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Motto ,,Vlaky pre Fudi‘ zavézuje Zelezniénl spoloénost Slovensko, a. s. (dalej v texte
len ,ZSSK") klast stale vacsi doraz na skvalitfiovanie ponuky poskytovanych produktov
a sluzieb pre svojich zakaznikov, modernizaciu, inovaciu a integraciu informacnych
a komunikaénych prostriedkov a technoldgii pre zabezpecéenie vybavenia cestujucich.

Ciefom spolo€nosti je preto poskytovat zakaznikom kvalitnejSie a inovativnejSie sluzby
- v zelezniCnej osobnej primestskej, regionalnej a medziregionalnej doprave, aj s vyuzitim
»Operaéného programu Doprava“.

Operaény program Doprava (dalej vtexte len ,OPD")
predstavuje programovy dokument SR pre cerpanie pomoci
0. @0P) =) 2 ())‘cigdov Eurdpskej unie v sektore dopravy na roky 2007 —
Jeho globalnym cielom je podpora trvalo udrzatelnej mobility
prostrednictvom rozvoja dopravnej infraStruktury a rozvoja
verejnej osobnej dopravy. Realizaciou tohto ciela sa prispeje
k zlepSeniu dostupnosti SR, jednotlivych regiénov a ich
vzdjomného prepojenia a k zniZovaniu regionalnych disparit
a k podpore rozvoja ekonomickych aktivit a zvySovaniu
konkurencieschopnosti SR.

Viaky pre fudi!

Kvalitu svojich produktov, sluzieb a procesov spolo¢nost sleduje a vyhodnocuje
prostrednictvom stanovenych ukazovatelov, ziskanych priamo v procese realizacie
produktov a sluZieb. ZlepSovanim procesov suéasne napifia poziadavky Nariadenia
¢. 1371/2007 Europskeho parlamentu arady (ES) o pravach a povinnostiach cestujucich
v zelezniCnej preprave.

o

Standardy kvality stanovuji pozadovanu trovef
kvality poskytovanych sluzieb voci zakaznikom.
Vychadzaju z poziadaviek definovanych v zmluve
o dopravnych sluzbach vo verejnom zaujme : : :

a poziadaviek integrovaného manazérskeho A
systému (IMS) v zmysle noriem kvality 1ISO 9001
a Standardu OHSAS 18001.

Systém \
manaiérstva kvality
IS0 9001: 2008

® certifikované produkty

Ukazovatele plnenia Standardov ako nastroj monitorovania miery kvality, su konkrétne
a meratelné. Zodpovednost’ za ich plnenie je priradena vlastnikom procesov, zucastnenych
na €innostiach suvisiacich so zabezpecCovanim dopravného a prepravného procesu.

Aktualizacia Standardov prebieha roCne. Ich sledovanie a vyhodnocovanie
sa vykonava mesacCne a predklada sa manazmentu spolo€nosti ro€ne formou vyhodnotenia
zmluvy o dopravnych sluzbach vo verejnom zaujme a hodnotiacej spravy IMS.

Meranie a monitorovanie plnenia Standardov je zabezpelované utvarmi internej
kontroly, interného auditu, internymi auditmi IMS, kontrolou zo strany objednavatela, podani,
podnetov a meraniami spokojnosti zakaznikov formou anketového prieskumu.

Identifikacia okruhov nekvality s dopadom na plnenie Standardov je obsahom
pravidelnych porad prisludnych riaditelov odbornych utvarov (OU) a mesacne sa predkladaju
na poradu GR spolu s prijatymi opatreniami na ich plnenie.
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1. STANDARDY KVALITY PRE ROK 2013

1.1. Prehlad a vyhodnotenie standardov kvality

V nasledujucej tabulke je uvedeny prehlad jednotlivych §tandardov kvality
s vyhodnotenim ich plnenia.

OBLAST 1: INFORMACIE A PREPRAVNE DOKLADY

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

Popis: Podiel (%) trzieb prostrednictvom internetového predaja CD
z celkovych trzieb za predané CD vo vnutro$tatnej a medzinarodnej preprave.

plén: 5,00% | skutognost: 4,53%

Plnenia $tandardu - NESPLNENY

Standard é. 2 | Kvalita fudskych zdrojov - plnenie profilov pracovnych miest
u zamestnancov prvého kontaktu

Popis: Podiel(%) zamestnancov prvého kontaktu, ktori splfiaju profily
pracovného miesta z celkového podtu zamestnancov

plan:

a. sprevadzajuci personal vo vlakoch osobnej prepravy: 77,00%
b. personal predaja CD: 78,00%
skuto€nost

a. sprevadzajuci personal vo vlakoch osobnej prepravy: 77,10%
b. personal predaja CD: 78, 60%

