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Sprava o ¢innosti Regiolet a.s. z hladiska
kvality sluzieb za rok 2014

Uvod

Spolocnost Regiolet a. s. (dalej len ,Regiolet”) od 4. marca 2012 prevadzkuje osobnu dopravu na
Zelezni¢nych drahach na zaklade Zmluvy o dopravnych sluzbdch vo verejnom zdujme pri prevadz-
kovani osobnej dopravy na Zelezni¢nej trati Bratislava — Dunajskd Streda — Komadrno. Dopravné
vykony v osobnej doprave, ktoré Regiolet v roku 2014 uskutocnil, boli realizované prevaine
na trati Bratislava — Dunajska Streda — Komarno v sulade s vyssie uvedenou zmluvou. Svojim cha-
rakterom islo o vykony v primestskej az regionalnej doprave s dominantnym podielom dennych
spiatocnych preprdv. Za rok 2014 Regiolet prepravil spolu na tejto trati cca 2,025 milidna cestuju-
cich.

Spolo¢nost Regiolet zacala dalej 14.12. 2014 na vlastné komercné riziko, bez dotacii, prevadzkovat
vlaky kategérie InterCity na trati Bratislava — Zilina — Kosice.

Standardy kvality, ktorymi sa Regiolet riadi, vychadzaju najmé zo snahy poskytnut zakaznikom naj-
lepsi mozny servis a uspokojit priania zakaznikov v maximalnej moznej miere. Ako zakladnu inspi-
raciu pri definovani Standardov kvality povazujeme zakaznicke ndmety a v krajnom pripade aj
staznosti a reklamdcie, ktoré ¢asto poukazuju na potrebu zdokonalenia uréitého segmentu sluZieb.
Kvalitu poskytovanych sluzieb vSak do znaénej miery ovplyviuju zdsahy tretej strany a vys$Sej moci,
¢o Casto znemoznuje realizovat garantovany servis a suc¢asne vrha negativny obraz na spolo¢nost
Regiolet. Prikladom takychto javov su vyluky Zelezni¢nych trati spojené s jazdou ndhradnej auto-
busovej dopravy, ¢im dochdadza k znizeniu komfortu cestujucich a sucasne tiez k meskaniu vlakov

a naruseniu pravidelnosti cestovného poriadku.

V sulade s nariadenim Eurdpskeho a parlamentu a rady ¢. 1371/2007 uvedieme nasledujice

zakladné charakteristiky stanovenych Standardov kvality a miery ich plnenia.
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Oblast 1 : Informacie a prepravné doklady

Zdakaznici Regiolet mozu vyuZit viacero informacnych kanalov, tykajucich sa zistenia informacii o
tarifnych a prepravnych podmienkach. Vsetky potrebné informdacie sU dostupné prostrednictvom
internetovej stranky spolocnosti. Zakaznici sa méZzu navyse informovat priamo na telefonickej
infolinke alebo spisanim mailu, resp. listu. Osobne je moiné informacie ziskat v zakaznickych
centrach Regiolet, pripadne u komercnych pracovnikov na palube vlakov. Informacie o cestovnych
poriadkoch a zdkladnych cendch su dostupné tiez prostrednictvom volne pristupnej internetovej

celostatnej databazy cestovnych poriadkov.

Predaj cestovnych dokladov je umozZneny formou nasledujuicich kanalov:

- zdkaznicke centrd a predajné miesta Regiolet, predajcovia v staniciach,

- zmluvni predajcovia,

- vSetky pobocky partnerskej spolo¢nosti Student Agency na celom Uzemi Slovenska,
- predajné miesta Zelezni¢nej Spolo¢nosti Slovensko,

- komercni pracovnici dopravcu na palube viaku,

- na internetovych strankach dopravcu.

