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UVoD

Zelezniéna spolocnost Slovensko, as. (dalej vtexte len ,spolocnost) je celosietovy
dopravca, ktory poskytuje komplexné sluzby vo verejnom zaujme a zabezpecuje mobilitu
obyvatelstva v ramci celeho Slovenska.

Strategickym cielom spolocnosti je byt modernym a efektivnym dopravcom, ktory je
lidrom v mobilite a v pristupe k cestujucim.

V sucashosti prebieha v spolocnosti proces modernizacie osobnych voznov a hnacich
drahovych vorzidiel. Rozsiahle investicie su planované do obnovy vozoveho parku
a vybudovania prevadzkovo-udrzbarskych zakladni po Slovensku.

Kvalitu svojich produktov, sluzieb a procesov spolocnost sleduje a vyhodnocuje
prostrednictvom stanovenych ukazovatelov, ziskanych priamo v procese realizacie
produktov a sluzieb. Zlepsovanim procesov sucasne naplha poziadavky Nariadenia
Europskeho parlamentu arady (ES) ¢. 1371/2007 o pravach a povinnostiach cestujucich
v zeleznicnej preprave.

Standardy kvality stanovuju pozadovanu uroven kvality poskytovanych sluzieb voéi
zakaznikom. Ukazovatele plnenia Standardov ako nastroj monitorovania miery kvality su
konkrétne a meratelne. Zodpovednost zaich plnenie je priradena vlastnikom procesov,
zUcastnenych na cinnostiach suvisiacich so zabezpecovanim dopravnhého a prepravneho
procesu.

Rozhodujucim faktorom smerom do vnutra spolocnosti (interné prostredie) je system
a kvalita riadenia spolocnosti. To si vyzaduje zavadzat do praxe novée metddy riadenia
a zmeny Vv pristupoch. Zakladnym cielom je zvySovat efektivhost, vykonnost spolocnosti
a kvalitu produktov.

Zavedeny integrovany manazersky system zahfha viacero koordinovanych aktivit,
prostrednictvom ktorych sa usmernuje a riadi zlepSovanie kvality zabezpecovanych
cinnosti.

Obrazok 1 - Schéma integrovaného manazérskeho systému

Systém .
manazérstva kvality
ISO 9001:2015

vzdelavanie

. . . zamestnancov )
prevadzkovanie osobnej anie vlakov

dopravy na zelezni¢nej drahe opravy vnutrostatneho vyznamu
&/C, R 6xx

predaj CD



SPRAVA O KVALITE SLUZIEB | 2018

1. STANDARDY KVALITY

11.  Prehlad a vyhodnotenie Standardov kvality pre rok 2018

V nasledujucich tabulkach je uvedeny prehlad jednotlivych sStandardov kvality
s vyhodnotenim ich plnenia.

OBLAST 1: INFORMACIE A PREPRAVNE DOKLADY

Standard &. 1 ‘ Predaj cestovnych dokladov (CD) - internetovy predaj CD

Popis: Podiel (%) trzieb prostrednictvom internetoveho predaja CD z celkovych trzieb za predane
CD vo vnutrostatne/ a medzinarodnej preprave.

plan: 15,00% ‘ skutocnost: 17,12%
Vysledok plnenia standardu - SPLNENY

Kvalita [udskych zdrojov - plnenie profilov pracovnych miest u zamestnancov
prvého kontaktu

Standard ¢&. 2

Popis: Podiel (%) zamestnancov prvého kontaktu, ktori spliaju profily pracovného miesta
z celkoveho poctu zamestnancov.

plan:

celkova kvalita ludskych zdrojov: 7800%
- sprevadzajuci persondl vo viakoch osobnej prepravy: 77.50%
- personadl predaja CD: 78,50%

skutocnost:

celkova kvalita ludskych zdrojov: 7853%
- sprevadzajuci persondl vo viakoch osobnej prepravy: 7859%
- personal predaja CD: 7844%

Vysledok plnenia standardu - SPLNENY

OBLAST 2;: PRESNOST SPOJOV A VSEOBECNE ZASADY O NARUSENIACH SPOJOV

Standard & 3 ‘ Plnenie celkového dopravného vykonu

Popis: Plnenie (% plnenia) celkoveho produktivneho objednaného dopravneho vykonu
plan: 99,00% do 100,00% skuto¢nost: 99,67%
Vysledok plnenia standardu - SPLNENY

Standard &. 4 Miera presnosti - osobna doprava celkom

Popis: Podiel (%) plnenia miery presnosti viakov, uvedenych v grafikone, jazdiacich nacas.
plan: 93.00% ~ skutocnost: 89,91%
Vysledok plnenia standardu - NESPLNENY

SSIElS Plnenie GVD medzinarodnych viakov

‘ Popis: Percento plnenia GVD medzinarodnych viakov na sieti ZSR,
' plan: 93.00% * skuto&nost: 92,95%
‘ Vysledok plnenia standardu - NESPLNENY

