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Uvod

Spoloénost Regiolet a.s., Obchodnd 48, 811 06 Bratislava, ICO: 47 231 271, kéd dopravcu: 9044,
prevadzkovala osobnu Zelezniénu dopravu vroku 2022 na zdklade pridelenej licencie
€. 1378/2011/L, bezpecnostného osvedcenia: SK1020210193 a na zaklade Zmluvy o pristupe
k Zelezni¢nej infrastrukture ¢. 44/2021.

Zelezni¢nd doprava bola v roku 2022 realizovana v ¢leneni podla:

e predmetu dopravy:

1. osobna doprava,

2. nakladnd doprava,
e Uzemnej pésobnosti:

1. medzindrodnd osobnd doprava,

2. medzinarodna ndkladna doprava — len tranzit,
e spo6sobu financovania:

1. komerénd doprava.

Dopravné vykony v roku 2022 predstavovali objem:

a. vypravenych 3 922 vlakov (z toho 70 nakladnych viakov, 50 Rv a 17 Sv),
b. realizovanych 692 168 vlkm (z toho ndkladnd doprava 13 486 vlkm),
c. realizovanych 344,108 mil. hrtkm (z toho ndkladnd doprava 16,455 mil. hrtkm).

Prepravné vykony v roku 2022 predstavovali objem:
prepravenych 987 974 cestujucich,
realizovanych 124,717 mil. osobokm.
prepravenych 33 990 t tovaru,
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realizovanych 7,308 mil. tkm.
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Prevadzkovanie osobnej dopravy

Spolocnost Regiolet a. s. (dalej len ,RISK“) prevadzkovala vroku 2022 na Slovensku osobnu
dopravu na Zelezni¢nych drahach na trase:

e Zilina — Bratislava — Kuty $t. hr. (— Praha),
e Kosice — Cadca &t. hr. (— Praha),

e (Rijeka/Split —) Rusovce st. hr. — Bratislava — Kty st. hr. (— Praha).

Vsetky prevadzkované vlaky boli komeréné - prevadzkované na podnikatelské riziko dopravcu.
Expresné medziStatne dialkové vlaky zabezpecovali prevaine dialkové jednosmerné prepravy
cestujucich v medzistatnej preprave, nasledovala skupina cestujucich vo vnutrostatnej preprave

a tranzitnych cestujucich.

Standardy kvality

Standardy kvality, ktorymi sa RISK v roku 2022 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 sluZzieb vSak do znacnej miery ovplyviuju
technické poruchy voznov, zasahy tretej strany a vys$sej moci, ¢o ¢asto znemoznuje realizovat
garantovany servis, dosahovat véasnost 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.

Oblast 1: Informacie a prepravné doklady

Vsetky potrebné informdcie tykajuce sa jazdy vlakov, tarifnych a prepravnych podmienok

boli dostupné prostrednictvom internetovej stranky spolo¢nosti (www.regiojet.sk) a zaroven aj na

predajnych miestach. Zakaznici sa tieZz mohli informovat na non-stop zakaznickej infolinke alebo
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pisomne — prostrednictvom listovej a elektronickej koreSpondencie. Osobne bolo moiné

informacie ziskat v zékaznickych centrach dopravcu, pripadne u stevardov priamo vo vlaku pocas
cesty. Informdcie o cestovnych poriadkoch a zdkladnych cendch cestovnych listkov (dalej len ,,CL“)

boli tiez dostupné prostrednictvom volne pristupnej internetovej celostatnej databazy cestovnych

poriadkov a v aplikacii dopravcu.

Predaj CL bol umozneny formou nasledujucich kanalov:

» predajné miesta dopravcu RISK,

zamestnanci dopravcu vo vlaku,

prostrednictvom mobilnej aplikacie RJSK pre Android a iOS,

Y

cez webovu stranku RISK,

Y Vv

zmluvni predajcovia dopravcu RJSK.