Plnenia §tandardu - SPLNENY

OBLAST 2: PRESNOST SPOJOV A VSEOBECNE ZASADY O NARUSENIACH
SPOJOV

Standard é. 3 | Plnenie celkového dopravného vykonu

Popis: PInenie (% plnenia) celkového produktivneho objednaného dopravného
vykonu.

plan: 99,00% H skutoc€nost: 100,07%

Plnenia §tandardu - SPLNENY

Standard é. 4 | Miera presnosti - osobna doprava celkom

Popis: Podiel (%) plnenia miery presnosti vlakov, uvedenych v grafikone,
Jazdiacich nacas.

plan: 93,00% || skuto€nost: 93,54%

Plnenia §tandardu - SPLNENY

Standard é. 5 | PInenie GVD medzinarodnych vlakov za ZSSK

Popis: Percento plnenia GVD medzingrodnych viakov na sieti ZSR za ZSSK.

plan: 93,00% || skuto€nost: 93,12%

Plnenia §tandardu - SPLNENY
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OBLAST 3: ODRIEKANIE SPOJOV

Standard &. 6 | Miera spolahlivosti - osobna doprava celkom

Popis: Podiel (%) prevadzkovanych vychodzich vilakov z celkového zmluvne
dohodnutého poctu vychodzich viakov.

plan: 99,00% | skutoénost: 99,94%

Plnenia $tandardu - SPLNENY

Standard ¢. 7 | Odrieknutie vychodzich vlakov medzinarodnej dopravy zo SR
zviny ZSSK

Popis: Podiel (%) odrieknutych vychodzich viakov medzinarodnej dopravy
z0 SR zviny ZSSK z celkového poctu vychodiskovych viakov medzinarodnej
dopravy podla platného GVD.

plan: 1,00% | skutoénost: 0,00%

Plnenia §tandardu - SPLNENY

OBLAST 4: CISTOTA ZELEZNICNEHO PARKU A ZARIADENIi NA STANICIACH

Standard ¢é. 8 | Cistota a komfort dopravnych prostriedkov

Popis: Podiel (%) zistenych zhodnych vykonov Cistenia dopravnych
prostriedkov voci planu vykonov Eistenia.

plan: 91,00% | skutognost: 93,64%

Plnenia §tandardu - SPLNENY

OBLAST 5: PRIESKUM SPOKOJNOSTI ZAKAZNIKOV

Standard é. 9 | Prieskum spokojnosti zakaznikov

Popis: Meranie spokojnosti zakaznikov s kvalitou poskytovanych sluzieb
v sledovanej kategdrii viakov metodikou marketingovych prieskumov.

plan: hodnotenie zlepsit o 0,01 skuto€nost’: zlepSenie o 0,01
(hodnotenie: r.2012: 2,46, r.2013: 2,45)

Plnenie §tandardu - SPLNENY

OBLAST 6: VYBAVOVANIE STAZNOSTI, VRATENIE PENAZi A NAHRADY SKODY
V PRIPADE NEDODRZANIA NORIEM KVALITY SLUZIEB

Standard €.10 | Skvalitnenie sluzieb poskytovanych zakaznikom

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

plan: 23,00% || skuto€nost: 53,99 %

PInenie §tandardu - NESPLNENY

OBLAST 7: POMOC POSKYTOVANA ZDRAVOTNE POSTIHNUTYM OSOBAM
A OSOBAM SO ZNiZENOU POHYBLIVOSTOU

Standard é.11 | Zabezpeéenie prepravy zdravotne postihnutym osobam a osobam
so0 znizenou pohyblivost'ou

Popis: Podiel (%) poctu zrealizovanych Ziadosti o poskytnutie asistencnych
sluzieb ZPO/ OZP zo strany ZSSK z celkového poctu Ziadosti o poskytnutie
asisten¢nych sluZieb.

plan: 80,00% | skutognost: 80,83%

Plnenie §tandardu - SPLNENY
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1.2. Ovplyviujuce skutoénosti plnenia Standardu kvality

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

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

plan: 5,00% | skutognost: 4,53%

Plnenia §tandardu - NESPLNENY

Ovplyvinujuce skuto€nosti — realizacia zmien v internetovom predaji CD. Dosiahnuty podiel
trzieb, aj napriek nesplneniu Standardu, mozno hodnotit’ kladne. Efektivita realizovanych zmien
v internetovom predaji CD prejavuje aj v pocte predanych CD ITD, ktory sa v roku 2013 zvysil
0 27,7%.

