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Uvod

Rok 2019 ve znameni rekordu

Je mi velkym potésenim, ze Vas mohu Uvodem nasi vyroc¢ni zprdvy za rok 2019 informovat, Ze i tento
rok byl pro Regiolet bezprecedentné uspésnym. Bezesporu se da také oznacit za ,nejvétsi ve vSech
smérech” v nasi dosavadni historii. Kromé toho, Ze jsme prepravili nejvice cestujicich, tak jsme také
vykazali nejlepsi hospodaiské vysledky a nejvyssi zisk v nasi historii. Nejvice jsme investovali do
rozsifovani vozového parku a s nejvétsi intenzitou jsme si také vyzkouseli nejriiznéjsi novinky a nové
pristupy.

Zakladni milniky lorfiského roku se daji shrnout nasledovné: rekordni zisk, rekordni pocet cestujicich,
rekordni investice a premiérovy vstup na kli¢ové zavazkové vlakové linky v CR.

Regiolet si dale upevnil svou pozici nejvétsiho ryze soukromého osobniho Zelezni¢niho dopravce ve
stfedni Evropé a spolecné s partnerskymi Zlutymi autobusy Regiolet a regiondlnimi vlakovymi spoji na
Slovensku tvofi sit az pro dvé desitky miliond cestujicich ro¢né.

Rast na mezinarodnich linkach

Vlakové spoje Regiolet prepravily v roce 2019 na dalkovych linkach (spoje provozované na komercni
riziko na trasach Praha — Ostravsko — KoSice, Praha — Opava a Praha — Brno — Vider / Bratislava a na
objednavku statu na trase R8 Brno — Bohumin) celkem 6,5 miliont cestujicich. To znamena meziroéni
narust o pfiblizné 600 tisic novych cestujicich, kteti nové vyuzili dalkovych spoji Regiolet.

Za rlstem poctu cestujicich je zejména Uspéch vlakd Regiolet na mezinarodnich trasach z Ceské
republiky do Rakouska a na Slovensko. Vlaky Regiolet umozZnily vyrazné zlevnéni cestovani do
zahranici a pfinesly vyrazny ndrust kvality sluzeb. RUst cestujicich podpofily také napfiklad navyseni
kapacit spoju diky nasazeni novych vozli Astra do provozu nebo nova aplikace na prodej jizdenek na
spoje Regiolet. DalSimi chystanymi novinkami budou zmény v palubnim obcerstveni a finalizace
nového zplisobu jeho objednavani prostrednictvim aplikace on-line.

Vstup na objednavané trasy R8 a v Usteckém kraji

V prosinci 2019 zahdjil Regiolet provoz svych vlak( podle nového jizdniho tadu, kdy poprvé v Ceské
republice vstoupil do tzv. zavazkové dopravy — objedndvané s vefejnych financnich zdrojud. Tyto vlakové
spoje zacal Regiolet provozovat na zakladé vitézstvi v poptavkovych fizenich vypsanych ministerstvem
dopravy (linka R8) a Usteckym krajem (regionalni spoje), kde Regiolet predloZil nejvyhodnéj$i nabidku.

Denné Regiolet pridal kolem 150 novych spojl, kdyzZ ke stavajicim spojam pfibylo 34 rychlikovych spojt
na lince R8 — Brno — Pferov — Ostrava — Bohumin a zpét a témér 120 regionalnich osobnich viak(i denné
v Usteckém kraji. V historii dopravce se jedna o bezprecedentni nar(ist poctu spojii a velikosti provozu,
ktery dopravce Uspésné zvladl pripravit za kratkych 9 mésicl a uvést v Zivot béhem jediné noci ze 14.
na 15. prosince, kdy dochdzi ke zméné jizdniho fadu.

Pravé zavazkova doprava je jednou z dalSich oblasti, na kterou se i do budoucna chce Regiolet zamérit
ve svych rlstovych planech.
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Sluzby pod znackou Regiolet jsou sluzby prvni volby u zakaznikl na Zeleznici a staly se vzorem pro dalsi
dopravce. Jednoduchy zpUsob rezervace a nabidka nejlepsich sluzeb za nejlepsi cenu jsou v oboru
dopravy z pohledu cestujicich stale neprekonatelnou metou. Také o tyto silné stranky se budeme i
nadale opirat v realizaci nasich dalsSich rozvojovych plant a zejména v bezprecedentné naro¢ném a
turbulentnim roce 2020.

