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SEZNAM ZKRATEK
CS — cizi subjekt
DV — drdzni vozidlo
ETCS — European Train Control Systém
GVD - grafikon vlakové dopravy
HDV — hnaci drazni vozidlo
MU — mimoradna udalost
Oskm - osobokilometry
SMS — safety management systém (systém bezpecnosti)
THP — technickohospodafsky pracovnik
VIkm - vlakokilometry
ZoKPS — Zpréva o kvalité poskytovanych sluzeb za rok 2020
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CLANEK 1 - UVOD

1.  Tato zpréva o kvalité poskytovanych sluzeb za rok 2020 vypracovand dopravcem na celostatnich
a regionalnich drahach, dopravcem Regiolet UK a.s., je predklddana na zékladé pozadavki § 35
odst. 3 zékona o drahach & 266/1994 Sb. v platném znéni, pozadavki § 4 vyhlasky ¢. 376/2006
Sh. v platném znéni a pozadavk{ pfimo pouZitelnych predpisti Evropské unie.

2. Na Gzemi CR dopravce RegioJet UK, a.s. provozoval v roce 2020 pravidelnou vhitrostatni osobni
dopravu:

e celoro¢né, regionalni dopravu na linkéch ,,U” pro zajisténi dopravni obsluZnosti na
tzemi Usteckého kraje na tratich Usti nad Labem - Upofiny - Bilina - Most, Usti nad
Labem hl.n. - Teplice - Most, Usti nad Labem zapad - Usti nad Labem Stiekov - Décin
vychod - D&tin hl.n., Usti nad Labem hl.n. - D&Cin hl.n., Usti nad Labem zépad -
Stéti, Most - Zatec zapad, Litvinov - Jenikov-Oldfichov. Kadar - Kadan Prunérov -

Chomutov.
o Vyde uvedené spoje byly zavadény a rudeny dle pozadavk( objednavatele dopravy
- DUK
vykon vikm) vykon oskm (mil)
osobni doprava 975 112 2222000
Celkem 975 112 2222 000

3. Provozovatel dré?ni dopravy Regiolet UK, a.s., provozuje vefejnou osobni Zelezni¢ni dopravu na
zékladé platné smlouvy uzaviené s Krajskym Gradem Usteckého kraje &. 18/SML4828/SoVS/DS
zvefejnéné v Registru smluv CR.

4.  Podminky pfepravy osob, stejné jako Prepravni fad je definovan statémi platné smlouvy mezi
objednavatelem (UK) a dopravcem (RJUK).

5. Rok 2020 je prvnim ucelenym rokem plisobeni dopravce v osobni vefejné dopravé dle této
smlouvy.

ELANEK 2 — INFORMACE A PREPRAVNI DOKLADY

6. Informace jsou cestujicim dostupné na internetovych strankéach spoleénosti www.regiojet.cz (v
eské a v dalich jazykovych verzich), kde jsou pravidelné aktualizovany. Klient zde najde veskeré
dillezité informace o sluzbach, cendch, typech jizdenek, smluvni pfepravni podminky, informace
o aktudlni situaci na tratich, mapdach linek, prodejnich mistech a dalsi, jakoZto i klicové kontakty
na RegioJet pro moznost piimé komunikace. Zakaznik si zde mUze zakoupit pIné portfolio jizdenek
na vlakové i autobusové spoje Regiolet.

7. Informace o pfepravé vramci DUK (Doprava Usteckého kraje), v€etné tarifu a informacich i
jizdnich tadech vsech dopravcl sdruzenych do DUK jsou dostupné na strankach WWWw.Kr-

ustecky.cz/duk.

8. Kromé informaci dostupnych online mtze klient ziskat informace na call centru, firemnich
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pobotkéch, na nadraznich vyvéskach a také u partnerskych prodejcti a dopravc(i. Samoziejmosti
jsou informace na strdnkdch www.IDOS.cz distribuované ptes CIS. Zde dopravce Regiolet UK
postupuje stejné jako vSichni ostatni dopravci provozujici Zelezniéni dopravu na siti SZ.

9.  Call centrum je dostupné pro klienty nepfetrzité na telefonni lince 222 222 221 a vyfizuje veskeré
typy dotazll, stiznosti a reklamaci. V roce 2020 pfijalo call centrum 278 833 hovori, pficemz
priimérna délka éekani na obsluhu byla 20 vtefin. Nejéastéjsimi dGvody kontaktovani call centra
byly dotazy na zplisoby plateb jizdenek, do jakych destinaci jezdime, pomoc s rezervaci jizdenky,
dotazy na jizdni fady, pravidla spojend s Covid-19.

10.  Prepravni doklady jsou proddvané dle jednotného tarifu DUK a prestupné ke véem sdruzenym
dopravctim do DUK.

11.  Piepravni doklady maji jednotny format se vsemi dopravci sdruzenymi do DUK a jsou opatieny
ochrannymi prvky zneuZziti.

