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uvoD

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 stanovuju pozadovani Uroveri 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 zabezpefovanim dopravného a prepravného
procesu.

Rozhodujucim faktorom smerom do vnutra spolo¢nosti (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 spolognosti
a kvalitu produktov.

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

Integrovany manaZzérsky systém v roku 2022 zahfhal certifikované predmety:

SM kvality, podla normy ISO 9001

prevadzkovanie vlakov dialkovej dopravy vnutro$tatneho vyznamu
kategdrie IC, R 6xx, R 8xx na vSetkych tratiach,

predaj cestovnych dokladov,

realizacia vzdelavania zamestnancov,

SM BOZP, podla normy ISO 45001

v/ prevadzkovanie osobnej dopravy na Zelezni¢nej drahe.
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1. STANDARDY KVALITY

1.1. Prehlad a vyhodnotenie standardov kvality pre rok 2022

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
vnutro$tatnej a medzinarodnej preprave
plan: 27,00% | skutoénost: 32,96%
Vysledok plnenia Standardu: SPLNENY
K zakupeniu PD maju zékaznici k dispozicii siet’ distribu¢nych kanalov:

» hlavny distribuény kanal - osobné pokladnice vybavené:

- systémom komplexného vybavenia cestujucich (KVC) , ktory umoZzriuje zakupenie
vnutro$tatnych i medzinarodnych CD, rezervéaciu na konkrétne miesto na sedenie
a zakupenie lezadlovych, 16zkovych listkov, priplatkov na viaky vy3Sej kategoérie a
pod.

- inovovang prenosna osobna pokladnica v tarifnom bode nPOP TaBo novéa
prenosna osobna pokladnica v tarifnom bode nPOP TaBo uvedené zariadenia
umoZznuju zakupenie len vnutrostatnych CD, pre oblast medzinarodnej prepravy
umoZriujd len zakupenie medzinarodnych CD na vybrané relacie a maly
pohranicny styk s CD, zariadenia nemaju moZnost vydaja rezervacii.

» doplnkové distribu¢né kanaly - moderné formy predaja CD:

- E—shop (predaj CD prostrednictvom webovej stranky www.zssk.sk a mobilnej
aplikacie Ideme viakom, ktort je mozZné stiahnut cez Google Play priamo do
mobilného telefonu, tabletu ...)

- SMS ticketing (systém predaja listkov prostrednictvom SMS cez mobilny telefon
alebo prostrednictvom Kontaktného centra KC),

- nova prenosna osobna pokladnica vo vlaku nPOP Vlak

- 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 vydaj vybranych druhov CD na tratiach TEZ/OZ.
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Standard é. 2 Kvalita Ff'udskych zdrojov - plnenie profilov pracovnych miest u zamestnancov
prvého kontaktu

Popis: Podiel (%) zamestnancov prvého kontaktu, ktori spifiaju 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%
celkova kvalita ludskych zdrojov: 85,08 %
- 8prevadzajuci personal vo vlakoch osobnej prepravy: 85,66 %
- personal predaja CD: 84,49 %
Vysledok plnenia Standardu: SPLNENY

OBLAST 2: PRESNOST SPOJOV A VSEOBECNE ZASADY O NARUSENIACH SPOJOV

Standard é. 3 ‘ PInenie celkového dopravného vykonu

‘ Popis: Plnenie (% pinenia) celkového produktivneho objednaného dopravného vykonu
‘ plan: 99,00% do 100,00% skutocnost: 99,68%
‘ Vysledok plnenia Standardu: SPLNENY

Standard &. 4 ‘ Miera presnosti - osobna doprava celkom

‘ Popis: Podiel (%) plnenia miery presnosti viakov, uvedenych v grafikone, jazdiacich nac¢as
' plan: 93,00% \ skuto&nost: 87,54%
‘ Vysledok plnenia Standardu: NESPLNENY

Komentar:

