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Uvod

Rok 2018 byl pro vlakového dopravce Regiolet a.s. zatim
nejuspésnéjsim obdobim od zahajeni provozu v roce 2011

le symbolické, Ze pravé stastny sedmy rok byl obdobim, kdy jsme dosahli rekordniho zisku a rostli jsme
také nejrychleji z hlediska poctu prepravenych cestujicich.

S celou siti svych vlakovych spoji se Regiolet stal nejvétsim ryze soukromym osobnim Zelezni¢nim
dopravcem ve stfedni Evropé a spolecné s partnerskymi Zlutymi autobusy Regiolet a regionalnimi
vlakovymi spoji na Slovensku tvofi sit az pro 17 milion0 cestujicich rocné. Rok 2018 navic Regiolet
zakoncil ziskovym hospodarenim se ziskem ve vysi 102 milion0 K¢. Pfedpoklad dalsiho rlistu maiv roce
2019.

V roce 2018 jsme zménili kvalitu cestovani na dalSich klicovych mezinarodnich a vnitrostatnich trasach
a vedle stavajicich linek jsme se stali dopravcem prvni volby pro cestujici také mezi Prahou, Brnem,
Vidni a Bratislavou.

Cestovani vlakem do zahrani¢i — zejména do Rakouska, se diky pfichodu Regioletu stalo vyrazné
dostupnéjsi. Zvysila se kvalita sluZzeb a do mezinarodni Zeleznicni pfepravy vstoupila diky Regioletu
zakaznicka flexibilita a skutecna klientska péce. Také na mezinarodnich linkach nabizeji viakové spoje
Regiolet servis Spickové kvality — v€etné ndpojd zdarma, kvalitniho internetového pfipojeni ¢i moznosti
sledovani filmd a dalsi nabidky systému palubni zdbavy. Samoziejmosti jsou také dalsi doplnkové
sluzby, které Regiolet neustdle rozsituje.

Sluzby pod znackou Regiolet se staly vzorem pro dal$i dopravce v Rakousku, Cesku i na Slovensku — ti
museli nejen upravit svou nabidku vici zakaznikim, ale zavést mnohem flexibilnéjsi a férovéjsi pristup
napfiklad k zdkaznickym poZadavkiim na zmény i storna jizdenek. Jednoduchy zplsob rezervace,
zmény Ci stornovani jizdenek prostrednictvim aplikace ¢i internetovych stranek Regiolet je v oboru
dopravy z pohledu cestujicich stadle neprekonatelnou metou.

Regiolet se stal favoritem globalni zakaznik( — diky nasim novym partnerstvim s prednimi globalnimi
prodejci na celém svété, se nase nové mezinarodni spoje na trase Praha — Brno — Viden / Bratislava
staly magnetem pro turisty navstévujici stfedoevropské metropole z celého svéta.

V roce 2018 prepravily dalkové viaky Regiolet, které jezdi pod hlavickou ¢eské spolecnosti Regiolet
a.s. na trasach Praha — Ostravsko, Praha — KoSice — Humenné a Praha — Brno — Bratislava / Viden,
celkem 5,9 miliond cestujicich. Mezirocné dalkovymi spoji Regiolet cestovalo pfiblizné o 26 % - tedy o
1,2 milion( cestujicich vice — a to pravé zejména diky novym spojim na trase Praha — Brno — Videri /
Bratislava.

Pokracovani silného narlstu poctu cestujicich a tedy i trzeb oéekavame také v dalSim obdobi. Je to
zejména s ohledem na rlst poctu cestujicich z fad studentd ¢i seniorli motivovanych k ¢astéjSimu
vyuzivani sluzeb verejné dopravy diky loni zavedenym statem nafizenym 75% slevam pro tyto skupiny
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zadkaznikd. To dava silny zaklad pro realizaci dalsich investi¢nich projekt(, jak v oblasti nakupu vozidel,
tak v rozsifovani provozu na novych trati.

Jen vroce 2018 nasadil Regiolet do provozu nova vozidla v hodnoté stovek miliond K¢. Jedna se
predevsim o 4 vicesystémové lokomotivy Bombardier TRAXX a dale nové vozy Astra s individudlnimi
obrazovkami v sedackach pro cestujici.

