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Uvod

Spolocnost Regiolet a. s. (dalej len ,RISK“) prevadzkovala vroku 2020 na Slovensku osobnu
dopravu na Zelezni¢nych drahach:
- na trase Bratislava — Komarno (od 4. marca 2012 do 11. decembra 2020 na zdklade Zmluvy
o dopravnych sluzbdch vo verejnom zdujme priprevadzkovani osobnej dopravy
na Zeleznicnej trati Bratislava — Dunajskd Streda — Komdrno; iSlo o tzv. dotované vlaky
na zaklade objednavky Statu),
- na trase Bratislava — Kuty $t. hr. (— Praha), Kosice — Cadca &§t. hr. (- Praha) a letny vlak
na trase (Rijeka — ) Rusovce $t. hr. — Bratislava — Kuty St. hr. (- Praha), vSetko komeréné

expresné vlaky prevadzkované na podnikatelské riziko dopravcu.

Vlaky na trase Bratislava — Komarno zabezpecovali vykony v primestskej a regionalnej doprave
s dominantnym podielom dennych spiatocnych preprav. Komeréné expresné vlaky zabezpecovali
prevaZzne dialkové jednosmerné prepravy cestujucich v medzistatnej preprave, ktoré boli od marca
2020 az do konca roka vyrazne obmedzované v suvislosti s uzatvorenim hranic pre verejni osobnu

dopravu a prijatymi opatreniami na zabranenie Sirenia pandémie COVID-19.

Standardy kvality, ktorymi sa RISK v roku 2020 riadila, vychadzaju zo snahy poskytnut zakaznikom
najlepSi mozny servis, dopravit cestujuceho do cielovej stanice vcas a uspokojit priania zakaznikov
zakaznicke podnety, staznosti a reklamacie, ktoré casto poukazuji na potrebu zdokonalenia
urcitého segmentu sluzieb. Kvalitu poskytovanych sluZieb vsak do zna¢nej miery ovplyviiuju zasahy
tretej strany a vys$sej moci, ¢o ¢asto znemozZiiuje realizovat garantovany servis (opatrenia prijaté
na zabranenie Sirenia pandémie COVID-19), dosahovat vcasnost vlakov a sucasne to vrha
negativny obraz na spolo¢nost RJSK. Prikladom takychto javov boli vyluky Zelezniénych trati
spojené s jazdou nahradnej autobusovej dopravy, ¢im dochadzalo k znizeniu komfortu cestujucich

a sucasne tiez k meskaniu vlakov a naruseniu pravidelnosti cestovného poriadku.

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 informdcie tykajuce sa jazdy vlakov, tarifnych a prepravnych podmienok
boli dostupné prostrednictvom internetovej stranky spolocnosti a zdrovenl 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 kandlov:

» predajné miesta dopravcu RISK,

» zamestnanci dopravcu vo vlaku,
» predajné miesta dopravcov zapojenych do IDS BK - len pre vlaky na trase Bratislava -

Kvetoslavov,

> predajné miesta Zelezni¢nej spoloénosti Slovensko a.s. — len pre vlaky na linke Bratislava -
Komarno,

» prostrednictvom aplikacie IDS BK - len pre vlaky na trase Bratislava — Kvetoslavov,

» prostrednictvom mobilnej aplikacie RJSK pre Android a iOS— len komercné vlaky;,

» cez webovu stranku RISK — len komercné vlaky,

» zmluvni predajcovia dopravcu RISK — len komercné vlaky.

Pri predaji CL na osobné vlaky na trati Bratislava — Komarno prevazoval predaj vo vlaku, pretoZe na
danu trat nebol mozny predaj cez web a mobilnd aplikiaciu dopravcu. Nakup CL pre komeréné
dialkové vlaky bol realizovany prevazne prostrednictvom internetu. Vyhodou nakupu cez internet
bolo v ¢ase pandémie COVID-19 zniZenie rizika prenosu nakazy a tieZ flexibilita CL v pripade zmeny

pldnovanej cesty na iny ¢as, vyhodnejsie storno podmienky a vSeobecne vyhodnejsia cena.

Medziro¢ny pohyb v podieloch jednotlivych spésobov nakupu CL je minimalny a nemala nan vplyv

ani pandémia COVID-19.
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Tabulka 1 — Struktura predajnych kanalov CL

Predaj CL Os, REX* RJ
Webova stranka RJISK - 61 %
Mobilna aplikacia RISK - 20%
Predajné miesta RJSK 41 % 8%
Vo vlaku 56 % 1%
Zmluvny predaj a ZSSK 3% 10%

*Udaje o predaji CL na vlaky kategdrie Os a REX sa tykaju iba cestovnych listkov vydanych v “Zelezniénej“ tarife dopravcu Regiolet a nezohladiuiju
integrované CL v ramci IDS BK.

