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Uvod

Spole¢nost Leo Express Global a.s. (dale také LE nebo Leo Express) je dopravce, ktery
provozuje vefejnou draZni osobni dopravu na draze celostatni v Ceské republice podle
zvefejnéného jizdniho fadu provozovatelem drahy SZDC s. o., dale na hlavnich a vedlejsich
tratich ZSR a nové také na siti PKP do polského Krakova.

Pravidelny provoz do Polska zah3jil dopravce LE dne 20.7.2018. Vlaky Ex 1361 a Ex 1356
byly prodlouZeny na trasu Praha — Bohumin — Katowice — Krakow a zpét. Zajizdéni do Polska
probihalo 2x tydné v patky a nedéle v terminech 20. 7. — 8. 10. 2018 a poté od 30.11.
az do konce roku 2018. Leo Express se tak stal prvnim dalkovym soukromym osobnim
dopravcem a jedinym Seskym dopravcem s opravnénim pro provoz vlaki v Polsku.

Dopravce LE zrusil od 9.12.2018 zastaveni viaki ve stanicich Bystfice a Kysak. Tento krok byl
zplisoben malym zajmem cestujici vefejnosti o tyto stanice a snahou dopravce o sniZeni
cestovniho €asu.

V plném provozu bylo v GVD 2018 provozovano 9 parli vlakd. V dob& omezeného provozu
bylo v GVD 2018 provozovano 7 pari viak(.

Informace a pfepravni doklady

Informace jsou cestujicim a vefejnosti o prepravu poskytovany na zakladé legislativnich
pozadavki zvefejnénim 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.leoexpress.com. Informace o jizdnich fadech
jsou tez pristupné v celostatnim informaénim systému, jehoZz vedenim je povéfena spolecnost
CHAPS s.r.o. V8echny prepravni informace |ze také obdrzet na zakaznické lince 220 311 700,
ktera pracuje v nepfetrzitém provozu.

Na Gzemi Slovenskeé republiky provozuje dopravce LE Zeleznini osobni dopravu v souladu se
zakonem &. 514/2009 Z. z.,, o doprave na drahach, v platném znéni. Provoz Zelezniéni
dopravy v Polsku probiha v souladu se zakonem USTAWA z dnia 28 marca 2003 r.
o transporcie kolejowym.

Vroce 2018 pfistoupil dopravce LE k celkem péti zmé&nam Smiuvnich a piepravnich
podminek pro vefejnou drazni dopravu. Zmény souvisely s expanzi do Polska, rozsifenim
sluzeb na palubé a zménou vlastnické struktury.

Dopravce Leo Express i nadale zverejiiuje jizdni fad pro cestujici na vyvéskach ve stanicich
na zakladé najemni smlouvy SZDC a ZSR. Vyvésky se nachazeji ve stanicich, kde viaky
dopravce Leo Express pravidelné zastavuji. Kromé Casu pravidelného odjezdu viakl Ize
na vyvéskach najit kontaktni adresu a webové stranky dopravce LE.

Pozitivni reakce cestujicich sklizi no¢ni ¢ekarna v KoSicich, ktera je oteviena na zakladé
pisemné smlouvy sZSR. Smlouva spodiva v otevieni vypravni budovy a &ekarny
zaméstnancem ZSR pouze pro cestujici LE. Cestujici v noénim autobuse z Mukadeva, ktefi
(nejéastéji z divodl prodlouzeni kontrol na hranicich) nestihnou navazny vlak, tak maji
moznost &ekat na nasledujici vlak LE ve sméru Praha v komfortnich podminkach. Leo
Express také nabizi pomoc s rezervaci na druhy viakovy spoj smér Praha.

Pro prodej pfepravnich dokladll a poskytnuti informaci mohou cestujici i nadale vyuzivat
vlastni prodejni mista dopravce. Pokladny LE se nachazeji ve stanicich Praha hl.n., Olomouc
hl.n. a Ostrava-Svinov.