Pri cestovnych listkoch na osobné vlaky na trati Bratislava — Komarno prevazuju cestovné doklady
kupované v zakaznickych centrach a predajnych miestach Regiolet, pri cestovnych listkoch na vlaky

InterCity na trati Bratislava — Zilina — Kosice prevaiuje predaj cestovnych listkov cez internet.

Dostupnost cestovnych a prepravnych poriadkov :
-v kazdom vlaku,

- vo vybranych Zelezni¢nych zastavkach a staniciach,
- v zakaznickych a predajnych miestach Regiolet,

- na internetovej stranke dopravcu,

- na infolinke.
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O vylukdch na trati a pripadnej ndhradnej autobusovej doprave informujeme cestujlicich pomocou
oznamov umiestnenych vo vlakoch, na predajnych miestach a zakaznickych centrach, na zastavkach

a staniciach a na internetovej stranke.

Oblast 2 : Presnost spojov a vSeobecné zasady o naruseniach spojov

V nasledujucej tabulke su uvedené meskania a odrieknutia vlakov rozdelené podla kategérii viakov
a zodpovednosti za vzniknuté meskania a odrieknutia vlakov. Dopravca bol za spominané situacie
zodpovedny iba v 18,71 % pripadov.

U dopravcu boli tieto situdcie spésobené prevazne zvySenou frekvenciou cestujucich a poruchami
hnacich kolajovych vozidiel.

Ostatné vplyvy predstavuju hlavne sled vlakov, nehodové udalosti a cudzie vplyvy.

Tabulka 1. Odrieknuté a zmeSkané viaky

Zodpovednost Véetky vlaky spolu Os, REX IC
za meskania a
odrieknutia Podet Podiel na . . Podiel na Podiel na
, Pocet pripadov Y ,
vlakov pripadov celkovom spolu celkovom Pocet pripadov spolu celkovom
spolu pocte meskani P pocte meskani pocte meskani
Dopravca 197 18,71% 169 16,95% 28 50,00%
Ostatné vplyvy 856 81,29% 828 83,05% 28 50,00%
spolu 1053 997 56

Zodpovednost za meskania a
odrieknutia vlakov

W Dopravca

B Ostatné vplyvy

R E G l o ET Bratislava — centrala, Obchodna 48, 811 06 | tel.: +421 2 20 50 20 50 | fax.: +421 2 20 50 20 65 | info@egiojet.sk
Bankové spojenie: Tatra banka, HodZovo namestie 3, 811 06 Bratislava, &.0. 2920845646/ 1100 | 1047231271 | DIC 2023157763

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



|| REGIOJET

| STUDENT | AGENCY |

Strana5/9

V nasledujucej tabulke st uvedené meskania vlakov rozdelené podla kategdrii vlaku a podla dizky

meskania. VySe 94 % vlakov spolo¢nosti Regiolet Slo v roku 2014 nacas. Vacsi pocet meskani

u vlako kategodrie InterCity bol sp6sobeny softwarovymi problémami na lokomotive, typickymi
pre zaCiatok prevadzky a kratkym intervalom, ku ktorému sa tato Statistika vztahuje.
Tabulka 2. Meskania vlakov
Vsetky vlaky spolu Os, REX IC
. i Podiel na Podiel na Potet Podiel
Meskania vlakov Pocet pripadov  celkovom Pocet celkovom oce odielna
Y , 9 pripadov celkovom
spolu pocte pripadov spolu pocte N o
megkan megkani spolu pocte meskani
Vlaky iduce nacas 17568 94,38% 17516 94,65% 52 48,60%
Vlaky meskajuce 5-30 minut 969 5,21% 924 4,99% 45 42,06%
Vlaky meskajuce nad 30 minut 77 0,41% 67 0,36% 10 9,35%
Spolu vypravenych vlakov 18614 18507 107

