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Orientacia na zakaznika ,,/Nasi zakaznici poZaduju kvalitu — my ju poskytujeme”.

Strategickym ciefom Zelezniénej spoloénosti Slovensko, a.s. (dalej v texte len ,ZSSK*) je aby
sa pri kazdej Cinnosti identifikovali a splnili poziadavky zakaznika s cielom zvySit jeho
spokojnost.

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

Jednym zo zakladnych manazérskych nastrojov na zabezpecenie a dosiahnutie
kvality je systém manazérstva kvality podla STN EN ISO 9001.

Zavedeny integrovaného manazérskeho systému (dalej v texte len ,IMS*) zahffia viacero
koordinovanych aktivit, prostrednictvom ktorych sa usmerfiuje a riadi zlepSovanie kvality
zabezpeCovanych ¢innosti. Certifikované systémy su zamerané na manazérstvo kvality
a ochranu zdravia a bezpec€nost pri praci.

Obrazok 1 - Schéma integrovaného manazérskeho systému

SM kvality:
, = predaj cestovnych dokladov
SM BOZP ‘ = prevadzkovanie IC viakov
OHSAS 18001 SM kvality podla normy ISO 9001: 2008.
ISO 9001 SM BOZP:
= prevadzkovanie osobnej dopravy na zZelezni¢nej drahe
e certifikované produkty podla Standardu OHSAS 18001: 2007.

Standardy kvality stanovuju poZadovanu uroven kvality poskytovanych sluzieb vodi
zakaznikom. Vychadzaju z poziadaviek definovanych v zmluve o dopravnych sluzbach
Vo verejnom zaujme a IMS.

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

Aktualizacia Standardov prebieha rocne. Ich sledovanie a vyhodnocovanie sa vykonava
mesacne a predklada sa manazmentu spolo€nosti roéne formou vyhodnotenia zmluvy
o dopravnych sluzbach vo verejnom zaujme a v hodnotiacej sprave IMS.

Meranie a monitorovanie plnenia Standardov je zabezpelované utvarmi internej kontroly,
interného auditu a internymi auditmi IMS.
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1. STANDARDY KVALITY PRE ROK 2014

1.1. Prehlad a vyhodnotenie standardov kvality

V nasledujucej tabulke je uvedeny prehlad jednotlivych Standardov 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.

plan: 5,50% | skutognost: 5,96%
Vysledok plnenia $tandardu - SPLNENY

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

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

plan:

celkova kvalita ludskych zdrojov: 77,50%
- sprevadzajuci personal vo viakoch osobnej prepravy: 77,50%
- personal predaja CD: 78,00%

skuto&nost'

celkova kvalita fudskych zdrojov: 77,50%
- sprevadzajuci personal vo vlakoch osobnej prepravy.  77,00%
- personal predaja CD: 78, 00%

Vysledok plnenia $tandardu — SPLNENY

OBLAST 2: 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% H skuto&nost: 100,07 %
Vysledok plnenia $tandardu — SPLNENY

Standard é. 4 | Miera presnosti - osobna doprava celkom

Popis: Podiel (%) plnenia miery presnosti vlakov, uvedenych v grafikone,
Jjazdiacich nacas.
plan: 93,00% || skutoénost: 91,88 %

Vysledok plnenia $tandardu — NESPLNENY

Standard é. 5 | PInenie GVD medzinarodnych vliakov

Popis: Percento plnenia GVD medzinrodnych viakov na sieti ZSR za ZSSK.
plan: 93,00% | skutoénost: : 90,84 %

Vysledok plnenia $tandardu — NESPLNENY
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Standard &. 6 | Miera sporahlivosti - osobna doprava celkom

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

plan: 99,00% | skutoénost: 99,97 %

Vysledok plnenia $tandardu — SPLNENY

Standard &. 7 | Odrieknutie vychodzich vlakov medzinarodnej dopravy zo SR z viny
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% | skutognost: 0,00013%