Na neplneni GVD sa predovietkym podielala vylukova &innost ZSR v poéte 372866 pripadov
vo vySke 804780 minut, vratane prechodnych obmedzeni tratovej rychlosti a sledov vlakov
pocas vylukovych prac.
Nasleduji nezaradené dévody, a to:
- sledy vlakov (okrem vylukovej ¢innosti) v pocte 190599 pripadov vo vySke 777688 minut,
- Cakanie pripojnych viakov na zmeskané vlaky do vySky Cakacich ¢asov (vratane NAD)
v pocte 84911 pripadov vo vyske 567078 minut.
Za ZSSK sa na neplneni v najvd¢som rozsahu podielala zvySena frekvencia cestujucich
v pocte 203990 pripadov vo vyske 261269 minut.

Standard ¢&. 5 Plnenie GVD medzinarodnych viakov

‘ Popis: Percento pinenia GVD medzinarodnych viakov na sieti ZSR

] plan: 93,00% \ skuto¢nost: 90,03%
' Vysledok pinenia Standardu: NESPLNENY
‘ Komentar: uvedeny v casti 3

Standard ¢. 6 Miera spolahlivosti - osobna doprava celkom

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

plan: 99,00% \ skutognost: 99,56%
Vysledok plnenia $tandardu: SPLNENY

OBLAST 3: ODRIEKNUTIE SPOJOV

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

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

plan: 1,00% \ skutoénost: 0,01%
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 voci planu vykonov
Cistenia

plan: 95,00% \ skutoénost: 99,87%
Vysledok plnenia tandardu: SPLNENY
OBLAST 5: PRIESKUM SPOKOJNOSTI ZAKAZNIKOV

Standard ¢. 9 Index celkovej spokojnosti zakaznikov

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

plan: 66,4% skutocnost’: 66,9%
Vysledok plnenia tandardu: SPLNENY

Komentar:
Q1 nebolo meranie zazmluvnené,Q2 66,9%, Q3 65,3%, Q4 64,7 percentualnych bodov

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% \ skutocnost: 22,13 %
Vysledok plnenia Standardu: SPLNENY

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

Standard ¢.11 Zabezpedenie prepravy zdravotne postihnutym osobam a osobam
s obmedzenou pohyblivost'ou

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

plan: 80,00% skutocnost: 92,53%
Vysledok plnenia Standardu: SPLNENY




Zvysenie kvalitativnych parametrov poskytovanych sluzieb a flexibilnej reakcie na dopyt
v oblasti poskytovania informacii a vybavovania cestujucich prepravnymi dokladmi (PD),
zabezpeduje spolo¢nost 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
Vo vlakoch osobnej prepravy prevadzkovanych spoloénostou su cestovné informacie pocas
cesty poskytované zakaznikom:

osobne prostrednictvom sprevadzajuceho personalu,

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

pisomnou formou: informacné plagaty, vyvesky,

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

prostrednictvom mobilnej aplikacie ldeme viakom

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

formou SMS spravy prostrednictvom mobilného telefénu,

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

Dostupnost’ informacii cestujucim je podporovana sluzbami kontaktného centra (KC) nepretrzite
24 hodin denne. Zakaznicke volania su vybavované podfa urenych c¢asovych mier
a priemerna uroven tejto sluzby ,service level“ dosiahla v roku 2022 hodnotu 95,94 %.

Graf ¢. 1.: Uroveri Service levelu

s o 9 %
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Za ucCelom vyhladavania vlakového spojenia je pre zékaznikov k dispozicii knizny cestovny
poriadok (CP). Zmeny CP su vyhradené a vydavaju sa k stanovenym terminom, mimoriadne
zmeny sa 0znamuju vyveskami na staniciach, resp. na internetovej stranke ZSSK.
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2.2. Spracovavanie poziadaviek o poskytnutie informacii na staniciach

Pred samotnou cestou ponukame zakaznikom na Zelezniénych staniciach (ZST) informacie
(o pripojoch, spojeniach, najvyhodnejSich ponukach spolo¢nosti ...) prostrednictvom:
siete pracovisk prvého kontaktu — osobné pokladnice (OP),
siete zakaznickych centier (ZC) - nad$tandardné vybavenie zakaznikov,
informacnych tabul, vyvesiek réznych foriem (plagaty, letaky k jednotlivym
zakaznickym ponukam a pod.),
informacného elektronického systému.

