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Zelezni¢na spoloénost Slovensko, a. s. (dalej v texte len ,spoloénost®) je narodny dopravca,
ktory poskytuje komplexné sluzby vo verejnom zaujme a zabezpecuje mobilitu obyvatelstva
v ramci celého Slovenska.

Strategickym ciefom spolo¢nosti je byt modernym a efektivnym dopravcom, ktory je lidrom
v mobilite a v pristupe k cestujucim.

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

Standardy kvality stanovuji pozadovani Urovert kvality poskytovanych sluZieb vodi
zakaznikom. Ukazovatele plnenia Standardov ako nastroj monitorovania miery kvality su
konkrétne a meratelné. Zodpovednost zaich plnenie je priradena vlastnikom procesov
podielajucich sa na Cinnostiach suvisiacich so zabezpeCovanim dopravného a prepravného
procesu.

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

Zavedeny integrovany manazérsky systém zahffia viacero koordinovanych aktivit,
prostrednictvom ktorych sa usmerfiuje a riadi zlepSovanie kvality zabezpeCovanych €innosti.

Obrazok 1 - Schéma integrovaného manazérskeho systému

Systém )
manazérstva kvality
. \ISOgoo1
vzdelavanie

: . . zamestnancov .
prevadzkovanie osobnej ovanie vlakov

dopravy na zelezni¢nej drahe opravy vhutrostatneho
ategorie /C R 6xx, R 8xx

predaj CD

® certifikované produkty
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1. STANDARDY KVALITY

1.1. Prehlad a vyhodnotenie standardov kvality pre rok 2021

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

OBLAST 1: INFORMACIE A PREPRAVNE DOKLADY

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

Popis: Podiel (%) trzieb prostrednictvom internetového predaja CD z celkovych trzieb za predané CD vo
vnutroStatnej a medzinarodnej preprave

plan: 27,00% skuto€nost: 25,12%
Vysledok plnenia $tandardu — NESPLNENY
Komentar:

Vysledok podielu trzieb bol primarne ovplyvneny dopadom pandemickych opatreni, ¢o
malo za nasledok zniZzeny zaujem o cestovanie hlavne v prvom polroku. Pre zlepSenie
uzivatelskej spokojnosti zakaznikov v prostredi online predaja ZSSK, boli v priebehu
roka doplnené nasledovné funkcionality v e-shope (INT nad API):

- umozneny predaj medzinarodnych rezervacii pre definované vlaky, Useky
a rezervaéné servery cudzich Zeleznic (CD, OBB, MAV, PKP, DB, SBB),

- umozneny predaj cestovnych dokladov na vnutrostatny usek ZSSK do vlakov SC
Pendolino v preprave ZSSK/CD a opacne,

- vydaj medzinarodnych cestovnych dokladov na viaceré nadvazujuce spojenia
v jednom nakupnom kroku - mozny aj pre prestupné vlakové spojenia (predtym
bolo mozné vydat cestovny listok iba ZO a DO stanic, v ktorych konkrétny
medzistatny viak zastavoval,

- umozneny vydaj medzinarodného cestovného listka v jednom nakupnom kroku
aj v pripade, ak nastupna stanica ZSSK nema medzinarodné vypravné opravnenie
(sme schopni vydat online listok do zahrani¢ia z kazdého nastupného bodu
ZSSK),

- zavedenie predaja cestovnych dokladov v preprave ZSSK — MAV, ponuka
EUROPA EXPRES (cestovny doklad je viazany na konkrétne vlaky vo vybranom
vlakovom spojeni, vyhodnejSia cena oproti Standardnej medzinarodnej tarife NRT
(NRT tarifa v predaji len v OP KVC), moznost dokuUpenia rezervacie,

- vydaj Usekovych cestovnych dokladov na trate CD.

Zmluva pre podporu a rozvoj mobilnej aplikacie ZSSK Ideme vlakom, je funkéna od juna
2021. Do konca roku 2021 boli z pohladu zakaznika doplnené nasledovné funkcionality:

- pridanie platobnych moznosti Google Pay, Apple Pay (zrychlenie procesu platby
kartou vyuzitim virtualnej penazenky),

- pridanie moznosti nakupu spiato¢nej cesty,

- nakup rezervacii na vnitrostatny isek ZSSK z rezervaénych systémov MAV, CD
a DB.

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

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

plan:

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

skutoénost:

celkova kvalita ludskych zdrojov: 79,04%
- Sprevadzajuci personal vo vlakoch osobnej prepravy: 78,55%
- personal predaja CD: 79,92%

Vysledok plnenia $tandardu — SPLNENY
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OBLAST 2: PRESNOST SPOJOV A VSEOBECNE ZASADY O NARUSENIACH SPOJOV

Standard é. 3 ‘ PInenie celkového dopravného vykonu

‘ Popis: Plnenie (% pinenia) celkového produktivheho objednaného dopravného vykonu
‘ plan: 99,00% do 100,00% skuto€nost: 99,41%
‘ Vysledok plnenia $tandardu — SPLNENY

Standard ¢&. 4 ‘ Miera presnosti - osobna doprava celkom

‘ Popis: Podiel (%) plnenia miery presnosti vlakov, uvedenych v grafikone, jazdiacich nacas

- plan: 93,00% ' skuto&nost: 89,48 %
‘ Vysledok plnenia $tandardu — NESPLNENY
Komentar:

Plnenie GVD ovplyviiovala najma vylukova &innost ZSR v poéte 332 584 pripadov vo vyske
726 662 minut, vratane prechodnych obmedzeni tratovej rychlosti a sledov vlakov poc&as
vylukovych préac.

