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Zelezniéna spoloénost Slovensko, a.s. je dopravna spoloénost prevadzkujica osobnu
regionalnu, dialkovu a medzinarodnu Zelezni¢nu dopravu.

Strategickym cielom Zelezniénej spolo¢nosti Slovensko, a.s. (dalej v texte len ,ZSSK*)
je byt Zeleznicnym dopravcom prvej volby pre zakaznikov ako aj objednavatela dopravnych
sluzieb, orientacia na zakaznika asnaha zjednoduSovat a sprijemnovat vyuzivanie
poskytovanych sluzieb.

V spolo¢nosti prebieha priprava a realizacia projektov spolufinancovanych
z fondov EU zameranych na obstaranie novych a modernizovanych kolajovych vozidiel,
ako aj na zvySovanie kvality a rozSirovanie ponuky nasSich sluzieb podla potrieb
zakaznikov.

Kvalitu svojich produktov, sluzieb a procesov ZSSK sleduje a vyhodnocuje prostrednictvom
stanovenych ukazovatelov, ziskanych priamo v procese realizacie produktov a sluzieb.
ZlepSovanim procesov suéasne napifia poziadavky Nariadenia Eurépskeho parlamentu a rady
(ES) €. 1371/2007 o pravach a povinnostiach cestujucich v zelezni¢nej preprave.

Standardy kvality stanovuji poZzadovanu Uroven kvality poskytovanych sluZieb voéi zakaznikom.
Ukazovatele plnenia Standardov  ako nastroj monitorovania miery kvality
su konkrétne a meratelné. Zodpovednost za ich plnenie je priradena vlastnikom procesov,
zuCastnenych na Ccinnostiach suvisiacich so zabezpeCovanim dopravného a prepravného
procesu.

Rozhodujucim faktorom smerom do vnutra spoloénosti (interné prostredie) je systém
a kvalita riadenia spolo¢nosti. To si vyZaduje zavadzat do praxe nové metddy riadenia
a zmeny v pristupoch. Zakladnym ciefom je zvySovat efektivnost, vykonnost spoloénosti
a kvalitu produktov.

IS0 9001
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1. STANDARDY KVALITY PRE ROK 2016

1.1. Prehlad a vyhodnotenie standardov kvality

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

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: 9,00% | skutognost: 7,98%
Vysledok plnenia $tandardu — NESPLNENY

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

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

plan:

celkova kvalita ludskych zdrojov: 78,00%
- sprevadzajlci personal vo vlakoch osobnej prepravy: 78,00%
- personal predaja CD: 78,00%

skutoCnost’:

celkova kvalita fudskych zdrojov: 78,93%
- sprevadzajuci persondl vo vlakoch osobnej prepravy:  78,61%
- personal predaja CD: 79,46%

Vysledok plnenia $tandardu — SPLNENY

Standard &. 3 | Plnenie celkového dopravného vykonu

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

plan: 99,00% do 100,50% | skutognost: 100,26%
Vysledok 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: 92,93%
Vysledok plnenia $tandardu — NESPLNENY

Standard é. 5 | Plnenie GVD medzinarodnych vliakov

Popis: Percento plnenia GVD medzinarodnych viakov na sieti ZSR
plan: 93,00% | skuto&nost: 95,62%

Vysledok plnenia $tandardu — SPLNENY
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Standard ¢. 6

Miera spolahlivosti - osobna doprava celkom

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

plan: 99,00% || skuto¢nost: 99,96%

Vysledok plnenia $tandardu — SPLNENY

Standard ¢&. 7

Odrieknutie vychodzich vlakov medzinarodnej dopravy zo SR z viny
ZSSK

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

plan: 1,00% | skutoénost: 0,000128%

Vysledok plnenia $tandardu — SPLNENY

Standard ¢. 8

Cistota a komfort dopravnych prostriedkov

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

plan: 91,00% || skutognost: 99,89%

Vysledok plnenia $tandardu - SPLNENY

Standard ¢. 9

Prieskum spokojnosti zakaznikov

Popis: Meranie spokojnosti zakaznikov s kvalitou poskytovanych sluzZieb
Vv sledovanej kategdrii vlakov metodikou marketingovych prieskumov

plan: hodnotenie zlepsit o 0,01 skuto&nost’
ukazovatel nevyhodnoteny

Vysledok plnenia $tandardu — UKAZOVATEL NEVYHODNOCOVANY

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: 9,76%

Vysledok plnenia $tandardu — NESPLNENY

Standard ¢.11

Zabezpecenie prepravy zdravotne postihnutym osobam a osobam
s0 znizenou pohyblivostou

