Sprava o éinnosti ZSSK z hPadiska kvality sluzieb v roku 2010

Pre Zelezni¢ni spoloénost Slovensko, a.s. (ZSSK) ako podnik sluzieb je prioritou
poskytovanie kvalitnych prepravnych sluzieb pre naSich zakaznikov.

Integrovany systém manazérstva kvality ZSSK v su€asnosti zahfia:
systém manaZzérstva kvality podFa normy ISO 9001:2008 s certifikovanymi
produktmi v kli€ovej sluzbe:
o InterCity (IC) vlaky na trati Bratislava — Zilina — KoSice a spat’
o Predaj cestovnych dokladov
systém manazérstva bezpe€nosti a ochrany zdravia pri praci podfa normy
OHSAS 18001:2007 s certifikaciou na predmet:
o Prevadzkovanie osobnej dopravy na Zelezni¢nej drahe.

Systém je budovany metédou postupnych krokov certifikacie do roku 2015 v sulade
s platnou Stratégiou spolo¢nosti.

Zhodu budovaného systému s poZiadavkami medzindrodnych noriem ISO
9001:2008 (o kvalite) a OHSAS 18001:2007 (o bezpeénosti a ochrane zdravia pri praci
preverila v r. 2010 nezavisla certifikaéné spolo€énost’ Bureau veritas certification, s.r.o.
a ponechala ziskané certifikaty v platnosti na dalSi rok.

ORIENTACIA NA ZAKAZNIKA

ZSSK uz od svojho vzniku v r. 2005 skvalithuje ponuku svojich sluzieb, modernizuje
informacné a komunikacné prostriedky pre zabezpedenie vybavenia cestujucich.

PozZiadavky cestujucich na naSe sluzby aich spokojnost s naSimi sluzbami sa
pravidelne zistuju formou ankety medzi cestujicimi. Okrem toho dostavame spatnu vazbu
od nasich zékaznikov a zamestnancov prvého kontaktu pri poskytovani sluzieb priamo
na mieste, v ramci rieSenia reklamécii a podani (staznosti), ako aj pri spolupréci s partnermi,
prip. zastupcami naSich spotrebitelov.

Kvalitu naSich produktov, sluzieb a procesov Vv Zelezni¢nej osobnej preprave
sledujeme pomocou ukazovatelov, ziskanych priamo v procese realizacie produktov
a sluzieb. Pre jednotlivé ukazovatele sa roéne uréuju ciefové hodnoty. Uroven kvality viastnej
prace monitorujeme aj kontrolnou a inSpek&nou c&innostou (integrovany kontrolny systém
s on-line databazou) a anketovym prieskumom medzi zamestnancami prvého kontaktu.
Na z&klade analyzy zisteni zamestnanci zodpovedni za jednotlivé oblasti implementuju
prislusné opatrenia na zlepSenie danych procesov.

Tym napifame poZiadavky nariadenia &. 1371/2007 Eurdpskeho parlamentu a rady
z 23.10.2007 o pravach a povinnostiach cestujucich v Zelezni¢nej preprave.

Informacie a prepravné doklady

Komplexné vybavenie cestujlcich — stale nové sluzby

Na zadovaZenie si cestovného listka maju zékaznici k dispozicii 10 predajnych
kanalov.

Z hladiska trzieb pripadd v roku 2010 najvacsi podiel na urovni az 99,54%
na elektronické predajné systémy. Na predaj v osobnych pokladniciach ZSSK pripada podiel



89,24%. Spbsob platby za cestovné doklady cez POS terminaly pritom v roku 2010 dosiahol
15%, ¢o je v porovnani srokom 2009 néarast o 1,82 percentualneho bodu s narastom
v trzbéach o 14,57%.

Z hladiska poctu predanych cestovnych listkov v hodnotenom roku 2010 rovnako
vedu elektronické predajné kandly s podielom 98,03%, osobné pokladnice ZSSK maju podiel
77,97%.

Hlavnym distribuénym kanalom su teda ako z hladiska trzieb, tak iz hladiska
cestovnych dokladov osobné pokladnice ZSSK. Takmer vSetky st vybavené integrovanym
systémom komplexného vybavenia cestujicich (iIKVC). Tento systém umoziuje zaklpenie
vnutroStatnych i medziStatnych cestovnych listkov, rezervaciu na konkrétne miesto
na sedenie, leZadlovy a 16Zkovy listok.

Ak nie je Zelezni¢na stanica odchodu vlaku vybavena distribuénym kanélom,
cestujucim je vzdy poskytnuta informacia o moznostiach zakupenia cestovného dokladu.

Pri cestach do zahrani¢iach a rezervaciach miest je vhodné navstivit niektoré
z naSich 10 Zakaznickych centier, kde vySkoleny personal poda cestujucim informécie
o pripojoch, spojeniach &i najvyhodnejSich ponukach ZSSK.