Pofizovani a nasazovani nové techniky pokracuje také v letoSnim roce — Regiolet planuje nasazeni
dalsich novych vice systémovych lokomotiv — stejné jako dalSich novych voz( Astra. Zaroven ale bude
Regiolet i nadale investovat do modernizace své stavajici flotily. Planujeme navysit pocty vozl s
palubni kuchyrikou, rekonstruovat interiéry voz(, které jsme pofidili v minulych letech — a investovat
budeme také jak do stavajicich tak i novych prodejnich mist a ¢ekdrenskych zén pro nase cestujici.

Celkem ma Regiolet pfipraveny dalsi ndkupy a rekonstrukce voz( v hodnoté pres 1 mld. K¢, které by
rad zacal realizovat béhem nasledujicich 2-3 let, tak aby pokracoval ve zvySovani poctu nabizenych
sedacek a mohl tim zajistit dostatek mist pro zvysSujici se pocet pasazéru.

V souvislosti se zhodnocenim vykonu a sluzeb v roce 2017 zvefejriuje dopravce v souladu se svymi
zakonnymi povinnostmi dokument - ,,Standardy kvality spole¢nosti Regiolet, a.s.”, ato v podobé
vyhodnoceni jednotlivych méfenych ukazatelll — zaznamenanych ve formé karet standardi kvality za
uplynuly rok.

V Brné, ¢erven 2019
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1. informace a prepravni doklady

Informace jsou cestujicim dostupné na internetovych strankach spolecnosti www.regiojet.cz
(v ¢eské a v dalSich jazykovych verzich), kde jsou pravidelné aktualizovany. Klient zde
najde veskeré dllezité informace o sluzbach a typech servisu, cenach, typech jizdenek, smluvni
prepravni podminky, informace o aktudlni situaci na tratich, mapach linek, prodejnich mistech
a dalsi, jakozto i klicové kontakty na Regiolet pro moznost pfimé komunikace. Zakaznik si zde
muze zakoupit pIné portfolio jizdenek na vlakové a autobusové spoje Regiolet.

Kromé informaci dostupnych online muze klient ziskat informace na call centru, firemnich
poboc&kach, ve firemnim asopise Zluty &i na nadraZnich vyvéskach a také u partnerskych
prodejcli a pripadné dopravcl. Samoziejmosti jsou informace na portalu IDOS.cz
distribuované pres CIS. Zde Regiolet postupuje stejné jako vSichni ostatni dopravci provozujici
felezni¢ni dopravu na siti SZDC.

Call centrum je dostupné pro klienty 24/7 na telefonni lince 222 222 221 a vyfizuje veskeré
typy dotaz(, stiznosti a reklamaci. V roce 2018 pfijalo call centrum 408 682 hovoru, pficemz
pramérna délka ¢ekdni na obsluhu byla 20 vtefin. NejcastéjSimi dlvody kontaktovani call
centra byly dotazy na cenu jizdného, destinace a zpUsoby rezervace jizdenek.

Informace jsou zdkaznik(im k dispozici rovnéz na vSech prodejnich mistech — véetné pobocek
STUDENT AGENCY. Pfimo na vlakovych nadrazich jsou prodejni mista umisténa v Praze hl. n.,
Brné hl. n., Pardubicich hl. n., Olomouci hl. n., Ostravé — Svinov, Ostravé - hlavnim nadrazi,
Ceské Trebové, Zabiehu na Moravé, Hranicich na Moravé, Havifové, Ceském Tésiné, Bieclavi,
Vidni, Bratislavé a v KoSicich. V Praze a Brné je na hlavnich nadrazich zakaznikim kromé
standardniho servisu pobocky poskytovan servis Cekdrenské zony.Vroce 2018 doslo
k rozsifeni prodejnich kapacit v Brné, Vidni a v Bfeclavi. Zde Regiolet rozsifil nebo otevrel sva
prodejni mista.

Klienti na pobockach ziskaji informace o veskerych spojich, cenach, slevach, a poskytovaném
servisu, pfipadné o zpozdéni a dalsi informace. Kromé jizdenek na spoje Regiolet je k dispozici
na vybranych pobockach i prodej jizdenek na spoje spoleénosti Arriva, Deutsche Bahn a
WestBahn.

Regiojet se také stal soucdsti globdlniho projektu Interrail, kdy je klientdm nabidnuto
cestovani v ramci Evropy na jediny jizdni doklad/pas.

Informace i jizdenky Regiolet jsou k dispozici také u palubniho personalu na vlaku, ktery
béhem jizdy vedle servisu pro cestujici provadi také kontrolu dokladl — zejména naroku na
uplatfiovanou slevu. Regiolet vysild namatkové do vlakd vlastni revizory k systematické
kontrole jizdnich dokladd a poskytovanych sluzeb.

