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uvoD

Zelezniéna spoloénost Slovensko, a. s. (dalej v texte len ,ZSSK*) je narodny dopravca, ktory
poskytuje komplexné sluzby vo verejnom zaujme a zabezpecCuje mobilitu obyvatelstva v ramci
celého Slovenska.

Strategickym ciefom ZSSK je byt modernym a efektivnym dopravcom, ktory je lidrom v mobilite
a v pristupe k cestujucim.

Kvalitu svojich produktov, sluzieb a procesov ZSSK sleduje a vyhodnocuje prostrednictvom
stanovenych ukazovatelov, ziskanych priamo v procese realizacie produktov a sluzieb.
ZlepSovanim procesov sU&asne napifia poziadavky Nariadenia Eurdépskeho parlamentu a rady
(ES) €. 2021/782 o pravach a povinnostiach cestujucich v zelezni¢nej preprave.

Standardy kvality stanovuju poZadovanu uroveri kvality poskytovanych sluZieb voéi zakaznikom.
Ukazovatele plnenia Standardov ako nastroj monitorovania miery kvality su konkrétne a meratelné.
Zodpovednost' za ich plnenie je priradena vlastnikom procesov, podielajucim sa na €innostiach
suvisiacich so zabezpecovanim dopravného a prepravného procesu.

Rozhodujucim faktorom smerom do vnutra spolocnosti (interné prostredie) je systém
a kvalita riadenia ZSSK. To si vyZzaduje =zavadzat do praxe nové metddy riadenia
a zmeny v pristupoch. Zakladnym ciefom je zvySovat efektivnost, vykonnost’ a kvalitu produktov
ZSSK.

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

Integrovany manazérsky systém v rokoch 2023 a 2024 zahffal certifikované oblasti:

SM kvality, podFa normy ISO 9001

v/ prevadzkovanie viakov dialkovej dopravy vnutrostatneho vyznamu
kategdrie IC, R 6xx, R 8xx na vSetkych tratiach,

v' predaj cestovnych dokladov,

v'  realizacia vzdelavania zamestnancov,

SM BOZP, podla normy ISO 45001

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

1.1. Prehlad a vyhodnotenie $tandardov kvality pre roky 2023-2024

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

OBLAST 1: INFORMACIE A CESTOVNE LiSTKY ‘

Standard é. 1 Predaj cestovnych listkov (CL) - internetovy predaj CL za rok 2023

Popis: Podiel (%) trzieb prostrednictvom internetového predaja CL z celkovych trzieb za predané CL vo
vnutro$tatnej a medzinarodnej preprave

plan: 35,00 % skuto&nost’: 40,50 %

Vysledok plnenia $tandardu SPLNENY

V roku 2023: rozSirenie ponuky produktov a sluzieb:
> Vyber miesta z grafického rezervaéného systému CD a OBB
> Uprava informaénych hla$ok pri nakupe CL

» Podpora Firebase Cloud Messaging (informacie o réznych udalostiach
prostrednictvom notifikacifi)

> Rozsirenie nakupu o medzinarodné regionalne produkty ZSSK — MAV-START
a GYSEV, ZSSK — OBB a ZSSK — PKP

» Predaj medzinarodnych cestovnych dokladov KoSice — Mukacevo

> Zavedenie predaja v MApp, predaj sietovych CL SIETOVY LISTOK VYSOKE
TATRY, SIETOVY LISTOK NA BICYKEL ABATOZINU, SIETOVY LISTOK

SLOVAK
Zaroven boli v priebehu roku 2023 do produkcie postupne implementované aj
dalSie rozvojové poziadavky, ako je pridanie novych funkcionalit pre vyhladavanie
vlakovych stanic s vyuzitim GPS, vylepSenie naclitavania vyhladanych spojeni
z dévodu vysSieho komfortu pouzivatelov MApp a pod.

Predaj cestovnych listkov (CL) — internetovy predaj CL za rok 2024

Popis: Podiel (%) trzieb prostrednictvom internetového predaja CL z celkovych trzieb za predané CL vo
vnutro$tatnej a medzinarodnej preprave

plan: 46,60 % skuto€nost: 45,70 %

Vysledok plnenia $tandardu NESPLNENY

Plan na rok 2024 pocital so zavedenim servisného poplatku, avSak ten bol
implementovany az zacliatkom roka 2025, o malo vplyv na dosiahnutie stanoveného

ciefa.
Vroku 2024: zlepSenie kvality informovania cestujucich — dostupnost dopravnych

informacii v realnom &ase:

> Projekt ORANZOVA VLNA: poskytovanie informécii tykajucich sa k ceste
zakaznika a automatizacia ich zdielania v elektronickej podobe:

o vyluky — informacie o vylukovych opatreniach

o odrieknutie vlaku

o zmena radenia vlaku, nezaradenia vozna

o meSkanie vlaku — spresnenie udajov, informacia o nastupisti
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» Zriadenie sluzby eTCD - ETCD (Electronic Ticket Control Database) —
Otvorena platforma Medzinarodnej Zelezni¢nej unie UIC pre vymenu dat o predaji
a vrateni internetovych cestovnych listkov (ITD), ktora rozSiruje moznosti predaja
do zahranicia v multilateralnom kontexte.

» On-line sluzba pre zdielanie informacii o cestovnom listku s cudzimi Zeleznicami,
ako:

o funkcia identifikacie cestovného listka o precestovani
o funkcia vyhodnotenia platnosti cestovného listka — rychla informacia
o zoznam vSetkych kontrol cestovného listka — detailné informacie

Predaj ITD prostrednictvom tretich stran — ZSSK pristupuje k realizacii
podnikatel'ského zadmeru postupnej integracie predaja cestovnych listkov do systémov
a aplikacii externych partnerov.

OBLAST 2: PRESNOST SPOJOV A VSEOBECNE ZASADY O NARUSENIACH SPOJOV

Standard é. 2 PInenie celkového dopravného vykonu za rok 2023

Popis: Pinenie (% plnenia) celkového produktivneho objednaného dopravného vykonu

plan: 99,00 % — 100,00 % skuto&nost’: 99,68 %

Vysledok plnenia Standardu SPLNENY

Plnenie celkového dopravného vykonu za rok 2024

Popis: Plnenie (% plnenia) celkového produktivneho objednaného dopravného vykonu

plan: 99,00 % — 100,00 % skuto€nost: 99,54 %
Vysledok plnenia $tandardu SPLNENY
Standard é. 3 Miera presnosti — osobna doprava celkom za rok 2023
Popis: Podiel (%) plnenia miery presnosti vlakov, uvedenych v grafikone, jazdiacich nac¢as
plan: 93,00 % skuto&nost’: 83,18 %
Vysledok plnenia Standardu NESPLNENY
Komentér:

Na neplneni GVD sa podielali najma:

e vylukova &innost ZSR v podte 456 845 pripadov, vratane prechodnych
obmedzeni tratovej rychlosti a sledov vlakov pocas vylukovych prac vo
vy$ke 1 027 029 mindt,

e nezaradené dbvody, a to sledy vlakov (okrem vylukovej Cinnosti) v pocte
216 762 pripadov vo vySke 878 048 minut,

e Cakanie pripojnych vlakov na zmeskané vlaky do vy3ky &akacich Casov
(vratane NAD) v pocte 101 573 pripadov vo vyske 699 205 minut,

e za ZSSK sa na neplneni v najva¢Som rozsahu podielala zvySena

frekvencia cestujucich v polte 266 942 pripadov vo vyske 349 381 minut.
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Standard ¢. 4

Vplyv nezaradenych pri€in, ktorych désledok nebolo mozné odstranit konanim dopravcu,
za rok 2023 dosiahol 5,05 %, t. j. presiahol hranicu 3 % z celkového poc¢tu minut meskania
vlakov osobnej dopravy dopravcu, &im bola splnend podmienka neuplatnenia sankcie zo
strany MD SR voci ZSSK za nedosiahnutie minimalneho percenta plnenia absolutneho
GVD vlakov osobnej dopravy realizovanych podla Zmluvy (priloha &. 3 — Standardy viakov

a kvalitativne parametre, bod 7. Presnost a bezpecnost viakov).

