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Uvod

Spole¢nost LEO Express, a.s., provozuje vefejnou drazni osobni dopravu na draze celostatni v Ceské
republice podle zvefejnéného jizdniho fadu provozovatelem drahy SZDC s. o. a na hlavnich a
vedlejSich tratich ZSR na Slovensku.

V roce 2015 spole¢nost LEO Express, a. s., provozovala denné az 18 spoju. Jeden par vlakd byl
provozovan v ramci mezinarodni dopravy v relaci Praha — KoSice. Jelikoz se jednalo o no&ni spoj, tak
dopravce zabezpe il na tyto trasy sluzbu soukromé bezpec€nostni sluzby (s platnou licenci), ktera
spoje na celém Uzemi Slovenska doprovazela. Tato sluzba dohlizela na majetek a bezpecnost
cestujicich. V urcitych situacich sluzba zasahovala vUci nepfizplsobivym &i agresivnim cestujicim.

Vramci neustalého zlepSovani sluzeb dva pary vlaki pravidelné zajizdély do ZST Staré Mésto
u Uherského Hradisté. Nové vSechny spoje opét zastavovaly v ZST Pardubice hl. n.

Se zménou grafikonu viakové dopravy dne 13. 12. 2015, spolecnost LEO Express, a. s., zacala
provozovat 2 pary vlaki na Slovensku (relace Praha — KosSice) a nové vlaky zacaly zastavovat v ZST
Kolin, Zabfeh na Moravé a na Slovensku v ZST PreSov.

1. Informace a prepravni doklady

Informace jsou cestujicim a vefejnosti o pfepravu poskytovany na zakladé legislativnich pozadavku
zverejnénim jizdniho fadu podle § 22, odst. 1 zakona &. 266/1994 Sb., o drahach, v platném znéni a
dale zvefejnénim smluvnich pfepravnich podminek pro vefejnou drazni osobni dopravu na
internetovych strankach www.le.cz. Informace o jizdnich fadech jsou téz pfistupné v celostatnim
informacénim systému, jehoz vedenim je povéfena spoleénost CHAPS s.r.o. VSechny cestovni
informace Ize také obdrzet na zakaznické lince 800 222 226. Na uzemi Slovenské republiky provozuje
dopravce Zelezniéni osobni dopravu v souladu se zakonem ¢&. 514/2009 Z. z., o doprave na drahach,
v platném znéni.

Na zakladé najemné smlouvy se SZDC, s. 0. méla spole¢nost LEO Express, a. s. moznost zvefejnit
zakladni informace pro cestujici (jizdni fad) tzv. vyvéskou v klip ramech, a to ve stanicich, kde vlaky
LEO Express pravidelné zastavovaly. Na téchto vyvéskach je kromé jizdniho fadu uvedena i kontaktni
adresa a webové stranky dopravce, na kterych jsou uvedeny zakladni pfepravni podminky.

V Zelezniénich stanicich na tratich ZSR, kde vlaky LEO Express pravideln& zastavuji, jsou také
umisténé specialni informacni tabule (klip ramy) spole€nosti LEO Express, a. s., s pravidelnymi
odjezdy spoju, odkazem na web spole€nosti a informacemi, kde a jak si Ize zakoupit pfepravni doklad.

Uvedené informace jsou v unifikovaném formatu — nosi¢ AO a jsou stejné jak na uzemi Ceské, tak
i Slovenské republiky. Diky tomu se cestujici lépe zorientuji v informacich o vlakovych spojich
dopravce a také je timto mozZnost zvefejnit zakladni udaje o €asovych udajich — jizdnim Fadu.

Pro prodej pfepravnich dokladu a poskytnuti informaci byla v roce 2015 k dispozici vlastni prodejni
mista spole¢nosti, a to ve stanicich Praha hl. n., Olomouc hl. n., Ostrava-Svinov a Ostrava hl. n. Dale
ma cestujici vefejnost moznost zakoupit jizdni doklad on-line pfes internet.

V souvislosti s rozSifovanim spoju se béhem roku 2015 rozSifovala i sit proviznich prodejct. Nové
v loriském roce pfibylo kolem 54 novych proviznich prodejct, nejvice jich vzniklo na Slovensku, dale
v Polsku a jeden provizni prodejce vznikl na Ukrajiné. Celkem ma spole¢nost LEO Express okolo 100
proviznich prodejcl. VétSinou se jedna o takova mista, jako jsou cestovni kancelare, infocentra
ve vétSich méstech nebo pokladny autobusovych dopravcu.

