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Zelezniéna spolognost 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 spolonost sleduje a vyhodnocuje
prostrednictvom stanovenych ukazovatefov, ziskanych priamo v procese realizacie produktov
a sluzieb. ZlepSovanim procesov suCasne naplha poziadavky Nariadenia Eurdpskeho

parlamentu arady (ES) ¢. 1371/2007 o pravach a povinnostiach cestujucich
v Zelezni€nej preprave.

Standardy kvality stanovuji pozadovanu Uroven kvality poskytovanych sluZieb vogi
zakaznikom. Ukazovatele plnenia Standardov ako nastroj monitorovania miery kvality su
konkrétne a meratefné. Zodpovednost zaich plnenie je priradena vlastnikom procesov,
podielajucich sa na Cinnostiach suvisiacich so zabezpeCovanim dopravného a prepravného
procesu.

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

Zavedeny integrovany manazérsky systém zahffia viacero koordinovanych aktivit,
prostrednictvom ktorych sa usmeriuje a riadi zlepSovanie kvality zabezpe&ovanych €innosti.

Obrazok 1 - Schéma integrovaného manazérskeho systému

Systém .
manazérstva kvality
ISO 90012015

vzdelavanie

. . . zamestnancov .
prevadzkovanie osobnej anie vlakov

dopravy na zelezni¢nej drahe opravy vnutrostatneho vyznamu

predaj CD
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1. STANDARDY KVALITY

1.1. Prehfad a vyhodnotenie Standardov kvality pre rok 2019

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

OBLAST 1: INFORMACIE A PREPRAVNE DOKLADY

Standard ¢&. 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: 25,00% skuto&nost: 20,51%
Vysledok plnenia $tandardu — NESPLNENY
Komentér:

V roku 2019 predstavovali trzby za internetovy predaj CD v priemere 20,51 %
podiel z celkového predaja CD. Ciel vytyéeny v marketingovom plane pre rok
2019 v stanovenom percentualnom podiele sice naplneny nebol, aviak
medzirone sme dosiahli navySenie ftrZzieb realizovanych prostrednictvom
internetového predaja o cca 30 %. Predaj CD na IC vilaky predstavuje najvyssi
podiel internetového predaja CD v porovnani s ostatnymi druhmi CD a to 35,51%.

V prvych mesiacoch po spusteni nového responzivneho e-shopu a mobilnej
aplikacie objem trzieb a dokladov predanych online sice vzrastol, no v dalSom
obdobi si uz udrzoval konStantnu droveri. Za hlavny dévod zastavenia rastu
podielu povazujeme najmé skutocnost, Ze oCakavana planovana Il. a lll. etapa
rozvoja predajnych systémov uz nebola realizovana z dévodu externych vplyvov.
To malo za nasledok stagnaciu objemu predaja a nedosiahnutie poZadovaného
ciela.

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

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

plan:

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

skutoénost:

celkové kvalita ludskych zdrojov: 78,96%
- Sprevadzajuci personal vo vlakoch osobnej prepravy: 78,86%
- personal predaja CD: 79,11%

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

Standard ¢&. 3 ‘ PInenie celkového dopravného vykonu

Popis: Pinenie (% plnenia) celkového produktivneho objednaného dopravného vykonu
plan: 99,00% do 100,00% skuto&nost: 99,60%
Vysledok plnenia $tandardu — SPLNENY

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

‘ Popis: Podiel (%) plnenia miery presnosti vlakov, uvedenych v grafikone, jazdiacich nac¢as
- plan: 93,00% ~ skutognost: 88,54%
‘ Vysledok plnenia $tandardu — NESPLNENY

Komentar:

Za rok 2019 bol absolutny GVD spineny na 88,54%, ¢o predstavuje nedodrzanie
zavézku stanoveného platnou Zmluvou o dopravnych sluzbach vo verejnom
zaujme (ZoDSVZ) o0 4,46%. Neplnenie spbsobili najmé nezaradené dévody ako:
- sledy vlakov (okrem vylukovej ¢innosti) v pocte 172 181 pripadov vo vyske
708 267 minut,
- Cakanie pripojnych vlakov na zmeskané viaky do vy$ky Cakacich casov
(vratane NAD) v pocte 88 680 pripadov vo vySke 605 194 mindt.

ZSR sa na neplneni podielali predovetkym vylukovou éinnostou v poéte 260 429
pripadov v thrnej vySke 542 819 minat, vratane prechodnych obmedzeni tratovej
rychlosti a sledov viakov pocas vylukovych prac.