Miera presnosti — osobna doprava celkom za rok 2024

Popis: Podiel (%) plnenia miery presnosti viakov, uvedenych v grafikone, jazdiacich
nacas

plan: 93,00 % skuto&nost’: 87,29 %
Vysledok plnenia Standardu NESPLNENY
Komentar:

Na neplneni GVD sa predovsetkym podieflali:

e vylukova &innost ZSR v poéte 310 997 pripadov, vratane prechodnych obmedzeni
tratovej rychlosti a sledov vlakov po€as vylukovych prac vo vySke 733 124 minut,

e nezaradené dévody, a to sledy vlakov (okrem vylukovej €innosti) v pocte 187 605
pripadov vo vySke 728 691 minut,

e Cakanie pripojnych vlakov na zmeSkané vlaky do vysky ¢akacich ¢asov (vratane
NAD) v pocte 79 403 pripadov vo vyske 502 254 minut,

e za ZSSK sa na neplneni v najvaésom rozsahu podielala zvy$ena frekvencia

cestujucich v pocte 211 742 pripadov vo vySke 272 538 minut.

Vplyv nezaradenych pri€in, ktorych désledok nebolo mozné odstranit konanim dopravcu,
za rok 2024 dosiahol 6,22 %, t. j. presiahol hranicu 3 % z celkového poc¢tu minut meskania
vlakov osobnej dopravy dopravcu, €im bola splnena podmienka neuplatnenia sankcie zo
strany MD SR voci ZSSK za nedosiahnutie minimalneho percenta plnenia absolutneho

GVD vlakov osobnej dopravy zmysle ZoDSVZ (Priloha & 3 — Standardy vlakov

a kvalitativne parametre, bod 7. Presnost a bezpecnost viakov).

PInenie GVD medzinarodnych vlakov za rok 2023

Popis: Podiel (%) plnenia GVD medzinarodnych viakov na sieti ZSR
plan: 93,00 % ’ skuto€nost: 88,90 %
Vysledok plnenia $tandardu NESPLNENY

PInenie GVD medzinarodnych vlakov za rok 2024

Popis: Podiel (%) plnenia GVD medzinarodnych viakov na sieti ZSR
plan: 93,00 % skuto&nost’: 90,26 %
Vysledok plnenia $tandardu SPLNENY
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CIENGEICR NI Celkové priemerné meskanie spojov v dialkovej a regionalnej doprave v roku 2023

Popis: Podiel (%) zmeSkanych viakov do cielovej stanice nad 5 z celkového poctu viakov v kazdej kateqorii
(dialkové — SC, EC, EN, IC, Ex, RJ. rix, R. RR, ER, jet, regionalne — REX, Zr, Os)

plan: dialkové viaky 10,00 % skutoCnost: dialkové vlaky 39,64 %
regionalne vlaky 10,00 % regionaine viaky 17,41 %
Vysledok plnenia $tandardu NESPLNENY

Celkové priemerné meskanie spojov v dialkovej a regionalnej doprave v roku 2024

Popis: Podiel (%) zmeSkanych viakov do cielovej stanice nad 5 z celkového poctu viakov v kazdej kategorii
(dialkové — SC, EC, EN, IC, Ex, RJ, rix, R, RR, ER, jet, regionalne — REX, Zr, Os)

plan: dialkové viaky 10,00 % skutocnost: dialkové vlaky 31,28 %
Vysledok plnenia Standardu NESPLNENY

Standard ¢. 4.2 Percentualny podiel meskani spésobenych vyssou mocou za rok 2023

Popis: Podiel (%) nezaradenych pricin, ktorych désledok nebolo mozné odvratit konanim dopravcu
z celkového poctu minut meskania viakov osobnej dopravy dopravcu, ktoré su povaZzované za zmeSkané

plan: viac ako 3 % skuto€nost: 5,05 %

Vysledok plnenia Standardu SPLNENY

Percentualny podiel meskani spésobenych vy$Sou mocou za rok 2024

Popis: Podiel (%) nezaradenych pricin, ktorych désledok nebolo mozné odvratit konanim dopravcu
z celkového poctu minut meskania viakov osobnej dopravy dopravcu, ktoré su povaZzované za zmeSkané

plan: viac ako 3 % skutocnost: 6,22 %

Vysledok plnenia Standardu SPLNENY

Standard €. 4.3 Percento spojov s meskanim pri prichode za rok 2023

Popis: Podiel (%) meskani viakov pri odchode z celkového poctu vedenych viakov osobnej dopravy
dopravcu

plan: 5 % skuto€nost: 14,14 %

Vysledok plnenia Standardu NESPLNENY

Percento spojov s meskanim pri prichode za rok 2024

Popis: Podiel (%) meskani viakov pri odchode z celkového poctu vedenych viakov osobnej dopravy
dopravcu

plan: 5 % skuto¢nost: 10,95 %

Vysledok plnenia Standardu NESPLNENY

CIENLCEIC R WSl Percento spojov s meskanim pri prichode za rok 2023:
. percento meskani v trvani OD 6 minut a menej ako 60 minut
. percento meskani v trvani od 60 do 119 minut

e  percento meskani v trvani 120 minut a viac

Popis: Podiel (%) meskani viakov pri odchode z celkového poctu vedenych viakov osobnej dopravy
dopravcu rozélenenych podla vysky meskania

plan: 5,0 % skuto€nost: 19,84 %
0,5% skutocnost: 0,30 %
0,1% skutoCnost: 0,07 %

Vysledok plnenia $tandardu NESPLNENY
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Percento spojov s meskanim pri prichode za rok 2024:
. percento meskani v trvani OD 6 minut a menej ako 60 minut
° percento meskani v trvani od 60 do 119 minut
. percento meskani v trvani 120 minut a viac

Popis: Podiel (%) meskani viakov pri odchode z celkového poctu vedenych viakov osobnej dopravy
dopravcu roz¢lenenych podla vysky meSkania

plan: 5,0 % skuto€nost: 14,67 %
0,5 % skuto€nost: 0,29 %
0,1% skuto€nost: 0,06 %
Vysledok plnenia Standardu NESPLNENY
Standard é&. 5 Miera spol'ahlivosti - osobna doprava celkom za rok 2023

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

plan: 99,00 % skutoénost: 99,78 %

Vysledok plnenia Standardu SPLNENY

Miera spol'ahlivosti - osobna doprava celkom za rok 2024

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

plan: 99,00 % skuto€nost: 99,78 %

Vysledok plnenia Standardu SPLNENY

OBLAST 3: ODRIEKNUTIE SPOJOV ‘

Standard é. 6 Odrieknutie spojov za rok 2023

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

plan: 1,00 % skutoénost: 0,02 %

Vysledok plnenia $tandardu SPLNENY

Odrieknutie spojov za rok 2024

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

plan: 1,00 % skuto€nost: 0,01 %

Vysledok plnenia $tandardu SPLNENY

CIENLENC KNI Odrieknutie spojov v dialkovej a regionalnej doprave za rok 2023

Popis: Podiel (%) odrieknutych viakov z celkového poctu planovanych viakov v kazdej kategorii (dialkové —
SC, EC, EN, IC, Ex, RJ, 1jx, R, RR, ER, jet, regionalne — REX, Zr, Os)

plan: 1,00 % skutoCnost” dialkové vlaky 0,51 %
regionalne vlaky 0,86 %
Vysledok plnenia $tandardu SPLNENY