Standard é. 3 | Plnenie celkového dopravného vykonu

Popis: Pinenie (% plnenia) celkového produktivneho objednaného dopravného
vykonu.

plan: 99,00% | skutognost: 100,06%

Plnenia §tandardu - SPLNENY

Usmernenie — prekroCenie celkového planovaného rozsahu dopravnych vykonov o 0,07%
(16 687 vlkm) bolo spdsobené prekrocenim planu v oblasti produktivnych vykonov, z dévodu
medziroéného zvySenie objednavky zo strany MDVRR SR o 500 tis. VIkm.

Standard €.10 | Skvalitnenie sluzieb poskytovanych zakaznikom

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

plan: 23,00% || skuto€nost: 53,99 %

Plnenie §tandardu - NESPLNENY

Ovplyviujuce skutoénosti — narast poctu podani o 3,9% (2 919 evidovanych podani), désledné
uplatfiovanie prav a poZiadaviek cestujucich s vyuZitim vSetkych foriem podania podani.
Podania su smerované hlavne do oblasti: meSkania vlakov, straty pripoja, Cistoty a funk&nosti
technickych zariadeni.

150 50m
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2. INFORMACIE A PREPRAVNE DOKLADY

ZvySenie kvalitativnych parametrov poskytovanych sluzieb a flexibilnej reakcie
na dopyt v oblasti poskytovania informacii a vybavovania cestujucich prepravnymi dokladmi
(PD) zabezpecCuje ZSSK dodrziavanim pracovnych profilov zamestnancov prvého kontaktu
a uplatovanim modernych a perspektivnych trendov v spésobe predaja cestovnych
dokladov (CD).

2.1.Poskytovanie cestovnych informacii po€as cesty:

Vo vlakoch osobnej prepravy prevadzkovanych ZSSK su cestovné informacie pocas
cesty poskytované zakaznikom:

v' osobne prostrednictvom sprevadzajuceho personalu,

v' prostrednictvom vilakového rozhlasu (v zavislosti od disponibility prislu§ného
technického vybavenia),

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

forma SMS spravy prostrednictvom mobilného telefénu,

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

v audio/vizualna forma (informacné tabule, informacény elektronicky systém...),

NN NN

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 levelu“ dosiahla v roku 2013 hodnotu 89,09%.

Za ucCelom vyhladavania urcitého vlakového spojenia je pre zakaznikov k dispozicii
knizny cestovny poriadok (CP) a letakova forma tratovych CP. Zmeny CP su vyhradené

avydavaju sa k stanovenym terminom, mimoriadné zmeny sa oznamuju vyveskami
na staniciach.

2.2.Spracovavanie poziadaviek o poskytnutie informacii na staniciach:

Pred samotnou cestou ponukame zakaznikom na Zelezniénych staniciach (ZST)
informacie (o pripojoch, spojeniach, najvyhodnejSich ponukach ZSSK ...) prostrednictvom:
v’ siete pracovisk prvého kontaktu — osobné pokladnice (OP),

v siete zakaznickych centier (ZC) a informaénych kancelarii (IK) - nadStandardné
vybavenie zakaznikov,

v'informaénych tabul, vyvesiek réznych foriem (plagaty, letdky k jednotlivym
zékaznickym ponukam a pod.),

v' vyvesiek o podmienkach v medzinarodnej preprave (vynatky z prepravnych
podmienok a cennikov),

v informaéného elektronického systému — pragotron.

PoZadované informacie na ZST sa spracovavaju osobnym rozhovorom (ZC a IK),
pisomnou formou (elektronicka posta), telefonickou formou (KC, ZC, OP) a vizualnou formou
(informacéné tabule, plagaty, letaky).
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Otvaracia doba pracovisk je prispdsobovana potrebam zakaznikov v zaujme
skvalitiovania nasich sluzieb a flexibilnej reakcie na dopyt v oblasti vybavenia zakaznikov
prepravnymi dokladmi (PD). Ak nie je nastupna Zelezniéna stanica cestujuceho vybavena
distribuénym kanalom, cestujucim je vZzdy poskytnuta informacia o moznostiach zakupenia
cestovného dokladu (CD).

2.3.Poskytovanie informacii o cestovnych poriadkoch, tarifach
a nastupistiach:

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

v 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 Cestovného poriadku,

audio/vizualnou formou (informaéné tabule, informacny elektronicky systém...),

osobne prostrednictvom sprevadzajuceho personalu ZSSK pocas cesty
vo vlaku alebo siete pracovisk prvého kontaktu: ZC, IK a OP na jednotlivych
Zelezni¢nych staniciach,

v' pisomnou formou: informacéné plagaty, vyvesky, vlakovy sprievodca.