Nezaradené dovody:

- sledy vlakov (okrem vylukovej €innosti) v pocte 160 744 pripadov vo vyske 667 862
minut,

- Cakanie pripojnych vlakov na zmeskané vlaky do vySky cakacich ¢asov (vratane
NAD) v pocte 71 409 pripadov vo vyske 487 392 minut.

Za ZSSK sa na neplneni v najva¢Som rozsahu podielala zvySena frekvencia cestujucich
v pocte 128 680 pripadov vo vyske 157 807 minut.

S ohfadom na objektivne pri€iny, ktoré mali za nasledok nesplnenie predmetného
ukazovatela, ZSSK poziadala MDV SR listom €. 6417-S6142/2022-SeM zo dna 25.1.2022,
aby neuplatnilo za rok 2021 sankcie voci ZSSK.

Standard é&. 5 ‘ Plnenie GVD medzinarodnych viakov

‘ Popis: Percento plnenia GVD medzinérodnych viakov na sieti ZSR

' plan: 93,00% '~ skuto&nost: 91,24%
‘ Vysledok plnenia §tandardu — NESPLNENY
Komentar:

uvedeny v Casti 3

Standard &. 6 Miera spol'ahlivosti - osobna doprava celkom

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

plan: 99,00% ~ skuto&nost: 99,77%
Vysledok plnenia $tandardu — SPLNENY

OBLAST 3: ODRIEKNUTIE SPOJOV

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

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

plan: 1,00% ~ skuto&nost: 0,02 %
Vysledok plnenia $tandardu — SPLNENY
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OBLAST 4: CISTOTA ZELEZNICNEHO PARKU A ZARIADENI NA STANICIACH

Standard ¢. 8 Cistota a komfort dopravnych prostriedkov

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

plan: 91,00% '~ skuto&nost: 93,74%

Vysledok plnenia $tandardu — SPLNENY

OBLAST 5: PRIESKUM SPOKOJNOSTI ZAKAZNIKOV

Standard ¢&. 9 Index celkovej spokojnosti zakaznikov

Popis: Hodnota indexu celkovej spokojnosti pravidelne cestujucich je stanovena z hodnoty indexu
pravidelne cestujuci Os/REX a hodnoty pravidelne cestujici R/IC

plan: zlepsenie indexu spokojnosti zakaznikov skutoénost: 65,9%
oproti zmonitorovanému stavu v roku 2020

Vysledok plnenia $tandardu — NESPLNENY

rok 2020:
Q1 64,9,Q2 66,5, Q3 65,8, Q4 66,5 percentualnych bodov

Celospolo¢enské udalosti suvisiace s prijimanim protipandemickych opatreni. Z celkového
pohladu — od zaciatku sledovania spokojnosti zakaznikov so sluzbami ZSSK v roku 2018, je
v8ak pozitivny. Ma kontinualne vzrastajuci priebeh — od urovne 60,4 percentualnych bodov
v roku 2018, na sucasnych 65,9 na konci roka 2021.

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

Standard ¢.10 Skvalitnenie sluzieb poskytovanych zakaznikom

Popis: Podiel (%) opodstatnenych podani z viny ZSSK z celkového poctu podani
plan: dosiahnut hodnotu nizSiu ako 50,00% ~ skutognost: 23,92 %
Vysledok plnenia $tandardu — SPLNENY

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

Standard ¢.11 Zabezpecenie prepravy zdravotne postihnutym osobam a osobam s
obmedzenou schopnost’'ou pohybu

Popis: Podiel (%) poctu zrealizovanych Ziadosti o poskytnutie asistencnych sluzieb OZP zo strany ZSSK
z celkového poctu Ziadosti o poskytnutie asistenénych sluzZieb

plan: 80,00% '~ skutoénost: 92,76%
Vysledok plnenia $tandardu — SPLNENY




Zvysenie kvalitativnych parametrov poskytovanych sluzieb a flexibilnej reakcie na dopyt
v oblasti poskytovania informacii a vybavovania cestujucich prepravnymi dokladmi (PD)
zabezpeCuje ZSSK dodrziavanim pracovnych profilov zamestnancov prvého kontaktu
a uplatinovanim modernych a perspektivnych trendov v spésobe predaja cestovnych dokladov

(CD).