V oblasti smluvnich prodejcti do$lo vroce 2018 kselekci zdivodu zvy$eného dirazu
na kvalitu. Od unora 2018 je mozné nakoupit jizdenky na spoje Leo Express na vybranych
pobo¢kach RELAY. Jedna se o pobocky ve stanicich Praha-Libefi, Kolin, Pardubice hl.n.,
Prerov, Hulin, Otrokovice, Uherské Hradist¢, Zabfeh na Moravé, Hranice na Moravé,
Studénka, Ostrava hl.n. a Cesky Té&$in. Jizdenky na Leo Express je mozné zakoupit také
na poboéce RELAY na letisti Vaclava Havla v Praze.

Novinkou v roce 2018 bylo také pfedstaveni mobilni aplikace Leo Express, kterou si
od spusténi stahlo pro zafizeni s opera¢nimi systémy iOS a Android vice nez 70 000

2




cestujicich. V aplikaci zakaznici najdou vSechny vlakové, autobusové a minibusové spoje
az s pulro¢nim predstihem.

Jedna se o dal$i krok, kterym dopravce usnadiiuje zékaznikiim nakup jizdenek a cestovani.
Aplikace je propojena se zakaznickym uctem. Kromé nakupu a spravy jizdenek aplikace
cestujici informuje o blizicim se asu odjezdu. K dispozici je zdarma na Google Play
av App Store. Nova mobilni aplikace reaguje na stale naristajici potet cestujicich, ktefi
nakupuji jizdenky pravé z mobilnich telefon(.

V pribéhu Cervna 2018 byla spusténa nova platebni metoda Twisto. Vyhoda této metody
spociva v odlozené platbé za jizdenku o 14 dnd a v rychlosti platby, ktera je realizovana
na dvé kliknuti. Tuto platebni metodu si oblibila zejména mlada generace, ktera preferuje
rychlost a jednoduchost piatby.

Dopravce Leo Express zacal od 1. zafi 2018 uplatfiovat Vymér MF ¢. 02/2018 tykajici se slev
na jizdném uznavanych statem. Jako disledek této legislativni zmény dopravce eviduje
zvyseny zajem o pfepravu. Dopravce LE také zaznamenal zvy$eny podil zlevnéného jizdného
vramci celkové objemu pfepravy. K nejvét§imu naristu zajmu o cestovani viakem doslo
u studentd.

| v lonském roce se dopravce Leo Express zabyval oblasti korporatnich zakaznikl, kterym
poskytuje tzv. korporatni program. Smyslem korporatniho programu je osloveni silného
segmentu trhu, ktery vyZaduje nadstandardni sluzby a vysokou kvalitu poskytovanych sluzeb.
Tento program ¢erpa z vice jak pétileté historie a ma ve své oblasti velkou fadu pfiznivci.

Nakup hromadné jizdenky pfes webovy portal www.leoexpress.com je nové po Upravé webu
mozny az pro 20 osob. Plvodné web umozfoval nakup hromadné jizdenky pouze
pro 10 osob. V soucasné dobé se pracuje na zjednoduseni pro nakup hromadné jizdenky pfes
web.

Vérnostni program Smile Club se dopravce snazi neustéle vylepSovat a nabizet jeho ¢lenim
nejriznéjsi odmény a vyhody, napfiklad vodu zdarma na palubé, platbu leo korunami nebo
bezplatné storno jizdenek. S pfichodem statnich slev pro déti, studenty a seniory je témto
skupinam registrovanym do Smile Clubu nabizen i specialni 25 % cashback ve formé leo
korun po kazdé projeté jizdé — cestuji tak prakticky zadarmo.

V druhém kvartalu roku 2019 se zakaznici mohou tés$it na novy, vylep$eny Smile Club
s dal$imi bonusy a vyhodami.

V roce 2018 byl prepraven vétsi podil cestujici klientely ze zahraniéi diky zlep$ené spolupraci
v oblasti prodeje se zahrani¢nimi partnery.

Pfesnost dopravnich spoji a obecné zasady postupu v pfipadé provoznich
mimofadnosti

Zpozdéni pfijezdl vlakovych spoji dopravce Leo Express bylo v lofiském roce 34,42 %
a odjezdovych spojil pak 36,47 % z celkového poctu 5 177 spojl. Zpozdéni viak{l nebylo
v drtivé vétsiné pfipadd zplisobeno dopravcem.