Odrieknutie spojov v dialkovej a regionalnej doprave za rok 2024

Popis: Podiel (%) odrieknutych viakov z celkového poctu planovanych viakov v kazdej kategorii dialkové —
SC, EC, EN, IC, Ex, RJ, rjx, R, RR, ER, jet, regionalne — REX, Zr, Os)

plan: 1,00 % skuto€nost’ dialkové viaky 1,00 %
regionalne viaky 0,84
Vysledok plnenia $tandardu SPLNENY
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Standard €. 6.2

Standard é. 7

Standard ¢&. 8

Standard &. 9

Odrieknutie spojov v dialkovej a regionalnej doprave spdsobené vysSou mocou
zarok 2023

Popis: Podiel (%) odrieknutych vlakov z celkového poctu planovanych viakov v kazdej kategérii (dialkové —
SC, EC, EN, IC, Ex, RJ, 1jx, R, RR, ER, jet, regionalne — REX, Zr, Os)

plan: 0,5 % skutocnost: dialkové vlaky 0,02 %
regionalne vilaky 0,14 %
Vysledok pinenia $tandardu SPLNENY

Odrieknutie spojov v dialkovej a regionalnej doprave spésobené vysSou mocou
za rok 2024

Popis: Podiel (%) odrieknutych viakov spésobenych vy$Sou mocou z celkového poctu planovanych viakov v
kazdej kategorii (dialkové — SC, EC, EN, IC, Ex, RJ, rjx, R, RR, ER, jet, regionalne — REX, Zr, Os)

plan: 0,5 % skutoCnost: dialkoveé vlaky 0,31 %
regionalne vlaky 0,06 %
Vysledok plnenia Standardu SPLNENY

OBLAST 4: CISTOTA ZELEZNICNEHO PARKU A ZARIADENI NA STANICIACH

Cistota a komfort dopravnych prostriedkov za rok 2023

Popis: Podiel (%) zistenych zhodnych vykonov cistenia dopravnych prostriedkov voci planu vykonov
Cistenia

plan: 95,00 % skuto€nost’: 99,89 %

Vysledok plnenia Standardu SPLNENY

Cistota a komfort dopravnych prostriedkov za rok 2024

Popis: Podiel (%) zistenych zhodnych vykonov cistenia dopravnych prostriedkov voci planu vykonov
Cistenia

plan: 95,00 % skutoénost: 99,87 %

Vysledok plnenia Standardu SPLNENY

OBLAST 5: PRIESKUM SPOKOJNOSTI ZAKAZNIKOV

Index celkovej spokojnosti zakaznikov za rok 2023

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

plan: 63 % skutocnost: 63,9 %

Vysledok plnenia $tandardu SPLNENY

Index celkovej spokojnosti zakaznikov za rok 2024

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

plan: 64 % skuto€nost’: 64,8 %

Vysledok plnenia Standardu SPLNENY

OBLAST 6: VYBAVOVANIE STAZNOSTI, VRATENIE PENAZi A NAHRADY SKODY V PRIPADE
NEDODRZANIA NORIEM KVALITY SLUZIEB

Skvalitnenie sluzieb poskytovanych zakaznikom za rok 2023

Popis: Podiel (%) opodstatnenych podani z viny ZSSK z celkového poctu podani

plan: < 50,00% skuto€nost: 21,64 %

Vysledok plnenia $tandardu SPLNENY

10
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Skvalitnenie sluzieb poskytovanych zakaznikom za rok 2024

Popis: Podiel (%) opodstatnenych podani z viny ZSSK z celkového poctu podani

plan: < 50,00%

skutoénost’: 18,85 %

Vysledok plnenia Standardu

SPLNENY

OBLAST 7: POMOC POSKYTOVANA OSOBAM SO ZDRAVOTNYM POSTIHNUTIM A OSOBAM

Standard €. 10

S OBMEDZENOU POHYBLIVOSTOU (A DISKUSIE O TEJTO POMOCI SO ZASTUPITELSKYMI
ORGANIZACIAMI A V RELEVANTNOM PRIPADE SO ZASTUPCAMI OSOB SO ZDRAVOTNYM

POSTIHNUTIM A OSOB SO ZNiZENOU POHYBLIVOSTOU

pohyblivost'ou za rok 2023

Zabezpecenie prepravy zdravotne postihnutym osobam a osobam s obmedzenou

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: 95,53 %

Vysledok plnenia Standardu

SPLNENY

pohyblivost'ou za rok 2024

Zabezpecenie prepravy zdravotne postihnutym osobam a osobam s obmedzenou

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

plan: 80,00 %

skuto€nost: 96,54 %

Vysledok plnenia Standardu

SPLNENY
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Zvysenie kvalitativnych parametrov poskytovanych sluzieb a flexibilnej reakcie na dopyt v oblasti
poskytovania informacii a vybavovania cestujucich cestovnymi listkami (CL), zabezpeduje
spolocnost dodrziavanim pracovnych profilov zamestnancov prvého kontaktu
a uplathovanim modernych a perspektivnych trendov v spésobe predaja CL.

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: informacné plagaty, vyvesky,

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

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

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

prostrednictvom mobilnej aplikacie Ideme vlakom

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

formou SMS spravy prostrednictvom mobilného telefénu,

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

Dostupnost’ informacii cestujucim je podporovana sluzbami kontaktného centra (KC) nepretrzite 24
hodin denne. Zakaznicke volania su vybavované podfa urenych Casovych mier a priemerna
uroven tejto sluzby ,service level“ dosiahla v roku 2023 hodnotu 97,40 % a v r. 2024 97,19 %.

Graf ¢. 1.: Uroveri Service levelu

97,19%

—<&— priemerna uroven

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

Na ucely vyhladavania vlakovych spojeni su pre zakaznikov k dispozicii knizné cestovné poriadky
(CP). Zmeny CP su vyhradené a vydavaju sa k stanovenym terminom, mimoriadne zmeny sa
oznamuju vyveskami na staniciach, resp. na internetovej stranke ZSSK.

2.2. Spracovavanie poziadaviek o poskytnutie informacii na staniciach
Pred samotnou cestou ponlikame zéakaznikom na Zelezniénych staniciach (ZST) informacie
(o pripojoch, spojeniach, najvyhodnejSich ponukach ZSSK a pod. prostrednictvom:
siete pracovisk prvého kontaktu — osobné pokladnice (OP),
siete zakaznickych centier (ZC) — nadStandardné vybavenie zakaznikov,
informacénych tabul, vyvesiek réznych foriem (plagaty, letaky k jednotlivym
zakaznickym ponukam a pod.),
informacného elektronického systému.


mailto:info@slovakrail.sk
http://www.zssk.sk/
http://www.zsr.sk/
http://www.zssk.sk/
http://www.zsr.sk/

Pozadované informacie na ZST sa spracovavaji 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 zékaznikov PD. Ak nie je nastupna ZST
cestujuceho vybavena distribuénym kanalom, cestujucim je vzdy poskytnuta informacia
0 moznostiach zakupenia CL.