Pozadované informacie na ZST sa spracovavaju 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
nasich sluzieb a flexibilnej reakcie na dopyt v oblasti vybavenia zakaznikov PD. Ak nie je
nastupna ZST cestujliceho vybavena distribuénym kanalom, cestujucim je vZdy poskytnuta
informacia o moznostiach zakupenia CD.

2.3. Poskytovanie informacii o cestovnych poriadkoch, tarifach a nastupistiach

Informacie o cestovnych poriadkoch, tarifach a nastupiStiach sa poskytuju zakaznikom
nasledovne:
v elektronickej forme na elektronickej adrese info@slovakrail.sk
prostrednictvom on-line portalu: ZSSK: www.zssk.sk a ZSR: www.zsr.sk
online chatovanie na portali spolo¢nosti www.zssk.sk
prostrednictvom mobilnej aplikacie Ideme viakom
prostrednictvom informacie o polohe a pohybe vilakov online: www.zsr.sk
prostrednictvom Zakaznickej linky na tel. ¢.: 18 188 (+421 24 48 58 188),
v kniznej forme CP,
audio/vizualnou formou (informac¢né 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.

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 kategérie a pod.
- nova prenosna osobna pokladnica v tarifnom bode nPOP TaBo
uvedené zariadenia umoznuju zakupenie len vnutrostatnych CD, pre oblast
medzinarodnej prepravy umoziuju len zakupenie medzinarodnych CD
na vybrané relacie a maly pohraniény styk s CD, zariadenia nemaji moznost
vydaja rezervacii.
= doplnkové distribuéné kanaly - moderné formy predaja CD:

- E—shop (predaj CD prostrednictvom webovej stranky www.zssk.sk a mobilnej
aplikacie Ideme vlakom, ktoru je mozné stiahnut cez Google Play priamo do
mobilného telefénu, tabletu ...),

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

- nova prenosna osobna pokladnica vo vlaku nPOP Vlak,
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- samoobsluzny vypravny systém (SVS)
so stanovenou zodpovednostou za nastup do vlaku s uz zakipenym CD
na strane cestujluceho,

- 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
Zeleznicnych podnikov)
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Negativny dopad na plnenie ukazovatelov vroku 2021 malo zniZenie celkového dopytu
zékaznikov po sluzbach ZSSK — globalna pandémia COVID 19.

2.5. Poskytovanie informacii pre osoby so zdravotnym postihnutim a osoby
s obmedzenou pohyblivostou.

Informacie o dostupnosti sluzieb a podmienkach prepravy pre osoby so zdravotnym postihnutim
a osoby s obmedzenou pohyblivostou (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 zabezpelena prostrednictvom KC v spolupraci s partnerom sluzby - spravcom

infrastruktury ZSR. Rezervéacia a prepravné doklady pre OZP sa poskytuji bez dodatoénych
poplatkov.

10
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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
spoloCnost jeden zo zakladnych strategickych cielov ,Zabezpecenie trvalého zvySovania
spokojnosti zakaznikov a zlepSovania vykonnosti spolo¢nosti®.

Pre zabezpecovanie strategickych cielov je Specifickym produktom Grafikon vlakovej dopravy
(GVD)/Cestovny poriadok. Spolo¢nost ma definované procesy na realizaciu tohto produktu a
vypracovanu internd dokumentaciu v zmysle kritérii kvalty STN EN 13816, ktoré
pri posudzovani kvality verejnej osobnej dopravy vychadzaju z kategérii (pouzitelnost,
dostupnost, informacie, ¢as, starostlivost o zakaznika, pohodlie, bezpeénost, dosah na zZivotné
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 kategérii osobnych viakov.