Vroce 2018 bylo vypraveno celkem 5 177 spojl. Zpozdéni téchto spojli je uvedeno
v nasledujici tabulce:

zpozdéni 59 minut | zpozdéni 60 az zpozdéni 120

Rok 2018 a méné 119 minut a vice minut
Prijezdy viakl do cilové stanice 96,66 % 2,63 % 0,71 %
Odjezdy vlakl z vychozi stanice 96,78 % 2,52 % 0,70 %

Narust zpozdéni oproti roku 2017 byl zplisoben zejména:

e Zkracenim taktovych obratll v Praze hi.n.
e Stavebnimi pracemi v usecich D&tmarovice — Karvina hl.n. a Louky nad OI$i — Cesky
Tésin




Nasledujici tabulka ukazuje 10 nejvétsich zpozdéni v roce 2018:

Zpozdéni
Viak Datum [min] | Davod zpozdéni
Ex 1367 2.12.2018 430 ledovkova kalamita — okoli Ceské Ttebové
Ex 1358 30.10.2018 332 spadlé stromy — ZST Mosty u Jablunkova
Ex 1350 3.12.2018 331 ledovkova kalamita — okoli Ceské Trebové
MU: srazka Ex 1362 s prekazkou (technickym
Ex 1362 29.3.2018 297 zatizenim drahy) — ZST Redéany nad Labem
Ex 1352 3.12.2018 276 ledovkova kalamita — okoli Ceské Trebové
stret vlaku jiného dopravce s osobou na uzemi SR
a porucha zabezpecovaciho zafizeni v ZST
Ex 1350 9.7.2018 253 Brandys n/O
Ex 1354 3.12.2018 216 ledovkova kalamita — okoli Ceské Tfebové
Zpozdény obrat vlaku: pozar u trati v okoli ZST
Ex 1361 20.8.2018 207 Jistebnik
Ex 1358 23.8.2018 196 MU: srazka Ex 1358 s piekazkou — ZST Karvina
vykolejeni motorového vozu provozovatele drahy
Ex 1366 14.7.2018 189 — ZST Brandys n/O

K feseni mimofadnosti a mimoradnych udalosti (dale také MU) drazni dopravé slouzi vnitini
predpis dopravce — Provozné organiza&ni piedpis, kde je cela kapitola vénovana mimofadnym
situacim a jejim feSenim. Jsou zde vyjmenovany nouzové vybaveni a prostifedky umisténé
ve vlacich a také postup posadky viaku a dispedera pfi mimoradné situaci.

Za rok 2018 byl dopravce Leo Express na siti SZDC s.o. iéastnikem u celkem 3 mimofadnych
udalosti v draZni dopravé, ve smyslu § 49 odst. 1 a 2 zakona &. 266/1994 Sb., o drahach, v
platném znéni. Tyto 3 mimofadné udalost nalezi do kategorie nehoda.

Na Zelezni¢nich drahach ZSR eviduje dopravce Leo Express za rok 2018, ve smyslu § 92
odst. 2 Zakona €. 513/2009 Z. z. o drahach, celkem 1 vaznou nehodu kategorie A3.

Setfenim MU bylo prokazano, Ze pficiny a okolnosti jejich vzniku nebyly na strané dopravce
LE.

Odreknuti dopravnich spoja

GVD na rok 2018 byl ovlivnén odstavkou jedné jednotky po mimofadné udalosti v Pferové ze
dne 5.6.2017. V dobé odstaveni této jednotky byl GVD upraven na provoz pro 4 jednotky. Po
zprovozneéni této jednotky byl dne 23.11. 2018 obnoven provoz viakd Ex 1354, Ex 1355, Ex
1364 a Ex 1365. Celkem bylo v roce 2018 evidovano 281 odfeknutych spojli, coz bylo 5,43 %
ze vSech spojll.