Nakup CL bol realizovany prevazne prostrednictvom internetu. Vyhodou ndkupu cez internet bola

flexibilita CL v pripade zmeny planovanej cesty na iny ¢as a vyhodnejsie storno podmienky.

Tabulka 1 — Struktura predajnych kanalov CL

Predaj CL % podla triby z CL % podla poctu CL
Webova stranka RJISK 63,25 % 62,04 %
Mobilna aplikacia RJISK 25,15 % 23,63 %
Predajné miesta RJSK 8,45 % 8,87 %
Vo vlaku 1,72 % 3,79 %
Zmluvny predaj 1,43 % 1,67 %

Tabulka 2 - Standard ¢. 1

On-line predaj CL na komercné RJ vliaky
Podiel internetového predaja CL z celkového predaja CL na komercéné RJ vlaky

Standard ¢. 1 (predaj cez web a mobilnu aplikaciu dopravcu)
plan: viac ako 75 % skutocnost: 87 %

PInenie Standardu - splneny

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

vlaky RJ v roku 2022.
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Graf 1 - Podiel (podla trzby z CL) predajnych kandlov na predaji CL do vlakov RJ v roku 2022

1,72% 1,43%
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N

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) na internetovej stranke dopravcu,

5) na zakaznickej infolinke dopravcu.

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

webove;j stranke a profiloch dopravcu na socidlnych sietach.

V pripade mimoriadnej udalosti na trati, sme cestujucich vo vlaku informovali vlakovym rozhlasom
a prostrednictvom stevardov v jednotlivych vozfioch. Cestujucich pred nastupom do vlaku sme
informovali cez internetovl stranku ainformacie dostali aj prostrednictvom SMS (pokial si pri

ndkupe CL zvolili tuto moZnost). Cestujicim bola k dispozicii aj non-stop zakaznicka infolinka.
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Oblast 2: Presnost spojov a vseobecné zasady o naruseniach spojov

Meskania vlakov mozu byt spdsobené vinou dopravcu, spravcu infradtruktiry ZSR alebo
su zavinené ostatnymi dévodmi. U dopravcu boli tieto situacie sposobené z dévodu zvySenej
frekvencie cestujucich — nastup avystup do vlaku a technickymi problémami na kolajovych
vozidlach. Medzi dévody ZSR a ostatné dévody patria hlavne: sled vlakov, prekro¢ené jazdné doby;,
nehodové udalosti, problémy na strane Zelezni¢nej infrastruktidry, meskanie vlakov vzniknuté na
Uzemi iného $titu (meskania z dévodu rozsiahlej vylukovej &innosti na sieti SZ) prenasané na
vstupe do siete ZSR a cudzie vplyvy. Z celkového poctu 3 785 vypravenych vlakov osobnej dopravy

v roku 2022 bolo 855 vlakov zmeskanych nad 5 minut, ¢o je 22,59 % vlakov.

V nasledujucej tabulke si uvedené meskania vlakov nad 5 minut rozdelené podla zodpovednosti
za meskanie. O necelé jedno percento sa zvysil podiel meskania za ktoré je zodpovedny dopravca,

zaroveri klesol podiel meskani na vrub ZSR a vyrazne narastol podiel meskani na ostatné vplyvy.

Tabulka 3 - 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 % skutoc¢nost: 22,12 %

PInenie standardu — nesplneny

Tabulka 4 — Standard &. 3

Vlaky iduce nacas

Podiel vlakov iducich nacas z celkového poctu vypravenych vlakov
plan: viac ako 75 % skutocnost: 77,41 %
PInenie standardu - splneny

Standard ¢. 3
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Tabulka 5 — Zodpovednost za meskania vlakov RISK

Zodpovednost za meskania vlakov Podiel na celkovom pocte meskani
RJSK 22,12 %
ZSR 37,60 %
ostatné vplyvy 40,28 %

Graf 2 — Zodpovednost za meskania vlakov vyjadrend v percentach

mRISK = /SR = ostatné vplyvy
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Oblast 3: Odriekanie spojov

V roku 2022 dopravca RISK odriekol Styri vlaky v ¢asti trasy. Odrieknutie vlakov bolo z dévodu
poruchy rusnov. Preprava cestujucich bola zabezpecena vlakmi ZSSK s uznanim cestovnych
dokladov RIJSK. Do poctu odrieknutych vlakov sa nezapocitavali vlaky, ktoré boli nahradené

nahradnou autobusovou dopravou z dévodu vyluk.

