Zelezniéna spoloénost’ Slovensko, a.s.

Sprava
o éinnosti Zelezniénej spoloénosti Slovensko, a.s.
z hPadiska kvality sluzieb za rok 2012
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Material sa predklada:

V sulade s poziadavkami ¢lanku 28 Nariadenia €. 1371/2007 Eurdpskeho parlamentu a rady
0 pravach a povinnostiach cestujucich v Zelezni¢nej preprave.
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|. VSEOBECNE USTANOVENIA

1. UvoD

Poslanim Zeleznicnej spoloénosti Slovensko, a.s. (dalej vtexte len ,ZSSK*) je
vybudovanie efektivneho nosného dopravného systému na Slovensku s jeho napojenim
na zahraniCie. Poskytovanim kvalitnych a spolahlivych sluzieb orientovanych na potreby
zakaznika plni ZSSK jeden zo zakladnych strategickych cielov ,Zabezpecenie trvalého
zvysSovania spokojnosti zakaznikov a zlepSovania vykonnosti spolo¢nosti‘.

Mottom ,,Vlaky pre ludi* kladie ZSSK stale vacsi doéraz na skvalitiovanie ponuky
poskytovanych produktov a sluzieb pre svojich zakaznikov, modernizaciu, inovaciu
a integraciu informacnych a komunika¢nych prostriedkov a technoldgii pre zabezpecCenie
vybavenia cestujucich.

Kvalitu produktov, sluzieb a procesov sleduje a vyhodnocuje prostrednictvom
stanovenych ukazovatelov, ziskanych priamo v procese realizacie produktov a sluzieb.
Analyzou a vyhodnotenim zisteni z jednotlivych oblasti su implementované prislusné
opatrenia za ucelom zvySenia efektivnosti danych procesov a d&innosti. ZlepSovanim
procesov suéasne napiia ZSSK poziadavky Nariadenia ¢&. 1371/2007 Eurépskeho
parlamentu a rady (ES) o pravach a povinnostiach cestujucich v Zelezni¢nej preprave.

Stanovenie cielov a programov v oblasti kvality sa odvija od celkovej stratégie
spolocnosti, v ramci ktorej maju Specifické postavenie jednotlivé manazérske systémy. ZSSK
vytvorila, zdokumentovala, zaviedla a udrZiava integrovany manazZérsky systém (IMS)
atrvalo zlepSuje jeho efektivnost, v sulade s poziadavkami noriem ISO 9001 a Standardu
OHSAS 18001.

V sucasnosti IMS spolo¢nosti zahffia certifikované produkty:

v' predaj cestovnych dokladov,
IC vlaky na trati Bratislava — Zilina — Ko$ice a spét,
Ex vlaky na trati Bratislava — Banska Bystrica a spat,
prevadzka suprav segmentu ,EUROVLAKY*
podla normy ISO 9001(o kvalite)

a certifikovany SM BOZP
v' prevadzkovanie osobnej dopravy na Zelezni¢nej drahe
podla Standardu OHSAS 18001 (o bezpe&nosti ochrane zdravia pri praci).

AN

Obrazok 1 - Schéma integrovaného manazérskeho systému

Systém
manazérstva kvality
ISO 9001: 2008 *

prevadzkovanie osobnej

dopravy na zelezni¢nej drahe predaj CD IC viaky

Ex vlaky

EUROVLAKY

Systém _
environmentalneho'manazérstva

3 ... 1SO 14001: 2004
o certifikované produkty e
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2. STANDARDY KVALITY

Standardy kvality spoloénosti (dalej v texte len ,$tandard‘) stanovuju poZadovan
uroven kvality poskytovanych sluzieb voli zakaznikom. V sufasnej dobe v spoloénosti
vychadzaju z poziadaviek definovanych v zmluve o dopravnych sluzbach vo verejnom
zaujme a poZziadaviek normy kvality 1ISO 9001.

Standardy su suéastou aj politiky a cielov IMS. Ukazovatele pinenia, ako nastroj
monitorovania miery kvality, su konkrétne a meratelné. Zodpovednost zaich plnenie je
priradena vlastnikom procesov, =zuc€astnenych na c&innostiach sudvisiacich so
zabezpedovanim dopravného a prepravného procesu.

Aktualizacia Standardov prebieha ro€ne. Ich sledovanie a vyhodnocovanie sa
vykonava mesacne a predklada sa manazmentu spolo¢nosti roéne formou vyhodnotenia
zmluvy o dopravnych sluzbach vo verejnom zaujme a hodnotiacej spravy IMS pre prislusny
rok.

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

Identifikacia okruhov nekvality s dopadom na plnenie Standardov je obsahom
pravidelnych porad riaditefa OU. Su predmetom aj obsahom Informacii o ¢innosti OU
predkladanych mesaéne na poradu GR spolu s prijatymi opatreniami na ich plnenie.

