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Uvod

Rok 2020 byl pro vSechny naprosto zasadnim zlomem. Pandemie Covid 19 a omezujici
opatieni pFijatd jak v Ceské republice, tak i v dalich zemich tvrdé a celoplodné zaséhly do
fungovadni celé spolecnosti a to doslova v globalnim méfitku.

Prestoze se jednalo o celoplo$ny dopad, nékteré obory — a to zejména doprava ¢i cestovni
ruch byly zasazeny absolutné nejvice. Omezeni mobility obyvatelstva, zdkaz turistiky a
cestovniho ruchu s cilem zamezit pfenosu ndkazy, mély fatalni dopad na dopravce a
poskytovatele cestovnich sluzeb.

Zasadni dopady pritom postihly nejen volnocasové cestovani. Ale celkovy lock-down,
uzavieni mnoha provozd, uzavieni Skol a také statnich hranic pro dopravu — vedly k Gtlumu
poptavky po veskerém cestovani.

Regiolet coby vlakovy a autobusovy dopravce byl naplno zasazen dopady omezeni spojenych
s pandemii Covid 19 a v ndvaznosti na né se musel vyporadat aZ s vice nez 90% propadem
poptavky ze strany cestujicich. Hlavni pfic¢iny propadu poptavky byly pfitom nésledujici:

e Uzavreni Skol pro vyuku a zakaz pravidelného dojizdéni studentl a zakl do $kol,
pritomnost rodict s détmi doma

e Uzavreni firem, pfevedeni prace na home office, omezeni pracovnich a sluzebnich
cest

e Zakaz mezinarodniho cestovani — vyhlaseny navic v rozporu s legislativou CR a zékaz
veskeré preshranicni Zelezni¢ni dopravy

e Podobnd omezeni na Uzemi dalSich stat(, kde Regiolet provozuje sva spojeni

Regiolet na situaci operativné reagoval a pfijal zasadni opatfeni ve svém provozu. Prioritou
pritom za vSech okolnosti bylo, aby zUstalo spojeni — byt v minimalnim rozsahu - zachovano
na vsech trasach, kde to nebylo zakazano vladnimi opatfenimi — tak, aby ti cestujici, ktefi i
pres veskera omezeni museli cestovat, méli moznost se dostat do svych cilovych destinaci.

Presto byl v obdobi od poloviny bfezna do poloviny ¢ervna 2020 provoz vyrazné omezen —a
to az na uroven 80 % zrusenych spoju. Podobné pak Regiolet postupoval béhem podzimniho
pandemického obdobi — kdy opét maximalné optimalizoval nabidku svych pfepravnich
sluzeb tak, aby odpovidala ménici se poptavce.

Regiolet nastavil model operativnich Uprav rozsahu provozu tak, aby maximalizoval trzby
v obdobi, kdy poptavka rostla a naopak maximalizoval uspory v obdobich, kdy poptavka
byla omezena. Tento pristup bych charakteristicky pro vétsinu obdobi roku 2020 — pfitom
stat zatim k tomu nedokazal jakkoli pfispét a zmirnit dopady vSech omezeni.

Nicméné diky rychlé reakci na vyvoj poptavky a jeji opétovny rist po ukoncéeni opatreni a pfi
prechodném zlepsSeni situace v |été 2020 a také diky flexibilité a schopnosti pfijit s novymi
nabidkami a novymi fesenimi se Regioletu vidy podafilo rychle dostat zpét zakazniky do
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svych vlakl. V fadé pripadl to bylo i diky osloveni zakaznik( dalSich dopravc, ktefi ocenili,
Ze Regiolet jako prvni dokdzal obnovit své spojeni a vtomto vzdy byl o krok napred.

Ptes veSkerou snahu a operativni krizové fizeni méla pandemie a opatteni s ni spojena
zasadni dopad do ekonomiky dopravce. Diky rekordné Uspésnému roku 2019 a prvnim
dvéma mésictim roku 2020 bylo mozné tento zasadni zlom ekonomicky ustat.