Vysledok 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 pléanu vykonov Cistenia.

plan: 91,00% | skutoénost: 94,24.%

Vysledok plnenia $tandardu - SPLNENY
OBLAST 5: PRIESKUM SPOKOJNOSTI ZAKAZNIKOV

Standard &. 9 | Prieskum spokojnosti zakaznikov

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

plan: hodnotenie zlepsit o 0,01 skuto€nost’: zhorSenie 0 0,13
(hodnotenie: za vlaky ZoDSVZ r.2012: 2,46,
r.2013: 2,45, r.2014: 2,58.)

IC vlaky r.2014: 2,27

Vysledok plnenia $tandardu — NESPLNENY

OBLAST 6: VYBAVOVANIE STAZNOSTIi, 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: znizit 0 10,00% oproti predch. roku || skutoCnost: znizenie 0 3,42 %
Vysledok plnenia $tandardu — NESPLNENY

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

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

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

plan: 80,00% | skutognost: 92,35%

Vysledok plnenia $tandardu — SPLNENY
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1.2. Ovplyviujuce skuto€nosti pri nesplnenych standardoch kvality

OBLAST 2: PRESNOST SPOJOV A VSEOBECNE ZASADY O NARUSENIACH
SPOJOV

$tandard €. 4. Miera presnosti - osobna doprava celkom
Standard €. 5: PInenie GVD medzinarodnych viakov

Ovplyvrujuce skutoénosti:

- podrobna informacia o vplyvoch na plnenie Standardov kvality je uvedena v ¢lanku 3.1
a 3.2 tohto dokumentu.

OBLAST 5: PRIESKUM SPOKOJNOSTI ZAKAZNIKOV

Standard &. 9: Prieskum spokojnosti zakaznikov

Ovplyvriujuce skuto€nosti
- stupajuca naro€nost zakaznikov - dosledok ziskavania cestovatelskych skusenosti,
- nastup konkurencie — aj ked boli prieskumy zamerané na spokojnost zakaznikov
s kvalitou cestovania v kategérii IC vlakoch vykonavané pred prichodom konkurencie,

cielena reklama nastupujucej konkurencie a oCakavanie deklarovanych sluzieb
zapri€inilo negativnejSie vnimanie a hodnotenie su€asnych IC vliakov.

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

Standard €.10: Skvalitnenie sluzieb poskytovanych zakaznikom

Ovplyvriujuce skutoénosti

- zavedenie bezplatnej prepravy pre vybrané skupiny cestujucich vo vlakoch
prevadzkovanych vramci ZoDSVZ (primarny asekundarny dopad na vyvoji
prepravnych ukazovatelov),

- dosledné uplatfiovanie prav a poziadaviek cestujucich s vyuzitim vSetkych spdsobov
podania podnetov a podani (evidovanych 3 269 podani - narast o 11,99%, interna
opodstatnenost staznosti na urovni 50,57%).
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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)
zabezpeCuje ZSSK dodrziavanim pracovnych profilov zamestnancov prvého kontaktu
a uplathovanim modernych a perspektivnych trendov v spésobe predaja cestovnych
dokladov (CD).

2.1. Poskytovanie cestovnych informacii pocas cesty

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

v' osobne prostrednictvom sprevadzajuceho personalu,

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

pisomnou formou: informacéné plagaty, vyvesky, vlakovy sprievodca vo vozhoch,
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/vizudlna forma (informacéné tabule, informacny elektronicky systém...),

AN NN NN

Dostupnost’ informacii cestujucim je podporovana sluzbami Kontakiného centra (KC)
nepretrzite 24 hodin denne. Zakaznicke volania su vybavované podfa urenych ¢asovych
mier a priemerna uroven ,service level* dosiahla v roku 2014 hodnotu 97,27%.