Pocet odreknutych spojd s odlivodnénim udava nésledujici tabulka:

Pocet spojli Duavod odreknuti spoje
212 odklad zprovoznéni jednotky
26 planovana udrzba
23 zavada na vozidle
6 akce ,Party Kybl"
6 oprava po MU
6 ledovkova kalamita v prosinci 2018
2 eliminace zpozdéni obratovych souprav




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

Soucasti zkvalitiovani osobni pfepravy je zabezpeceni Cistoty vozidel. Jednotky Flirt, které
dopravce Leo Express provozuje, pravidelné prochazeji procesem ¢isténi dle interni smérnice
dopravce. Stejné jako v pfedeslych letech se provadéji nasledujici druhy &isténi:

- Obratovy (bézny) uklid — tj. vyneseni odpadkl, vyluxovani a vytfeni voz(l, uklid WC
(vytieni, umyti toaletni misy, podle potfeby dopInéni toaletniho papiru @ mydla). Tyto &innosti
se vzdy provadi pfi obratu souprav v obratovych stanicich Praha hl.n., Bohumin, Karvina hl.n.
a Staré Mésto u Uherského Hradisté.

- Nacestné gisténi — provadi se 4x denné v ZST Bohumin. Toto &it&ni se provadi
na spojich, které pfijizdéji nebo odjizdéji do Kosic. Nové se toto Cisténi 4x tydné tyka i spojll
jedoucich z a do Polska.

- Veter po odstaveni soupravy — ¢isténi souprav se provadi denné v ZST Bohumin

a ve Starém Mésté u Uherského Hradisté. Postupy a ukony jsou popsany v internim manualu
dopravce.

- Hloubkové ¢isténi (interiér vozidla) — 5x tydné v depu v ZST Bohumin. Postupy
a ukony jsou popsany v internim manualu dopravce.

- Myti vozové skfiné — 2x tydné v ZST Bohumin.

Na Slovensku probiha &isténi (obdobné jako v pfedeslych letech) v ZST Kosice. Dodavatel
uklidovych sluzeb zde stale provadi pouze zakladni Uklid interiéru vozidla, a to v rozsahu
internich pfedpisl provozovatele drahy ZSR.

Od 20.7.2018 se 2x tydné& provadi Uklid ve stanici Krakéw Gtéwny. Svym rozsahem a ¢asem
se jedna o ve&erni Uklid vétsiho rozsahu. Uklid je zde provadén nékolik hodin. Zaméstnanci
nové firmy byly pouéeni o zakladni technice viaku, obsluze prvki potfebnych pro tklid viaku
a bezpecnosti pfi praci. VSe je popsano v internim manualu dopravce.

V roce 2018 doSlo k vybérovému fizeni na nové uklidové firmy do vech obratovych stanic
v Ceské republice. Svoje pozice dokazaly obhajit dosavadni uklidové firmy, proto zde
pokracujeme ve spolupraci a nastoleni spokojenosti a komplexnosti uklidu.

Jednotky jsou vybaveny tfemi toaletami s vakuovym systémem a jejich Cistota je b&hem jizdy
pribé&zné monitorovana vlakovym personalem.

Kvalita vzduchu vozidel odpovida hodnotam stanovenym v TSI.

JelikoZz nase spole¢nost provozuje drazni dopravu na tratich SZDC s.r.o., ZSR a PKP neni
problematika zafizeni zelezni¢nich stanic relevantni.

5. Prazkum spokojenosti zakazniku

Na zacatku roku 2018 doslo k modifikaci mystery dotaznikli a na tzv. dotaznik po jizdé (dale
také DPJ). Jedna se o struény dotaznik obsahujici otazky ke zjisténi zakaznické spokojenosti,
jez je cestujicim rozesilan emailem vzdy 15 minut po dojeti spoje do jejich cilové destinace.