Tabulka 6 — Standard ¢&. 4

Odrieknuté vlaky

Podiel odrieknutych vlakov z celkového poctu vypravenych vlakov na trase
plan: do 2 % skutocnost: 0,106 %
PInenie standardu - splneny

Standard ¢. 4

Tabulka 7 — Dovody odrieknutia vlakov

Pocet

Odrieknutia vlakov z dovodu na strane ,
pripadov spolu

RJSK 4
Ostatné vplyvy 0

Oblast 4: Cistota Zelezni¢ného 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 Cistenie vozniov sa realizovalo raz za 30 dni a vonkajsie Cistenie skrifi vozriov
podla aktualneho dobrého pocasia pri teplote nad 7 °C (zvyc¢ajne od marca do oktdébra, raz za
mesiac). Supravy dialkovych vlakov sa €istili aj v obratovych staniciach (Kosice, Zilina, Split, Rijeka)

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

V kazdom vozni su zvyéajne dve toalety. Obcdasné 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 zdoévodu technickych zavad. Personal vlaku,
pripadne pracovnici udrzby, tieto poruchy odstranovali pri prvej vhodnej prilezitosti, vaésinou

v najblizSej obratove;j stanici, v pripade komplikovanejsej zavady v domovskej stanici vozna.
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Oblast 5: Prieskum spokojnosti zakaznikov

Ciefom RJSK je pravidelne ziskavat spatnu vazbu od svojich cestujucich, ktora nam dalej sluzi ako
nastroj ku skvalithovaniu sluZieb a k sledovaniu priebezného dodrziavania Standardov kvality.
Od cestujucich, po uskutoéneni ich cesty, dostdvame kazdy mesiac mnozistvo vyplnenych

dotaznikov s hodnotenim svojej cesty.

Spokojnost klientov s palubnym personalom a servisom vo vlakoch bola v roku 2022 na Urovni
84,75 %. Medzirocne sa jedna o mierny pokles (uz treti rok po sebe), ktory bol sp6sobeny najma
technickymi problémami osobnych voznov. Pokial to situacia umoZniovala, palubny persondl
poskytoval servis orientovany na potreby zdkaznika, roznasal obcerstvenie, kontroloval a vydaval
cestovné doklady a poskytoval cestujucim informacie tykajuce sa ich cesty. Personal sa vo zvysenej

miere staral aj o Cistotu vlakovej supravy pocas cesty.

Palubny personal 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 sicastou

kritérii pre stanovanie vysky pohyblivej zlozky mzdy v rdmci odmerniovania zamestnancov.

V nocnych vlakoch boli pritomni aj pracovnici bezpeénostnej sluzby, aby sa zvysil pocit bezpecia

cestujucich a eliminovali sa vytrZznosti.

Z dévodu ochrany zdravia nasich pracovnikov, sme v roku 2022 kontrolu zamestnancov formou

mystery shoppingu zacali realizovat aZ v druhej polovica roka.

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

v roku 2022 spokojnych cestujucich.
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Oblast 6: Vybavovanie podani — podnety, staznosti, reklamacie a odSkodnenie

Spoloc¢nost RISK v roku 2022 zaevidovala spolu 1149 podani (o 33 podani viac ako v roku 2021)
a na vacsinu z nich odpovedala do 20 dni po ich doruceni. Z celkového poctu 1149 podani, bolo len
141 (12,27 %) podanych osobne cez predajné miesta a ostatné boli podané elektronicky.
Z celkového poctu podani bolo az 1 105 (96,17 %) na sezénne vlaky k moru do Chorvatska a len 44

podani (3,83 %) na pravidelné vlaky na trasach Praha — KoSice/Bratislava/Zilina.