Jizdenky je mozné zakoupit i u smluvnich prodejct v Ceské republice, na Slovensku a v dalsich
zemich.
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Pro informovani cestujicich o mimoradnych situacich vyuziva spolecnost Regiolet také pfimé
kontakty na cestujici, které si cestujici zaregistrovali pfi rezervaci jizdenky.

Casopis Zluty je palubni ¢asopis dostupny klientdim ve vlacich a na pobockach. Casopis je
zaméren na cestovni tématiku, mimo jiné vsak informuje zakazniky o standardech a sluzbach
poskytovanych cestujicim béhem prepravy.
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2. Presnost dopravnich spoju a obecné zasady postupu
v pripadé provoznich mimoradnosti

Spole¢nost Regiolet provozuje vozovy park, ktery odpovidd soucasnym pozadavkim na
moderni Zelezni¢ni pfepravu. Primérny vék vozl v roce 2018 (od data vyroby nebo generalni
rekonstrukce) byl 14,03 let.

Regiolet provozuje vozovy park, ktery odpovidd nasledujicimu sloZeni z hlediska vyroby,
modernizace a generalnich rekonstrukci:

- Vouzy, které prosly generalni rekonstrukci u spole¢nosti OBB v letech 2000-2006.

- Vozy Astra, které byly vyrobeny a dodany v roce 2015-2018

- Vozy, které prosly generalni rekonstrukci u jinych dopravcid — SBB, DB, od kterych
byly pofizeny.

Vlaky Regiolet jsou vypravovany a provozovany dle platného jizdniho fadu.

Pramérné zpozdéni vlakl InterCity Regiolet vzniklé plsobenim zasah( vyssi moci a tretich
stran bylo za rok 2018 9,8 min. Vliv na vysi celoro¢niho primérného zpozdéni mély rozsahlé
vylukové prace na koridorovych tratich a dale stfety s osobami vstupujicimi neopravnéné do
kolejisté Ci jiné mimoradné udalosti. Dopravce tento ukazatel sleduje a hodnoti jej s ohledem
na dlleZitost pro provoz a zakaznika, prestoze ma omezené moznosti ovlivnéni jeho pricin.
V takovych situacich je prioritou dopravce maximalni zakaznicky servis.

Pramérné zpozdéni vlakd InterCity Regiolet z divodl na strané dopravce bylo za rok 2018
0,394 min. Ve vSech pripadech zpozdéni poskytl Regiolet cestujicim kompenzace v souladu se
smluvnimi pfepravnimi podminkami a se zakaznickym programem Garance véasného pfijezdu.

Ten je v platnosti od zafi 2017 a cestujicimu garantuje automaticky kompenzace v pfipadé
zpozdéni — bez ohledu na to, na ¢i strané bylo zpoZzdéni zavinéno.
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3. Odreknuti spojl

V roce 2018 bylo odfeknuto 0,2197 % vlaku IC Regiolet z dlivodl na strané dopravce. Pocet
odfeknutych spoji odpovidd meziro¢nimu navysenim celkového poctu spojli dopravce
Regiolet spojenym zejména nastupem na novou trasu Praha Viden.
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4. Cistota Zelezni¢nich voz( a zafizeni Zelezniénich stanic
(kvalita vzduchu ve vozech, hygiena socialnich zarizeni atd.)

Klientdm spolec¢nosti Regiolet je zajisténa preprava vlaky InterCity Regiolet pfi dodrzeni
veskerych hygienickych standardu a Cistoty vnitfniho vybaveni a prostor souprav. V roce 2018
jsme Cisténi souprav zintenzivnili témér dvojnasobné oproti roku 2017.

V této souvislosti se dopravce Regiolet fidi jak internimi standardy, tak obecné platnymi a
zavaznymi predpisy. Prihlizi se k provoznim mimoradnostem a omezenym moZnostem
zajisténi uklidu pfi mimorddnostech stim, Ze dopravce a jeho zaméstnanci vyviji vidy
maximalni snahu z hlediska zajisténi Cistoty souprav a jejich interiér(.

- KaZda souprava na kazdém spoji je na kazdém obratu v koncové / pocatecni stanici
uklizena tzv. obratovym uklidem.

- Nejméné 1x za 2 mésice je interiér kazdé soupravy hloubkové vycistén — dle kritérii
uréenych dopravcem a smluvné zakotvenych se spolec¢nosti provadéjici uklid.