Kategoria viaku %plnenia | %plnenia = %plnenia | %plnenia | %plnenia | %plnenia | %plnenia | %plnenia | %plnenia
(vratane EC, IC r. 2014 . r. 2017 r. 2018 r. 2019 r. 2020 r. 2021 r. 2022
vlakov
'V,'gﬁﬁl'ftat”e 79,39 90,50 89,80 85,14 81,12 78,99 75,40 76,70 78,70
Vfé‘;ﬁh‘(’“at”e 84,25 80,90 82,33 80,61 78,48 73,67 79,74 75,00 72,55
Zrychlené a

92,81 91,46 93,62 92,46 90,95 89,88 91,70 90,69 89,01

Osobna doprava
91,88 90,48 92,93 91,55 89,91 88,54 90,57 89,48 87,54

3.1. Meskania
Tabulka €. 2: Prehlad meSkania medziStatnych viakov za rok 2022

na
sieti ZSR

Mesiac na na
meskania vstupe vystupe

\ 1875 2878 | 1459 317 | 1934 | 454 1003
‘ 2853 3493 1809 | 493 551 1970 406 1117 640

‘ 5 447 7851 | 4058 | 1083 306 5146 | 1651 | 1054 2404

min.
na vystupe

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

\ 4321 5100 | 3317 | 795 209 | 3949 | 809 342 779
‘ 6196 10654 | 4137 | 756 1303 | 5948 | 2144 | 2562 4 458
‘ 17705 | 26761 | 6500 | 6215 | 4990 | 10342 | 9657 | 6762 9056
\ 10952 | 19550 | 6352 | 2869 | 1731 | 11178 | 4332 | 4040 8 598
‘ 8433 15661 | 6934 | 1005 494 | 11087 | 3308 | 1266 7228
‘ 6097 13022 | 4673 | 493 931 9896 | 1983 | 1143 6925

‘ 6 479 14118 | 5018 | 1101 360 | 11110 | 2086 922 7639
‘ 5212 12357 | 4157 | 603 452 | 9423 | 2065 869 7145

‘ 7080 12296 | 4845 | 1478 757 8624 | 2383 | 1289 5216

m 82 650 143 741 53259 [16990 | 12401 90 607 |31278 21 856 61 091
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Graf €. 3: Prehlad meSkania medzistatnych vlakov za rok 2022

Meskanie na vystupe Meskanie na vstupe
nad 120

nad 120 min.

min. 16%

15%

do 60

60-119 60 - 119 ml:l.

min. min. 64%

22% 20%

3.2. Narusenia

Narastom za rok 2022 bolo dosiahnuté absolutne pinenie GVD celkom za osobnu dopravu
vo vySke 87,54%.

Percento plnenia podielového GVD vlakov osobnej dopravy ZSSK narastom za rok 2022 bolo
dosiahnuté vo vyske 98,40%.

Vplyvy na plnenie GVD v roku 2022:

vylukova &innost’

- najvyraznejsSou mierou sa na plneni GVD podiefali vyluky na tratovom Useku Zilina —
Vrutky, Cadca — Mosty u Jablunkova, Zvolen — Surany a Trnava - Kuty, z dévodu
vyrazného zniZenia priepustnosti tohto tratového useku boli niektoré osobné vlaky
odrieknuté a nahradené autobusovou dopravou (NAD).

nehody a mimoriadne udalosti

iné vplyvy (najmé poveternostné)

12
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Tabulka €. 3: Prehlad zodpovednosti za naruSenie GVD za rok 2022

Potet pripadov Pocet mindt Podiel na celkovom meskani z poctu

Zodpovednost’
za naru$enie GVD vlaky vlaky

SC,EC,EN, Ex, SC,EC,EN, Ex, spolu
R, RR, ER R, RR, ER

ZSSK 87 629 284 847 160 484 510 481 22,50 13,69
Zvlastne, resp. cudzie vplyvy 119 313 558 002 538 925 2262 754 44,09 60,70