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 komercné RJ vlaky (predaj cez web a mobilnu aplikaciu dopravcu)

plan: viac ako 75 % | skutocnost: 81 %

PInenie Standardu - splneny

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

vlaky RJ v roku 2020.

Graf 1 - Podiel predajnych kanalov na predaji CL do vlakov RJ v roku 2020

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

Vo vliaku = Zmluvny predaj
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Dostupnost cestovnych a prepravnych poriadkov bola:
1) v kazdom vlaku,
2) vo vybranych Zelezni¢nych zastdvkach a staniciach,
3) na predajnych miestach dopravcu,
4) na internetovej stranke dopravcu,

5) na telefonickej infolinke.

O planovanych vylukach na tratiach, zmenach cestovnych poriadkov, pripadne nahradnej
autobusovej doprave a ostatnych podstatnych informdaciach sme cestujucich informovali pomocou
oznamov umiestnenych vo vlakoch, na predajnych miestach av zakaznickych centrach, dalej
na zastdvkach 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 ndastupom do vlaku sme informovali cez internetovu stranku, v pripade komercnych
expresnych vlakov sme cestujucim zasielali aj informacie prostrednictvom SMS. Cestujlci 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 infrastruktiry ZSR alebo
su zavinené ostatnymi doévodmi. U dopravcu boli tieto situacie spdsobené z dévodu zvysenej
frekvencie cestujucich — nastup avystup do vlaku, technickymi problémami na kolajovych
vozidladch a v minimalnej miere persondlnymi problémami. Medzi dévody 7SR a ostatné dovody
patria hlavne: sled vlakov, prekrocené jazdné doby, nehodové udalosti, problémy na strane
Zeleznicnej infrastruktudry, meskanie vlakov vzniknuté na Uzemi iného Statu a prendsané na vstupe
do siete ZSR a cudzie vplyvy. Z celkového poctu 20 233 vypravenych vlakov v roku 2020 bolo 2 637
vlakov zmeskanych nad 5 minut. V nasledujucej tabulke s uvedené meskania vlakov nad 5 minut

rozdelené podla zodpovednosti za meskanie.
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Tabulka 3 — Zodpovednost za me$kania vlakov RJSK
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Zodpovednost za meskania vlakov

Podiel na celkovom pocte meskani

RISK 16,97 %
ZSR 24,05 %
ostatné vplyvy 58,98 %

Graf 2 — Zodpovednost za meskania vlakov vyjadrend v percentach

m 7SR mRJSK

m ostatné vplyvy

Meskania na trati Bratislava — Komarno su spésobené najma vyrazne vy$Sou intenzitou vylukovej

¢innosti kvoli opravam a udribe Zelezni¢nej infrastruktiry ako ajlokalnymi obmedzeniami

tratovych rychlosti. Pocas vyluk, ktoré viedli k doCasnym meskaniam vlakov sa vidy realizovala

nahradna autobusova doprava. Napriek zavedeniu ndhradnej autobusovej dopravy dochadzalo

pocas tychto vyluk k meSkaniu takmer vsetkych vlakov. Pri¢éinou bola nedostato¢nd kapacita

Zelezni¢nej infrastruktury. Na jednokolajnej trati Bratislava — Komarno s hustou intenzitou vlakov

sa poCas dopravnej Spi¢ky pri krizovani prenasaju meskania zjedného zmesSkaného vlaku
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na ostatné vlaky natrati. Meskanie vacsiny vlakov pocas dopravnej Spicky modzZe spo6sobit

predizenie pobytu jedného vlaku z dévodu dihsieho nastupu a vystupu cestujicich.

