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Uvod

SpoleCnost 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 od zmény jizdniho fadu
v prosinci 2014 také na hlavnich a vedlejsich tratich ZSR.

Vroce 2014 spoleCnost LEO Express, a. s., provozovala denné az 18 spoju. VSechny spoje nové
zajizdely do ZST Prerov a od Cervna 2014 vlaky zacaly pravidelné zastavovat v ZST Suchdol nad Odrou.
Dale pak jeden par vlaku zajizdél do ZST Staré Mésto u Uherského Hradisté.

Dne 12. 12. 2014 spole¢nost LEO Express, a. s., zaCala provozovat pravidelnou trasu na Slovensku
v relaci: Cadca — Zilina — Kosice a zpét. LEO Express jako jediny dopravce zabezpedil na tyto trasy
sluzbu soukromé bezpecnostni sluzby, ktera spoje doprovazi. Tato sluzba dohlizi na majetek
a bezpec€nost cestujicich, nebot spoje jsou provozovany v no¢ni dobé. V ur€itych situacich sluzba
zasahuje vlci nepfizplsobivym &i agresivnim cestujicim.

1. Informace a prepravni doklady

Informace jsou cestujicim a vefejnosti o pfepravu poskytovany na zakladé legislativnich pozadavku
zvefejnénim jizdniho Fadu podle § 22, odst. 1 zakona €. 266/1994 Sb., o drahach, v platném znéni a dale
zveiejnénim smluvnich pfepravnich podminek pro vefejnou drazni osobni dopravu na internetovych
strankach www.le.cz. Informace o jizdnich fadech jsou téz pfistupné v celostatnim informacnim systému,
jehoz vedenim je povéfena spoleCnost CHAPS s.r.o. V8echny cestovni informace Ize také obdrzet
na zakaznickeé lince 840 842 844. Na uzemi Slovenské republiky provozuje dopravce Zelezni¢ni osobni
dopravu v souladu se zakonem ¢. 514/2009 o doprave na drahach, Z.z., v platném znéni. V Zelezni€nich
stanicich trati ZSR, kde vlaky LEO Express pravidelné zastavuji, jsou umisténé specialni informacni
tabule spole¢nosti LO Express, a. s., s pravidelnymi odjezdy spoju a informacemi o prodeji jizdenek.

Pro prodej pfepravnich dokladd a poskytnuti informaci byla v roce 2014 k dispozici prodejni mista
ve stanicich Praha hl. n.,, Olomouc hl. n., Pferov, Ostrava-Svinov a Ostrava hl. n. Nové byla zfizena
pokladna v ZST Prerov. Vzhledem k tomu, Ze od prosince 2013 vlaky LEO Express nezastavovaly v ZST
Pardubice hl. n., pokladna v této stanici byla zruSena. Déle cestujici vefejnost ma moznost nakoupit jizdni
doklad on-line pfes internet. Pro cestujici je téz k dispozici mobilni aplikace pro rezervovani jizdenek.

Bé&hem roku 2014 dopravce rozSifil svoji sit’ proviznich prodejct. Ke konci roku jich bylo ca 40. VétSinou
se jedna o mista jako cestovni kancelare, infocentra ve méstech nebo pokladny autobusovych dopravcu.
V dobé& zahéjeni provozu na tratich ZSR nemél dopravce zadné zakaznické centrum na izemi Slovenské
republiky. 2 provizorni prodejci vznikly aZz ke konci roku 2014 v KoSicich.

Informace pro zdravotné postiZzené osoby a osoby s omezenou schopnosti pohybu a orientace slouZi
prodejni mista ve vySe vyjmenovanych stanicich, internetové stranky www.le.cz a zakaznicka linka.

V roce 2014 dopravce i nadale pokracoval s vlastnim vérnostnim programem s:)milec'“b.

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

Zpozdéni pFijezd vlakovych spojli dopravce LEO Express, a.s., ktery provozuje pouze dalkové
vnitrostatni spoje, a od 12. 12. 2014 i mezinarodni spoje, bylo v lofiském roce 13,7 % z celkového poctu
kolem 6 000 spoju. Oproti roku 2013 doSlo sice k mirnému zhorSeni, které vS8ak nebylo zplUsobeno
dopravcem.

Zpozdéni jednotlivych spoji LEO Express bylo zplsobeno nejCastéji cizim vlivem. Zpozdéni vliaka LE
se nasledné pfenaselo i na obratové soupravy. V nejvySsi mife se na zpozdéni podilely nasledujici vlivy:
e vylukova a stavebni €innost na draze
e mimofadné udalosti na drahach
e zpozdéni vlakl ostatnich dopravcu (jizda ve sledu, kfizovani)
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V roce 2014 bylo, z divodu mimofadnych udalosti na trati ¢i vylukové ¢innosti (v obdobi ca 14 dn(),
vedeno ca 0,2% vlaku odklonem. Nej¢astéji pouzivana odklonova trasa pro vlaky LE byla v Useku: Praha
hl. n. — Praha-Vyso¢any — Nymburk hl. n. — Velky Osek — Kolin.

Mezi nejzasadnéjSi udalost, ktera se dopravci v roce 2014 stala, |Ize jednoznacné zaradit mimofadnou
udalosti ze dne 13. 9. 2014, kdy doslo ke stfetnuti viaku Ex 1361 s osobnim autem uvaznutym
na Zelezniénim prejezdu mezi ZST Studénka a Jistebnik. Jednotka byla z diivodu velkého podkozeni
odstavena z bézného provozu v obdobi 14. 9. — 21. 10. 2014.