V porovnani s rokom 2009 sme za obdobie roku 2010 zaznamenali narast v trzbach
v predaji cez stacionarne automaty o 66,96% a v internetovom predaji 0 62,21%.

K zvySeniu predaja cez automaty pomohol upraveny cennik od 1.1.2009 smerom
dole, postupna vychova anavyk cestujlcich k samostatnému zakupovaniu cestovnych
listkov a znizenie po&tu minci potrebnych na nakup listka po prechode na menu EUR.

Internetovy predaj narasta v suvislosti s rozSirenim produktov predavanych
cez internet (v r. 2010 rozSirenie na vSetky viaky vo vnutroStatnej preprave, zavedenie
"Cestovného listka tlaéeného doma", produkt SparNight ZSSK-CD - balik cestovného listka
s rezervaciou leZadla alebo 16Zka). Skréatil sa aj ¢as predaja a vratenia — anulacie dokladu
s priamym vyplatenim hotovosti zdkaznikovi v osobnych pokladniciach iKVC. V najblizSom
obdobi sa predaj cez internet rozSiri aj 0 moznost ndkupu cestovnych listkov do Rakuska.

Po nemeckych Zelezniciach zaviedla ZSSK na internetovych cestovnych listkoch
systém tzv. 2D kédu, ktory je Specificky pre kazdy cestovny doklad a umoznuje rychlejSiu
kontrolu cestovnych listkov vo vlaku personélom.

Informécie — zvySovanie dostupnosti

Pred samotnou cestou, poas nej a po nej ponukame naSim zakaznikom
prostrednictvom r6znych médii rozsiahle mnoZzstvo informacii:

NA&S on-line portal www.slovakrail.sk zaznamenéva rasticu navstevnost - v roku 2010
sme na internetovych strankach ZSSK zaznamenali celkom 1 821 856 navstevnikov,
znich 1184 390 unikatnych (prisli na stranku len raz), ktori si prezreli celkom
4 274721 strdnok. Oproti roku 2009 je ro€ny narast navstevnosti o 33,99%.
Atraktivnost webovych stranok ZSSK zvySuje aj TV portal a vyhladavac vlakovych
spojeni na Uvodnej stranke vo forméate tzv. ,user friendly“.

Na stanici a vo vlaku pocas cesty informujeme naSich zakaznikov viacerymi kanalmi
(pisomna forma, webové stranky, telefonicka forma, audio/vizualna forma, priame
poskytovanie informacii persondlom, informa¢né plagaty). K nadStandardnému
vybaveniu zakaznikov prispievaju aj 3 Informacné kancelarie ZSSK a samostatni
informatori vo vybranych predajnych miestach.

4-krat pocas roka aktualizujeme v Uhrnnom ro€nom pocte cca 1 520 000 kusov
33 druhov letakov ,Vlakovy sprievodca“, ktoré su vyloZzené vo vlakoch dialkovej
dopravy a cestujucim poskytuju informacie o najdolezitejSich pripojoch, ako i ponuke
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sluzieb vo vlaku a na staniciach, kde vlak zastavi. Ro€ne v celkovom pocte 15 500
kusov zabezpecujeme vydanie 12 druhov Tratovych cestovnych poriadkov.

Dolezitym rozhranim smerom k zakaznikom je telefonne C&islo Kontaktného centra
ZSSK v tvare 18 188 (bez predvolby). Cislo je jednotné v celej SR a dostupné
zo vSetkych telekomunikaénych sieti na Slovensku. Cena hovoru pri vyuZiti mobilnych
sieti je maximalne 0,16 €/min. s DPH. PohodInd dostupnost a rychlost informacii
o sluzbach v osobnej preprave je naSim Kontaktnym centrom zabezpeCovana
nepretrzite, 24 hodin denne.

Rocne zavold do Kontaktného centra cca 178 000 zékaznikov, podiel
nevybavenych telefonickych hovorov bol v r. 2010 4,99%, ¢o od r. 2005 je zlepSenie
0 6,85% (r. 2005 - 11,84%). Prevzaté zdkaznicke volania v priemernom pocte okolo
14 820 mesacne su vybavované podla uréenych ¢asovych mier - ¢akacia doba
zadkaznika do prijatia prichadzajuceho hovoru operatorom Kontaktného centra sa
pohybuje priemerme do 14 sekand. Uroven Service Level Kontakiného centra
dosahuje za obdobie od r. 2008 Standardne viac ako 96,00%. Dévodom jeho poklesu
v niekolkych mesiacoch roku 2010 pod tuto Uroven bola mimoriadna situacia pocas
tohoro¢nych povodni a zimnych kalamit.

Spracovanie e-mailovych poZiadaviek o informécie v priemernom pocte
cca 1360 mesacne sme boli schopni v roku 2010 uzatvorit do 1,5 hod.