2.1. Poskytovanie cestovnych informacii pocas cesty
V ramci ciest vlakmi osobnej prepravy su cestovné informacie polas cesty poskytované
zakaznikom:

osobne prostrednictvom sprevadzajuceho personalu,

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

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

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

online portal spolog&nosti: www.zssk.sk a ZSR: www.zsr.sk

online chatovanie na portali spolo¢nosti www.zssk.sk

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

formou SMS spravy prostrednictvom mobilného telefénu,

prostrednictvom zakaznickej linky Kontaktného centra na tel. ¢.: 18 188

(zo zahraniCia +421 24 48 58 188),

audio/vizualna forma (informacéné tabule, informacny elektronicky systém...).

Dostupnost’ informacii cestujucim je podporovana sluzbami Kontaktného centra (KC) nepretrzite
24 hodin denne. Zakaznicke volania su vybavované podla urCenych <&asovych mier
a priemerna uroven tejto sluzby ,service level dosiahla v roku 2021 hodnotu 98,25 %.

Graf & 1.:Uroveri Service levelu

My rd 9,
97,27% 98,27% 98,25%
95,77%

95,67% 93,37%

91,68%

89,09% 89,54%

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

Za ucelom vyhladavania urcitého vlakového spojenia je pre zdkaznikov k dispozicii knizny
cestovny poriadok (CP). Zmeny CP su vyhradené a vydavaju sa k stanovenym terminom,
mimoriadne zmeny sa oznamuju vyveskami na staniciach, resp. na internetovej stranke ZSSK.


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

2.2. Spracovavanie poziadaviek o poskytnutie informacii na staniciach

Pred samotnou cestou ponukame zékaznikom na Zelezniénych staniciach (ZST) informécie
(o pripojoch, spojeniach, najvyhodnejSich ponukach spolo€nosti ...) prostrednictvom:
siete pracovisk prvého kontaktu — osobné pokladnice (OP),
siete zakaznickych centier (ZC) - nadStandardné vybavenie zakaznikov,
informacnych tabufl, vyvesiek roznych foriem (plagaty, letaky k jednotlivym
zakaznickym ponukam a pod.),
informacného elektronického systému.

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

Otvaracia doba pracovisk je prispbésobovana potrebam zakaznikov v zaujme skvalitfiovania
nasSich sluzieb a flexibilnej reakcie na dopyt v oblasti vybavenia zakaznikov PD. Ak nie je
nastupnd ZST cestujiceho vybavena distribuénym kanalom, cestujucim je poskytnuta
informacia o moznostiach zakupenia CD.

2.3. Poskytovanie informacii o cestovnych poriadkoch, tarifach a nastupistiach

Informacie o cestovnych poriadkoch, tarifach a nastupiStiach sa poskytuju zakaznikom
nasledovne:

v elektronickej forme na elektronickej adrese info@slovakrail.sk

prostrednictvom on-line portalu: ZSSK: www.zssk.sk a ZSR: www.zsr.sk

online chatovanie na portali spolo¢nosti www.zssk.sk

prostrednictvom informacie o polohe a pohybe vilakov online: www.zsr.sk

prostrednictvom zakaznickej linky Kontaktného centra na tel. €.: 18 188

(zo zahraniCia +421 24 48 58 188),

v kniznej forme CP,

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

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

pisomnou formou: informacné plagaty, vyvesky, vlakovy sprievodca.

2.4. Moznosti zakupenia prepravnych dokladov
K zakupeniu PD maju zakaznici k dispozicii siet’ distribu¢nych kanalov:
hlavny distribuény kanal - osobné pokladnice vybavené:
systémom komplexného vybavenia cestujucich (KVC)
ktory umoziuje zakupenie vnutrostatnych i medzinarodnych CD, rezervaciu
na konkrétne miesto na sedenie a zakupenie lezadlovych, 16zkovych listkov,
priplatkov na vlaky vysSej kategoérie a pod.
nova prenosna osobna pokladnica v tarifnom bode nPOP TaBo
uvedené zariadenia umoznuju zakupenie len vnutrostatnych CD, pre oblast
medzinarodnej prepravy umozfiuju len zakupenie medzinarodnych CD
na vybrané relacie a maly pohraniény styk s CD, zariadenia nemaju moznost
vydaja rezervacii.
doplnkové distribuéné kanaly - moderné formy predaja CD:
E—shop (predaj CD prostrednictvom webovej stranky www.zssk.sk a mobilnej
aplikacie ldeme vlakom, ktoru je mozné stiahnut cez Google Play priamo
do mobilného telefénu, tabletu ...)

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



mailto:info@slovakrail.sk
http://www.zssk.sk/
http://www.zsr.sk/
http://www.zssk.sk/
http://www.zsr.sk/
http://www.zssk.sk/
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- nova prenosna osobna pokladnica vo vlaku nPOP Vliak

- samoobsluzny vypravny systém (SVS)
so stanovenou zodpovednostou za nastup do vlaku s uz zakupenym CD
na strane cestujuceho,

- stacionarny automat
vydaj vybranych druhov CD do vzdialenosti 50 km.

- mobilny automat STADLER o
vydaj vybranych druhov CD na tratiach TEZ/OZ.

