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Sprava o éinnosti ZSSK
z hPadiska kvality sluzieb
v roku 2011

l. Uvod

Zelezniénéa spoloénost Slovensko, a.s. (ZSSK) ako podnik sluzieb od vzniku v r. 2005
kladie stdle vacsi déraz na skvalitiovanie ponuky poskytovanych produktov a sluzieb
pre nasich zadkaznikov, modernizaciu, inovaciu a integraciu informaénych a komunikac¢nych
prostriedkov a technoldgii pre zabezpecenie vybavenia cestujucich.

Predpokladom zabezpecenia adekvatnej kvality produktov a sluzieb je pravidelna
a systematicka spatna vazba od zékaznikov. Mapovanie potrieb a o€akavani zakaznikov,
meranie zékaznickeho vnimania a spokojnosti cestujicich s naSimi sluzbami zistujeme
periodickym zakaznickym prieskumom, ale idalSimi formami — internetovymi anketami,
interakciou priamo pri poskytovani sluzieb na mieste, pri rieSeni reklamécii a podani
(staznosti). Spatnu vazbu ziskavame nielen od naSich zékaznikov, ale aj zamestnancov
prvého kontaktu. Daldimi zdrojmi si informacie od partnerov, od zastupcov nasSich
spotrebitelov a tiez pravidelné monitorovanie obrazu ZSSK v médiach.

NajvyznamnejSie obmedzujlce faktory, ktoré musi nasa spoloénost pri naplfiani

potrieb a o€akavani zédkaznikov nevyhnutne akceptovat, su:

- stav a tempo obnovy infrastruktury,

- moznosti financovania rozvojovych potrieb spolo¢nosti - stav a tempo obnovy,
modernizacie alebo rekonsStrukcie nevyhovujucej vekovej skladby a technického
stavu drahovych vozidiel, technickych a technologickych zariadent,

- technické zazemie a podmienky pre vykonavanie Udrzby, oprav a Cistenia
drahovych vozidiel,

- dosiahnuta aroven komunikacnej a informacnej podpory,

- redlna kvalita ludskych zdrojov, najma zamestnancov prvého kontaktu,

- vplyv externych faktorov a tretich stran - poskytovanie sluzieb v najomnych
priestoroch ZSR a ZSSK Cargo, zmluvné vztahy v otdzkach kvality s partnermi
ZSR, ZSSK Cargo a dal3imi, vztahy s obcou, mestom a VUC.

Ich vplyv, tempo a medziroény rozsah zmien neumoZfuju v plnej miere naplnit
poZiadavky v jednotlivych oblastiach Nariadenia ¢. 1371/2007 Eur6pskeho parlamentu a rady
0 pravach a povinnostiach cestujlcich v Zelezni¢nej preprave a zo strany ZSSK pretrvava
nutnost’ uplatnenia vynimiek.

Kvalitu vlastnych produktov a sluzieb sledujeme pomocou vybranych ukazovatelov —
26 strategickych a dalSich operativnych, ziskanych priamo v procese realizacie produktov
a sluzieb pravidelnym monitorovanim, meranim charakteristik procesov a kontrolou zhody
v riadeni kvality. Ro¢ne pre nich uréujeme cielové hodnoty a Ziaduce trendy vyvoja.
Uroven kvality vlastnej prace monitorujeme tiez auditorskou, kontrolnou a indpekénou
¢innostou (integrovany kontrolny systém s on-line databdzou) a anketovym prieskumom
medzi zamestnancami prvého kontaktu. Analyza zisteni je vychodiskom pre implementaciu
opatreni na zlepSenie procesov v jednotlivych oblastiach.




> . . Strana 4z 13
Zelezni€éna spoloénost’ Slovensko, a.s.

THEMENA SPOLOENOSTSLOVERSKO | Sprgva 0 éinnosti ZSSK z hfadiska kvality sluzieb v roku 2011 0s

Normy kvality sluzieb

Ako néstroj na zabezpecenie a dosiahnutie prijatych cielov je v spoloénosti zavedeny,
budovany a udrZiavany Integrovany manazérsky systém kvality (IMS).
V hodnotenom r. 2011 zahffa:
systém manaZzérstva kvality podla normy ISO 9001:2008 s certifikovanymi produktmi
v kla€ovej sluzbe:
o Predaj cestovnych dokladov
o IC (Inter City) vlaky na trati Bratislava — Zilina — KoSice a spat’
o Ex (Expres) vlaky na trati Bratislava — Banska Bystrica a spat’
o Prevadzka suprav segmentu ,EUROVLAKY*
systém manazérstva bezpecnosti a ochrany zdravia pri praci podla normy OHSAS
18001:2007 s certifikaciou pre:
o Prevadzkovanie osobnej dopravy na Zelezni¢nej drahe.

Certifikacna spolo¢nost v hodnotiacich zaveroch integrovaného auditu vr. 2011
konStatovala aplikaciu poziadaviek noriem v poZzadovanom rozsahu, obhajenie certifikatov
a evidentni snahu o neustale zlepSovanie a zefektiviiovanie budovaného IMS. Prispieva
ktomu aj vysokda, 90%-na integracia jednotlivych subsystémov IMS (kvalita, BOZP).
Do IMS su postupne vclefiované prvky normy STN 13816. Od r. 2010 sme zacali
pri budovani systému manazérstva a riadenia kvality aplikovat aj prvky modelu vynimo¢nosti
EFQM v sulade s eurépskymi Standardmi pre kvalitu. O UspeSnosti aktivit ZSSK svedci
ziskané ,Ocenenie zlepSenia vykonnosti“ za dosiahnuté vysledky vo finale sutaze o Narodnu
cenu SR za kvalitu pre uvedeny rok.