2.3. Poskytovanie informacii o cestovnych poriadkoch, tarifach a nastupistiach

Informacie o cestovnych poriadkoch, tarifach a nastupiStiach sa poskytuju zakaznikom
nasledovne:
v elektronickej forme na elektronickej adrese info@slovakrail.sk
prostrednictvom on-line portalu: ZSSK: www.zssk.sk a ZSR: www.zsr.sk
online chatovanie na portali spolo¢nosti www.zssk.sk
prostrednictvom mobilnej aplikacie Ideme vlakom
prostrednictvom informacie o polohe a pohybe vlakov online: www.zsr.sk
prostrednictvom zakaznickej linky na tel. ¢.: 18 188 (+421 24 48 58 188),
v kniznej forme CP,
audio/vizualnou formou (informacné tabule, informacny el. systém),
osobne prostrednictvom sprevadzajuceho personalu spoloCnosti poc€as cesty
vo vlaku alebo siete pracovisk prvého kontaktu: ZC a OP na ZST,
pisomnou formou: informacné plagaty, vyvesky.

2.4. Moznosti zakupenia cestovnych listkov
K zakupeniu CL maju zakaznici k dispozicii siet distribu¢nych kanalov:
. kontaktny distribuény kanal — osobné pokladnice vybavené:

- systémom komplexného vybavenia cestujucich (KVC)
ktory umozfniuje zakupenie vnutrostatnych imedzinarodnych CL, rezervaciu
na konkrétne miesto na sedenie a zakupenie leZzadlovych, I6Zkovych listkov,
priplatkov na vlaky vy$Sej kategoérie a pod.

- nova prenosna osobna pokladnica v tarifnom bode nPOP TaBo
uvedené zariadenia umozfiuju zakupenie len vnutrodtatnych CL, pre oblast
medzinarodnej prepravy umozfiuju len zakupenie medzinarodnych CL
na vybrané relacie a maly pohraniény styk s CD, zariadenia nemaji moznost
vydaja rezervacii.

o elektronické a doplnkové distribuéné kanaly — moderné formy predaja CL:

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

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

- prenosna osobna pokladnica vo vlaku nPOP Vilak,

- samoobsluzny vypravny systém (SVS)
so stanovenou zodpovednostou za nastup do viaku suz zakupenym CL
na strane cestujuceho,

- mobilny automat STADLER L
vydaj vybranych druhov CL na tratiach TEZ/OZ.



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

Podiel trzieb bDPH podla jednotlivych
distribuénych kanalov za rok 2024

Vlakovy personal;
5,40%

Zmluvny
predaj; 0,62%

Ostatné DK;;
0,62%

Graf 3. Podiel trZzieb bez DPH z predaja CL cez internet (spolu s mobilnou aplikaciou) v porovnani
s ostatnymi distribu¢nymi kanalmi

Podiel trzieb bDPH za rok 2024

Graf 4: Trzby bez DPH z osobnej prepravy za rok 2023 a 2024

Trzby bDPH z osobnej prepravy

2023 2024
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Graf 5: Pocet prepravenych oséb za roky 2023 a 2024

Pocet prepravenych os6b

48 388 98

2023 2024

Graf 6: Pocet vydanych cestovnych listkov za roky 2023 a 2024

Pocet vydanych dokladov

41465270 | 41389596 |
2024

2023

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

Informacie o dostupnosti sluzieb a podmienkach prepravy pre osoby so zdravotnym postihnutim
a osoby s obmedzenou pohyblivostou (OZP) vratane kontaktu na Kontaktné centrum (KC) su
zverejnené v cestovnom poriadku, prepravnom poriadku a na kazdej ZST prostrednictvom
informadnych vyvesiek. Na neobsadenych ZST sa nachadza informéacia o najblizSej ZST,
v ktorej je moznost poskytnutia pomoci pri nastupe a vystupe OZP do a z vlaku. On-line informacie
su dostupné na webovej stranke www.zssk.sk a prostrednictvom KC telefonickou aj elektronickou
formou nepretrzite 24 hod. denne.

ZabezpeCovanie prepravy tejto Specifickej zakaznickej skupiny je rieSené internou dokumentaciou
a postupmi vypracovanymi v sulade s platnou legislativou EU.

Preprava OZP je zabezpecena prostrednictvom KC v spolupraci s partnerom sluzby — spravcom
infrastruktury ZSR. Rezervacia a cestovné listky pre OZP sa poskytuji bez dodatocnych
poplatkov.
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3. PRESNOST SPOJOV A VSEOBECNE ZASADY O NARUSENIACH SPOJOV

Poskytovanim kvalitnych a spolahlivych sluzieb orientovanych na potreby zakaznika a trhu pini
spoloCnost jeden zo zakladnych strategickych ciefov ,ZabezpecCenie trvalého zvySovania
spokojnosti zakaznikov a zlepSovania vykonnosti spolo¢nosti®.

Pre zabezpeCovanie strategickych cielov je Specifickym produktom grafikon vlakovej dopravy
(GVD)/cestovny poriadok. Spolo¢nost ma definované procesy na realizaciu tohto produktu a
vypracovanu internu dokumentaciu v zmysle kritérii kvality STN EN 13816, 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 pohladu plnenia definovanych poziadaviek ako aj
identifikovania problémovych oblasti a ich rieSeni.

Tabulka €. 1: Prehlad plnenia GVD podl’a kategérii osobn;?ch viakov.

Kategoria % plnenia

viaku r. 2014 plnenla plnenla plnenla plnenla plnenla plnenla plnenla plnenla plnenla plnenla

(E"éat%‘el . r.2015 | r.2016 | r.2017 | r.2018 | r.2019 r.2020 | r.2021 | r.2022 | r.2023  r.2024
VEL

MedZ|statne
chI|k 79,39 90,50 89,80 85,14 81,12 78,99 75,40 76,70 78,70 78,00 80,06

Vnutrostatne
84,25 80,90 82,33 80,61 78,48 73,67 79,74 75,00 72,55 65,41 74,48

Zrychlené a
osobné o 92,81 91,46 93,62 92,46 90,95 89,88 91,70 90,69

Osobna
doprava 91,88 90,48 92,93 91,55 89,91
celkom 88,54 90,57 89,48 87,54 83,18 87,29

3.1. Meskania
Tabulka €. 2.1: Prehlad meskania medzistatnych viakov za rok 2023

E
sieti ZSR

Mesiac na na
meskania vstupe vystupe

min.
na vstupe

do 60 min.
na vstupe
60 - 119 min.
na vstupe
120 a viac
do 60 min.
na vystupe
60 - 119 min.
na vystupe
120 a viac
na vystupe

[0 4095 | 7476 | 3748 79 5842 = 1072 562 3381
L0 5210 | 9849 | 4424 468 | 318 | 7529 1951 369 4639

LS 6118 14623 5263 538 317 10681 3453 489 8505
\ 6084 = 13965 5382 372 330 | 9657 34838 = 820 7881
6081 @ 12817 5077 498 = 506 | 9580 2339 = 898 6736
-\ 6341 14033 5201 982 = 158 11281 1498 @ 1254 7692
6531 @ 10549 5297 705 = 529 | 8409 1335 = 805 4018
\ 6548 11312 4882 513 | 1153 6526 1630 = 3156 4764
FO T 4703 | 6951 4095 608 0 | 5481 1306 164 2248
LU 5498 9745 | 5027 | 471 0 7211 1881 = 653 4247
\ 5873 | 13303 | 4560 274 | 1039 9324 1574 | 2405 7430
FECEs | 6970 7596 | 4069 1294 1607 | 4435 1288 | 1873

