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Uvodem

Dokument Standardy kvality spolecnosti RegioJet, a.s. vychazi ze stanoviska Evropské komise a
také z narizeni Evropského parlamentu a Rady (ES) 1371/2007. Dokument definuje standardy
kvality, kterych je spolecnost pri svém nejlepsim védomi a s vyuzitim vsech dostupnych technologii
(s prihlédnutim na financ¢ni naroc¢nost urcitych technologii), schopna vici klientovi dosahnout.

Diky standarddm kvality je mozno pribézné sledovat trend ve vyvoji kvalitativnich méritek v
nékolika hodnocenych a sledovanych oblastech ve spolecnosti a nasledné prijmout pripadna
opatreni k dosazeni stale lepsich vysledkl. Jde o dokument doporucujiciho charakteru pro vsechny
zameéstnance spolecnosti, ale zaroven jde o dokument zavazny pro vybrané zaméstnance, kteri se
primo podileji na ovliviiovani jednotlivych aspektd v oblasti kvality, které maji nasledné dopad na
klienta spolecCnosti.

Standardy kvality se vyhodnocuji jedenkrat rocné a to tak, ze se vyhodnoti kazda karta urcené
oblasti zvlast a nasledné a nasledné se vytvori komplexni vyhodnoceni. Standardy kvality a jejich
nasledné vyhodnoceni je vzdy verejné pristupné na webovych strankach spolecnosti RegioJet
(www.regiojet.cz) v sekci Legislativa.
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Prehled karet standardu kvality

Vyhodnoceni
Nazev karty - T
Zpusob Periodicita Oddéleni
1. Plnéni jizdniho radu vlakd InterCity STAT rocni Provoz
2. Odreknuté vlaky InterCity STAT rocni Provoz
3. Chovani palubniho personalu KMT mésicni Zak. servis
4. Chovani personalu prodejnich mist RegioJet KMT mésicni Zak. servis
5. Preprava imobilnich cestujicich vlaky IC RJ STAT mésicni Zak. servis
6. Cistota vlakovych souprav KMT mésicni Zak. servis
7. Stiznosti a reklamace cestujicich INT mésicni Zak. servis
8. Provozovana vozidla INT rocni Provoz
9. Prazkumy spokojenosti zakaznik( INT rocni Zak. servis
Seznam pouzitych zkratek

STAT Zjisténi ze zaznamenavané statistiky
KMT Kontrolni mechanismy v terénu (kontrolni jizdy, mystery shopping...)
INT Vyuziti interniho systému zaznamenavajiciho tyto hodnoty
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Jednotlivé karty standardua kvality

Na nasledujicich strankach dokumentu dopravce zverejnuje jednotlivé karty standardd
kvality, které udavaji definice oblasti, ve kterych se plnéni standardu hodnoti. Karty jsou serazeny
podle Prehledu karet standardud kvality vyse.
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1. Plnéni jizdniho radu vlaku InterCity RegioJet

Vlaky InterCity RegioJet jsou vypravovany vcas dle urceného jizdniho radu. Do zapocitanych
zpozdéni se pocitaji i zasahy vyssi moci a tretich stran, jako jsou nehody na prejezdech,
Zivelné pohromy apod.

Narocnost:

« Prdmérné zpozdéni vlaku InterCity RegioJet je 5 minut a méné

Kritické body:

« Prdmérna vyse zpozdéni za rok prekroci hodnotu péti minut

Méreni:
« Provozni hlaseni od reditele provozniho Useku
« Vystupy dat Spravy zeleznicni dopravni cesty

« Vykaz jizd vlaku poskytovany dispecinkem RegioJet

Rozsah méreni:

« Rocni vyhodnoceni jizd vlaki zadanymi mechanismy
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2. Odreknuté vlaky InterCity RegioJet

Vsechny vlaky dle jizdniho radu jsou vypraveny.

Narocnost:
« 99% vlaku InterCity RegioJet je vypraveno
» Do téchto situaci se nepocitaji odreknuti vlak( v ¢asti trasy z divodu mimoradnych udalosti

Kritické body:

e Vlak IC je odreknut z viny na strané dopravce

Méreni:
« Provozni hlaseni od reditele provozniho Useku
» Vystupy dat Spravy zeleznicni dopravni cesty

« Vykaz jizd vlaku poskytovany dispecinkem RegioJet

Rozsah méreni:

+ Pravidelné vyhodnocovani odjetych vlakl s rocni periodicitou
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3. Chovani palubniho personalu

Palubni personal poskytuje stoprocentni proklientsky servis. Pecuje o klienty na palubach
vlak(, provadi roznos obcerstveni, kontrolu jizdnich dokladi a je klientiim schopen zajistit
relevantni informace, které jsou pozadovany. Stara se o Cistotu vlakové soupravy béhem jizdy
vlaku.