Tabulka 4 - Standard ¢. 2

Zodpovednost za meskania vlakov

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

pldn: menej ako v roku 2019 (23,05 %) | skutoénost: 16,97 %
PInenie standardu — splneny

Tabulka 5 — Standard ¢&. 3

Vlaky iduce nacas

Podiel vlakov iducich nacas z celkového poctu vypravenych vlakov
plan: viac ako v roku 2019 (84,89 %) ‘ skutocnost: 86,97 %
Plnenie standardu - splneny

Standard ¢. 3

Oblast 3: Odriekanie spojov

V roku 2020 dopravca RISK odriekol na trase Bratislava — Komarno spolu 54 vlakov (o 10 viac ako
vroku 2019). Vlaky boli odrieknuté najma z dévodov nedostatku alebo technickych porich
na Zelezni¢nych kolajovych vozidlach, ako ndsledok vylukovej ¢innosti a nehody na trati. Zastavenie
dopravy na jednokolajnej trati sa nasledne rieSilo objednanim nahradnej autobusovej dopravy
a odrieknutim vybranych vlakov, nakolko zdovodu obmedzenej priepustnosti Zeleznicnej
infrastruktdry nebolo mozné vypravit vSetky vlaky podla Standardného cestovného poriadku.
V uvedenych pripadoch odrieknutia vlakov dopravca RISK prijal vSetky moZné opatrenia,
aby dopady na cestujucich boli ¢o najmensie. O vSetkych takychto opatreniach dopravca
informoval cestujucich v maximalnej moZnej miere cez vsetky dostupné informacné kanaly.
Do pocétu odrieknutych vlakov sa nezapoditavali vlaky, ktoré boli nahradené nahradnou

autobusovou dopravou.

Tabulka 6 — Standard ¢&. 4

Odrieknuté vlaky na trase Bratislava - Komarno

Podiel odrieknutych vlakov z celkového poctu vypravenych vlakov na trase
plan: do 0,5 % skutocnost: 0,32 %
PInenie standardu - splneny

Standard ¢. 4
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Tabulka 7 — Dévody odrieknutia vlakov na trase Bratislava - Komarno

Pocet

Odrieknutia vlakov z dovodu na strane ,
pripadov spolu

RJSK 37
Ostatné vplyvy 17

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

Vo vozidlach jazdiacich na regionalnej trati Bratislava — Komdarno sme vykonavali prevadzkové
Cistenie najmenej raz za 24 hodin, velké Cistenie raz za 20 dni a vonkajsie Cistenie skrin vozidiel
podla aktudlneho dobrého pocasia pri teplote nad 7 °C. Supravy dialkovych komerénych viakov

sa Cistili v obratovych staniciach a velké Cistenie prebiehalo v domovskej stanici vozna.

Zastavky na trati Bratislava - Komdarno, ktoré spravovala spolo¢nost Regiolet boli pravidelne
monitorované a Cistenie sa vykondvalo podla potreby. Pracovnici zakaznickeho servisu
na zastavkach na tejto trati vykondvali pravidelné aktualizovanie uverejnenych informacnych

materialov, ktoré boli ¢asto znehodnotené vandalmi kratko po ich zverejneni.

V kazdej motorovej jednotke jazdiacej na trase Bratislava — Komarno bola jedna toaleta. Ob¢asné
poruchy toaliet v motorovych supravach boli sp6sobené hlavne vhodenim nevhodnych predmetov
do toalety vinou cestujucich, ¢o malo za nasledok upchatie toalety a jej naslednd nefunkénost.
V mensej miere poruchy vznikali aj z doévodu technickej zavady. Vlakovy personal, pripadne
pracovnici Udrzby, tieto poruchy odstranovali pri prvej vhodnej prilezZitosti, va¢sinou v najblizsej
obratovej stanici, v pripade komplikovanejSej zdvady v priestoroch depa alebo u externého

dodavatela.

Od marca 2012 boli vnaSej spoloénosti prijaté nasledovné opatrenia na zabranenie Sirenia
pandémie COVID-19:
- informovanie cestujlcich o prejavoch ochorenia COVID-19 a ich dalSom postupe — oznamy

umiestnené vo vozidlach a na predajnych miestach dopravcu,
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- informovanie cestujucich o moZnosti nastupu do vozidla len so zakrytymi dychacimi
cestami — samolepky na vSetkych ndstupnych dverach vozidiel dopravcu,

- uzatvorenie vybranych pobociek, ktoré technicky alebo priestorovo nevyhovovali kritéridm
platnym v zmysle prijatych Statnych opatreni (napr. dodrzania odstupu, priamy kontakt),

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

- osadenie nadob s dezinfekciou na predstavky voziov,

- dostupnost tekutého dezinfekéného mydla na toaletach.

Oblast 5: Prieskum spokojnosti zakaznikov

Cielom RJSK je pravidelne ziskavat spatnu vazbu od svojich cestujucich, ktora nam dalej slizi ako
nastroj ku skvalithovaniu sluZieb a k sledovaniu priebezného dodrziavania Standardov kvality.
Od cestujucich z dialkovych vlakov dostdvame kazdy mesiac niekolko tisic vyplnenych dotaznikov
s hodnotenim ich cesty. Okrem dotaznikov spokojnosti od cestujucich pracuje RJSK aj s r6znymi

formami mystery shoppingu zameranymi na palubny personal a predajcov.