Za obdobie poslednych 5 rokov neboli zaznamenané Ziadne opodstatnené
staznosti zakaznikov na nedostupnost servisu Kontaktného centra.

Podla internetového prieskumu realizovaného vr. 2010 az 16% zapojenych
respondentov ziskava informécie cez Kontaktné centrum, veduicim informacnym kanalom sa
stal internet s podielom 44%.

Spolahlivost’dopravy

Presnost spojov - plnenie GVD na Urovni Standardu Eurépy

Dolezitym ukazovatefom kvality je pre naSich zdkaznikov presnost. PozZiadavky
na tato charakteristiku nie su pri Ziadnom inom spdsobe dopravy také vysoké ako
pri zelezni€nej doprave.

Za ucelom merania presnosti porovnavame skuto¢né Casy prichodov s planovanymi
c¢asmi pri kazdej jazde vlaku a zaznamenavame do ukazovatela ,PInenie grafikonu vlakovej
dopravy“. Vroku 2010 bola dosiahnuta celkova presnost Zelezni¢nej osobnej prepravy
na urovni 94,83% (tolerancia +5 min. mesSkania do cielovej stanice). Za poslednych 5 rokov
splnila ZSSK planovany grafikon na viac ako 92 percent. Plnenie GVD u medziStatnych
rychlikov bolo v r. 2010 dosiahnuté na Urovni 83,01% (tolerancia +5 min. meskania po Statnu
hranicu). Vynimkou boli nepredpokladané mimoriadne udalosti na Zeleznici a vonkajSie
vplyvy (mimoriadne poruchy, zasah Zelezni¢nej policie, extrémne poveternostné podmienky
a iné). V takychto situaciach sa snazime obmedzenia minimalizovat.

Uroven spokojnosti zakaznika s presnostou vlakov, vyjadrena v prieskume ,face to
face" znamkou spokojnosti (zndmka 1= najlepSie az znamka 5 = najhorSie), dosiahla
vr. 2010 priemernt hodnotu 2,24 v IC vlakoch a 2,36 v ostatnych vlakoch vnutroStatnej
prepravy.

Skrateny jazdny ¢as o 8-9 minat maju od nového grafikonu 2010/2011 dialkové
InterCity Krivan, Gerlach a Tatran. UmoZnuje to kompletne zrekonStruovana trat
z Bratislavy-Rae do Nového Mesta nad Vahom, kde mb6zu tieto vybrané vlaky jazdit
160-kilometrovou rychlostou. ZSSK disponuje rusfiami a vozriami, ktoré prevadzke v tejto
rychlosti vyhowvuiju.



V medzinarodnej preprave od nového grafikonu Ceské drahy v spolupraci so ZSSK
opat vypravuju jediny rychlovlak SuperCity Slovenskd strela supravami Pendolino
so skratenym ¢asom jazdy na trase Praha — Bratislava o pol hodiny, t.z. za 3 hodiny a 45
minat. V 2. vozhovej triede pritom maju cestujuci miestenku zapoc€itani uz v cene
cestovného listka (odburava sa povinny priplatok za miestenku).

Informéacie o polohe a pohybe viakov - on-line

Na zistenie aktualnej polohy vlakov na trati a pohybe viakov medzi vychodzou
a cielovou stanicou ZSSK ponuka dve mozZnosti:

prostrednictvom pocitaCa s pripojenim na internet - na _www.zsr.sk,

prostrednictvom mobilu - SMS spravou na ¢&islo 7772 v tvare MES a ¢islo vlaku, cena

spatnej SMS je maximalne 0,10 € s DPH.

NaruSenia spojov, vypadky vlakov, odrieknutie spojov

Pocet vypadkov vlakov je vo vSeobecnosti nizky. Planované prepravy vyjadrené
vo vlakokilometroch su od r. 2005 uskuto¢nené stabilne v objeme min. 99,4%.

Zvladanie porlch — prevencia a operativnost

Po slovenskej Zelezni¢nej sieti premava denne takmer 1570 vlakov osobnej prepravy.
UZ aj malé poruchy alebo zavady mézu viest k retazovej reakcii. NaSe aktivity a procesy

poruchu hnacieho drahového vozidla 17 490,67 vlkm, na 1 poruchu vozha 96 762,7 vzkm.

Prevadzkyschopnost’ vSetkych drahovych vozidiel zabezpecujeme 24 hodin denne
a ploSne na celom GOzemi Slovenska v spolupraci s partnerom sluzby ZSSK Cargo.
Technologické priestory ZSSK Cargo vyuZivané pre udrzbu nasSich drahovych vozidiel su
historicky lokalitne spéaté s priestormi prevadzkovych pracovisk ZSSK, na$ partner disponuje
potrebnym, ale zastaranym technickym, technologickym, personalnym a dokumentaénym
vybavenim vo vSetkych regiénoch a staniciach s pristupom na dopravné koflaje.