- Nejméné 1x za 14dnu je kazda souprava umyta zvenci.
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5. Prlizkum spokojenosti zakaznikd

Cilem spolecnosti Regiolet je pravidelné ziskavat co nejucelené;jsi zpétnou vazbu od svych
klient(, ktera dale slouZi ke zkvalitfiovani sluzeb a k hlidani pribéZného dodrzovani standardu
kvality dopravce Regiolet.

Kromé dotaznikl spokojenosti klientl pracuje spolecnost Regiolet i s rlznymi formami
mystery travellingu / shoppingu zamérenymi jak na palubni personal, tak i na personal
pobockovych prodejen a pokladen.

Spokojenost klientl s palubnim personalem byla v roce 2018 ve vysi 92,37%. Palubni personal
poskytuje proklientsky servis. Stara se o obsluhu klientli na palubach vlaku, provadi roznos
obcerstveni, kontrolu jizdnich dokladd a je klientim schopen zajistit relevantni informace,
které se tykaji jejich cesty. Stara se o Cistotu vlakové soupravy béhem jizdy viaku a celkové
pozitivni dojem cestujiciho z vyuzitych sluzeb. Palubni personal si také plni dopravni
povinnosti s ohledem na fadné zajisténi bezpecné jizdy vlaku. Pro vSechny tyto innosti je
palubni personal radné vyskolen.

Persondl Regiolet vychazi ze zdvaznych dokumentli a manuall popisujicich povinnosti pfi
obsluze klientt ve vlacich IC Regiolet.

Personal je schopen zvladnout mimoradné provozni situace, kdy dochdzi k naruseni provozu
vlaki Regiolet a standard( zakaznického servisu tak, aby tyto dopady na cestujici byly
minimalizovany.

S vysledky prlizkumu jsou zaméstnanci seznamovani na kazdomeési¢ni bazi a vybrana kritéria
jsou soucdsti kritérii pro stanovovani vyse pohyblivé slozky odménovani zaméstnancu.
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6. Vyrizovani stiznosti, vraceni prepravného a odskodnéni
v pripadé nedodrzeni norem kvality sluzeb

V roce 2018 evidujeme 20 531 reklamaci za rok, coZ reprezentuje 0,34% podil vztazenych
k mnozZstvi pfepravenych cestujicich.

Soucasné dopravce Regiolet — zcela nad ramec zdkonnych povinnosti — poskytoval
kompenzace v pripadé zpozdéni spoja dle viastni aktivni zakaznické politiky nazvané ,Garance
v€asného prijezdu.” Ta je v platnosti od zari 2017 a cestujicimu garantuje automaticky
kompenzace v pfipadé zpozdéni — bez ohledu na to, na &i strané bylo zpozdéni zavinéno.

Kompenzace je vyplacena stejnym zpUsobem, jako probéhla platba jizdenky. Kompenzace za
jizdenky zakoupené v hotovosti na pobocce probihd na pobockach. Kompenzace jizdenek
zakoupenych bezhotovostné probiha vracenim odpovidajici ¢astky pres prodejni pobockovou
sit. Ke kompenzaci dochazi automaticky, bez nutnosti cestujiciho o ni Zadat, zpravidla do 24
hod.
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7. Preprava cestujicich se zdravotnim postizenim a snizenou
schopnosti pohybu vlaky RegioJet

Cestujicim se zdravotnim postiZzenim a snizenou schopnosti pohybu je zajisténa preprava vlaky
InterCity Regiolet pti dodrzeni narodnich a evropskych legislativnich norem a stanovenych
technologickych postupu a s pfihlédnutim na moZnosti vozového parku Regiolet a
infrastruktury SZDC.

Je umoZnén bezpeény nastup za pomoci plosiny dopravce Ceské drahy, a.s., nebo za pomoci
mobilnich nastupnich mustk( umisténych ve vozech vlakd Regiolet. Pfreprava je uskute¢néna
za asistence palubniho personalu Regiolet — dle standardd uvedenych ve smluvnich
pfepravnich podminkach.

Kromé prepravy, ktera je objednana, je Regiolet schopen (v ndvaznosti na aktualni provozni
podminky) operativné vyresit situaci spojenou s prepravou osob se snizenou schopnosti
pohybu, které se dopravci pfedem neohlasili k prepravé. Toto je upraveno interni smérnici a
pokyny palubnimu personadlu s cilem zajistit maximum pro umoZinéni prepravy téchto
cestujicich.

Pro rezervaci prepravy imobilniho cestujiciho slouzi zdkaznikim pfima emailovd schranka
vozickari@regiojet.cz.
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