12.  Prodej jizdnich doklad je provadén:
a. upravodciho ve vlaku.

b. na prodejnim misté dopravce zfizeném dle platné smlouvy s objednavatelem dopravy
v Zst Postoloprty.

c. na prodejnich mistech ostatnich smluvnich dopravct sdruzenych do DUK.

d. u pravodgich ve vlacich ostatnich smluvnich dopravct sdruzenych do DUK.

ELANEK 3 — PRESNOST DOPRAVNICH SPOJU A OBECNE ZASADY POSTUPU
V PRIPADE DOPRAVNICH MIMORADNOSTI

13.  Neodjeté vlaky:

meésic pocet vlakl neodjeté vinou infrastruktury | neodjeté vinou dopravce
Leden 3318 5 6
Unor 3099 5 2
Brezen 3378 0 6
Duben 3090 0 4
Kvéten 3182 1 9
Cerven 3236 0 4
Cervenec | 3327 2 4
Srpen 3304 4 2
Zari 3213 1 5
Rijen 3303 3 5
Listopad 3190 1 7
Prosinec 3346 0 6
| celkem 33 986 22 60
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Pocet neodjetych vlakd vinou dopravce RJUK &inilo 0,0018 % z celkového poctu viakd.
Pocet neodjetych vlakd vinou infrastruktury RJUK &inilo 0,0005 % z celkového poctu viakd.
Celkovy poéet neodjetych vlakii dopravce RIUK &ini 0,0024 % z celkového poctu viakd.

Zpozdéni vlakl:

meésic zpozdéni nad 120 minut | zpoZzdéni nad 60 minut Zpozdéni nad 20 minut
Leden 1 11 31
Unor 0 7 26
Brezen 1 6 21
Duben 0 4 25
Kvéten 0 10 28
Cerven 0 4 22
Cervenec | O 6 29
Srpen 2 6 30
Zari 1 6 16
Rijen 0 8 27
Listopad | O 8 18
Prosinec | 1 6 23
celkem 6 82 296
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18.  Pocet opozdénych vlakd nad 20 minut zpozdéni ¢ini 0,0087 % z celkového poctu viakd.
19.  Pocet neodjetych vlakil nad 60 minut zpozdéni &ini 0,0024 % z celkového poctu vlakd.

20.  Pocet opozdénych vlakii nad 120 minut zpozdéni &ini 0,00002 % z celkového poctu viakd.

ELANEK 4 — CISTOTA ZELEZNIENICH vOzU0 A ZARIZENI 7ELEZNICNICH STANIC

21.  Zelezni¢ni vozidla pro osobni dopravu provozovana dopravcem RIUK jsou CiSténa dle
harmonogramu ¢isténi interiérd, ktery je pfipravovén na obdobi platnosti celého GVD.

22.  Harmonogram &isténi stanovuje rozsah ocisty provadéné v jednotlivych stupnich Cisténi a také
pFistavbu konkrétniho vozidla.

23.  Ci&éni provadi smluvni dodavatel dle smluvné specifikovanych jednotlivych dkond ocisty.

24. Ka?d4 souprava za b&Zného provozu projde standardnim ¢iéténim 2x b&hem 24 hodin, véetné
desinfekce hygienického zafizeni.

25. Jednou za mésic vozidla prochézeji velkym Cisténim interiérd s hloubkovym rozsahem ocisty a
desinfekce celého prostoru.

26.  Jednou za rok potom maximdlIni rozsah ¢isténi vnitfnich prostor s dtirazem na odstranéni zaslych
necistot a regeneraci povrchil uvnitf vozidel.

27.  Kaidé provedené Cisténi je od dodavatele prevzato zaméstnanci provozu dopravce RIUK,
nedostatky jsou protokoldrné evidovény a dle rozsahu odstranény je$té pfed opétovnym
zafazenim daného vozidla do provozu.

28.  Dale jsou v provozu vlakové osobni dopravy provadény pravidelné kontroly Cistoty interiérd
vozidel ze strany fizeni provozu dopravce s cilem optimalizovat €istici ikony v Case i rozsahu.

29.  Objednavatel vlakové dopravy (UK) provadi nezavisle namatkové kontroly &istoty interiérd svymi
zaméstnanci. Protokoly téchto kontrol jsou ndsledné feseny a dopravce pfijima opatFeni
k odstranéni zavad.

30.  Karoserie ¥elezni¢nich vozidel jsou pravidelné umyvany strojovou my¢kou dle obéhu vozidel.

31. Dopravce RIUK neprovozuje otevfené prostory pro cestujici v objektech budov zeleznicnich
stanic. Tato povinnost je pIné v dikci provozovatele drahy (SZ), véetné udrzovani provozniho stavu
a Cistoty v nich.

8

Tento dokument véetné viech svych pfiloh je vyhradnim duSevnim vlastnictvim spolegnosti RegioJet UK, a.s. Pofizovani kopii tohoto dokumentu, nebo jeho &asti, popfipadé
jeho predavani jinym osobam bez pisemného souhlasu vedeni spolecnosti neni povoleno.