ZSSK sa na neplneni v najvd¢som rozsahu podielala meSkaniami spdésobenymi
zvySenou frekvenciou cestujucich (pri nastupe a vystupe) v pocte 189 745
pripadov vo vySke 236 325 minut.

S ohladom na objektivne pri¢iny, ktoré mali za nasledok nesplnenie predmetného
ukazovatela, MDV SR neuplatnilo za rok 2019 sankcie voci ZSSK.

Minimalne percento plnenia podielového grafikonu viakovej dopravy z pri¢in na
Strane dopravcu je stanovené na trovni 98,30%. Za rok 2019 bol podielovy GVD
spineny na 98,40%, ¢o prekracuje limit stanoveny platnou ZoDSVZ o 0,10%.

Standard ¢&. 5 ‘ PInenie GVD medzinarodnych viakov

‘ Popis: Percento plnenia GVD medzinarodnych viakov na sieti ZSR
- plan: 93,00% ~ skutognost: 91,94%
‘ Vysledok plnenia $tandardu — NESPLNENY

‘ Komentar: je uvedeny v Standarde ¢.4

Standard ¢&. 6 ‘ Miera spolahlivosti - osobna doprava celkom

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

plan: 99,00% '~ skuto&nost: 99,88%
‘ 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 vlakov medzinarodnej dopravy podla platného GVD

| plan: 1,00% ~ skuto&nost: 0,011
‘ 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 Ccistenia dopravnych prostriedkov voci planu
vykonov Cistenia

plan: 91,00% ~ skuto&nost: 99,08%
Vysledok plnenia $tandardu - SPLNENY

OBLAST 5: PRIESKUM SPOKOJNOSTI ZAKAZNIKOV

Standard ¢&. 9 ‘ Index celkovej spokojnosti zdkaznikov

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

plan: zlepsenie indexu spokojnosti zakaznikov skutoénost: 59,9%

oproti zmonitorovanému stavu v roku 2018 -
v roku 2018 dosiahol hodnotu 60,125%.

Vysledok plnenia $tandardu — NESPLNENY

Komentar:

Stupajucu tendenciu roka 2018 preruSili negativne mimoriadne udalosti
VvV prevadzke resp. nehodach, ktoré vyraznym spdésobom ovplyvnili celkovu
spokojnost v roku 2019. V kone¢nom désledku sa spokojnost zakaznikov ZSSK
vySplhala v 4Q 2019 na uroveri 60,4%, ¢im dosiahla nielen droveri z roka 2018,
ale ju tiez prekonala, zaroven pokracuje stupajuca tendencia spokojnosti nadalej.

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 niz$iu ako 50,00% ~ skutoénost: 33,46 %
Vysledok plnenia $tandardu — SPLNENY

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

Standard ¢.11 Zabezpecenie 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% '~ skutoénost: 94,90%
Vysledok plnenia $tandardu — SPLNENY




ZvySenie kvalitativnych parametrov poskytovanych sluzZieb a flexibilnej reakcie na dopyt
v oblasti poskytovania informacii a vybavovania cestujucich prepravnymi dokladmi (PD),
zabezpeduje spoloénost dodrziavanim pracovnych profilov zamestnancov prvého kontaktu
a uplatfiovanim modernych a perspektivnych trendov v spésobe predaja cestovnych dokladov
(CD).

2.1. Poskytovanie cestovnych informacii poc¢as cesty
Vo vlakoch osobnej prepravy prevadzkovanych spolo¢nostou su cestovné informacie pocas
cesty poskytované zakaznikom:

osobne prostrednictvom sprevadzajuceho personalu,

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

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

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

online portal spolo¢nosti: www.zssk.sk a ZSR: www.zsr.sk

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

informacie o polohe a pohybe viakov 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 (informaéné tabule, informacny elektronicky systém...).

Dostupnost’ informacii cestujucim je podporovana sluzbami kontaktného centra (KC)
nepretrzite 24 hodin denne. Zakaznicke volania su vybavované podfa urCenych Casovych
mier a priemerna uroven tejto sluzby ,service level* dosiahla v roku 2019 hodnotu 93,37%.

