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Uvod

Regiolet v roce 2016 — 3,72 milidnu cestujicich. Meziro¢ni nardst o 20%

Pfiblizné 3,72 miliénu cestujicich pfepravily v roce 2016 dalkové viaky Regiolet v Ceské
republice. Ve srovnani s rokem 2015 se jedna o narust poctu cestujicich o vice jak 600 tisic —
tedy 0 20%. Tehdy vlaky Regiolet v Ceské republice a na mezinarodnich linkach na Slovensko
prepravily necelych 3,1 milioni cestujicich.

Za rustem poctu cestujicich v roce 2016 stoji zejména navySovani kapacit na nejpopularnéjsi
lince Praha — Ostravsko — Slovensko aZ na 10 vozové soupravy ve Spickach, stejné jako
kazdodenni provoz no¢niho spoje Praha — Ostravsko — KoSice, na ktery Regiolet nasazuje az
14 vozové soupravy vcetné spacich voz(. Na trase Praha — Ostravsko — KoSice se pfitom z
hlediska poctu cestujicich Regiolet stal nejvétsim Zelezni¢nim dopravcem.

Pozitivni dopad na rast celé Zluté sité vlakovych a autobusovych spoji Regiolet mélo také
sjednoceni obchodni znacky autobusové a vlakové dopravy pod nazev Regiolet v dubnu
loriského roku, kdy se celé siti Zlutych spojd, kam navic patfi jesté vnitrostatni viakové spoje
na Slovensku, podafilo v roce 2016 prepravit vice nez 15 milionl cestujicich.

Kromé atraktivnich cen a servisu oslovily cestujici také nové typy sluzeb, jako napftiklad
zarazeni spacich voz(i do mezindrodnich vlakll nebo nasazeni do provozu zcela novych vozl
Astra s individualnimi obrazovkami v sedackach. Cestujici pozitivné hodnoti také novou kvalitu
vysokorychlostniho pfipojeni k internetu.

V souvislosti se zhodnocenim vykonu a sluzeb v roce 2016 zverejriuje dopravce v souladu se svymi
zakonnymi povinnostmi dokument - ,Standardy kvality spole¢nosti Regiolet, a.s.”, a to v podobé
vyhodnoceni jednotlivych mérenych ukazatell — zaznamenanych ve formé karet standardu kvality

za uplynuly rok.

Regiolet, a.s.

V Brné, ¢erven 2017
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Prehled karet standardu kvality

3 Vyhodnoceni
Nazev karty
ZpUsob | Periodicita | Oddéleni

1. PInéni jizdniho fadu vlakd InterCity STAT rocni Provoz

2. Vypravené vlaky InterCity STAT rocni Provoz

3. Kvalita palubniho personalu KMT rocni Zak. servis
4. Kvalita personalu prodejnich mist Regiolet | KMT rocni Zak. servis
5. Pfeprava imobilnich cestujicich vlaky ICRJ STAT ro¢ni Zak. servis
6. Cistota vlakovych souprav KMT rocni Zak. servis
7. Stiznosti a pochvaly cestujicich INT rocni Zak. servis
8. Provozovana vozidla INT rocni Provoz

9. Prlizkumy spokojenosti zakaznik( INT roéni Zak. servis

Seznam pouzitych zkratek

STAT | ZjiSténi ze zaznamendvané statistiky

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

INT | VyuZiti interniho systému zaznamenavajiciho tyto hodnoty




|| REGIOJET

| STUDENT | AGENCY |

Vyhodnoceni plnéni standardu kvality v jednotlivych oblastech

1. PInéni jizdniho fadu vlaku InterCity RegioJet

Hodnocené kritérium:

Vlaky InterCity Regiolet jsou vypravovany a provozovany vcas dle platného jizdniho fadu.

A) Zpoidéni, vzniklé pisobenim zasah( vyssi moci a tietich stran

Narocnost:
e Prdmérné zpozdéni vlakll InterCity Regiolet je 5 minut a méné.