Za ucelom vyhladavania urcCitého 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 ponikame zakaznikom na Zelezniénych staniciach (ZST) informécie
(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 roéznych foriem (plagaty, letaky k jednotlivym
zakaznickym ponukam a pod.),

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

v informacného elektronického systému.

Pozadované informéacie na ZST sa spracovavaji osobnym rozhovorom (ZC a IK), pisomnou
formou (elektronicka posta), telefonickou formou (KC, ZC, OP) a vizualnou formou
(informacné tabule, plagaty, letaky).
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Otvaracia doba pracovisk je prispdsobovana potrebam zakaznikov v zaujme skvalitfiovania
nasich sluzieb a flexibilnej reakcie na dopyt v oblasti vybavenia zakaznikov prepravnymi
dokladmi (PD). Ak nie je nastupna Zeleznicna stanica cestujuceho vybavena distribu¢nym
kanalom, cestujucim je vZdy poskytnuta informacia o moznostiach zakupenia CD.

2.3. Poskytovanie informacii o cestovnych poriadkoch, tarifach
a nastupistiach

Informacie o cestovnych poriadkoch, tarifach a nastupiStiach sa poskytuju zakaznikom

nasledovne;

v

v
v
v
v
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 CP,

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

v/ osobne prostrednictvom sprevadzajiceho personalu ZSSK pocas cesty

v

vo vlaku alebo siete pracovisk prvého kontaktu: ZC, IK a OP na ZST,
pisomnou formou: informaéné plagaty, vyvesky, vlakovy sprievodca.

2.4. Moznosti zakupenia prepravnych dokladov (PD)

K zakupeniu PD maju zakaznici k dispozicii siet distribu¢nych kanalov:

v

v

hlavny distribuény kanal - osobné pokladnice vybavené:

- systémom komplexného vybavenia cestujucich (KVC)

ktory umoziiuje zakupenie vnutrostatnych imedzistatnych PD, rezervaciu
na konkrétne miesto na sedenie a zakupenie lezadlovych, I6Zkovych listkov,
priplatkov na vlaky vysSej kategérie a pod.,

- inovovana prenosna osobna pokladnica v tarifnom bode iPOP KVC TaBo

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

doplnkové distribuéné kanaly - moderné formy predaja PD:

internetovy predaj (prostrednictvom webovej stranky www.slovakrail.sk ),

inovovana prenosna osobna pokladnica vo vlaku iPOP KVC Viak
(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 trZieb z predaja CD cez jednotlivé distribu¢né kanaly (mimo cudzich
zelezni¢nych podnikov

ZSS5SK - viakovy
personal
5,48%

ZPZSR

Internet

Graf 2 - Podiel manualneho a elektronického predaja CD za rok 2014

Elektronicky
predaj
99,31%

Manualny predaj
bez doslych
odpocltov
0,69%

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 &ipovych
kariet a automatizovanych predajnych systémov:

v’ Projekt Platobné médium ZSSK*
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 informaénych vyvesiek. Na neobsadenych ZST
sa nachadza informacia o najblizSej ZST, v ktorej je mozZnost poskytnutia pomoci pri nastupe
a vystupe ZPO/OZP do a z vlaku. On-line informécie su dostupné na webovej stranke ZSSK
www.slovakrail.sk a prostrednictvom KC ZSSK telefonickou aj elektronickou formou
nepretrzite 24 hod. denne.
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ZabezpeCovanie prepravy tejto Specifickej zakaznickej skupiny je rieSené internou
dokumentaciou a postupmi vypracovanymi v sulade s platnou legislativou EU.
Preprava ZPO/ OZP je zabezpec€ena prostrednictvom KC v spolupraci s partnerom sluzby -

spravcom infrastruktiry ZSR. Rezervacia aprepravné 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 a trhu
plni ZSSK jeden zo zakladnych strategickych cielov ,,Zabezpecenie trvalého zvysovania
spokojnosti zakaznikov a zlepsovania vykonnosti spolo¢nosti*.

