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SLEDOVANIE VYDANI A ZMIEN DOKUMENTU
Zoznam vydani dokumentu

Cislo vydania Popis Uginnost
1 Prvotné vypracovanie 01.08.2006
2 Druhé vydanie 01.07.2007
3 Tretie vydanie 01.02.2008
4 Stvrté vydanie 01.04.2010
5 Piate vydanie 01.03.2013
6 Sieste vydanie 01.01.2015
7 Siedme vydanie 01.01.2018
8 Osme vydanie 01.06.2019
ROZSAH ZNALOSTI
Funkéné miesto/ rola Utvar Rozsah znalosti
vlastnik procesu OIK uplna
VO kontr ni, VT ni, . .
é[?ecioalits’;léraep;odc?anie, ksr?torlilér prepravy OlK uptna
VO BZD, BOZP, predpisov OIK informativna
ostatni zamestnanci OIK informativha
ﬁ ggl;?]irggk g/ggcﬁ)aiiclig I|'ore staznosti Jo uplna
vlakovy personal, zamestnanci CeP a KC SeRP, SeSZ informativna
veduci zamestnanci vSetky informativna
zamestnanci povereni preSetrenim podania vsetky informativna

Upozornenie pre pouzivatelov dokumentu:
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VYMEDZENIE SKRATIEK A POJMQOV

BOZP Bezpecnost a ochrana zdravia pri praci
CE Centralna evidencia

CeP Centrum predaja

CP Cestovny poriadok

GVD Grafikon vlakovej dopravy

KC Kontaktné centrum

NAD Nahradna autobusova doprava

NP Nezakaznicke podania

NU Nehodova udalost

MDV SR Ministerstvo dopravy, vystavby SR
OIK Odbor inSpekcie a kontroly

ou Organizacny utvar

PD Prepravny doklad

PP Prepravny poriadok ZSSK

SeM Sekcia marketingu

odZP Oddelenie zakaznickych podani

B Tarifny bod - Zelezni¢na stanica, zastavka
uc Uraz cestujuceho

WGS KE Vagon Slovakia Kosice, a. s.

ZP Zakonnik prace

ZC Zakaznicke centrum

ZSSK Zelezni¢na spolocnost Slovensko, a. s.

Nezakaznicke

Staznost na porusovanie Etickeho kodexu, pracovnej zmluvy, Ko-

podanie lektivhej zmluvy, inych platnych predpisov ZSSK, staznost, podnet,
zamestnanca ZSSK na iného zamestnanca.

Opakované Podanie toho istého podavatela, v tej istej veci, ak v nej neuvadza

podanie nove skutocnosti, po vybaveni prvotneho zakaznickeho podania
alebo reklamacie a ziada o opatovnée presetrenie.

Peticia Listina, vyjadrujuca pravo obcana, spolocne sinymi obcanmi,
obracat sa vo veciach verejného alebo ineého spolocheho zaujmu
na statne organy, alebo organy uzemnej samospravy, so ziadostou,
navrhom alebo staznostou.

Podanie VSeobecne zaznamenané vyjadrenie fyzickej osoby, skupiny oséb

alebo pravnickej osoby.

Upozornenie pre pouzivatelov dokumentu:
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Predmet podania

Jednotliva cast podania posudzovana podla jej obsahu.

Prepravny doklad Cestovny doklad a dovozny doklad.

Reklamacia Poziadavka na vratenie nevyuziteho cestovného, alebo jeho casti,
uhrady vo vlaku, odsSkodnenie v zmysle Nariadenia 1371/2007 EP,
odskodnenie za meskanie vlaku, stratu pripoja, nedodrzanie kva-
lity cestovania.

Staznost Podpisané podanie stazovatela, ktorym:

a) sa domaha ochrany svojich prav alebo pravom chranenych za-
ujmov, o ktorych sa domnieva, ze boli porusené cinnostou
alebo necinnostou,

b) poukazuje na konkrétne nedostatky, najma na porusenie
pravnych predpisov, ktorych odstranenie je v pdsobnosti ZSSK.