Vplyvy na plnenie standardov:
Na strane ZSR:
- vylukova cCinnost (prevazne neplanovana) v pocte 222 378 pripadov vo vyske 457 889 minut
(7 6315 h),
- sledy vlakov (okrem vylukovej Cinnosti) v pocte 159 401 pripadov vo vyske 631 848 minut
(10 530.8 h),
- Cakanie pripojnych vlakov na zmeskane vlaky do vysky cakacich casov (vratane NAD)
v pocte 81 473 pripadov vo vyske 517 101 minut (8 618,4 h).
Na strane ZSSK
- zvysena frekvencia cestujucich v pocte 179 474 pripadov vo vyske 224 177 minut (3 736,3 h)
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Standard &. 6 Miera spolahlivosti - osobna doprava celkom

Popis: Podiel (%) prevadzkovanych vychodzich viakov z celkoveho zmluvne dohodnuteho poctu
vychodzich viakov

plan: 99,00% - skutocnost: 99,93%
Vysledok plnenia standardu - SPLNENY

Standard &. 7 Odrieknutie vychodzich vlakov medzinarodnej dopravy zo SR z viny ZSSK

Popis.: Podiel (%) odrieknutych vychodzich viakov medzindarodnej dopravy zo SR z viny ZSSK
z celkoveho poctu vychodzich viakov medzinarodnej dopravy podla platneho GVD

plan: 1,00% - skutocnost: 0,02642%
Vysledok plnenia standardu - SPLNENY

OBLAST 4: CISTOTA ZELEZNICNEHO PARKU A ZARIADENI NA STANICIACH

Standard ¢&. 8 Cistota a komfort dopravnych prostriedkov

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

plan: 91,00% * skutocnost: 97,66%
Vysledok plnenia standardu - SPLNENY

OBLAST 5: PRIESKUM SPOKOJNOSTI ZAKAZNIKOV

Standard ¢. 9 Prieskum spokojnosti zakaznikov
Popis:  Meranie spokojnosti zakaznikov s kvalitou poskytovanych sluzieb v sledovanej kategorii
viakov metodikou marketingovych prieskurmov

plan: hodnotenie zlepsit o 0,01 skutocnost: hodnota neuvedena
Vysledok plnenia standardu - NEVYHODNOTENY

Usmernenie k standardu ¢. 9.
Spokojnost zakaznikov sa od roku 2018 sleduje cez index spokojnosti pravidelne cestujlcich zakaznikov ZSSK.

Hodnota indexu celkovej spokojnosti pravidelne cestujucich (dalej v texte len ,index") je stanovena z hodnoty indexu
pravidelne cestujuci Os/REX a hodnoty pravidelne cestujuci R/IC.

Prieskum je zabezpecovany externou spolocnostou a vyhodnocovanie indexu zabezpecuje SeDRS stvrtrocne.

Index celkovej spokojnosti pravidelne cestujucich v roku 2018 dosiahol hodnotu 60,125%.

Z dévodu zmeny spbésobu sledovania spokojnosti zakaznikov upravujeme znenie standardu ¢. 9 pre rok 2019 nasledovne:
- Nazov: index celkovej spokojnosti zakaznikov

- Popis: Hodnota indexu celkoves spokajnosti pravidelne cestujucich je stanovena z hodnoty indexu pravidelne
cestujuci Os/REX a hodnoty pravidelne cestujuci R/IC.

- Plan pre rok 2019: zlepsenie indexu spokojnosti zakaznikov oproti zmonitorovaneho stavu v roku 2018
- Vyhodnocovanie: SeDRS, ro¢ne.
OBLAST 6: VYBAVOVANIE STAZNOSTI, VRATENIE PENAZi A NAHRADY SKODY
V PRIPADE NEDODRZANIA NORIEM KVALITY SLUZIEB

Standard &.10 Skvalitnenie sluzieb poskytovanych zakaznikom

Popis: Podliel (%) opodstatnenych podani z viny ZSSK z celkoveho poctu podani
plan: znizit 0 10,00% oproti predch. roku \ skuto€nost: + 44%
Vysledok plnenia standardu - NESPLNENY

Vplyvy na plnenie standardu:

- narast po¢tu podani o 33,4%, v porovnani s rokom 2017
- zvySenie opodstatnenosti o 1,2%, v porovnani s rokom 2017

OBLAST 7: POMOC POSKYTOVANA OSOBAM SO ZDRAVOTNYM POSTIHNUTIM
A OSOBAM S OBMEDZENOU POHYBLIVOSTOU

Standard ¢.11 ZabezpecCenie prepravy zdravothe postihnutym osobam  aosobam
s obmedzenou pohyblivostou

Popis: Podiel (%) poctu zrealizovanych ziadosti o poskytnutie asistencnych sluzieb OOP zo strany
ZS5SK z celkoveho poctu Ziadosti o poskytnutie asistencnych sluzieb

plan: 80,00% * skutocnost: 94,15%
Vysledok plnenia standardu - SPLNENY




Zvysenie kvalitativnych parametrov poskytovanych sluzieb a flexibilnej reakcie na dopyt
v oblasti poskytovania informacii a vybavovania cestujucich prepravnymi dokladmi (PD)
zabezpecuje spolocnost dodrziavanim pracovnych profilov zamesthancov prveho
kontaktu a uplatnovanim modernych a perspektivnych trendov v spdsobe predaja
cestovnych dokladov (CD).