Graf ¢. 2: Podiel frzieb z predaja CD cez jednotlivé distribu¢né kanaly (mimo cudzich
Zelezni¢nych podnikov)

internet ostatné DK zmluvny
25,56% 0,76% . __ predaj

pokladnice

viakovy 64,80%

personal
8,02%

Graf €. 3: Trzby z osobnej prepravy

43 376 306 43029517

rok 2020 rok 2021

Graf €. 4: Pocet prepravenych oséb

32581561 32089974

rok 2020 rok 2021

Negativny dopad na plnenie ukazovatefov v roku 2021 bol spésobeny znizenim celkového
dopytu zakaznikov po sluzbach ZSSK — globalna pandémia COVID 19.
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2.5. Poskytovanie informacii pre osoby so zdravotnym postihnutim a osoby s
obmedzenou schopnost’ou pohybu.

Informacie o dostupnosti sluzieb a podmienkach prepravy pre osoby so zdravotnym postihnutim
a osoby s obmedzenou schopnostou pohybu (OZP) vratane kontaktu na Kontaktné centrum
(KC) sU zverejnené v cestovnom poriadku, prepravnom poriadku a na kazdej ZST
prostrednictvom informadnych vyvesiek. Na neobsadenych ZST sa nachadza informacia o
najblizsej ZST,
v ktorej je moznost poskytnutia pomoci pri nastupe a vystupe OZP 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 OZP je zabezpedena prostrednictvom KC v spolupraci s partnerom sluzby - spravcom

infrastruktury ZSR. Rezervécia a prepravné doklady pre OZP sa poskytuji bez dodatoénych
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 pini
spolo¢nost jeden zo zakladnych strategickych ciefov ,Zabezpeclenie trvalého zvySovania
spokojnosti zakaznikov a zlepSovania vykonnosti spolo¢nosti®.

Pre zabezpecovanie strategickych cielov je Specifickym produktom Grafikon viakovej dopravy
(GVD)/Cestovny poriadok. Spolo¢nost ma definované procesy na realizaciu tohto produktu
a vypracovanu interni dokumentaciu v zmysle kritérii kvality STN EN 13 816, ktoré
pri posudzovani kvality verejnej osobnej dopravy vychadzaju z kategorii (pouzitefnost,
dostupnost, informacie, ¢as, starostlivost o zakaznika, pohodlie, bezpeénost, dosah na Zivotné
prostredie), ktoré reprezentuju pohlad zakaznikov na poskytované sluzby.

Vyhodnocovanie a preskumanie plnenia GVD je vykonavané prislusnymi organizacnymi utvarmi
(OU) na zaklade stanovenych kritérii a z pohladu plnenia definovanych poziadaviek ako
aj identifikovania problémovych oblasti a ich rieSeni.

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

Kategoria vlaku % plnenia | % plnenia | % plnenia | % pinenia | % plnenia | % pinenia | % plnenia | %plnenia | %plnenia
(‘I’rita”e EC.IC r. 2013 r.2014 | r.2015 | r.2016  r.2017 | r.2018 | r.2019 | r.2020 | r.2021
vlakov,

Mggﬁ'ftat”e 82,83 79,39 90,50 89,80 85,14 81,12 78,99 75,40 76,70

e 86,80 84,25 80,90 8233 | 8061 = 7848 | 7367 | 7974 7500
Zrychlené a
94,38 92,81 9146 9362 = 9246 = 9095 | 89,88 = 9170 90,69

S;Eg;a doprava| g, 5, 91,88 90,48 92,93 91,55 89,91 88,54 90,57 89,48

3.1. Meskania

Tabulka €. 2: Prehlad meSkania medziStatnych viakov za rok 2021

na
sieti ZSR

Mesiac na na
meskania vstupe vystupe

min.

do 60 min.
na vstupe
60 - 119 min.
na vstupe
120 a viac
min.
na vstupe
do 60 min.
na vystupe
60 - 119 min.
na vystupe
120 a viac
na vystupe

i -
Era.
.
\ 2536
_\ 5299 4009 | 660 630 | 6806 | 1211 847 3109
R o 6794 | 1119 | 1444 | 8668 | 1882 | 2144 2 651
august (R 5634 | 831 188 | 6798 903 | 476 1524
\ 4420 3953 | 286 181 | 6156 709 948 3165
e e 4961 | 582 332 | 7453 659 | 1364 3601
[ november  [EREE 3359 | 310 246 | 6749 504 963 4075

e
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Graf ¢. 5. Prehlad me$kania medzistatnych viakov za rok 2021

Meskanie na vstupe Meskanie na vystupe
nad 120
min. nad 120
12% min.
13%

60 - 119

min. do 60
12% min 60 - 119 do 60
X i min.
80% min.

77%

10%

3.2. Narusenia

Narastom za rok 2021 bolo dosiahnuté absolutne pinenie GVD celkom za osobnu dopravu
vo vySke 89,48%.

Percento plnenia podielového GVD vlakov osobnej dopravy ZSSK narastom za rok 2021 bolo
dosiahnuté vo vyske 98,77%.