Pre zabezpeCovanie strategickych cielov ZSSK je S3pecifickym produktom ,,Grafikon
vlakovej 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,
bezpecnost, dosah na Zivotné prostredie), ktoré reprezentuji zakaznikov pohlad
na poskytovanu sluzbu.

Vyhodnocovanie a preskumanie plnenia GVD je vykonavané prisluSnymi organizanymi
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 kategérii vlakov osobna doprava celkom

Prehlad plnenia GVD v ¢leneni podl'a kategérii viakov a celkom
'Kategéria viaku % plnenia % plnenia % plnenia % plnenia
(vratane EC, IC viakov) r. 2011 r. 2012 r. 2013 r. 2014
Medzistatne rychliky 88,50 81,64 82,83 79,39
Vnutro&tatne rychliky 90,04 86,27 86,80 84,25
Zrychlené a osobné vlaky 96,33 94,83 94,38 92,81
Osobna doprava celkom 95,94 94,19 93,54 91,88
3.1. Meskania
Tabulka 2 — MeSkanie medzistatnych viakov 2014
C‘ .
c o = o Q o) c Q@ £ Q [0}
; £ E 8 e o | &8 2
Mesiac na na £ ,U%) o ,U%) >c % EZ - = na
meskanie | vstupe | vystupe | ©> | <> | gE> | @3 | J& |oET sieti ZSR
o ® ' ® N < o ® S N ©
° < o < L = T c o ® — c
© o c
januar 2633 2980 174 1259 1261 46 1622 1248 596
februar 557 995 92 170 295 113 454 428 476
marec 1522 2637 67 1038 417 164 1632 841 1263
april 2030 2998 250 1011 769 119 1556 1323 836
maj 1942 3061 297 1359 348 61 1944 1056 932
jan 2664 3397 239 1706 743 275 2061 1038 513
jal 3634 5329 732 1996 906 59 3861 1409 1707
august 2607 3973 371 1248 988 195 2565 1213 1215
september 2719 3301 166 1291 1262 242 1965 1094 840
oktober 2240 3454 418 1545 277 0 2534 1010 1015
november 2625 4347 373 1763 489 277 2927 1143 1112
december 6106 6386 172 1739 4195 76 2045 4265 413
sumar |[31279 | 42858 |3351|16125]11950|1627|25166 |16 068 10918
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Graf 3 — Prehlad meSkania medziStatnych viakov r. 2014

Meskanie na vstupe Meskanie na vystupe
60- 119 min. 120 min. 60119 mmin. 120 min.
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do 60 min.

do 60 min. 4%
11%

Najvyznamnejsi vplyv na plnenie GVD tvoria meSkania vlakov spdsobené zvlastnymi, resp.
cudzimi vplyvmi. V najvac3ej miere sa na tomto meskani za osobnu dopravu spolu podielali
dbvody ako sledy vlakov, Cakanie na pripoje a obraty o predstavuje spolu 58,11%.

Poznamka: uvedené ¢&islo predstavuje vSetky nezaradené meskania za osobnu dopravu z poctu minut.

3.2. Narusenia

v' pozitivnhy vplyv na plnenie GVD

-zimné obdobie s mimoriadne teplym pocasim s minimom snehovych zrazok
(okrem TEZ v mesiaci januar).

v’ nepriaznivy vplyv na pinenie GVD
Nehodové udalosti:
- mesiac februar, v useku Krasna nad Hornadom — Nizna Mysla, vykolajeniu
nakladnych vozriov, doprava bola uplne prerusena v trvani takmer 24 h.,
- mesiac maj, vplyvom silného vetra a dazda doslo k nezjazdnosti trati vo
viacerych regionoch, €o si vyZiadalo odriekanie vlakov a zavadzanie NAD,

- mesiac august, v Useku Banovce n. Bebravou — Rybany, stret Os vlaku
s nakladnym CMV zranilo 14 osbb, vratane zamestnancov ZSSK,

- mesiac august, pri rekonstrukcii ZST Puchov, vypadok zab. zariadenia
s nasledkom zavadzania NAD, odriekania vlakov a vysokym meskanim vlakov.

