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Uvod

Spolocnost Regiolet a. s. (dalej len ,RISK“) prevddzkovala vroku 2021 na Slovensku osobnu
dopravu na Zelezni¢nych drahach na trase:

- Zilina — Bratislava — Kuty $t. hr. (— Praha),

- Kosice — Cadca &t. hr. (- Praha),

- (Rijeka/Split — ) Rusovce st. hr. — Bratislava — Kuty st. hr. (— Praha).

Vsetky prevadzkované vlaky boli komercné, Cize prevadzkované na podnikatelské riziko dopravcu.
Tieto expresné vlaky zabezpecovali prevaine dialkové jednosmerné prepravy cestujicich
v medziStatnej preprave, ktoré boli pocas celého roka vyrazne obmedzované v suvislosti

s prijatymi opatreniami na zabranenie Sirenia pandémie COVID-19.

RJISK mal platné Bezpecnostné osvedcenie do 21.8.2021 — v tento den dopravca zastavil prevadzku
dopravy, ktord do konca roka 2021 uZ neobnovil. Prevadzkovanie dopravy od 22.8.2021 do
31.12.2021 pre RISK zabezpecoval dopravca CityRail a.s. na zaklade zmluvného vztahu. Z pohladu
poskytovania sluZzieb cestujucim k zmene dopravcu nedoslo, zmluvny vztah v prepravnej oblasti
uzatvoreny predajom cestovnych dokladov medzi RISK a cestujicim ostal zachovany. RJSK cely rok

2021 plnil ¢innosti spojené s nariadenim Eurdpskeho parlamentu a Rady ¢. 1371/2007.

Standardy kvality, ktorymi sa RISK v roku 2021 riadil, vychadzaju zo snahy poskytnut zakaznikom
najlepsi mozny servis, dopravit cestujuiceho do cielovej stanice v¢as a uspokojit priania zakaznikov
zakaznicke podnety, staznosti a reklamacie, ktoré casto poukazuju na potrebu zdokonalenia
urcitého segmentu sluzieb. Kvalitu poskytovanych sluzieb vSak do znacnej miery ovplyviiuju zasahy
tretej strany a vys$sej moci, ¢o ¢asto znemoziiuje realizovat garantovany servis (opatrenia prijaté
na zabranenie Sirenia pandémie COVID-19), dosahovat vcasnost vlakov a sucasne to vrha

negativny obraz na spolo¢nost RJSK.

V sulade s nariadenim Eurdpskeho parlamentu a Rady ¢. 1371/2007 uvedieme nasledujlce

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

Vsetky potrebné informacie tykajuce sa jazdy vlakov, tarifnych a prepravnych podmienok
boli dostupné prostrednictvom internetovej stranky spolo¢nosti azarovenn aj na predajnych
miestach. Zakaznici sa tieZ mohli informovat na non-stop telefonickej infolinke alebo pisomne —
prostrednictvom listove] a elektronickej koreSpondencie. Osobne bolo moiné informacie ziskat
v zdkaznickych centrach dopravcu, pripadne u stevardov priamo vo vilaku pocas cesty. Informacie
o cestovnych poriadkoch a zakladnych cendch cestovnych listkov (dalej len ,,CL”) boli tieZ dostupné

prostrednictvom volne pristupnej internetovej celostatnej databdzy cestovnych poriadkov.

Predaj CL bol umozneny formou nasledujucich kanalov:

» predajné miesta dopravcu RISK,

zamestnanci dopravcu vo vlaku,

Y

prostrednictvom mobilnej aplikacie RJSK pre Android a iOS,

Y

cez webovu stranku RISK,

Y

zmluvni predajcovia dopravcu RJSK.

Nakup CL bol realizovany prevazne prostrednictvom internetu. Vyhodou nakupu cez internet bolo
v Case pandémie COVID-19 zniZenie rizika prenosu nakazy a tieZ flexibilita CL v pripade zmeny

planovanej cesty na iny ¢as a vyhodnejsie storno podmienky.

Medziroény pohyb v podieloch jednotlivych spésobov ndkupu CL je minimdlny a ani v roku 2021

nan nemala vplyv pandémia COVID-19.