21 Poskytovanie cestovnych informacii poc¢as cesty
Vo vlakoch osobnej prepravy prevadzkovanych spolocnostou su cestovné informacie
pocas cesty poskytované zakaznikom:

osobne prostrednictvom sprevadzajuceho personalu,

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

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

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

online portal spolo&nosti: www.slovakrail.sk, ZSR: www.zsr.sk,

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

formou SMS spravy prostrednictvom mobilného telefénu,

prostrednictvom zakaznickej linky na tel. C.: 18 188 (+421 24 48 58 188),
audio/vizualna forma (informacné tabule, informacny elektronicky system....

Dostupnost informacii cestujucim je podporovana sluzbami kontaktneho centra (KC)
nepretrzite 24 hodin denne. Zakaznicke volania su vybavovane podla urcenych casovych
mier a priemerna uroven tejto sluzby ,service level" dosiahla v roku 2018 hodnotu 91,68%.

Za ucelom vyhladavania urcitého vlakoveho 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.

22. Spracovavanie poZiadaviek o poskytnutie informacii na staniciach

Pred samotnou cestou pontkame zakaznikom na zelezni¢nych staniciach (ZST) informacie
(o pripojoch, spojeniach, najvyhodnejsich ponukach spolocnosti ..) prostrednictvom:

siete pracovisk prveho kontaktu — osobné pokladnice (OP),

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

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

informacného elektronického systéemu.

Pozadované informacie na ZST sa spracovavaju osobnym rozhovorom (ZC), pisomnou
formou (elektronicka posta), telefonickou formou (KC, ZC, OP) a vizualnou formou
(informacné tabule, plagaty, letaky).

Otvaracia doba pracovisk je prispdsobovana potrebam zakaznikov v zaujme skvalithovania
nasich sluzieb a flexibilnej reakcie na dopyt v oblasti vybavenia zakaznikov PD. Ak nie
je nastupna zeleznicna stanica cestujuceho vybavena distribucnym kanalom, cestujucim
je vzdy poskytnuta informacia o moznostiach zakupenia CD.


mailto:info@slovakrail.sk
http://www.slovakrail.sk/
http://www.zsr.sk/
http://www.zsr.sk/

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,
prostrednictvom on-line portalu: ZSSK: www slovakrail.sk, ZSR: www zsr.sk,
prostrednictvom 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 (informacne tabule, informacny el. system),
osobne prostrednictvom sprevadzajuceho personalu spolo¢nosti pocas
cesty vo vlaku alebo siete pracovisk prvého kontaktu: ZC a OP na ZST,
pisomnou formou: informacné plagaty, vyvesky, vlakovy sprievodca.

24. Moznosti zakupenia prepravnych dokladov
K zakupeniu PD maju zakaznici k dispozicii siet distribucnych kanalov:
hlavny distribucny kanal - osobné pokladnice vybavené:
systemom komplexného vybavenia cestujucich (KVC)
ktory umoznuje zakupenie vnutrostatnych imedzinarodnych PD,
rezervaciu na konkrétne miesto na sedenie a zakupenie lezadlovych,
l6zkovych listkov, priplatkov na vlaky vyssej kategorie a pod.
inovovana prenosna osobna pokladnica v tarifnom bode iPOP TaBo
uvedene zariadenia umoznuju zakupenie len vnutrostatnych PD, pre oblast
medzinarodnej prepravy umoznuju len zakupenie medzinarodnych PD
na vybrané relacie amaly pohranicny styk sCD, zariadenia nemaju
moznost vydaja rezervacii.
doplnkoveé distribuéné kanaly - modernée formy predaja PD:
internetovy predaj (prostrednictvom webovej stranky www.ZSSK.sk ),

SMS ticketing (systéem predaja listkov prostrednictvom SMS cez mobilny
telefon alebo prostrednictvom KQC),

mobilna aplikacia ZSSK (system predaja listkov cez aplikaciu, ktoru je
mozne prostrednictvom internetu stiahnut cez Google Play priamo
do mobilného telefonu, tabletu ..),

inovovana prenosna osobna pokladnica vo viaku iPOP Vlak
(prostrednictvom predaja PD sprevadzajucim personalom),

samoobsluzny vypravny system (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.