- mesiac december silnd namraza na CD vyrazne ovplyvnila prevadzku aj u nas
a mala vplyv na dopravu az 4 dni.

Tabulka 3 — Zodpovednost za naruSenie GVD

Podiel na celkovom
Poéet pripadov Poéet minut meskani z poctu
Zodpovednost’ pripadov (%) | minut (%)
za naruSenie GVD " -
viaky osobna viaky osobna o0sobna o0sobna
=6 g, | elopreray ) 2C G, B doprava spolu | doprava spolu
Ex, R spolu Ex, R spolu P P P P
ZSSK 38993 | 110066 | 89 796 225 941 15,73 9,93
Cudzie vplyvy 89 077 | 299 168 | 337235 | 1322026 42,76 58,11
ZSR 150 475 | 290 358 | 370 537 727 035 41,50 31,96
Spolu 278 545 | 699 592 | 797 568 2 275002 100,00 100,00

Poznamka: Tabulka obsahuje poéty pripadov zmeskania viakov a nie pocty zmeskanych viakov na prichod do cielovej stanice
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PRESNOST SPOJOV A VSEOBECNE ZASADY O NARUSENIACH SPOJOV

Graf 4 — Podiel zodpovednosti za naruSenie GVD osobna doprava celkom

Podiel (z poétu pripadov) I, 2014 Podiel (zmin.) I. 2014

255K 755K
15,73% 9,93%

Cudzie
42,66%
7SR
31,96%

V zmysle platného koédovnika za kategérie vlakov EC, IC, Ex, R mali na me8kani
spbésobenymi zvlastnymi, resp. cudzimi vplyvmi najvacsi podiel cudzie Zeleznice vo vyske
33,03 %.

Cudzie
58,11%

75R
41,50%
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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 vlakov medzinarodne;j
dopravy zo SR z viny ZSSK .

Pocet 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 cielovej stanice, resp. ponuknut ubytovanie v hoteli.

V medzinarodnej preprave sme v roku 2014 vyplatili cestujucim z titulu meskania alebo
odrieknutia vlaku sluzbu ,taxi“ v giastke 137, - EUR, nahradu nakladov za ubytovanie
v Ciastke 248,50 EUR a obderstvenie v Ciastke 8,- EUR.

Strana 15

@ Zelezniéna spolognost Slovensko, a.s., Roziavska 1, 832 72 Bratislava

zapisana v Obchodnom registri Okresného sudu Bratislava |., oddiel Sa, vlozka ¢. 3497/B
SGS



5. CISTOTA ZELEZNICNEHO PARKU A ZARIADENI
NA STANICIACH

Sugastou kvality osobnej prepravy poskytovanej ZSSK je zabezpedéenie &istoty ZKV
v pozadovanej kvalite. Zostava planu a vyhodnocovania kritérii kvality Sistoty ZDV osobnej
prepravy vychadza z prijatého systému manazérstva kvality a poziadaviek normy 1SO 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, pri€om jej uroven sa meria
z pohladu zakaznika.

Systémové riadenie kvality sluzieb v oblasti &istenia ZKV je definované internou
dokumentaciou a $tandardom G&istoty ZKV. Cielom $tandardu &istoty je stanovenie Grovne
sluzieb, rozsahu &innosti a stupfia zodpovednosti za &istotu ZKV s cielom dosiahnut stlad
medzi poskytovanou sluzbou a pozZiadavkami zakaznika.

Standard definuje:
v’ znaky kvality gistoty ZKV,
v poziadavky na kvalitu Cistoty ZKV, 3
v' kontrolné metody zistovania kvality Cistoty ZKV,
v'druh, rozsah a spbsob Cistenia ZKV.

