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Sprava o ¢innosti spolocnosti
RegioJet a. s. z hladiska kvality sluzieb

Uvod

Spolo¢nost Regiolet a. s. (dalej len ,,Regiolet”) vznikla 26. novembra 2010 a licenciu na poskytovanie
dopravnych sluzieb na Zelezni¢nych drahach ziskala 7. aprila 2011. Poskytovanie osobnej dopravy
na zelezni¢nych drahach zacal Regiolet prevadzkovat na zaklade Zmluvy o dopravnych sluzbdch vo
verejnom zdujme pri prevddzkovani osobnej dopravy na Zeleznicnej trati Bratislava — Dunajska Streda
— Komdrno od 4. marca 2012. Regiolet tak sucasne ako dopravca na tejto trati nahradil Zelezni¢nu
spolo¢nost Slovensko.

Vsetky dopravné vykony v osobnej doprave, ktoré Regiolet v roku 2012 uskutocnil, boli realizované
vyhradne na zaklade uvedenej zmluvy a to vyhradne na trati Bratislava — Dunajska Streda — Komarno.
Svojim charakterom islo o vykony v primestskej az regiondlnej doprave s dominantnym podielom
dennych spiato¢nych preprav. Za rok 2012 Regiolet prepravil spolu na tejto trati 1,25 milidna
cestujucich.

Standardy kvality, ktorymi sa Regiolet riadi, vychadzaju najma zo snahy poskytnut zakaznikom
najlepsi mozny servis a uspokojit priania zakaznikov v maximalnej moznej miere. Ako zakladnu

.....

aj staznosti a reklamacie, ktoré ¢asto poukazuju na potrebu zdokonalenia urcitého segmentu sluZieb.

Vnimanu kvalitu poskytovanych sluzieb vsak do znacnej miery ovplyviuju zdsahy tretej strany
a vyssej moci, ¢o ¢asto znemoznuje realizovat garantovany servis a suc¢asne vrha negativny obraz
na spolo¢nost Regiolet. Prikladom takychto javov su vyluky Zelezniénych trati spojené s jazdou
nahradnej autobusovej dopravy, ¢im dochddza kznizeniu komfortu cestujucich asucasne tiez
k meskaniu vlakov a naruseniu pravidelnosti cestovného poriadku.

V sulade s nariadenim Eurdpskeho a parlamentu a rady 1371/2007 uvedieme nasledujlce zakladné
charakteristiky stanovenych Standardov kvality a miery ich plnenia.

Poskytovanie informacii a dostupnost cestovnych dokladov

Zakaznici Regiolet moOzu vyuzit viacero informacénych kandlov, tykajucich sa zistenia informacii
o tarifnych a prepravnych podmienkach. Vsetky potrebné informdcie su dostupné prostrednictvom
internetovej stranky spolo¢nosti. Zakaznici sa mozu navySe informovat priamo na telefonickej
infolinke alebo spisanim mailu, resp. listu. Osobne je moiné informacie ziskat v zakaznickych
centrach Regiolet, pripadne u komerénych pracovnikov na palube vlakov. Informdacie o cestovnych
poriadkoch a zakladnych cenach su dostupné tiez prostrednictvom volne pristupnej internetovej
celoStatnej databazy cestovnych poriadkov.
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Predaj cestovnych dokladov je umoZzneny formou nasledujucich kanalov:

- zdkaznicke centra Regiolet (dostupné v najfrekventovanejsich staniciach),

- zmluvny predajcovia (dostupné vo vybranych staniciach),

- vSetky pobocky partnerskej spolo€nosti Student Agency na celom Uzemi Slovenska,

- vietky predajné miesta Zelezni¢nej Spolo¢nosti Slovensko na celom Gzem{ Slovenska,
- komeréni pracovnici dopravcu na palube vlaku.

Presnost sluzieb a principy rieSenia mimoriadnosti

Z pohladu Zmluvy o dopravnych sluzbdch vo verejnom zdujme pri prevddzkovani osobnej dopravy
na Zeleznicnej trati Bratislava — Dunajskd Streda — Komdrno Regiolet eviduje vSetky meskania vlakov
s dérazom na meskania, ktoré vznikli z viny dopravcu. Za meskanie sa povaZuje odchylka odchodu
vlaku z vychodiskovej stanice alebo prichodu do cielfove] stanice od cestovného poriadku vyssia nez
10 min.

V roku 2012 bolo z celkovo 14 712 vypravenych vlakov zmeskanych 1,06 % vlakov. Z toho meskania
nad 60 min predstavovali 6,41 % pripadov a meskania nad 120 min len 2,56 %.

Pri akomkolvek naruseni Zelezni¢nej premavky je Standardom zabezpecenie nahradnej autobusove;j
dopravy. Nahradnd doprava sa povoldva spravidla vidy, vynimkou su pripady pri kratkodobom
preruseni dopravy (max. niekolko desiatok minut) alebo v pripade kalamitnych situdcii, kedy autobus
nie je mozné povolat. V podobnych vynimocnych pripadoch dochadza k odrieknutiu spojov. Za rok
2012 bolo dovedna odrieknutych v ¢asti trasy 16 spojov, ¢o predstavuje 0,11 % z planovaného poctu
vlakov.