3. PREHLAD A VYHODNOTENIE STANDARDOV KVALITY

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

= - Dosiahnuta :
Standard kvality hodnotar. 2012 | Vyhodnotenie
Plnenie celkového dopravného vykonu 100,02% spineny

Specifikacia Standardu:

Pozadovany rozsah dopravnej obsluhy v ramci Zmluvy o dopravnych sluzbach vo verejnom zaujme
(ZoDSVZ) je zabezpecovany v sulade s platnym cestovnym poriadkom.

V roku 2012 bol objednany celkovy dopravny vykon v objeme 29,35 mil. vikm a realizovany v objeme
29 357 991 vlkm. PrekroCenie celkového planovaného rozsahu dopravnych vykonov o 0,02%
(5 734 vlkm) bolo spésobené prekro¢enim planu v oblasti supravovych a rusfiovych vlakov.

Spdsob a rozsah merania:

- priebezné sledovanie plnenia dopravnych vykonov,
- hodnotenie prevadzkovej situacie.

5 pripadov/ vo

Sankcie za nedodrzanie poZadovanej kvality sluZieb. vyske 1091 EUR

nesplneny

Specifikacia Standardu:

Ministerstvo dopravy, vystavby a regionalneho rozvoja Slovenskej republiky (MDVRR SR) ma pravo
uplatnit’ si vo&i spolo€nosti sankciu, v zmysle ZoDSVZ za nedodrZanie poZadovanej kvality sluZieb.

V ramci ukazovatelov kvality si MDVRR SR vroku 2012 uplatnilo sankciu v piatich pripadoch
nedodrZzanie pozadovanej kvality sluzieb, vo vySke 1091 EUR. O danu &iastku sa znizi uhrada
nekrytej straty.

Spbsob a rozsah merania:

- priebezné sledovanie plnenia dopravnych vykonov,
- hodnotenie prevadzkovej situacie,
- kontrolna Cinnost.
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Predaj cestovnych dokladov (internetovy predaj) 3,95% spineny

Specifikacia $tandardu:

K zakupeniu cestovnych dokladov (PD) maju zdkaznici k dispozicii siet hlavnych distribuénych
kanalov (osobné pokladnice) a modernych doplnkovych foriem predaja PD (internet, SMS sprava,
stacionarny automat).

ZSSK vsnahe zvySenia kvalitativnych parametrov poskytovanych sluzieb a flexibilnej reakcie
na dopyt v oblasti vybavenia cestujucich PD zvySuje podiel doplnkovych foriem predaja PD
z celkovych trzieb. Medziroény narast podielu trzieb z internetového predaja PD dosiahol uroven
1,32%.

Spbsob a rozsah merania:

- priebezné sledovanie pinenia planu trzieb z osobnej prepravy,
- priebezné sledovanie podielu jednotlivych distribuénych kanalov na celkovych trzbach.

Kontrola cestovnych dokladov splneny

Specifikacia $tandardu:

Sprevadzajuci personal kazdého vlaku je povinny v priebehu celej jazdy vlaku vykonavat kontrolu
cestovnych dokladov. Vynimku tvoria vlaky osobnej dopravy so zavedenym samoobsluznym
vypravnym systémom.

Kontrolu cestovnych dokladov zacne vykonavat sprevadzajuci personal ihned po odchode vlaku.
Cestujuci musia byt skontrolovani do 30 min. po odchode z ktorejkolvek stanice alebo 20 min. pred
prichodom vlaku do najblizSej stanice.

Spbsob a rozsah merania:

- vystup iPOP (inovovana prenosna osobna pokladnica)
- kontrolna €innost.

ZvySovanie rychlosti vlakov os. prepravy +0,6% splneny

Specifikacia Standardu:

Zvysovanie cestovnej rychlosti vlakov osobnej dopravy.
GVD 2010/2011 51,6 km/h
GVD 2011/2012 52,2 km/h
Rozdiel +0,6 km/h

Spbsob a rozsah merania:
- vystup ZONA CP VT (ZOstava NAkresného Cestovného Poriadku Vypoc&tovou Technikou).

Miera spolahlivosti - osobna doprava celkom 99,94%

] ] splneny
Miera presnosti - osobna doprava celkom 94,19%

Specifikacia Standardu:

Vlak sa povazuje za prevadzkovany, ak bol vedeny v celej alebo aspor v Casti planovanej trasy,
ak bol nahradeny vo zvysSnej Casti planovanej trasy nahradnou autobusovou dopravou, resp.
preprava cestujucich bola zabezpecena inymi vhodnymi a porovnatelnymi prostriedkami alebo ak bol
vlak v celej trase nahradeny autobusovou dopravou.