mailto:info@slovakrail.sk
http://www.slovakrail.sk/
http://www.zsr.sk/
http://www.zsr.sk/
http://www.zssk.sk/
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Graf &. 1. Podliel trzieb z predaja CD cez jednotlive distribucné kanaly (mimo cudzich
zeleznicnych podnikov)

vlakovy personal internet  ostatné DK zmluvny predaj
4,81% 1924%  046%__ 7 1,76%

pokladnice
73,73%

25. Poskytovanie informacii pre osoby so zdravothnym postihnutim a osoby s obmedzenou
pohyblivostou.

Informacie o dostupnosti sluzieb a podmienkach prepravy pre osoby so zdravotnym
postihnutim a osoby s obmedzenou pohyblivostou (OOP) vratane kontaktu na KC su
zverejnené v cestovnom poriadku, prepravnom poriadku a na kazdej ZST prostrednictvom
informacnych vyvesiek. Na neobsadenych ZST sa nachadza informacia o najblizsej ZST,
v ktorej je moznost poskytnutia pomoci pri nastupe a vystupe OOP do a z vlaku. On-line
informacie su dostupné na webovej stranke www.ZSSK.sk a prostrednictvom KC
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 OOP je zabezpecCena prostrednictvom KC v spolupraci s partnerom sluzby -
spravcom infrastruktury ZSR. Rezervacia a prepravneé doklady pre OOP sa poskytuju bez
dodatocnych poplatkov.


http://www.zssk.sk/
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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 spolocnost jeden zo zakladnych strategickych cielov ,Zabezpecenie trvalého
zvysSovania spokojnosti zakaznikov a zlepsovania vykonnosti spolocnosti.

Pre zabezpecovanie strategickych cielov je Specifickym produktom Grafikon vlakovej
dopravy (GVD)/ Cestovny poriadok. Spolocnost 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 kategorii
(pouzitelnost, dostupnost, informacie, Cas, starostlivost o zakaznika, pohodlie, bezpecnost,
dosah na zivotné prostredie), ktoré reprezentuju zakaznikov pohlad na poskytovanu
sluzbu.

Vyhodnocovanie a preskumanie plnenia GVD je vykonavane prislusSnymi organizacnymi
utvarmi (OU) na zaklade stanovenych kritérii a zpohladu plnenia definovanych
poziadaviek ako aj identifikovania problémovych oblasti a ich rieseni.

Tabulka €. 1. Prehlad plnenia GVD podla kategorii osobnych viakov.

Kategoria viaku % plnenia % plnenia % plnenia %plnenia | %plnenia | %plnenia | % plnenia
(V[rita”)e EC.IC r. 2012 r. 2013 r. 2014 r. 2015 r. 2016 r. 2017 r. 2018
vlakov.

F/llzc]lﬂstatne 81,64 82.83 79,39 90,50 80.80 85,14 81,12

Y”CfGEStat“e 86.27 86.80 84,25 80.90 8233 80,61 78.48
Zrychlend :

lak
Osobna doprava

31 Meskania

Tabulka €. 2. Prehlad meskania medzistatnych viakov za rok 2018

: £ - @ : @
, £ E8 |2 8 £8| £g g &

Mesiac = o2 > c 3 7 =i = na
> . o n — 0 © %] o = = R © = . =
meskania © > = > cE>| ©% 52 | o€EZ sieti ZSR

o @© ' ®© Y @© O m© > Nl ©
o < o C — = O ¢ O © & [«
© © c
279
404 141 2922 481 149 1101
170 429 4018 318 440 2364
614 0 5090 683 129 3131
734 o] 2118 614 o] 3154
463 120 5206 5850 277 2403
805 825 5266 6457 1741 3389
1025 106 6102 7398 1246 4044
555 140 8139 Q072 612 5046
224 504 8264 9060 655 5539
803 257 6663 8416 790 4588
5 3667 4183 571 564

31 312

10
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Graf €. 2. Prehlad meskania medzistatnych viakov za rok 2018

Meskanie na vstupe

nad 120 min.

12%
60 - 119 min.

Meskanie na vystupe

nad 120 min.

60 - 119 min.
do 60 min
79%

do 60 min.
50%

3.2. Narusenia

Narastom za rok 2018 bolo dosiahnuté absolutne plnenie GVD celkom za osobnu dopravu
vo vyske 89,91%.

Percento plnenia podielového GVD vlakov osobnej dopravy ZSSK narastom za rok 2018
bolo dosiahnuté vo vyske 98,38%.

Vplyvy na plnenie GVD v roku 2017:

=

vylukova ¢innost

najvyraznejsou mierou sa na plneni GVD podielali koridorove vyluky
na tratovom useku Zilina - Puchov a vyluky na tratovom useku Zvolen -
Surany, z doévodu vyrazného znizenia priepustnosti tohto tratového useku
boli niektoré osobné vlaky odriekané a nahradzované NAD.

nehody a mimoriadne udalosti

ZST Zilina, pocas vykonavania posunu s auto-voziami od vlaku EN 443
doslo k vykolajeniu vozna na vyhybke ¢. 141 /139. (samovolny pohyb
odstavenych ZKV, ktoré narazili do posunujuceho dielu),

tratovy usek Vlkanova-Radvan zrazenie a usmrtenie civilnej osoby,
tratovy Usek Kalna nad Hronom - LOK, po odchode vlaku doslo na priecesti
k zrazke s CMV, ktore bolo ucastnikom inej cestnej dopravnej nehody.