AN N NN

2.4.Moznosti zakupenia prepravnych dokladov (PD):

K zakupeniu PD maju zakaznici k dispozicii siet distribu¢nych kanalov:
v hlavny distribuény kanal - osobné pokladnice vybavené:

- systémom komplexného vybavenia cestujucich (iKVC),
ktory umozfiuje zakupenie vnutroStatnych imedzistatnych PD, rezervaciu
na konkrétne miesto na sedenie a zakupenie lezadlovych, 16Zkovych listkov,
priplatkov na vlaky vy3Sej kategérie a pod.

- jednoduché elektronické zariadenie (JEZ)

- inovovana prenosna osobna pokladnica v tarifnom bode iPOPKVC TaBo

uvedené zariadenia umozfuju zakupenie len vnutrodtatnych PD, pre oblast
medzinarodnej prepravy umoznuju len zakupenie medzinarodnych PD
na vybrané relacie a maly pohraniény styk s CD, zariadenia nemaji moznost
vydaja rezervacii.

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

- inovovana prenosna osobné pokladnica vo vliaku iPOPKVC Vliak
(prostrednictvom predaja PD sprevadzajucim personalom)

- samoobsluzny vypravny systém (SVS)

so stanovenou zodpovednostou za nastup do vlaku s uz zakupenym PD
na strane cestujuceho.

- stacionarny automat
vydaj vybranych druhov PD do vzdialenosti 50 km
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Graf 1 - Podiel distribu€nych kanalov na trzbach
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V zaujme zvySenia kvalitativnych parametrov poskytovanych sluzieb a flexibilnej
reakcie na dopyt v oblasti vybavenia cestujucich cestovnymi dokladmi su realizované
projekty v oblasti skvalitnenia bezhotovostného platobného styku na baze bezkontaktnych
Cipovych kariet a automatizovanych predajnych systémov:

v' ,Projekt Platobné médium ZSSK"

v' Projekt rozSirenia automatizovaného predaja PD — distribu¢ny kanal KIOSK
a Stacionarny automat*

v ,Projekt Internet*

2.5.Poskytovanie informacii pre zdravotne postihnuté osoby a osoby
so znizenou pohyblivost'ou (ZPO/OZP):

Informacie o pristupnosti sluzieb a podmienkach prepravy pre ZPO/OZP vratane
kontaktu na KC ZSSK su zverejnené v Cestovnom poriadku (CP), Prepravnom poriadku (PP)
a na kazdej ZST prostrednictvom informadnych vyvesiek. Na neobsadenych ZST
sa nachadza informacia o najblizsej ZST, v ktorej je moznost poskytnutia pomoci pri nastupe
a vystupe ZPO/OZP do a z vlaku. On-line informacie su dostupné na webovej stranke ZSSK
www.slovakrail.sk a prostrednictvom KC ZSSK telefonickou aj elektronickou formou
nepretrzite 24 hod. denne.

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

Preprava ZPO/ OZP je zabezpecena prostrednictvom KC v spolupraci s partnerom
sluzby - spravcom infrastruktary ZSR. Rezervacia a prepravné doklady pre ZPO/OZP
sa poskytuju bez dodatoénych poplatkov.
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3. PRESNOST SPOJOV A VSEOBECNE ZASADY
O NARUSENIACH SPOJOV

Poskytovanim kvalitnych a spolahlivych sluzieb orientovanych na potreby zakaznika
atrhu pIni ZSSK jeden zo zakladnych strategickych cielov ,,Zabezpecenie trvalého
zvySovania spokojnosti zakaznikov a zlepSovania vykonnosti spolocnosti“.

Pre zabezpecCovanie strategickych cielov ZSSK je Specifickym produktom ,,Grafikon
vlakove] dopravy (GVD)/ Cestovny poriadok (CP)“ . ZSSK ma definované procesy
na realizaciu tohto produktu a vypracovanu internu dokumentacia v zmysle kritérii kvality
STN EN 13816, ktoré pri posudzovani kvality verejnej osobnej dopravy vychadzaju
Z kategorii (pouzitelnost, dostupnost, informacie, ¢as, starostlivost o zakaznika, pohodlie,
bezpeénost, dosah na Zivotné prostredie), ktoré reprezentuji zakaznikov pohlad
na poskytovanu sluzbu.

