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Anotacia: Skvalitnenie verejnej osobnej dopravy moze prildkat cestujucich z individualnej
automobilovej dopravy na hromadnu dopravu. Je to jedina cesta ako z hladiska
trvalo udrzatelného rozvoja mozno zabezpecit primeranu mobilitu obyvatelstva bez
rizika kongescii a inych negativnych externalit. Zeleznicnda spolocnost Slovensko,
a.s. (ZSSK) rozbehla vroku 2005 projekt Novy poriadok, ktorého cielom je
skvalitnenie sluzieb ZSSK so zameranim hlavne na poziadavky zdakaznikov.
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1. UVOD

1.1.2005 doslo na Slovensku k rozdeleniu Zelezniénej spolognosti, a.s. na dva
samostatné subjekty, Zelezni¢ni spolo¢nost Slovensko, a.s. (ZSSK), ktora
zabezpeluje Zelezni¢nu osobnu dopravu a Zelezniénu spolo¢nost’ Cargo Slovakia, a.s.
(ZSSK CARGO), ktorej hlavnym predmetom podnikatel'skej Cinnosti je nakladna
zelezni¢na doprava.

Poslanim ZSSK je poskytovat kvalitné a spolahlivé sluzby, orientované
na potreby cestujucich prostrednictvom efektivneho nosného dopravného systému
na Slovensku s jeho napojenim na zahranicie. V svojej stratégii si ZSSK dala za ciel
vytvarat’ také podmienky na cestovanie, aby dokazali skracovat’ vzdialenosti medzi
Pud’mi. Spokojnost’ zdkaznikov sa mé stat’ meradlom UspeSnosti celej spolo¢nosti.

2. PROJEKT NOVY PORIADOK

ZvySovanie urovne kultiry cestovania je v Zelezni¢nej
doprave dlhodobym problémom. Okrem nedostatku
finanénych prostriedkov a Castych zmien vo vnutri
zeleznice je to sposobené aj Specifickostou zeleznicnej
prevadzky. Ide najmi o izemnu rozl'ahlost’ 1 technologiu
samotné¢ho procesu, na ktorom sa podielaji zamestnanci
roznych profesii v nepretrzitej prevadzke. To vSetko je

potencidlom  velkého  mnozstva  moznych  chyb
a nedostatkov, ktorych dosledkom je, Ze sa doteraz
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DoterajSie rieSenia tejto situacie len cestou existujicich Zelezni¢nych predpisov
su prekonané. Aj ked predtym cestujuci s uroviiou sluzieb ZSSK nebol spokojny,
casto nemal na vyber, apreto inapriek tomu vyuzival sluzby zeleznicnej osobnej
dopravy. V sucasnosti sa uZ podmienky na dopravnom trhu zdsadne menia a je nutné
st cestujucich ziskavat’. Z tohto dovodu ZSSK v roku 2005 zacala realizovat’ projekt
Novy poriadok

3. HLAVNE CIELE PROJEKTU

Novy poriadok je vyznamny projekt, ktorého ulohou je zabezpecit' pre ZSSK
ddstojné postavenie na dopravnom trhu.

Cielom projektu Novy poriadok je integrovat
plnenie cielov Zelezni¢nych spolo¢nosti na Slovensku
do organizovan¢ho hromadného usilia zamestnancov
za zvysenie kvality osobnej dopravy. Dosiahnut’ vyrazny
posun verejnej mienky v ndzoroch na ¢innost’ spolo¢nosti
v osobnej zelezni¢nej doprave.

V ramci projektu bol vypracovany Akény program,
ktorého ulohou bolo urcit’ hlavné programové aktivity
a principy ich realizacie pre vSetkych ucastnikov procesu
zelezni¢ne] osobnej dopravy, od ktorych je dosiahnutie

cielov Nového poriadku priamo zavislé.

Praktické uplatnovanie Nového poriadku je zalozené na Styroch zakladnych
principoch:

- nova kvalita vzt'ahov a komunikacie s verejnost’ou (otvorenie sa verejnosti),

- systémovost’ rieSenia,

- meranie vykonu,

- iniciativa a zodpovednost’ zamestnancov.

Komplexné a systémové zabezpecCenie uvedenych principov ma byt postupne
realizovan¢  formou  starostlivosti o cestujicecho — zabezpefenim sluzieb
na prepravnom ret’azci, t.j. pred prepravou, pocas prepravy a po preprave.

4. SLUCKA KVALITY SLUZBY

Pri zostave planov, realizacii a vyhodnoteni jednotlivych druhov sluzieb
pre jednotlivé fazy prepravného retazca sa postupuje podla slucky kvality sluzby,
ktoré je definovand v STN EN 13 816 (Preprava. Logistika a sluzby. Verejna osobna
doprava. Definicie, ciele a meranie kvality sluzby.)
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Obr. Slucka kvality sluzby

Hladana kvalita sluzby je Groven kvality, ktorti implicitne alebo explicitne pozaduje
zdkaznik. Uroveni kvality moZno posudzovat’ ako sthrn vaZenych kritérii kvality.
Relativna véaha tychto kritérii sa da stanovit’ kvalitativnou analyzou.

Cielova kvalita sluzby je uroven kvality, ktori sa snazi poskytovatel sluzby
poskytnut’ zakaznikovi. Je ovplyvnend uroviiou kvality, ktorh hl'adaji zdkaznici,
vonkaj$imi a vnutornymi tlakmi, obmedzeniami rozpoctu a vykonom konkurencie.
Poskytovana kvalita sluzby je uroven kvality dosahovand na kazdodennej baze,
pricom sa meria z pohl'adu zékaznika.