Staznost proti
vybavovaniu staznosti

Podanie, v ktorom stazovatel nesuhlasi s postupom vybavenia
staznosti.

Uraz cestujuceho

Poskodenie zdravia cestujuceho v suvislosti so zelezniCnou
prevadzkou.

Vybavovanie podania

Proces od prijatia, evidencie, preSetrenia a uzatvorenia podania.

Zaujata osoba

Osoba s preukazanym pribuzenskym alebo obdobnym pomerom
(§ 116 O2), proti ktorej podanie smeruje, resp. je zainteresovana
na cinnosti suvisiacej s predmetom podania.

Zavazné podanie

Podanie postupené z Kancelarie prezidenta SR . Uradu vlady SR,
Najvyssieho kontrolného uradu (NKU) SR, MDV SR, Narodného
inSpektoratu prace (NIP), Slovenskej obchodnej inSpekcie (SOI),
zo zahranicia, od organov Cinnych v trestnom konani, podla rozhod-
nutia Dozornej rady ZSSK, Predstavenstva a generalneho riaditela
ZSSK, Etickej rady, od odborovych central, smerujuce na Kolektivhu
zmluvu,  ohrozujuce  bezpecnost  cestujucich, poukazujuce
na nedodrziavanie zmluvného vztahu - WGS, SBS, na zaklade
rozhodnutie riaditela OIK.

Upozornenie pre pouzivatelov dokumentu:
Tento dokument je riadeny elektronickym spésobom. Aktualne vydanie dokumentu je umiestnené na dokumentacnom serveri spolocnosti.




3 Zelezni¢na spoloénost Slovensko ass. str.6z18 \
C Smernica/ Vybavovanie podani 2_04_OIK_v8j

CLANOK 1. UVODNE USTANOVENIA

11

111

11.2.

11.3.

11.4.

1.1.5.

Ucel

Smernica ,Vybavovanie podani® (dalej v texte len ,smernica”) stanovuje postup
pri podavani, prijimani, evidovani, presetrovani a pisomnom oznameni vysledku
presetrenia podani.

Kazda osoba ma pravo v zmysle Ustavy SR podat peticiu alebo staznost. Toto
pravo nie je obmedzené statnym obcianstvom, vekom a ani spdsobilostou
na pravne ukony.

Vybavovanie peticii je stanovene zakonom ¢. 85/1990 Zb. o peticnom prave,
Vv zneni zakona €. 242/1998 Z. z..

Postup pri podavani, prijimani, evidovani, presetrovani, pisomnom oznameni
vysledku presetrenia a prekontrolovania staznosti upravuje zakon ¢. 9/2010 Z. z. o
staznostiach.

Smernica je spracovana v zmysle metodiky zakona €. 9/2010 Z. z. o staznostiach,
v sulade s internou dokumentaciou ZSSK, STN EN 13 816 ,Vergjna osobna do-
prava“ (dalej v texte len ,EN 13 816" a Nariadenim Europskeho parlamentu a Rady
ES ¢.1371/2007 o pravach a povinnostiach cestujucich v zeleznicnej preprave
(dalegj v texte len ,Nariadenie 1371/2007 EP").

Upozornenie pre pouzivatelov dokumentu:
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CLANOK 2. DRUH, FORMA, OBSAH A PREDMET PODANIA