Miera spolahlivosti:
percentualny podiel prevadzkovanych vychodzich vlakov z celkového stanoveného poctu vychodzich
vlakov. Miera spolahlivosti stanovena pre rok 2012 vo vySke 99%.

Miera presnosti:

vlak ide nacas, ak pride do miesta uréenia najneskdr do 5 minut po planovanom ¢ase prichodu. Miera
presnosti stanovena pre rok 2012 vo vyske 94%.

Spdsob a rozsah merania:

- hodnotenie prevadzkovej situacie,
- kontrolna Cinnost.
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Spravanie sprevadzajuceho a stani¢ného personalu 4,13% splneny

Specifikacia $tandardu:

Zasady pre vykon cinnosti zamestnancov prvého kontaktu stanovuje interna dokumentacia.
Pre vykon samostatnej ginnosti musia tito zamestnanci spifiat zdravotni a zmyslovu spdsobilost
a vykonat predpisanu odbornu skasku .

ZvySovanie realnej kvality ludskych zdrojov je zabezpecované doéslednym plnenim profilov
pracovnych miest u zamestnancov prvého kontaktu sprevadzajuceho a stani¢ného personalu.
Zdrojom spatnej vazby pre skvalitnenie poskytovanych sluzieb poskytovanych a pre zlepSovanie
oblasti kvality su podania, peticie, reklamacie a pripomienky k cestovnému poriadku.

Ukazovatel:

medziro¢né znizenie opodstatnenych podani na neprofesionalny pristup zamestnancov prvého
kontaktu k zakaznikom.

Spbsob a rozsah merania:

- podania zakaznikov,
- kontrolna ¢innost.
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II.SPRAVA O CINNOSTI Z HCADISKA KVALITY SLUZIEB

1. Informacie a prepravné doklady

1.1. Poskytovanie cestovnych informdcii 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: informaéné 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/vizualna forma (informacné tabule, informacny elektronicky systém...),

AN NI N NN

Dostupnost’ informacii cestujucim je podporovana sluzbami Kontaktného centra (KC)
nepretrzite, 24 hodin denne. Zakaznicke volania su vybavované podla uréenych ¢asovych
mier a priemerna uroven ,service levelu“ dosiahla v roku 2012 hodnotu 94,09%.

Za ucelom vyhladavania urlitého vlakového spojenia je pre zakaznikov k dispozicii
knizny cestovny poriadok (CP) a letdkova forma tratovych CP. Zmeny CP su vyhradené
avydavaju sa k stanovenym terminom, mimoriadné zmeny sa oznamuju vyveskami
na staniciach.

1.2. Spésob spracovavania poZiadaviek o podanie informacie a dostupnost’
personalu na staniciach pre poskytovanie informacii a predaj listkov:

Pred samotnou cestou ponukame zakaznikom na staniciach rozsiahle mnoZstvo
informacii (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" informacnych tabul, vyvesiek roznych foriem (plagaty, letaky k jednotlivym
zakaznickym ponukam a pod.),
v vyvesiek o podmienkach v medzinarodnej preprave (vynatky z prepravnych
podmienok a cennikov),

v informacéného elektronického systému — pragotron.

PoZadované informéacie na ZelezniCnych staniciach sa spracovavaju osobnym
rozhovorom (siet pracovisk prvého kontaktu, ZC a IK), pisomnou formou (elektronicka
posta), telefonickou formou (KC, ZC, OP ...) a vizualnou formou (informacné tabule, plagaty,
letaky ...).

Otvaracia doba naSich pracovisk je prispdsobovana potrebam zakaznikov v zaujme
skvalithovania nasich sluzieb a flexibilnej reakcie na dopyt v oblasti vybavenia zakaznikov
prepravnymi dokladmi (PD). Ak nie je nastupna Zelezni¢na stanica cestujuceho vybavena
distribu¢nym kanalom, cestujucim je vzdy poskytnuta informacia o moznostiach zakupenia
cestovného dokladu.
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1.3. Poskytovanie informacii o cestovnych poriadkoch, tarifach a nastupistiach:

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

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

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

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

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

v kniznej forme Cestovného poriadku,

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

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

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

AN NN

1.4. Moznosti zakupenia prepravnych dokladov (PD):

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

vybavené:

- integrovanym systémom komplexného vybavenia cestujucich (iKVC),
ktory umoziuje zakupenie vnutrostatnych i medziStatnych PD, rezervaciu
na konkrétne miesto na sedenie a zakupenie lezadlovych, 16Zkovych listkov,
priplatkov na vlaky vy$Sej kategodrie a pod.