Nicméné pravé komplikace spojené s pandemii Covid 19 dokazal Regiolet preménit v
pozitivni motivaci a realizaci novych rozvojovych pland a projektd, které se staly zakladem
uspésného plisobeniiv dalSich letech. Diky nim se také podafilo ¢astecné omezit dopady
pandemie na hospodareni firmy.

Zasadnim projektem v roce 2020 byl provoz letnich vlaki do Chorvatska. Ty se staly nejen
absolutné ekonomicky Uspésnym a ziskovym projektem, ale soucasné vytvorily zazemi pro
dalsi rozvoj sluzeb v segmentu nocni vlakové dopravy. Regiolet prepravil v roce 2020 svymi
chorvatskymi vlaky vice nez 60 tisic cestujicich s primérnou obsazenosti vice nez 90 %.
Absolutnim prelomem byla také publicita spojena s realizaci celého projektu, kdy o startu
vlak( do Chorvatska informovala celosvétova média prvni kategorie — napriklad New York
Times a dalsi.

Vedle vlakl do Chorvatska realizoval Regiolet ale také dalsi vyznamné projekty. Vyrazné
investoval do rozvoje vozového parku. Pravé pofizeni dalSich voz( a lokomotiv umoznilo
dalsi expanzi a rozvoj sluzeb. Rozsifili jsme nase mezinarodni spojeni o madarskou metropoli
Budapest a vyuzili maximalné poptavky po doméacim cestovdni a turistice v ramci CR. Diky
tomu se v letnich mésicich 2020 mohl Regiolet rychle vratit k ukazatelim roku 2019 a ziskat
tam prostor pro fungovani v komplikovaném podzimnim obdobi.

Vyraznym milnikem byl provoz objednavanych spojti — at uz v Usteckém kraji nebo na lince
R8 Brno — Ostravsko — Bohumin. V obou ptipadech Regiolet zajistil Uspésné fungovani této
dopravy v zdvazku verejné sluzby.

V souvislosti s tim také Regiolet Uspésné implementoval tzv. Statni jednotny tarif —
OneTicket, kde od za¢atku vystupuje jako aktivni hrac a ucastni se pfipravy a postupného
spousténi celého projektu.

Vyrazné aktivni byl RegiolJet také v segmentu digitalizace svych sluzeb. Konkrétnim pfikladem
zde mUZe byt zavedeni on-line objedndvek obcerstveni pro cestujici ve vlakovych spojich, ale
i dalsi projekty, které budou naplno spustény az v letoSnim roce.

Regiolet byl nasledné Uspésny také v ziskani bankovniho a dalsiho financovani svého dalsiho
rozvoje. Jako jasnou vizi si Regiolet stanovil rychly navrat plného provozu ihned po ukonceni
pandemie Covid a nasledny rozvoj svych sluzeb v celém regionu stfedni Evropy. Touto
politikou se Regiolet Fidi i v souéasnosti s prioritou rychlého ndvratu k rozsahu sluzeb a
ukazatelim z rekordniho roku 2019.
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Regiolet je Uspésnad silna firma, kterd je nejvétsi a nejrychleji rostouci ve svém segmentu
sluzeb v rdmci celého regionu stfedni Evropy. Posilovani této pozice a rychly navrat
k ziskovému hospodareni je absolutni prioritou dalSiho fungovani spole¢nosti.
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1. Informace, prepravni doklady a servis

Informace jsou cestujicim dostupné na internetovych strankach spole¢nosti www.regiojet.cz
(v ¢eské a v dalSich jazykovych verzich), a také v omezené podobé v prodejni aplikaci.
Informace jsou pravidelné aktualizovany. Klient zde najde veskeré dulezité informace o
sluzbach a typech servisu, cendch, typech jizdenek, smluvni prepravni podminky, informace o
aktualni situaci na tratich, mapach linek, prodejnich mistech a dalsi, jakozto i klicové kontakty
na Regiolet pro mozZnost pfimé komunikace. Zakaznik si zde mUZe zakoupit pIné portfolio
jizdenek na vlakové a autobusové spoje Regiolet a dalSich partnerskych dopravcd.