Meskania viakov

0,41%

5,21%

m Vlaky iduce nacas

m Vlaky meSkajuce 5-30
minut

Vlaky meSkajice nad 30
minut

Tabulka 3. Standardy 1,2

Zodpovednost za meskanie vlakov

Podiel pripadov v ktorych je za meskanie a odrieknutie vlakov zodpovedny
dopravca z celkového poctu vzniknutych meskani a odrieknuti vlakov.
plan: 20 % skutoc¢nost : 18,71 %

PInenie Standardu - splneny

Vlaky iduce nacas

Standard ¢. 1

Podiel vlakov iducich nacas z celkového poctu vypravenych viakov
plan: 94 % skutocnost : 94,38 %
PInenie Standardu - splneny

Standard €. 2
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V roku 2014 spolocnost Regiolet musela odrieknut 7 vlakov, ¢o predstavuje 0,04 % zo vSetkych
vypravenych vlakov. Tieto odrieknutia boli sp6sobené vinou na strane dopravcu — technickymi

problémami hnacich vozidiel.

Tabulka 4. Odriekanie vlakov

Vsetky vlaky spolu Os, REX IC
Odriekanie viakov Pocet Podiel . , Podiel Y , podiel
pripadov odrieknutych RS odrieknutych RO odrieknutych
spolu spolu
spolu vlakov vlakov vlakov
Dopravca 7 0,04% 6 0,03% 1 0,93%
Ostatné vplyvy 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00%
Vypravenych vlakov | 18614 18507 107

Tabulka 5. Standard 3

Odriekanie vliakov

Podiel odrieknutych vlakov z celkového poctu vypravenych
vlakov

plan: 0,08 % skutocnost : 0,04 %

PInenie standardu - splneny

Standard ¢. 3

Oblast 4 : Cistota Zelezni¢ného parku a zariadenia na staniciach

U motorovych jednotiek Bombardier Talent a Siemens Desiro sa vykondva prevadzkové (Cistenie,
velké Cistenie, vonkajSie rucné Cistenie a vonkajSie strojové Cistenie. Kazdd jednotka ma
prevadzkové Cistenie kazdy den pocas prevadzky, velké Cistenie minimadlne raz za 20 dni a vonkajsie
rucné Cistenie minimalne raz za 27 dni. Vonkajsie strojové Cistenie sa vykondva v zavislosti
na obsadenosti Cistiace] kolaj na odstavnom kolajisku.

Vozne vlakov InterCity sa primarne ¢istia v Ceskej republike, okrem tohto ¢istenia sa v obratovych
staniciach Bratislava a KoSice vykondvaju na obratovych supravach kazdy den 4 redukované Cistenia
a 2 hibkové ¢istenia.

Zastavky, ktoré spravuje spolo¢nost Regiolet sa Cistia minimalne raz za 120 dni.
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Oblast 5 : Prieskum spokojnosti zakaznikov

Spolo¢nost Regiolet v roku 2014 nevykonavala Ziadny prieskum spokojnosti zakaznikov. Na zaklade
informacii od zamestnancov prvého kontaktu — stevardov, predajcov, vlakveducich a z emailovej
komunikacie moéZzeme zhodnotit, Ze spolocnost Regiolet ma spokojnych cestujucich. Je to
sposobené taktovym cestovnym poriadkom a nadStandardnymi bezplatnymi sluzbami pondkanymi
v nasich vlakoch — wifi , dennd tla¢ a ¢asopisy. U vlakov InterCity dalej poskytujeme kazdému
cestujucemu vodu a kdvu zadarmo, moznost vypozZicat si zadarmo sliichadld, mozZnost pripojit sa
na zabavny portal a mozZnost objednat si obCerstvenie z ponukanej Sirokej ponuky.

Obcasna nespokojnost cestujucich je spésobend hlavne meskanim vlakov, ktoré bolo analyzované

vysSSie v oblasti 2.