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

plan: 80,00% || skuto€nost: 97,59 %

Vysledok plnenia $tandardu — SPLNENY

SGS, @ _SGS
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1.2. Ovplyviujuce skuto€nosti pri nesplnenych standardoch kvality

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

Spomalenie narastu trZieb spbsobilo zruSenie prevadzky viakov kategorie IC zaciatkom roka
2016. Najvyssi podiel internetového predaja totiz predstavoval prave tento segment sluzieb
z dévodu zrealizovanych zmien internetového predaja v prospech zakaznikov (Yield
manazment, upsale, zfavova akcia...).

V mesiaci april 2016 bola v internetovom predaji zavedena funkcionalita ,Kreditného konta®,
ktora ponuka zakaznikom vacsi objem vyhod v porovnani s doterajSou neadresne
poskytovanou plosnou 5% zlavou z cestovného pri nakupe v internetovom obchode.

Jednym z dévodov nesplnenia planovaného ciela v oblasti podielu trZieb bolo aj oneskorené
nasadenie rozSirenia internetového predaja v medzinarodnej preprave, kedze z ddvodu
vyhodnosti uvedenych ponuk sme predpokladali markantny narast trzieb prave ztohto
segmentu predaja.

Zavedenie ponuky EUREGIO WIEN TICKET v preprave ZSSK-OBB bolo zrealizované v juli,
plnohodnotné rozsirenie internetového predaja v preprave ZSSK-CD (zvyhodnené ceny listkov
na cezhranicné vlaky) bolo v produkénej prevadzke spristupnené v priebehu
mesiaca september.

V decembri bolo zrealizované zjednodusSenie uzivatelského rozhrania internetového predaja,
ktoré odburalo najviac pocitované nedostatky v oblasti intuitivnosti a jednoduchosti nakupu
(ndpoveda formou tooltipov, eliminacia mnozZstva neprehladnych informacii, sprehladnenie
nakupného procesu, zruSenie povinnosti zadavania udajov platitela, moznost rychleho
nakupu...). Zaroven bola znovu obnovena prevadzka vlakov kategérie IC vlakov, pri ktorych
predaj listkov predstavuje vyznamnu polozZku trzieb v internetovom predaiji.

Aj na zaklade uvedenych zmien zrealizovanych koncom roku 2016 bol v internetovom predaji
v mesiaci december dosiahnuty historicky najvyssi podiel trzieb 10,19%.

Dalsi narast trzieb v roku 2017 je predpokladany v stvislosti s dalSou etapou zjednodu$enia
nakupu atiez po zavedeni APl KVC, ktorého implementacia umozni nasadenie funkcionalit
redizajnu internetového predaja podra SW-193.

Standard &. 4: Miera presnosti - osobna doprava celkom

Ovplyviujuce skutodnosti:

- sledy vlakov (okrem vylukovej €innosti) v po¢te 129 927 pripadov vo vySke 489 746 minut,

- Cakanie pripojnych vlakov na zmeSkané vlaky do vysky Cakacich €asov (vratane NAD)
v pocte 68 646 pripadov vo vySke 405 037 minut.

- rozsiahla vylukova &innost ZSR v poéte 186 623 pripadov vo vyske 359 368 minut,
- prechodné obmedzenia tratovej rychlosti a sledy vlakov po&as vylukovych prac.
S ohladom na objektivne pri€iny, ktoré mali za nasledok nesplnenie predmetného ukazovatefla,

MDV SR v zmysle listu €.06828/2017/SZDD/11357 zo diia 09.02.2017 neuplatnilo za rok 2016
sankcie voCi ZSSK.
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Standard é. 9: Prieskum spokojnosti zakaznikov

Ukazovatel Standardu nebol v roku 2016 vyhodnocovany, nakolko doslo k zmene v realizacii
ankiet a prieskumov. Prieskum bol realizovany externou firmou, s hlavnym cielom zmapovat
potencial Zelezniénej dopravy, so zameranim na prepravné navyky zakaznikov a poskytované
sluzby.

