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Sprava o ¢innosti Regiolet a.s. z hladiska
kvality sluzieb za rok 2015

Uvod

Spolo¢nost Regiolet a. s. (dalej len ,Regiolet”) od 4. marca 2012 prevadzkuje osobnu dopravu na
Zelezni¢nych drahach na zaklade Zmluvy o dopravnych sluzbach vo verejnom zdujme pri prevadz-
kovani osobnej dopravy na Zelezni¢nej trati Bratislava — Dunajskd Streda — Komadrno. Dopravné
vykony v osobnej doprave, ktoré Regiolet v roku 2015 uskutocnil, boli realizované prevazne na
trati Bratislava — Dunajska Streda — Komarno v sulade s vysSie uvedenou zmluvou. Svojim charak-
terom iSlo o vykony v primestske]j az regionalnej doprave s dominantnym podielom dennych spia-
to€nych preprav. Za rok 2015 Regiolet prepravil spolu na tejto trati vySe 2,394 milidna cestujucich.
Spolo¢nost Regiolet zacala dalej 14.12. 2014 na vlastné komercné riziko, bez dotacii, prevadzkovat
expresné vlaky kategérie Intercity (od 13.12. 2015 kategdrie RJ ) na trati Bratislava — Zilina — Kosi-
ce. Od tohto dna spolo¢nost Regiolet vypravovala medzi dvoma najvacsimi slovenskymi mestami 3
pary vlakov, v polovici juna, konkrétne od 14.6. 2015 spolo¢nost Regiolet zacala prevadzkovat aj
noc¢né vlaky. Za rok 2015 bolo vlakmi medzi Bratislavou a KoSicami prepravenych vySe 897 tisic
cestujucich.

Standardy kvality, ktorymi sa RegioJet riadi, vychadzaju najma zo snahy poskytnut zakaznikom naj-
lepSi mozny servis a uspokojit priania zakaznikov v maximalnej moznej miere. Ako zakladnu inspi-
raciu pri definovani Standardov kvality povazujeme zakaznicke namety a v krajnom pripade aj
staznosti a reklamacie, ktoré ¢asto poukazuju na potrebu zdokonalenia uréitého segmentu sluzZieb.
Kvalitu poskytovanych sluzieb vSak do znaénej miery ovplyviuju zdsahy tretej strany a vysSej moci,
¢o Casto znemoznuje realizovat garantovany servis a sucasne vrha negativny obraz na spolo¢nost
Regiolet. Prikladom takychto javov su vyluky Zelezni¢nych trati spojené s jazdou nahradnej auto-
busovej dopravy, ¢im dochadza k znizeniu komfortu cestujlcich a sucasne tiez k meskaniu vlakov a
naruseniu pravidelnosti cestovného poriadku.

V sulade s nariadenim Eurdpskeho a parlamentu a rady ¢. 1371/2007 uvedieme nasledujuce

zakladné charakteristiky stanovenych standardov kvality a miery ich plnenia.
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Oblast 1 : Informacie a prepravné doklady

Zdakaznici Regiolet mozu vyuZit viacero informacnych kanalov, tykajucich sa zistenia informdcii o
tarifnych a prepravnych podmienkach. Vsetky potrebné informdacie sU dostupné prostrednictvom
internetovej stranky spolocnosti. Zakaznici sa m6Zzu navyse informovat priamo na telefonickej
infolinke alebo spisanim mailu, resp. listu. Osobne je mozné informacie ziskat v zdkaznickych
centrach Regiolet, pripadne u komercnych pracovnikov na palube vlakov. Informacie o cestovnych
poriadkoch a zdkladnych cendach su dostupné tiez prostrednictvom volne pristupnej internetove;j

celostatnej databazy cestovnych poriadkov.

Predaj cestovnych dokladov je umozZneny formou nasledujicich kanalov:

- zdkaznicke centrd a predajné miesta Regiolet, predajcovia v staniciach,

- zmluvni predajcovia,

- vSetky pobocky partnerskej spolo¢nosti Student Agency na celom Uzemi Slovenska,
- predajné miesta Zelezniénej Spolo¢nosti Slovensko,

- komercni pracovnici dopravcu na palube viaku,

- cez internet na stranke dopravcu.
U cestovnych listkoch na osobné vilaky na trati Bratislava — Komarno prevazuju cestovné doklady
kupované priamo vo vlakoch, u cestovnych listkoch na vlaky InterCity na trati Bratislava — Zilina —

KoSice vyrazne prevaZzuje predaj cestovnych listkov cez internet.