Tabulka 1 — Struktura predajnych kanalov CL

Predaj CL RJ
Webova stranka RJSK 62 %
Mobilna aplikacia RJISK 25 %
Predajné miesta RJSK 7%
Vo vlaku 1%
Zmluvny predaj 5%
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Tabulka 2 - Standard ¢. 1

On-line predaj CL na komercné RJ viaky

Podiel internetového predaja CL na komercné RJ vlaky z celkového predaja CL
Standard ¢. 1 na komercéné RJ vlaky (predaj cez web a mobilnu aplikaciu dopravcu)

pldn: viac ako 75 % ‘ skuto¢nost: 87 %

PInenie Standardu - splneny

Dalej graficky uvadzame percentualny podiel predanych CL podla predajnych kanélov na komeréné

vlaky RJ v roku 2021.

Graf 1 - Podiel predajnych kanalov na predaji CL do vlakov RJ v roku 2021

1%

m Webova stranka RISK  ® Mobilna aplikacia RISK = Predajné miesta RISK

Vo vliaku ® Zmluvny predaj

Dostupnost cestovnych a prepravnych poriadkov bola:
1) v kazdom vlaku,
2) vo vybranych Zelezni¢nych zastavkach a staniciach,
3) na predajnych miestach dopravcu,
4) nainternetovej stranke dopravcu,

5) na telefonickej infolinke.
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O planovanych vylukach na tratiach, zmenach cestovnych poriadkov, pripadne nahradnej
autobusovej doprave a ostatnych podstatnych informdaciach sme cestujicich informovali pomocou
oznamov umiestnenych na predajnych miestach RISK, dalej na zastavkach a staniciach ako aj na
webovej stranke a profiloch dopravcu na socidlnych sietach. V pripade mimoriadnych vyluk, alebo
inej mimoriadnej udalosti na trati, sme cestujucich vo vlaku informovali vlakovym rozhlasom
a prostrednictvom stevardov v jednotlivych vozrioch. Cestujucich pred ndstupom do vlaku sme
informovali cez internetovu stranku a informdcie dostali aj prostrednictvom SMS (pokial si pri
nakupe CL zvolili tito moZnost). Cestujuci sa mohli o mimoriadnostiach informovat aj pomocou

non-stop telefonickej infolinky.

Oblast 2: Presnost spojov a vieobecné zasady o naruseniach spojov

Meskania vlakov mozu byt spdsobené vinou dopravcu, spravcu infradtruktiry ZSR alebo
su zavinené ostatnymi dévodmi. U dopravcu boli tieto situdcie sposobené z dévodu zvySenej
frekvencie cestujucich — nastup avystup do vlaku a technickymi problémami na kolajovych
vozidlach. Medzi dovody ZSR a ostatné dovody patria hlavne: sled vlakov, prekro¢ené jazdné doby;,
nehodové udalosti, problémy na strane Zelezni¢nej infrastruktury, meskanie vlakov vzniknuté na
Gzemi iného $tatu (meskania z dévodu rozsiahlej vylukovej €innosti na sieti SZ) prenasané na
vstupe do siete ZSR a cudzie vplyvy. Z celkového poctu 2 465 vypravenych vlakov v roku 2021 bolo
847 vlakov zmeskanych nad 5 minut. V nasledujicej tabulke si uvedené meskania vlakov nad

5 minut rozdelené podla zodpovednosti za meskanie.

Tabulka 3 — Zodpovednost za meskania vlakov RJSK

Zodpovednost za meskania vlakov Podiel na celkovom pocte meskani
RJSK 21,57 %
7SR 46,90 %
ostatné vplyvy 31,53 %
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Graf 2 — Zodpovednost za meskania vlakov vyjadrend v percentach

mRISK ® 7SR mostatné vplyvy

Tabulka 4 - Standard ¢. 2

Zodpovednost za meskania vlakov

Podiel pripadov z celkového poctu vzniknutych meskani, ked' je za meskanie vlakov
Standard &. 2 | zodpovedny dopravca

plan: menej ako 20 %
PInenie standardu — nesplneny

skutocnost: 21,57 %

Tabulka 5 — Standard ¢&. 3

Vlaky iduce nacas

. . Podiel vlakov iducich nacas z celkového poctu vypravenych vlakov
Standard €. 3

plan: viac ako 75 % | skutoénost: 65,64 %
PInenie standardu - nesplneny
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Oblast 3: Odriekanie spojov

V roku 2021 dopravca RISK neodriekol Ziadny vlak. Do poctu odrieknutych vlakov sa nezapocitavali
vlaky, ktoré boli nahradené ndhradnou autobusovou dopravou alebo vlaky, ktoré boli zrusené

z dévodu nedostatku dopytu po preprave sp6sobenom pandémiou COVID-19.