Vyhodnoceni:

e Prlmérné zpoZzdéni vlakl InterCity Regiolet za rok 2016 bylo 9,4 minuty.

e Vliv na vysi celoro¢niho pramérného zpozdéni mély zejména dopady velké vylukové a
stavebni ¢innosti SZDC a ¢etné mimoradnosti na trati (stfet s prekazkou na trati ¢i na
prejezdu, porucha trakéniho vedeni).

e \lyraznd zpozdéni mimo zavinéni dopravce Regiolet byla zpUsobena také kriminalni
¢innosti — anonymnimi vyhrtzkami, jejichz opakované nahlaseni a nasledné Setfeni
vedlo ke zpozdéni spojli Regiolet v rozsahu mnoha hodin.

Vysledné hodnoceni:
Ukazatel nebyl splnén

(Poznamka: dopravce tento ukazatel sleduje a hodnoti jej s ohledem na duleZitost pro
provoz zakaznika, prestoze ma omezené moznosti ovlivnéni jeho vysledku).

B) Zpoidéni z diivodl na strané dopravce

Narocnost:
e Prlimérné zpozdéni vlakud InterCity Regiolet z dlvodl na strané dopravce je 0,5 minut
a méné.

Vyhodnoceni:
e Prlmérné zpozdéni vlakl InterCity Regiolet za rok 2016 bylo 0,328 minuty.
e Vpfipadé zpozdéni zdlvodd na strané dopravce poskytl Regiolet cestujicim
kompenzace v souladu se smluvnimi pfepravnimi podminkami

Vysledné hodnoceni:
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2. Vypravené vlaky InterCity Regiolet

Hodnocené kritérium:

Vsechny vlaky uvedené v jizdnim fadu jsou vypraveny. Nedochazi k odieknuti spoju
z rozhodnuti ovlivnénym vyhradné situaci na strané dopravce.

Narocnost:

e 99% vlakl InterCity Regiolet je vypraveno
e Do téchto situaci se nepocita odfeknuti vlak(i z didvodu mimoradnych udalosti mimo
zavinéni dopravce

Vyhodnoceni:
V roce 2016 bylo odieknuto pouze 0,0098% vlakl IC Regiolet z divodu na strané

dopravce. To znamena, ze 99,9902% spojl bylo vypraveno.

Vysledné hodnoceni:
Ukazatel byl spinén.

_ Qtrokovice .

Z i, sl
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3. Kvalita palubniho personalu

Hodnocené kritérium:

Palubni personal poskytuje pro-klientsky servis. Stara se o obsluhu klientd na palubach
vlakd, provadi roznos obcerstveni, kontrolu jizdnich dokladli (zejména naroki na slevy
jizdného) a je klientim schopen zajistit relevantni informace, které se tykaji jejich cesty.
Stara se o Cistotu vlakové soupravy béhem jizdy vlaku a celkové pozitivni dojem cestujiciho
z vyuzitych sluzeb.

Personal pfitom vychazi ze zavaznych dokumentl a manuali popisujicich povinnosti pri
obsluze klientl ve vlacich IC Regiolet.

Personal je schopen zvladnout mimoradné provozni situace, kdy dochazi k naruseni provozu
vlakd Regiolet a standardd zakaznického servisu tak, aby tyto dopady na cestujici byly
minimalizovany.

Personal je pravidelné (mésicné) hodnocen — a to na zakladé vysledkd zakaznického
hodnoceni, mystery travellingu a pravidelnych kontrol zakaznického servisu Regiolet.

S vysledky kontrolni cinnosti prace personalu jsou zaméstnanci seznamovani na
kazdomésicni bazi a tyto jsou soucasti kritérii pro stanovovani vyse pohyblivé slozky
odménovani zaméstnancu.

Narocnost:
e Kritériem je dosazeni 80 % spokojenosti zakaznik(i — a to na zakladé jejich hodnoceni,
prabéziné kontroly a realizace mystery travellingu.