Tabulka 1 — Predaj cestovnych listkov

Predaj cestovnych listkov Os, REX IC
On-line 75,88%
Na predajnych miestach 41,96% 22,78%
Vo vlaku 55,58% 1,34%
Zmluvny predaj - ZSSK 2,46%
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Dostupnost cestovnych a prepravnych poriadkov :
-v kazdom vlaku,

- vo vybranych Zelezni¢nych zastdvkach a staniciach,
- v zakaznickych a predajnych miestach Regiolet,

- na internetovej stranke dopravcu,

- na infolinke.

O vylukdch na trati a pripadnej ndhradnej autobusovej doprave informujeme cestujlicich pomocou
oznamov umiestnenych vo vlakoch, na predajnych miestach a zakaznickych centrach, na zastavkach

a staniciach a na internetovej stranke.

Tabulka 2 - Standard ¢&. 1

On-line predaj CL na IC vilaky

Podiel internetového predaja cestovnych listkov na IC vlaky z celkového predaja
Standard &. 1 cestovnych listkov na IC vlaky

plan : nad 70 % ‘ skutoc¢nost : 75,88 %
PInenie Standardu - splneny

Oblast 2 : Presnost spojov a vseobecné zasady o naruseniach spojov

V nasledujucej tabulke suU uvedené meskania vlakov rozdelené podla kategérii vlakov a
zodpovednosti za vzniknuté meskania vlakov. Dopravca bol za spominané situacie zodpovedny iba
v 19,42 % pripadov.

U dopravcu boli tieto situacie spdsobené prevazne zvysenou frekvenciou cestujucich a technickymi
problémami na hnacich kolajovych vozidiel.

Ostatné vplyvy predstavuju hlavne sled vlakov, prekrocené jazdné doby, nehodové udalosti,

problémy na strane Zelezni€nej infrastruktury a cudzie vplyvy.

Tabulka 3 — Zodpovednost za meskania vlakov
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Zodpovednost Vsetky vlaky spolu Os, REX IC

za meskania . : : :

viakov prlis;:z:)v :;i:l;; O G :;::)e\:c:‘r: Pocet pripadov spolu :;Is;evlon;
spolu pocte meskani spelly pocte meskani pocte meskani

Dopravca 357 19,42% 170 16,24% 187 23,64%

Ostatné vplyvy 1481 80,58% 877 83,76% 604 76,36%

spolu 13838 1047 791
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Zodpovednost za meskania viakov

W Dopravca

W Ostatné vplyvy

V nasledujucej tabulke st uvedené meskania vlakov rozdelené podla kategorii vlaku a podla dizky
meskania. VySe 91 % vlakov spolocnosti Regiolet v roku 2015 dorazilo do cielovej stanice nacas.
Vacsi podiel meskajucich vlakov kategérie IC bol spbésobeny ostrymi obratmi v obratovych
staniciach a s tym suvisiacimi prendasanymi meskaniami a s vylukami konanymi na koridore, ktoré

mali za nasledok prekrocené jazdné doby.

Tabulka 4 - Meskania vlakov

Vsetky vlaky spolu Os, REX IC
. i Potet Podiel na Potet Podiel na
Meskania vlakov Pocet pripa-  Podiel na celkovom , celkovom , celkovom
Y ol pripadov . pripadov .
dov spolu pocte meskani spolu pocte spolu pocte
i meskani ; meskani
Vlaky iduce nacas 18716 91,06% 17 161 94,25% 1555 66,28%
Vlaky meskajuce 5-30 minut 1551 7,55% 927 5,09% 624 26,60%
Vlaky meskajuce nad 30 minut 287 1,40% 120 0,66% 167 7,12%
Spolu vypravenych vlakov 20554 18 208 2 346
Meskania vlakov
1,40%

7,55%

M Vlaky iduce natas

m Vlaky meskajuce 5-30
minut
Vlaky meskajuce nad 30
minut
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Tabulka 5 - Standardy €. 2 a ¢. 3