Vplyvy na plnenie GVD v roku 2021:
= vylukova €innost

- najvyraznejSou mierou sa na plneni GVD podielali koridorové vyluky
na tratovom Useku Zilina — Puchov a vyluky na tratovom uUseku Zvolen —
Surany, z dévodu vyrazného zniZenia priepustnosti tohto tratového tseku boli
niektoré osobné vlaky odrieknuté a nahradené autobusovou dopravou (NAD).

= nehody a mimoriadne udalosti
= iné vplyvy
- Casté vykyvy pocasia a nepriaznivé poveternostné podmienky, ktoré
spbsobovali negativny vplyv na infrastruktiru resp. neprejazdnost trati.

Tabulka €. 3: Prehlad zodpovednosti za naruSenie GVD za rok 2021

Poget pripadov Poget mindt Podiel na celkovom meskani z poctu

Zodpovednost

za narusenie GVD viaky
SCECEN,Ex,  spolu "'E')‘(y RS%ECéiN'
R, RR, ER S :

54 665 199 603 103 930 367 475 19,52 12,22
94 391 450 420 364 082 1786 537 44,04 59,40
144 491 372638 329 301 853 493 36,44 28,38

spolu spolu spolu

Poznamka: Tabulka obsahuje pocty pripadov mesSkania viakov, nie poéty zmeSkanych viakov po prichode do cielovej stanice.
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Graf ¢. 6: Podiel zodpovednosti za narusenie GVD - osobna doprava celkom

Pocet pripadov: % podiel Pocet minut: % podiel
na celkovom meskani na celkovom meskani
. . ZSSK
7SR ZSSK ZSR  12.20%
36.44% N 19.52% 2838% ’
cudzie cudzie
vpl vplyvy
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Prevadzkyschopnost vlakovej dopravy je zabezpeCovana nepretrzite 24 hodin denne
na celej sieti, v spolupraci s partnermi sluzby ZSR a ZSSK CARGO.

Kritériom je zabezpecCenie ro¢nej miery spofahlivosti z celkového zmluvne dohodnutého poctu
vychodzich vlakov a podiel (%) odrieknutych vychodzich vlakov medzinarodnej dopravy zo SR
Z viny spolo¢nosti.

Pocet pripadov rusenia vlakovych spojov je vo vSeobecnosti nizky, najma vdaka prevadzkove;j
zalohe mobilnych prostriedkov, operativnemu riadeniu dispecerského aparatu, udrzbarskej
zakladni, nastavenému systému rieSenia mimoriadnych, havarijnych a nadzovych situacii.

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

Potvrdzuje to tiez skutoCnost, ze v medzinarodnej preprave v roku 2021 spolo¢nost vyplatila
cestujucim z titulu meskania alebo odrieknutia vlaku sluzbu ,taxi“ v ¢iastke 50 EUR a nahradu
nakladov za ubytovanie v Ciastke 20 EUR . Za obc&erstvenie nebola vyplatena Ziadna suma.
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5. CISTOTA ZELEZNICNEHO PARKU A ZARIADENi NA STANICIACH

Plan gistenia ZKV vychadzal z platnych Standardov viakov, obehov ZKV a schvalenych
technologickych postupov. Objednavanie vykonov Cistenia bolo realizované na zaklade
kvartalnych objednavok v zmysle uzavretych ramcovych dohdd. Rozdiely suvisia s obmedzenim
dopravy z dévodu opatreni proti ireniu koronavirusu. DalSie malé rozdiely boli spdsobené
zmenami, ktoré nie je mozné vopred naplanovat (vyluky, mimoriadnosti, zmeny radenia viakov
a pod...).

Kvalita Cistenia je sledovana nahodnou kontrolou po Cisteni. V pripade zistenia nedostatkov su
tieto rieSené v zmysle platnych dokumentov ZSSK zrazkou z ceny Cistenia a sankciou voci
dodavatelom.

S ohladom na postupni modernizaciu parku ZKV si aktualny stav pracovisk vyzaduje obnovu
vo vSetkych regionoch.

ZSSK momentalne stavia 3 nové strediska THU v Novych Zamkoch, vo Zvolene a v Humennom
a pripravuje vystavbu centier THU v Ziline a v KoSiciach, ktoré situaciu v tejto oblasti vyrazne
Zlepsia.

Tabulka &. 4: Prehlad pod&tu plénovaného a skutodne vykonaného distenia ZKV ZSSK
zarok 2021

Bratislava Spolu
lan skut. plan skut.

PC (ks) 51333 50140 21406 17037 39042 35601 06661 leolrd 208442 188750
RC (ks) 35889 36528 24847 23066 34189 30826 63954 634 37 ) 1547 57
RCp (ks) 26078 27612 0 0 301 203 0 26469 27815

GC (ks) 120 102 130 U 24 2 5 331 002 92
VC (ks) 1812 1336 1372 1189 1024 058 3127 el 7335 06192

CS-R (ks) 1560 1454 017 971 130 0 1425 4032 04039
CS-S (ks) 9780 0512 6270 12365 160 160 6989 (Y%l 23199 20580
PC (ks) 37 485 33260 17664 15611 30634 30841 30 055 eklY] 115838 109030
RC (ks) 21240 18 963 2351 2008 8136 4755 16 954 3 48681 43561