Standard &.10: Skvalitnenie sluzieb poskytovanych zakaznikom

Ovplyviujuce skutodnosti:

- pretrvavajuce nedostatky pri predaji CD cez internet, zloZity internetovy preda;,

- zadavanie osobnych udajov pri internetovom predaiji,

- nedostupnost — vy€erpany kontingent listkov na bezplatnu prepravu,

- nespokojnost s kreditnym systémom,

- zvySena frekvencia cestujucich,

- kultdra cestovania, gistota voznov, WC.

- Uurazy cestujucich - privretie cestujucich dverami pri nastupovani alebo vystupovani,
- obtazovanie romskymi ob¢anmi, bezdomovcami,

- hliadky LSNS vo vlakoch,

- zastavenie mimo nastupista, vystupovanie do kolajiska.

Graf ¢é. 1: Podania: opodstatnenost/ poéet za rok 2012 - 2016

Celkova opodstatnenost’ Celkovy pocet podani
70,43%

4143

3739
0 3269
s21% 46,42% 44,58% M

54,44%

2012 2013 2014 2015 2016 2012 2013 2014 2015 2016
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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 CD.

2.1. Poskytovanie cestovnych informacii po¢as cesty

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

osobne prostrednictvom sprevadzajiceho personalu,

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,

online portal: ZSSK: www.slovakrail.sk, ZSR: www.zsr.sk,

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

forma SMS spravy prostrednictvom mobilného telefénu,

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 podfa uréenych Casovych mier
a priemerna uroven ,service level“ dosiahla v roku 2016 hodnotu 95,77%.

Za ucCelom vyhladavania ur€itého 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 Zelezniénych staniciach (ZST) informacie (0
pripojoch, spojeniach, najvyhodnejSich ponukach ZSSK ...) prostrednictvom:

siete pracovisk prvého kontaktu — osobné pokladnice (OP),

siete zakaznickych centier (ZC) - nadStandardné vybavenie zakaznikov,
informacnych tabul, vyvesiek rbéznych foriem (plagaty, letaky k jednotlivym
zakaznickym ponukam a pod.),

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

informacéného elektronického systému.

Pozadované informéacie na ZST sa spracovavaji osobnym rozhovorom (ZC), pisomnou formou
(elektronicka posta), telefonickou formou (KC, ZC, OP) a vizualnou formou (informacné tabule,
plagaty, letaky).
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Otvaracia doba pracovisk je prispésobovana potrebam zakaznikov v zaujme skvalitfiovania
nasich sluzieb a flexibilnej reakcie na dopyt v oblasti vybavenia zakaznikov PD. Ak nie
je nastupna Zeleznina stanica cestujuceho vybavena distribuénym 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 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...),

osobne prostrednictvom sprevadzajuceho personalu ZSSK pocas cesty
vo vlaku alebo siete pracovisk prvého kontaktu: ZC a OP na ZST,

pisomnou formou: informaéné plagaty, vyvesky, vlakovy sprievodca.

2.4. Moznosti zakupenia prepravnych dokladov

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

hlavny distribuény kanal - osobné pokladnice vybavené:

systémom komplexného vybavenia cestujucich (KVC)

ktory umozniuje zakupenie vnutrostatnych i medzistatnych PD, rezervaciu
na konkrétne miesto na sedenie a zakupenie lezadlovych, 16Zkovych listkov,
priplatkov na vlaky vy3Sej kategérie a pod.,

inovovana prenosna osobna pokladnica v tarifnom bode iPOP KVC TaBo

uvedené zariadenia umozhuju zakupenie len vnutrostatnych PD, pre oblast
medzinarodnej prepravy umozfiuju len zakupenie medzinarodnych PD

na vybrané relacie a maly pohraniény styk s CD, zariadenia nemaju moznost
vydaja rezervacii.