Oblast 6 : Vybavovanie staznosti, nahrady a odskodnenie

Spolo¢nost Regiolet v roku 2014 zaevidovala na linke Bratislava — Komarno celkovo 73 Ziadosti
o vratenie cestovného - reklamacii. 65 z tychto Ziadosti bolo vyhodnotenych ako opodstatnené
(uznané) a cestujucim boli vratené peniaze za cestovné. Oproti minuly rokom sa znizil pocet
reklamdcii a zvysil sa podiel opodstatnenych reklamacii, z coho sa da usudzovat, Ze cestujuci sa
naucili rozoznavat v ktorych pripadoch majd na vratenie cestovného narok a lepsie chapu
prepravny poriadok.

Staznosti cestujucich sa tykali prevaine obcéasnych vypadkov bezdrétového internetu a obcasnej
tepelnej nepohody spdsobenej poruchami klimatizacie/kurenia. V malej miere sa vyskytovali
staznosti na zamestnancov prvého kontaktu a zle vydané cestovné listky. Vacsina staznosti bola
vyhodnotena ako neopodstatnena.

Od cestujucich IC vlakmi spolo¢nost Regiolet v roku 2014 zaznamenala 125 reklamacii, z ktorych 75
bolo vyhodnotenych ako opodstatnenych. Pocet pochval bol 23. Reklamiacie sa tykali hlavne
technickych problémov s kdrenim, pochvaly sa tykali hlavne spokojnosti so sluzbami palubného

personalu.
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Tabulka 6. Reklamacie

Vsetky vilaky spolu Os, REX IC
Reklamacie Pocet POd'PjI Potet Podu,el Potet Podulel
roadov uznanych roadov uznanych rioadov uznanych
prip reklamdcii prip reklamacif prip reklamacif
Uznané reklamacie 143 72,22% 65 89,04% 78 62,40%
Reklamacie 198 73 125
Reklamaicie

H Uznané reklamacie

W Neuznané reklamdcie

Oblast 7 : Oblast poskytovana zdravotne postihnutym osobam a osobam
so znizenou pohyblivostou

V osobnych viakoch Regiolet na trati Bratislava — Komarno sa osoby so zniZzenou schopnostou po-
hybu a osoby na invalidnom voziku prepravuju bez obmedzenia. Nizkopodlaznost interiéru vset-
kych vlakovych stprav navysSe vyrazne zlepsuje vystup, nastup a pohyblivost tejto skupiny cestuju-
cich vo vlakoch. Ich mobilitu navySe zvySuje aj bezbariérovost vybranych stanic a nastupist,

cez ktoré premavaju vlaky Regiolet.

Pri preprave imobilnych cestujucich poskytuju zamestnanci Regiolet bezplatnd pomoc pri vystupe
a nastupe, ako aj pri preprave k nastupistu a o komfort a bezpecnost takéhoto cestujuceho sa
staraju pocas celej jeho cesty. Jedinou podmienkou zabezpecenia prepravy je v€asné ohlasenie
prepravy takejto osoby, ¢o predstavuje nutnost informovat dopravcu v predstihu minimalne 2
hodiny pred zamyslanou prepravou v pripade, Ze je stanica alebo zastavka usp6sobend pre vystup

a ndastup takychto cestujucich. V pripade, Ze stanica alebo zastdvka nie je usp6sobena pre vystup
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a nastup takychto cestujuicich, ma cestujici povinnost informovat dopravcu o zamyslanej preprave
minimalne 24 hodin vopred. V pripade, ak preprava nie je hlasena a cestujlci sa rozhodne cestovat,
prepravu podla moznosti umoznime a cestujuceho aj napriek poruseniu uvedenej povinnosti
prepravime okamzite. Statistiky o prepravenych cestujtcich s obmedzenou schopnostou pohybu
neevidujeme.

Vo vlakoch InterCity na trati Bratislava — KoSice sa mdZu cestujuci na invalidnych vozikoch

prepravovat z/do stanic Bratislava hlavna stanica a Poprad-Tatry.
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