Graf ¢ 1. Uroveri Service levelu
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89,09% 89,54%
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Za uCelom vyhladavania urcitého vlakového spojenia je pre zakaznikov k dispozicii knizny
cestovny poriadok (CP) a letdkova forma tratovych 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) 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 roznych foriem (plagaty, letaky k jednotlivym
zakaznickym ponukam a pod.),
vyvesiek o podmienkach v medzinarodnej preprave (vynatky z prepravnych
podmienok a cennikov),
informacného elektronického systému

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

Otvaracia doba pracovisk je prispdsobovana potrebam zakaznikov v zaujme skvalitfiovania
nasich sluzieb a flexibilnej reakcie na dopyt v oblasti vybavenia zakaznikov PD. Ak nie je
nastupna ZST cestujiceho 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 informacie o polohe a pohybe viakov 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 spolo¢nosti pocas cesty
vo vlaku alebo siete pracovisk prvého kontaktu: ZC a OP na ZST,
pisomnou formou: informaéné plagaty, vyvesky, vlakovy sprievodca

2.4. Moznosti zakupenia prepravnych dokladov
K zakupeniu PD maju zakaznici k dispozicii siet’ distribucnych kanalov:
hlavny distribuény kanal - osobné pokladnice vybavené:
systémom komplexného vybavenia cestujucich (KVC)
ktory umozrfiuje zakupenie vnutrostatnych i medzinarodnych PD, rezervaciu
na konkrétne miesto na sedenie a zakupenie leZzadlovych, 16Zkovych listkov,
priplatkov na vlaky vys3ej kategérie a pod.
inovovana prenosna osobna pokladnica v tarifnom bode iPOP TaBo
uvedené zariadenia umoziuju zakupenie len vnutrostatnych PD, pre oblast
medzinarodnej prepravy umozfiuju len zakupenie medzinarodnych PD
na vybrané relacie a maly pohraniény styk s CD, zariadenia nemaji moznost
vydaja rezervacii.
doplnkové distribuéné kanaly - moderné formy predaja PD:
internetovy predaj (prostrednictvom webovej stranky www.zssk.sk ),

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

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



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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- inovovana prenosna osobna pokladnica vo viaku iPOP Viak
(prostrednictvom predaja PD sprevadzajicim personalom),
- samoobsluzny vypravny systém (SVS)
so stanovenou zodpovednostou za nastup do vlaku s uz zakupenym PD
na strane cestujuceho,
- stacionarny automat
vydaj vybranych druhov PD do vzdialenosti 50 km.

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

internet ostatné DK zmluvny predaj
23.31% 0,43%___ / 1,57%

vlakovy personal pokladnice
69,94%

Vroku 2019 (v porovnani s rokom 2018) bol zaznamenany narast trZieb z internetového
predaja CD o 37,5% a narast poctu vydanych CD o 47,6%.

Graf €. 3: TrZby z osobnej prepravy
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Graf €. 4: Pocet prepravenych oséb
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V roku 2019 bol zaznamenany narast trzieb v suvislosti so zavedenim API IKVC, ktora
zabezpedila spustenie nového responzivneho e-shopu ZSSK ako aj nativnej mobilngj
aplikacie pre nakup listkov. Implementacia tychto zmien zaznamenala vzrast po¢tu nakupov
zrealizovanych prostrednictvom inovovanych samoobsluznych predajnych systémov ZSSK.
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2.5. Poskytovanie informacii pre osoby so zdravotnym postihnutim a osoby
s obmedzenou pohyblivost'ou.

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 informaénych 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.

ZabezpecCovanie 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 infrastruktiry ZSR. Rezervacia a prepravné doklady pre OZP sa poskytuju 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
plni spolo¢nost jeden zo zakladnych strategickych cielov ,Zabezpecenie trvalého zvySovania
spokojnosti zakaznikov a zlepSovania vykonnosti spolo¢nosti®.

Pre zabezpecCovanie strategickych ciefov je Specifickym produktom Grafikon vlakovej dopravy
(GVD)/Cestovny poriadok. Spolo¢nost ma definované procesy na realizaciu tohto produktu
a vypracovanu internad dokumentaciu v zmysle kritérii kvality STN EN 13 816, ktoré pri
posudzovani kvality verejnej osobnej dopravy vychadzaju z kategérii (pouzitelnost,
dostupnost, informacie, cas, starostlivost o zakaznika, pohodlie, bezpecnost, dosah
na zivotné prostredie), ktoré reprezentuju pohlad zakaznikov na poskytované sluzby.

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

Tabulka €. 1: Prehlad plnenia GVD podla kategérii osobnych viakov.