2.1. Druh podania

Schéma ¢. 1 Grafické znazornenie druhu podani

ma Prvotna staznost

= zavazna staznost

— peticia

— staznost’ —
opakovana
staznost’
nezakaznicke
podanie

staznost’ proti

vybavovaniu
staznosti

reklamacia

PODANIE —

m Pripomienka k CP

g Uraz cestujuceho

— iné podanie

211 Peticia;

a) podpisove harky musia byt odovzdané osobne alebo doruc¢ené postou,

b) na podpisovych harkoch s nazvom peticie alebo textom, musi byt uvedené
meno, priezvisko, uplna adresa trvalého pobytu a podpisy podporujucich
0sob,

c) podpisove harky musia byt priebezne Cislované, ich pocet musi podavatel
uviest pod textom peticie,

d) ak ma peticia vecné nedostatky, ktoré neumoznuju jej presetrenie, vyzve sa
podavatel na ich odstranenie a poskytnutie doplhujucich informacii,

e) ak peticny vybor sucinnost v stanovenom termine neposkytne, nie je povinny
peticiu vybavit,

f)  vysledok presetrenia peticie pisomne oznami podavatelovi,

g) peticie vybavuje OIK.

Upozornenie pre pouzivatelov dokumentu:
Tento dokument je riadeny elektronickym spésobom. Aktualne vydanie dokumentu je umiestnené na dokumentacnom serveri spolocnosti.
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212

213

2.14.

2.15.

2.16.

Prvotna staznost:

a) VvSetky zapisané a odovzdané zakaznicke podania, pripomienky k CP, bez
ohladu na formu podania sa bezodkladne postupuju na odZP k zaevidovaniu
do on-line databazy CE,

b) tieto podania vybavuje odZP.

Zavazna staznost a opakovana staznost:

a) zavazna staznost - ohrozenie bezpecnosti, ochrana pred nehodou, urazy ces-
tujucich, zivotné prostredie,

b) opakovana staznost - preverenie spravnosti vybavenia prvotnej staznosti
(preveruje sa priebeh a vysledok pévodneho presetrenia, vratane prijatych za-
verov a ich realizacie),

c) staznost proti vybavovaniu staznosti — nesuhlas s postupom pri vybavovani
predchadzajucej staznosti,

d) zavazné staznosti, opakované staznosti, staznosti proti vybavovaniu staznosti
eviduje v databaze CE a vybavuje OIK,

Nezakaznicke podania:

VSetky podania doruc¢ené od zamestnancov spolo¢nosti  poukazujuce
na nedostatky v oblasti pracovne), mzdovej, porusenia Etického kodexu
vybavuje OIK.

Reklamacie a odskodnenie:

Poziadavky zakaznikov na vratenie sumy z PD v zmysle Prepravného poriadku
ZSSK( resp. obchodnych podmienok internetovych PD) vo vhutrostatnej i
medzinarodnej preprave a podania v zmysle Nariadenia 1371/2007 EP
vybavuje odZP.

Pripomienky k CP:
Pripomienky k CP eviduje a vybavuje odZP.

2.2. Forma podania

221

222

Podanie musi byt pisomné a mozno ho podat v listinnej podobe alebo v elektronickej
podobe.

Pisomne
a) dorucené postou,
b) odovzdané osobne - zamestnancovi ZSSK v podatelni, ktory potvrdijeho pri-
jatie.

Elektronicky

a) dorucene emailom,
b) kontaktnym formularom.

Upozornenie pre pouzivatelov dokumentu:
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2.3. Obsah podania

231

232

2.3.3.

2.34.

Podanie musi obsahovat

a) identifikaciu podavatela (meno, priezvisko a adresu pobytu stazovatela, alebo
nazov a sidlo pravnickej osoby, resp. meno, priezvisko a adresu osoby oprav-
nenej konat v jej mene),

b) predmet podania (na akeé nedostatky poukazuje a coho sa podavatel domaha),

c)  podanie v listinnej podobe musi obsahovat vlastnoruc¢ny podpis podavatela.

Ak chyba identifikacia (zvycajne pri podaniach zaslanych elektronicky- emailom),
OU, ktory podanie riesi vyzve podavatela na jeho doplnenie, s terminom do 10 pra-
covnych dni. Su¢asne ho upozorni, ze v pripade nedoplnenia udajov, bude podanie
odlozene. V pripade uvedenia iba teleféonneho Cisla podavatela, podanie sa pova-
zuje za anonymne bez identifikacie podavatela, telefonicky sa podavatel nevyzyva.