Vyhodnoceni:
e Pramérné hodnoceni palubniho personalu ve vlacich Regiolet za rok 2016 bylo 90,56
%.
Vysledné hodnoceni:
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4. Kvalita personalu prodejnich mist Regiolet

Hodnocené kritérium:

Personal prodejnich mist poskytuje pro-klientsky servis pfi prodeji jizdnich dokladd,
navaznych sluzeb a poskytovani informaci tykajicich se spojti RegioJet. Klientim je schopen
zajistit relevantni informace o vSech sluzbach spolecnosti Regiolet a STUDENT AGENCY.
Personal se orientuje i ve vSech doplrikovych nabidkach a produktech dalSich partnerd, jako
jsou naptiklad DB IC Bus, Arriva apod.

Personal pfitom vychazi ze zavaznych dokumentl a manuali popisujicich povinnosti pri
obsluze klientl na prodejnich mistech dopravce RegioJet.

Personal je schopen zvladnout mimoradné provozni situace, kdy dochazi k naruseni provozu
vlakd Regiolet a standardd zakaznického servisu tak, aby tyto dopady na cestujici byly
minimalizovany.

Personal je pravidelné (mésicné) hodnocen — a to na zakladé vysledkd zakaznického
hodnoceni, mystery shoppingu a pravidelnych kontrol zakaznického servisu Regiolet.

S vysledky kontrolni cinnosti prace personalu jsou zaméstnanci seznamovani na
kazdomésicni bazi a tyto jsou soucasti kritérii pro stanovovani vyse pohyblivé slozky
odménovani zaméstnancu.

Narocnost:
e Kritériem je dosazeni 80 % spokojenosti zakaznik(i — a to na zakladé jejich hodnoceni,
prabéziné kontroly a realizace mystery shoppingu.

Vyhodnoceni:
e Priimérné hodnoceni personalu prodejnich mist Regiolet za rok 2016 bylo 89,05 %.

Vysledné hodnoceni:
Ukazatel byl spInén.
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5. Preprava cestujicich se zdravotnim postiZzenim a snizenou schopnosti pohybu viaky
InterCity Regiolet

Hodnocené kritérium:

Cestujicim se zdravotnim postizenim a snizenou schopnosti pohybu je zajisténa preprava
vlaky InterCity Regiolet pfi dodrzeni narodnich a evropskych legislativnich norem a
stanovenych technologickych postupi a s pfihlédnutim na moZnosti vozového parku
RegioJet a infrastruktury SZDC.

Narocnost:
e Je prepraveno 100 % imobilnich klientl na voziku, ktefi si tuto sluzbu u spolec¢nosti
Regiolet objednali.
e Je umozinén bezpeény nastup za pomoci ploginy dopravce Ceské drahy, a.s., nebo za
pomoci mobilnich nastupnich mastkd umisténych ve vozech vlak( REGIOJET.
e Preprava je uskutecnéna za asistence palubniho persondlu Regiolet — dle standardd
uvedenych ve smluvnich pfepravnich podminkach dopravce.

Vyhodnoceni:
e V roce 2016 bylo pfepraveno 100% imobilnich cestujicich, ktefi si sluzbu objednali a
k prepravé se dostavili.

Vysledné hodnoceni:
Ukazatel byl spinén.
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6. Cistota vlakovych souprav

Hodnocené kritérium:

Klientiim spolecnosti Regiolet je zajisténa preprava vlaky InterCity Regiolet pfi dodrieni
veskerych hygienickych standardu a Cistoty vnitiniho vybaveni a prostor souprav.

V této souvislosti se dopravce Regiolet Fidi jak internimi standardy tak obecné platnymi a
zavaznymi predpisy.

Narocnost:

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 spole¢nosti provadéjici uklid.
Nejméné 1x za mésic je kazda souprava umyta zvendi.

Ptihlizi se k provoznim mimoradnostem a nemoZnosti zajisténi uklidu pfi provoznich
mimoradnostech s tim, Ze dopravce a jeho zaméstnanci vyvinou vzdy maximalni snahu
z hlediska zajisténi Cistoty souprav a jejich interiér(

Splnéni ukazatele na 95%

Vyhodnoceni:

Vlakové soupravy dopravce REGIOJET byly vroce 2016 uklizeny dle standardd s
vysledkem splnéni ukazatel( narocnosti na 96 %.

Vysledné hodnoceni:
Ukazatel byl spinén.