Kat'eg(')ria viaku % plnenia % plnenia % plnenia | % plnenia | % plnenia | % plnenia | % plnenia = % plnenia
\(/‘I’;akt:\?e EC.1C r. 2012 r. 2013 r. 2014 r.2015 | r.2016 = r.2017 | r.2018 . 2019
Mﬁﬁﬁftatne 81,64 82,83 79,39 90,50 89,80 85,14 81,12 78,99
e 86,27 86,80 84,25 80,90 82,33 80,61 78,48 73,67
Zrychlené a 94,83 94,38 92,81 91,46 93,62 92,46 90,95 89,88
osobné vlak

?jﬁﬂﬁa ESRla 94,19 93,54 01,88 90,48 92,93 91,55 89,91 88,54

3.1. Meskania

Tabulka €. 2: Prehlad meSkania medzistatnych viakov za rok 2019

Mesiac na na
meskania vstupe vystupe

anuar PIPE 4680 3279 3545
\ 2579 3073 2093 2602 494
\ 6311 6771 5121 | 885 305 | 5429 | 900 442 460
\ 4762 5636 4243 519 4742 | 711 183 874
imaj 5459 3452 | 552 310 | 4096 @ 910 453 1145
\ 8684 11773 | 6352 | 1501 830 | 8530 2400 843 3089
\ 12713 12624 | 4894 = 830 6989 = 6283 = 1969 | 4372 -89

faugust 2T 14500 | 5186 | 831 1471 | 9195 | 1961 = 3434 7102
 september [ 8501 4831 = 1074 = 496 | 5950 = 1191 1450 2190
\ 5022 7330 | 4097 | 447 478 | 7330 @ 771 932 2308
[ november e 8545 | 5015 | 722 956 | 6399 @ 1005 = 1141 1852
[ december (S 6354 | 2970 6 1023 | 4314 | 1001 | 1039 1746

16
m 73603 95426 51533 8488 13075 | 68415 13730 14513 21823 ‘

na
sieti ZSR

min.
na vystupe

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
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Graf €. 5. Prehlad me$kania medzistatnych viakov za rok 2019

Meskanie na vystupe Megkanie na vstupe
nad 120
nad 120 min

min.
15%

60-119
min.
14%

18%

60-119
min
do 60 min. 12%
1%

do 60 min
70%

3.2. Narusenia

Narastom za rok 2019 bolo dosiahnuté absolutne plnenie GVD celkom za osobnu dopravu vo

vyske 88,54%.

Percento plnenia podielového GVD vlakov osobnej dopravy ZSSK narastom za rok 2019 bolo
dosiahnuté vo vyske 98,40%.

Vplyvy na plnenie GVD v roku 2019:
= wylukova &innost

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

= nehody a mimoriadne udalosti

tratovy usek Gbely — Kuty, vlak narazil do stromu zasahujuceho do
priechodového prierezu kofaje vyvrateného nasledkom silného vetra. Strom
padom strhol ja trak&né vedenie (TV) na tratovej kolaji (TK),

tratovy Usek Cadca - Makov, podas jazdy vlaku do$lo k zrazke s nakladnym
CMV a naslednému vykolajeniu supravy,

ZST Zbehy, po vyprave vlaku vypravcom dobiehal k viaku cestuijuci, ktory sa
snazil naskocCit na odchadzajuci vlak z opacnej strany, poSmykol sa a spadol
pod vlak, nasledkom €oho prislo k vaznemu urazu cestujuceho,

tratovy usek Stozok - Krivan, vlak sa zrazil s cestnym motorovym vozidlom
(CMV) na priecesti, kde spolujazdec nadvihol zavoru a auto voslo na uzavreté
priecestie,

tratovy Usek Devinska Nova Ves — Devinske jazero, vlak zrazil dve osoby —
pohybujuce sa v priechodovom priereze 2. TK,

ZST Sala, pri prejazde nakladného motorového vozidla cez PZZ doslo
k poSkodeniu TV na 1. a 2. stani¢nej kolaji a k poSkodeniu odchodovych
navestidiel. Vodi€¢ nereSpektoval najvyssiu povolenu vysku nakladu.