Informace pro zdravotné postizené osoby a osoby s omezenou schopnosti pohybu a orientace slouZi
prodejni mista ve vySe vyjmenovanych stanicich, internetové stranky www.le.cz a zakaznicka linka,
ktera je v provozu denné v dobé 6 — 21 hodin.

V listopadu 2015 se na vSech vlacich dopravce zagala nabizet moZnost usadit se s détmi v détském
oddilu. Oddil se realizoval ve spolupraci se spole¢nosti Maspex, konkrétné s maskotem détskych
napoji a snacku Kubik. Détem v détském oddile je k dispozici zdarma vitaminova svadinka,
omalovanky, hry, détské Casopisy a k zapujCeni tablet s détskymi pohadkami a hrami. | ostatnim
détem na palubé vlaku jsou zdarma k dispozici omalovanky, hry a détské Easopisy, které jim ochotné
b&hem jizdy vlakovy personal poskytne. Sou€asné byl odstartovan détsky vérnostni program.

DalSi oblasti, na kterou se spole€nost LEO Express, a. s. v lofském roce zaméfila, je segment
korporatnich zakaznikd, kterym poskytuje tzv. korporatni program. Smyslem korporatniho programu je
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osloveni silného segmentu trhu, ktery vyZzaduje nadstandartni sluzby a vysokou kvalitu poskytovanych
sluzeb. Tento program se déli na dvé ¢asti a to:

e Korporatni program Basic

e Korporatni program Benefit +

club

V roce 2015 dopravce i nadéle pokracoval s vlastnim vé&rnostnim programem s:)mile™".

2. Presnost dopravnich spoji a obecné zasady postupu v pfipadé provoznich
mimoradnosti

Zpozdéni pfijezd vlakovych spoju dopravce LEO Express, a. s., ktery provozuje pouze dalkové
vnitrostatni a mezinarodni spoje, bylo v loriském roce 15,2 % z celkového poctu kolem 6 200 spojd.
Jiz druhy rok po sobé doslo k mirnému zhorseni, které vSak nebylo zplsobeno dopravcem, ve vétsiné
pfipadu bylo zpusobeno provozovatelem drahy.

V roce 2015 bylo na pfijezdech do cilovych stanic zpoZzdéno celkem 1 945 spoji. U téchto spoju se
eviduje zpozdéni nad 5 minut. Z tohoto poCtu pak pfiblizné 13% bylo zpozdéni nad 60 minut.

Zpozdéni jednotlivych spoju LEO Express bylo zplsobeno nejcastéji cizim viivem. Vzhledem ke
skute€nosti, Ze v obratovych stanicich se obratové Casy zkratily na minimum, tak zpozdéni viaku se
nasledné prenaselo i na obratové soupravy. V nejvyssi mife se na zpozdéni podilely nasledujici vlivy:
e vylukova a stavebni &innost na draze SZDC (pfedevdim v letnich mésicich tratovy Usek
Uvaly — Praha-Bé&chovice nebo ZST Olomouc hl. n.)
e mimoradné udalosti na drahach
e zpozdéni vlakd ostatnich dopravcu (napf. jizda ve sledu, nedodrzovani normativu vlaku jinych
dopravct, uvaznuti vlaku jiného dopravce pfed nasim vlakem, kfizovani)

Na Uzemi Slovenské republiky ¢inilo v lonském roce zpozdéni pfijezdovych viakli 10% z celkového
pocCtu 120 spoju (opét jde o udaj zpozdéni vice jak 5 minut). VétSina zpozdéni vznikla jiz na uzemi
Ceské republiky a v n&kolika malo pfipadech byly na viné mimoradné udalosti na tratich ZSR, které
byly zpGsobeny cizim vlivem.

V roce 2015 bylo, z ddvodi vylukovych &innosti na tratich SZDC & mimofadnych udalosti, vedeno ca
5 % vlakl odklonem. Nej¢astéji vyuzivana odklonova trasa pro vlaky LE byla v Useku: Praha hl. n. —
Praha-Vyso€any — Nymburk hl. n. — Velky Osek — Kolin. Této odklonové trasy se vyuZivalo pfedevsim
v letnich mésicich, kdy probihaly rozsahlé vylukové &innosti v iseku Uvaly — Praha-B&chovice.