Zamerom ZSSK je zahrnit do integrovaného manazérskeho systému aj dalSie
subsystémy — systém environmentalneho manazérstva podla normy ISO 14001 a systém
riadenia informacnej bezpecnosti podla normy ISO 27001a ich postupné certifikacia.

. Napifanie poZiadaviek Nariadenia €. 1371/2007 Eurdpskeho parlamentu
arady o pravach a povinnostiach cestujacich v Zelezniénej preprave

1. Informacie a prepravné doklady

Informa¢nd kampar o pravach cestujucich v Zelezni¢nej preprave sme realizovali
prostrednictvom vlastnych informaénych letdkov a brozuar distribuovanych na Zelezniénych
staniciach. Informéacie o svojich pravach néjdu cestujuci v anglickom a slovenskom jazyku aj
na web strdnke ZSSK (www.slovakrail.sk), v sekcii Prava cestujucich/Passengers Rights.

Na informovanie pouzivame vSetky dostupné meédia, vonkajSiu reklamu, tratové CP,
plagaty, letaky, brozury, vlakovych sprievodcov, direct maily, reklamné plochy
(vo vozrioch — trainmail, na vozfioch a ruSfoch osobnej dopravy, na cestovnych dokladoch
a obalkach cestovnych listkov), veltrhy a vystavy (Slovakiatour, Regiontour a in€), eventy
férum zakaznikov pri strategicky délezitych rozhodnutiach so zakaznikmi /ob&anmi na Urovni
samosprav, obgianskych zdruzeni a inych zaujmovych skupin.

Dostupnost informacii

Nas on-line portdl www.slovakrail.sk zaznamenava od vzniku (v decembri 2006)
do terajSej podoby iba stlpajlicu tendenciu navstevnosti. Tento informacny kanal
oznacilo az 44% respondentov prieskumu vr. 2011 za najviac vyuzivany. Profil
spolo¢nosti sme v r. 2011 zriadili aj na facebooku.
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PrintovA a verbalna obojstranna komunikdcia so zakaznikmi prebieha
prostrednictvom jednotlivych distribuénych kanalov vramci predaja a priamo
pri poskytovani sluZieb na stanici a vo vlaku pred, pocas a po ceste.

Na zistenie informéacie o aktualnej polohe vlakov ZSSK na sieti ZSR pontkame dve
on-line mozZnosti - prostrednictvom pocitaa s pripojenim na internet na _www.zsr.sk
a prostrednictvom mobilu - SMS spravou.

Vo vlakoch dialkovej dopravy poskytujeme cestujacim informacie o najdélezitejSich
pripojoch, ako iponuke sluzieb (vo vlaku a na staniciach, kde vlak zastavi)
aj vo forme letakov ,Vlakovy sprievodca“.

Dolezitym rozhranim smerom k zakaznikom je telefénne cCislo Kontaktného centra
ZSSK (KC) v tvare 18 188 (bez predvolby), jednotné v celej SR a dostupné
24 hodin denne zo vSetkych telekomunikaénych sieti na Slovensku. Ro¢ne zavola
do KC cca 169 652 zakaznikov. Uroven Service Level KC dosahuje Standardne viac
ako 96,00%, v r. 2011 bol na arovni 96,84%.

Prevzaté zakaznicke volania v priemernom pocte okolo 13 816 mesacne
(narast 0 20,74% od r. 2005) st vybavované podla uréenych ¢asovych mier, Cakacia
doba zakaznika do prijatia prichadzajiceho hovoru operatorom KC sa pohybuje
priemerne do 5 sekind. Podiel 2,28% nevybavenych telefonickych hovorov v roku
2011 predstavuje od r. 2005 zlepSenie occa 9,6%. Spracovanie e-mailovych
poZiadaviek o informécie v priemernom pocte cca 1680 mesacne (narast o cca 415
od r. 2005) sme boli schopni v r. 2011 uzatvorit do 1 hod. 30 min. od ich prijatia.

Za obdobie poslednych 5 rokov neboli zaznamenané Ziadne opodstatnené
staznosti zakaznikov na nedostupnost servisu KC.

Informécie o pristupnosti sluzieb hendikepovanym, zdravotne postihnutym osobam
a osobam so zniZzenou pohyblivostou, o zariadeniach vo vlakov pre ich prepravu,
0 pomoci poskytovanej v preprave a moznostiach sprevadzania su zabezpecované
prostrednictvom Cestovného poriadku, Prepravného poriadku ZSSK, na webovej
strdnke ZSSK www.slovakrail.sk a prostrednictvom KC telefonickou aj elektronickou
formou nepretrzite, 24 hod. denne.

Potrebné informacie pre tento Specificky okruh zakaznikov, vratane kontaktu
na KC, zverejiiujeme aj na kazdej Zelezni¢nej stanici prostrednictvom informaénych
vyvesiek. Na neobsadenych staniciach sa nachadza informécia o najblizSej stanici,
v ktorej tymto nasSim zakaznikom méze byt poskytnutd pomoc pri nastupe a vystupe
do a z vlaku. Osobdm s poSkodenim sluchu a/alebo zraku podava minimalne
informacie poc€as prepravy primeranym spdsobom sprevadzajlci personal ZSSK.