Z dévodu ochrany zdravia cestujucich a nasich pracovnikov sme v roku 2020 minimalizovali formu
mystery shoppingu. Spokojnost klientov s palubnym persondlom v dialkovych komercénych viakoch
bola v roku 2020 na urovni 89,71 %. Medziro¢ne sa jedna o mierny pokles, ktory bol spdsobeny
obmedzenym poskytovanim sluzieb z dévodu prijatych opatreni na zabranenie Sirenia pandémie
COVID-19. Predaj a distribucia jedal a napojov na palube dialkovych vlakov sa obmedzovala rozne
podla prijatych opatreni v jednotlivych statoch, cez ktorych Uzemie vlak prave prechadzal. Nakolko
opatrenia na zabrdnenie Sirenia pandémie medzi Statmi neboli koordinované, dochadzalo
k situaciam, kedy sme pri jazde vlaku Uzemim Slovenska neposkytovali Ziadne gastro doplnkové
sluzby, ale na Uzemi Ceskej republiky boli sluiby dostupné. Plnenie $tatmi prijatych opatreni
dopravcom sa nestretlo vzdy s pochopenim cestujlucej verejnosti. Pokial to situdcia umoznovala
(do marca 2020), palubny personal poskytoval nadStandardny servis orientovany na potreby
zakaznika, rozndasal obcerstvenie, kontroloval a vydaval cestovné doklady a poskytoval cestujucim

informacie tykajuce saich cesty. Personal sa vo zvySenej miere staral o Cistotu vlakovej supravy
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pocas cesty a dostupnost dezinfekcie tak, aby mal cestujuci pocas celej svojej cesty pocit bezpecia.
V dialkovych komerénych vlakoch si palubny personal dalej plnil dopravné povinnosti v suvislosti
s riadnym zabezpecenim bezpecnej jazdy vlaku. Pre vsetky potrebné odborné ¢innost mal personal
potrebnd odbornu spdsobilost. S vysledkami dotaznikov a kontrol boli zamestnanci oboznamovani
a vybrané kritéria boli sucastou kritérii pre stanovanie vysky pohyblivej zlozky odmeriovania

zamestnancov.

V regiondlnych vlakoch na trati Bratislava — Komdrno persondl vlaku predaval a kontroloval CL,
pomahal pri nastupe avystupe cestujucich ainformoval ich o mimoriadnostiach na trati
vzniknutych pocas jazdy vlaku. Personal bol schopny zvladnut mimoriadne prevadzkové situacie,
kedy dochdadzalo k naruseniu prevadzky vlakov RIJSK (napr. ndstup cestujuceho bez zakrytych

dychacich ciest) tak, aby tieto dopady na cestujucich boli minimalizované.

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 2020 spokojnych cestujucich. Obcasnd nespokojnost cestujucich bola spésobena hlavne

z dévodu pandemickych obmedzeni, pripadne z dévodu meskania viaku.

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

Spoloc¢nost RISK na sluzby na trase Bratislava — Komarno v roku 2020 zaevidovala spolu 407 podani
a na vacsinu z nich odpovedala do 14 dni po ich doruceni. Oproti roku 2019 doslo k poklesu podani
o viac ako 35 %. Z celkového poctu 407 podani bolo len 26 podanych osobne cez predajné miesta
a 381 doslo elektronicky. Pocet osobne podanych podani oproti roku 2019 klesol o050 %,
pri doruceni elektronicky sme zaevidovali menej vyrazny pokles z 579 podani v roku 2020 na 381
podani v roku 2020, ¢o predstavuje pokles o priblizne 34 %. Znizenie poctu podani vyrazne suvisi
s obmedzenim mobility obéanov spésobenej pandémiou a strach z osobnych stretnuti mal vplyv
aj na pokles podani podanych na predajnych miestach. Doslé podania sa tykali hlavne obmedzeni

spojenych so zavedenymi opatreniami na zabranenie Sirenia pandémie COVID-19, az 57 % podani.
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NajéastejSie podania tykajuce sa pandémie boli:

plné vlaky — cestujuci sa domahali, aby v okruhu 2 m od nich neboli ini cestujuci,
obmedzenie vlakovych spojeni, ktoré nastalo zdévodu rozhodnutia objedndvatela
dopravy,

zamestnanci bez raska — rusnovodici,

cestujlci bez ruska,

neposkytovanie produktu ThermalPass.