Tabulka 6 — Standard ¢&. 4

Odrieknuté vlaky

Podiel odrieknutych vlakov z celkového poctu vypravenych vlakov na trase
plan: do 2 % skutocnost: 0,0 %
Plnenie standardu - splneny

Standard ¢. 4

Tabulka 7 — Dovody odrieknutia vlakov

Pocet

Odrieknutia vlakov z dovodu na strane ,
pripadov spolu

RJSK 0
Ostatné vplyvy 0

Oblast 4: Cistota zelezniéného parku a zariadenia na staniciach, dostupné toalety

Vozne, z ktorych su zlozené supravy vlakov, sme pristavovali na prevadzkové Cistenie najmenej raz
za 24 hodin, velké cCistenie voznov sa realizovalo raz za 30 dni a vonkajsie Cistenie skrifn vozriov
podla aktualneho dobrého pocasia pri teplote nad 7 °C (zvy€ajne od marca do oktdbra, raz za
mesiac). Supravy dialkovych vlakov sa €istili aj v obratovych staniciach (Kosice, Zilina, Split, Rijeka)

a velké Cistenie prebiehalo v domovskej stanici voziiov — v Prahe na Smichove.

V kazdom vozni su zvyéajne dve toalety. Obc&asné poruchy toaliet boli sp6sobené hlavne vhodenim
nevhodnych predmetov do toalety vinou cestujucich, ¢o malo za nésledok jej upchatie a naslednu
nefunkénost. V mensej miere poruchy vznikali aj zdovodu technickych zavad. Personal vlaku,
pripadne pracovnici udrzby, tieto poruchy odstranovali pri prvej vhodnej prilezitosti, vacsSinou

v najblizSej obratove;j stanici, v pripade komplikovanejsej zavady v domovskej stanici vozna.
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Od marca 2020 aZ do konca roka 2021 boli v nasej spolocnosti realizované nasledovné opatrenia

na zabranenie Sirenia pandémie COVID-19:

informovanie cestujucich o moZnosti ndstupu do vozidla len so zakrytymi dychacimi

cestami — samolepky na vSetkych nastupnych dverdch vozidiel dopravcu,

- pravidelnd dezinfekcia vozidiel zamerana prevaine na dotykové plochy - madla, stoliky,
kl'ucky dveri apod.,

- osadenie nadob s dezinfekciou na predstavky vozriov,

- dostupnost tekutého dezinfekéného mydla na toaletach.

Oblast 5: Prieskum spokojnosti zakaznikov

Cielom RJSK je pravidelne ziskavat spatnu vazbu od svojich cestujucich, ktora nam dalej sluzi ako
nastroj ku skvalitfiovaniu sluzieb a k sledovaniu priebezného dodrziavania Standardov kvality.
Od cestujucich, po uskutocneni ich cesty, dostdvame kazdy mesiac mnoiZstvo vyplnenych

dotaznikov s hodnotenim svojej cesty.

Spokojnost klientov s palubnym persondlom vo vlakoch bola vroku 2021 na Urovni 88,93 %.
Medziro¢ne sa jedna o mierny pokles (uz druhy rok po sebe), ktory bol sp6sobeny najma z dévodu
prijatych opatreni na zabranenie Sirenia pandémie COVID-19. Plnenie Statom prijatych opatreni sa
nestretlo vidy s pochopenim cestujlcej verejnosti — z nosenia ochrany Ust a dychacich ciest bolo
mnoho cestujucich uZ znechutenych aodmietali si ich pocas cesty nasadit. Nenasadenie
respiratora andsledné upozornenie na jeho nasadenie casto viedlo ku konfliktom medzi
cestujucimi a palubnym persondlom. Pokial to situdcia umoznovala, palubny persondl poskytoval
servis orientovany na potreby zakaznika, roznasal obcerstvenie, kontroloval avydaval cestovné
doklady a poskytoval cestujucim informacie tykajlce saich cesty. Personal sa vo zvySenej miere
staral aj o Cistotu vlakovej supravy pocas cesty a dostupnost dezinfekcie tak, aby mal cestujuci
pocas celej svojej cesty pocit bezpecia. Palubny personadl si okrem starostlivosti o cestujucich plnil
tiez dopravné povinnosti v suvislosti s riadnym zabezpecenim jazdy vlaku. S vysledkami dotaznikov
a kontrol boli zamestnanci oboznamovani a vybrané kritéria boli suc¢astou kritérii pre stanovanie

vysky pohyblivej zlozky mzdy v ramci odmenovania zamestnancov.
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Zdbévodu ochrany zdravia cestujucich anaSich pracovnikov sme vroku 2021 kontrolu

zamestnancov formou mystery shoppingu nerealizovali.