156 084 422 865 349 437 954 695 33.41 25,61
363 026 1265714| 1048846 | 3727930 100,00 100,00

Poznamka: Tabulka obsahuje pocty pripadov zmeskania viakov, nie pocty zmeskanych vlakov po prichode do cielovej stanice.

pripadov (%) minut (%)

spolu

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

Poéet pripadov: Pocetpripadov:
na celkovom meskani 998 002 % podielna celkovom meskani
422 865
284 847 l
. cudzie
755K cudzie ZSR

vplyvy
44%

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 zabezpec€enie ro€nej miery spolahlivosti 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 prevadzkovej
zalohe mobilnych prostriedkov, operativnemu riadeniu dispecerského aparatu, udrzbarskej
zakladni, nastavenému systému rieSenia mimoriadnych, havarijnych a nadzovych situacii.

V pripade mimoriadnosti sa dokazeme o cestujucich postarat zabezpecenim odklonovej vozby,
nahradnej supravy vlaku, nahradnej autobusovej dopravy resp. prepravit ich do cielovej
stanice, pripadne alternativne im ponuknut ubytovanie.
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5. CISTOTA ZELEZNICNEHO PARKU A ZARIADENi NA STANICIACH

Plan &istenia ZKV vychadzal z platnych Standardov vlakov, obehov ZKV a schvalenych
technologickych postupov. Objednavanie vykonov Cistenia bolo realizované na zaklade
kvartalnych objednavok v zmysle uzavretych Ramcovych dohdd. Rozdiely medzi planom
a skutocnostou suvisia s obmedzenim dopravy z dévodu opatreni proti Sireniu koronavirusu
zadiatkom roka. Daldie mensie rozdiely boli spdsobené zmenami, ktoré nie je mozné vopred
naplanovat (vyluky, mimoriadnosti, zmeny radenia vlakov).

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

Strojové umyvanie skrii ZKV na stabilnych umyvadoch sa vykonavalo podia platnych
harmonogramov. Pri nadmernom znecisteni boli skrine umyvané ru¢ne. V zimnych mesiacoch
je strojové Cistenie skrifh vybranych suprav medzistatnych vlakov ZSSK zabezpecované
v spolupraci s eskymi partnermi v Prahe resp. Bohumine.

Technické vybavenie pracovisk technicko-hygienickej Gdrzby (THU) hlavne v oblasti plnenia
vodou, vyprazdnovania uzavretych systémov WC, C istenia interiéru, ako aj skrin ZKV
neumoznuje - predovSetkym v zimnom obdobi - v plnej miere realizaciu potrebnych ukonov.
Taktiez Cast vozidlového parku neumoznuje plnenie vody v zimnom obdobi z dévodu jej
zamfzania. S ohfadom na postupni modernizaciu parku ZKV si aktudlny stav pracovisk
vyZzaduje obnovu vo vSetkych regionoch. ZSSK momentalne dokonduje vystavbu novych
stredisk THU Nové Zamky, Zvolen a Humenné, ktoré situaciu vyrazne zlep$ia. Zarovef
prebieha projektovanie stredisk THU Zilina a KoSice.

Tabulka &. 4: Prehlad pod&tu plénovaného a skutodne vykonaného d&istenia ZKV ZSSK
za rok 2022

