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Uvod

Dokument Standardy kvality spole¢nosti Regiolet, a.s. - vyhodnoceni je nedilnou soucasti
dokumentu Standardy kvality spolecnosti Regiolet, a.s. a obsahuje vyhodnoceni méreni
ukazatell jednotlivych karet standardu kvality.
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Prehled karet standardu kvality

Standardy kvality spole¢nosti Regiolet, a. s.
Vyhodnoceni za rok 2015

, Vyhodnoceni

Nazev karty - — —
ZpUsob Periodicita | Oddéleni

1. PInéni jizdniho radu vlakd InterCity STAT ro¢ni Provoz

2. Vypravené vlaky InterCity STAT ro¢ni Provoz

3. Kvalita palubniho personalu KMT ro¢ni Zak. servis

4. Kvalita personalu prodejnich mist Regiolet KMT ro¢ni Zak. servis

5. Pfeprava imobilnich cestujicich vliaky ICRJ STAT ro¢ni Zak. servis

6. Cistota vlakovych souprav KMT ro¢ni Zak. servis

7. Stiznosti a pochvaly cestujicich INT ro¢ni Zak. servis

8. Provozovana vozidla INT rocni Provoz

9. Prizkumy spokojenosti zakazniku INT ro¢ni Zak. servis

Seznam poutzitych zkratek

STAT

ZjiSténi ze zaznamenavané statistiky

KMT

Kontrolni mechanismy v terénu (kontrolni jizdy, mystery shopping...)

INT Vyuziti interniho systému zaznamendvajiciho tyto hodnoty
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Vyhodnoceni pinéni jednotlivych standardu kvality

1. PInéni jizdniho fadu vlaku InterCity Regiolet

Vlaky InterCity RegioJet jsou vypravovany vcas dle uréeného jizdniho fadu.

a. Zpozdéni, vzniklé pusobenim zasahi vy$$i moci a tretich stran

Narocnost:
e Prlimérné zpozdéni vlak(l InterCity Regiolet je 5 minut a méné.

Vyhodnoceni:

Primérné zpozdéni vlaku InterCity Regiolet za rok 2015 bylo 17,1 minuty.

Vliv na vysi celoroéniho pramérného zpozdéni mély zejména dopady velké vylukové Cinnosti
SZDC, ¢etné mimoradnosti na trati [napf.: vysoky pocet stfetdl vlak(l s pfekazkou (osoba ¢i
automobil) jako byla i mimoradna uddlost ve Studénce].

Ukazatel nebyl splnén.

b. Zpoidéni z divodi na strané dopravce

Narocnost:
e Pramérné zpozdéni vlakd InterCity Regiolet je 0,5 minut a méné.

Vyhodnoceni:
Primérné zpozdéni vlaku InterCity Regiolet za rok 2015 bylo 0,303 minuty.



|| REGIOJET

| STUDENT | AGENCY | Standardy kvality spole¢nosti Regiolet, a. s.
Vyhodnoceni za rok 2015

2. Vypravené vlaky InterCity Regiolet
VSechny vlaky dle jizdniho Fadu jsou vypraveny.
Narocnost:

e 99% vlakl InterCity Regiolet je vypraveno

e Do téchto situaci se nepocita odreknuti vlakd z divodu mimoradnych udalosti.

Vyhodnoceni:
V roce 2015 bylo odieknuto 0% vlaku IC RegioJet z divodi na strané dopravce.

Ukazatel byl spinén.



|| REGIOJET

| STUDENT | AGENCY | Standardy kvality spole¢nosti Regiolet, a. s.
Vyhodnoceni za rok 2015

3. Kvalita palubniho personalu

Palubni personal poskytuje stoprocentni pro klientsky servis. Pecuje o klienty na palubach
vlakd, provadi roznos obcerstveni, kontrolu jizdnich dokladu a je klientiim schopen zajistit
relevantni informace, které jsou poZadovany. Stara se o Cistotu vlakové soupravy béhem
jizdy vlaku.

Narocnost:
e Palubni personal je hodnocen 80% Uspésnosti pfi kontrolnich akcich.

Vyhodnoceni:
Primérné hodnoceni palubniho personalu ve vlacich Regiolet za rok 2015 bylo 95%.
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4. Kvalita personalu prodejnich mist Regiolet

Personal prodejnich mist poskytuje stoprocentni proklientsky servis. Klientim je schopen
zajistit relevantni informace o vsech sluzbach spolecnosti Regiolet i STUDENT AGENCY.
Personal se orientuje i ve vSech doplrikovych nabidkach a produktech ostatnich partneri

jako DB apod.

Narocnost:
e Personal je hodnocen 80% Uspésnosti pfi kontrolnich akcich.

Vyhodnoceni:
Primérné hodnoceni personalu prodejnich mist REGIOJET za rok 2015 bylo 95,2%.