Vyhodnocovanie a preskumanie plnenia GVD je vykonavané prisluSnymi
organizaénymi Utvarmi 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 viakov osobna doprava celkom

Prehlad pIlnenia GVD v €leneni podla kategorii viakov a celkom
Kategéria viaku % plnenia % plnenia % plnenia
(vratane EC, IC vlakov) r. 2011 r. 2012 r. 2013
Medzistatne rychliky 88,50 81,64 82,83
Vnutrostatne rychliky 90,04 86,27 86,80
Zrychlené a osobné vlaky 96,33 94,83 94,38
Osobna doprava celkom 95,94 94,19 93,54
3.1.Meskania
Tabulka 2 — MeSkanie medzistatnych viakov 2013
) do 60 60 - 119 :
Mesiac na na do 60 min. | 80119 | 120aviac min. min. 12D A TIE na
§ i vstupe vystupe | navstupe min. min. na na min. na sieti ZSR
meskanie navstupe | navstupe . . vystupe
vystupe vystupe
januar 4624 6851 541 1098 2985 226 2333 4292 2919
februar 2030 3617 361 981 688 112 1571 1934 1276
marec 3054 4507 369 1018 1667 138 1539 2830 1370
april 1596 2140 200 1033 363 54 1290 796 467
maj 2300 3253 368 1036 896 114 1947 1194 948
jun 8269 9008 461 3734 4074 57 4663 4288 844
jal 3201 3852 375 1954 962 215 2505 1267 747
august 4012 6273 938 1611 1463 59 3624 2590 2263
september 3697 4496 265 2108 1324 149 2743 1604 900
oktéber 3879 5420 387 2425 1067 92 3411 1917 1575
november 3157 3871 483 1788 886 142 2631 1098 766
december 2749 3610 172 1285 1226 0 2032 1578 993
sumar | 42658 | 56 898 4 920 20071 | 17601 1358 30289 | 25388 | 15068
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Graf 2 — Prehlad meSkania medziStatnych viakov r. 2013
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Najvyznamnejsi vplyv na plnenie GVD tvoria me&kania vlakov spésobené zviastnymi,
resp. cudzimi vplyvmi. V najvacSej miere sa na tomto meskani za osobnu dopravu spolu
podiefali dovody ako sledy vlakov, €akanie na pripoje a obraty ¢o predstavuje spolu 38,88%.

3.2.Narusenia

NaruSenie plnenia GVD z dévodu meskania a odriekania vlakov v roku 2013 bolo

spdsobené:

v' snezenim a namrazou (zaciatok roka), ani v jednom pripade sa vSak nejednalo

o celoplosnu kalamitu,

v' povodniovou situaciou (letné mesiace) u nas, ale najma v susednych §tatoch

(CR a Rakusko),

v poziarmi v blizkosti trati, spdsobené suchym a velmi hordcim letnym poc¢asim,
v zlymi adhéznymi podmienkami (popadané listie).

Rozhodujuce mimoriadne udalosti:

v' dfa 23.1.2013 zrazka vlaku IC 507 s posypacim autom na priecesti v Useku
trate L. Mikula$ — L. Hradok, s nasledkom smrti rusfiovodia a vyraznym

meskanim vlakov,

v' dna 17.10.2013 prevratenie Zeriavu v Useku trate Trenc¢in — Trencianska Tepl3,
ktory zasahoval do priechodného prierezu trate.

Tabul'ka 3 — Zodpovednost za narusenie GVD

Podiel na celkovom
Poéet pripadov Poéet minut meskani z poctu
Zodpovednost’ pripadov (%) [ minat (%)
A DETUEElE U vlaky osobna vlaky osobna
osobna osobna
EC, IC, | doprava | EC, IC, doprava
Ex. R spolu Ex. R spolu doprava spolu | doprava spolu
ZSSK 36970 | 117846 | 96 731 260 663 17,77 12,72
Zvlastne, resp. cudzie vplyvy | 67 704 | 310793 | 278 839 | 1241538 46,86 60,57
ZSR 94 895 | 234 657 | 204 567 547 627 35,38 26,72
Spolu 199 569 | 663 296 | 580 137 | 2 049 828 100,00 100,00

Poznamka: Tabulka obsahuje pocty pripadov zmeskania viakov a nie pocty zmeskanych viakov na prichod do cielovej stanice

OHSAS 18001
BUREAU VERITAS |
Cortification
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PRESNOST SPOJOV A VSEOBECNE ZASADY O NARUSENIACH SPOJOV

Graf 2 — Podiel zodpovednosti za narusenie GVD osobna doprava celkom

Podiel (z min.) Fa 2013
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4. ODRIEKNUTIE SPOJOV

Prevadzkyschopnost vlakovej dopravy je zabezpecovana 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 viakov a podiel (%) odrieknutych vychodiskovych viakov
medzinarodnej dopravy zo SR z viny ZSSK .