Prevadzka sezdonnych vlakov iducich 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 bola mozZnost vzniknuté meskania skrétit, no prax ukazala, Ze sa nam to najma pri jazde cez
Madarsko a Chorvatsko nie vidy podarilo. V porovnani s rokom 2021 je opodstatnenost podani sice
0 3 % nizsia, ale aj tak dosahuje Uroven 95 % z celkového poctu 1 105. Najéastejsie sa cestujuci
stazovali na:

- meskanie vlaku,
- nefunkénu klimatizaciu vo vozni,
- nefunkéné toalety vo vozni.
V prvé roky prevadzky sezéonneho vlaku sme mali aj staznosti na hluénych cestujucich. Tieto

staznosti sa nam podarilo eliminovat zavedenim vacsieho poctu tzv. tichych vozriov vo viaku.

Prevadzka ostatnych dennych medzindrodnych vlakov je stabilnd a zaznamenali sme 44 podani,
¢o je 0 14 podani menej ako v roku 2021. Opodstatnenost podani na tieto vlaky dosiahla 70 %

(oproti roku 2021 narast o 20%). Najcastejsie sa cestujuci stazovali na:

nedostatoc¢nu klimatizaciu/kdrenie vo vozni,

- meskanie vlaku,

- nefunkéné toalety vo vozni,

- dlhé ¢akanie na obsluhu pri zabezpeceni cateringu,

- nedostupnost tovaru z ponuky.
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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 nezeld takuto formu odpovede.

Graf 3 - Podiel doslych podnetov v roku 2022 rozdeleny podla miesta podania

m elektronické podanie = pobocka

Tabulka 8 — Podania na sluzby v sezdnnom vlaku RJSK na trase Bratislava — Split/Rijeka

Sezénny vlak RISK
Podania na sluzb Pocet
y Ioce % podiel
pripadov
Spolu 1105 100,00 %
Z toho opodstatnené 1050 95,00 %

Tabulka 9 — Podania na sluzby v pravidelnych vlakoch RISK na trase Praha — Bratislava/Kosice/Zilina

Pravidelné vlaky RJSK
Podania na sluzb Po¢
y ’ocet % podiel
pripadov
Spolu 44 100,00 %
Z toho opodstatnené 31 70,00 %
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Graf 4 - Podiel doslych podnetov v roku 2022 rozdeleny podla opodstatnenosti

5,92%

m opodstatnené  m neopodstatnené

Nasa spolocnost v pripade meskania vlaku, nefunkénej klimatizacie vo vozni azaradeniu
nahradného vozia nizsej triedy ako si cestujuci zakupil, odskodnuje cestujucich automaticky, bez
potreby zaslania podnetu/staznosti/reklamacie. OdSkodné sa cestujicim nahrad na kreditovy listok
a v pripade cestujucich bez kreditového listka si odskodné mézZu nechat vyplatit na predajnom

mieste, pripadne vratenu sumu vyuzit rovno pri nakupe dalSieho cestovného listka.

Za rok 2022 sme vyplatili cestujucim odskodné spolu vo vyske 266 648,46 €.

12/13



|| REGIOJET

Oblast 7: Sluzby poskytované zdravotne postihnutym osobam a osobam

so znizenou pohyblivostou

V nasich vlakoch sme cestujucich so zdravotnym postihnutim a cestujlucich so zniZzenou
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.

Nahlasovanie prepravy cestujuceho na invalidnom voziku a os6b vyZadujucich asistenciu bolo
potrebné zo strany cestujuceho vykonat najneskér 24 hodin pred pldnovanou cestou na
zakaznicku infolinku dopravcu. Pracovnici infolinky robili maximum, aby sme prepravu zabezpecili
v zmysle poZiadavky cestujuceho. Pokial nebolo mozné v poZzadovanom ¢ase prepravu zabezpedit,

dohodli sme sa s cestujicim na pouziti vlaku v inej ¢asovej polohe.
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