Vnimana kvalita sluzby je uroven kvality vnimand zakaznikom. Vnimanie
poskytovanej kvality zavisi od osobnych skusenosti zdkaznikov so sluzbou alebo
s pridruzenymi sluzbami. Dolezité su tiez informécie, ktoré o sluzbe zakaznici
dostavaju bud’ od poskytovatel'ov alebo z inych zdrojov.

5. KRITERIA KVALITY VO VEREJNEJ OSOBNEJ DOPRAVE

Celkova kvalita verejnej osobnej dopravy zahfiia podla STN EN 13 816 rozsiahly
pocet kritérii. Pri zostave planu sluzieb a vyhodnocovani ich kvality sa vychadza
z 6smich kategorii, ktoré reprezentuji zdkaznikov pohl'ad na poskytovant sluzbu.
1. pouzitel’'nost’: rozsah sluzby poskytovanej v urCitom zemepisnom
priestore, Case, frekvencii a dopravnom systéme,
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dostupnost’: pristup k systému verejnej osobnej dopravy (VOD) vratane
prepojenia s ostatnymi systémami dopravy,

informacie: systematické poskytovanie informacii o systéme VOD, ktoré
ulah¢uju planovanie a vykonévanie ciest,

¢as: podstatné ¢asové hl'adiské na planovanie a vykonavanie ciest,
starostlivost’ o zdkaznika: prvky sluzieb, ktoré si zavedené, aby
sa docielil sulad medzi Standardnou sluzbou a poziadavkami zakaznika,
pohodlie: prvky sluzby zavedené scielom, aby cestovanie s VOD
umoznilo odpocinok a oddych,

bezpecnost’: pocit osobnej bezpecnosti zakaznika nadobudnuty
z aktualnych bezpecnostnych opatreni a z ¢innosti sluziacich k tomu, aby
zékaznici tieto opatrenia dodrziavali,

dosah na Zivotné prostredie: pdsobenie na zivotné prostredie vyplyvajuce
z poskytnutia sluzby VOD.

Na zéklade tychto Osmich kategorii sa vypracovali
podrobné formulare hodnotenia. Vysledky hodnotenia kvality
objektov z prepravného retazca sa pouZzijii na ich zaradenie
do kvalitativnej kategorie — rating (A-C a prislusného poctu ,,+*
resp. ,,-,, symbolov).

Objekty hodnotenia st:

cestovny poriadok,

prepravny poriadok,

produkty a sluzby v Zelezni¢nej stanici,

sluzby vo vlaku.

Od tychto parcidlnych hodnoteni sa bude d’alej odvijat’ hodnotenie tratovych

usekov, regionov ZSSK a nakoniec i hodnotenie celej spolo¢nosti.

6. PERSONALNE ZABEZPECENIE NOVEHO PORIADKU

Projekt Novy poriadok zastreduje projektovy manazér Ing. Jan Sarak a vrcholovy

riadiaci tim, v ktorom su zastupcovia Zeleznicnej spolo¢nosti Slovensko, a.s.,

Ministerstva dopravy post a telekomunikacii SR (MDPaT SR), Zeleznic Slovenskej

republiky (ZSR) a Zelezniénej policie.

DalSiu uroven tvoria odborné timy:

Cestovny poriadok,

Prepravny poriadok,
Persondlno-motivaény program,
Dizajn kolajovych vozidiel,
Stanica nového typu,
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- Produkty a sluzby,

- Prevadzkovo-technicky,

- Kontrola a st’aznosti,

- Interna a externa komunikacia,

- Regionalne timy (Kosice, Zvolen, Zilina, Bratislava).

Clenmi odbornych timov st zastupcovia ZSSK, MDPaT SR, ZSR, ZSSK
CARGO, Zilinskej univerzity, Technickej univerzity v Kogiciach, samospravnych
krajov, Zelezniénej policie, Zdruzenia slovenskych spotrebitelov, Unie nevidiacich
a slabozrakych Slovenska, Narodnej rady obCanov so zdravotnym postihnutim.

V sucasnosti prebiehaji hodnotenia prvych zelezni¢nych stanic. Tieto hodnotenia
vykonavaju ¢lenovia odbornych timov. Objektivizadcia hodnotenia sa ma zabezpecit
postupnym vypracovanim podrobnych §tandardov, ktoré maji spifiat’ jednotlivé
objekty hodnotenia. Tieto Standardy budd vychadzat z platnych eurdpskych
a narodnych noriem.

7. ZAVER

Nazov projektu Novy poriadok v plnej miere vystihuje podstatu projektu.
Predseda predstavenstva a generalny riaditel’ ZSSK Ing. Ondrej Matej tvrdi, ze ZSSK
je nova spolocnost’, ktord moéze, vlastne musi, zavadzat’ nové veci. Druhou otazkou
je poriadok. Nemysli sa len d{istota vo vlakoch a v zelezni¢nych staniciach, ale
aj meSkanie vlakov, nedostato¢na informovanost’ cestujicich, nevhodné sa spravanie
pracovnikov prvého kontaktu a d’alSie neduhy, s ktorymi sa cestujuci denno-denne
stretavaji. Projekt Novy poriadok, ktory je postaveny na vytvarani prostredia dovery
a otvorenosti medzi zamestnancami spolo¢nosti a verejnostou, by mal spominané
problémy postupne vyriesit.
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