= iné vplyvy

barky a silny vietor v mesiacoch jul aaugust s negativnym vplyvom na
infradtruktiru (spadnuté stromy zasahujuce do priechodového prierezu,
poruchy TV)

13
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Tabulka €. 3: Prehlad zodpovednosti za naruSenie GVD za rok 2019

Pocet pripadov Pocet minut
Zodpovednost’ pripadov (%) minut (%)
za narusenie GVD vlaky ELY
SC,EC,EN, SC,EC,EN, spolu spolu
Ex,R,RR,ER EXx,R,RR,ER

89518 270 380 161 486 475 253 25,93 14,94

Zvlastne, resp. cudzie vplyvy 122 525 473073 491 713 2 035 557 45,37 64,01

135470 299 324 285 826 669 404 28,70 ‘ 21,05 ‘

347 513 1042 777 939 025 3180 214 100,00 100,00

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

Graf €. 6: Podiel zodpovednosti za naruSenie GVD - osobna doprava celkom

Pocet pripadov: % podiel Poéet minut: % podiel
na celkovom meskani na celkovom meskani
. zssK 7SR sosk
ZSR 19,75% - —17.09%
26,62%
cudzie
cudzie vplyvy
vplywy 63,16%
44 50%
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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 zabezpecenie rocnej miery spolahlivosti z celkového zmluvne dohodnutého poctu
vychodzich vlakov a podiel (%) odrieknutych vychodzich vlakov medzinarodnej dopravy zo SR
Z viny spolo¢nosti.

Pocet pripadov rudenia vlakovych spojov je vo vdeobecnosti nizky, najma vd'aka prevadzkove;j
zalohe mobilnych prostriedkov, operativnemu riadeniu dispeCerského aparatu, udrzbarske;j
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 a prepravit ich do cielove;j
stanice, resp. alternativne im ponuknut ubytovanie.

Potvrdzuje to tiez skutoCnost, Ze v medzinarodnej preprave v roku 2019 spolo¢nost’ vyplatila
cestujucim ztitulu meSkania alebo odrieknutia vlaku sluzbu ,taxi“ v Ciastke 102,09 EUR,
nahradu nakladov za ubytovanie v Ciastke 373,00 EUR a obcCerstvenie v Ciastke 33,90 EUR.
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5. CISTOTA ZELEZNICNEHO PARKU A ZARIADENI NA STANICIACH

Sucastou kvality osobnej prepravy poskytovanej spoloCnostou je Cistota Zelezni¢nych
kolajovych vozidiel (ZKV), ktora je zabezpetovana dodavatelsky alebo vlastnymi
zamestnancami. Jednotlivé €innosti a pracovné postupy charakterizované rozsahom, po¢tom
a miestom vykonania su definované v technologickych postupoch kontroly gistoty ZKV.

Rozhodujiucim ukazovatelom kvality je % zhodnych vykonov ¢gistenia ZKV, priom
poskytovana kvalita a jej Uroveri sa meria z pohlfadu dodavatela (% nedostatkov pri preberani)
a z pohladu zakaznika (% neodstranenych nedostatkov).

Riadenie kvality sluZieb v oblasti Gistenia ZKV je definované internou dokumentaciou
a $tandardom &istoty ZKV. Cielom $tandardu &istoty je stanovenie Urovne sluZieb, rozsahu
ginnosti a stupfia zodpovednosti za &istotu ZKV s cielom dosiahnut stlad medzi poskytovanou
sluzbou a poziadavkami zakaznika.

Standard definuje:
~ znaky kvality gistoty ZKV,
- poziadavky na kvalitu &istoty ZKV,
- kontrolné metddy zistovania kvality Sistoty ZKV,
~ druh, rozsah a spdsob ¢&istenia ZKV.

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

Vyprazdniovanie nadrzi bezodpadového WC sa vykonava v domovskej stanici vozria spravidla
raz za 24 hodin.

V roku 2019 boli planované Ggistenia ZKV realizované na 99,08%. Z pohladu kvality
nakupovanych sluzieb od dodavatela bolo zaznamenanych 0,13% nezhodnych realizovanych
vykonov, plan bol teda spineny na 99,87%. Do nezhodnych vykonov su zahrnuté zistené
nedostatky v Cisteni po kontrole Cistenia v intervale dlh§om ako 24 hodin, ktoré vyplyvaju
z prevadzkovych nepravidelnosti a obehov kolajovych vozidiel.

Pripady nezhodnych zisteni v oblasti Cistoty:
= mobilné prostriedky:

- podlaha - znecistena, odpadky na podlahe, prilepené Zuvacky a pod.
- odpadové nadoby - zneCistené, prilepené Zuvacky a pod.

- WOC, steny - zne istené, postriekané od grafitov,

- skrifa - znedistena, postriekana od grafitov.

—  Zelezniéné stanice (prevadzkovatel infrastruktiry ZSR):

- znecistenie stanic, nezabezpedenie priebezného distenia,
- pobyt neziaducich osdb.