Cistota ZKV je zabezpe&ovana externe dodavatelskym spdsobom. Prevadzkové (zakladné)
Cistenie sa vykonava minimalne raz za 24 hodin v obratovych, resp. vychodzich staniciach
vo vSetkych vozrioch.

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 zabezpecenie poZzadovaného rozsahu prac objednaného vykonu Cistenia.

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

V roku 2014 bol dosiahnuty podiel 5,76% zistenych nezhodnych vykonov Cistenia interiéru
voCi planu vykonov Cistenia a vyzadovanej urovni kvality Cistenia, €o je zlepSenie v porovnani
s rokom 2013 0 0,6%. Do nezhodnych vykonov su zahrnuté aj Cistenia v intervale dlhS§om
ako 24 hodin, ktoré vyplyvaju z prevadzkovych nepravidelnosti a obehov mobilnych
prostriedkov v medzistatnych viakoch.

Z pohlady kvality sluzieb voci zakaznikovi bol vroku 2014 podiel 0,31% nezhodnych
vykonov. Do nezhodnych vykonov su zahrnuté neodstranené nedostatky po Cisteni ZKV.

Pripady nezhodnych zisteni v oblasti Cistoty:
v" mobilné prostriedky

- podlaha - znedistena, porozlievané napoje, odpadky,

- odpadové nadoby - znecCistené, mechanicky poskodené,

- WC, steny - znecistené, postrieckané od grafitov, poémarané,

- Skrifa - znecistena, postriekana od grafitov, po¢marana,

- nastupné schodiky, madla - znecéistené, mechanicky poskodené.
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v zelezniéné stanice (prevadzkovatel infrastruktiry ZSR)
- znedistenie stanic, nezabezpecenie priebeZzného Cistenia,
- pobyt neZiaducich oséb,
- pristupnost a stav hygienickych zariadeni,
- zhorSené klimatické podmienky.

Graf 5 — Vykony gistenia ZKV
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6. PRIESKUM SPOKOJNOSTI ZAKAZNIKOV

Prieskum spokojnosti zakaznikov je délezitym nastrojom zlepSenia komunikacie ZSSK
so zakaznikom, kedze moznosti osobnych stretnuti s cestujucimi su objektivne obmedzené.
Metodika marketingovych prieskumov a vyskumov je definovana v internej dokumentacii.

Zistenia a odporucCania zakaznickych prieskumov su vyhodnocované s ciefom identifikovat

slabé miesta. Implementacia je zabezpeovana formou akénych uloh a programov. Hodnota
(znamka) hodnotenia kvality a délezitosti je definovana v intervale od 1,00 do 5,00).

Sekcia marketingu zrealizovala v roku 2014 ankety:

v' Kvalita cestovania v IC vlakoch - zameranie na spokojnost zakaznikov

s kvalitou cestovania v kategorii IC vlakoch a ich cestovné navyky, vykonavana
priamo vo vlakoch kategorie IC na trase KosSice - Bratislava.

Cestovanie v medzistatnych viakoch - zameranie na cestovanie podnikatelov.

Anketa v IC vlakoch — zameranie na poziadavky zakaznikov vyuzivajucich IC
vlaky, vykonavana pred zmenou koncepcie vedenia IC vlakov.

Zakaznicky prieskum — Anketa EU 4 vykonavany v suc¢innosti SeM a OREP,
s cielom zistit do akej miery ovplyviuje kvalita vozidlového parku Zelezni¢nej
osobnej dopravy rozsah a kvalitu ponukanych sluzieb vo vlaku, atraktivitu
cestovného poriadku a integraciu jednotlivych druhov verejnej osobnej dopravy,
dopyt po Zelezni¢nej osobnej doprave, popripade jej preferenciu pred vyuZivanim
individualnej automobilovej dopravy, resp. autobusovej dopravy (na vybranych
tratiach).