- jednoduché elektronické zariadenie (JEZ)

- inovovana prenosna osobna pokladnica v tarifnom bode iPOPKVC TaBo

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

v' doplnkové distribuéné kanaly su moderné formy predaja PD
- internetovy predaj (prostrednictvom webovej stranky www.slovakrail.sk )

- inovovana prenosna osobna pokladnica vo vlaku iPOPKVC 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 distribu€nych kanalov na trzbach

Podiel jednotlivych distribu¢nych kanalov na
celkovych trzbach za 1.-12. 2012

ZSSK- viakovy
personal
5.53%

Graf 2 — Podiel predaja cez POS terminal a predaj v hotovosti

Podiel predaja cez POS terminély a Podiel predaja cez POS termindly a
predaja v hotovosti v roku 2012 predaja v hotovosti v roku 2011
1.-12.2012 1.-12.2011

POS terminal

21,42% POS termindl
, 0

17,83%

Hotovost
(predaj cez
termindly
iKVC)
82,17%

Hotovost
(predaj cez
terminaly
iKVC)
78,58%

V zaujme zvySenia kvalitativnych parametrov poskytovanych sluzieb a flexibilnej
reakcie na dopyt v oblasti vybavenia cestujucich cestovnymi dokladmi (PD) su v ZSSK
realizované projekty v oblasti skvalithenia bezhotovostného platobného styku na baze
bezkontaktnych &ipovych kariet a automatizovanych predajnych systémov:

v ,Projekt Platobné médium ZSSK*

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

1.5. Poskytovanie informacii pre zdravotne postihnuté osoby a osoby so
znizenou pohyblivostou (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 zelezni¢nej stanici prostrednictvom informacnych vyvesiek. Na neobsadenych
staniciach sa nachadza informacia o najblizSej stanici, v ktorej méze byt poskytnuta pomoc
pri nastupe a vystupe ZPO/OZP do a z vlaku. On-line informéacie su dostupné na webovej
stranke ZSSK www.slovakrail.sk a prostrednictvom KC ZSSK telefonickou aj elektronickou
formou nepretrzite, 24 hod. denne.

ZabezpeCovanie prepravy tejto Specifickej zakaznickej skupiny je v podmienkach
spolocnosti rieSené internou dokumentaciou a postupmi vypracovanymi v sulade s platnou
legislativou EU.
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Preprava ZPO/ OZP je zabezpeCena prostrednictvom KC v spolupraci s partnerom
sluzby - spravcom infrastruktiry ZSR. Rezervacia a prepravné doklady pre ZPO/OZP sa
poskytuju bez dodato¢nych poplatkov.

2. Presnost’ spojov a vSeobecné zasady o naruSeniach spojov

Specifickym produktom pre zabezpeovanie strategickych cielov spolo&nosti
orientovanych na potreby zakaznika atrhu je ,,Grafikon vilakovej dopravy/ Cestovny
poriadok*.

Pre planovanie, riadenie, realizaciu, kvalitativnu a kvantitativnu obmenu tohto
produktu ma ZSSK vypracované procesy ainterni0 dokumentaciu napr.,,Opatrenie/
Predkladanie a spracovanie objednavky pre zostavu GVD ajeho pomécok*“,
,,Standardy Plénovanie sluzieb kvality verejnej osobnej dopravy*

Interna dokumentacia je vypracovana v zmysle kritérii kvality STN EN 13 816, ktoré
pri posudzovani kvality verejnej osobnej dopravy vychadzaju z 6smich kategorii
(pouZitelnost, dostupnost, informacie, ¢as, starostlivost o zakaznika, pohodlie, bezpecnost,
dosah na Zivotné prostredie), ktoré reprezentuju zakaznikov pohlad na poskytovanu sluzbu.

Vyhodnocovanie a preskumanie plnenia GVD je vykonavané prisluSnymi
organizaénymi utvarmi spolo¢nosti 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 viakov osobna doprava celkom

Prehfad plnenia GVD v ¢leneni podl'a kategorii vlakov a celkom
Kategéria viaku % plnenia % plnenia % plnenia
(vratane EC, IC vlakov) r. 2010 r.2011 r.2012
Medzistatne rychliky 83,01 88,50 81,64
Vnutrostatne rychliky 89,50 90,04 86,27
Zrychlené a osobné vlaky 95,22 96,33 94,83
Osobna doprava celkom 94,83 95,94 94,19

Najvyznamnejsi vplyv na plnenie GVD tvoria meskania vlakov spdsobené zvlastnymi,
resp. cudzimi vplyvmi. V najvacSej miere sa na tomto meskani za osobnu dopravu spolu
podielali dovody ako sledy vlakov, akanie na pripoje a obraty ¢o predstavuje spolu 39,72%.