Skala sluzieb pri komplexnom vybaveni cestujlcich

Jednym z ciefov ZSSK je flexibilne reagovat na dopyt v oblasti spésobu vybavenia
cestujucej verejnosti cestovnymi dokladmi. Predaj produktov a poskytovanych sluzieb
cestujucej verejnosti je zabezpecovany prostrednictvom pracovisk distribu¢nej siete, ktoru
tvoria osobné pokladnice, zdkaznicke centra, kontaktné centrum, rezervacné pracoviska,
informacné kancelarie. Frekvenciu cestujucich v jednotlivych tarifnych bodoch priebeZzne
sledujeme a v snahe vyhoviet potrebam nasich zdkaznikov prispdsobujeme prevadzkovu
dobu pracovisk.

K zakupeniu cestovného dokladu maju zakaznici k dispozicii 10 druhov predajnych
kanalov — okrem osobnych pokladnikov aj predaj sprevadzajucim personalom, zmluvny
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predaj zamestnancami ZSR, ZSSK Cargo, WGS alebo inymi fyzickymi osobami, predaj
blokovych cestovnych listkov, predaj ZRID, predaj cez internet, predajné automaty.

Ak nie je nastupna Zelezni¢na stanica cestujuceho vybavena distribuénym kanalom,
cestujucim je vzdy poskytnuta informacia o moznostiach zakupenia cestovného dokladu.

Hlavnym distribu¢nym kanélom su osobné pokladnice ZSSK. Z hladiska trZzieb
dosiahlivr. 2011 podiel 87,74%, z hfadiska poctu predaja cestovnych dokladov podiel
75,66%. VSetky su vybavené inovovanym systémom komplexného vybavenia cestujucich
(IKVC), ktory umoZrniuje zaklpenie vnutroStatnych i medziStatnych cestovnych dokladov,
rezervaciu na konkrétne miesto na sedenie, leZadlovy a l6Zkovy listok. Prave na elektronické
predajné systémy pripada v hodnotenom roku najvyssi, az viac ako 98% podiel.

NadStandardné vybavenie zakaznikov zabezpeluju Specializované pracoviska
v predajnej sieti ZSSK - 10 zakaznickych centier, 3 informacné kancelarie a samostatni
informatori vo vybranych predajnych miestach. VySkoleny personal v nich poda cestujucim
komplexné informécie o pripojoch, spojeniach ¢i najvyhodnejSich ponukach ZSSK.
Nepretrzité sluzby elektronickym a telefonickym sp6sobom poskytuje KC ZSSK, ktorého
Specializovany tim operatorov je k dispozicii 24 hodin denne pripraveny odpovedat
na akukolvek otazku spojenu s cestovanim vliakom.

ZSSK vr. 2011 prijala opatrenia na intenzivne rozvojové aktivity v oblasti obsluznosti
a komunikacie so zakaznikmi. Prioritne rozvijame plne automatizované predajné systémy —
internetovy predaj, predaj prostrednictvom SMS, KIOSK-ov. Medziro¢ne sme opat
zaznamenali narast v trzbach v internetovom predaji 0 99,5 % a v predaji cez stacionarne
automaty o 13,9 %.

Priebezne prehodnocujeme projekt bezkontakinych c&ipovych Kkariet, vernostné
programy, na poZziadanie zakaznika vieme zabezpecit osobné dorucenie cestovnych
dokladov na miesto wurCenia. Vyc€leneni zamestnanci (sprevadzajuci, pokladnicky,
obchodnici) st Skoleni v marketingovej komunikacii a v jazykovej znalosti.

Vyznamnym medznikom je rozhodnutie o prevadzkovani viakov kategorie IC na trase
KoSice — Bratislava aspat na komercnej baze (mimo Zmluvy o dopravnych sluzbach
VO verejnom zaujme).

2. Presnost’ spojov a vSeobecné zasady o naruSeniach spojov,
odrieknutie spojov, bezpeénost dopravy

Presnost a spofahlivost dopravy

Za ucelom merania presnosti porovnavame skuto¢né €asy prichodov s planovanymi
C¢asmi pri kazdej jazde vlaku podla plathného GVD. Ukazovatel ,Plnenie grafikonu viakovej
dopravy“ (miera presnosti) ZSSK splnila za poslednych 5 rokov na viac ako 94 percent
(tolerancia +5 min. meSkania do cielovej stanice, resp. meSkania po Statnu hranicu
u medzistatnych rychlikov).

Prehfad plnenia GVD v €leneni podFa katego6rii viakov a celkom
Kategoria vlaku % plnenia % plnenia
(vratane EC, IC vlakov) r. 2010 r.2011
MedziStatne rychliky 83,01 88,50
VnutroStatne rychliky 89,50 90,04
Zrychlené a osobné vlaky 95,22 96,33
Osobna doprava celkom 94,83 95,94
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MeSkanie vlakov spdsobuju nepredpokladané mimoriadne udalosti na Zeleznici
a vonkajSie vplyvy. Najvyssi podiel na meSkaniach vlakov v r. 2011 z celkového pohladu —
az 54,05% maju prave externé priciny (vySSia moc, tretia strana, zapri€inenie cestujacimi).
Z internych pricin (45,95%) pripadé na zavinenia spolo¢nostou podiel 17,19%.

Uroven spokojnosti zakaznika s presnostou vlakov v prieskume face to face*,
vyjadrend zndmkou spokojnosti (znamka 1= najlepSie az znamka 5 = najhorSie) dosiahla
vr. 2011 priemernt hodnotu 2,31 v IC vlakoch a 2,48 v ostatnych vlakoch vnutroStatnej
prepravy.