Vdaka zalohovym vlakom a operativnosti dispeCerskej i udrzbarskej zékladne je
spravidla mozné reagovat primeranym spdsobom a pristavit nahradny vlak, resp. nahradnu
autobusovl dopravu. V pripade poruch sa tak vieme postarat o cestujlcich a prepravit ich
dalej, alebo napr. ponuknut ubytovanie v hoteli.

ZSSK ma nastaveny systém rieSenia mimoriadnych, havarijnych a nadzovych situacii
v preprave. RuShovodi¢i a personal spolo¢nosti, sprevadzajuci vlak, su vySkoleni
na zvladnutie tychto situécii.

Poskytnutie informacii o mimoriadnom naruSeni a o zabezpeceni alternativnej sluzby
je zabezpedené cestou zloZiek riadenia dopravy ZSSK a ZSR vo vyélenenych priestoroch
ZelezniCnej stanice avo vlaku audio/vizualnou formou a/alebo priamym poskytovanim
informécii personélom.

Program Euro fondy — obnova vozriového parku

ZSSK ako prva Zelezni¢na spolo¢nost v rdmci Eurdpy ziskala prostriedky z fondov
EurGpskej Unie na nadkup a modernizaciu vozhového parku. V zavere roka 2010
na slovenskych Kkolajniciach zaCala prevadzka prvej supravy z 10 kontrahovanych
elektrickych poschodovych jednotiek, nasledne bude postupne nasadzovanych v ramci
celého Slovenska 10 novych suprav Push — Pull a tieZ 12 novych poschodovych motorovych
jednotiek, ktoré nahradia zastarany voziovy park.

Bezpecénost’ dopravy — naSa priorita
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Na Slovensku je najbezpecnejSim druhom dopravy prave Zelezni¢na doprava.
Od r. 2005 vo vlaku zahynul 1 cestujuci a 65 cestujucich sa pocas cesty vlakom zranilo
z dévodu vzniku nehody. V r. 2010 sme z tohto po¢tu zaznamenali O amrti a 23 zraneni.

ZSSK neustéle dba na bezpec€nost cestujucich a jej skvalitfiovanie.

V hodnotenom roku 2010 boli modernym zabezpefovacim zariadenim ETCS
pouzivanym v ramci celoeurépskej dohody o doprave, vybavené Styri ruSne. Tento systém
kontroluje napr. rychlost supravy ¢&i sklon kolajnic na zaklade informécii o tratovych
pomeroch, ktoré vysielaji do antény na rudni snimade umiestnené v kolajisku. DalSie
lokomotivy pribudna v roku 2011.

Vtomto roku sa naSa spolocénost stala ¢lenom prestiZzneho medzindrodného
konzorcia spolo¢nosti bezpeénostného priemyslu pod vedenim talianskej priemyselnej
spolo¢nosti Ansaldo STS. Jeho cielom je vytvorit integrovany systém bezpecnostnych
technolégii a organizacnych opatreni v ramci spolo¢ného projektu Partnerstva Zelezni¢ného
priemyslu pre integrovanu bezpecénost Zelezni¢nej dopravy - PROTECTRAIL. ZSSK sa bude
aktivne podielat najmd na prvej faze projektu, tykajucej sa Specifikacie bezpecnostnych
pozZiadaviek, zadefinovania krizovych scenérov a posudenia regionalnych disparit z pohladu
Zelezniénych dopravcov.

Cistota Zelezniéného parku

Cistota vozidiel — stidast zakladnej prepravnej sluzby ZSSK

Hygienickl adrzbu a komerény stav Cistoty dopravnych prostriedkov ZSSK
zabezpecCuje ako sucast zakladnej prepravnej sluzby ZSSK.

Pre systémové riadenie rozsahu a kvality sluzieb Cistenia dopravnych prostriedkov
ZSSK su zavedené interné predpisy, implementovany Standard, technologicky postup
kontroly a s dohodnuté Specifikacie vykonov Cistenia v zmluvach s ich dodavatelmi, ktoré
primerane zohladrnuju oakavania zakaznikov.

ZSSK udrzuje Ccistotu svojho voznového parku vtroch stabilnych zariadeniach
(stabilné umyvace KoSice, Zvolen, Zilina) a jednym mobilnym umyvacim zariadenim (Nové
Zamky), ktoré sa vyuZivaju na vonkajSie Cistenie skrin Zelezniénych kolajovych vozidiel,
najma u dialkovej dopravy (37 vlakov denne).

Cistenie dopravnych prostriedkov v pdsobnosti ZSSK je realizované minimalne
1x za 24 hodin. Okrem toho v 15 % vlakov dialkovej dopravy sa vykonava upratovanie aj
pocas cesty.