Sluzby dostupné na palube vlakov

Regiolet vyuZzival v roku 2012 spolu 9 ucelenych motorovych jednotiek radu VT 643 Talent. Kazda
jednotka je vybavena jedinou toaletou vybavenou vakuovym systémom. Stav toalety je nepretrzite
monitorovany palubnym persondlom. Personal sleduje jej celkovu ¢istotu a priebeine dopliia
hygienické potreby. Pre zlepSenie ovzduSia su na toaletach instalované elektronické osviezovace
vzduchu. V pripade mimoriadnej poruchy toalety, ktorda znemozni jej pouZitie, je tento stav
napraveny pri najblizSom prichode vlaku do servisnej stanice.

Cistota vinteriéri vlakovych suprav je udriiavand priebeine. Pravidelné zékladné Cistenie
sa uskutocnuje v intervale 24 h. V pripade mimoriadneho znecistenia interiéru sa operativne interval
gistenia skracuje s ciefom odstranenia necistot ihned po ich vzniku. Standardom je garantovanie
prijatelnej Urovne Cistoty vo vSetkych vypravenych vlakovych spojoch.

Ako nadsStandardné sluzby poskytujeme vo vlakoch bezplatné pripojenie k WiFi internetu a bezplatnu
distribuciu dennej tlace a ¢asopisov.
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RieSenie staznosti a kompenzacii pri neposkytnuti Standardov kvality

V roku 2012 sme od cestujlcej verejnosti obdrzali dovedna 208 staznosti, ¢o z pohladu 1,25 miliéna
prepravenych cestujucich predstavuje 1 staznost na viac nez 6 tisic prepravnych o0sob.
Opodstatnenost staznosti sa pohybovala na trovni 61,05 %.

Najvyssi podiel opodstatnenych staznosti (28,35 %) sa tykalo kvality cestovania na palube vlakov,
najéastejsie funkcie klimatiza¢nych zariadeni a problémov s toaletami. Druhy najvyssi podiel staznosti
boli staznosti poukazujlice na nespravne vydané cestovné listky, resp. nespravny postup pri kontrole
a uznavani cestovnych dokladov. Z tohto titulu sme zaevidovali spolu 32 staznosti. V prepocte na viac
nez 1 milion predanych cestovnych dokladov ide o1 vadny listok z 30 tisic vydanych. Navratky
z cestovnych listkov boli ako opravnené z tohto titulu vyplatené v uplynulom roku spolu 30-krat.

Dal$imi predmetmi staZnosti boli najma meskania vlakov (22,05 %) a poskytovania sluieb osobami
prvého kontaktu (10,24 %). Doba vybavovania staznosti je v stlade so Zdkonom o staznostiach vidy
do 30 dni od ich prijatia.

Napriek pomerne priaznivym vysledkom postupujeme na zaklade kazdej jednej staznosti k jej
preSetreniu a v pripade opodstatnenych staZnosti sa snazime okamzite prijat také opatrenia, ktoré
vznik takychto konkrétnych situdcii do buducna zamedzia.

Standardnou a zauZivanou kompenzaciou pri nedodrzani $tandardov kvality je moZnost vratenia &asti
alebo celého cestovného v sulade s prepravnym poriadkom spolo¢nosti Regiolet.

Preprava cestujucich s obmedzenou schopnostou pohybu

Vo vlakoch Regiolet sa osoby so znizenou schopnostou pohybu aosoby na invalidnom voziku
prepravuju bez obmedzenia. Nizkopodlaznost interiéru vsetkych vlakovych stiprav navyse vyrazne
zlepsuje vystup, nastup a pohyblivost tejto skupiny cestujucich vo vlakoch. Ich mobilitu navyse
zvysuje aj bezbariérovost vybranych stanic a nastupist, cez ktoré premadvaju vlaky RegioJet.

Pri preprave imobilnych cestujucich poskytuju zamestnanci Regiolet bezplatni pomoc pri vystupe
a nastupe ako aj pri preprave k nastupistu a o komfort a bezpecnost takéhoto cestujiceho sa staraju
pocas celej jeho cesty. Jedinou podmienkou zabezpelenia prepravy je véasné ohldsenie prepravy
takejto osoby, ¢o predstavuje nutnost informovat dopravcu v predstihu 2 h, resp. max. 24 h pred
zamyslanou prepravou. V pripade, ak preprava nie je hldsend a cestujluci sa rozhodne cestovat,
prepravu podla moznosti umoznime a cestujuceho aj napriek poruseniu jeho povinnosti prepravime
okamtzite.

REG'O ET Bratislava — centrala, Obchodna 48, 811 06 | tel.: +421 2 20 50 20 50 | fax.: +421 2 20 50 20 65 | info@egijet.sk
Bankové spojenie: Tatra banka, HodXovo namestie 3, 811 06 Bratislava, &.i. 2920845646/ 1100 | IC047231271 | DIC 2023157763

| STUDENT | AGENCY | RegioJet, a.s., je zapisanav Obchodnom registri Okresného stdu Bratislava 1, oddiel: Savlozka &. 5154/ B