16



SPRAVA O KVALITE SLUZIEB | 2023-2024

Graf €. 7: Prehlad me$kania medzistatnych vlakov za rok 2023

Meskanie na vstupe Meskanie na vystupe
nad 120 min. nad 120 min.
G0-117 min. o% 10%,

10% 60-119 min.
; 17%

do 60 min.
73%

81%

Tabulka €. 2.2: Prehlad meskania medzistatnych viakov za rok 2024

na
sieti ZSR

Mesiac na na
meskania vstupe vystupe

min.
na vstupe

do 60 min.
na vstupe
60 - 119 min.
na vstupe
120 a viac
do 60 min.
na vystupe
60 - 119 min.
na vystupe
120 a viac
na vystupe

6275 7460 5457 659 159 5060 & 2118 282 1185
3903 4770 3416 365 122 3030 | 1129 611 867

4540 = 6322 | 4035 175 = 330 | 4393 1451 478 1782
4202 = 4259 | 3427 398 | 377 | 2828 983 | 448 57
5039 = 8241 | 4152 620 = 267 4471 1885 = 1885 3202
5612 = 11718 4719 749 144 | 5504 3673 = 2541 6106
7486 17619 4144 1938 1404 8772 6577 2270 10133
5213 14126 4183 495 535 | 8492 4062 1572 8913
6336 = 15548 5662 1009 165 10287 3691 @ 1570 8712

6170 = 15049 5722 448 0 10424 3736 889 8879
6611 13992 5525 459 | 627 | 9449 @ 2883 | 1660 7381
5290 = 8698 | 4653 5166 2328 = 1204 3408

Graf €. 8: Prehlad meSkania medzistatnych vlakov za rok 2024
Meskanie na vstupe

) nad 120 min.
G0-119 min. 7%

1174

g2%
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3.2. Narusenia

Narastom za rok 2023 bolo dosiahnuté absolutne plnenie GVD celkom za osobnu dopravu
vo vysSke 83,18%.

Na neplneni absolutneho GVD sa podiefali najma

e vylukova &innost ZSR v poéte 456 845 pripadov, vratane prechodnych obmedzeni
tratovej rychlosti a sledov vlakov pocas vylukovych prac vo vyske 1 027 029 minut,

e nezaradené dovody, a to sledy vlakov (okrem vylukovej &innosti) v poéte 216 762
pripadov vo vySke 878 048 minut,

e Cakanie pripojnych vlakov na zmeSkané vlaky do vySky ¢akacich €asov (vratane NAD) v
pocte 101 573 pripadov vo vyske 699 205 minut,

e za ZSSK sa na neplneni v najvaédom rozsahu podielala zvySena frekvencia cestujucich
v pocte 266 942 pripadov vo vySke 349 381 minut.

Percento plnenia podielového GVD vlakov osobnej dopravy ZSSK narastom za rok 2023 bolo
dosiahnuté vo vyske 97,60 %.

ZSSK sa na neplneni podielového GVD podielala najma z nasledovnych dévodov:
. zvysena frekvencia cestujucich v pocte 266 942 pripadov vo vyske 349 381 minut,
° prekroCenie jazdnych ¢asov v pocte 126 843 pripadov vo vyske 179 241 minut,
° poruchy HKV v pocte 9 414 pripadov vo vysSke 90 964 minut.
Narastom za rok 2024 bolo dosiahnuté absolutne plnenie GVD celkom za osobnu dopravu
vo vyske 87,29 %.
Na neplneni GVD sa podiefali predovSetkym:

e vylukova ¢&innost ZSR v poéte 310 997 pripadov, vratane prechodnych obmedzeni
tratovej rychlosti a sledov vlakov pocas vylukovych prac vo vyske 733 124 minut,

e nezaradené dovody, a to sledy vlakov (okrem vylukovej €innosti) v pocte 187 605
pripadov vo vySke 728 691 minut,

o Cakanie pripojnych vlakov na zmesSkané vlaky do vySky €akacich €asov (vratane NAD) v
pocte 79 403 pripadov vo vySke 502 254 minut.

Percento plnenia podielového GVD vlakov osobnej dopravy ZSSK narastom za rok 2024 bolo
dosiahnuté vo vyske 98,32 %.

e za ZSSK sa na neplneni v najva¢Som rozsahu podielala zvySena frekvencia
cestujucich v pocte 211 742 pripadov vo vySke 272 538 minut.

Vplyvy na plnenie GVD v roku 2023:

typ meskania meskanie v min. kod
sled vliakov 878 048 kéd 12.0+13.0
. - R . pripoj 699 205 kod 15.0
6 najCastejSich dovodov meskani — N N N
v zmysle &iselnika dévodov meskani | Sled viakov pocas vylukovych )
pre VOD (vratane najCastejSieho prac — — 549 485 kod 33.1+33.2
dévodu meskania za ZSSK) prekroCenie jazdnych Casov z
dévodov vylukovych innosti 477 544 kéd 31.0
obrat 416 389 kod 16.0
zvySena frekvencia 349 381 kéd 22.0
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vylukova ¢innost’

e najvyraznejSou mierou sa na plneni GVD podiefali 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).

o Sastin Straze — Kuty, elektrifikacia Banovce nad Ondavou — Humenné,

o elektrifikacia Moldava nad Bodvou — Kosice, Cadca — Navsi,

nehody a mimoriadne udalosti, iné vplyvy

Casté vykyvy podasia, najma silny vietor a burky, spdsobovali negativny vplyv na infradtruktiru
(spadnuté stromy zasahujuce do priechodového prierezu, poruchy TV) a obmedzenia prevadzky
na tratiach.

Vplyvy na plnenie GVD v roku 2024:

typ meskania meskanie v min. kod
sled vlakov 728 691 kod 12.0+13.0
6 najCastejsich dévodov meskani — | pripoj 502 254 kéd 15.0
v zmysle Ciselnika dovodov sled vlakov poc&as vylukovych
meskani pre VOD (vratane prac. 413 096 kéd 33.1+33.2
najcastejSieho dévodu meskania | oprat 343 478 kod 16.0
za ZSSK) prekro&enie jazdnych éasov z
dévodov vylukovych €innosti 320 028 kéd 31.0
zvySena frekvencia 272 538 kéd 22.0

vylukova ¢innost’

e najvyraznejSou mierou sa na pineni GVD podiefali koridorove vyluky na tratovom Useku
Zilina — Puchov avyluky na tratovom uUseku Zvolen — Surany, z dévodu vyrazného
znizenia priepustnosti tohto tratového useku boli niektoré osobné vlaky odrieknuté
a nahradené autobusovou dopravou (NAD),

¢ Sastin Straze — Kuty, elektrifikacia Banovce nad Ondavou — Humenné,
o elektrifikacia Moldava nad Bodvou — KoSice, Nova Baria — Hronsky Benadik,
e Zilina — Rajec.

nehody a mimoriadne udalosti, iné vplyvy

Casté vykyvy pocasia, najma silny vietor a barky, spdsobovali negativny vplyv na infradtrukturu
(spadnuté stromy zasahujuce do priechodového prierezu, poruchy TV) a obmedzenia prevadzky
na tratiach.