Zodpovednost za meskania vliakov

Standard ¢. 2

Podiel pripadov ked' je za meskanie vlakov zodpovedny dopravca z celkového poc-
tu vzniknutych meskani a odrieknuti viakov.

plan : menej ako v roku 2014 — 18,71 %

skutocnost : 19,42 %

PInenie Standardu - nesplneny

Vlaky idtce nacas

Standard ¢. 3

Podiel vlakov iducich nacas z celkového poctu vypravenych viakov

plan : viac ako 94 %

skutocénost : 91,06 %

PInenie Standardu - nesplneny

Oblast 3 : Odriekanie spojov
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V roku 2015 spolocnost Regiolet odriekla v celej trase 17 vlakov (z toho 14 regionalnych vlakov a 3

vlaky Inter city), ¢o predstavuje 0,08 % zo vietkych vypravenych viakov. Tieto odrieknutia boli

spOsobené prevaine vinou ostatnych vplyvov ato hlavne vplyvmi pocasia azadvadami na

Zelezni¢nej infrastruktdre. Z viny dopravcu boli vlaky odrieknuté kvoli

hnacich vozidlach.

Tabulka 6 - Odrieknutia vlakov v celej trase

technicky problém na

Vsetky vlaky spolu Os, REX IC
Odrieknutia vlakov v celej Potet Podiel na Potet Podiel na Potet Podiel na
a celkovom . celkovom . celkovom
trase pripadov " pripadov " pripadov .
spolu pocte spolu pocte spolu pocte
odrieknuti odrieknuti odrieknuti
Dopravca 2 0,01% 1 0,01% 1 0,04%
Ostatné vplyvy 15 0,07% 13 0,07% 2 0,09%
Spolu odrieknutych vlakov 17 0,08% 14 0,08% 3 0,13%
Spolu vypravenych vlakov 20554 18 208 2 346

V Casti trasy spolocnost Regiolet odriekla v roku 2015 spolu 60 viakov (z toho iba 1 vlak bol vlak

kategdrie Inter city). Dovody boli obdobné ako pri odrieknutiach v celej Casti trasy.

Dopravca Regiolet v situaciach kedy vie ovplyvnit odrieknutie vlakov pristupuje k odriekaniu vliakov

iba v nevyhnutnych pripadoch. Snahou dopravcu je vyhnut sa v kritickych situaciach odriekaniu

vlakov pouzitim nahradnej autobusovej dopravy, alebo v pripade poruchy hnacieho drahového

vozidla prenajatim si lokomotivy od iného dopravcu.
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Tabulka 7 - Odrieknutia vlakov v €asti trasy

Vsetky vlaky spolu Os, REX IC
Odrieknutia vliakov v ¢asti Potet Podiel na Potet Podiel na Potet Podiel na
tras , celkovom , celkovom , celkovom
Y pripadov . pripadov Y pripadov .
spolu pocte spolu pocte spolu pocte
odrieknuti odrieknuti odrieknuti
Dopravca 3 0,01% 2 0,01% 1 0,04%
Ostatné vplyvy 57 0,28% 57 0,31% 0 0,00%
Spolu odrieknutych vlakov 60 0,29% 59 0,32% 1 0,04%
Spolu vypravenych vlakov 20554 18 208 2 346

Tabulka 8 — Standard ¢&. 4

Odriekanie vlakov v celej casti trasy

Podiel odrieknutych vlakov v celej trase z celkového poctu vy-
Standard ¢. 4 pravenych vlakov

pldn:do 0,1 % skutocnost : 0,08 %

PInenie Standardu - splneny

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

U motorovych jednotiek Bombardier Talent a Siemens Desiro sa vykondva prevadzkové (Cistenie,
velké Cistenie, vonkajSie rucné Cistenie a vonkajSie strojové Cistenie. Kazdd jednotka ma
prevadzkové Cistenie kazdy den pocas prevadzky, velké Cistenie minimalne raz za 20 dni a vonkajsie
ru¢né cCistenie minimalne raz za 27 dni. VonkajSie strojové Cistenie sa vykonava v zdvislosti na
obsadenosti Cistiacej kolaje na odstavnom kolajisku.