Prevencia a operativnost’ zvladania poriuch

Na sieti ZSR je v prevadzke denne takmer 1570 viakov osobnej prepravy. Podet
pripadov ruSenia vlakov je vo vSeobecnosti nizky. Planované prepravy vyjadrené
vo vlakokilometroch sU od r. 2005 uskuto¢nené stabilne v objeme min. 99,4%. Miera
spolahlivosti merana ako indikator kvality pre acel vyhodnotenia Zmluvy o dopravnych
sluzbach vo verejnom zaujme za r. 2011 dosiahla Uroveri 99,97 %.

Prevadzkyschopnost ZDV zabezpedujeme nepretrzite 24 hodin denne na celom
Uzemi Slovenska v spolupraci s partnerom sluzby ZSSK Cargo. Vdaka prevadzkovej zalohe
ZDV, operativnemu riadeniu dispecerského aparatu, Gdrzbarskej zékladni, nastavenému
systému rieSenia mimoriadnych, havarijnych a nudzovych situacii v preprave vo vztahu
ku zékaznikovi sa vieme v pripade mimoriadnosti postarat’ o cestujucich - pristavit nahradny
vlak, resp. ndhradnu autobusovl dopravu a prepravit ich do cielovej stanice, alebo napr.
ponuknut ubytovanie v hoteli.

V medzinarodnej preprave sme vr. 2011 wvyuzili sluzby taxi v 9 pripadoch
vo vySke spolu 80,00 EUR, ndhradu nékladov za ubytovanie sme uhradili v 3 pripadoch
spolu v ¢iastke 100,00 EUR.

Poskytnutie informéacii o mimoriadnostiach v doprave a o sp6sobe zabezpecenia
alternativnej sluzby /dopravy je zabezpe&ené cestou zloZiek riadenia dopravy ZSSK a ZSR
vo vy€lenenych priestoroch Zelezni¢nej stanice a vo vilaku audio/vizualnou formou a /alebo
priamym poskytovanim informacii sprevadzajucim personalom.

Bezpecénost dopravy

Na Slovensku je najbezpecnejSim druhom dopravy prave Zelezni¢na doprava.
Od r. 2005 vo vlaku zahynuli 2 cestujaci a 66 cestujucich sa pocas cesty vlakom zranilo
z dévodu vzniku nehody z viny ZSSK.

Vr. 2011 sme prevadzkovali 8 ruSfov vybavenych modernym zabezpelovacim
zariadenim ETCS, pouzivanym v ramci celoeur6pskej dohody o doprave.

Problematiku osobnej bezpecnosti zakaznikov aktivne rieSime zavedenim vozriov
so zénou zvySeného dohfadu (garantovany pristup k informaciam ako sa zachovat
v pripade nebezpecenstva, telefénne Cisla na policiu, zvySeny dohfad sprevadzajlcim
persondlom, zdroj intenzivnejSieho osvetlenia pocCas celej doby jazdy vlaku)
vo vybranych vlakoch regionalnej a primestskej dopravy najma vecer a v noci.

3. Cistota Zelezniéného parku

Hygienickl adrzbu a komerény stav Ccistoty dopravnych prostriedkov ZSSK
zabezpecCuje ako sucast zakladnej prepravnej sluzby.
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Pre systémové riadenie rozsahu a kvality sluzieb Cistenia dopravnych prostriedkov
ZSSK su zavedené interné predpisy, implementovany Standard Cistoty, technologicky postup
kontroly a s dohodnuté Specifikacie vykonov Cistenia v zmluvach s ich dodavatelmi, ktoré
primerane zohladrnuju oakavania zakaznikov.

Interiér dopravnych prostriedkov sa €isti minimélne 1x za 24 hodin. Dodrziavanie
intervalu Cistenia, rozsah a kvalitu upratovacich a Cistiacich sluzieb pravidelne kontrolujeme.
vykonov Cistenia interiéru voci planu vykonov Cistenia a vyZzadovanej urovni kvality Cistenia,
¢o je zlepSenie v porovnani sr. 2010 o 3,61%. Do nezhodnych vykonov su zahrnuté aj
Cistenia v intervale dlhSom ako 24 hodin, ktoré vyplyvaju z prevadzkovych nepravidelnosti
a obehov dopravnych prostriedkov v medzinarodnych vlakoch.

Okrem povinnosti vykonavania kontroly Cistoty v IC vlakoch v r. 2011 ZSSK zaviedla
prostrednictvom sprevadzajliceho persondlu a dodavatela Cistenia zabezpecenie dotovania
zakladnych hygienickych potrieb (toaletny papier, papierové utierky) pocas jazdy vlaku.
Zaroven sme zvySili zodpovednost ruSfiovodiCov za Cistotu vozidiel vo vybranych
regionalnych viakoch.

Na vonkajsie Cistenie skrin ZDV ZSSK vyuzivame 3 vlastné stabilné a 1 mobilné
umyvacie zariadenie.

Za Ugelom dosiahnutia vysokého Standardu Urad verejného zdravotnictva MDVRR
SR pravidelne kontroluje kvalitu pitnej vody a hygienu Zelezni¢nych kolajovych vozidiel
zaradovanych do vlakov osobnej dopravy.