Dodrziavanie intervalu Cistenia, rozsah a kvalita upratovacich a Cistiacich sluzieb sa
pravidelne kontroluju. Podiel zistenych nezhodnych vykonov Cistenia dopravnych
prostriedkov ZSSK voci planu vykonov CcCistenia a vyZadovanej uUrovni kvality Cistenia
dopravnych prostriedkov ZSSK podfla platnych noriem, Standardov a Specifikacie Grovne
kvality v zmluvach s dodavatelom sa stabilizoval od r. 2009 na Urovni < 12,5%.

Vnimanie Cistoty sa v naSich vlakoch sa zistuje formou zékaznickeho prieskumu ,face
to face“. Uroveri spokojnosti zakaznika s pontkanou kvalitou v oblasti &istoty vozfov,
vyjadrend znamkou spokojnosti (znAmka 1= najlepSie az znadmka 5 = najhorsSie), dosiahla
vr. 2010 priemernd hodnotu 2,33 v IC vlakoch a priemernd hodnotu 2,96 vo vlakoch
vnutroStatnej prepravy, u ktorych sme oproti r. 2009 zaznamenali zlepSenie o 0,21 stupfia.

Za uéelom dosiahnutia vysokého Standardu Urad verejného zdravotnictva MDVRR
SR pravidelne kontroluje kvalitu pitnej vody a hygienu Zelezni¢nych kolajovych vozidiel
zaradovanych do vlakov osobnej dopravy.
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Klimatizované vozne - aj v obycajnych rychlikoch

ZSSK v reélnej prevadzke disponuje viac ako 300 klimatizovanymi voziiami. VSetky
nové osobné vozne 1. a 2. triedy ZSSK vratane novych a rekonStruovanych vozfiov
Specialnej stavby (I6Zkové a lezadlové vozne, reStauracné vozne a spolocensky vozen) su
vybavené klimatizaénymi jednotkami. V novych sdpravach a ucelenych jednotkach
z prostriedkov EU je klimatizacia a zabezpecenie kvalitného vetrania samozrejmostou.

Prieskum spokojnosti zdkaznikov

Zakaznicke prieskumy - zdroj poznania potrieb zakaznikov

Predpokladom zabezpecenia adekvatnej kvality produktov a sluzieb je pravidelna
a systematicka spatna vazba od zakaznikov.

ZSSK mé& pre vykonavanie marketingovych prieskumov a vyskumov vypracovanu
internd  koncepciu. Ro¢ne osobne oslovime cca 2 300 acez internet okolo 10 000
respondentov. V rdmci najmenej 3 prieskumov spokojnosti zdkaznikov ro¢ne a internetovych
ankiet sa pytame na vnimanie nasich sluzZieb. RozliSujeme pri tom medzi jednotlivymi
procesnymi krokmi v ramci prepravného retazca, zacinajuc informéciami a rezervaciou
cestovného listka, cez dojem zakaznikov na stanici avnimanie sluzieb vo vlaku, az
po pripadne potrebna starostlivost v cielove] stanici alebo vybavovanie reklamécii.
Realizaciou prieskumov poverujeme raz za tri roky aj nezavislé inStiticie zaoberajiuce sa
vyskumom trhu. Vysledky Studii sa vyhodnocuja StruktGrovanym spdsobom, aby pre slabé
miesta mohli byt prijaté cielené opatrenia.

V roku 2010 boli zakaznicke prieskumy orientované na kvalitu cestovania vIC a
vnuatroStatnych  vlakoch, cestovné navyky rodiCov s detmi a spokojnost s frekvenciou
a kvalitou spojeni na hlavnhom tahu Zvolen — KoSice.

Internetovym spdésobom boli realizované ankety na témy informovanosti
opravach a povinnostiach cestujucich v medzinarodnej preprave a cestovanie
v medzistatnych vlakoch; ohodnotenie ZelezniCiarov aich sluzieb v osobnej preprave;
vyuzivanie zliav pre Ziakov Studentov a mladez; vyuZzivanie pokladnic mimo Zelezni¢nych
stanic; zruSenie Orange teleplatby pri internetovom predaji cestovnych dokladov a
vyuzivanie moznosti na informovanie o cestovani.

Prvykrat bola realizovand minianketa ,Vlakové Caty“ s ciefom zmapovat zakladné
informacie o stave spokojnosti a vnimani bezpecénosti nasSimi zakaznikmi a priamom vnimani
tejto problematiky personalom prvého kontaktu.

Hodnovernost prieskumov — zdklad odborného vyuzitia poznatkov

Dosahovana spolahlivost realizovanych prieskumov ZSSK podfa spbésobu zberu dat
v poslednych 2 rokoch = 90% pri metdéde .face to face” amin. 60-70% pri ostatnych
metodach (napr. internetové ankety, koreSponden¢né prieskumy).