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
prodejcli a pfipadné dopravcl. Samoziejmosti jsou informace na portadlu IDOS.cz
distribuované pres CIS. Zde Regiolet postupuje stejné jako vSichni ostatni dopravci provozujici
Zelezni¢ni dopravu na siti Spravy Zeleznic.

Call centrum je dostupné pro klienty 24/7 na telefonni lince 222 222 221 a vytizuje veskeré
typy dotazl, stiznosti a reklamaci. V roce 2020 pfijalo call centrum 278 833 hovord, pficemz
pramérna délka ¢ekani na obsluhu byla 20 vtefin. NejcastéjsSimi divody kontaktovani call
centra byly dotazy na zpUsoby plateb jizdenek, do jakych destinaci jezdime, pomoc s rezervaci
jizdenky, dotazy na jizdni rady, pravidla spojend s Covid-19, informace tykajici se cestovani
vlakem do Chorvatska.

Informace jsou zdkaznik(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,
Zabrehu na Moravé, Hranicich na Moravé, Havifové, Breclavi, Vidni, Bratislavé, Ziliné a
v KoSicich. V Praze a Brné je na hlavnich nadrazich zdkaznikim kromé standardniho servisu
pobocky poskytovan servis ¢ekdrenské zény. V zavéru roku 2019 doslo k otevieni nékolika
prodejnich mist z ddvodu 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 vybrané spoje spole¢nosti Arriva.

Regiojet je také soucasti globalniho projektu Interrail, kdy je klientim nabidnuto cestovani
v ramci Evropy na jediny jizdni doklad/pas.

13.12. 2020 jsme se stali soucasti SIT - One Ticket. Jedna se o systém, ktery sdruzuje vlakové
dopravce v Ceské republice a klientovi umozni zakoupeni 1 jizdenky na vice Zelezni¢nich
dopravc(.

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
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uplatfiovanou slevu. Regiolet vysild namatkové do vlakd vlastni revizory k systematické
kontrole jizdnich doklad( a poskytovanych sluzeb.

Jizdenky je mozné zakoupit i u smluvnich prodejct v Ceské republice, na Slovensku a v dalsich
zemich.

Pro informovani cestujicich o mimoradnych situacich vyuziva 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.

Ve vlacich spolecnosti Regiojet nabizime nasim klientim velmi kvalitni cateringové sluzby za
pfiznivé ceny. Novinkou roku 2020 je nabidka ohfivanych jidel, kterd se tési velké oblibé.
Samoziejmosti je moznost vyuZivani mobilni aplikace Jizdenky Regiojet, jejiz soucasti je i
moznost objedndni obcerstveni pro vybrané cestovni tFidy.

V roce 2020 jsme zprovoznili i platby platebni kartou jak za cateringové sluzby, tak i za
vlakové jizdenky.
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2. Presnost dopravnich spojl a obecné zasady postupu
v pripadé provoznich mimoradnosti

Spolecnost Regiolet provozuje vozovy park, ktery odpovidd soucasnym pozadavkim na
moderni Zelezni¢ni pfepravu. Primérny vék vozl v roce 2020 (od data vyroby nebo generalni
rekonstrukce) byl 14,69 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 letech 2015-2020

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

- vozy lehdatkové rady DB rekonstruované do usporadani pro sezeni

- vozy lehatkové rady DB

Vlaky Regiolet jsou vypravovany a provozovany dle platného jizdniho fadu.