PC (ks) 53905 | 54553 | 12217 9463 | 39500| 33533 | 68467 | 66426 174 089 163 975
| RC (ks) 42570 | 41383 | 37083 | 30615| 33660 | 33094 | 73610 | 72982 186 923 178 074
|| RCp (ks) 30072 | 28521 880 886 90 0 0 0 31042 29 407
VH | GC (ks) 150 201 116 42 0 0 33 0 299 243
| VC (ks) 1821 1458 1063 861 860 674 2919 2 469 6 663 5 462
|| CS -R (ks) 1220| 1429 662 527 0 0| 1617| 1542 3499 3498
| CS -S (ks) 12479 | 11999 0 0 0 0| 11053 8 407 23532 20406
| PC (ks) 36570 | 30723 | 18215| 16286 | 33210 | 25629 | 40446 | 34389 128 441 107 027
| RC (ks) 20273 | 22078 3 606 3954 7749 8286 | 30758 | 28628 62 386 62 946
| RCp (ks) 2890 | 3080 0 0 0 0 0 0 2890 3080
RH | GC (ks) 418 406 143 90 0 0 0 0 561 496
| VC (ks) 1204 864 756 600 1320 1029 1117 537 4397 3030
|| CS -R (ks) 1188 733 718 571 416 189 1447 840 3769 2333
| CS -S (ks) 0 93 0 0 0 600 1747 962 1890 3615
Legenda:
VH — vozriové hospodarstvo .
RH — rusriové hospodarstvo GC — generalne Cistenie
PC — prevadzkove Cistenie VC — velke Cistenie
RC — redukované cistenie CS-R — Cistenie skrin rucné
RCp - redukované Cistenie s umytim podlahy CS-S — cistenie skriri strojové

V roku 2022 bolo plnenie planu vykonov Cistenia na 92,65%. Znizené percento plnenia bolo
zapri¢inené pandémiou, ale aj obmedzenymi podmienkami pre &istenie ZKV ato najma na
pracoviskach, kde sa stavaju strediska THU. Z pohladu kvality nakupovanych sluzieb od
dodavatela bol zaznamenany pokles nezhodnych realizovanych vykonov o stotinu percenta na
99,87%
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Graf é. 5: Prehlad vykonov Gistenia ZKV

297780
271002 273507

mrok 2021 mrok 2022

229109

777 739 9004 8492
—— Ty
prevadzkové redukované generdlne velké Cistenie skrin
prevadzkové (strojoveé)
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Prieskum spokojnosti zakaznikov je dblezitym nastrojom zlepSenia a zefektivnenia komunikacie
spoloCnosti so zakaznikmi, kedZe 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 ciefom identifikovat
slabé miesta. Implementacia je zabezpeCovana formou akénych uloh a programov.

6.1. Priama spatna vazba — ankety
V roku 2022 boli pod hlavickou ZSSK realizované nasledovné ankety, prieskumy:

Cestovanie v medzistatnych vlakoch — spolo€nosti ako spravodajskej jednotke
vyplyva zo zakona c 540/2001 Z.z. o Statnej Statistike povinnost kazdoroéne
poskytovat' relevantné informacie pre spracovanie Statistickych Gdajov. Statistické
zistovanie (anketa) bolo vykonavané vo vSetkych druhoch medzistatnych vlakoch,
na uzemi SR v pracovnych dnoch.

Vroku 2022 boli pod hlavickou ZSSK realizované prieskumy vykonané
a spracované externou firmou Go4insight so zameranim na meranie spokojnosti
zakaznika so spolahlivost'ou, s komfortom, s produktmi a sluzbami. Spokojnost
pravidelne cestujucich bola v roku 2022 vo vlakoch ZSSK merana 3x. Z pohladu
piatich rokov sme v Q2 roku 2022 dosiahli najvyssi index celkovej spokojnosti
v Q4 2022 index klesol na hodnotu 64,7, Co pripisujeme hlavne zmenam, ktoré
priniesol GVD 2022/2023 (neakceptovanie zmien cestujucimi).

6.2. Marketingové aktivity — propagacia

PoCas roka 2022 bolo vyhodnotenie komunikanych aktivit realizované prostrednictvom
komunikacnych platforiem, vysledky konkrétnych kampani boli zanalyzované v Google Adwords
a Facebook business manager.

Realizované kampane:

GVD 2021/2022
Sucast dlhodobej komunikacie, v ramci online komunikacie — online vykonnostné
kampane v Google Ads, Facebook/Instagram reklamy, obsah na socialne siete.