II R EG'OIET Zpréva o kvalité poskytovanych suzeb za rok 2020 provozovatele drazni dopravy RIUK
ELANEK 5 — PRUZKUM SPOKOJENOSTI ZAKAZNIKU (CESTUJICICH)

32.  Prizkum spokojenosti zdkaznik(i je provddén pribézné formou dotazil cestujicich provoznimi
zaméstnanci, spolu s pfenosem ziskanych dat k dal$imu vyhodnocent.

33. Dalé formou je anketa vyplnéni distribuovanych predtisténych formuldrd cestujicimi ve
spolupréci povéfenych zaméstnancii dopravce RIUK.

34.  Vzhledem ksmluvnimu objednani Zelezni¢ni dopravy objednavatelem jde u prizkumu
spokojenosti provadéného dopravcem k ovéfeni dodrzovani stanovenych postupl zaméstnanci
dopravce, vystupovani zaméstnanc, Cistoty a stavu vozidel apod.

35. Ve spolupraci s objednavatelem ZelezniCni dopravy je provadén prizkum zijmu o jednotlivé
produkty, tarify, popf. zavadéné systémy, zplsoby plateb za jizdné a pod. V téchto pfipadech se
jedna o zadani ze strany objednavatele a nasledné preddni dat ddle k internimu zpracovani.

ELANEK 6 — VYRIZOVANI STIZNOSTi, VRACEN{ JiZDNEHO A ODSKODNENI
V PRIPADE NEDODRZENI NOREM KVALITY SLUZEB

36. Namétam, fefeni stiznosti a komunikaci se zakazniky obecné se plné vénuje infolinka
v nepretrzitém case. Jeji telefonni Cislo uvddime na vsech vydavanych i vyvésenych informacich
pro nase cestujici.

37.  Dalé mo¥nosti pisemného kontaktu jsou odkazy na strankdch www.regiojet.cz i objednavatele
osobni dopravy DUK www.kr-ustecky.cz/duk.

38.  Dopravce RJUK eviduje za rok 2020 celkem 106 podanych pisemnych stiznosti a ndmétd k feseni,
kterymi se dale zabyval.

39.  Termin odpovédido 14 dnl od podéni byl ve vSech pfipadech dodrzen a pisateli bylo podéno zpét
uspokojivé vysvétleni, popf. popsan postup odstranéni pFicin stiznosti.

40.  Pro odbaveni stiznosti je vypracovana metodika postupu, kterou se zamé@stnanci zakaznické linky
ridi.
41.  Témata stiznosti a podnétl cestujicich:
a. Zpozdénivlakl — vylukova cinnost na tratich.
b. Neuspokojivy stav vozidel.
c. Nevhodné chovani zaméstnancl provozu.
d. Naméty na trasovani vlak(, pfipoje, ndvaznosti.

42.  Knavraceni jizdného za zakoupeny jizdni doklad v roce 2020 doélo ve &tyrech pripadech, kdy
zpozdénim, nebo neodjetim vlaku vinou dopravce doslo k Ujmé cestujicich, ktefi o toto pisemné
pozadali a jejich podnét byl akceptovan.

43.  Odgkodnéni byli t¥i cestujici, ktefi pozadovali realizovat svou dopravu v pfipadé nerealizované
jizdy vlaku vinou dopravce. Ve v3ech téchto tfech pFipadech byl s cestujicim dohodnut postup,
povolano taxi a cestujici dopraven do jim uréeného mista bez pozadavku na Ghradu.
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ELANEK 7 — POMOC POSKYTOVANA ZDRAVOTNE POSTIZENYM OSOBAM A
OSOBAM S OMEZENOU SCHOPNOSTi POHYBU A ORIENTACE

44, PFepravni fad fesi zplsob a podminky pfepravy zdravotné postizenych osob a osob s omezenou
schopnosti pohybu a orientace. Jsou zde uvedeny Zelezni¢ni stanice, kde je mozny nastup a vystup
cestujicich s omezenou schopnosti pohybu.

45.  Privodéi viakt dopravce RIUK je povinen vidy vénovat plnou péci ve spoluprdci pfi prepravé
zdravotné postizenych osob a osob s omezenou schopnosti pohybu a orientace.

46.  V kazdé vlakové soupravé jsou vyhrazena mista pro tuto pfepravu a kazda souprava je vybavena
ploginou pro umoznéni nastupu cestujicich na voziku.

47. O kazdé hldéené prepravé cestujicho s omezenou schopnosti pohybu, dle pfepravniho fadu, je
pfedem informovén priivod¢i danych vlakd, ktery dle Manualu pro pravodci provede pfipravu
nastupni plodiny a dle svych moZnosti vypomahd pfi nastupu cestujiciho s omezenou schopnosti
pohybu.

V Praze dne 30.06. 2021

egiolet UKas:
“'m. Svobody 86/47

ﬁi REG” ' ’ 6000 Brno 6
\G: OXB44014 )
Ra

Provozni manaze
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