Vnimanie Cistoty zdkaznikmi v naSich vlakoch v ramci zékaznickeho prieskumu ,face
to face”, bolo ohodnotené v r. 2011 priemernou znamkou spokojnosti 2,35 v IC vlakoch a
3,09 vo vlakoch vnutrostatnej prepravy (znamka 1= najlepSie az znamka 5 = najhorSie).
Cestujuci nespokojni s €istotou vo vlakoch sa m6zu staZzovat sprevadzajucemu personalu
alebo v zékaznickych centrdch ZSSK, ustne a pisomne vhldseni o chybach
a nedostatkoch. On-line moZnosti - telefonicky na ¢Cisle 18188 KC a e-mailom
na info@slovakrail.sk.

4. ZvySovanie komfortu cestovania

Skracovanie cestovnych ¢asov

Novy grafikon 2011/2012 prindSa skratenie cestovnych €asov pre cestujucich aj
na regionalnych tratiach. Na niektorych tratovych Usekoch su uz vdaka modernizéacii trati a
voznového parku vytvorené podmienky na vyssie rychlosti vlakov - a to az na 160 kilometrov
za hodinu. ZSSK disponuje rusfiami a voznami, ktoré prevadzke v tejto rychlosti vyhovuju.

Klimatizované vozne - aj v obycajnych rychlikoch

ZSSK v reélnej prevadzke disponuje 366 klimatizovanymi vozfiami. V novych
stpravach a ucelenych jednotkach z prostriedkov EU, ako i vdetkych novych osobnych
vozfioch 1. a 2. triedy vratane novych a rekonstruovanych voznov Specialnej stavby (I6Zkové
a lezadlové vozne, reStauracné vozne a spolocensky vozen) je klimatizacia a zabezpecenie
kvalitného vetrania samozrejmostou.

Obnova vozriového parku

ZSSK ako prva Zelezni¢né spolo¢nost v rdmci Eurdpy ziskala prostriedky z fondov
Eurdpskej Uunie na nakup novych Zelezniénych suprav, planovani obnovu a modernizaciu
zastaraného vozfiového parku.
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Nové vlaky v celkovom poéte 13 zacali premavat na sieti ZSR od konca r. 2010
nielen na zapadnom Slovensku, kde je najvySSi potenciél cestujucich, ale aj v regiénoch
stredného a vychodného Slovenska. Z toho je 7 suprav z celkovo 10 kontrahovanych
elektrickych poschodovych jednotiek pre primestskd dopravu, 4 nové supravy Push — Pull
z celkového cielového poctu 10 pre primestskia dopravu a tieZz 3 nové poschodové motorové
jednotky z celkového cielového poctu 12 pre medziregionélnu dopravu.

Komfort cestovania aj v pouzivanych regionalnych viakoch

Viac ako dvesto pouzivanych motorovych a privesnych vozriov prejde obnovou
v ramci projektu tzv. lahkej humanizéacie motorovych voznov radu 810, 811 a 812 vo vlastnej
rézii spolocnosti. Interiér voziov dostane v najblizSich dvoch rokoch 2626 nanovo
pre€alinenych sedadiel atie najviac zni¢ené i nové podlahové krytiny. Vr. 2011 bolo
obnovenych prvych 6 voznov.

Sluzby s pridanou hodnotou

vozne 1. triedy, reStauracné a l6Zkové vozne,

pripojky k elektrickej sieti,

preprava batoziny a bicyklov,

preprava Vv tzv. tichej zéne s eliminovanim rusivych faktorov hluku vo vybranych vozrioch
1. a 2. voznovej triedy vo vlakoch kategorie IC na trase KoSice — Bratislava a spat,
sluzby stewardov vo vybranych IC viakoch.

Doplnkové sluzby

moznost zakUpenia vstupenky na rdozne verejné, spoloCenské, kultirme a Sportové
podujatia prostrednictvom Ticketportalu pocas pobytu vo vybranych tarifnych bodoch,
zlavnené sluzby zazmluvnenych taxi sluzieb v krajskych mestach, resp. moznost
prenajmu auta so zlavou,

moznost zakUpit' si cestovné listky na MHD Bratislava a Zilina,

dalSie sluzby vo vybranych tarifnych bodoch - cestovné poriadky, cestovné poistenie
poistovne UNION, preprava zasielok malych rozmerov v rdmci vybranych stanic SR
a CR, cestovné potreby, kopirovacie a faxové sluzby, predaj dopinkového tovaru
s tematikou Zeleznic.

5. Prieskum spokojnosti zakaznikov

Zdroje poznania potrieb zakaznikov

Na vnimanie nasich sluZieb zdkaznikmi sa pytame v ramci miniméalne 3 prieskumov
spokojnosti  zakaznikov rone atiez internetovych ankiet, oslovime takmer 15500
respondentov. Realizaciou prieskumov trhu poverujeme aj nezavislé institlcie.

Vr. 2011 zrealizovala Sekcia marketingu tri planované ankety ,face to face"
orientované na kvalitu cestovania, spokojnost zakaznikov a ich cestovné navyky vo vlakoch
kategorie IC, vo vnutroStatnych vlakoch (vSetkych kategoriach vlakov okrem kategorie IC) a
medzi vybranymi zamestnancami prvého kontaktu (zber podnetov v osobnych pokladniach).

Okrem planovanych ankiet a prieskumov boli v r. 2011 realizované ankety, vyvolané
prevadzkovou potrebou, napr. zistenie spokojnosti zakaznikov:

0 so zavedenim priameho spojenia Bratislava — Brezno a spat,
0 so zavedenim novej sluzby - stewardky v 1. vozfiovej triede vo vybranych IC viakoch,
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0 s podmienkami cestovania pocas letnej a zimnej turistickej sezény vo Vysokych Tatrach.