Vozne vlakov InterCity sa primarne &istia v Ceskej republike, okrem tohto &istenia sa v obratovych
staniciach Bratislava a KoSice vykondvaju na obratovych supravach kazdy den 4 redukované Cistenia
a 2 hibkové ¢istenia. Oproti roku 2014 v priebehu roku 2015 pribudlo raz za tyzderi velké obratové
Cistenie kazdého vozna.

Zastavky, ktoré spravuje spoloc¢nost Regiolet sa Cistia minimalne raz za 120 dni.

V kazdej motorovej jednotke jazdiacej na trase Bratislava — Komarno je jedna toaleta. Obc¢asné
poruchy toaliet v motorovych supravach su spésobené hlavne vhodenim nevhodnych predmetov
do toalety vinou cestujucich, ¢o ma za nasledok upchatie toalety ajej nasledni nefunkénost.

Vlakovy personal tieto poruchy odstrafuje pri prvej prilezitosti, ¢ize vacSinou v najblizSej obratovej
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stanici.
Vo vlakovych supravach jazdiacich na trase Bratislava — KoSice sa v kazdom vozni nachadzaju 2
toalety, jedna toaleta v kazdom vlaku je uréend pre palubny persondl. Obcasné zdvady na tychto

toaletach su spésobené zamfzanim vody v zimnom obdobi.

Oblast 5 : Prieskum spokojnosti zakaznikov

Spolocnost Regiolet v septembri roku 2015 realizovala formou anketovych otdazok anonymny
prieskum spokojnosti zakaznikov. Prieskum bol realizovany na dotovane;j trati Bratislava — Komarno.
Dotaznik obsahoval 8 otazok, z ¢oho v 7 otazkach mohol respondent zvolit vlastné hodnotenie
(znamky od 1 do 5, pricom hodnota 1 znamenala najlepSie a 5 najhorsie hodnotenie). Posledna
otazka bola otvorend, kde respondent mohol doplnit svoje nazory a ndmety na zlepsenie sluZieb.

Do prieskumu spokojnosti sa zapojilo spolu 174 respondentov, pricom 114 z nich vyuZilo moznost

pridat vlastné slovné hodnotenie. Vysledné hodnotenie otazok 1 — 7 znazorfiuje tabulka 9.

Tabulka 9- Prieskum spokojnosti so sluzbami spoloc¢nosti Regiolet na trati Bratislava - Komarno

Otazka Hodnotenie

Ako ste spokojna/y s poskytovanim informdcii o spojeniach, cenach, 2,0
cestovnom poriadku a podobne ?

Ako hodnotite pracu predajcu cestovnych dokladov? 1,9

Ako hodnotite pracu stevardov? 2,0

Ako hodnotite Uroven Cistoty v nasich vlakoch? 1,9

Ako hodnotite stav WC vo vlaku? 2,5
Vyhovuje Vam sucasna podoba webovej stranky www.regiojet.sk ? ANO 76 % NIE 24 %
Aky je Vas celkovy dojem zo sluZzieb nasej spolo¢nosti? 2,1

Z odpovedi na 8. otazku sme zistili, Ze najcastejSie podnety sa tykali zvySenia kapacity vlakov
v Spicke, Upravy cestovného poriadku vratane zvySenia poctu vlakov, eliminovania meskani vlakov
a doladenie klimatizacie vo vlakoch. Daldie podnety boli zamerané na obmedzenie vylukovych
¢innosti, stani¢né rozhlasy, zapojeni sa do Bratislavskej integrovanej dopravy a podobne.

Na zaklade informacii od zamestnancov prvého kontaktu — stevardov, predajcov, vlakveducich
a z emailovej komunikacie mézeme zhodnotit, Ze spolo¢nost Regiolet ma spokojnych cestujucich.
Je to spbsobené taktovym cestovnym poriadkom a nadstandardnymi bezplatnymi sluzbami
ponukanymi v nasich vlakoch — wifi , denna tlac¢ a ¢asopisy. U vlakov InterCity dalej poskytujeme
kazdému cestujucemu vodu a kdvu zadarmo, moznost vypozi¢at si zadarmo slichatka, moznost
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pouzit zdbavny portal a moznost objednat si obCerstvenie z ponukanej Sirokej ponuky.

Obcasna nespokojnost cestujucich je spésobena hlavne meskanim viakov.