Vlivem nepfiznivého poc€asi (ndmraza, téZky snih a popadané stromy) byla v noci z 30. na 31. 1. 2015
pferuSena Zelezni¢ni doprava v Usecich Kralova Lehota — Poprad-Tatry. Z tohoto divodu vlak EC
1350 zOstal stat vZST Vychodna a na svém odjezdu ztéto stanice mél historicky nejvétsi
zaznamenané zpozdéni od zaCatku provozu LEO Express: 621 minut.

Pro feSeni mimofadnosti v dréazni dopravé slouzi vnitfni pfedpis dopravce — Provozné organizacni
pfedpis, kde je cela kapitola vénovana mimoradnym situacim a jejim feSenim. Jsou zde vyjmenovany
nouzové vybaveni a prostfedky umisténé ve vlacich a také postup posadky viaku a dispelera
pfi mimoradné situaci.

Za rok 2015 eviduje dopravce LEO Express, a. s., celkem 6 mimofadnych udalosti v drazni dopravé,
ve smyslu § 49 odst. 1 zakona €. 266/1994 Sb., o drahach, v platném znéni. Z téchto Sesti
mimorfadnych udalosti je evidovano 5 mimoradnych udalosti v kategorii nehoda a 1 mimofadna
udalost spada do kategorie ohroZeni.

Na Zelezniénich tratich ZSR neevidujeme za lofisky rok Zadnou nehodovou udalost ve smyslu
§ 85 zakona &. 513/2009 Z.z. o drahach a o zmene a doplneni niektorych zédkonov.

3. Odreknuti dopravnich spoju

Rok 2015 byl v oblasti odfeknuti spoju lepsi, nez tomu bylo v roce 2014. Celkem v lofiském roce bylo
odfeknuto 20 spojl v celé své trase. Mezi nejzasadnéjSi udalosti, kdy doslo k odfeknuti viakl v celé
své délce, bylo odstaveni soupravy na 2 dny z divodu rozbiti ¢elniho skla odlétnuvSim predmétem
z nakladniho vozu ciziho dopravce a také jednodenni nesjizdnost Useku trati Studénka — Jistebnik
zdbdvodu mimoradné udalosti dne 22. 7. 2015, kdy doslo ke stfetnuti vlaku jiného dopravce
s nakladnim autem na Zelezni¢nim pfejezdu.



V ¢asti trasy bylo v roce 2015 odfeknuto kolem 60 spoju. Nejcastéjsi ¢ast odfeknuté trasy byla v Useku
Bohumin — Bystfice, a to z dlvodu eliminace velkého zpozdéni.

Z vySe uvedenych pfipad(, kdy dochazelo k odfeknuti spojli viakli LEO Express, a. s., byl pouze jeden
pfipad zplsoben dopravcem, ve vSech ostatnich pfipadech se vzdy jednalo o cizi zavinéni.

4. Cistota zelezniénich vozll a zafizeni zelezniénich stanic (kvalita vzduchu ve vozech,
hygiena socialnich zafizeni atd.)

Soucasti kvality osobni pfepravy je zabezpecleni Cistoty vozidel. Jednotky Flirt, které dopravce LEO
Express, a.s. provozuje, jsou pravidelné uklizeny a c¢istény podle interni smérnice dopravce.
V lofiském roce se provadély nasledujici druhy Cisténi:
e bézny uklid, tj. vyneseni odpadkd, vyluxovani a vytfeni vozl, umyti WC apod. — je provadéno
béhem dne vzdy pfi obratu souprav v obratovych stanicich
e veder po odstaveni soupravy — denné (v ZST Praha hl. n., Bohumin (Karvina hl. n.), Staré
Mésto u Uherského Hradisté)
e hloubkové (interiér vozidla) — 1x za 14 dnu
e myti vozové skfiné — 1x za 14 dnu.

Na Slovensku probiha c¢isténi v obratové stanici KoSice. Dodavatel uklidovych sluzeb zde provadi
zakladni uklid pouze interiéru vozidla, a to v rozsahu internich pfedpisu provozovatele drahy.

Béhem jara a léta 2015 byl zménén dodavatel uklidovych sluZzeb a ostrahy. Timto krokem jsme ziskali
prostfedk, ktera je SetrnéjSich nejen k materidllim (vozova skfin, sedacky, okna, koberce atp.), ale
i k Zivotnimu prostfedi.

Jednotky jsou vybaveny toaletami s vakuovym systémem (3 na jednotce) a jejich Cistota je béhem
jizdy nepfretrzité monitorovana vlakovym personalem.