Tabulka €. 3.1: Prehlad zodpovednosti za naruSenie GVD za rok 2023

- : - o Podiel na celkovom meskani z poctu
Pocet pripadov Pocet minut
Zodpovednost

za narusenie GVD viaky vlaky
SC,EC,EN, EX, SC,EC,EN, EX, spolu spolu spolu
R, RR, ER R, RR, ER

147 296 415 591 257 930 715 433 25,85 15,30
151 897 674 404 504 890 2 744 063 41,95 58,68
215 044 517 456 497833 1217 169 32,19 26,03
514237 1607451 1350653 4676665 10000 100,00

Poznamka: Tabulka obsahuje pocty pripadov zmeskania viakov a nie pocty zmeSkanych viakov po prichode do cielovej stanice.
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Graf ¢. 9.1: Podiel zodpovednosti za narusenie GVD — osobna doprava celkom za rok 2023

PODIEL NA MESKANI (Z MINUT)
ZA OBDOBIE 01.-12.2023

ZSSK
15,30%

ZSR Zvlastne
26,03% (cudzie
vplyvy)

58,68%

Tabulka €. 3.2: Prehlad zodpovednosti za naruSenie GVD za rok 2024

- : - o Podiel na celkovom meskani z poctu
Pocet pripadov Pocet minut
Zodpovednost

za narusenie GVD vlaky vlaky
SC,EC,EN, EX, spolu SC,EC,EN, EX, spolu spolu spolu
R, RR, ER R, RR, ER

130 097 328 526 232 175 573 944 25,15 14,99
173 908 603 365 637951 2317192 46,19 60,51
158437 374475 404391 938022 28,67 24,50
42442 1306366 1274517 3829158 100,00 10000 |

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

Graf €. 9.2: Podiel zodpovednosti za naruSenie GVD - osobna doprava celkom za rok 2024

PODIEL NA MESKANI (Z MINUT)
ZA OBDOBIE 01.-12.2024

ZSSK
14,99%

Zvlastne
(cudzie

vplyvy)
60,51%

ZSR
24,50%
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Prevadzkyschopnost vlakovej dopravy je zabezpeCovana nepretrzite 24 hodin denne
na celej sieti, v spolupréci s partnermi zo ZSR a ZSSK CARGO.

Kritériom je zabezpecCenie roCnej miery spolahlivosti z celkového zmluvne dohodnutého poctu
vychodiskovych vlakov a podiel (%) odrieknutych vychodiskovych vlakov medzinarodnej dopravy
Z0 SR z viny spolocnosti.

Pocet pripadov rudenia vlakovych spojov je vo vSeobecnosti nizky, najmad vdaka prevadzkove;j
zalohe mobilnych prostriedkov, operativnemu riadeniu dispeCerského aparatu, udrzbarske;j
zakladni, nastavenému systému rieSenia mimoriadnych, havarijnych a nadzovych situacii.

V pripade mimoriadnosti pre cestujucich zabezpecujeme odklonovu vozbu, prepravu nahradnou
vlakovou supravou, pripadne nahradnou autobusovou dopravou, s cielom prepravit ich do ciefove;j
stanice, pripadne im alternativne ponuknut ubytovanie.

Plan &istenia ZKV vychadzal zplatnych &tandardov vlakov, obehov ZKV a schvalenych
technologickych postupov. Objednavanie vykonov Cdcistenia bolo realizované na zaklade
kvartalnych objednavok v zmysle uzavretych ramcovych dohdd. Rozdiely medzi planom
a skutocnostou boli spbésobené zmenami, ktoré nie je mozné vopred naplanovat (vyluky,
mimoriadnosti, zmeny radenia vlakov, kratenie suprav, odriekanie viakov).

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

Strojové umyvanie skrifi ZKV na stabilnych umyvagoch v Kosiciach a v Bratislave sa vykonavalo
podla platnych harmonogramov. Po zimnom obdobi a pri nadmernom znecisteni boli skrine
umyvané rucne. V zimnych mesiacoch bolo objednané strojové Cistenie skrifi vybranych suprav
medzistatnych viakov ZSSK raz tyzdenne v ZST Praha Jih a v ZST Bohumin na naklady ZSSK.
Rovnako v ZST Praha Jih a v ZST Bohumin prebieha celoroéne vyprazdriovanie fekalnych nadrzi
vybranych suprav ZSSK na naklady ZSSK.

Technické vybavenie pracovisk technicko-hygienickej udrzby (THU) hlavne v oblasti plnenia
vodou, vyprazdfovania uzavretych systémov WC, &istenia interiéru, ako aj skrifi ZKV neumozhiuje
predovSetkym v zimnom obdobi v pinej miere realizaciu potrebnych uUkonov. Taktiez cast
vozidlového parku neumoziuje plnenie vody v zimnom obdobi z dévodu jej zamfzania. S ohfadom
na postupnt modernizaciu parku ZKV si aktualny stav pracovisk vyzaduje obnovu vo v$etkych
regiénoch. Aktualne sa pracuje na spusteni troch stredisk THU (Nové Zamky, Zvolen a Humenné)
do prevadzky a projekéna priprava dalSich dvoch, ktoré situaciu v oblasti gistenia ZKV vyrazne
Zlepsia.
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Tabulka &. 4.1: Prehlad poétu plénovaného a skutoéne vykonaného &istenia ZKV ZSSK
zarok 2023

PC (ks) 51 444 50 551 10 647 9417 35 004 34 817 67 027 66 111 164 122 160 896
RC (ks) 57 046 51 160 17 787 15 122 37 547 36 972 87 648 85 767 200 028 189 021
REp (ks) 9 888 10 044 0 0 116 87 0 0 10 004 10 131
Cst.(ks) 29 316 31 803 15 655 13 964 19 608 21113 0 1348 64 579 68 228
GC (ks) 181 194 87 48 0 0 0 0 268 242)
VE (ks) 1760 1497 729 620 717 449 2733 2461 5939 5 027
&S R (ks) 1425 1682 25 0 206 11 1857 1836 3513 3529
€S -S (ks) 13 713 12 681 0 0 0 0 9 383 9471 23 096 22 152
PC (ks) 23 448 24 276 16 514 16 044 27 621 21351 39 898 34 599 107 481 96 270
RC (ks) 24 903 21986 5895 6 322 11974 8 392 34 734 31443 77 506 68 143
RCp (ks) 0 0 0 0 520 0 0 0 520 0
Cst.(ks) 8744 11 167 0 0 19 149 26 711 0 1284 27 893 39 162
GC (ks) 0 4 141 111 0 0 0 0 141 115
VE (ks) 1194 778 797 487 1350 752 1169 562 4510 2579
Cs -R (ks) 1075 459 498 404 417 222 1285 962 3275 2 047
Cs -s (ks) 0 0] 0 0 0 0 517 1204 517 1 204

Legenda:

VH — vozriové hospodarstvo Cs{ — Cistenie v stanici a pocas jazdy vlaku

RH — rusriové hospodarstvo GC — generalne Cistenie

PC — prevadzkove Cistenie VC — velke Cistenie

RC — redukovane Cistenie CS-R - Cistenie skrin rucné

RCp - redukované ¢istenie s umytim podlahy CS-S — Cistenie skriri strojné

V roku 2023 bolo plnenie planu vykonov Cistenia na 96,27 %. ZniZzené percento plnenia bolo
zapriginené aj obmedzenymi podmienkami pre &istenie ZKV a to najma na pracoviskach, kde sa
stavaju strediska THU. Z pohladu kvality poskytovanych sluzieb zakaznikom bolo v roku 2023
podiel zhodnych vykonov 99,89 %