ZST Zilina, po odveseni a odstupeni HKV doslo k samovolnému pohybu
voznov, rezaniu vyhybky €. 116 vozne zastavené utiahnutim rucnej brzdy
sprievodcom rusnov.

tratovy Usek Luky pod Makytou - Puchov, pri jazde vlaku cez ZST Luky pod
Makytou zistil vypravca poskodenie zberaca na HKV nasledne zistene
poskodenie TV 1.a 2. TK,

tratovy Usek Krasno n/Kysucou - Cadca, naraz vlaku do spadnutych
konarov, popadanych v priechodnom priereze 2. TKana TV,

tratovy usek Trencin Zlatovce - Vyh. Nivy pocas jazdy vlaku doslo
k poskodeniu TV na 2 TK v km 115,500 - 115,200 a k odtrhnutiu zberaca
HKV.

tratovy usek P. Bystrica - P. Tepla, zrazenie a usmrtenie civilnej osoby.

= inévplyvy

nizke teploty v mesiaci januar s negativnym vplyvom na infrastrukturu
a kolajoveé vozidla.
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Tabulka €. 3: Prehlad zoapovednosti za narusenie GVD za rok 2018

Pocet pripadov Pocet mindt Pod@l na celkovom meskani z poctu
Zodpovednost pripadov (%)

za narusenie GVD I;/éaLI(é gsgg@z ggﬂ% gsgg@z osobna doprava | osobna doprava
Ex, R spolu Ex, R spolu spol Spell

ZSSK Q0108 268601 160 472 470 402 28,88 17,09
Zvlastne, resp. cudzie vplyvy 103443 413772 396817 1738 930 44,50 63,16
103375 247549 214243 543 905 26,62 19.75

Pozndamka: Tabulka obsahuje pocty pripadov zmeskania viakov a nie pocty zmeskanych viakov po prichode do cielovef
stanice.

Graf €. 3. Podliel zodpovednosti za narusenie GVD - osobna doprava celkom

Pocet pripadov: % podiel na celkovom meskani Pocet minut: % podiel na celkovom meskani
ZSR

7SR
26627% o

7SSK
_2888% 19.75%

— 17.09%

cudzie vplyvy .
4450% cudzie vplyvy

63.16%
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4. ODRIEKNUTIE SPOJOV

Prevadzkyschopnost vlakovej dopravy je zabezpecCovana nepretrzite 24 hodin denne
na celej sieti v spolupraci s partnermi sluzby ZSR a ZSSK CARGO.

Kriteriom je zabezpecenie rocnej miery spolahlivosti z celkoveho zmluvne dojednaného
pocCtu vychodzich vlakov a podiel (%) odrieknutych vychodzich vlakov medzinarodnej
dopravy zo SR z viny spoloc¢nosti.

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 nudzovych situacii.

V pripade mimoriadnosti sa dokazeme o cestujucich postarat zabezpecenim odklonovej
vozby, nahradnej supravy vlaku, nahradnej autobusovej dopravy a prepravit ich do cielovej
stanice, resp. alternativne im ponuknut ubytovanie.

V medzinarodnej preprave v roku 2018 spolo¢nost vyplatila cestujucim z titulu meskania
alebo odrieknutia vlaku sluzbu ,taxi* v Ciastke 60,00EUR, nahradu nakladov za ubytovanie
v Ciastke 295,33EUR a obcerstvenie v Ciastke 0,00EUR.

13



SPRAVA O K\/ALITEﬁSLUZIEB 2018
5. CISTOTA ZELEZNICNEHO PARKU A ZARIADENI NA STANICIACH

Sucastou kvality osobnej prepravy poskytovanej spolocnostou je Cistota zeleznicnych
kolajovych vozidiel (ZKV), ktora je zabezpecovana dodavatelsky alebo vlastnymi
zamestnancami. Jednotlivé cCinnosti a pracovné postupy charakterizované rozsahom,
poctom a miestom vykonania su definované v technologickych postupoch kontroly Cistoty
ZKV.

Rozhodujucim ukazovatelom kvality je % zhodnych vykonov c&istenia ZKV, pricom
poskytovana kvalita a jej uroven sa meria z pohladu dodavatela (% nedostatkov pri
preberani) a z pohladu zakaznika (% neodstranenych nedostatkov).

Riadenie kvality sluzieb v oblasti Cistenia ZKV je definované internou dokumentaciou
a Standardom Ccistoty ZKV. Cielom standardu Cistoty je stanovenie urovne sluzieb, rozsahu
cinnosti astupna zodpovednosti za cistotu ZKV s cielom dosiahnut sulad medzi
poskytovanou sluzbou a poziadavkami zakaznika.