Tabulka 2 — Zodpovednost' za narusenie GVD

Podiel na celkovom

Pocet pripadov Pocet minat meskani z poctu
Zodpovednost’ pripadov (%) | minut (%)
za narusenie GVD % -

viaky osobna vlaky osobna o0sobné o0sobné

EECX’ Ig ! dggg’l‘xa EECX’ Ig ’ dgg(r)?l\j/a doprava spolu | doprava spolu
ZSSK 46 864 | 137 383|112 498| 307 138 24,74 16,92
Zvlastne, resp. cudzie vplyvy | 57 808 | 240 195|249 895 | 1 062 446 43,25 58,51
ZSR 74641 | 177 747|162 042 | 446 189 32,01 24,57
Spolu 179 313 | 555 325|524 435 | 1815773 100,00 100,00

Poznamka: Tabulka obsahuje pocty pripadov zme$kania viakov a nie pocty zmeskanych viakov na prichod do cielovej stanice.
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Graf 3 — Podiel zodpovednosti za narusenie GVD osobna doprava celkom

% podiel zodpovednosti
Za narusenie GVD
v pocte minut

23R
25%,

% podiel zodpovednosti
Za narusenie GVD
v pocte pripadov

V zmysle platného kodovnika za kategorie viakov EC,

IC, Ex,

R mali

na meskani spésobenymi zvlastnymi, resp. cudzimi vplyvmi najvacsi podiel cudzie
Zeleznice vo vyske 33,95%.

Tabulka 3 — MeSkanie medzistatnych viakov

. do 60 60 - 119 .
Mesiac na na do 60 min. GOm-ir:I].19 12(:“6;r¥'ac min. min. 1$noir? \QZC na
meskanie | vstupe | vystupe | navstupe | oo’ | L na na rstupe | Sieti ZSR
P P vystupe | vystupe vystup
januar 1044 2761 141 424 479 1275 117 1369 1717
februar 5274 8925 405 3054 1815 150 4172 4603 3651
marec 786 1403 17 769 0 0 1129 274 617
april 1385 3536 45 497 843 0 1026 2510 2151
méj 1872 2584 273 713 886 0 1522 1062 712
jun 1826 2726 18 1290 518 0 1667 1059 900
jul 2657 4329 500 1129 1028 112 2305 1912 1672
august 2469 5017 621 1252 596 96 3202 1719 2548
september 1441 2184 78 958 405 41 1160 983 743
oktober 2405 4057 231 1774 400 0 2724 1333 1652
november 1275 1832 131 650 494 0 1162 670 557
december 2226 4311 272 1053 901 58 2013 2240 2085
sumar | 24660 | 43665 | 2732 13 563 8 365 1732 | 22199 | 19734 | 19 005
Graf 4 — Prehlad meskania medzistatnych vlakov
Meskanie na vstupe Meskanie na vystupe
do &0 min. do &) min.
4%
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3. Odrieknutie spojov

Prevadzkyschopnost' vliakovej dopravy je zabezpelovana nepretrZite 24 hodin denne
na celej sieti v spolupraci s partnermi sluzby ZSR a ZSSK Cargo. Poget 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 nuadzovych 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 2012 vyuzili sluzby ,taxi vo vySke 110 EUR,
nahradu nakladov za ubytovanie sme uhradili v ¢iastke 80 EUR.

4. Cistota Zelezniéného parku a zariadeni na staniciach

Celkova kvalita osobnej prepravy poskytovana ZSSK zahfha rozsiahly subor
opatreni. Zostava planu sluzieb a vyhodnocovania kritérii kvality osobnej prepravy vychadza
z prijatého systému manaZzérstva kvality v spolo¢nosti a poZiadaviek normy ISO 9001.

Meradlom Uuspesnosti a jednou zrozhodujucich kategérii z pohladu spoloénosti
je pohodlie a starostlivost’ o zadkaznika, ktoré priamo suvisia s kvalitou a uroviiou Cistoty
mobilnych prostriedkov  spolonosti. Poskytovana kvalita sluzby je dosahovana
na kazdodennej baze, priCom jej Uroven sa meria z pohladu zakaznika.

Systémové riadenie kvality sluzieb v oblasti Cistenia mobilnych prostriedkov spolo¢nosti
je definované internou dokumentéaciou a Standardom cistoty mobilnych prostriedkov.

Ciefom Standardu cistoty mobilnych prostriedkov je stanovenie urovne sluZieb,
rozsahu c¢innosti a stupfa zodpovednosti za Cistotu mobilnych prostriedkov, s ciefom
dosiahnut sulad medzi poskytovanou sluzbou a poziadavkami zakaznika.