Anonymne podania sa presetruju iba v pripade, ak obsahuju skutocnosti, ktore upo-
ZOornuju na mozne ohrozenie bezpecnosti zeleznicnej dopravy resp., na zavazne po-
rusenie internych alebo pravnych predpisov.

Podania, obsahom ktorych je osobné osoCovanie a znevazovanie zamestnancov
ZSSK, pripadne obsahujuce hanlivé vyrazy a ktore sa prieCia dobrym — mravom,
budu zaevidované a odlozene.

2.4. Predmet podania

2.4.1.
2.4.2.

2.4.3.

2.4.4.

Predmet podania sa posudzuje podla obsahu, bez ohladu na oznacenie podania.

Ak ma podanie viac predmetov, ZSSK vybavi iba predmety vecne prislusné.
Ostatné Casti podania sa postupia na vybavenie organu, alebo organizacii prislusnej
na vybavenie, pripadne sa vratia podavatelovi ako nevybavené.

Z predmetu podania musi jednoznacne vyplyvat, coho sa podavatel domaha, resp.
na ake nedostatky poukazuje.

V pripade, ze predmet podania nie je jednoznacny, resp. podanie neobsahuje
stanovené nalezitosti, OU Setriaci podanie vyzve podavatela o ich doplnenie.

CLANOK 3. REALIZACIA VYBAVOVANIA PODANI

3.1
311

312

3.1.3.

Centralna evidencia podani

On-line rocné databazy CE sa spracovavaju v programe Microsoft Office Access.
Databazy podani su kodovaneé v strukture kritérii kvality v ¢leneni:

a) prvotné zakaznicke podania, pripomienky k CP,
b) zavazné a opakované podania, nezakaznicke podania.

Databaza podani obsahuje:

a) poradové Cislo podania,
b) datum dorucenia,
C) termin na vybavenie,

Upozornenie pre pouzivatelov dokumentu:
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datum vybavenia,

komu bolo podanie pridelene,

identifikaciu podavatela - meno, priezvisko,
adresa podavatela,

predmet podania,

stalo sa - datum,

Cislo vlaku,

TB,

OU, meno a priezvisko zamestnanca voci ktorému podanie smeruje,
zaspecifikovanie podla kédov,

forma dorucenia,

vysledok presetrenia,

prijaté opatrenie s terminom plnenia,
datum realizacie opatrenia,

poznamka.

3.2. Lehota na vybavenie podani

- pre podavatela k poskytnutiu spoluprace,
- pre vyziadanie dokumentov k Urazu cestujuceho,

10 pracovnych dni - na upovedomenie podavatela o dévodoch odlozenia,

- ha postupenie podania podla vecnej prislusnosti,
- na predlozenie spravy o plneni opatreni.

- pisomné oznamenie o vybaveni prvotnej staznosti.
- pisomné oznamenie o zamietnuti, pripadne ciastochom

30 kalendarnych dni uznani reklamacie, alebo ziadosti o odskodnenie,

- poukazanie financnegj Ciastky v pripade uznania reklamacie,
alebo ziadosti o odskodnenie

90 kalendarnych dni = - vybavenie reklamacie podla PP ZSSK, ¢ast C 3.4.

60 pracovnych dni

- pisomnée oznamenie o vysledku presetrenia zavaznej
a opakovanej staznosti.

- nezakaznicke podania.

- pisomné oznamenie o vybaveni peticie.

321 Lehota na vybavenie podania zacina plynut prvym pracovnym dnom nasleduju-
cim po dni jej dorucenia, resp. po verifikovani podania.

32.2.  Vpripade doziadania udajov od podavatela, lehota na vybavenie podania zacCina
plynut az po ich doruceni.

323. Vodovodnenom pripade moze prislusny veduci zamestnanec kompetentneho
OU lehotu pred jej uplynutim predlzit o 30 pracovnych dni. Predlzenie lehoty sa
bezodkladne pisomne oznami podavatelovi s uvedenim dévodu.