V Brné, ¢erven 2020

PInéni standardu kvality spoleénosti Regiolet, a.s. Vyhodnoceni za rok 2019



|| REGIOJET

| STUDENT | AGENCY |

1. informace a prepravni doklady

Informace jsou cestujicim dostupné na internetovych strankach spole¢nosti www.regiojet.cz
(v ¢eské a v dalSich jazykovych verzich), kde jsou pravidelné aktualizovany. Klient zde
najde veskeré duleZité informace o sluzbach a typech servisu, cenach, typech jizdenek, smluvni
pfepravni podminky, informace o aktualni situaci na tratich, mapach linek, prodejnich mistech
a dalsi, jakozZto i klicové kontakty na Regiolet pro mozZnost pfimé komunikace. Zakaznik si zde
mUzZe zakoupit pIné portfolio jizdenek na vlakové a autobusové spoje Regiolet.

Kromé informaci dostupnych online mlze klient ziskat informace na call centru, firemnich
pobockach, ve firemnim ¢asopise Zluty ¢i na nadraznich vyvéskach a také u partnerskych
prodejcll a pripadné dopravcl. Samoziejmosti jsou informace na portdlu IDOS.cz
distribuované pres CIS. Zde Regiolet postupuje stejné jako vSichni ostatni dopravci provozujici
7elezni¢ni dopravu na siti SZDC.

Call centrum je dostupné pro klienty 24/7 na telefonni lince 222 222 221 a vyfizuje veskeré
typy dotazl, stiznosti a reklamaci. V roce 2019 pfijalo call centrum 593 554 hovord, pricemz
pramérna délka ¢ekani na obsluhu byla 20 vtefin. Nejcastéjsimi divody kontaktovani call
centra byly dotazy na zpUsoby plateb jizdenek, do jakych destinaci jezdime, pomoc s rezervaci
jizdenky a dotazy na jizdni rady.

Informace jsou zakaznik(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 zdkazniklm kromé
standardniho servisu pobocky poskytovan servis cekarenské zony.Vroce 2019 doslo
k otevieni nékolika prodejnich mist z divodu vstupu na trat R8, a to ve méstech Studénka,
Suchdol nad Odrou, Pferov, Bohumin, VySkov na Moravé a Kojetin.

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 spolecnosti Arriva, Deutsche Bahn a
WestBahn.

Regiojet se také jiz pred rokem stal soucasti globalniho projektu Interrail, kdy je klientim
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 dokladd — zejména naroku na
uplatiovanou slevu. Regiolet vysild namatkové do vlakd vlastni revizory k systematické
kontrole jizdnich doklad( a poskytovanych sluzeb.

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

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

Spolecnost Regiolet provozuje vozovy park, ktery odpovidd soucasnym pozadavkim na
moderni Zelezni¢ni ptepravu. Primérny vék vozU v roce 2019 (od data vyroby nebo generalni
rekonstrukce) byl 14,53 let.

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

- vozy, které prosly generalni rekonstrukci u spole¢nosti OBB v letech 2000-2006
- vozy Astra, které byly vyrobeny a dodany v roce 2015-2019

- vozy, které prosly generalni rekonstrukci u jinych dopravci — SBB, DB, od
kterych byly pofizeny

- vozy lehdatkové rady DB rekonstruované do usporadani pro sezeni

Vlaky Regiolet jsou vypravovany a provozovany dle platného jizdniho fadu.

Pramérné zpozdéni vlakl InterCity Regiolet vzniklé plsobenim zdsah( vyssi moci a tretich
stran bylo za rok 2019 9,78 min. Vliv na vysi celorocniho pridmérného zpozdéni mély rozsahlé
vylukové prace na koridorovych tratich a dale stfety s osobami vstupujicimi neopravnéné do
kolejisté ¢i jiné mimoradné udalosti. Dopravce tento ukazatel sleduje a hodnoti jej s ohledem
na duleZitost pro provoz a zdkaznika, prestoze ma omezené moznosti ovlivnéni jeho pficin.
V takovych situacich je prioritou dopravce maximalni zakaznicky servis.