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

Cistota mobilnych prostriedkov v podmienkach spolognosti je zabezpe&ovana externe
dodavatelskym spdsobom prostrednictvom &istiacich fiiem v regiénoch Kosice, Zilina,
Bratislava, Nové Zamky, Zvolen. Specifikacia vykonov gistenia je obsahom Ramcovych zmluv
s ich dodavatelmi, ktoré primerane zohladfiuju poZiadavku spoloCnosti a o¢akavania zakaznikov.

Prevadzkové (zakladné) Cistenie sa vykonava 1x za 24 hodin v obratovych, resp.
vychodiskovych staniciach, vo vSetkych vozrioch radenych do vlakov osobnej prepravy.

Cistenie pocas jazdy sa vykonava v uréenych druhoch vlakov, podla potreby na zaklade
poZiadaviek a pripomienok cestujucej verejnosti.

Vyprazdniovanie bezodpadového WC sa vykonava stanovenom mieste a to vzdy po
prichode voziiov do domovskej stanice 1x za 24 hodin.

Kontrola Cistoty mobilnych prostriedkov je definovana technologickym postupom
so stanovenim zdsad na zabezpeclenie poZzadovaného rozsahu prac objednaného vykonu
Cistenia mobilnych prostriedkov.

Fyzicka kontrola po vykone vSetkych druhov Cistenia je zabezpeCovana
zamestnancami spolo¢nosti na zaklade dohodnutého ¢asového harmonogramu po dobu
platnosti zmluvy, spravidla na obdobie platnosti GVD.
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V prevadzkovych podmienkach pre potrebu tohto technologického postupu
rozdelujeme mobilné prostriedky, v oblasti Cistenia do dvoch skupin:

v osobné vozne (ZDV),

v" hnacie drahové vozidla, motorové vozne, pripojné vozne, ucelené motorové
a elektrické jednotky (HDV).

V roku 2012 bol dosiahnuty podiel 8,55 % zistenych nezhodnych vykonov €istenia interiéru
voCi planu vykonov Cistenia a vyzadovanej urovni kvality Cistenia, ¢o je zhorSenie v porovnani
s rokom 2011 0 0,69 %. Do nezhodnych vykonov su zahrnuté aj €istenia v intervale dlh§om ako
24 hodin, ktoré vyplyvaju z prevadzkovych nepravidelnosti a obehov mobilnych prostriedkov
v medzistatnych vlakoch.

Pripady nezhodovych zisteni v oblasti Cistoty:

v' mobilné prostriedky:

podlaha - znedistena, porozlievané napoje, odpadky,
odpadové nadoby - znecistené, mechanicky poSkodené,

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

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

- nastupné schodiky, madla - znecCistené, mechanicky poSkodené,
v’ 2elezni&né stanice (prevadzkovatel infrastruktury ZSR):

- znedistenie stanic, nezabezpecenie priebezného Cistenia,

- pobyt neZiaducich oséb,

- pristupnost a stav hygienickych zariadeni

- zhorSené klimatické podmienky.

Graf 5 — Vlykony &istenia ZKV

Vykony Gistenia ZKV

416237
390471

rok 2011
rok 2012

LEGENDA
M e = B P& — prevadzkové gistenie
c ~ w - .
o= - - = RC - redukované prev. istenie
r= -1 |0 g [ iy N
oo = = RPC —rozsirené prev. Cistenie
| l ~ 5 . | i rene pre
- — Aam— = VC - velké Cistenie
. . . . . CS- gistenie skrifi (ruéné,strojné)
pE RE RPE wE £5 (R+5)

5. Prieskum spokojnosti zakaznikov

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

Metodiku marketingovych prieskumov a vyskumov ma ZSSK definovanu v internej
dokument&cii.

Zistenia a odporu€ania zakaznickych prieskumov su vyhodnocované s ciefom
identifikovat' slabé miesta. Implementécia v spolo¢nosti je zabezpe€ovana formou ak&énych
uloh a programov.
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Sekcia marketingu zrealizovala v roku 2012 Styri ankety s obsahovym zameranim na:

v" Predaj cestovnych dokladov prostrednictvom internetu
- zmapovanie prepravnych navykov pri obstaravani PD a zlepSenie
informovanosti zakaznikov o moznostiach a zfavach pri nakupe PD
prostrednictvom internetovej stranky www.slovakrail.sk,

v' Kvalita IC vlakov v zmysle QMS
- spokojnost’ zdkaznikov s kvalitou IC viakov,

v' Kvalita cestovania vo vnutrostatnych viakoch
- spokojnost’ zakaznikov s kvalitou cestovania a ich cestovné navyky vo vSetkych
kategoriach vlakov okrem kategérie IC,

v' Cestovanie v medzistatnych vlakoch
- zameranie na cestovanie podnikateflov.