3.3. Utgjenie totoznosti podavatela

331 Pripady utajenia totoznosti podavatela:

a)

ak o to podavatel poziada,

Upozornenie pre pouzivatelov dokumentu:
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332

333

b) akje to v zaujme Setrenia podania.

Pri Setreni sa pouziva jej odpis, bez uvedenia udajov, ktoré by identifikovali
podavatela. Kazdy, komu je totoznost podavatela znama, je povinny o nej zacho-
vat mlcanlivost.

Ak podavatel poziadal o utajenie totoznosti, ale predmet podania neumoznuije jej
Setrenie bez uvedenia niektorého z udajov o jeho osobe, OU o tom podavatela
upovedomi a sucasne ho pouci, ze v Setreni bude pokracovat len vtedy, ak
pisomne udeli suhlas s uvedenim potrebného udaja o svojej osobe.

3.4. Sucinnost

34.1

34.2.

Organizacny utvar je povinny tomu, kto podanie presetruje, poskytnut informacie,
udaje, doklady, vyjadrenia a iné pisomnosti potrebné na vybavovanie podania, ako
gj dalSiu nevyhnutnu sucinnost.

Pri presSetrovani podania mozno pozadovat sucinnost aj od inych oséb s ich
suhlasom.

3.5. GDPR - ochrana osobnych udajov

351

3.6.
36.1

3.7.
371

372

Odstupenie podania tretim stranam je mozné len na zaklade suhlasu podavatela.
V pripade, ze podanie tento suhlas heobsahuje, vrati sa podavatelovi s uvede-
nim doévodu.

Odlozenie podania
Organizacny utvar, ktory podanie presetruje, podanie odlozi, ak:

a) neobsahuje stanovené nalezitosti, uvedene v bode ¢. 2.3.1. a €. 2.3.2. tohto do-
kumentu,

b) vo veci, ktora je predmetom podania, kona sud, prokuratura, alebo iny organ
cinny v trestnom konani,

c) zisti, ze podanie sa tyka inej osoby, nez ktora ju podala,

d) od udalosti, ktora je predmetom podania uplynulo v den dorucenia viac nez
5 rokov,

e) ide o dalSie opakované podanie s rovhakym predmetom podania od rovna-
kého podavatela,

f)  podavatel v stanovenej lehote neposkytol spolupracu,

g) ho podavatel pisomne vezme spat pred jeho vybavenim.

PreSetrovanie podania

Pri preSetrovani podania je nutné zamestnanca, proti ktorému smeruje predmet po-
dania oboznamit s jeho obsahom, v takom rozsahu a Case, aby preSetrovanie ne-
mohlo byt zmarené. Umozni mu zaujat stanovisko k predmetu, predlozit doklady,
informacie a potrebné udaje k presetreniu.

Pri presetrovani sa vychadza z predmetu podania, bez ohladu na podavatela a toho
proti komu podanie smeruje. Zistuje sa skutocny stav veci a jeho sulad, alebo rozpor

Upozornenie pre pouzivatelov dokumentu:
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37.6

377

S0 vSeobecne zavaznymi pravnymi predpismi a internou dokumentaciou, ako aj pri-
Ciny vzniku nedostatkov a ich nasledky.

Podanie nesmie presetrovat ten, proti komu smeruje, zamestnanec, ktory sa
zucastnil na ¢innosti predmetu podania a zaujata osoba.

Podania viacerych osdb s rovnakym predmetom podania sa nepresetruju.
Podavatel sa informuje o vysledku presetrenia povodného podania.

Veduci OU, na ktorého zamestnhanca podanie smeruje, je povinny zabezpecit
materialne, technickeé a personalne podmienky na jeho presetrenie. K podaniu sa
musia vyjadrit vSetci zamestnanci, ktori mali vplyv na predmet podania. Formu
presetrenia (zapisnicné vypocutie, pisomne vyjadrenie dotknutych zamestnancov
urci podla zavaznosti a obsahu podania OU, ktory podanie Setri.