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

SMS ticketing (systém predaja listkov prostrednictvom SMS cez mobilny telefon
alebo prostrednictvom KC ZSSK),

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 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)

vlakovy internet iné
personal 7,98%_\ 3,22%,
5,74% o

pokladnice
83,06%

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, prepravnom poriadku a na kazdej ZST
prostrednictvom informaénych vyvesiek. Na neobsadenych ZST sa nachadza informacia
o najbliz8ej 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 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 infradtruktiry ZSR. Rezervacia a prepravné doklady pre ZPO/ OZP sa poskytuju bez
dodato¢nych 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 zvysSovania
spokojnosti zakaznikov a zlepSovania vykonnosti spoloc¢nosti“.

Pre zabezpeclovanie strategickych cielov ZSSK je Specifickym produktom Grafikon vlakovej
dopravy (GVD)/ Cestovny poriadok. ZSSK ma definované procesy na realizaciu tohto produktu
a vypracovanu internu dokumentaciu v zmysle kritérii kvality STN EN 13 816, ktoré pri
posudzovani kvality verejnej osobnej dopravy vychadzaju z kategérii (pouzitelnost, dostupnost,
informacie, cas, starostlivost’ 0 zakaznika, pohodlie, bezpecnost, dosah
na Zivotné prostredie), ktoré reprezentuju zakaznikov pohlad na poskytovanu sluzbu.

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

Tabulka €. 1: Prehlad pinenia GVD podla kategorii osobnych vlakov

Kategoria vlaku % plnenia % plnenia % plnenia % plnenia % plnenia
(vratane EC, IC vlakov) r. 2012 r. 2013 r. 2014 r. 2015 r. 2016
Medzistatne rychliky 81,64 82,83 79,39 90,50 89,80
Vnutrostatne rychliky 86,27 86,80 84,25 80,90 82,33
Zrychlené a osobné viaky 94,83 94,38 92,81 91,46 93,62
Osobna doprava celkom 94,19 93,54 91,88 90,48 92,93

3.1. Meskania

Tabulka €. 2: Prehfad meS$kania medzistatnych viakov za rok 2016

o £ o o o ) I= o o
Mesiac na na £ S| &5 |5cs E ‘% cs S % na
meskania vstupe vystupe 32 a2 SEL| 82 S99 SED sieti ZSR
8 & o & g 88| 8¢ S = S =
© © c
januar 3657 4124 2447 796 414 2614 820 690 2910
februar 2154 3003 2005 149 2759 244 1856
marec 3083 4255 2459 504 120 3362 706 187 2845
april 2619 5187 2172 447 3836 796 555 2568
maj 3546 6645 2182 558 806 4286 1168 1191 3099
jun 3342 4994 2603 604 135 4222 458 314 1652
jal 3050 6405 2526 391 133 4413 541 1451 3355
august 3910 7541 3445 319 146 6527 867 147 3631
september 3106 5377 2520 241 345 4492 178 707 2271
oktéber 3145 5123 2480 79 586 4238 294 591 1978
november 2628 5328 1895 579 154 3182 761 1385 2927
december 2878 4387 2172 559 147 3106 906 375 1460
sumar 37118 62369 28906 5226 2986 47037 7739 7593 30552
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Graf €. 3: Prehlad me$kania medzistatnych viakov za rok 2016

Meskanie na vstupe

nad 120 min.
8%

Meskanie na vystupe

nad 120 min.

129% N\
\

60 - 119 min. ——
14% | \
do 60 min.
78%

3.2. Narusenia

60 - 119 min.
12%
do 60 min.
6%

Narastom za rok 2016 bolo dosiahnuté absolutne pinenie GVD celkom za osobnu dopravu
vo vyske 92,93%.

Percento plnenia podielového GVD vlakov osobnej dopravy ZSSK narastom za rok 2016 bolo
dosiahnuté vo vyske 98,98%.

Vplyvy na plnenie GVD v roku 2016:
- vylukova ¢innost

NajvyraznejSou mierou sa na plneni GVD podielali koridorové vyluky na tratovom Useku Zilina — Puchov.

Z dévodu vyrazného znizenia priepustnosti tohto tratového uUseku boli niektoré osobné viaky odriekané
a nahradzované NAD.

