentacii.

Zistenia aodporucania zakaznickych prieskumov sU vyhodnocované s cielom identifikovat slabé
miesta. Implementacia je zabezpecovana formou akénych Uloh a programov.

6.1. Priama spatna vazba - ankety
Sekcia marketingu zrealizovali v roku 2017 ankety:

Zaujem o Business triedu asluzby vlezadlach aldézkach. - ciefom bolo zistit zaujem
o zavedenie triedy Business, zaujem o cestovani v lezadlach/I6zkach a sposob stravovania sa
v vlaku. Prieskum bol realizovany zamestnancami SeM vo vybranych /C vlakoch a rychlikoch
na trati Bratislava - KoSice.

Kvalita cestovania vo vlakoch ZoDSVZ - cielom bolo okrem kvality a hodnotenia sluzieb
spolocnosti, zistit prepravné navyky cestujucich, sposob nakupu cestovného listka alebo ich
skusenosti s nakupom cestovného listka cez kreditné konto. Prieskum bol realizovany
zamestnanci SeM vo vnutrostatnych vlakoch, okrem vlakov IC.

Cestovanie v medzistatnych vlakoch — spoloc¢nosti ako spravodajskej jednotke vyplyva zo
zakona c¢ 540/2001 Z.z. o Statnej Statistike vsulade so Zmluvou o trvalych a analytickych
¢innostiach uzavretou medzi Ministerstvom dopravy, vystavby aregionalneho rozvoja
a Vyskumnym Ustavom dopravnym, a.s. Zilina, povinnost kazdoro¢ne poskytovat relevantné
informacie pre spracovanie Statistickych Udajov. Prieskum bol vykonavany vo vsetkych
druhoch medzistatnych vlakov, ale len na Uzemi SR a len v pracovnych drioch.

Testovanie sedadiel do vlaku - testovali sa sedadla viacerych dodavatelov. Cielom bolo zistit,
ktoré ztychto sedadiel najviac vyhovuju poziadavkam nasich zakaznikov. Testujucimi bola
Siroka cestujuca verejnost.
Podrobné vysledky ankiet a prieskumov ich vyhodnotenia, analyzy, zhrnutia a odporucania su
spracované v materidloch, ktoré su k dispozicii na UO.

Pre spolo¢nost (iniciator SeDRS) koncom roku 2017 externad firma komplexne zabezpedila,
zrealizovala a vyhodnotila prieskum:

Customer Journey cestujucich so ZSSK (Computer Assisted Web Interviewing) - s cielom
zmapovania spokojnosti respondentov so sluzbami spolo¢nosti, nakupného spravanie
a oCakavani.

6.2. Marketingové aktivity — propagacia:
Kampan Zakaznicke konto:
internd produktova informacia v letakoch spoloc¢nosti.
Kamparn SMS ticketing:

internd produktova informacia v letakoch spolo¢nosti;
propagacia branding voznov /[samolepky/;
online kampan na propagaciu SMS listka.



Kampan IC vlaky:

on-line, print, vlastny medialny priestor, FB;

informacny a propagacny letak, vlakovy sprievodca — distribucia.
Kampan SMS listok:

online kampan na podporu SMS listka v Os, SMS zakaznikom operatorov;
medialny priestor spolocnosti/ letak, plagaty, samolepky/;
socialne siete.

Kampan ETM:
europsky tyzdern mobility;
imidzova printova kampan spoloc¢nosti.
Kamparn ZlepsSujeme sa!:
celoslovenska kampan na podporu znacky spolo¢nosti;
printova, online, rozhlas, outdoor a netradi¢né média.
Kampan Metropolitan:
produktova kampan na podporu medzinarodnej dopravy;
online - bannerova kampan / inzercia.
Kampar nové GVD:
produktova kampan na podporu GVD a novych produktov;
online - bannerova kampan.
Kampan Podakovanie:
sutaz o volné cestovné listky a zapojenie ¢o najviac sutaziacich;
online - bannerova kampan.
Xmas:
produktova kampar zamerana na viano¢nu ponuku a podporu internetového predaja;
online - bannerova kampan.
POHODA festival:
on-line, vlastny medialny priestor, soc.siete — v spolupraci s partnerom;
informacny a propagacny letak;
ucast na festivale.
Restart challange ZSSK

zabezpedenie natacania vyzvy Restart challange;

propagacia cestovania vlakom, novych jednotiek;

propagacia produktov a sluzieb spolo¢nosti.
Cyklopotulky:

zabezpecdenie natacania, koordinacia so Stabom;

vysielanie v RTVS;

informacny a propagacny letak — distribucia;

propagacia cestovania vlakom, novych jednotiek;

propagacia produktov a sluzieb spolo¢nosti.

Tlac¢ propagacnych materialov:
vlakovi sprievodcovia;,
letaky, plagaty.

Aktualizacia propagacnych materialov na:
web, FB, IDIS/PIREDI, POS.

Zasielanie Newslettrov:
pravidelna komunikacia so zakaznikom 1.1. - 31.9.2017 v rozsahu newslettrov.
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7. VYBAVOVANIE PODANI, VRATENIE PENAZi A NAHRADY SKODY V PRIPADE
NEDODRZANIA NORIEM KVALITY SLUZIEB

Spolo¢nost  ma stanovené Standardné azdokumentované pravidla apostupy vybavovania
zakaznickych reklamacii, podani (staznosti) a uplatiiovania narokov na odskodnenie, resp. nahradu
Skody v pripade mimoriadych udalosti (meskanie, strata pripoja a pod.).