Organizacny utvar, ktory presetruje podanie:

a) poziada veduceho OU o zapisnicne vypocutie zamestnanca, voci ktoremu
smeruje predmet podania, resp. vlasthorucne podpisane vyjadrenie zaintere-
sovanych zamestnancov k predmetu podania,

b) poziada veduceho OU o stanovisko k predmetu podania, ha zaklade vysledku
vlastneho presetrenia,

c) rozhodne o opodstatnenosti podania,

d) poziada veduceho OU, ktorého zamestnanec podanie zavinil, o prijatie vlast-
nych opatreni.

Pozadovane podklady zasle veduci OU presetrujucemu OU elektronicky a v pri-
pade potreby pisomne sluzobnou postou.

V pripade, ze zaslané podklady su nedostatocnée k uzatvoreniu podania, presetru-
juci OU poziada o ich doplnenie, resp. o opatovné presetrenie.

3.8 Uzatvorenie podania

381

Podanie je uzatvoreneé:

a) odoslanim pisomneho oznamenia vysledku presetrenia podavatelovi, v pri-
pade viacerych osob sa zasle na prvu identifikovanu adresu. V pripade rekla-
macie a ziadosti o odskodnenie len v pripade zamietnutia a ciastocného
uznania.

b) odlozenim, v zmysle ustanovenia bodu 3.6. tohto dokumentu,

c) v oddvodnenych pripadoch spracovanim zapisnice o presetreni, ktora obsa-
huje:

- oznacenie presetrujuceho OU,

- predmet podania,

- preSetrovany OU,

- obdobie presetrenia,

- preukazané zistenia,

- datum vyhotovenia,

- mena a podpisy zamestnancov, ktori podanie presetrovali,
- meno a podpis veduceho presetrovaného OU.

Upozornenie pre pouzivatelov dokumentu:
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Ak veduci presetrovaneho OU, pri oboznameni s obsahom zapisnice, odmietne
zapisnicu podpisat, tato skutocnost sa zaznamena do zapisnice.

3.8.2 Uzatvorenie podania vo vztahu k podavatelovi:

a) opodstatnené - kazdé podanie, v ktorom bol ¢o len jediny bod jej predmetu
uzatvoreny ako opodstatneny,

b) neopodstatnené - kazdeé podanie, v ktorom ani jediny bod jej predmetu nebol
uzatvoreny ako opodstatneny,

¢) nevyhodnotené - kazdé podanie, pri ktorom nie je mozné objektivhe dokazat
pochybenie zamestnanca (tvrdenie proti tvrdeniu),

d) odlozené nepresetrenim — v zmysle bodu 3.6. tohto dokumentu.

O spdsobe uzatvorenia podania rozhodne OU, ktory podanie presetril.

3.83  Povinnosti veduceho OU v pripade opodstatnenej staznosti :
a) prijat opatrenia na odstranenie zistenych nedostatkov a pricin ich vzniku,
b) urcit osobu zodpovednu za zistené nedostatky,

) predlozit prijaté opatrenia OU presetrujucemu staznost.
3.9 Archivacia

391 Archivacia zaznamov z vybavovania podani sa vykonava v zmysle ustanoveni Re-
gistraturneho planu a Registraturneho poriadku ZSSK

CLANOK 4. SPOLOCNE USTANOVENIA
4.1 Podanie adresované zamestnancovi OU je podanim ZSSK.

4.2. Kazdy zamestnanec ZSSK je povinny akekolvek podanie prijat, bez ohladu na jeho
vecnu prislusnost a odstupit k zaevidovaniu na odZP, resp. OIK

4.3. Kazdy zamestnanec ZSSK je povinny o skutocnostiach pri vybavovani podani za-
chovavat mlcanlivost.

4.4. Podanie nesmie byt podnetom ani dévodom k vyvodzovaniu ddsledkov, ktoré by
podavatelovi sposobili uymu. Ak sa preukaze umyselné poskodzovanie ZSSK ma
tato pravo ziadat nahradu skody v zmysle platnej legislativy.