Internetovym spésobom boli uskuto¢nené ankety na témy informovanosti
o pravach a povinnostiach cestujucich v medzinarodnej preprave; vyuZzivanie moznosti
na informovanie sa o cestovani; vyuzivanie predaja cestovnych dokladov cez internetovu
stranku ZSSK; vyuZivanie ponuky produktov - cestovanie na hokejové majstrovstva sveta
na Slovensku, na dovolenku, v deh narodenin; hodnotenie novych uniforiem; hodnotenie
zavedeného GVD 2011/2012.

Informécie ziskavame, vyhodnocujeme a nasledne implementujeme aj z inych
zdrojov, ako napr. vystupy Statistického Uradu, zverejnené prieskumy vykonané réznymi
indtiticiami a firmami, tlat a iné média, podklady od VUC, obci a miest, podnetov
a staznosti, sukromnych a sluzobnych ciest zamestnancov spolo¢nosti.

Spokojnost zdkaznikov — nas ciel

Pre vykonavanie marketingovych prieskumov a vyskumov ma ZSSK vypracovanu
internu koncepciu. Dosahovana spolahlivost realizovanych prieskumov ZSSK podla sp6sobu
zberu dat v poslednych 3 rokoch = 90% pri metdéde ,face to face* amin. 60-70%
pri ostatnych metédach (internetové a koreSpondencné prieskumy).

Zistenia a odporuCania zakaznickych prieskumov ZSSK sU vyhodnocované
Struktirovanym spdsobom s cielom identifikovat slabé miesta. Slizia tak ako informacny
zdroj pre riadenie zmien (podporuju planovanie zlepSenia kvality sluzieb, rozhodovaci
proces, rieSenie problémov a manazment rizik ZSSK). Do podnikového prostredia su
implementované vo forme akénych Uloh a programov.

Prieskum spokojnosti zakaznikov je aj dblezitym néstrojom zlepSenia komunikacie
ZSSK so zakaznikom, kedZe moznosti osobnych stretnuti s cestujucimi su objektivne
obmedzené.

ZlepSenie poskytovanych sluzieb vr. 2011 vnima celkovo 41,42% respondentov
zakaznickeho prieskumu ,face to face* v ramci preprav v IC vlakoch a 33,54% respondentov
vo vnutroStatnej preprave (bez IC). Celkova spokojnost respondentov uvedenych ankiet,
vyjadren& priemernou znamkou, je stabilizovana od r. 2006 v rozpéati cca 2,2 - 2,45 (zndmka
1= najlepSie az znamka 5 = najhorsie).

6. Vybavovanie staznosti, vratenie penazi a nahrady Skody v pripade nedodrzania
noriem kvality sluzieb

ZSSK mé stanovené Standardné a zdokumentované pravidla a postupy vybavovania
zakaznickych reklamécii, podani (staZnosti) a uplathovania narokov na odSkodnenie, resp.
nadhradu Skody v pripade mimoriadych udalosti (meSkanie, strata pripoja a pod.).
Ku kompetentnému a plynulému rieSeniu poZiadaviek prispieva centralna evidencia,
kategorizacia, vyhodnocovanie a pisomné vybavovanie.

Zakonom urcend lehota pre vybavenie reklamécii a staznosti, ako i pre uplatnenie
naroku na nahradu Skody a jeho zanik je kontrolovana a dodrzZiavana.

ZSSK je na pokrytie svojej zodpovednosti za nedodrzanie kvality sluzieb primerane
poistena a ma pre tento Ucel zavedené dalSie opatrenia.

Informécie o odSkodneni apomoci su uzZivatefom sluzieb k dispozicii on-line
na http://www.slovakrail.sk/sk/prava-cestujucich, prostrednictvom KC ZSSK, osobne
u vlakového personalu, u informatorov v informacnych kancelariach ZSSK, na vyveskach
na Zelezni¢nych staniciach a verejne dostupnymi informacnymi kanalmi.
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Vybavovanie reklamacii

Z celkového poctu 43 258 vybavovanych reklamacii cestujucich vr. 2011, tykajucich
sa cestovného, bolo az 92% pripadov vybavenych v miestach predaja. Reklamacie, ktoré
nebolo mozné vybavit v predajnych miestach, vybavila Sekcia oductovania trzieb ZSSK
(8%). Medziro€né zvySenie tohto podielu 0 0,6% suavisi so zvySenim podielu internetového
predaja cestovnych dokladov, pri ktorom su reklaméacie vybavované vyluéne na Sekcii
oductovania trzieb ZSSK.

Z celkového poctu vybavovanych reklamécii pripada na medzindrodna prepravu
podiel 15,15%. Z viny Zeleznice bolo v medzinarodnej preprave v 230 pripadoch vyplatenych
5440,92 EUR reklamacnych plneni.

Odskodnenie za nedodrzanie noriem kvality sluzieb — v medzindrodnej preprave

Od 3.12. 2009 si m6zu nasi zakaznici v medzinarodnej preprave uplatiiovat narok
na odSkodnenie za mesSkanie na trati, na ktord pouZzili medzinarodny cestovny doklad vydany
na ZSSK (napr. pre poruchy, nefunkénost a poskodenie ZDV, trolejového vedenia, zberaca,
vypadok zabezpecCovacieho zariadenia, pre nehodovd udalost, zIU organizaciu dopravy,
Cakanie na sprevadzajuci personal apod.). Postupy na predloZenie staznosti
v medzinarodnej preprave (GCC-CIV/PRR) su spolu so zoznamom hlavnych zékaznickych
oddeleni zverejnené na http://www.slovakrail.sk/sk/prava-cestujucich a v anglictine
na www.cit-rail.org alebo na www.railpassenger.info.