Dlhodoba produktova komunikacia

¢ dlhodoba podpora produktov: RAILPLUS — resp. JUNIOR, KLASIK, SENIOR, MAXI
KLASIK, tratové listky, MA IDeme vlakom, ZSSK ID

¢ mediamix: online vykonnostné kampane v Google Ads, Facebook/Instagram reklamy,
obsahy na socialnych sietach

BRATISLAVA — VIEDEN - SPLIT

e podpora komeréného sezdénneho vlakového spojenia vypravovaného v kooperacii
s OBB

LETNE VLAKY & SLOVAK
e podpora mimoriadnych letnych vlakov s cielom vacSieho cestovania verejnosti
a podpory cestovného ruchu na Slovensku

¢ koordinacia kooperacie so Slovakia.Travel a krajskymi organizaciami cestovného ruchu
(KOCR)
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HR kampan = nabor zamestnancov
e naborova kampar pre podporu ziskania novych zamestnancov: rusfovodi¢, mechanik,
elektromechanik, zamoc¢nik, posunovac...
e Podpora ucasti na pracovnom veltrhu ProfesiaDays a na zelezni€iarskych podujatiach
e Sutaz Najzametnavatel.sk -> aktivna komunikacia zaradenia ZSSK do ankety
najzamestnavatel.sk (social: FB/IG/LI)
o  Vysledky: 2. miesto doprava a logistika

HR kampan = Dualne vzdelavanie
¢ Kampan na podporu dualneho vzdelavania
e Podpora ucasti na evente Studuj dopravu, pri prezentaciach na SS, DOD

Podujatia:

DO PRACE NA BICYKLI (DONB)

e ZSSK ako narodny dopravca podporil aj v roku 2022 aktivhou uéastou projekt DPNB,
vramci ktorej je uprednostnena verejna forma dopravy — primarne bicyklov,
s poukazanim na pozitivny ekologicky dopad

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

e ZSSK sa zo vSetkych zapojenych spolo€nosti umiestnila na 3. mieste

MAJSTROVSTVA EUROPY V MALOM FUTBALE (KOSICE)
e podpora vyuzivania verejnej hromadnej dopravy pre navstevu podujatia — motivacia
formou extra bonusového kreditu pre fanusikov, ktori prisli na zapasy

FASTER THAN A TRAIN
o O-ty ro¢nik netradiénych pretekov: Clovek vs. viak
e ZSSK ako hlavny partner — branding na dresoch, OOH, posteroch, viac ako 20
medialnych vystupov, PR aktivity v ramci TV

Festival POHODA

e ekologicky partner 25.ro¢nika festivalu

e podpora vyuZzitia Zelezni¢nej dopravy & vypravenie mimoriadnych rychlikov z Bratislavy
a KoSic do Trencina a spat

e elektricky vlacik — preprava fudi v ramci arealu, hlavny message: HR kampan

Letny eurépsky olympijsky festival mladeze (EYOF) 2022, Banska Bystrica

e ekologicky dopravny partner festivalu

e podpora podujatia prepravou dobrovolnikov

e ZSSK sucast komunikacie EYOF: TV spoty, OOH, inzercie, socialne siete & web
podujatia

EUROPSKY TYZDEN MOBILITY — Cestujme zodpovedne

e podpora cestovania verejnou dopravou = 50 % zfava na cestovné listky vo vlakoch
kategérii Os, REX, ako aj preprava bicyklov zadarmo vo vybranych vliakoch
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7. VYBAVOVANIE PODANi, VRATENIE PENAZi A NAHRADY SKODY V PRIPADE
NEDODRZANIA NORIEM KVALITY SLUZIEB

Zelezniéna spoloénost Slovensko, a, s. ma definované pravidla a postupy vybavovania
zakaznickych podani (staznosti), reklamacii a uplatiovania 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 Eurdépskeho 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 d&leneni, kodovani
a Strukture kritérii kvality podfa normy STN EN 13 816.