- nehody a mimoriadne udalosti

- 2ST Turany, poSkodenie zberaa HKV,
- ZST Margecany, vykofajenie tratového stroja,
- ZST Zlatovce, vykolajenie Os vlaku,

- tratovy Usek Hronsky Befiadik — Nova Baria, vykolajenie sluzobného viaku ZSR,
- tratovy usek Vyh. Tatranska Polianka — Vy3né Hagy, poSkodenie mosta,

- tratovy Usek Bratislava Lama¢ — Zohor, porucha napgjania 6 kV UAB,

- tratovy usek Vychodna — Kralova Lehota, poSkodenie HKV.

- iné vplyvy

- husté snezenie v mesiaci februar na horskych usekoch trati.

Tabulka €. 3: Prehlad zodpovednosti za naruSenie GVD

. . . " Podiel na celkovom meskani z poctu
Pocet pripadov Pocet minut
Zodpovednost pripadov (%) minut (%)
za narusenie GVD vlaky osobna vlaky a a 2
EC.IC doprava EC IC osobna osobna doprava | osobna doprava
Ex R spolu Ex, R doprava spolu spolu spolu
ZSSK 39681 | 176791 | 79691 322 148 23,36 15,07
Zvlastne, resp. cudzie vplyvy 86 808 | 367 764 | 290 894 1372908 48,60 64,23
ZSR 87423 | 212227 | 169 976 442 449 28,04 20,70
Spolu 213912 | 756 782 | 540 561 2137 505 100,00 100,00

Poznamka: Tabulka obsahuje pocty pripadov zmes$kania viakov a nie pocty zmeskanych vilakov na prichode do cielovej stanice

Zelezniéna spolo&nost Slovensko, a.s., RoZfiavska 1, 832 72 Bratislava
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PRESNOST SPOJOV A VSEOBECNE ZASADY O NARUSENIACH SPOJOV

Graf €. 4: Podiel zodpovednosti za naruSenie GVD osobna doprava celkom

Pocet pripadov: % podiel

na celkovom meskani
785K

25
i 0 .

cudzie

Pocet minut: % podiel
na celkovom meskani

ZSR
20,70% ZSSK
15,07%
cudzie
vplyvy
64,23%

E
é}

&

 _SeS w _SoS

Zelezniéna spolognost Slovensko, a.s., Rozfavska 1, 832 72 Bratislava
zapisana v Obchodnom registri Okresného sudu Bratislava |., oddiel Sa, viozka ¢. 3497/B

StranAa 14



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 zabezpecCenie rocnej miery spolahlivosti z celkového zmluvne dojednaného poctu
vychodzich vilakov a podiel (%) odrieknutych vychodzich vlakov medzinarodnej dopravy zo SR
Z viny ZSSK .

Pocet pripadov ruSenia vlakovych spojov je vo vSeobecnosti nizky, najma vdaka prevadzkovej
zalohe mobilnych prostriedkov, operativnemu riadeniu dispeCerského aparatu, udrzbarskej
zakladni, nastavenému systému rieSenia mimoriadnych, havarijnych a nadzovych situacii.

V pripade mimoriadnosti sa dokazeme o cestujucich postarat zabezpe€enim odklonovej vozby,
nahradnej supravy vlaku, nahradnej autobusovej dopravy a prepravit ich do ciefovej stanice,
resp. alternativne im ponuknut’ ubytovanie.

V medzinarodnej preprave sme vroku 2016 vyplatili cestujucim ztitulu meskania alebo
odrieknutia vlaku sluzbu ,taxi“ v Ciastke 50 EUR, nahradu nakladov za ubytovanie v Ciastke
155 EUR a obcCerstvenie v Ciastke 8 EUR.
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5. CISTOTA ZELEZNICNEHO PARKU A ZARIADEN]|
NA STANICIACH

Sucastou kvality osobnej prepravy poskytovanej ZSSK je zabezpecenie Cistoty ZKV
v pozadovanej kvalite. Zostava planu a vyhodnocovanie kritérii kvality Cistoty ZKV osobnej
prepravy vychadza z prijatého systému manaZzérstva kvality.

Jednotlivé Cinnosti charakterizované rozsahom, poétom a miestom vykonu su zapracované
v technologickych postupoch kontroly Cistoty drahovych vozidiel.