Polet pripadov ruSenia vlakovych spojov je vo vSeobecnosti nizky. Vdaka
prevadzkovej zalohe mobilnych prostriedkov, operativnemu riadeniu dispecerského aparatu,
udrzbarskej zakladni, nastavenému systému rieSenia mimoriadnych, havarijnych
a nudzovych situacii v preprave vo vztahu k zakaznikovi sa vieme v pripade mimoriadnosti
postarat o cestujucich — odklonovou vozbou, nahradnou supravou vlaku, nahradnou
autobusovou dopravou a prepravit ich do ciefovej stanice, resp. ponuknut ubytovanie
v hoteli.

V medzinarodnej preprave sme v roku 2013 vyuzili sluzby ,taxi“ vo vySke 197 EUR,
nahradu nakladov za ubytovanie sme uhradili v Ciastke 80 EUR.
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5. CISTOTA ZELEZNICNEHO PARKU A ZARIADENI
NA STANICIACH

Sugastou kvality osobnej prepravy poskytovanej ZSSK je zabezped&enie Sistoty ZKV
v pozadovanej kvalite. Zostava planu a vyhodnocovania kritérii kvality &istoty ZDV osobnej
prepravy vychadza z prijatého systému manazérstva kvality a poziadaviek normy ISO 9001.
Jednotlivé Cinnosti charakterizované rozsahom, po¢tom a miestom vykonu su zapracované
v technologickych postupoch kontroly Cistoty drahovych vozidiel.

Jednym z rozhodujucich ukazovatelov je percento zhodnych vykonov &istenia ZKV.
Poskytovana kvalita sluzby je dosahovana na kazdodennej baze, pricom jej uroven sa meria
Z pohladu zakaznika.

Systémové riadenie kvality sluZieb v oblasti &istenia ZKV je definované internou
dokumentéciou a $tandardom G&istoty ZKV. Cielom $tandardu istoty je stanovenie Urovne
sluzieb, rozsahu éinnosti a stupria zodpovednosti za &istotu ZKV s cielom dosiahnut sulad
medzi poskytovanou sluzbou a poZiadavkami zakaznika.

Standard definuje:
v’ znaky kvality gistoty ZKV,
v poziadavky na kvalitu Cistoty ZKV, 5
v' kontrolné metddy zistovania kvality Cistoty ZKV,
v'druh, rozsah a spbsob Gistenia ZKV.

Cistota ZKV je zabezpedovana externe dodavatelskym spdsobom. Prevadzkové
(zakladné) cistenie sa vykonava minimalne raz za 24 hodin v obratovych, resp. vychodzich
staniciach vo vSetkych voznoch.

Vyprazdniovanie nadrzi bezodpadového WC sa vykonava v domovskej stanici vozia
spravidla raz za 24 hodin.

Kontrola &istoty ZKV je definovana technologickym postupom so stanovenim zasad
na zabezpec€enie poZzadovaného rozsahu prac objednaného vykonu Cistenia.

Fyzicka kontrola po vykone vSetkych druhov Cdistenia je zabezpeCovana
zamestnancami ZSSK na zaklade dohodnutého Casového harmonogramu. Pre zlepSenie
kvality zabezpe€enych vykonov bola zriadena funkcia Preberac Cistenia ZKV.

V roku 2013 bol dosiahnuty podiel 6,36 % zistenych nezhodnych vykonov Cistenia
interieru vocCi planu vykonov Cistenia a vyZzadovanej urovni kvality Cistenia, o je zlepSenie
v porovnani s rokom 2012 02,19 %. Do nezhodnych vykonov su zahrnuté aj Cistenia
v intervale dlhdom ako 24 hodin, ktoré vyplyvaju z prevadzkovych nepravidelnosti a obehov
mobilnych prostriedkov v medzi§tatnych vlakoch. ZSSK pri &isteni ZKV za rok 2013
vykazovalo 93,64% zhodnych vykonov Cistenia oproti planu.

Pripady nezhodnych zisteni v oblasti Cistoty:

v" mobilné prostriedky:

- podlaha - znecistena, porozlievané napoje, odpadky,

- odpadové nadoby - znecCistené, mechanicky poskodené,

- WC, steny - znecistené, postriekané od grafitov, po¢marané,

- skrina - znecistena, postriekana od grafitov, poémarana,

- nastupné schodiky, madla - znecistené, mechanicky poSkodené.
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v zelezniéné stanice (prevadzkovatel infrastruktiry ZSR):

- znecistenie stanic, nezabezpecenie priebezného Cistenia,
- pobyt neZiaducich oséb,

- pristupnost a stav hygienickych zariadeni,

- zhor$ené klimatické podmienky.