RCp (ks) 2500 2076 0 0 0 0 0 2590 02976
GC (ks) 0 0 124 76 312 409 0 436 004 85
VC (ks) 1309 1070 836 641 789 713 523 3 3457 02812

CS-R (ks) 1301 1003 759 614 288 176 1028 3376

CS-S (ks) 0 88 0 0 800 320 2252 : 052
Legenda:
VH — vozriové hospodarstvo
RH — rusriové hospodarstvo GC — generaélne Gistenie
PC — prevadzkové Gistenie VC — velké Gistenie
RC — redukované &istenie CS-R — istenie skrifi ruéné
RCp - redukované éistenie s umytim podlahy CS-S - distenie skriri strojné

V roku 2021 dosahovalo plnenie planu vykonov Cistenia na 93,74%, zniZzené percento plnenia
bolo zapriCinené pretrvavajucou pandémiou, ale tiez dlhodobym obmedzenim prevadzky
niektorych vlakov (IC vlaky, medzistatna doprava...).

Z pohladu kvality nakupovanych sluzieb od dodavatefa bolo zaznamenanych 0,12%
nezhodnych realizovanych vykonov, plan bol teda splneny na 99,88%.
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Graf &. 7: Prehlad vykonov &istenia ZKV
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Prieskum spokojnosti zakaznikov je délezitym nastrojom zlepsenia a zefektivnenia komunikacie
spoloCnosti so zakaznikmi, kedZze moznosti osobnych stretnuti s cestujucimi su objektivne
obmedzené. Metodika marketingovych prieskumov a vyskumov je definovana v internej
dokument&cii.

Zistenia a odporu€ania zakaznickych prieskumov su vyhodnocované s cielom identifikovat
slabé miesta. Implementacia je zabezpeCovana formou akénych uloh a programov.

6.1. Priama spatna vazba — ankety

V roku 2021 boli pod hlaviékou ZSSK realizované prieskumy vykonané a spracované externou
firmou God4insight so zameranim na meranie spokojnosti zakaznika so spolahlivostou,
s komfortom, s produktmi a sluzbami. Spokojnost pravidelnych cestujucich je merana
Stvrtro¢ne vo vlakoch ZSSK. V porovnani Styroch rokov sme v roku 2021 dosiahli najvyssi index
celkovej spokojnosti vSetkych cestujucich ato 659 (v roku 2018 bol index 60,1).
Predpokladame, ze k celkovému zvySeniu indexu spokojnosti prispelo znizenie poctu
cestujucich vo vlakoch v obdobi pandémie, kedy mali cestujuci vy3Si komfort a zarover bol
objektivne lepsi stav Cistoty voziiov a WC vo vlaku.

Spolo¢nost marketingovou komunikaciou podporuje vnimanie znacky ajej hodnoty
verejnostou, znalost jej produktov, sluzieb a motivaciu zakaznikov vyuzivat' ich.

Prieskum marketingovej komunikacie prinda8a potrebné data pre spravne nastavenie
komunikacCnej stratégie.

Niektoré planované ankety vzhladom na ne$tandardnu situaciu v cestovnych navykoch
zakaznikov ZSSK z dbévodu COVID-19 neboli vykonané (napr. anketa Cestovanie
v medzistatnych vlakoch).

6.2. Marketingové aktivity — propagacia

NajdolezitejSie kampane:

GVD 2020/2021

Sucast dlhodobej komunikacie, v ramci online komunikacie — Google Ads,socialne média

e po obnoveni IC vlakov 44/45 — vyraznejSia podpora komeréného spojenia KoSice —
Bratislava — Vieden (online)

ZSSK ID
e 2021 =rok ZSSK ID, aktivha komunikacia benefitov ZSSK ID, motivacia na registraciu
Ci aktivaciu ZSSK ID, ako aj pridanie potrebnych udajov
e mediamix:
o offline — outdoor plochy, plochy na TB
o online — video, web zssk.sk, vykonnostny online,socialne média

Bratislava — Komarno
e informovanie zakaznikov 0 zmene prepravnych podmienok a nastupu do vilaku
s platnym cestovnym listkom
e mediamix:
o offline — outdoor plochy na TB
o online — animacia, web zssk.sk, vykonnostny online,socialne média

Dlhodoba produktova komunikacia
e dlhodoba podpora produktov: RAILPLUS, MAXI KLASIK, IDeme viakom
e mediamix: vykonnostny online,socialne média



To SAVie — (COVID-19)
e podpora vnimania ZSSK ako bezpecného dopravcu
o zvySenie dbveryhodnosti cestujucich voci verejnej doprave a motivacia na opatovné
cestovanie vlakom
e vspolupraci so SAV — Biomedicinske centrum sme zrealizovali Studie povrchov
na vybranych pracoviskach
e mediamix:
o offline — plochy na TB
o online — video, web zssk.sk, vykonnostny online, socialne média

BRATISLAVA — VIEDEN - SPLIT
e podpora komeréného sezonneho vlakového spojenia realizovaného v kooperacii
s Rakuskymi Zeleznicami OBB
e mediamix:
o offline — plochy na TB, outdoor plochy
o online — web zssk.sk, vykonnostny online, socialne média