Naroky na odSkodnenie v ZSSK Sekcia oductovania trzieb vybavuje na zaklade
podania ,Ziadosti 0 poskytnutie odSkodnenia a nahrady néakladov v medzinarodnej osobnej
preprave” cestujucim priamo alebo prostrednictvom centier predaja. Ak su k dispozicii vSetky
podklady, zabezpelime spracovanie Ziadosti o odSkodnenie do zakonom stanovenej lehoty
jedného mesiaca a uhradime ho na Uc€et, poStou poukazom na adresu zékaznika alebo
ohlaskou - Ciastkou k dispozicii cudzej Zeleznici cez BCC pre zakaznika — cudzinca.

PrehFad rieSenia pripadov odSkodnenia podl'a nariadenia EP a Rady 1371/2007 ES

Obdobie 3.12.2009-31.12.2010 1.1.-31.12.2011
Poéet prijatych ziadosti o odSkodnenie 449 395
ch":et neopodstatnenych a preto odmietnutych 102 97
pripadov

Pocet rozpracovanych pripadov 2 0

Pocet Ziadosti odstipenych na adresu Zeleznice, 82 53
prisluSnej na vybavenie (va¢Sinou CD)

Poéet pripadov odSkodnenia 263 245
VySka odSkodnenia podfa nariadenia EP a Rady

1371/2007 ES 6 025,59 EUR 12 854,85 EUR
Priemerny €as vybavenia jednej Ziadosti . .

o odSkodnenie od jej prijatia I el &)

Podania (staznosti) — nizky podiel zavinenia ZSSK

Podania su spatnou vazbou o poskytnutej kvalite sluzieb naSej spoloénosti. Désledné

preSetrovanie, vybavovanie arealizacia opatreni su z&kladom pre obnovenie dbovery
zakaznikov. Celkovy pocet zakaznickych podani (staZznosti) v Zelezni€nej osobnej preprave
v r. 2011 dosiahol 2617 podani. Okrem rastu poctu elektronickych podani (1466), narasta
medziro¢ne nadalej po¢et anonymnych podani (357).
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Podiel komunikaénych kanalov v procese riadenia zdkaznickych podani (staznosti)

— % podiel % podiel

Forma doruéenia r.p2010 r.p2011
osobné podanie 0,65 1,34
list, kniha staznosti alebo iné tlaéivo 48,39 41,31
elektronické podanie 50,14 56,02
postupené podanie, kritika v masmédiach, ina forma 0,82 1,33

Z dévodu jednotného systému komunikdcie so zakaznikom sa vSetky prvotné
zakaznicke podania a pochvaly bez ohfadu na formu ich doru¢enia bezodkladne postupuju
k zaevidovaniu do on-line Centrélnej evidencie (CE) podani, kédovanej v Strukture kritérii
kvality normy EN STN 13816 v sulade s platnou slovenskou aj eurépskou legislativou
pre tuto oblast a k naslednému vybaveniu.

Celkovéa opodstatnenost zdkaznickych podani (staznosti) zotrvava v stéle rasticom
trende, vr. 2011 dosiahla Uroven 69,43%. Podiel opodstatnenych podani (staznosti)
zavinenych ZSSK je pritom od roku 2007 stabilizovany pod hranicou 25%, v r. 2011 dosiahla
jeho aroven 24,65%.

Od r. 2005 mé& neustale rastuci trend podiel opodstatnenych staznosti na kvalite
poskytovanych sluzieb, ktoré nie su zapri€inené ZSSK (externa opodstatnenost podani),
ktory vr. 2011 dosiahol Uroven 44,78%. Pre zniZovanie tzv. externej opodstatnenosti
realizujeme kroky v spolupraci s MDPT SR a ostatnymi zu¢astnenymi partnermi na sluzbe.

7. Poskytovanie pomoci zdravotne postihnutym osobam aosobam so zniZzenou
pohyblivostou (d’alej aj ,,ZPO/OZP*)

Sucastou naSej socialnej zodpovednosti je, aby sme boli v podobe adekvatnych
sluzieb ndpomocni aj hendikepovanym cestujicim a cestujucim s obmedzenou mobilitou.

Vr. 2011 bola pomoc pri preprave poskytnutd v 632 pripadoch, ¢o je od r. 2005
zvySenie poctu 069,30% v celkovom pocte pripadov. V medzinarodnej preprave bola
v r. 2011 poskytnuta pomoc pri preprave v 67 pripadoch.

ZvySenie pristupnosti sluzieb pre ZPO/OZP

Informécie o pristupnosti sluzieb a podmienkach prepravy pre ZPO/OZP vratane
kontaktu na KC ZSSK su zverejnené v Cestovnom poriadku, Prepravnom poriadku ZSSK a
na kazdej Zelezninej stanici prostrednictvom informaénych vyvesiek. Na neobsadenych
staniciach sa nachadza informacia o najbliZzSej stanici, v ktorej tymto naSim zé&kaznikom
mo6Ze byt poskytnutd pomoc pri nastupe a vystupe do a z vlaku. On-line informacie su
dostupné na webovej strdnke ZSSK www.slovakrail.sk a prostrednictvom KC ZSSK
telefonickou aj elektronickou formou nepretrzite, 24 hod. denne.