Tabulka &. 4.2: Prehlad poétu plénovaného a skutocne vykonaného &istenia ZKV ZSSK

za rok 2024
Kosice Zvolen Zilina Bratislava Spolu
rok 2024 Plan Skut. Plan Skut. Plan Skut. Plan Skut. Plan Skut.
PC (ks) 44 864 43 670 8 550 6 783 39112 37187 56 392 55 827 148 918 143 467,
RC (ks) 42 476 42 149 18 588 12 692 42362 37061 67 239 64 296 170 665 156 198|
] RCp (ks) 9 945 9 492 0 0 0 0 0 0 9 945 9 492)
Cst.(ks) 51842 52 207 5642 10 343 43826 50482 8 683 9 304 109 993 122 336
GC (ks) 180 177 92 53 0 0 0 2 272 232
:E V€ (ks) 2 200 1752 576 433 576 320 3094 2 469 6 446 4 974
L €S R (ks) 1790 2349 0 0 245 15 1930 1366 3965 3 730)
¢S -S (ks) 13 050 11 963 0 0 0 0 8 105 6 341 21155 18 304
PC (ks) 25 982 24 026 17 824 18 185 31109 32830 45 208 40 963 120 123 116 004
% RC (ks) 20 279 13 400 7719 10 048 24280 26672 34 979 33 763 87 257 83 883
] RCp (ks) 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
% Cst.(ks) 23 420 23 964 528 1095 18654 16614 19 827 19 226 62 429 60 899
_; GC (ks) 0 7 147 122 0 0 0 0 147 129
2 VE (ks) 1180 525 654 486 1224 997 1419 681 4477 2 689)
E €S R (ks) 1080 625 553 476 449 237 1422 925 3504 2 263
&S -S (ks) 0 5 0 0 0 0 1614 1184 1614 1189
Legenda:
VH — vozriové hospodarstvo Cs{ — Cistenie v stanici a pocas jazdy vlaku
RH — rusriové hospodarstvo GC — generalne cistenie
PC — prevadzkové &istenie VC — velké Gistenie
RC — redukované Gistenie CS-R - ¢istenie skrifi ruéné
RCp - redukované éistenie s umytim podlahy CS-S — &istenie skriri strojné

V roku 2024 bolo plnenie planu vykonov Cistenia na 97,18 %. Znizené percento plnenia bolo
zapriginené aj obmedzenymi podmienkami pre &istenie ZKV a to najma na pracoviskach, kde sa
stavaju strediska THU. Z pohladu kvality poskytovanych sluZieb zakaznikom bolo v roku 2024
podiel zhodnych vykonov 99,87 %.
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Graf é. 10: Prehlad vykonov &istenia ZKV
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6. PRIESKUM SPOKOJNOSTI ZAKAZNIKOV

2023-2024

7 6067 663

23 351i 493

velké Cistenie skrini
(strojové)

»Marketingové aktivity — propagacia“, obsahuju zhrnutie za roky 2023 aj 2024.
Stru€ne sumarizuju vyvoj a efektivitu marketingovych a PR aktivit odboru komunikacie ZSSK.

Marketingové aktivity — propagacia (2023 — 2024)

Rok 2023 — Rekordna medializacia a zaklad pre strategické kampane

V roku 2023 ZSSK dosiahla vyrazny pokrok v oblasti externej komunikacie a medializacie znacky:

117 tlaéovych sprav, 4 019 vystupov v médiach

AVE (Advertising Value Equivalent) dosiahlo hodnotu 4,68 mil. EUR
Spoluprace s influencermi: Fero Joke, Adriazia, Matohomola, Viktéria Podmanicka,

lolpete.rs
Online pritomnost”
o 267 Facebook postov, 28 475 komentarov
o 240 Instagram prispevkov
o 133 LinkedIn postov
o Video obsahy, Twitter/ Mastodon komunikacia

Krac¢ové kampane a podujatia:

GVD 2023/2024 — déraz na stabilitu, zlepSenia sluzieb

Bratislava — Vieden — Split podpora sezénneho produktu autovlaku do Chorvatska
Do prace na bicykli — ekologicka vyzva pre zamestnancov aj verejnost
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Faster than a Train — Start spoluprace, prvy ro¢nik s PR vystupmi

Festival Pohoda — preprava vlakmi + ekologicky odkaz

Den zelezniciarov (firemny a celoslovensky) — posilnenie zamestnaneckej identity
Najzamestnavatel 2023 — 1. miesto v kateg6rii Doprava a logistika

Rok 2024 — Strategicka expanzia a 360° komunikacia

V roku 2024 odbor komunikacie ZSSK nadviazal na predchadzajice uspechy, priCom doslo k
pInému nasadeniu 360° marketingovej komunikacie:

180 tladovych sprav, 4 600 medialnych vystupov

AVE prekrocilo hranicu 10,1 mil. EUR

125 313 novych pouzivatelov ZSSK konta

Posilnenie spoluprace s medialnymi domami (ZOZNAM, Refresher, Pravda, HN a i.)
Strategické vyuzitie online platforiem: Google, Meta, YouTube, Spotify

Hlavné kampane:

GVD 2024/2025 — hodiny takt + regionalne zmeny a sluzby

Naborova kampain ,,Drzime Slovensko v pohybe*

Produktové kampane: Maxi Klasik, vyletné vlaky, Split, Vianoce vo vlaku
Projekty: Faster than a Train, Do prace na bicykli, duSevné zdravie

Eventy: Rudhoparada, 500 km Slovenskych, Cassovia Classic, Den Zelezniciarov

Nové trendy a nastroje:

Zavedenie datovej komunikacie (napr. kampane k meSkaniam a ekolégii)
Budovanie znacky zamestnavatela (EB), spolupraca s internymi ambasadormi
Zapojenie do podcastového formatu, tvorba infografik a edukaénych kampani
Prepojenie so Skolami v oblasti dualneho vzdelavania a popularizacia profesii

Iné marketingové a komunikaé€né aktivity

Tla¢ a distribucia propagaénych materialov
V ramci offline komunikacie ZSSK pravidelne zabezpecuje produkciu a distribuciu vizualnych
a informacnych materialov v nasledovnych formatoch:
e OOH a POS materidly: billboardy, citylighty, LED obrazovky na TB, IDIS, LCD v
Zakaznickych centrach
Tla€oviny: plagaty pre jednotlivé kampane (produktové, HR, CSR), brozury
« Interné nosice: tlacené letaky, vyvesky v priestoroch dep a stanic

Digitalna aktualizacia a spravca obsahu
ZSSK v roku 2024 vyrazne rozsirila a profesionalizovala spravu digitalneho obsahu:

o Priebezna aktualizacia obsahu webstranky (kampane, novinky, produktové stranky)

e Sprava obsahov v systémoch IDIS/PIREDY - vizualizacia informacii pre cestujucich

o Socialne siete a digitdlna stratégia — dynamickd sprava profilov (Meta, Linkedin,
Instagram, YouTube, TikTok)

e Zavedenie videopodcastov, datovych infografik a nové formaty (reels, carousel,
interaktivne kvizy)

Spoluprace s médiami, partnermi a tretimi stranami
ZSSK v roku 2024 nadviazala alebo prehibila vyznamné medialne a obsahové partnerstva:

o Hikemates — strategicka spolupraca s turistickou komunitou; podpora viakovej dopravy k
turistickym cielom; zamestnanecka zlava 10 % na magazin

e Cyklopotulky (RTVS) — product placement tipov na cyklovylety viakom



o Restart Challenge (7 kopcov, 3 jazera) — hlavné partnerstvo vyzvy, trasy napojené na
zelezni¢nu dopravu

o Slovenska sporitelna — #buducnostnaslovensku — spolo¢na sutaz, obsahova vymena na
webe a socialnych sietach

e Tatra banka — #premodruplanetu — environmentalne povedomie, cashback 1 % na listky
cez MY Benefit (vyuzilo vySe 5 700 zakaznikov)

e Slovak Lines — Schwechat — cezhrani¢né autobusové spojenie so vzajomnym promo
Tieto spoluprace ZSSK pomahaju budovat’ znacku v kontexte ekolégie, moderného
zivotného sStylu a multimodalnej dopravy. Cieleny obsah oslovuje komunitné aj
segmentované publikum, pricom ZSSK vystupuje ako inovativny a zodpovedny partner.