Pramérné zpozdéni vlakl Regiolet (kategorie RJ a R) vzniklé plsobenim zasaht vyssi moci a
tretich stran bylo za rok 2020 9,31 min. Vliv na vysi celoro¢niho priimérného zpozdéni maji
rozsahlé vylukové prace na koridorovych tratich a ddle stfety s osobami vstupujicimi
neopravnéné do kolejisté ¢i jiné mimoradné uddlosti. Dopravce tento ukazatel sleduje a
hodnoti jej s ohledem na dlleZitost pro provoz a zdkaznika, prestoze ma omezené moznosti
ovlivnéni jeho pficin. V takovych situacich je prioritou dopravce maximalni zakaznicky servis.

Pramérné zpozdéni vlakll Regiolet (kategorie RJ a R) z dlivodi na strané dopravce bylo za rok
2020 ve vysi 0,32 min. Ve vSech pripadech zpozdéni pfiznal Regiolet cestujicim kompenzace
v souladu se smluvnimi pfepravnimi podminkami a se zdkaznickym programem Garance
v€asného pfijezdu.

3. 12. 2019 také skoncila platnost vyjimky, kterou méla Ceska republika a Slovensko pro
uplatnéni kompenzaci ve vnitrostatni Zelezni¢ni dopravé a kompenzujeme na zakladé
uplatnéni prav cestujiciho dle legislativy EU ¢i vyhodnéji pravé vnitrofiremnim programem
GVP. Ten je vplatnosti 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 2020 bylo odieknuto 0,187 % vlakd Regiolet (kategorie RJ a R) z divodu na strané
dopravce.
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4. Cistota zelezni¢nich vozl a zafizeni Zzelezniénich stanic
(kvalita vzduchu ve vozech, hygiena socialnich zarizeni atd.)

Klientdm spolecnosti Regiolet je zajiSténa preprava vlaky Regiolet (kategorie RJ a R) pfi
dodrZeni veskerych hygienickych standardl a Cistoty 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 stim, Ze dopravce a jeho zaméstnanci vyviji vidy
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 zakaznik

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 dotaznik( spokojenosti klientl pracuje spolecnost Regiolet i s rlznymi formami
mystery travellingu / shoppingu zamérenymi jak na palubni personal, tak i na personal
pobockovych prodejen a pokladen.

Spokojenost klient(l s palubnim personalem byla v roce 2020 ve vysi 92,1%, coZ je vyrazny
narUst oproti letdm predchozim. Palubni personal poskytuje proklientsky servis. Stara se o
obsluhu klientd na palubach vlakd, provadi roznos obcerstveni, kontrolu jizdnich dokladu a je
klientdm 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 personal si také pIni dopravni povinnosti s ohledem na fadné zajisténi bezpecné jizdy
vlaku. Pro vSechny tyto ¢innosti je palubni persondl fadné vyskolen.

Personal Regiolet vychdzi ze zavaznych dokumentl a manudlld popisujicich povinnosti pfi
obsluze klientl ve vlacich Regiolet (kategorie RJ a R).

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

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

V roce 2020 evidujeme 17201 reklamaci za rok, coz reprezentuje 0,39% podil vztazenych
k mnoiZstvi pfepravenych cestujicich. Komplikace a negativni dopady na provoz a zejména pak
nutnost rusit jiz rezervovand spojeni se tedy také promitly do mirného ristu uvedeného
ukazatele. Presto jako pozitivni hodnotime fakt, Ze i kdyZ dopady opatfeni, kterd Regiolet
nemohl nijak ovlivnit, byly na cestujici masivni, uvedeny ukazatel viceméné stagnoval.

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

Kompenzace je vyplacena stejnym zpUsobem, 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
Regiolet (kategorie RJ a R) pfi dodrZeni narodnich a evropskych legislativnich norem a
stanovenych technologickych postupu a s pfihlédnutim na moZnosti vozového parku RegioJet
a infrastruktury SZ.

Je umoinén bezpeény ndstup za pomoci plosiny dopravce Ceské drahy, a.s., nebo za pomoci
mobilnich nastupnich muistk( umisténych vfe vozech vlak(i 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 s cilem zajistit maximum pro umoznéni prepravy téchto
cestujicich.

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