Internd dokumentacia stanovuje postup pri podavani, prijimani, evidovani, presetrovani a pisomnom
oznameni vysledku preSetrenia podani. Je spracovand vzmysle metodiky zakona ¢.9/2010 Z.z.
o staznostiach, vsulade sinternou dokumentéaciou spolocnosti, STN EN 13816 ,Verejnd osobna
doprava" a Nariadenim Eurdpskeho parlamentu a Rady ES ¢. 1371/2007 o pravach a povinnostiach
cestujucich v zeleznicnej preprave.

Centralna evidencia podani je vedend formou on-line databaz v cleneni, kddovani
a Strukture kritérii kvality podla normy STN EN 13 816.

Celkovy pocet zdkaznickych podani v Zelezni¢nej osobnej preprave vroku 2017 dosiahol
5 245 podani. Podiel opodstatnenych podani z viny spolo¢nosti dosiahol Uroven 43,74 %.

Informacie voblasti podani, odSskodneni apomoci su zakaznikom kdispozicii on-line
na portali http://www.slovakrail.sk/sk/prava-cestujucich, osobne prostrednictvom zamestnancov KC,
u sprevadzajiceho persondlu, uzamestnancov OP aZC, na vyveskach v ZST a prostrednictvom
verejne dostupnych informacnych kanalov.

Tabulka €. 4: Podiel jednotlivych komunikacnych kandlov v procese podani

% podiel % podiel % podiel % podiel
Forma dorucenia
r.2014 r.2015 r.2016 r.2017
osobne podanle 0,76 0,84 0,64 0,59

list, kniha staznosti alebo iné tlacivo 30,80 26,72 22,68 19,26
elektronické podanie 66,11 71,04 73,79 77,12

postupeng, kritika v masmeédiach,
ina forma

2,32 1,33 2,88 3,03

Tabulka €. 5: Prehlad odskodnenia v zmysle Nariadenia 1371/2007

Pocet prijatych Ziadosti o odskodnenie 1075 1012

Vyska odskodnenia v EUR 15 835,01 19 010,80 17 629,06 19 106,56
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8. POMOC POSKYTOVANA OSOBAM SO ZDRAVOTNYM POSTIHNUTIM A OSOBAM
SO ZNIiZENOU POHYBLIVOSTOU

8.1. Pouzivané postupy pomoci

Socialna zodpovednost v podmienkach spoloc¢nosti spociva v snahe bezpeéne a pohodIne prepravit aj
cestujucich OZP ako aj OZP pohybujuce sa na invalidnom voziku.

Zakaznici si mo6zu nahlasit (objednat) asistencné sluzby osobne u zamestnancov OP, telefonicky na
KC tel. 18 188 (+421 24 48 58 188) a na portali info@slovakrail.sk.

Doba na nahlasenie (objednanie) asistencnych sluzieb je 24 hodin vopred.

Z hladiska zlepSenia poskytovanych sluzieb pre tito ciefovy skupinu zdkaznikov boli
do vlakov osobnej dopravy v primestskej aregionalnej doprave prevadzkovanych spolocnostou
zaradené nové vlakové sUpravy, ktoré sU vybavené zariadeniami pre prepravu OZP (nizkopodlazné
vstupné dvere, 4 miesta pre voziky pre OZP, Specialna ploSina pre nastup/vystup, 2 bezbariérové
toalety, tlacidla na otvaranie dveri a na privolanie pomoci prispésobené pre nevidiacich/ popisané aj
Braillovym pismom/).

V sucasnosti disponuje spolo¢nost celkovo 85 nizkopodlaznymi vlakovymi jednotkami, resp. 36
voziiami umoznujucimi prepravu cestujucich s obmedzenou pohyblivostou.

V spolupraci s ZSR sa realizuje projekt zavedenia mobilnych zdvihacich plosin v ZST spolufinancovany
prostrednictvom fondov EU. Ide o spolo¢ny projekt, ktorého cielom
je zlepSenie dostupnosti sluzieb pre OZP v oblasti komplexného zabezpeclenia pristupu a pomoci na
nediskriminacnom zaklade.
Fazy realizacie projektu:

- Uprava priestorov Zelezni¢nych vypravnych budov a nastupist pre bezbariérovy pristup;

- nakup mobilnych zdvihacich plosin, ktoré budy umiestnené vo vybranych ZST.

V sU&asnosti ZSR realizuju jednotlivé postupové kroky projektu implementacie mobilnych zdvihacich
plodin v uréenych ZST. Aktualne je v prevadzke 25 ks plosin v 21 ZST.

Zaciatkom septembra 2017 sme zahdjili zabezpecovanie medzinarodnych preprav OZP pomocou
programu na rezervaciu asistencie pri medzinarodnych cestach (UIC PRM ABT) .

Tymto krokom sme sa zaradili medzi ostatné ¢lenské Zeleznice UIC, ktoré uz pouzivaju program
Persons with Reduced Mobility — ABT.

8.2. Pocet pripadov poskytnutej pomoci v % podla kategorii jednotlivych spojov (medzinarodna
a vnutrostatna preprava)

Tabulka €. 6: Pocet zrealizovanych poziadaviek OZP

Vnutrostatna preprava Medzinarodna preprava “
548 131 679

771 182 953
1106 304 1410
1876 276 2152
2048 404 2452
2645 421 3066
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Graf €. 5: Prehlad poctu zrealizovanych pozZiadaviek OZP
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Graf ¢. 6: Podiel zrealizovanej prepravy OZP
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