Ukazatel byl spinén.
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5. Preprava imobilnich cestujicich vlaky InterCity Regiolet

Klientiim spolecnosti je zajisténa preprava vlaky InterCity Regiolet pfi dodrieni vsech
stanovenych technologickych postupli a s pfihlédnutim na moZnosti vozového parku
Regiolet.

Narocnost:

e Je prepraveno 100% imobilnich klientl na voziku, ktefi si tuto sluzbu u spolecnosti
Regiolet objednali.

e Je umoznén pohodiny nastup pomoci plosiny dopravce Ceské drahy, a.s. a pomoci
mobilnich ploSin umisténych ve vlacich Regiolet.

Vyhodnoceni:
V roce 2015 bylo prepraveno 100% imobilnich cestujicich, ktefi si sluzbu objednali a k vlaku se

dostavili.

Ukazatel byl spinén.
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6. Cistota vlakovych souprav

Klientim spolecnosti je zajisténa preprava vlaky InterCity Regiolet pf¥i dodrZeni veskerych
hygienickych standardt a Cistoty vnitfniho vybaveni souprav.

Narocnost:

Kazdy vlak je na kazdém obratu uklizen tzv. obratovym uklidem.

1x za 2 mésice je kazdd souprava hloubkové vycisténa.

1x za mésic je kazda souprava zvenku umyta.

Prihlizi se k provoznim mimotradnostem a nemoznosti zajiSténi uklidu pfi provoznich
mimoradnostech.

Splnéni ukazatele na 95%.

Vyhodnoceni:
Vlakové soupravy dopravce REGIOJET byly v roce 2015 uklizeny dle standard( s vysledkem
79%.

Ukazatel nebyl spinén.

10
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7. Stiznosti a pochvaly cestujicich

Cilem spolecnosti Regiolet je zaznamenat co nejmensi pocet stiznosti od klientli v navaznosti
na extrémné proklientsky pristup.

Narocnost:
* Pocet zaznamenanych stiznosti v celoro¢nim priméru neprekroci 150ks za mésic.
e Narust i pokles oproti predchozimu roku.

Vyhodnoceni:
Prdmérny pocet stiznosti byl v roce 2015 193,5 ks / mésic. Jedna se o navySeni proti roku 2014
0 61,97%, coz koresponduje s meziro¢nim navySenim poctu cestujicich.
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Ukazatel nebyl spinén.
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8. Provozovana vozidla

Spolecnost Regiolet si klade za cil provozovat vozidla, ktera svym stafim odpovidaji
soucasnym pozadavkim klientt, a proto provozuje vozy, které prosly generalni rekonstrukci
u spoleénosti OBB v letech 2000-2006.

Narocnost:
e Prlimérné stafi vozidel, ve kterych je moZno prepravovat cestujici nepresahne 15 let.

Vyhodnoceni:
Primérné stafi vozidel v roce 2015 bylo 12,36 rokd.

Ukazatel byl spinén.
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9. Prtizkumy spokojenosti cestujicich

vewvs

Cilem spolec¢nosti RegioJet je ziskat co nejkvalitnéjsi zpétnou vazbu od svych klientt, ktery
ddle slouzi ke zkvalitiovani sluzeb.

Narocnost:

* Procento spokojenosti vyhodnoceni jizd internim systémem musi byt v priméru min. 85%.

Vyhodnoceni:
Spokojenost klient(, ktefi podali zpétnou vazbu za rok 2015, byla 96,5%.

Ukazatel byl spinén.
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10. Komplexni vyhodnoceni

Standardy kvality spole¢nosti Regiolet, a. s.
Vyhodnoceni za rok 2015

Karta Pozadovany Vysledek za Splnéno/
vysledek rok 2015 nesplnéno
1. PInéni jizdniho fadu vlak( InterCity
a. zpozdéni, vznikla plsobenim zasah( vyssi
moci a tfetich stran 5 minut 17,1 minuty | Nesplnéno
b. zpoZzdéni z dlivodl na strané dopravce 0,5 minuty 0,303 minuty |Splnéno
2. Vypravené vlaky InterCity 99% 100% Splnéno
3. Kvalita palubniho personalu 80% 95% Splnéno
4. Kvalita personalu prodejnich mist Regiolet 80% 95,20% Splnéno
5. Pfeprava imobilnich cestujicich vlaky IC RJ 100% 100% Splnéno
6. Cistota vlakovych souprav 95% 79% Nesplnéno
7. Stiznosti a pochvaly cestujicich 150ks/mésic | 193,5/mésic | Nesplnéno
8. Provozovana vozidla 15 let 12,36 roku Splnéno
9. Prlzkumy spokojenosti zakaznik( 85% 96,50% Spinéno
10. Celkové vyhodnoceni 70%
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