Okrem planovanych ankiet a prieskumov boli realizované v roku 2012 ankety, ktoré
vznikli na zaklade prevadzkovej potreby.

Tieto ankety boli zamerané na:
v na zistenie zaujmu a spokojnosti so zavedenim bezdrétového pripojenia
k internetu vo vybranych certifikovanych IC vlakoch — IC 502, IC 503

v zistenie spokojnosti zakaznikov v novych eurojednotkach (jednotky typu EPJ,
PP, DMJ)

Tabulka 6 — Vyhodnotenie vybranych ankiet s obsahovym zameranim

Kvalita cestovania

e IS e vo vnutrostatnych viakoch

Anketa

Znamka / %

hodnotenie

dolezitost’

hodnotenie

dolezitost’

presnost vlakov

2,05 /73,75%

1,29/92,75%

2,56 /61,00%

1,38/90,50%

informacie pre cestujucich v pripade
meskania alebo odrieknutia spoja
vo vlaku

2,15/71,25%

1,45/ 88,75%

2,64 /59,00%

1,51/87,25%

uroven bezpecénosti
Vo vlaku
na stanici

1,96/ 76,00%

1,22/ 94,50%

2,23169,25%

1,31/92,25%

uroven bezpecénosti vo vliaku
z hladiska nehodovych udalosti

1,56 / 86,00%

1,30 /92,50%

1,85/78,75%

1,30/ 95,50%

Cistota vo vlakoch

2,12/72,00%

1,31/92,25%

2,87 /53,25%

1,34 /91,50%

poskytovanie informacii po¢as cesty

2,19/70,25%

1,94 /76,50%

2,58 /60,50%

1,91/77,25%

stav a Cistota hygienickych zariadeni

2,70 /57,50 %

1,27 /93,25%

3,33/42,50%

1,31/92,25%
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6. Vybavovanie podani, vratenie penazi a nahrady Skody v pripade
nedodrzania noriem kvality sluzieb

ZSSK ma stanovené Standardné a zdokumentované pravidla a postupy vybavovania
zakaznickych reklamacii, podani (staznosti) a uplatfhovania narokov na odskodnenie, resp.
nahradu skody v pripade mimoriadych udalosti (meSkanie, strata pripoja a pod.).

Interny dokument smernica ,Vybavovanie podani“ stanovuje postup pri podavani,
prijimani, evidovani, predetrovani a pisomnom oznameni vysledku preSetrenia podani.
Je spracovany 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
Europskeho parlamentu a Rady ES ¢. 1371/2007 o pravach a povinnostiach cestujucich
v Zelezninej preprave.

Obrazok 2 - Grafické znazornenie druhu podani

PODANIE _I_I

— 1

peticia staznost reklamacia prlponélgnkak iné podanie

Ziadost,
podnet,
nazor,
pochvala

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 2012
dosiahol 2807 podani. Z viny spolo¢nosti podiel tzv. interne opodstatnenych staznosti
dosiahol uroven 25,47 %.

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

Tabulka 7 — Podiel komunikaénych kanalov v procese podani
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Podiel komunikaénych kanalov v procese riadenia zakaznickych podani (staznosti)

0, i 0, i

Forma dorucenia o POElE o POElE

r. 2011 r.2012
osobné podanie 1,34 2,17
list, kniha staZnosti alebo iné tladivo 41,31 35,27
elektronické podanie 56,02 58,89
postupené, kritika v masmédiach, ina forma 1,33 2,14
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Tabulka 8 — Vyhodnotenie Ziadosti o odSkodnenie z titulu meskania vlaku pre rok 2012

Prehlad rieSenia pripadov odSkodnenia podl'a nariadenia EP a Rady 1371/2007 ES
Obdobie r. 2010 r.2011 r. 2012

Pocet prijatych Ziadosti 449 395 855
0 odSkodnenie
Pocet neopodstatnenych a preto 102 97 231
odmietnutych pripadov
Pocet Ziadosti odstupenych 82 53 118
Pocet pripadov odSkodnenia 263 245 506
VysSka odSkodnenia v EUR 6 025,59 12 854,85 10 306,93
Priemerny ¢as vybavenia jednej 14 dni 9 dni 12 dni
Ziadosti

Odstupené Ziadosti boli odoslané na adresu Zelezni¢nej spolo€nosti prislusne;j
na vybavenie (v zmysle medzinarodnych predpisov). Zamietnutia boli z dévodu vyliuc¢enia
zodpovednosti spolo¢nosti za mesSkanie vlaku (snehova kalamita, namraza, zrazka
s cestnym vozidlom na priecesti, povodne, zosuv pddy, narusenie Zelezni¢nej prevadzky
tretou osobou vratane samovrazdy, alebo nevznikol narok
na odSkodnenie - vySka odSkodnenie po vypocte nizSia ako 4,- EUR).