Odbornost efektivneho vyuZzivania informécii z prieskumov ZSSK je zarucena:

- zostavenim anketovych dotaznikov kvalifikovanymi zamestnancami ZSSK v spolupraci
so zainteresovanymi odbornymi Gtvarmi alebo odborne spdsobilou externou firmou,
sietou odborne pripravenych internych anketarov alebo externych odborne spdsobilych
anketéarov,
splnenim 3pecifikacie poZiadaviek na vykon externej dodavatelskej firmy najmenej
v rozsahu dvojitej kontroly zadavania dat a min. 20% kontroly uskuto¢nenych rozhovorov
S respondentmi.



Spokojnost zdkaznikov — nas ciel

V internetovej ankete na on-line portéli ZSSK ohodnotilo Zelezniciarov a ich sluzby
v osobnej doprave zo zu€astnenych respondentov Skolskou znamkou

r. 2009 r. 2010
vyborny a chvalitebny 41,47% 46,00%
dobry a dostato¢ny 27,03% 26,50%
nedostatocny 31,50% 27,50%.

ZlepSenie poskytovanych sluzieb v roku 2010 vnima celkovo 41,42% respondentov
zakaznickeho prieskumu ,face to face" v ramci preprav v IC vlakoch a 31,03% respondentov
vo vnutroStatnej preprave (bez IC).

Celkova spokojnost respondentov pocdas cesty vIC vlakoch a vo vlakoch
vnuatroStatnej prepravy, vyjadrena priemernou zndmkou, je stabilizovana od r. 2006 v rozpati
cca 2,2 - 2,4 (znamka 1= najlepSie aZ znamka 5 = najhorsie).

Hlavné zistenia a odporu€ania zakaznickych prieskumov ZSSK s informaénym
nastrojom pre riadenie zmien - podporuju planovanie zlepSenia kvality sluzieb, rozhodovaci
proces, rieSenie problémov a manaZzment rizik ZSSK. Do podnikového prostredia su
implementované vo forme akénych uloh a programov. Prieskum spokojnosti zakaznikov je aj
néstrojom zlepSenia komunikacie ZSSK so zdkaznikom.

Vybavovanie staznosti, vratenie penazi a nadhrady Skody v pripade nedodrzania
noriem kvality sluzieb

UZivatelia sluzieb ZSSK m6zu reklamovat, resp. sa staZzovat na kvalitu alebo spésob
poskytovania sluzieb a uplatnit narok na nahradu Skody. VyuZitie uvedenych foriem
na rieSenie naroku zakaznikom sa nesmie stat podnetom ani dévodom na vyvodzovanie
dosledkov, ktoré by mu spdsobili akikolvek ujmu.

ZSSK mé4 stanovené Standardné a zdokumentované pravidla a postupy vybavovania
zakaznickych reklamacii, podani (staznosti) a uplatfiovania narokov na nahradu Skody.

UZivatelia sluzieb su o svojich pravach pri rieSeni svojich narokov informovani verejne
dostupnymi informaénymi kanalmi.

Z&akaznicke reklamécie, podania (staznosti) a naroky na nahradu Skody su v ramci
riadenych procesov centrdlne evidované, kategorizované, vyhodnocované a pisomne
vybavované. Ide pri tom predovSetkym o to, aby boli poZiadavky v ramci transparentného a
férového dialogu kompetentne a plynulo vyrieSené.

Z&konom ur€ena lehota pre vybavenie reklamécii a staznosti, ako i pre uplatnenie
naroku na nahradu Skody a jeho zanik je kontrolovana a dodrzZiavana.

ZSSK je na pokrytie svojej zodpovednosti za nedodrzanie kvality sluzieb primerane
poistena a ma pre tento Ucel zavedené dalSie opatrenia.

Reklamécie — vybavenie v mieste predaja

Reklamécie cestujucich tykajuce sa cestovného su az v 92,6% pripadov vybavované
v miestach predaja. Reklamécie, ktoré nebolo mozné vybavit' v predajnych miestach (7,4%),
vybavila Sekcia oductovania trzieb ZSSK. Z viny Zeleznice bolo vyplatenych celkom
9 815,92 EUR néhrad z reklaméacii.
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Podania (staznosti) — nizky podiel zavinenia ZSSK

Celkovy pocet zakaznickych podani (staznosti) v Zelezni¢nej osobnej preprave
v r. 2010 dosiahol 2454 podani. Po prudkom raste v rokoch 2005 — 2007 sa v nasledujucich
rokoch 2007 — 2009 pocet zakaznickych podani (staznosti) stabilizoval na Urovni cca 1960
podani. V roku 2010 doSlo znova k prudkému rastu. Okrem rastu poctu elektronickych
podani (1229) sme v roku 2010 zaznamenali aj narast anonymnych podani (183).