Oblast 6 : Vybavovanie staznosti, nahrady a odskodnenie

Spolocnost Regiolet v roku 2015 zaevidovala na linke Bratislava — Komarno celkovo 59 Ziadosti
o vratenie cestovného - reklamdcii. 56 z tychto Ziadosti bolo vyhodnotenych ako opodstatnené
(uznané) a cestujucim bolo vratené cestovné. Oproti minulému roku sa opét znizil pocet reklamacii
z ¢oho sa da usudzovat, Ze cestujlci stale lepSie rozoznéavaju v ktorych pripadoch maju na vratenie
cestovného narok a lepSie chapu prepravny poriadok.

Staznosti od cestujucich sa tykali hlavne preplnenych vilakov pocas rannej a poobednej Spicky, v
mensej miere vypadkov bezdrotového internetu a obcdasnou tepelnou nepohodou sp6sobenou
poruchami klimatizacie/kdrenia. V malej miere sa vyskytovali staznosti na zamestnancov prvého
kontaktu a zle vydané cestovné listky. Vac¢sina staznosti bola vyhodnotena ako neopodstatnena.

Od cestujucich IC vlakmi spolo¢nost Regiolet v roku 2015 zaznamenala 879 reklamacii, z ktorych
588 bolo uznanych - opodstatnenych. Pocet pochval bol 262. Reklamicie sa tykali hlavne meskani a
technickych problémov s kirenim/klimatizaciou, pochvaly sa tykali hlavne spokojnosti so sluzbami
palubného personalu.

Vybavovanie reklamdcii sa riadi prislusnym prepravnym poriadkom platnym pre danu trat.

Tabulka 10 - Reklamacie

Vsetky vlaky spolu Os, REX IC
Reklamécie Pocet Podiel potet ' odiel poret | Podiel
rivadov uznanych rioadov uznanych rioadov uznanych
prip reklamacii prip reklamacii prip reklamacii
Uznané reklamacie = 591 63,01% 3 5,08% 588 66,89%
vina na strane RJ
Reklamacie 938 59 879
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Reklamacie

B uznané reklamacie

B neuznané reklamacie

Oblast 7 : Oblast poskytovana zdravotne postihnutym osobam a osobam so
znizenou pohyblivostou

V osobnych viakoch Regiolet na trati Bratislava — Komarno sa osoby so zniZzenou schopnostou po-
hybu a osoby na invalidnom voziku prepravuju bez obmedzenia. Nizkopodlaznost interiéru vset-
kych vlakovych stprav navysSe vyrazne zlepsuje vystup, nastup a pohyblivost tejto skupiny cestuju-
cich vo vlakoch. Ich mobilitu navyse zvysuje aj bezbariérovost vybranych stanic a nastupist, cez
ktoré premadvaju vlaky Regiolet.

Vo vlakoch kategérie Inter city prepravujeme cestujucich na invalidnom voziku taktiez bez
obmedzeni. V kaZdej vlakovej suprave je minimdlne 1 vozen s ndjazdovou ploSinou pre bezpecny
a pohodIny ndastup cestujuceho na invalidnom voziku.

Pri preprave imobilnych cestujucich poskytuju zamestnanci Regiolet bezplatnd pomoc pri vystupe a
nastupe ako aj pri preprave k nastupistu a o komfort a bezpecnost takéhoto cestujiceho sa staraju
pocas celej jeho cesty. Jedinou podmienkou zabezpecenia prepravy je v€asné ohlasenie prepravy
takejto osoby, ¢o v pripade prepravy na trati Bratislava - Komarno predstavuje nutnost informovat
dopravcu v predstihu 2 hodin(ak je stanica/zastavka uspOsobend pre nastup/vystup takychto
cestujucich), resp. minimalne 24 hodin (ak stanica/zastavka nie je uspdsobenda pre nastup/vystup
takychto cestujucich)pred zamyslanou prepravou. V pripade prepravy na trase Bratislava —
Komarno je lehota ohldsenia takejto prepravy minimalne 48 hodin dopredu. V pripade, ak preprava
nie je hlasena a cestujuci sa rozhodne cestovat, prepravu podla moznosti umoznime a cestujuceho
aj napriek porugeniu jeho povinnosti prepravime okamzite. Statistiky o prepravenych cestujucich

s obmedzenou schopnostou pohybu neevidujeme.
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