7. Pomoc poskytovana zdravotne postihnutym osobam a osobam so
zZhiZzenou pohyblivost'ou

7.1 Pouzivané postupy pomoci:

Socialna zodpovednost ZSSK spociva v snahe poskytovania adekvatnych sluzieb aj
hendikepovanym cestujucim a cestujucim s obmedzenou mobilitou.

Z hladiska zlepSenia poskytovanych sluzieb pre tuto cielovi skupinu zakaznikov boli
do vlakov osobnej dopravy v primestskej a regionalnej doprave zaradené nové, poschodove,
elektrické vlakové supravy, ktoré su upravené viacerymi zlepSeniami pre ZPO/OZP
(nizkopodlazné vstupné dvere, 4 miesta pre voziky so ZPO/OZP, Speciadlna ploSina pre
nastup/ vystup, 2 bezbariérové toalety, tlaCidla na otvaranie dveri a na privolanie pomoci
uspdsobené pre nevidiacich / popisané aj Braillovym pismom/).

V snahe zjednodusit cestovanie vlakom pre ZPO/OZP realizuje ZSSK projekt
zavedenia 53 mobilnych zdvihacich ploSin v 41 ZelezniCnych staniciach spolufinancovany
prostrednictvom fondov EU. Ide o spoloény projekt ZSR a ZSSK, ktorym sa zlep$i
dostupnost’ sluzby pre ZPO/OZP v oblasti komplexného zabezpec&enia pristupu a pomoci
na nediskriminaénom zaklade.

Fazy realizacie projektu:
- Uprava priestorov Zelezni¢nych vypravnych budov a nastupist’ pre bezbariérovy
pristup,

- nakup mobilnych zdvihacich plosin, ktoré budu umiestnené vo vybranych
zelezni¢nych staniciach.
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7.2 Pocet pripadov poskytnutej pomoci v % podla kategérii jednotlivych spojov
(medzinarodné, vnutrostatne, dialkové, regiondlne a mestské/primestské):

Graf 4 — Preprav ZPO/ OZP

Preprava ZPQOf OZP
G670 675 G564 679
620
SAT 580
194
2005 2005 2007 20082 2009 Z2O10 Z2O11 201>
Tabulka 9 — Pocet zrealizovanych pozZiadaviek ZPO/OZP
Pocet zrealizovanych poziadaviek
Rok Celkom
Vnuatrostatna preprava Medzindarodna preprava
2011 597 67 664
2012 548 131 679

Tabul'ka 10 — Pocet zrealizovanych poziadaviek ZPO/OZP v rozdruzeni zahraniénych
Zelezni¢nych spolo¢nosti

Pocet zrealizovanych poziadaviek v rozdruzeni na jednotlivé zahranicné
zeleznicné spravy
Rok ¢D o8B MAV PKP DB Celkom
2011 61 4 2 0 0 67
2012 120 10 0 1 1 131

Graf 5 — Podiel jednotlivych druhov vnutrostatnej prepravy ZPO/OZP cestujucich

Podiel preprav ZPO/OZP cestujucich

primestska
] /_ 0%
mesiska dialkowa
299% 349%

regionalna
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. ZAVER

Za Uelom napifania strategickych cielov, rastu kvalitativnych a vykonovych
parametrov sluZieb Zeleznicnej osobnej dopravy a zvySenia spokojnosti zakaznikov ZSSK
s vyuzitim finan¢nych prostriedkov z fondov EU realizuje:

v

v

v

projekt obnovy parku zelezni¢nych kolajovych vozidiel ZSSK pre primestsku
a medziregionalnu verejnu zelezni¢nu osobnu dopravu SR,

projekt (PP5) RAILASEE, Rail Hub Cities for South East Europe, ktorého
realizacia je spolufinancovana z Operacného programu Juhovychodna Eurdpa.
V ramci uvedeného projektu sa ZSSK zameria na rieSenie dopravnej
obsluznosti podunajského regionu, s nadvaznostou na prihraniCny region
Madarskej republiky a Rakuska,

projekt RAILHUC, ktory je spolufinancovany z operacného programu Central
Europe. Cielom pripravovaného projektu je zlepSenie Zelezni¢nej dopravy
skvalitnenim napajacich funkcii na Zelezniénych tratiach hlavnych uzlovych
miest a v prislusnych regiénoch.

Vsetky podrobnosti o cestovani vlakom je mozné ziskat’ na ¢isle Kontaktného centra 18188,
v osobnych pokladniciach a zakaznickych centrach Zelezni¢nej spolo¢nosti Slovensko a.s.
alebo na internetovej stranke www.slovakrail.sk.
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