Opodstatnenost zadkaznickych podani (staznosti) v rokoch 2005 — 2010 sa pohybuje
od 61% do 69%. Podiel opodstatnenych podani (staznosti) zavinenych ZSSK za toto
obdobie je stabilizovany systémom preventivnych a ndpravnych opatreni pod hranicou 25%,
v r. 2010 dosiahla jeho aroven 24,93%.

Pre zniZovanie tzv. externej opodstatnenosti (podielu opodstatnenych staznosti
na kvalite poskytovanych sluzieb, ktoré nie su zapri€inené ZSSK) realizujeme kroky
v spolupraci s MDVRR SR a ostatnymi zu€astnenymi partnermi na sluzbe. Externa
opodstatnenost podani dosiahla v roku 2010 podiel 44,10%.

Podiel komunikaénych kanélov z celkového poctu v procese riadenia zakaznickych podani
(staznosti) v r. 2010:

osobné podanie 0,65%
list, kniha staznosti alebo iné tlaivo 48,39%
elektronické podanie 50,14%
postupené podanie, kritika v masmédiach 0,78%
ina forma 0,04%.

Odskodnenie za nedodrzanie noriem kvality sluzieb — v medzindrodnej preprave

Driom 3.12.2009 vstupilo do platnosti Nariadenie EP a Rady 1371/2007 ES
o pravach a povinnostiach cestujucich v Zelezni¢nej preprave.

NaSi zakaznici si po¢nac tymto datumom mdZu v medzinarodnej preprave uplatiiovat
narok na odSkodnenie za meSkanie na trati, na ktort pouzili medzinarodny cestovny doklad
vydany na ZSSK. Na tento ugel moézu pouZit formular ,Ziadost o poskytnutie odSkodnenia
a nahrady nakladov v medzinarodnej osobnej preprave“.

Spracovanim narokov na odSkodnenie v ZSSK je poverend Sekcia oductovania
trzieb ZSSK. Ked su k dispozicii vietky podklady, zabezpecime ich spracovanie do zdkonom
stanovenej lehoty jedného mesiaca. OdSkodnenie je uhradené na Ucet, poStou poukazom
na adresu zakaznika alebo ohladSkou pre cudziu Zeleznicu pre zakaznika - cudzinca.

Pocet prijatych Ziadosti 0 odSkodnenie od 3.12.2009 do 31.12.2010 449
Pocet neopodstatnenych a preto odmietnutych pripadov 102
Pocet rozpracovanych pripadov 2
Pocet Ziadosti odstupenych na adresu Zeleznice,

prislugnej na vybavenie (va&sinou CD) 82
Pocet pripadov odSkodnenia 263
VySka odSkodnenia podla nariadenia EP a Rady 1371/2007 ES 6 025,59 EUR

Na zaklade analyzy podani (staznosti a peticii), reklamacii, rieSenych néarokov
na nahradu Skody ainych podnetov ku kvalite alebo spbsobu poskytovania sluzieb su
realizované neustéle a cielené opatrenia pre rozvoj a zlepSovanie sluzby.
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Poskytovanie pomoci hendikepovanym osobam a osobadm s obmedzenou mobilitou
(dalej aj ,,ZPO/OZP*)

RoCne vyuzZiva naSe sluzby v Zelezni¢nej doprave priblizne 45 milinov o0sbb.
Sucastou nasej socialnej zodpovednosti je, aby sme boli v podobe adekvatnych sluzieb
napomocni aj hendikepovanym cestujicim a cestujucim s obmedzenou mobilitou. V roku
2010 bola pomoc pri preprave poskytnuta v 660 pripadoch, ¢o je od r. 2005 tri a pol
nasobné zvySenie poctu.

Pre zabezpec€ovanie prepravy tejto Specifickej zakaznickej skupiny su v podmienkach
ZSSK spracované azavedené interné postupy Vv sulade s platnou legislativou EU.
Pri suvisiacich otazkach a ulohach spolupracujeme so ZPO/OZP prostrednictvom
organizacii, ktoré ich zastupujd a partnerom sluzby - spravcom infrastruktdry ZSR.

V priamom kontakte s hendikepovanymi cestujacimi a cestujucimi s obmedzenou
mobilitou vyuzZivame naSe skusenosti aich spatnd vazbu na to, aby sme o najlepSie
prispdsobili nase sluzby Specifickym poZiadavkam tejto cielovej skupiny.

Obnova vozriového parku — zlepSenie komfortu aj pre hendikepovanych cestujlcich
a cestujucich s obmedzenou mobilitou

V r. 2010 bolo denne v 66 vybranych vlakoch ZSSK radenych 11 Specialnych vozriov
so zdvihacimi hydraulickymi ploSinami a 7 motorovych jednotiek prispdsobenych
na aroviiovy nastup a vystup cestujlcich v peronizovanych staniciach. Okrem tychto vlakov
je mozné za istych podmienok mimoriadne radit vozen so zdvihacou hydraulickou ploSinou -
ako posilovy vozen aj do inych vlakov. Je mozné poziadat o asistenciu pri nakladani
postihnutého ¢loveka na voziku.