Graf 4 - Vykony gistenia ZKV

rok 2012 rok 2013
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PC - prevadzkové (zakladné) gistenie
RC - redukované Cistenie
RPC - roz$irené prevadzkové &istenie
VC - velké gistenie
CS - ¢gistenie skrifi a okien z vonkaj$ej strany
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6. PRIESKUM SPOKOJNOSTI ZAKAZNIKOV

Prieskum spokojnosti zakaznikov je délezitym nastrojom zlepSenia komunikacie ZSSK
so zdkaznikom, kedZze moznosti osobnych stretnuti s cestujucimi su objektivhe obmedzené.
Metodika marketingovych prieskumov a vyskumov je definovana v internej dokumentacii.
Zistenia a odporucania zakaznickych prieskumov su vyhodnocované s cielom identifikovat
slabé miesta. Implementacia je zabezpeCovana formou akénych uloh a programov. Hodnota
(znamka) hodnotenia kvality a dolezitosti je definovana v intervale od 1,00 do 5,00).

Sekcia marketingu (SeM) zrealizovala v roku 2013 ankety:

.,Ramcovy navrh cestovného poriadku 2013/2014“ - anketa bola vykonavana
prostrednictvom internetu formou dotaznika zverejneného na internetovej stranke
www.slovakrail.sk s informaciou (odkazom) o zverejneni aj na stranke
www.facebook.com/slovakrail.

-  ,Kvalita cestovania vo vnutrostatnych vlakoch® - spokojnost zakaznikov
s kvalitou cestovania a ich cestovné navyky vo vSetkych kategdriach viakov okrem
kategorie IC, spbésobom face to face.

- Cestovanie kupelnych hosti ,do“ a,z“kupelov - v spolupraci s kupelnymi
zariadeniami.

- Cestovanie v medzistatnych vlakoch - zameranie na cestovanie podnikatelov.

- Wifi pripojenie v IC vlakoch — v spolupraci s UP.

Okrem uvedenych ankiet SeM v roku 2013 menezovala zabezpe&enie a spolupracovala
na priprave ankety, ktorej realizator bola externa firma: ,Cestovné navyky obyvatelov SR* .
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7. VYBAVOVANIE PODANI, VRATENIE PENAZi A NAHRADY
SKODY V PRIPADE NEDODRZANIA NORIEM KVALITY
SLUZIEB

Zelezni¢na spolo¢nost’ Slovensko, a. s. ma stanovené Standardné a zdokumentované
pravidla a postupy vybavovania zakaznickych reklamacii, podani (staznosti) a uplatfiovania
narokov na odskodnenie, resp. nahradu Skody v pripade mimoriadych udalosti (meskanie,
strata pripoja a pod.).

Interna dokumentacia stanovuje postup pri podavani, prijimani, evidovani,
preSetrovani a pisomnom oznameni vysledku preSetrenia podani. Je spracovana v zmysle
metodiky zakona ¢&.9/2010 Z.z. o staznostiach, vsulade sinternou dokumentaciou
spolo¢nosti, STN EN 13816 ,Verejna osobna doprava“® a Nariadenim Eurdpskeho
parlamentu a Rady ES €. 1371/2007 o pravach a povinnostiach cestujucich v Zelezni¢nej
preprave.

Centralna evidencia podani je vedena formou on-line databaz v €leneni, kddovani
a Strukture kritérii kvality podfa normy STN EN 13 816.

Celkovy pocet zakaznickych podani v ZelezniCnej osobnej preprave v roku 2013
dosiahol 2 919 podani. Podiel opodstatnenych podani z viny ZSSK dosiahol uroven 53,99 %.

Informacie v oblasti podani, odSkodneni a pomoci su zakaznikom k dispozicii on-line
na portali http://www.slovakrail.sk/sk/prava-cestujucich, prostrednictvom zamestnancov KC,
osobne u sprevadzajuceho personalu, uinformatorov IK, na vyveskach v ZST
a prostrednictvom verejne dostupnych informacénych kanalov.