Na zaklade vyssie uvedenych informdcii a priamo od zamestnancov prvého kontaktu — stevardoy,
predajcov, vlakveducich a z emailovej komunikidcie mézeme zhodnotit, Ze spolo¢nost RISK mala

v roku 2021 spokojnych cestujucich.

Oblast 6: Vybavovanie podani — podnety, staznosti, reklamacie a odskodnenie

Spolocnost RIJSK v roku 2021 zaevidovala spolu 1116 podani a na vacsinu z nich odpovedala do 21
dni po ich doruceni. Z celkového poctu 1116 podani, bolo len 117 (10,48 %) podanych osobne cez
predajné miesta a ostatné boli podané elektronicky. Z celkového poctu podani bolo az 1058
(94,8 %) na sezénne vlaky k moru do Chorvatska a len 58 podani (5,2 %) na pravidelné vlaky na

trasach Praha — Kosice/Bratislava/Zilina.

Prevadzka sezénnych vlakov iddcich cez 4 krajiny acasto aj po jednokolajnych tratiach je
z dopravného hladiska velmi ndro¢na. Z tohto dévodu sme sa snazili zostavit cestovny poriadok tak,
aby boli mozZnosti vzniknuté meskania skratit, no prax ukazala, Ze sa nam to najma pri jazde cez
Madarsko a Chorvatsko nedarilo. Alarmujlca je tak opodstatnenost podani na tieto vlaky, ktora
dosiahla az 98 %! NajCastejsie sa cestujuci stazovali na:

- meskania vilakov,

nefunkénu klimatizaciu,

nefunkéné toalety,

hlu¢nych cestujucich.

Prevadzka ostatnych dennych medzindrodnych vlakov je stabilnd a pocet podani 58 nijako
nevybocuje z priemeru ostatnych rokov. Opodstatnenost podani na tieto vlaky dosiahla 50 %.
Najcastejsie sa cestujuci stazovali na:

- nedostatoénu klimatizaciu/kurenie,

- nefunkéné toalety,
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- nefunkéné wi-fi vo vlaku.

NajcastejSie podania tykajuce sa pandémie COVID-19 boli:

- cestujuci bez ruska,

- personalom vlaku vyZzadované plnenie prijatych opatreni na zabranenie Sirenia pandémie.
Vybavovanie podani bolo riesené v zmysle Prepravného poriadku a zdkona o staznostiach Cislo

9/2010 Z.z. Odpovede na podania boli riesené elektronicky, pokial zakaznik vyslovene neuviedol, Ze

si nezela takuto formu odpovede.

Graf 3 - Podiel doslych podnetov v roku 2021 rozdeleny podla miesta podania

m elektronické podanie  m pobotka

Tabulka 8 — Podania na sluzby vo vlakoch RJ na trase Bratislava — Split/Rijeka

Vlaky RJ
Podania na sluzb ¢
y Pocet % podiel
pripadov
Spolu 1058 100,00 %
Z toho opodstatnené 1037 98,00 %
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Tabulka 9 — Podania na sluzby vo vlakoch RJ na trase Praha — Bratislava/Ko$ice/Zilina

Vlaky RJ
Podania na sluzb ¢
y P,ocet % podiel
pripadov
Spolu 58 100,00 %
Z toho opodstatnené 29 50,00 %

Graf 4 - Podiel doslych podnetov v roku 2021 rozdeleny podla opodstatnenosti

4,48%

m opodstatnené  m neopodstatnené
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Oblast 7: Sluzby poskytované zdravotne postihnutym osobam a osobam

so zniZzenou pohyblivostou

V nasich vlakoch sme cestujucich so zdravotnym postihnutim a cestujlicich so zniZenou
pohyblivostou prepravovali bez obmedzeni. V kaZzdej vlakovej suprave bol radeny jeden vozen
s ndjazdovou rampou pre bezpecny a pohodlny ndstup cestujuceho na invalidnom voziku.

Vo voznioch sme ale nemali toalety upravené pre pohyb cestujuceho s invalidnym vozikom.

Postup nahlasovania prepravy cestujuceho na invalidnom voziku a oséb vyZzadujucich asistenciu
ostal zachovany arobili sme maximum, aby sme prepravu zabezpecili vzmysle poZiadavky
cestujuceho. Pokial nebolo mozné v pozadovanom case prepravu zabezpecit, dohodli sme sa

s cestujucim na pouZiti vlaku v inej ¢asovej polohe.
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