Standard definuje:

znaky kvality Cistoty ZKV,

- poziadavky na kvalitu Cistoty ZKV,

- kontrolné metédy zistovania kvality Cistoty ZKV,

~ druh, rozsah a spdsob ¢istenia ZKV.

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

Vyprazdnovanie nadrzi bezodpadoveho WC sa vykonava v domovskej stanici vozna
spravidla raz za 24 hodin.

Kontrola Gistoty ZKV sa vykonavala do 3172018 na zaklade technologickeho postupu
preberacmi Cistenia ZKV, vozmajstrami a sprevadzajucim personalom, od 1.8.2018 sa
vykonava len namatkovo Specialistami pre preberanie ZKV.

V roku 2018 boli planované g&istenia ZKV realizované na 97.72%. Z pohladu kvality
nakupovanych sluzieb od dodavatela bolo zaznamenanych 0,172% nezhodnych
realizovanych vykonov, voci planu to bolo 97,66%. Do nezhodnych vykonov su zahrnute
zistené nedostatky v Cisteni po kontrole Cistenia v intervale dlhsom ako 24 hodin, ktore
vyplyvaju z prevadzkovych nepravidelnosti a obehov kolajovych vozidiel.

Pripady nezhodnych zisteni v oblasti Cistoty:
= mobilné prostriedky:

- podlaha - znecistena, odpadky na podlahe, prilepene zuvacky,
- odpadove nadoby - znecistene, prilepené zuvacky,

- WC, steny - znecistené, postriekané od grafitov,

- skrina - znecistena, postriekana od grafitov,

- nastupné schodiky, madla - znecistené.

— Zelezniéné stanice (prevadzkovatel infrastruktury ZSR):

- znecistenie stanic, nezabezpecenie priebezného Cistenia,
- pobyt neziaducich osob.
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Graf C. 4: Prehlad vykonov cistenia ZKV
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Prieskum spokojnosti zakaznikov je dolezitym nastrojom zlepSenia komunikacie
spolocnosti so zakaznikom, kedze moznosti osobnych stretnuti s cestujucimi su objektivne
obmedzeneé. Metodika marketingovych prieskumov a vyskumov je definovana v internej
dokumentéacii.

Zistenia a odporucania zakaznickych prieskumov su vyhodnocovaneé s cielom identifikovat
slabé miesta. Implementacia je zabezpecovana formou akénych uloh a programov.

6.1 Priama spatna vazba - ankety

Sekcia marketingu, oddelenie tarif aanalyz v spolupraci s ostatnymi oddeleniami
zrealizovali v roku 2018 ankety:

Internetova anketa zamerana na mladez do 26 rokov, €. 1. - cielom bolo zistit
vyuzivanie bezplatnej prepravy, pocet jazd mladych na cestovny listok BP
vo vlakoch spolocnosti, prepravné navyky mladych (periodicitu cestovania),
vyuzivanie internetoveho pripojenia vo vlakoch spolocnosti a akeho operatora
cestujuci vyuzivaju pre internetové pripojenie. Prieskum bol realizovany
Vv 05/2018 online cez internetovu stranku www.slovakrail.sk a Facebook.

Internetova anketa zamerana na mladez do 26 rokov, €. 2 - opakovanie ankety za
ucelom jej rozsirenia o periodicitu cestovania na mesacné cestovne listky BP
adovody nevyuzivania BP. Prieskum bol realizovany v 11/2018 online cez
internetovu stranku www.slovakrail.sk a Facebook.

Cestovanie v medzistatnych vlakoch - spolocnosti ako spravodajskej jednotke
vyplyva zo zakona €. 540/2001 Zz. o Statnej Statistike v sulade so Zmluvou
o trvalych aanalytickych cCinnostiach uzavretou medzi Ministerstvom dopravy,
vystavby a regionalneho rozvoja a Vyskumnym ustavom dopravnym, a. s. Zilina,
povinnost kazdorocne poskytovat relevantné informacie pre spracovanie
Statistickych  udajov. Prieskum bol vykonavany vo vsetkych druhoch
medzistatnych vlakov, ale len na uzemi SR a len v pracovnych dnoch.

Prieskum vykonany a spracovany externou firmou GfK - kazdy Stvrtrok bol
uskutoCneny prieskum realizovany a vyhodnoteny externou firmou GfK v gescii
SeDRS.  Uskuto¢nené  prieskumy mapovali spokojnost  zakaznika so
spolahlivostou spolo¢nosti, s jej produktmi a sluzbami vo viakoch.

Prieskum vykonany a spracovany externou firmou, ktora komplexne

zabezpecila, zrealizovala a vyhodnotila prieskum v 4 etapach:

Podpora a klucove parametre znacky- spolocnost planuje dlhodobo podporovat
klucové parametre znacky. Imidzova kampan zacCala na konci roka 2017
a komunikacia pokracovala v roku 2018. Preto bolo potrebné vediet ako sa v Case
vyvija znalost znacky, vnimanie imidzu, povedomie o poskytovanych sluzbach
a dalsie klucove parametre. Cielom prieskumu vroku 2018 bolo nadviazat
na realizovany prieskum v roku 2017 a sledovat posun v klucovych parametroch
znacky. Prieskum tiez sluzi na vytvorenie benchmarkov.