Tabulka 4 — Podiel jednotlivych komunika&nych kanalov v procese podani

Forma dorucenia 040 [ oot

r.2012 r. 2013
osobné podanie 2,17 1,13
list, kniha staznosti alebo iné tlacivo 35,27 36,62
elektronické podanie 58,89 58,38
postipené, kritika v masmédiach, ina forma 2,14 3,56

Tabul'ka 5 — Vyhodnotenie zZiadosti 0 odSkodnenie z titulu meskania vlaku pre rok 2013

Obdobie r. 2012 r. 2013
Pocet prijatych ziadosti o odSkodnenie 854 1045
Vyska odSkodnenia v EUR 10 068,16 18 098,94

Opodstatnené Ziadosti boli odstlupené prislusnej zelezni¢nej spolo¢nosti na vybavenie
(v zmysle medzinarodnych predpisov). Zamietnutia boli z ddvodu vylu€enia zodpovednosti
spolo¢nosti za meSkanie vlaku (snehova kalamita, namraza, zraZzka s cestnym vozidlom
na priecesti, povodne, zosuv pddy, narusenie zeleznitnej prevadzky tretou osobou vratane
samovrazdy a pod.).
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8. POMOC POSKYTQVANA ZDRAVOTNE POSTIHNUTYM
OSOBAM A OSOBAM SO ZNiZENOU POHYBLIVOSTOU

8.1.Pouzivané postupy pomoci:

Socialna zodpovednost v podmienkach ZSSK spociva v snahe bezpecne a pohodine
prepravit aj cestujucich so zdravotnym postihnutim resp. obmedzenou pohyblivostou ako aj
ZPO/OZP pohybujuce sa na invalidnom voziku.

Z hladiska zlepSenia poskytovanych sluZieb pre tuto cielovu skupinu zakaznikov boli
do vlakov osobnej dopravy v primestskej a regionalnej doprave prevadzkovanych ZSSK
zaradené nové vlakové supravy, ktoré su vybavené zariadeniami pre prepravu ZPO/OZP
(nizkopodlazné vstupné dvere, 4 miesta pre voziky pre ZPO/OZP, S$pecialna plosina
pre nastup/vystup, 2 bezbariérové toalety, tlacidla na otvaranie dveri a na privolanie pomoci
prispbsobené pre nevidiacich/ popisané aj Braillovym pismom/).

Zeleznice Slovenskej republiky v spolupraci so ZSSK. realizuju projekt zavedenia 45
mobilnych zdvihacich plo$in v 39 ZST spolufinancovany prostrednictvom fondov EU. Ide
o spolo¢ny projekt, ktorého ciefom je zlepSenie dostupnosti sluZieb pre ZPO/OZP v oblasti
komplexného zabezpecenia pristupu a pomoci na nediskriminaChom zaklade.

Fazy realizacie projektu:
- Uprava priestorov Zelezni¢nych vypravnych budov a nastupist’ pre bezbariérovy
pristup,
- nakup mobilnych zdvihacich plogin, ktoré budi umiestnené vo vybranych ZST.

V stéasnosti ZSR realizuje jednotlivé postupové kroky projektu implementacie
mobilnych zdvihacich plo§in v uréenych ZST. Aktudlne je dodanych cca 21 ks plosin
pre vybrané ZST, v ktorych prevadzkové pomery vyhovuju pre manipulaciu s tymto
zariadenim. Prebieha proces vySkolenia zamestnancov zich obsluhy a vyuzivania
pre cestujucu verejnost.

8.2. Pocet pripadov poskytnutej pomoci v % podl'a kategérii jednotlivych
spojov (medzinarodné, vnutrostatne, dialkové, regionalne
a mestské/primestské):

Tabulka 6 — Pocet zrealizovanych poZiadaviek ZPO/OZP

Pocet zrealizovanych poziadaviek
Rok . . ) Celkom
Vnuatrostatna preprava Medzindrodna preprava
2012 548 131 679
2013 771 182 953

Strana 18
(AW Zeleznina spolognost Slovensko, a.s., RoZfiavska 1, 832 72 Bratislava
pre ki % zapisana v Obchodnom registri Okresného sudu Bratislava I., oddiel Sa,
825 viozka ¢. 3497/B




POMOC POSKYTOVANA ZDRAVOTNE POSTIHNUTYM OSOBAM A OSOBAM
SO ZNiZENOU POHYBLIVOSTOU

Graf 5 — Preprava ZPO/ OZP

rok rok rok rok rok rok rok rok rok
2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 Z012 2013

Tabulka 7 — Pocet zrealizovanych poZiadaviek ZPO/OZP

Pocet zrealizovanych poziadaviek v rozéleneni na jednotlivé
Rok zahraniéné zelezni€né spravy
¢D 0BB MAvV PKP DB Celkom
2012 120 10 0 1 132
2013 164 10 3 4 182

Graf 6 — Podiel jednotlivych druhov vnutrostatnej prepravy ZPO/OZP cestujucich
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