LETNE VLAKY & SLOVAK
e podpora mimoriadnych letnych vlakov, vypravenych na zaklade objednavky MINDOP,
s cielom podpory cestovania verejnosti a vSeobecne podpory cestovného ruchu na
Slovensku
e koordinacia kooperacie so Slovakia.Travel a KOCR
e mediamix:
o offline — plochy na TB
o online — web zssk.sk, vykonnostny online, socialne média

HR kampan
e naborova kampar pre podporu ziskania novych zamestnancov, najma v prevadzkovych
a robotnickych profesiach
e mediamix:
o offline — plochy na TB, outdoor plochy, vyuzitie priestoru UPSVaR, ubytovacich
zariadeni
o online — web zssk.sk, vykonnostny online, socialne média
e Najzametnavatel.sk > aktivna komunikacia zaradenia ZSSK do ankety
najzamestnavatel.sk (socialne siete: FB/IG/LI)

XMAS & THX
e imidzZ a lojalitnd komunikacia na existujucich zakaznikov — podakovanie sa za vyuzivanie
sluzieb ZSSK pocas celého roka, vyzva k cestovaniu aj v novom roku
e mediamix:
o offline — plochy na TB, outdoor plochy
o online —web zssk.sk, vykonnostny online, socidalne média

BRANDING TEZ
o Polep novych 5ks hybridnych jednotiek zo Stadleru
o Realizacia verejnej sutaze, z ktorej vzisli nazvy novych jednotiek ako aj ich branding po
menej znamych tatranskych Stitoch: Bradavica, Ganek, Vysoka, Kostolik, Stredohrot

Eurosouvenir bankovky k 50-temu vyroéiu OZ

e Dizajn — Pavel Fuks

e Drazba 25ks bankoviek s najnizSimi €islami — v celkovej hodnote takmer 700 €, ktorym
bol podporeny Slovensky horolezecky spolok James

e Spustenie predaja pre verejnost do 8.000 ks



o Pri prilezitosti sprevadzkovania ozubnicovej trate (16.02.2022) spustené 2. kolo predaja
bankoviek s pritlacou ,anniversary“ (8.000 — 10.000 ks)

Podujatia:

DO PRACE NA BICYKLI (DPNB)

e ZSSK ako narodny dopravca podporil aj vroku 2021 aktivhou ucastou projekt DPNB,
v ramci ktorej je uprednostnena verejna forma dopravy — primarne bicyklov, s poukazanim
na pozitivny ekologicky vplyv

e uprednostnenie inych hromadnych druhov dopravy pred individualnou automobilovou
dopravou v kazdodennom zivote zamestnancov ZSSK

EUROPSKY TYZDEN MOBILITY — Budme zdravi, cestujme ekologicky
e podpora cestovania verejnou dopravou > 50 % zlava na CD vo vlakoch kategérii Os, REX,
ako aj preprava bicyklov zadarmo
e mediamix:
o offline — plochy na TB
o online —socialne média

Iné aktivity:
TLAC PROPAGACNYCH MATERIALOV

AKTUALIZACIA INFORMACII v online prostredi ZSSK
- web,socialne média, IDIS/PIREDY

SPOLUPRACE S MEDIAMI, PARTNERSTVA A KOOPERACIE S TRETiMI STRANAMI
#EUYearofRail > pocas celého roka podpora Eurépskeho roka Zeleznic (su€ast ucelenej
komunikaénej kampane) naprie¢ jednotlivymi vystupmi; vytvorenie ,badgu® a jeho
implementacia v online kampaniach, branding lokomotivy Vectron (navrh vziSiel z verejnej
sutaze a o vitazovi rozhodla odborna porota zlozena zo zastupcov ZSSK ako aj poverenych
¢lenov zo Zastupenia Eurépskej komisie na Slovensku)

- Restartni sa

- Hikemates

- Doby hory

- Cyklopotulky

- SHS James

- Statne lesy — TANAP
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7. VYBAVOVANIE PODANi, VRATENIE PENAZi A NAHRADY SKODY V PRIiPADE
NEDODRZANIA NORIEM KVALITY SLUZIEB

Zelezniéna spoloénost Slovensko, a, s. ma definované pravidla a postupy vybavovania
zakaznickych podani (staznosti), reklamacii a uplatiiovania narokov na odSkodnenie, resp.
nahradu skody v pripade mimoriadych udalosti (meSkanie, strata pripoja a pod.).

Interna dokumentacia stanovuje postup pri podavani, prijimani, evidovani, preSetrovani
a pisomnom oznameni vysledku preSetrenia podani. Je spracovana v zmysle metodiky zakona
€. 9/2010 Z. z. o staznostiach, v sulade s internou dokumentaciou spolo¢nosti, STN EN 13 816
,verejna osobna doprava“ a Nariadenim Eurépskeho parlamentu a Rady ES ¢&. 1371/2007
0 pravach a povinnostiach cestujucich v Zelezni¢nej preprave.