V mensej miere Slo o podania v oblasti vypadkov wifi pripojenia, tepelnej nepohody sposobenej

poruchou klimatizacie/kurenia, nefunkénosti WC, pripadne meskania vlakov a zavedenej nahradnej

autobusovej dopravy.

Vybavovanie podani bolo riesené vzmysle Prepravného poriadku RIJSK avzmysle zdkona

o staznostiach Cislo 9/2010 Z.z. Vyrazny nepomer opodstatnenych podani podanych na pobockach

bol sp6sobeny tym, Ze vacsina tychto podani bola dalej rieSend ako reklamdcia, kym podania doslé

elektronicky mali casto charakter dopytu po informdcidch. Odpoved na podania boli rieSené

elektronicky, pokial zakaznik vyslovene neuviedol, Ze si nezela takuto formu odpovede.

Graf 3 - Podiel doslych podnetov v roku 2020 pre trasu Bratislava — Komarno rozdeleny podla miesta podania

6,39%

m pobocka = elektronické podanie
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Graf 4 - Podiel doslych podnetov v roku 2020 pre trasu Bratislava — Komarno rozdeleny podla opodstatnenosti

m gpodstatneng = neopodstatneng

Tabulka 8 — Podania pre sluzby na trase Bratislava — Komarno na pobockach RJSK

Vlaky Os, REX
Podania na pobocke Polet ;
, % podiel
pripadov
Spolu 26 100,00 %
Opodstatnené 16 61,54 %

Tabulka 9 — Podania doslé elektronicky pre sluzby na trase Bratislava — Komarno

Vlaky Os, REX
Podania doslé elektronicky Pocet .
, % podiel
pripadov
Spolu 381 100,00 %
Opodstatnené 133 34,91 %

U komerénych vlakov evidujeme reklamécie a pochvaly spolu za vietky vlaky prevadzkované v CR

a SR. Z dévodu skreslenia udajov nebudeme uvadzat konkrétne Gdaje o po¢toch podnetov. Podnety
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za komercné vlaky sa tykali hlavne meskani a technickych problémov s kurenim/klimatizaciou,

pochvalné podnety boli zamerané na sluzby palubného personadlu.

Tabulka 10 — Prehlad vybavenia podnetov pre sluzby na trase Bratislava — Komarno z hladiska ¢asu

Os, REX
Podnety Pocet odpovedané |odpovedané
pripadov do 14 dni nad 14 dni
Celkovy pocet 407 363 44
% podiel 100,00 % 89,19 % 10,81 %

Oblast 7: Oblast poskytovana zdravotne postihnutym osobam a osobam

so znizenou pohyblivostou

V osobnych vlakoch na trati Bratislava — Komarno sa osoby so znizenou schopnostou pohybu
a osoby na invalidnom voziku prepravovali takmer bez obmedzenia. Vacsina nasich vlakov bola
do augusta 2020 bezbariérovd. Zdovodu pldnovanych velkych prehliadok a naslednych
meskajucich oprav (z dévodu obmedzeni spojenych s COVID-19) motorovych jednotiek VT643
Talent, sme od septembra 2020 nasadili do prevadzky za tieto motorové jednotky na vlaky
Bratislava — Komarno dodato¢ne prenajaté motorové jednotky bez nizkopodlazného vstupu, ¢im
sa pomer nizkopodlaznych vozidiel znizil na 50 %. V suvislosti s ukon¢enim prevadzky a nutnosti
presunu motorovych jednotiek na iné vykony, v posledny den prevadzky dopravu zabezpecovali

len vysokopodlazné vozidla.

Pocas celého roka sa ale nezmenil postup nahlasovania prepravy cestujuceho na invalidnom voziku
a robili sme maximum, aby sme prepravu zabezpecili v zmysle poziadavky cestujuceho. V pripade
potreby sme upravili obeh vlakovych suprav tak, aby sme cestujuceho odviezli v pozadovanom
Case. Pokial nebolo mozné v poZzadovanom ¢ase prepravu zabezpecit, dohodli sme sa s cestujicim

na pouziti vlaku v inej ¢asovej polohe.

V komerénych dialkovych vlakoch sme cestujucich na invalidnom voziku prepravovali bez
obmedzeni. V kazdej vlakovej suprave bol minimalne 1 vozen s ndjazdovou ploSinou pre bezpeény

a pohodIny néastup cestujuceho na invalidnom voziku.
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