Narocnost:

 Palubni personal je hodnocen 80% Uspésnosti pri kontrolnich akcich

Kritické body:
 Palubni personal nezachova proklientsky pristup
« Zjevny nezajem o pohodli a spokojenost klienta

« Neplnéni povinnosti dle internich dokument( spolecnosti

Méreni:
« Provadéni mystery shoppingu ve vlacich InterCity RegioJet

« Kontrolni jizdy uréenych pracovnik( RegioJet

Rozsah meéreni:

« Pravidelné vyhodnocovani uréenych ukazatel( s mési¢ni periodicitou
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4. Chovani personalu prodejnich mist RegioJet

Personal prodejnich mist poskytuje stoprocentni proklientsky servis. Klientim je schopen
zajistit relevantni informace o vSech sluzbach spolecnosti RegioJet i Student Agency. Personal
se orientuje i ve vSech doplnkovych nabidkach a produktech ostatnich partnerti jako DB apod.

Narocnost:

« Personal je hodnocen 80% Uspésnosti pri kontrolnich akcich

Kritické body:
« Personal prodejniho mista nezachova proklientsky pristup

« Zjevna neznalost portfolia produktu

Méreni:
+ Kontrolni navstévy urcenych pracovnikl RegioJet

« Provadéni mystery shoppingu na prodejnich mistech RegioJet

Rozsah meéreni:

+ Pravidelné vyhodnocovani uréenych ukazatel( s mési¢ni periodicitou
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5. Preprava imobilnich cestujicich vlaky InterCity RegioJet

Klientiim spolecnosti je zajiSténa preprava vlaky InterCity RegioJet pri dodrZeni vSech
stanovenych technologickych postupl a s prihlédnutim na mozZnosti vozového parku RegioJet.

Narocnost:
« Je prepraveno 100% imobilnich klient( na voziku, ktefi si tuto sluzbu u spolecnosti RegioJet
objednali

« Je umoznén pohodlny nastup pomoci plosiny dopravce Ceské drahy, a.s.

Kritické body:

« Plosina pro pohodlny nastup neni zajisténa z viny dopravce RegioJet

Méreni:
« Pravidelna zprava od vedouci prepravy

« Fakturace servisnich sluzeb od dopravce Ceské drahy, a.s.

Rozsah meéreni:

+ Pravidelné vyhodnocovani uréenych ukazatel( s mési¢ni periodicitou
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6. Cistota vlakovych souprav

Klientim spolecnosti je zajisténa preprava vlaky InterCity RegioJet pri dodrzeni veskerych
hygienickych standard( a Cistoty vnitfniho vybaveni souprav.

Narocnost:
« Vypravené soupravy z pravidelnych vychozich stanic jsou 95% uklizené a cisté

 Prihlizi se k provoznim mimoradnostem a nemoznosti zajisténi uklidu pri provoznich
mimoradnostech

Kritické body:

« Vice nez polovina vozu je neuklizena z viny uklidové firmy

Méreni:
« Hlaseni nadrizenych pracovniku spolecnosti RegioJet

« Hlaseni teamleadert a stevardl jednotlivych vlakd

Rozsah méreni:

« Pravidelné vyhodnocovani ur¢enych ukazatel( s mési¢ni periodicitou
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7. Stiznosti a pochvaly cestujicich

Cilem spolecnosti RegioJet je zaznamenat co nejmensi pocet stiZnosti od klientl v navaznosti
na extrémné proklientsky pristup.

Naroénost:
« Pocet zaznamenanych stiznosti neprekroci 150ks za mésic

« Narust ¢i pokles oproti predchozimu roku

Kritické body:

« Narust oproti predchozimu roku o vice nez 0%
Méreni:
» Statistika od vedouci zakaznického centra

Rozsah méreni:

« Pravidelné vyhodnocovani ukazatelt s mési¢ni periodicitou
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8. Provozovana vozidla

Spolecnost RegioJet si klade za cil provozovat vozidla, ktera svym starim odpovidaji sou¢asnym
pozadavkim klientd, a proto provozuje vozy, které prosly generalni rekonstrukci u spolecnosti
OBB v letech 2000-2006.

Narocnost:

« Prdmérné stari vozidel, ve kterych je mozno prepravovat cestujici nepresahne 15 let

Kritické body:
« Narust oproti predchozimu roku o vice nez jeden rok

 Stari vozového parku vice nez 15 let
Méreni:
 Statistika reditele provozniho Useku

Rozsah méreni:

« Pravidelné vyhodnocovani uréenych ukazatel( s rocni periodicitou
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9. Priizkumy spokojenosti cestujicich

Cilem spolecnosti RegioJet je ziskat co nejkvalitnéjsi feedback od svych klient(, ktery dale
slouzi ke zkvalitnovani sluzeb.

Narocnost:

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

Kritické body:
* Spokojenost pod 85%

Méreni:
 Interni systém dotaznikd pro klienty

« Kontrolni jizdy povérenych pracovnik(

Rozsah méreni:

» Pravidelné vyhodnocovani uréenych ukazateld s rocni periodicitou
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