Centralna evidencia podani je vedena formou on-line databaz v cleneni, kdédovani
a Struktare kritérii kvality podfa normy STN EN 13 816.

Celkovy pocet zakaznickych podani v zelezni€nej osobnej preprave v roku 2021 dosiahol
7 397 podani. Podiel opodstatnenych podani z viny spolo€nosti dosiahol urover 23,92 %.
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 osobnych pokladni a zakaznickych centier, na
vyveskach v Zelezni¢nych staniciach atiez prostrednictvom verejne dostupnych informacnych
kanalov.

Tabulka €. 5: Podiel jednotlivych komunikacnych kanalov v procese podani

% podiel % podiel % podiel % podiel % podiel % podiel
Forma dorucenia r. 2016 r. 2017 r. 2018 r. 2019 r. 2020 r. 2021

osobné podanle 0,64

list, kniha staznosti alebo 22.68 19,26 17.31 312 2.99 2,38
iné tlacivo

elektronické podanie 73,79 77,12 79,42 65,41 97,01 97,59

postupené, I?r:gll;gr\é:asmedlach, 288 3.03 3.26 31.47 ) 0,03

Tabulka €. 6: Prehlad od$kodnenia v zmysle Nariadenia 1371/2007

Obdobie r. 2016 r. 2017 r. 2018 r. 2019 r. 2020 r. 2021
Pocet prijatych ziadosti 1124
0 odSkodnenie

Vyska odskodnenia v EUR 17 629,06 | 19106,56 | 11877,70 | 21525,20 5021,30 5102,80
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8. POMOC POSKYTOVANA OSOVBAM SO ZDRAVOTNYM POSTIHNUTIM A OSOBAM
S OBMEDZENOU POHYBLIVOSTOU

8.1. Pouzivané postupy pomoci

Socialna zodpovednost v podmienkach spolo¢nosti spoéiva v snahe bezpecne a pohodine
prepravit cestujucich so zdravotnym postihnutim resp. obmedzenou schopnostou pohybu.

Zakaznici si mdézu nahlasit (objednat) asistenéné sluzby osobne u zamestnancov osobnych
pokladnic, telefonicky v Kontaktnom centre na tel. €. 18 188 (zo zahraniCia +421 24 48 58 188)
a elektronicky na info@slovakrail.sk.

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

Z hladiska zlepSenia poskytovanych sluZieb pre tato cielovi skupinu zakaznikov boli
do vlakov osobnej dopravy v primestskej a regionalnej doprave prevadzkovanych spolo€nostou
zaradené nové vlakové supravy, ktoré su vybavené zariadeniami pre prepravu OZP
(nizkopodlazné vstupné dvere, 4 miesta pre voziky pre OOP, S$pecialna ploSina pre
nastup/vystup, 2 bezbariérové toalety, tlacidla na otvaranie dveri a na privolanie pomoci
prispbsobené pre nevidiacich/ popisané aj Braillovym pismom/).

V sucasnosti disponuje spolognost celkovo 85 nizkopodlaznymi vliakovymi jednotkami, resp. 36
voznhami umoZziujucimi prepravu cestujucich s obmedzenou pohyblivostou.

V spolupraci so ZSR je nadalej realizovany projekt zavedenia mobilnych zdvihacich plosin
v Zelezniénych staniciach spolufinancovany prostrednictvom fondov EU. Ide o spoloény projekt,
ktorého cielom je zlepSenie dostupnosti sluzieb pre OZP v oblasti komplexného zabezpecenia
pristupu a pomoci na nediskriminacnom zaklade.

Fazy realizacie projektu:
- Uprava priestorov Zelezni¢nych vypravnych budov a nastupist pre
bezbariérovy pristup,
- nakup mobilnych zdvihacich plosin, ktoré budu umiestnené vo vybranych

ZST.
ZSR postupne realizuju jednotlive kroky projektu implementacie mobilnych zdvihacich plosin
v uréenych ZST. Aktualny pocet plosin v prevadzke je zverejneny

na stranke ZSR: http://www.zsr.sk/pre-cestujucich/pre-cestujucich-so-znizenou-mobilitou/

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

ZSSK patri medzi €lenské Zeleznice UIC, ktoré pouZzivaju nastroj Assistance Booking Tool
(ABT) na objednavanie prepravy OZP v medzinarodnych vliakoch.

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

Tabulka €. 7: Pocet zrealizovanych poZiadaviek OZP

(0] 4 Vnutrostatna preprava Medzinarodna preprava

2014 1106 304 1410
2015 1876 276 2152
2016 2048 404 2452
2017 2645 421 3 066
2018 2723 509 3232
2019 2936 760 3 696
2020 1339 246 1585
2021 1418 203 1621

R
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Graf €. 8: Prehlad poctu zrealizovanych pozZiadaviek OZP
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Graf ¢. 9: Pocet /| % podiel zrealizovanej prepravy OZP
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Z dovodu vzniknutej celosvetovej pandemickej situacie v suvislosti s virusom COVID — 19
bol v rokoch 2020 a 2021 zaznamenany pokles poctu zrealizovanych poZiadaviek OZP.
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