Kvalita vzduchu vozidel odpovida hodnotam stanovenym v TSI.

Jelikoz nage spoleénost provozuje drazni dopravu na tratich SZDC s. 0., a ZSR, neni problematika
zafizeni Zelezni€nich stanic relevantni.

5. Prizkum spokojenosti zakaznik

V roce 2015 bylo odeslano 57 673 dotaznikl cestujicim LEO Express prostfednictvim online
dotazniku. Vysledky ukazaly, Zze 95 % cestujicich doporu€uje LEO Express svym znamym. Dotazniky
spokojenosti také slouzily pro zjiStovani provoznich nedostatki na denni bazi. Diky nim se neustale
po cely rok monitorovala kvalita nasich sluzeb a nasledné se Cinila napravna opatfeni.

Pfes 80 % cestujicich ohodnotilo jako vyteéné (maximalni pocet bodu), spokojenost s praci stevardu
na palubé. Nasi cestujici jsou spokojeni i s vybérem a kvalitou obcerstveni a rovnéz s celkovou
Cistotou interiéru. Z dotaznikd vyplynula nespokojenost s hlu¢nosti déti na palubé. Tento problém byl
vyfeSen zavedenim specialni zény pro déti (Kubiklv détsky oddil). Dale mezi negativni jevy patfila
problematika pohodli (malo mista na nohy a pro zavazadla) nebo problémy s nefunkénim internetem
na palubach vlaku. Dopravce také vyslySel volani cestujicich po rozsifeni nabidky ob&erstveni o tepla
a vegetarianska jidla a zavedeni nékterych novych navaznych sluzeb.

Dalsi prizkumy byly provadény zejména v souvislosti s novymi navaznymi autobusovymi linkami.

V oblasti korporatnich zakaznik( slouzi k vyhodnocovani spokojenosti zakaznikG dotazniky
spokojenosti, které ma kazdy cestujici po uskute¢néné jizdé k dispozici a mize bezprostfedné po
jizdé vyjadfFit svlj nazor se spokojenosti ¢i nespokojenosti s danou sluzbou. Mimo tyto dotaznikové
metody se vyuZivaji cyklické hodnoceni se samotnym zakaznikem, kdy na pravidelnych jednanich
jsou diskutovany pozadavky jednotlivych zakaznikGi a na zakladé vyhodnoceni danych pozadavki
jsou nasledné pfipravovany produkty a sluzby, které zajisti maximalizaci spokojenosti v tomto
segmentu.



6. Vyfizovani stiznosti, vraceni prepravného a odskodnéni v pfipadé nedodrzeni norem
kvality sluzeb

Stiznosti mohou cestujici a vefejnost uplatnit na zakaznické lince (call centrum), pomoci e-mailu
info@le.cz. Stiznosti na stornovani jizdenek ¢&i pfipsani kreditli se vyfizuji na call centru ihned. Ve

vlakového personalu, pfedava call centrum kompetentnim osobam, ktefi do 30 dnu zalezitost vyresi.

Mezi nejCastéjSi stiznosti ze strany cestujicich v roce 2015 patfi:

e stornovani, pfesazovani Ci pferezervovani jizdenek, sedadlo ve sméru jizdy — ca 30%

e zpozdéni spoju ¢i ujeti pfipoje jiného dopravce nebo i jiného druhu dopravy a navaznych
autobusovych spojli — ca 26%

e nefunkéni &i pomaly rezervacni systém nebo chybna rezervace — ca 17%

e pomaly nebo nefunkéni internet na palubé vlakl — ca 15%

o ostatni (napf. nepfehledné & pomalé webové stranky LEO Express, nefunkCnost toalet na
vlaku, nedostatek cateringu) — ca 12%

V nékterych pfipadech museli zaméstnanci fesit stiznosti, které pfimo nesouvisely se samotnou
pfepravou.

Po cely rok 2015 dochazelo ke stiznostem, kdy cestujici po zakoupeni jizdenky nemél zaru€ené
sedadlo ve sméru jizdy. Tuto skutec¢nost vSak neSlo dopfedu néjak ovlivnit, a to z dlvodu zmény
sméru jizdy vlaku v ZST Prerov, ktera se tykala jen nékterych spoji. AvSak pokladny i rezervaéni
systém o této skutecnosti, tedy, ze smér jizdy neni zaruéen, informovaly.