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

Riadenie kvality sluzieb v oblasti &istenia ZKV je definované internou dokumentaciou
a Standardom &istoty ZKV. Ciefom $tandardu gistoty je stanovenie Urovne sluZieb, rozsahu
ginnosti a stupfia zodpovednosti za Sistotu ZKV s cielom dosiahnut’ stlad medzi poskytovanou
sluzbou a poziadavkami zakaznika.

Standard definuje:
znaky kvality Cistoty ZKV,
poziadavky na kvalitu Cistoty ZKV, 3
kontrolné metody zistovania kvality Cistoty ZKV,
druh, rozsah a spbsob gistenia ZKV.

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

Vyprazdniovanie nadrzi bezodpadového WC sa vykonava v domovskej stanici vozna 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 zabezpeovana vlastnymi
zamestnancami ZSSK na zaklade stanoveneho Casového harmonogramu. Pre zlepsenie kvality
zabezpec€enych vykonov je zriadena funkcia Preberac Cistenia ZKV.

Z pohladu kvality nakupovanych sluzieb od dodavatefa bol vroku 2016 podiel 2,80%
nezhodnych vykonov C istenia voCi planu a poZadovanej kvality Cistenia, Co je zlepSenie
v porovnani s rokom 2015 o 2,71%. Do nezhodnych vykonov su zahrnuté zistené nedostatky po
prvom preberani, ako aj Cdistenia vintervale dihSom ako 24 hodin, ktoré vyplyvaju
z prevadzkovych nepravidelnosti a mimoriadnosti.

Z pohladu kvality sluzieb voci zakaznikovi bol v roku 2016 podiel 0,11% nezhodnych vykonov
Co je zlepSenie v porovnani s rokom 2015 00,15%. Do nezhodnych vykonov su zahrnuté
nedostatky v Cisteni ZKV, ktoré neboli odstranené do odchodu viaku.

Pripady nezhodnych zisteni v oblasti &istoty ZKV:
- podlaha - znedistena, porozlievané napoje, odpadky,
- odpadové nadoby - znecistené, mechanicky poskodené,
- WC, steny - znedistené, postriekané od graffiti, poémarane,
- Skrina - znecistena, postriekana od graffiti, po¢marana.
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CISTOTA ZELEZNICNEHO PARKU A ZARIADENI NA STANICIACH

Graf &. 5: Prehlad vykonov éistenia ZKV
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LEGENDA:
PC - prevadzkové gistenie
RC - redukované prev. Cistenie
RE’C - rozSirené prev. Cistenie
VC - velké Cistenie
GC - generalne Cistenie
CS - Cistenie skrif (ru¢né, strojove)
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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 odporu€ania zakaznickych prieskumov su vyhodnocované s ciefom identifikovat
slabé miesta. Implementacia je zabezpeCovana formou akénych uloh a programov.

Sekcia marketingu, oddelenie produktov, analyzy a tarif v spolupraci s ostatnymi oddeleniami
zrealizovali v roku 2016 celkom 3 ankety/prieskumy.

Kvantitativny prieskum, tykajici sa vyuzivania roéznych druhov dopravy.
Prieskum bol realizovany spolo¢nostou GfK na reprezentativnej vzorke ludi vo
veku 15 — 79 rokov s hlavnym cielom zmapovat potencial zelezni¢nej dopravy.

Priame vlakové spojenie KosSice — Vieden a spat’ s ciefom zistit zaujem
o zavedenie nového spojenia 16zkovym voziiom na trati Ko$ice — Zilina — Bohumin
— Breclav — Vieden. Prieskum bol vykonavany vo vybranych R vlakoch na trati
Bratislava — KoSice.