Knize uvedenym otdzkam mize v DPJ cestujici pfifadit bodové hodnoceni, kdy
hodnota 1 znamena absolutni nespokojenost a hodnota 10 maximalni spokojenost.
Z vyplnénych DPJ, jichz jsme za rok 2018 obdrzeli celkem 66 849, jsme ziskali nasledujici
bodové ohodnoceni:

Otazka Primérna hodnota za rok 2018
Jaky mate celkovy dojem z cesty? 8,21

Jak hodnotite chovani a pfistup stevardi? 8,87

Jak vnimate nabidku ob&erstveni? 7,63

Jak hodnotite poradek na palubé vlaku? 8,46

Doporutili byste cestovani s Leo Express vlaky svym

pratelim a rodiné? 8,35




Dale DPJ zahrnuje hodnotici otazky, ve kterych ma cestujici moznost zvolit jednu
z nabizenych moznosti. Vysledky hodnoticich otazek ukazuji nasledujici tabulky:

Prochazel palubni personal béhem cesty pravidelné vozem a nabizel Vam
obé&erstveni?

ANO — dostate¢né 78 %

ANO - ale mélo 16 %

NE 4%

NEVIM 2%

Prochazel palubni personal pravidelné béhem cesty vozem a odnasel odpadky
z Vaseho mista?

ANO — dostate¢né 2%
ANO —ale malo 16 %
NE 8 %
NEVIM 4%

Z odpovedi je patrny pokradujici trend vzristajici spokojenosti s palubnim personalem
i meziroéni zlepSeni spokojenosti s Cistotou vozll. Na druhou stranu, z navazujicich
otevfenych odpovédi, jez jsou rovnéz sougasti DPJ, mizeme vybrat opakuijici se problémy
poukazované cestujicimi. Mezi nejéastéji zminéné problémy patii &istota a funkénost toalet
a zpozdéni spojli.

Vroce 2018 bylo pokratovano ve sledovani témat dotazi, s nimiz se zakaznici obraceji

na nase call centrum. Ctyfi nejéast&jsi témata hovort sméfovanych na callcentrum udava
nasledujici tabulka:

Téma hovoru Cetnost
informace o spoji 22,28 %
storno nebo prerezervace jizdenky 18,01 %
nakup nebo informace o moZnostech nakupu jizdenky 12,90 %
volna mista ve spoji 6,80 %

Vyfizovani stiznosti, vraceni pfepravného a od$kodnéni v pfipadé nedodrzeni norem
kvality sluzeb

Stiznosti mohou cestujici a vefejnost uplatnit na nasi non stop zakaznické podpofe
spoleCnosti, a to bud na zakaznické lince (220 311 700) nebo pomoci e-mailu na adrese:
info@le.cz.

Stiznosti na stornovani jizdenek &i pfipsani leo korun se vyfizuji na call centru ihned.
nevhodné chovani vlakového personalu, pfedava call centrum kompetentnim osobam, ktefi
do 30 dnl zalezitost vyfesi.

Standardni doba navratku jizdného jsou 4 pracovni dny. Nase spolecnost kompenzuje
cestujici iv pfipadé, Ze zavinéni zpozdéni nese ftfeti strana, a to podle smiuvnich
a prepravnich podminek dopravce. V pfipadé komplikované reklamace se snazime volit vzdy
individualni pristup takovym zplsobem, aby bylo vyhovéno ob&ma stranam a zarover bylo
v souladu s nasimi smluvnimi a pfepravnimi podminkami.

Kompenzace Ize provadét na pokladnach spoleénosti Leo Express a na call centru.
Na pokladnach se &astky vyplacely v hotovosti nebo byly vraceny formou leo korun
na klientsky Ucet cestujiciho. Na call centru se navratky jizdného vracely, po vypInéni
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prislusného formulare, na bankovni ucet klienta nebo opét formou leo korun na klientsky tcet
cestujiciho. Termin vyfizeni takovéto zadosti byl do 30 dnli od pozadani. Castky byly vzdy
vyplaceny v souladu s platnou legislativou.

Vraceni pfepravného bylo ve velke vétsiné pfipad( za odfeknuté ¢i zpozdéné spoje, které byly
zplsobené predev$im vylukami a také mimofadnostmi a mimofadnymi udalostmi na trati.