Od platnosti nového cestovného poriadku 2010/2011 ZSSK zaradila do osobnej
dopravy v primestskej a regionalnej doprave postupne prvy z desiatich novych,
poschodovych, elektrickych vlakov. Trojvozova vlakova suprava je z hladiska sluzieb
disponibilnd a upravena viacerymi zlepSeniami pre telesne i zrakovo postihnutych
cestujucich - mé nizkopodlazné vstupné dvere na bezpecny a pohodiny nastup, 4 miesta
pre voziky s imobilnymi cestujtcimi, Specialnu ploSinu pre nastup a vystup, dve bezbariérové
toalety, pre nevidiacich najnovSie technolégie v informacnych systémoch pre orientaciu
cestujucich (napr. tlagitka na otvaranie dveri a na privolanie pomoci popisané aj Braillovym
pismom). Elektricki poschodovu jednotku osobne vyskuSali a pozitivne ohodnotili
zastupcovia zdruZeni zastupujucich ZPO/OZP.

Dalsich 9 poschodovych viakov zaéne preméavat po slovenskych Zelezniciach
v rokoch 2011 a 2012.

Informéacie - zvySenie pristupnosti sluzieb pre ZPO/OZP

Informé&cie o pristupnosti sluzieb hendikepovanym osobdm a osobam s obmedzenou
mobilitou, o zariadeniach vo vlakov pre ich prepravu, o pomoci poskytovanej v preprave
a moznostiach sprevadzania su zabezpecované prostrednictvom Cestovného poriadku,
na webovej stranke ZSSK www.slovakrail.sk a prostrednictvom Kontaktného centra ZSSK
telefonickou aj elektronickou formou nepretrzite, 24 hod. denne. Osobam s poskodenim
sluchu a/alebo zraku podava miniméalne informéacie pocas prepravy primeranym spdsobom
vlakovy personal ZSSK.

Informécie o podmienkach prepravy pre ZPO/OZP vratane kontaktu na Kontaktné
centrum ZSSK su zverejnené aj na kazdej Zelezni¢nej stanici prostrednictvom informacnych
vyvesiek. Na neobsadenych staniciach sa nachadza informéacia o najblizSej stanici, v ktorej
tymto nasSim zdkaznikom méze byt poskytnuta pomoc pri nastupe a vystupe do a z vlaku.


http://www.slovakrail.sk
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Informovanost o pravach ZPO/OZP a poskytovanej pomoci bola v r. 2010 podporena
informacnou kamparnou ZSSK o pravach cestujucich.

Ocenenie ZSSK za kvalitu

Objektivne overenie a nezavislé hodnotenie efektivnosti vlastnej €innosti v oblasti
rozvoja kvality, ako i porovnanie dosiahnutej Urovne s inymi organizaciami v ramci SR
ziskala ZSSK v roku 2010 zapojenim sa do celoslovenskej sutaze Narodna cena SR za
kvalitu. Sutaz je hlavnou programovou aktivitou Statnej politiky kvality v rdmci Narodného
programu kvality SR v gescii Uradu pre normalizaciu, metrologiu a skuobnictvo Slovenskej
republiky.

V novembri 2010 hodnotitel'skd komisia sut'aze Narodna cena SR za kvalitu
rozhodla o udeleni Ocenenia zlepSovania vykonnosti pre ZSSK podFa plnenia kritérii
modelu vynimoénosti EFQM v kategorii A2 (organizicie poskytujuce sluzby nad 51
zamestnancov).

VSetky podrobnosti o cestovani viakom je mozné ziskat na Cisle Kontaktného centra
18 188, v osobnych pokladniciach a z&kaznickych centrach Zelezni¢nej spolo¢nosti
Slovensko a.s. alebo na internetovej stranke www.slovakrail.sk.

Poznamka k plneniu noriem kvality

Napriek dosiahnutym kladnym vysledkom v plneni nastavenych noriem v roku 2010, dévody,
ktoré viedli naSu spolo¢nost k poZiadaniu o vynimku pretrvavaju.

Technick& a technologicka uroven infrastruktiry ZSSK, najmé zastarany voznovy park sa v r.
2010 nezlepsil vtakom rozsahu, ktory by zaruCoval poZadovanu arovern plnenia
stanovenych noriem kvality v jednotlivych oblastiach. V podstate neexistencia vlastnych a
vyhovujucich zakladni technicko-hygienickej Udrzby neumozZnuje v su€asnosti ZSSK
zabezpecit poZzadovanu kvalitu v oblasti Cistoty a hygieny vozhového parku a zariadeni na
staniciach.

V Bratislave, marec 2011

Mgr. Pavel Kravec
Generalny riaditel' a predseda predstavenstva
Zelezni¢néa spolocnost Slovensko, a. s.
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