4.5, Naklady, ktore vznikli podavatelovi pri presetrovani podania, znasa podavatel.
4.6. Naklady vzniknuté ZSSK pri presetrovani podania znasa ZSSK.

4.7. Kontrolu vybavovania podani v zmysle ustanoveni tejto smernice vykonavaju za-
mestnanci OIK.

4.8. Informacie a dokumentacia podania sa nespristupnuje zamestnancom
nezainteresovanym na vybavovani podania. Zainteresovanym zamestnancom sa
poskytnu len v pripade podpisania vyhlasenia v zmysle zakona €. 122/2013 Zz.

4.9. Povinnostou vsetkych OU je akékolvek podanie prijaté v organizacii odstupit
prislusnému kompetentnému OU (odZP, resp. OIK) na evidenciu a rieSenie.
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CLANOK 5. KODY PODANIi V STRUKTURE KRITERIi KVALITY STN EN 13 816

Peticia

Peticia - s legislativnymi nalezitostami

Peticia - neuplné legislativne nalezitosti
Staznost
Prvotna staznost

Prvotna staznost - anonym

Zavazna staznost

Opakovana staznost

Staznost proti vybavovaniu staznosti

Staznost viacerych stazovatelov

Nezakaznicke podanie

staznost zamestnanca

Reklamacia

Reklamacia cestovného

Reklamacia internetoveho PD

Reklamacia lozka, lezadla, miestenky
Pripomienky k CP (GVD)

Pripomienky k cestovnému poriadku
Iné podania

Odskodnenie IC

Nahrada skody

Bezpecnost cestujucich — podnet

Dopyt. vyjadrenie, ziadost, navrh, podnet

Pochvala, podakovanie

Odskodnenie zmluvné vlaky

Uraz cestujliceho
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Dostupnost

Dostupnost PD vSeobecne (pokladna, ZC, RP, prevadzkove hodiny)

Dostupnost PD - internetovy predaj (MT, predajny automat)

Dostupnost a vhodnost prepravy oséb so znizenou pohyblivostou a ZPO

Dostupnost PD - bezplatna preprava

Preukazy (neuznanie, nevybavenie preukazu, ISIC preukazy)

Dostupnost sluzby WIFI

Sluzby vo vlaku - noviny, voda

Nespravne vydany PD

Dostupnost sluzby (uschovne, preprava batozin a bicyklov, kuriér)

Informacie

Dopravné informacie poskytované ZSR (staniény rozhlas, svetelné tabule)

Dopravné informacie poskytované ZSSK (ZC, pokladne, elektronicky)

Dopravné informacie - sprevadzajuci personal IC vlaku

Dopravné informacie - sprevadzajuci personal (vlakovy rozhlas, pripoje)

Dopravné informacie - KC

Informacie podavané v Specifickych podmienkach (NU, mimoriadnost)

Oznacovanie vlakovych suprav (smerove tabule, Cisla voznov, miestenky), NAD

Cas

Meskanie IC vlaku

Meskanie (porucha HDV, vozna)

Meskanie (infrastruktura, vylukova Cinnost)

Meskanie (strata pripoja)

Meskanie (MU - prirodna, zrazka)

Zvysena frekvencia vo vlaku
Starostlivost o zakaznika
Charta prav cestujucich

Spravanie sa vlakového personalu IC

Spravanie sa vlakového personalu

Spravanie sa zamestnancov ZC, osobnych pokladni

Spravanie sa zamestnancov KC

Spravanie sa kontrolného zamestnanca (KP, kontrolor - skolitel)

Spravanie sa zamestnanca voci zakaznikovi v objekte (eticky kodex, disciplina)