Mezi nejCasté&jsi stiznosti ze strany cestujicich v roce 2018 patfily:
e odfeknuti spojll

o zpozdéni spojl &i ujeti pFipoje jiného dopravce nebo i jiného druhu dopravy
a navaznych autobusovych spojli

e nefunkénost toalet

¢ nedostatek cateringu

e nefunkéni &i pomaly internet na palubé vlakl a rezervaéni systém
o stornovani jizdenek nebo pferezervace jizdenek

» ostatni (napf. problematika ztrat a nalezl, nedostate¢na informovanost ze strany
dopravce nebo nevhodné chovani palubniho personalu)

Jednou z dal$ich ¢astych kompenzaci v lofiském roce bylo nedodrzeni standardu ze strany
dopravce, kdy se vyplacely kompenzace ve vy$i 25 % z ceny jizdenky. Jednalo se o pfipady,
kdy nebyl cestujicimu poskytnut catering, na ktery mél dle podminek narok (vypadek dodavky
zboZi) nebo byl snizen komfort cestujicich v 1. vozové tfidé (napf. chybély deky nebo spaci
sady).

V ojedinélych pfipadech, kdy nebyl, zdlvodu vysokého zpoZdéni, zaru¢en pfipoj mezi
autobusovou linkou a vlakovym spojem v ZST Bohumin, bylo zajisténo pro cestujici
pfenocovani a nasledné vyuziti prvniho ranniho vlakového spoje do cilové destinace.

Neopomenutelnou skupinou stiznosti bylo nedodrzovani smluvnich a prepravnich podminek
dopravce ze strany cestujicich. Neopravnéné stiznosti cestujicich na dopravce se tykaly
slevovych prikazl -cestujicich, nevhodného chovani spolucestujicich, pfepravy zvifat
bez schrany s nepropustnym dnem nebo poruseni zakazu koufeni na palubé viaku,
pfedevSim na toaletach. V opravné&nych pfipadé byla cestujicimu vystavena pfirazka nebo
doplatek za poruseni smluvné pfepravnich podminek dopravce.

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

Vlaky dopravce Leo Express jsou nizkopodlazni, s vysuvnou nastupni plosinou a celkové jsou
snadno prlchozi. Ve tfidé Economy jsou vyélenéna 2 mista pro ortopedické voziky. Tato
mista jsou vyznaéena v planku viak(i v rezervaénim systému, ktery cestujicimu automaticky
pfifadi sedadlo uréené pro tyto osoby. Pro zajisténi rychlého nastupu (vysunuti plosiny
a navazujici asistenci stevardil pfi nastupu) je tfeba informovat zakaznickou linku alespon 24
hodin pfed planovanou cestou. Zakladnim dokumentem, ktery fe$i pfepravu osob s omezenou
schopnosti pohybu a orientace, jsou Smiuvni pfepravni podminky Leo Express.

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 prlivodce, ktery bude s cestujicim pfitomen po celou dobu pfepravy a to do/ze
stanic, které jsou uzplisobené pro vystup/nastup takovychto cestujicich. Ve vlacich ize
cestovat pouze s ortopedickym vozikem, ktery je opatfen funk&ni ruéni brzdou pro bezpecné
zajisténi béhem prepravy. Pii nastupu nebo vystupu cestujiciho asistuje ¢len viakového
personalu, ktery také manipuluje S plosinou. Doba manipulace
s plosinou trva v priméru asi 3 minuty. Zaji$téni prepravy s pomoci pfi nastupu a vystupu
cestujicich s omezenou schopnosti pohybu a orientace poskytuje dopravce zdarma.

Na webovych strankach dopravce Leo Express Ize nalézt seznam stanic v Ceské republice
ina Slovensku, kde mizZe cestujici na ortopedickém voziku nastoupit do vlaku Leo Express
bez jakychkoliv problémd. Jedna se o stanice, které maji bezbariérovy pfistup. Ve stanicich,
kde neni bezbariérovy pfistup je tfeba, aby byl cestujici na ortopedickém voziku dopfedu
nahlasen, aby dopravce v&as s danou stanici zajistil nastup nebo vystup téchto osob.
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