6.2. Marketingove aktivity - propagacia:

kampane:
ldeme vlakom
- odstartovanie progresivnes komunikacie v roku 2018;
- nosnym prvkom komunikacie bol song/video IDEME VILAKOM s Hudbou
Vesmirnou;
- media mix: Youtube, Facebook, Radio, OOH, Print, microsite.



©

©
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1. zmena GVD

- cielom 1. zmeny GVD bola komunikacia castejsich a rychlejsich viakovych
spajen;;
- media mix: OOH, lokalna podjpora v regionoch.

Vlak/BUS
- clel’ aktivacia cestujucich v autobusoch, aby prestupili do viakov v regionoch
Bratislava - Pezinok, Senec, Malacky, Banska Bystrica - Zvolen, Kosice -
Presov - Trebisov; Zilina — Kysuckeé Noveé Mesto;
- media mix- billboardy a citylighty.

/CKosice - Vieden
- cielom bola podpora cestovania priamymi viakmi kategorie IC na trase Kosice
Vieden a spat;:
- medlia mix- online, Facebook, Google.

2.zmena GVD

- cielom bolo informovanie cestujucich o novinkach a zmenach v cestovnom
poriadku od 10.6.2018:
- media mix: on-line, print, FB, OOH,

Cistota vo vlakoch

- pocas leta sme komunikovali pravidla a kulturu slusneho cestovania viakom
a boli vytvorenée ,pravidla“ slusneho spravania sa;
- media mix: FB/Instagram, Google/Youtube, PR clanky a vilastne medja.

+SLOVAKY*

- cielom bolo podporit produkty ,SLOVAK® - vyhodnejsie ajednoduchsie
cestovanie pocas lets;
- media mix- online, Facebook.

ALL GVD (Hlavu hore)

- kampan vsebe kombinovala image komunikaciu — a predovsetkym
Jjednoznacné dovody pre nasadnutie do viaku s vypovednou hodnotou: Zi
Nesoferuy!

- media mix: own media, PR, social, mobile mktg, radio, online, specials, direct
mktg, OOH.

GVD 2018/2019

- clelom komunikacie bolo vyzdvihnutie medzinarodnych viakovych spojen,
zavedenie noveho priameho spojenia Bratislava- Zdrich (Railjet xpress)

- media mix: outdoor plochy, web zssk.sk, branding cp.sk, vykonnostny online,
social a vlog s SHV.

podujatia:

©

©

ITF SLOVAKIA Tour

- ucast na veltrhu cestovnéeho ruchu;
- vizual stanku-imitacia vozna, predaj cestovnych dokladov cez KVC
poskytovanie informacii k produktom, propagacia spolocnost,

Eurdpsky tyzden mobility
- podpora cestovania verejnou dopravou;
- media mix- online, print,
17
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POHODA festival

- on-line, vlastny medialny priestor, soc.siete — v spolupraci s partnerom;
- informacny a propagacny letak;
- ucast na festivale.

Art Film Fest

- kino - vozen na trase BA-KE v dvoch rychlikoch;
- spolocnost bola partnerom podujatia;
- distribucia letakov vo viakoch,

Urban Summit

- Urban summit priniesol v septembri do Bratislavy odborne diskusie o Zivote
v Bratislave, vratane otazky dopravy;

- spolocnost na diskusii zastupoval clen predstavenstva Ing. Karol Martincek
s témou ,Auto verzus hromadna doprava’:

-pocas Urban Summitu spolocnost prostrednictvom dvoch hostesiek
rozaavalo na Postovey ulici a v okoli nase cestovne poriadky Bratislava, letaky
k sluzbe Smartcitybike a reklamny predmet ,Viat ma”

Cyklopotulky:
- zabezpecenie natacania, koordinacia so staborr;
- vysielanie v RTVS;
- propagacia cestovania viakom, propagacia novych jednotiek;
- propagacia produktov a sluzieb spolocnosti.

Restart challenge ZSSK

- zabezpecenie natacania vyzvy Restart challange;
- propagacia cestovania viakom, propagacia novych jednotiek;
- propagacia produktov a sluzieb spolocnosti.

Tla¢€ propagac¢nych materialov
- vlakovi sprievodcovig;

- letaky, plagaty, billboardy.

Aktualizacia propagacnych materialov na
- web, FB, IDIS/PIREDI, POS.
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7. VYBAVOVANIE PODANI, VRATENIE PENAZi A NAHRADY SKODY V PRIPADE
NEDODRZANIA NORIEM KVALITY SLUZIEB

Zelezniéna spolocnost Slovensko, a, s. ma stanovené pravidla a postupy vybavovania
zakaznickych podani (staznosti), reklamacii a uplathovania narokov na odskodnenie, resp.
nahradu skody v pripade mimoriadych udalosti (meskanie, strata pripoja a pod.).