Vr. 2011 bolo denne v 66 vybranych vlakoch ZSSK radenych 30 Specialnych vozrov
so zdvihacimi hydraulickymi ploSinami, 6 motorovych jednotiek, 3 supravy Push-Pull a
6 suprav elektrickych poschodovych jednotiek prispésobenych na Groviiovy nastup a vystup
cestujucich v peronizovanych staniciach. Okrem tychto vlakov je mozné za istych podmienok
mimoriadne radit vozen so zdvihacou hydraulickou ploSinou ako posilovy vozeri aj do inych
vlakov alebo poZziadat o asistenciu pri nakladani postihnutého ¢loveka na voziku.

Od platnosti nového cestovného poriadku 2010/2011 v horizonte do r. 2013 ZSSK
postupne zaraduje do osobnej dopravy nové viakové supravy (cielovo 32 jednotiek),
spifajuce poziadavky PRM TSI a z hladiska sluZieb disponibilné a upravené viacerymi
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zlepSeniami pre telesne i zrakovo postihnutych cestujucich. Po osobnom vyskaSani ich
pozitivne ohodnotili aj zastupcovia zdruZeni zastupujicich ZPO/OZP.

Pouzivané postupy pomoci

Pre zabezpec€ovanie prepravy tejto Specifickej zdkaznickej skupiny su v podmienkach
ZSSK spracované a zavedené interné postupy v sulade s platnou legislativou EU.

Svoje poziadavky o pomoc mézu cestujuci oznamit prostrednictvom KC ZSSK, ktoré
im zabezpecenie pomoci alebo odmietnutie prepravy potvrdi telefonicky. Na poZiadanie do 5
dni od odmietnutia je poskytovana pisomna informacia o zamietnuti s uvedenim dévodov
odmietnutia (pre nedostato¢né technické alebo personélne kapacity pre poskytnutie pomoci).
Rezervacie a cestovné doklady pre ZPO/OZP poskytujeme bez dodato¢nych poplatkov.

So ZPO/OZP spolupracujeme prostrednictvom organizécii, ktoré ich zastupuju
a partnerom sluzby - spravcom infrastruktary ZSR.

V priamom kontakte s nimi vyuZivame naSe skusenosti a ich spatnu vazbu na to, aby
sme ¢€o najlepSie prispdsobili nase sluzby Specifickym poziadavkam tejto cielovej skupiny.

Dal$ie podporné aktivity

V snahe zjednodusSit cestovanie vlakom imobilnym cestujucim pripravuja slovenské
Zeleznice projekt zavedenia 53 zdvihacich ploSin v 41 Zelezni€nych staniciach
spolufinancovany prostrednictvom fondov Eurdpskej Gnie. Ide o spoloény projekt Zeleznic
Slovenskej republiky so Zelezniénou spolo¢nostou Slovensko, ktorej pracovnici budi
zabezpecovat obsluhu ploSin v spolupréaci so zariadeniami socialnych sluzieb a s obcami.

V oblasti mobility zdravotne postihnutych osdb a oséb so zniZzenou pohyblivostou sa
ZSSK zapojila aj do c¢&innosti pracovnej skupiny PASSAGE (Passenger Accessibility
Solutions Support and Action Group for Europe) na péde Medzinarodnej Zelezni¢nej Unie
(UIC). Jej ciefom je podpora rieSeni a vyziev ktoré prindaSa eurdpska legislativa
pri zabezpeceni rovnakého Standardu sluzieb v krajinAch zapadnej a vychodnej Eurdpy,
vyhodnoteni existujacich sluzieb pre tato ciefovl skupinu, udrZiavani dialégu s Eur6pskym
forom zdravotne postihnutych (EDF) a Eurdépskou platformou starSich fudi (AGE),
pri vyhodnoteni opatreni, ktoré treba eSte vykonat v zaujme dodrziavania eurdpskej
legislativy, pri stanoveni vySky nakladov spojenych s plnenim Nariadenia o pravach
cestujucich a pri hfadani mozZnosti finanénej podpory na ich pokrytie.

lll. Zaver

Dosiahnuté vysledky ZSSK v roku 2011 ukazuju zvySenie podielu prepravenych osdb
na verejnej doprave na 6,2%, medziro€ny nérast poctu cestujucich o viac ako 2% a trzieb
0 vy3e 6,5%. Uspesnost spoloénosti potvrdzuji aj certifikaty v ramci IMS a zlatd medaila
ziskana na veltrhu Zel-Rail za inovativny pristup k estetizacii a humanizacii zelezni¢nej
dopravy s prihliadnutim na korporatnu uniformu.

Na stupajaci trend efektivnosti ma rozhodujuci vplyv revitalizany proces spojeny
s redukciou nevykonnych trati, optimalizaciou zamestnanosti, s prechodom prevadzkovania
IC vlakov na komerénu bazu, prichodom konkurencie, s aplikdciou novych trendov
pri uspokojovani poZiadaviek zakaznikov.

VSetky podrobnosti o cestovani viakom je mozné ziskat na Cisle Kontaktného centra
18 188, v osobnych pokladniciach a zdkaznickych centrach Zelezni¢nej spolo¢nosti
Slovensko a.s. alebo na internetovej stranke www.slovakrail.sk.
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