10
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7. Stiznosti a pochvaly cestujicich

Hodnocené kritérium:

Cilem spolecnosti RegioJet je zaznamenat co nejmensi pocet stiznosti od klientti v souvislosti
s realizaci pfepravni sluzby a poskytnutym servisem zakazniktm.

Narocnost:

e Pocet zaznamenanych stiznosti v celoro¢nim priméru neprekroci 180 stiznosti za
kalendafni mésic.

e Sledovano je kritérium narustu ¢i poklesu oproti pfedchozimu roku.

Primérny pocet stiznosti byl v roce 2016 165,5/mésic. Jedna se o snizeni proti roku 2015 o
14,5% - a to pfi narlstu poctu cestujicich 0 20 %.

Pochvaly a stiZznosti
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Vysledné hodnoceni:

11
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8. Provozovana vozidla

Hodnocené kritérium:

Spolecnost Regiolet si klade za cil provozovat vozidla, ktera odpovidaji souc¢asnym
pozadavkam klientli na moderni Zeleznicni pfepravu.

Regiolet provozuje vozovy park, ktery odpovida nasledujicimu slozeni z hlediska vyroby,
modernizace a generalnich rekonstrukci:

e Vozy, které prosly generalni rekonstrukci u spoleénosti OBB v letech 2000-2006.
e \Vozy Astra, ktera byly vyrobeny a dodany v roce 2015, pripadné na pocatku roku

2016.
e Vozy, které prosly generalni rekonstrukci u jinych dopravcti — SBB, DB, od kterych
byly vozy pofizeny.
Narocnost:

e Prlmérné stari vozidel od jejich vyroby nebo generdlni rekonstrukce, které jsou
nasazovany do provozu, nepiesahne 15 let.

Vyhodnoceni:
e Prlmeérny vék vozidel v roce 2016 (od data vyroby nebo generalni rekonstrukce) byl
13,43 let.

Vysledné hodnoceni:
Ukazatel byl spInén.

12
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9. Prizkumy spokojenosti cestujicich

Hodnocené kritérium:

vewvs

Cilem spolec¢nosti Regiolet je pravidelné ziskavat co nejucelenéjsi zpétnou vazbu od svych
klientd, ktera dale slouzi ke zkvalitinovani sluzeb a k hlidani pribéiného dodrzovani
standardu kvality dopravce RegioJet.

Narocnost:
e Procento spokojenosti vyhodnoceni jizd internim systémem musi byt v prilméru min.
85%.

Vyhodnoceni:
e Mira spokojenosti klientl, ktefi podali zpétnou vazbu za rok 2016, byla 93,69 %.

Vysledné hodnoceni:
Ukazatel byl spInén.
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10. Souhrnny piehled méfenych ukazatell dle vysledkt na jednotlivych kartach

Pozadovany Vysledek za rok | Splnéno/
Karta vysledek 2016 nesplnéno
1. PInéni jizdniho radu vlakd InterCity
a. zpozdéni, vznikld plsobenim zasahl vyssi
moci a tfetich stran 5 minut 9,4 minuty nesplnéno
b. zpoZdéni z divod( na strané dopravce 0,5 minuty 0,328 minuty | splnéno
2. Vypravené spoje InterCity Regiolet 99% 99,9902% splnéno
3. Kvalita palubniho personalu ICRJ 80% 90,56% splnéno
4. Kvalita personalu prodejnich mist Regiolet | 80% 89,05% splnéno
5. Pfeprava imobilnich cestujicich vlaky ICR) | 100% 100% splnéno
6. Cistota vlakovych souprav IC R 95% 96% splnéno
7. Stiznosti a pochvaly cestujicich 180ks/mésic | 165,5/mésic splnéno
8. Provozovana vozidla 15 let 13,43roku splnéno
9. Prlizkumy spokojenosti zakaznik 85% 93,69% splnéno

Celkova mira splnénosti kritérii tak byla 89 %, kdy z 9 sledovanych kritérii nebylo splnéno pouze jediné,
a to kritérium, které Regiolet navic dokaze ovlivnit minimalné (zpozdéni vznika zasahem vyssi moci a
tfetich stran).
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