Pramérné zpozdéni vlakd InterCity Regiolet z divod( na strané dopravce bylo za rok 2019
0,391 min. Ve vSech pfipadech zpozdéni poskytl Regiolet cestujicim kompenzace v souladu se
smluvnimi prepravnimi podminkami a se zakaznickym programem Garance v¢éasného pfrijezdu.

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

V roce 2019 bylo odieknuto 0,1903 % vlak( kategorie Ex Regiolet z divodu na strané
dopravce.

d
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4. Cistota zelezni¢nich vozl a zafizeni Zzelezniénich stanic
(kvalita vzduchu ve vozech, hygiena socialnich zarizeni atd.)

Klientdm spole¢nosti Regiolet je zajisSténa preprava vlaky InterCity Regiolet pfi dodrieni
veskerych hygienickych standard( a Ccistoty vnitfniho vybaveni a prostor souprav. 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
mimoradnostech s tim, Ze dopravce a jeho zaméstnanci vyviji vzdy 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 14dn0 je kazda souprava umyta zvenci.
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5. Prlizkum spokojenosti zakaznikd

Cilem spolecnosti Regiolet je pravidelné ziskavat co nejucelenéjsi zpétnou vazbu od svych
klient(, ktera dale slouzi ke zkvalitiovani sluzeb a k hlidani pribézného dodrzovani standardu
kvality dopravce RegioJet.

Kromé dotaznikll spokojenosti klientl pracuje spolecnost Regiolet i srlznymi 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 2019 ve vysi 91,6%. Palubni personal
poskytuje proklientsky servis. Stara se o obsluhu klientli na palubach vlak(li, provadi roznos
obcerstveni, kontrolu jizdnich dokladd a je klientim schopen zajistit relevantni informace,
které se tykaji jejich cesty. Stard se o Cistotu vlakové soupravy béhem jizdy vlaku a celkové
pozitivni dojem cestujiciho z vyuZitych sluzeb. Palubni personadl si také piIni dopravni
povinnosti s ohledem na fadné zajisténi bezpecné jizdy vlaku. Pro vSechny tyto Cinnosti je
palubni persondl fadné vyskolen.

Personal Regiolet vychdzi ze zavaznych dokumentl a manudlld popisujicich povinnosti pfi
obsluze klientl ve vlacich IC RegioJet.

Personal je schopen zvladnout mimoradné provozni situace, kdy dochazi k naruseni provozu
vlak(i Regiolet a standardl zdkaznického servisu tak, aby tyto dopady na cestujici byly
minimalizovany.

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

V roce 2019 evidujeme 22 667 reklamaci za rok, coz reprezentuje 0,35% podil vztazenych
k mnoZstvi pfepravenych cestujicich a je to mirné zvySeni prfesné o zanedbatelnou setinu
procenta oproti roku 2018.

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

Kompenzace je vyplacena stejnym zplUsobem, 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 postizenim a snizenou schopnosti pohybu je zajisténa preprava vlaky
InterCity Regiolet pti dodrZeni ndrodnich a evropskych legislativnich norem a stanovenych
technologickych postupu a s pfihlédnutim na moZnosti vozového parku Regiolet a
infrastruktury SZDC.

Je umoinén bezpeény ndstup za pomoci plosiny dopravce Ceské drahy, a.s., nebo za pomoci
mobilnich nastupnich mustk( umisténych ve vozech vlak( Regiolet. Pfeprava je uskute¢néna
za asistence palubniho personalu Regiolet — dle standardd uvedenych ve smluvnich
prepravnich 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 persondlu scilem zajistit maximum pro umoznéni prepravy téchto
cestujicich.

Pro rezervaci prepravy imobilniho cestujiciho slouzi zdkaznikiim pfima emailovad schranka
vozickari@regiojet.cz.
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