Vraceni prepravného bylo ve vétsiné pfipadll za odfeknuté &i zpozdéné spoje, které byly zplsobené
predevSim vylukami a také mimofadnymi udalostmi na trati. Pouze v jednom pfipadé mimofadné
udalosti byla vina na strané dopravce LEO Express, a. s.

Kompenzace lze provadét na pokladnach spoleCnosti LEO Express, a.s., a na call centru. Na
pokladnach se Castky vyplacely v hotovosti nebo byly vraceny formou kreditd na klientsky ucet
cestujiciho. Na call centru se navratky jizdného vracely, po vyplnéni pfisludného formulafe, na
bankovni Ucet klienta nebo opét formou kreditt na klientsky ucet cestujiciho. Termin vyfizeni takovéto
Zadosti byl do 1 mésice od pozadani. Castky byly vzdy vyplaceny v souladu s platnou legislativou.

Jednou z &etnych kompenzaci v lofiském roce bylo nedodrZeni standardu ze strany dopravce, kdy se
vyplacely kompenzace ve vysi 25% z ceny jizdenky. Jednalo se o pfipady, kdy byl cestujici pfesazen
do nizSi vozové tfidy z divodu duplicitni jizdenky nebo nebyl cestujicimu poskytnut catering, na ktery
mél dle podminek narok (vypadavka dodavky zbozi).

Neopomenutelnou skupinou stiznosti bylo nedodrzovani smluvnich a pfepravnich podminek LEO
Express, a.s., stran cestujicich, pfedev§im pak neopravnéné stiznosti na pfepravu psu bez schrany,
koureni na toaletach atp. V téchto pfipadech byla cestujicimu vystavena pokuta za poruseni smluvné
pfepravnich podminek.

VétSina stiznosti byla vyhodnocena jako neopodstatnéna.

7. Pomoc poskytovana zdravotné postizenym osobam a osobam s omezenou schopnosti
pohybu a orientace

Vlaky LEO Express jsou nizkopodlazni, s vysuvnou nastupni ploSinou a celkové jsou snadno
prichozi. Ve tfidé Economy jsou vyclenéna 2 mista pro ortopedické voziky. Tato mista jsou
vyznacena v planku vlakd v rezervaénim systému, ktery cestujicimu automaticky pfifadi sedadlo
uréené pro tyto osoby. Pro zajisténi vysunuti ploSiny a asistenci pfi nastupu je tfeba informovat
zakaznickou linku alespori 24 hodin pfedem. Zakladnim dokumentem, ktery feSi pfepravu osob
s omezenou schopnosti pohybu a orientace, jsou Smluvné pfepefovani podminky LE.

Pfeprava osob s omezenou schopnosti pohybu a orientace nebo osob na ortopedickém voziku,
odkazanych na trvalou pomoc nebo trvaly dohled jiné osoby, je mozna pouze v doprovodu pravodce,
ktery bude s cestujicim pfitomen po celou dobu pfepravy a to do/z stanic, které jsou uzplsobené pro
vystup/nastup takovychto cestujicich. Ve vlacich |ze cestovat pouze s ortopedickym vozikem, ktery je
opatfen funkéni ruéni brzdou pro bezpelné zajisténi b&hem pFepravy. Pfi nastupu nebo vystupu
cestujiciho asistuje ¢len vlakového personalu, ktery také manipuluje s ploSinou. Doba manipulace
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s ploSinou trva v priméru asi 3 minuty. Zajisténi pfepravy s pomoci pfi nastupu a vystupu cestujicich
s omezenou schopnosti pohybu a orientace poskytuje dopravce zdarma.

V roce 2015 se vyskytlo nékolik stiznosti stran osob s omezenou schopnosti pohybu a orientace.
Nejéastgji se jednalo o pfipady osob na ortopedickém voziku, kdy vlak pfijel v ZST Karvina hl. n. na
jinou kolej, nez k 1. nastupisti a nebylo mozno tyto osoby pfepravit z / na nastupisté. Tyto pfipady se
vzdy nasledné vyresily, avSak na ukor zpozdéni odjezdu pfislusného vlaku. Se zménou GVD byl
pozadavek o zastavovani vlaki LEO Express u prvniho nastupi§té ZST Karvina hl. n. zapracovan
pfimo do zadosti o trasy u provozovatele drahy. DalSi skupinou stiZznosti byla problematika duplicitnich
jizdenek na mistech uréenych pro osoby na ortopedickém voziku. | tyto pfipady vlakovy personal vzdy
bez vétSich komplikaci vyfesil.