Celkovy pocet zakaznickych podani v Zelezninej osobnej preprave vroku 2022 dosiahol
11 815 podani. Podiel opodstatnenych podani z viny spolo¢nosti dosiahol uroven 22,13 %.

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 a tiez prostrednictvom verejne dostupnych informacnych
kanalov.

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

. % podiel % podiel % podiel % podiel % podiel % podiel % podiel
Forma dorugenia ' 2016 r. 2017 r. 2018 r. 2019 r. 2020 r. 2021 r. 2022

list alebo iné tlacivo 22,68 19,26 17,31 3,12 2,99 2,38 1,43
elektronické podanie 73,79 77,12 79,42 65,41 97,01 97,59 98,33

postupené, kritika )
v masmédiach, 2,88 3,03 3,26 31,47 0,03 0,23
ina forma

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

Obdobie r. 2016 r. 2017 r. 2018 r. 2019 r. 2020 r. 2021 r. 2022
Pocet prijatych ziadosti
w9 | ma | ew | i12 | 208 | 204 | 1778

Vyska odSkodnenia v 17629,06 | 1910656 | 11877,70 | 2152520 | 5021,30 | 5102,80 | 31 144,20

EUR
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8. POMOC POSKYTOVANA OSOBAM SO ZDRAVOTNYM POSTIHNUTIM (OzP)
A OSOBAM S OBMEDZENOU POHYBLIVOSTOU (OOP)

v

Socialna zodpovednost v podmienkach spolonosti spoCiva v snahe bezpecne a pohodine
prepravit aj cestujucich so zdravotnym postihnutim resp. s obmedzenou pohyblivostou.

Zakaznici si m6ézu nahlasit (objednat) asistenéné sluzby osobne uzamestnancov OP,
telefonicky na KC tel. 18 188 (+421 24 48 58 188) a na portali info@slovakrail.sk.

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

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

V sucasnosti disponuje spolo¢nost’ celkovo 85 nizkopodlaznymi vliakovymi jednotkami, resp. 36
voznhami umoZziujucimi prepravu cestujucich s obmedzenou pohyblivostou.

V spolupraci so ZSR sa realizuje projekt zavedenia mobilnych zdvihacich plosin v ZST
spolufinancovany prostrednictvom fondov EU. Ide o spoloény projekt, ktorého cielom
je zlepSenie dostupnosti sluzieb pre OZP v oblasti komplexného zabezpecenia pristupu
a pomoci na nediskriminaénom zaklade.

Fazy realizacie projektu:

- Uprava priestorov Zeleznicnych vypravnych budov a nastupist pre bezbariérovy pristup,
- nakup mobilnych zdvihacich ploSin, ktoré budu umiestnené vo vybranych ZST.

V stéasnosti ZSR realizuju jednotlive postupové kroky projektu implementacie mobilnych
zdvihacich plosin v urCenych ZST. Aktualny pocet plosin v prevadzke je zverejneny na
nasledovnhom linku ZSR:  http://www.zsr.sk/pre-cestujucich/pre-cestujucich-so-znizenou-
mobilitou/

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

Spolo¢nost’ patri medzi Clenské Zeleznice UIC, ktoré pouzivaju program Assistance Booking
Tool (ABT) na objednavanie prepravy OZP v medzinarodnych vlakoch.

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

Tabulka €. 7: Pocet zrealizovanych poZiadaviek OZP

Rok Vnutrostatna preprava Medzinarodna preprava

2012 548 131 679

2013 771 182 953

2014 1106 304 1410
2015 1876 276 2152
2016 2048 404 2452
2017 2645 421 3 066
2018 2723 509 3232
2019 2 936 760 3 696
2020 1339 246 1585
2021 1418 203 1621
2022 2 369 434 2 803
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Graf €. 6: Prehlad poctu zrealizovanych poziadaviek OZP
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Graf €. 7: Pocet/ % podiel zrealizovanej prepravy OZP
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