Graf &. 7: Prehlad vykonov &istenia ZKV
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Prieskum spokojnosti zakaznikov je doélezitym nastrojom zlepSenia a zefektivnenia
komunikacie spolocnosti so zakaznikmi, kedze moznosti osobnych stretnuti s cestujicimi su
objektivne obmedzené. Metodika marketingovych prieskumov a vyskumov je definovana v
internej dokumentacii.

Zistenia a odporuc€ania zakaznickych prieskumov su vyhodnocované s ciefom identifikovat
slabé miesta. Implementacia je zabezpefovana formou akénych Uloh a programov.

6.1. Priama spatna vazba — ankety

V roku 2019 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 v sulade so Zmluvou o trvalych
a analytickych ¢&innostiach uzavretou medzi Ministerstvom dopravy a  vystavby
a Vyskumnym ustavom dopravnym, a. s. Zilina, povinnost kazdoro&ne poskytovat
relevantné informacie pre spracovanie $tatistickych Gdajov. Statistické zistovanie
(anketa) bolo vykonavané vo vSetkych druhoch medzistatnych vlakov, av$ak len
na uzemi SR v pracovnych drioch.

Prieskumy vykonané a spracované externou firmou Godinsight v gescii SeDRS
SO zameranim na meranie spokojnosti zakaznika so spolahlivostou, s komfortom,
s produktmi a sluzbami
spokojnost pravidelne cestujucich (Stvrtro¢ne) vo vlakoch spol. ZSSK,
porovnanie spokojnosti pravidelne cestujucich v Ceskej republike a tiez
cestujucich vlakmi spoloénosti RegioJet.

Prieskum vykonany a spracovany externou firmou 2 muse, ktora komplexne
zabezpedila, zrealizovala a vyhodnotila v 4 etapach:

Spolo¢nost’ marketingovou komunikaciou podporuje vnimanie znacky a jej hodnét
verejnostou, znalost jej produktov, sluZieb a motivaciu zakaznikov vyuzivat ich.
Prieskum marketingovej komunikacie spolo¢nosti prinasa potrebné data pre spravne
nastavenie komunikacnej stratégie.

6.2. Marketingové aktivity — propagacia
kampane:

GVD 2018/2019
cielom komunikacie bolo vyzdvihnutie medzinarodnych vlakovych spojeni,
zavedenie nového priameho spojenia Bratislava- Zirich (Railjet xpress),
media mix: outdoor plochy, web zssk.sk, branding cp.sk, vykonnostny online,
social a vlog s SHV.

MS v hokeji
ako ekologicky dopravca sme zabezpeclovali prepravu rozhodcov, hracov
a fanusSikov,
Specialne polepy vozfiov a rushov,
vystava fotografii v spoloenskom vozni,
mediamix: OOH, FB, online, plagaty, www.vlakomnahokej.sk, print, youtube.

2. zmena GVD
ciefom bolo informovanie cestujucich o novinkach a zmenach v cestovhom
poriadku,
zameranie na nové medzinarodné spojenia do MukacCeva, Muszyny, nové
spojenie kategorie railjet do Prahy
media mix: online, print, FB, OOH, Instagram.


http://www.vlakomnahokej.sk/

Kampani k sietovym listkom ,SLOVAK®
podporenie letnych sietovych listkov, media mix online & social

Back to school
hlavhym posolstvom kampane bolo ,Podte s nami, cestujte ekologicky",
vyzdvihnutie konkrétnych benefitov pre regiony a vybrané spojenia,
podpora narodnej dopravy: regionalnej/primestskej a dialkovej,
media mix: FB/Instagram, vlastné média -OOH, obrazovky vo vlakoch, print,
GDN, Waze.

PF 2020 + GVD 2019/2020
cielom komunikacie bolo vyzdvihnutie medzinarodnych vlakovych spojeni,
zavedenie nového priameho spojenia Bratislava- Zirich (Railjet xpress),
media mix: outdoor plochy, web zssk.sk, branding cp.sk, vykonnostny online,
social a vlog s SHV.

Naborova komunikacia
podpora HR pri nabore vybranych pozicii (podujatia: ,Profesia days®, mini
kampan mediamix online).

Korporatna komunikacia
¢asozberné video — GVD v takte,
video — Vizia 2030,
video — Vizia ZSSK — Mobilita na Slovensku,
pouzitie na webe, aktivnej prezentacii ZSSK na odbornych férach,
vytvorenie korporatnej Easti webu: Vizia, Stratégia & Ciele.