Internd dokumentacia stanovuje postup pri podavani, prijimani, evidovani, presetrovani
a pisomnom oznameni vysledku presSetrenia podani. Je spracovana v zmysle metodiky
zakona €. 9/2010 Z. z. o staznostiach, v sulade s internou dokumentaciou spolo¢nosti, STN
EN 13816 ,Verejnd osobna doprava“ a Nariadenim Europskeho parlamentu a Rady ES
€. 1371/2007 o pravach a povinnostiach cestujucich v zeleznic¢nej preprave.

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

Celkovy pocet zakaznickych podani v zeleznicnej osobnej preprave v roku 2018 dosiahol
6 995 podani. Podiel opodstatnenych podani z viny spolocnosti dosiahol uroven 44 %.

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 personalu, u zamestnancov OP a ZC, na vyveskach
v ZST a prostrednictvom verejne dostupnych informacnych kanalov.

Tabulka €. 4: Podliel jeanotlivych komunikacnych kanalov v procese podani

e e % podiel % podiel % podiel % podiel % podiel
r.2014 r. 2015 r. 2016 r.2017 r.2018

list, kniha staznosti alebo iné tlacivo 30,80 26,72 22,68 19,26 17,31
elektronicke podanie 66,11 71,04 73.79 7712 79.42

postupeng, kritika v masmediach,
ina forma

232 1,33 2,88 3.03 3,26

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

Pocet prijatych ziadosti

Vyska odskodnenia v EUR 15 835,01 19 010,80 17 629,06 10 106,56 11 877,70
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8. POMOC POSKYTOVANA OSOBAM SO ZDRAVOTNYM POSTIHNUTIM A OSOBAM
S OBMEDZENOU POHYBLIVOSTOU

8.1. Pouzivané postupy pomoci

Socialna zodpovednost v podmienkach spolocnosti spociva v snahe bezpecne a pohodlne
prepravit aj cestujucich OOP ako aj OOP.

Zakaznici si mozu nahlasit (objednat) asistencne 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) asistencnych sluzieb je 24 hodin vopred.

Z hladiska zlepSenia poskytovanych sluzieb pre tuto cielovu skupinu zakaznikov boli
do vlakov osobnej dopravy v primestskej aregionalnej doprave prevadzkovanych
spolocnostou zaradené nove vlakove supravy, ktoré su vybavené zariadeniami pre
prepravu OOP (nizkopodlazné vstupneé dvere, 4 miesta pre voziky pre OOP, Specialna
ploSina pre nastup/vystup, 2 bezbarierove toalety, tlacidla na otvaranie dveri ana
privolanie pomoci prispdsobené pre nevidiacich/ popisané aj Braillovym pismom/).

V sucashosti disponuje spolocnost celkovo 85 nizkopodlaznymi viakovymi jednotkami,
resp. 36 voznami umoznujucimi prepravu cestujucich s obmedzenou pohyblivostou.

V spolupraci so ZSR sa realizuje projekt zavedenia mobilnych zdvihacich plosin v ZST
spolufinancovany prostrednictvom fondov EU. Ide o spolo¢ny projekt, ktoreho cielom
je zlepSenie dostupnosti sluzieb pre OOP v oblasti komplexného zabezpecenia pristupu
a pomoci na nediskriminachom zaklade.

Fazy realizacie projektu:
- Uprava priestorov zeleznicnych vypravnych budov a nastupist pre
bezbariérovy pristup,
- nakup mobilnych zdvihacich plosin, ktore budu umiestnené vo vybranych
ZST.

V sucasnosti ZSR realizuju jednotlive postupove kroky projektu implementacie mobilnych
zdvihacich plosin v urcenych ZST. Aktualne je v prevadzke 25 ks plosin v 21 ZST.

Zabezpecovanie medzinarodnych preprav OOP je realizované pomocou programu na
rezervaciu asistencie pri medzinarodnych cestach (UIC PRM ABT) .

Spolocnost patri  medzi Clenske zeleznice UIC, ktoré pouzivaju program Assistance
Booking Tool (ABT) na objednavanie prepravy OOP v medzinarodnej preprave.

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

Tabulka €. 6: Pocet zrealizovanych poziadaviek OOP
Rok
2012 548 131 679

2013 771 182 953

2014 1106 304 1 410

2015 1876 276 2152

2016 2048 404 2 452

2017 2 645 421 3 066

2018 2723 509 3232
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Graf €. 5: Prehlad poctu zrealizovanych poziadaviek OOP

rok 2012 rok 2013 rok 2014 rok 2015 rok 2016 rok 2017 rok 2018

Graf €. 6; Podliel zrealizovanej prepravy OOP

medzinarodna
preprava
16%

vnutrostatna
preprava

86%
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