Zakaznicka podpora a nové komunikaéné kanaly

S cielom zvysit komfort a dostupnost informacii pre cestujicich ZSSK vyznamne rozsirila aj
zakaznicke komunikacné kanaly.

V pripade otazok o jazde vlakov je cestujucim k dispozicii aj Kontaktné centrum ZSSK:

* NON STOP telefonicky na ¢€isle 18 188 (zo zahraniCia +421 24 48 58 188)

* Denne od 8:00 do 20:00 prostrednictvom LIVE CHATU na webovej stranke ZSSK

* Emailom na info@slovakrail.sk

* Novinkou je NON STOP komunikacia prostrednictvom Messengera profilu ZSSK a
WhatsAppu na Cisle +421 24 48 58 188

Tieto digitadlne aj tradiéné formy zakaznickej podpory reflektuji moderné komunikaéné navyky
verejnosti a podporuju rychlu, presnu a dostupnu informovanost’ cestujucich.

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

Interna dokumentacia stanovuje postup pri podavani, prijimani, evidovani, preSetrovani
a pisomnom oznameni vysledku preSetrenia podani. Je spracovana v zmysle metodiky zakona
€. 9/2010 Z. z. o staznostiach, v sulade s internou dokumentaciou spolo¢nosti, STN EN 13 816
.verejna osobna doprava“ a Nariadenim Eurdpskeho parlamentu a Rady &. 2021-782 o pravach a
povinnostiach cestujucich v Zelezni¢nej preprave (dalej v texte len ,Nariadenie 2021-782 EP*).

Centralna evidencia podani je vedena formou on-line databaz v Ccleneni, kddovani
a Strukture kritérii kvality podfa normy STN EN 13 816 a spracovana v systéme CDESK.

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

Celkovy pocet podani doru€¢enych na ZSSK v roku 2023 bol 15 760, podiel opodstatnenych podani
Z viny spoloénosti dosiahol uroven 21,64 %.

Celkovy pocet podani doru€¢enych na ZSSK v roku 2024 bol 12 354, podiel opodstatnenych podani
z viny spoloc¢nosti dosiahol uroven 18,85 %.

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 atiez prostrednictvom verejne dostupnych informacnych
kanalov.
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Tabulka €. 5: Podiel jednotlivych komunikacnych kanalov v procese podani

Forma % podiel | % podiel | % podiel | % podiel | % podiel | % podiel % podiel % podiel %podiel
doruéenia r. 2016 r. 2017 r. 2018 r. 2019 r. 2020 r. 2021 r. 2022 r. 2023 r.2024

osobne 0,06
podanle

list alevl.)o iné 22.68 19,26 17,31 3,12 2,99 2,38 1,43 0,72 0,54
tlacivo
elektronické 79,42 65,41 97,01 97,59 98,33 99,22 99,35

postupené,
kritika
v masmédiach,
ina forma

0,11

2.88 3,03 3,26 31,47 0,03 0.23

Tabulka €. 6: Prehlad odSkodnenia v zmysle Nariadenia 2021/782

Obdobie r. 2016 r. 2017 r. 2018 r. 2019 r. 2020 r. 2021 r. 2022 r.2023 r.2024

Pocet prijatych 1778 1621 1840
Ziadosti 1124

0 odskodnenie

Vyska 5021,30 5102,80 31 144,20 50 522,2 56 025,8
odskodnenia v 17 629,06 19 106,56 11 877,70 21 525,20

EUR

8. POMOC POSKYTOVANA OSOBAM SO ZDRAVOTNYM POSTIHNUTIM A OSOBAM
S OBMEDZENOU POHYBLIVOSTOU A DISKUSIE O TEJTO POMOCI SO
ZASTUPITELSKYMI ORGANIZACIAMI A V RELEVANTNOM PRIPADE SO ZASTUPCAMI
OSOB SO ZDRAVOTNYM POSTIHNUTIM A OSOB SO ZNiZENOU POHYBLIVOSTOU

8.1. Pouzivané postupy pomoci

Socialna zodpovednost v podmienkach spolo¢nosti spociva v snahe bezpecne a pohodine
prepravit aj cestujucich OZP ako aj OZP pohybujuce sa na invalidnom voziku.

Zakaznici si m6zu nahlasit’ (objednat) asistenéné sluzby osobne u zamestnancov OP, telefonicky
na KC tel. 18 188 (+421 24 48 58 188) a na portali info@slovakrail.sk.

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

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

V sucasnosti disponuje spolo€nost celkovo 85 nizkopodlaznymi viakovymi jednotkami, resp. 36
voziiami umoznujucimi prepravu cestujucich s obmedzenou pohyblivostou.

V spolupraci so ZSR sa realizuje projekt zavedenia mobilnych zdvihacich plogin v ZST
spolufinancovany prostrednictvom fondov EU. Ide o spoloény projekt, ktorého ciefom
je zlepSenie dostupnosti sluzieb pre OZP v oblasti komplexného zabezpedlenia 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.
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V stgasnosti ZSR realizuju jednotlivé postupové kroky projektu implementacie mobilnych
zdvihacich plosin v uréenych ZST. Aktualny pocet plosin v prevadzke je zverejneny na
nasledovnom linku ZSR: http://www.zsr.sk/pre-cestujucich/pre-cestujucich-so-znizenou-mobilitou/.

Zabezpectovanie medzinarodnych preprav OZP je realizované pomocou programu na rezervaciu

asistencie pri medzinarodnych cestach (UIC PRM ABT) .

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

8.2. Pocet pripadov poskytnutej pomoci v % podla kategérii jednotlivych spojov

(medzinarodna a vnutrostatna preprava)

Tabulka €. 7: Pocet zrealizovanych poZiadaviek OZP

548
771
1106
1876
2048
2645
2723
2936
1339
1418
2 369
2673
3102

131
182
304
276
404
421
509
760
246
203
434
671
736

Graf €. 11: Prehlad poctu zrealizovanych poZiadaviek OZP
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Graf €. 12.1: Podiel (%) zrealizovanej prepravy OZP v medzinarodnej a vnutrostatnej preprave
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Graf €. 12.2: Podiel (%) zrealizovanej prepravy OZP v medzinarodnej a vnutrostatnej preprave
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Diskusie 0 pomoci a asistenénych sluzbach s relevantnymi partnermi

Diskusie so zainteresovanymi institiciami a zdruzeniami prebiehaju priebezne a pravidelne — roky
2023-2024:

Pravidelné rokovania s manazérom infrastruktiry (ZSR), zamerané na odstranenie
nedostatkov v prepravach zdravotne postihnutych cestujucich (poskytovanie asistencnych
sluZieb, stanicné mobilné zdvihacie ploSiny),

Koordina&né rokovania so ZSR, MD SR a zastupcami organizacii a zdruZeni zdravotne
postihnutych, zamerané na rézne témy v suvislosti s implementaciou prislusnych ustanoveni
Nariadenia 2021/782,

Realizacia Skoleni zamestnancov v ramci plnenia ustanoveni prislusnych ¢lankov Nariadenia
2021/782 (kapitola V, ¢lanok 26).
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