Podpora zvyhodnenych balikov/ponuk
Aquapass Poprad,
Aquapass Dolny Kubin,
Oktoberfest.

Novy dizajn TEZ
Sutaz o dizajn novych tatranskych elektriCiek — budu nosit nazov
neznamejsich tatranskych Stitov.

podujatia:

ITF SLOVAKIA Tour
ucast na veftrhu cestovného ruchu,
vizual stanku - imitacia vozna, predaj cestovnych dokladov cez KVC,
poskytovanie informacii k produktom, propagacia spolo¢nosti.

Do prace na bicykli
podpora verejnej, no predovSetkym ekologickej formy prepravy
v kazdodennom Zivote.

Ekotopfilmfest
aktivna prezentacia na najstarSom a najvacsom eko festivale,
september az december: jesenna a jarna tour v 48 mestach na Slovensku,
PLNENIE MMF EKO - logo na webe, 2x ¢lanok na webe, ¢lanok vo
festivalovych novinach, prispevky na socialnych sietach, prezentacia priamo
na festivale —stanok, logo na promostene/ letakoch.

Europsky tyzden mobility
podpora cestovania verejnou dopravou,
media mix - online, print.



Techsummit
konferencia a otvorena platforma zamerana na prezentaciu aktualnych
trendov a informacii z oblasti inovacii v IT a suvisiacich technoldgiach, s
dbérazom na dynamiku prostredia velkého i malého biznisu, zlepSovanie
verejného prostredia a medzinarodnu vymenu know-how,
ZSSK prezentovalo tému: Sucasna a buduca podoba mobility.
Magio plaz
Magio plaz je najvacSie massmarketové podujatie na Slovensku s
navstevnostou az 300 tisic ludi. ZSSK vystupuje ako ekologicky partner
Magio plaze,
Nosné témy: ZSSK ako ekologicky dopravca
Mobilna aplikacia a e-shop
Cestovanie vlakom v Bratislavskom kraj
Aktivity: Infokiosk, ktory v sebe nesie informacie o témach uvedenych vysSie,
panelova diskusia na tému ,Cestovanie v Bratislavskom kraji po novom®,
branding ZSSK v aredli plaze, prezentovanie ZSSK ako ekologického
dopravcu ha soc. sietach a na webe partnera atd.

POHODA festival
ekologicky partner festivalu,
vypravenie mimoriadnych rychlikov z Bratislavy a KoSic do Trencina a spat,
hlavny odkaz - Ekolégia a digitalizacia. V areali festivalu mala ZSSK stanok s
predajom listkov a oddychovou zénou, festivalovy via€ik a zastavky s retro
sedackami.

Urban Summit
Urban summit priniesol v septembri do Bratislavy odborné diskusie o zivote
v Bratislave, vratane otazky dopravy,
spoloénost na diskusii zastupoval podpredseda predstavenstva Ing. Karol
MartinCek s témou ,Hodnota za peniaze®,
poCas podujatia boli prostrednictvom dvoch hostesiek rozdavané na Postovej
ulici a v okoli nade cestovné poriadky Bratislava, letdky k sluzbe Smartcitybike
a reklamné predmety.

Tlac propagacnych materialov
vlakovi sprievodcovia,
letaky, plagaty, billboardy.

Aktualizacia propagaénych materialov na
web, FB, IDIS/PIREDI, POS.

Kooperacia s médiami a dalSimi tretimi stranami
redakéné ¢lanky, inzercie, podpora cestovného ruchu v regiéonoch, spolupraca
s Bratislava Tourist Board, VUC PO.
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7. VYBAVOVANIE PODANI, VRATENIE PENAZi A NAHRADY SKODY V PRIPADE
NEDODRZANIA NORIEM KVALITY SLUZIEB

Zelezniéna spolodnost Slovensko, a, s. ma definované pravidla a postupy vybavovania
zakaznickych podani (staznosti), reklamacii a uplathovania narokov na odskodnenie, resp.
nahradu Skody v pripade mimoriadych udalosti (meSkanie, strata pripoja a pod.).

Interna dokumentacia stanovuje postup pri podavani, prijimani, evidovani, preSetrovani
a pisomnom oznameni vysledku preSetrenia podani. Je spracovana vzmysle metodiky
zakona ¢. 9/2010 Z. z. o staznostiach, v sulade s internou dokumentaciou spolo¢nosti, STN
EN 13816 ,Verejna osobna doprava“ a Nariadenim Eurdépskeho parlamentu a Rady ES
€. 1371/2007 o pravach a povinnostiach cestujucich v zelezni¢nej preprave.