)

SGS
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7. VYBAVOVANIE PODANI, VRATENIE PENAZI A NAHRADY
SKODY V PRIPADE NEDODRZANIA NORIEM KVALITY
SLUZIEB

Zelezniéna spolo¢nost Slovensko, a. s. ma stanovené &tandardné 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, v sulade s internou dokumentaciou spolo¢nosti, STN
EN 13816 ,Verejna osobna doprava“ a Nariadenim Eurépskeho 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 c¢&leneni, kddovani
a Struktuare kritérii kvality podla normy STN EN 13 816.

Celkovy pocet zakaznickych podani v Zelezni¢nej osobnej preprave v roku 2014 dosiahol
3 269 podani. Podiel opodstatnenych podani z viny ZSSK dosiahol urover 50,57 %.

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

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

0, I 0, I

Forma dorucéenia o [PREIE] o [PREE

r. 2013 r. 2014
osobné podanie 1,13 0,76
list, kniha staznosti alebo iné tladivo 36,62 30,80
elektronické podanie 58,38 66,11
postupené, kritika v masmédiach, ina forma 3,56 2,32

Tabulka 5 — Vyhodnotenie ziadosti o odSkodnenie v zmysle Nariadenia 1371/2007

Obdobie r. 2013 r.2014
Pocet prijatych Ziadosti o odSkodnenie 1045 1075
VySka odSkodnenia v EUR 18 098,94 15 835,01
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8. POMOC POSKYTQVANA ZDRAVOTNE POSTIHNUTYM
OSOBAM A OSOBAM SO ZNIiZENOU POHYBLIVOSTOU

8.1. Pouzivané postupy pomoci

Socialna zodpovednost v podmienkach ZSSK spocliva v snahe bezpetne 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, Specialna plosina pre
nastup/vystup, 2 bezbariérové toalety, tlaCidla na otvaranie dveri a na privolanie pomaoci
prispésobené pre nevidiacich/ popisané aj Braillovym pismom/).

Zeleznice Slovenskej republiky v spolupraci so ZSSK realizuju projekt zavedenia
45 mobilnych zdvihacich plogin v 39 ZST spolufinancovany prostrednictvom fondov EU.
Ide o spolo¢ny projekt, ktorého cielom je zlepSenie dostupnosti sluzieb pre ZPO/OZP
v oblasti komplexného zabezpeclenia pristupu a pomoci na nediskriminaénom zaklade.

Fazy realizacie projektu:

v’ Uprava priestorov Zelezni¢nych vypravnych budov a nastupist pre bezbariérovy
pristup,

v' nakup mobilnych zdvihacich plosin, ktoré budu umiestnené vo vybranych ZST.
V stgasnosti ZSR realizuje jednotlivé postupove kroky projektu implementacie mobilnych
zdvihacich ploSin v ur€enych ZST. Aktualne je dodanych 19 ks ploSin pre vybrané ZST,

v ktorych prevadzkové pomery vyhovuju pre manipuléaciu s tymto zariadenim. Prebieha
proces vyskolenia zamestnancov z ich obsluhy a vyuZzivania pre cestujucu verejnost.

8.2. Pocet pripadov poskytnutej pomoci v % podla 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
2014 1106 304 1410
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POMOC POSKYTOVANA ZDRAVOTNE POSTIHNUTYM OSOBAM A OSOBAM
SO ZNiZENOU POHYBLIVOSTOU

Graf 6 — Celkovy pocet zrealizovanych poziadaviek ZPO/OZP
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Graf 7 — Podiel jednotlivych druhov zrealizovanej prepravy ZPO/OZP

Tabul'ka 7 — Pocet zrealizovanych poZiadaviek ZPO/OZP

vnutrostatna
78%

medznarodna
22%

Pocet zrealizovanych poziadaviek v roz¢leneni na jednotlivé

zahranicné zelezni¢né spravy

Rok
¢D 6BB MAV PKP DB Celkom
2012 120 10 0 1 1 132
2013 164 10 3 4 1 182
2014 254 35 10 3 2 304
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