Neochota zjednat napravu (prijat podanie, spisat uraz, poskytnut informaciu)

Spravanie sa zamestnanca WGS
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Pohodlie - kultura cestovania

Vlakova suprava - Cistota vozna,

Vlakova suprava - kurenie, klimatizacia, osvetlenie

Vlakova suprava IC - WC (porucha a Cistota)

Vlakova suprava - WC

Vlakova suprava - ostatné technickeé nedostatky (dvere, okna, sedadla a iné)

Restauracné vozne (kultura, Cistota, sluzby)

Lozkove a lezadlove vozne, autovlak (kultura, Cistota, sluzby)

Stary voznovy park

Nedodrzanie radenia vlaku

Bezpecnost

Ochrana pred zloCinom, trestna ¢innost vo vlaku

Ochrana pred zloCinom v objekte zeleznice

Ochrana pred nehodou (ohrozenie bezpecnosti vlakovej dopravy)

Ohrozenie bezpecnosti cestujucej vergjnosti

Preprava neprisposobivych cestujucich

Preprava psov, zvierat vo vlaku

Dosah na Zivotné prostredie

Znecistenie (ekologicka havaria), hluk, vibracie a pod. vyvolané prevadzkou

Pracovné a mzdové

Pracovny a mzdovy pomer zamestnanca ZSSK (BOZP, prostredie, KZ, ZP, mzdy)

Pomery v organizacii ZSSK (financné hospodarenie, inventarizacia)

Riadiaci zamestnanec ZSSK (zneuzitie funkcie)

Protikorupcny program (legalizacia prijmov z trestnej Cinnosti, verejné obstarava-
nie)

Ostatne

Pochvala zamestnanca UO (osobny pokladnik..)

Pochvala zamestnanca UO (KC)

Pochvala zamestnanca UP (vlakovy personal, ..)

Pochvala iného zamestnanca ZSSK

Ostatny nespecificky predmet podania
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Opodstatnené - interna opodstatnenost

Opodstatnene, uzavreté na ZSSK

Akceptovana pripomienka k CP

Opodstatnené - externa opodstatnenost

Opodstatnené , uzatvorené na ZSR

Opodstatnené, zmluvny partner (WGS)

Opodstatnené, uzatvorene na cudzi vplyv, NU, MU

Neopodstatnené

Neopodstatnene vsetky predmety

Neakceptovana pripomienka k CP

Nevyhodnotené

Tvrdenie proti tvrdeniu

Nedostatok dokazov

Odlozené nepresSetrovanim

Odlozené, nepresetrované podanie

Odstupené

Odstupené z dévodu neprislusnosti
Pochvala
Pochvala na zamestnanca

Upozornenie pre pouzivatelov dokumentu:
Tento dokument je riadeny elektronickym spésobom. Aktualne vydanie dokumentu je umiestnené na dokumentacnom serveri spolocnosti.



Zelezni¢na spoloénost Slovensko ass.

str. 18 218

C ] Smernica/ Vybavovanie podani

2_04_0I K_V8J

Pisomne

MDV SR, Kancelaria prezidenta SR, Urad vlady SR, NKU SR

Organ Cinny v trestnom konani, policia

DR, Predstavenstvo, generalny riaditel ZSSK,

Eticky kodex

Odborové organizacie

Dorucené osobne

Elektronicky

formular na web stranke

MDV SR, Kancelaria prezidenta SR, Urad vlady SR, NKU SR

Organ ¢inny v trestnom konani, policia

DR, Predstavenstvo, generalny riaditel ZSSK

Eticky kodex

Odborové organizacie

Ina forma dorucenia (zaznamnik, masmeédia)

Clanok 6. ZAVERECNE USTANOVENIE

Dnom nadobudnutia ucinnosti smernice sa rusi platnost Smernice pre vybavovanie podani

2_04_0OIK_v7 s ucinnostou od 01.01.2018.
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