Cestovanie v medzistatnych vlakoch - Zelezniénej spolo¢nosti Slovensko, a.s.
ako spravodajskej jednotke vyplyva zo zakona €. 540/2001 Z. z. o Statnej
Statistike v sulade so Zmluvou o trvalych a analytickych cCinnostiach uzavretou
medzi Ministerstvom dopravy a vystavby a Vyskumnym ustavom dopravnym, a.s.
Zilina, povinnost kaZzdoroéne poskytovat relevantné informacie pre spracovanie
Statistickych udajov. Podklady su ziskavané uvedenou anketou.
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7. VYBAVOVANIE PODANI, VRATENIE PENAZI A NAHRADY
SKODY V PRIPADE NEDODRZANIA NORIEM KVALITY
SLUZIEB

Zelezniéna spolognost Slovensko, a. s. ma stanovené $tandardné a zdokumentované pravidla
a postupy vybavovania zakaznickych reklamacii, podani (staznosti) a uplatiiovania 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 13 816
,verejna osobna doprava“ a Nariadenim Eurdpskeho parlamentu a Rady ES ¢. 1371/2007
0 pravach a povinnostiach cestujucich v Zelezni¢nej preprave.

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

Celkovy pocet zakaznickych podani v zelezni¢nej osobnej preprave v roku 2016 dosiahol
3 759 podani. Podiel opodstatnenych podani z viny ZSSK dosiahol urover 44,58 %.

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

Tabulka €. 4: Podiel jednotlivych komunikaénych kanalov v procese podani

Forma doruéenia % podiel % podiel % podiel

r. 2014 r. 2015 r. 2016
osobné podanie 0,76 0,84 0,64
list, kniha staznosti alebo iné tlacivo 30,80 26,72 22,68
elektronické podanie 66,11 71,04 73,79
postupené, kritika v masmédiach, ina forma 2,32 1,33 2,88

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

Obdobie r. 2014 r. 2015 r. 2016
Pocet prijatych Ziadosti o odSkodnenie 1075 1012 879
Vys$ka odskodnenia v EUR 15 835,01 19 010,80 17 629,06
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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 bezpeéne a pohodine prepravit
aj cestujucich so zdravotnym postihnutim resp. obmedzenou pohyblivostou ako
aj ZPO/OZP pohybujuce sa na invalidnom voziku.

Zakaznici si m6zu nahlasit (objednat) asistencné sluzby osobne uzamestnancov OP,
telefonicky na KC tel. 18 188 (+421 24 48 58 188) a na portali info@slovakrail.sk.

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

Z hlfadiska zlepSenia poskytovanych sluzieb pre tuto cielova skupinu zakaznikov boli
do vlakov osobnej dopravy v primestskej aregionalnej 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, tlaCidlda na otvaranie dveri ana privolanie pomoci
prispésobené pre nevidiacich/ popisané aj Braillovym pismom/). V su€asnosti disponuje ZSSK
celkovo 85 nizkopodlaznymi vlakovymi jednotkami, resp. 36 vozfiami umoziujdcimi prepravu
cestujucich s obomedzenou pohyblivostou.

Zeleznice Slovenskej republiky v spolupraci so ZSSK realizuju projekt zavedenia
mobilnych  zdvihacich plo§in v ZST spolufinancovany prostrednictvom fondov EU.
Ide o spoloény projekt, ktorého cielom je zlepSenie dostupnosti sluzieb pre ZPO/OZP v oblasti
komplexného zabezpecenia pristupu a pomoci na nediskriminaénom zaklade.

Fazy realizacie projektu:

Uprava priestorov Zeleznicnych vypravnych budov a nastupist pre bezbariérovy
pristup,

nakup mobilnych zdvihacich plo$in, ktoré budl umiestnené vo vybranych ZST.
V stgasnosti ZSR realizuju Jjednotlivé postupové kroky projektu implementacie mobilnych
zdvihacich ploSin v uréenych ZST. Aktualne je v prevadzke 28 ks plosin v 21 ZST.

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

Tabulka €. 6: Pocet zrealizovanych poZiadaviek ZPO/OZP

Rok VnatrosStdtna preprava Medzindrodnd preprava celkom
2012 548 131 679
2013 771 182 953
2014 1106 304 1410
2015 1876 276 2152
2016 2048 404 2452
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POMOC POSKYTOVANA ZDRAVOTNE POSTIHNUTYM OSOBAM A OSOBAM SO
ZNIiZENOU POHYBLIVOSTOU

Graf €. 6: Prehlad poctu zrealizovanych poziadaviek ZPO/OZP
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Graf €. 7: Podiel zrealizovanej prepravy ZPO/OZP
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