Centralna evidencia podani je vedena formou on-line databaz v c¢leneni, kodovani
a Strukture kritérii kvality podfa normy STN EN 13 816.

Celkovy pocet zakaznickych podani v Zelezni¢nej osobnej preprave v roku 2019 dosiahol
8 274 podani. Podiel opodstatnenych podani z viny spolo¢nosti dosiahol urover 38,46 %.

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 €. 4: Podiel jednotlivych komunikacénych kanalov v procese podani

o % podiel % podiel % podiel % podiel % podiel % podiel
Forma dorucenia r. 2014 r. 2015 r. 2016 r. 2017 r. 2018 r. 2019

list, kniha sttla;zéril\?jtl alebo iné 30,80 26.72 22.68 19.26 17,31 3,12

elektronické podanie 66,11 71,04 73,79 77,12 79,42 65,41

postupené, kritika
v masmédiach, 2,32 1,33 2,88 3,03 3,26 31,47
ina forma

Tabulka €. 5: Prehlad od$kodnenia v zmysle Nariadenia 1371/2007
Pocet prijatych ziadosti

Vyska odSkodnenia v EUR 15 835,01 19 010,80 17 629,06 19 106,56 11 877,70 21 525,20

20


http://www.slovakrail.sk/sk/prava-cestujucich
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8. POMOC POSKYTOVANA OSOBAM SO ZDRAVOTNYM POSTIHNUTIM A OSOBAM
S OBMEDZENOU POHYBLIVOSTOU

8.1. Pouzivané postupy pomoci

Socialna zodpovednost v podmienkach spolo€nosti spociva v snahe bezpecne a pohodine
prepravit aj cestujucich kategorie OZP ako aj OOP.

Zakaznici mdzu poziadat o poskytnutie asistenénych sluZzieb osobne u zamestnancov
v osobnych pokladniaciach, telefonicky na Kontaktnom centre tel. 18 188 (+421 24 48 58 188)
alebo e-mailom na info@slovakrail.sk.

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

Z hladiska zlepSenia poskytovanych sluzieb pre tato skupinu zakaznikov boli
do vlakov osobnej dopravy v primestskej aregionalnej doprave prevadzkovanych
spolo¢nostou zaradené nové vlakové supravy, ktoré su vybavené zariadeniami pre prepravu
OZP (nizkopodlazné vstupné dvere, 4 miesta pre voziky pre OZP, Speciadlna plosina pre
nastup/vystup, 2 bezbariérové toalety, tladidla na otvaranie dveri a na privolanie pomoci
prispésobené pre nevidiacich/ popisané aj Braillovym pismom/).

V suc€asnosti disponuje spolo€nost celkovo 85 nizkopodlaznymi vlakovymi jednotkami, resp.
36 voziiami umozniujucimi prepravu cestujucich s obmedzenou pohyblivostou.

V spolupraci so ZSR sa realizuje projekt zavedenia mobilnych zdvihacich plo$in 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 Zelezni¢nych vypravnych budov a nastupist’ pre
bezbariérovy pristup,
- nakup mobilnych zdvihacich ploSin, ktoré budu umiestnené vo vybranych
ZST.

V sudasnosti ZSR realizuju jednotlive postupové kroky projektu implementacie mobilnych
zdvihacich plo$in v ur€enych ZST. Aktudlne su v prevadzke ploSiny v 21 ZST.

ZabezpecCovanie medzinarodnych preprav OZP je realizované pomocou nastroja na
rezervaciu asistencie pri medzinarodnych cestach (UIC PRM ABT) — ZSSK patri medzi
Clenské Zeleznice UIC, ktoré pouzivaju program Assistance Booking Tool (ABT) na
objednavanie prepravy OZP v medzinarodnych spojeniach.

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

Tabulka €. 6: Pocet zrealizovanych poZiadaviek OZP

ok Vnutrostatna preprava Medzinarodna preprava celkom

2012 548 131 679

2013 771 182 953

2014 1106 304 1410
2015 1876 276 2 152
2016 2048 404 2 452
2017 2645 421 3 066
2018 2723 509 3232
2019 2936 760 3 696
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Graf €. 8: Prehlad poctu zrealizovanych poZiadaviek OZP
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Graf €. 9: Podiel zrealizovanej prepravy OZP
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