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

Za rok 2014 eviduje dopravce LEO Express, a. s., 8 mimoradnych udalosti v drazni dopravé, ve smyslu
§ 49 odst. 1 zakona ¢. 266/1994 Sb., o drahach, v platném znéni. Z téchto osmi mimoradnych udalosti je
evidovano 7 mimoradnych udalosti v kategorii nehoda a 1 mimofadna udalost spada do kategorie
ohrozeni. V zavéru roku 2014, kdy vlaky zacaly zajizdét i na uzemi Slovenské republiky, neevidujeme
na Zelezni¢nich tratich ZSR Zzadnou nehodovou udélost.

3. Odreknuti dopravnich spoju

Rok 2014 byl v oblasti odfeknuti spoji horsi, nez tomu bylo v roce 2013. V ramci odstaveni jednotky
po mimoradné udalosti ze dne 13. 9. 2014 bylo odfeknuto zhruba 120 spoju. Nahradni doprava byla
zajisténa vlaky CD, a.s. a to v jejich vyhrazenych vozech na vlacich, které jely v obdobném &ase jako
zruSené spoje LE v relaci Praha — Bohumin a zpét. V nékterych pfipadech bylo domluveno mimoradné
zastaveni ve stanicich nad rdmec jizdnich fada vlaka CD, a. s.

Dalsi spoje byly odfeknuty ve dnech 1. — 3. 12. 2014, a to z duvodu kalamitniho stavu (extrémni
namraza), ktera se vyskytovala na celém uzemi Ceské republiky a zplsobila nesjizdnost prakticky celé
trati Praha — Ostrava. ZruSeno bylo asi 36 spoju.

Posledni obdobi, kdy dochazelo k ruseni spoju, bylo ve dnech 8. — 15. 11. 2014, a to z ddvodu odstaveni
jednotky po mimofadné udalosti, kdy doSlo k rozbiti Celniho skla jednotky cizim pfedmétem. Celkem bylo
zruSeno 17 spoju.

Ani jeden z vySe uvedenych pfipadl, kdy dochazelo k ruSeni spoji vlaki LEO Express, a.s., nebylo
zpusobeno ze strany dopravce, ale vzdy cizim zavinénim.

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

Jednotky Flirt, které dopravce LEO Express, a.s. provozuje, jsou pravidelné uklizeny a Cistény vzdy
po pfijezdu vlaku do cilové stanice (od zmény jizdniho fadu téZ v ZST KoSice) a ve vedernich hodinéch.
Bézny uklid, tj. vyneseni odpadkd, vyluxovani a vytfeni vozl, umyti WC apod. je provadéno vzdy béhem
obratu vlak(l v obratovych stanicich. Pravidelné vnéjsi Cisténi jednotek bylo v loriském roce nékolikrat
preruseno z divodl neshod se smluvnimi partnery. Ke konci roku 2014 se podafilo vnéjsi cisténi
jednotek vratit do pravidelného rezimu.

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

Kvalita vzduchu vozidel odpovida hodnotdm stanovenym v TSI.

Jelikoz naSe spolecnost provozuje drazni dopravu na tratich SZDC s. 0., a od prosince 2014 také
na tratich ZSR, neni problematika zafizeni Zelezni¢nich stanic relevantni.




5. Prizkum spokojenosti zakazniku

Prazkum spokojenosti zakaznikl probihal v roce 2014 kontinualné. Cestujici, ktery si zakoupi jizdenku
pres internet (zadava svoji e-mailovou adresu), a svoji cestu uskutec¢ni, obdrzi nasledné automaticky
do mailu dotaznik, jak byl s jizdou spokojen. Z téchto prazkum, doSlych stiznosti i pochval vyplyva,
Ze nejvice zakaznici ocenuji chovani a jednani palubniho personalu (vlakova Ceta), Cistotu interiéru
a podavani informaci béhem jizdy. Mezi negativni jevy patfi pfedevSim problematika pohodli (malo mista
na nohy a zavazadla), zpozdéni spoje, pfipadné nasledné ujety pfipoj nebo problémy s nefunkénim
internetem na palubé vlakd.

Na pfelomu kvétna a ¢ervna 2014 byl proveden 14 denni prizkum tykajici se chystaného provozovani
spoje v relaci Praha — Ostrava — KoSice. Prlizkum byl zaméfen jednak na pFepravni proudy cestujicich
a také na vypliovani dotaznik( s cestujicimi, které byly zaméfeny na kulturu cestovani, specifikovani
nejlepsi asové polohy spojd nebo na oblast cateringu.

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

Stiznosti mohou cestujici a vefejnost uplatnit na zakaznické lince, pomoci e-mailu info@le.cz,
jizdenky@le.cz nebo na facebooku. Stiznosti na stornovani jizdenek ¢&i pfipsani kredit( se vyfizuji na call
centru ihned. Ve slozitéjSich pfipadech, napf. stiznost na nefunkéni internet ve vlaku nebo nevhodné
chovani vlakového personalu, pfedava call centrum kompetentnim osobam, ktefi do 30 dnuU zalezitost
vyresi.
Mezi nejCastéjSi stiznosti ze strany cestujicich v roce 2014 patfi:

e zpozdéni spoju Ci ujeti pfipoje jiného dopravce nebo i jiného druhu dopravy
stornovani jizdenek, pfesazovani &i pferezervovani jizdenek
nefunkéni internet na palubé viaku
nefunk&ni rezervaéni systém nebo chybna rezervace
nemoznost pfepravy kol
V nékterych pfipadech museli zaméstnanci FeSit stiznosti, které pfimo nesouvisely se samotnou
pfepravou.

V navaznosti na spusténi nového rezervaéniho systému, které nastalo 1. 4. 2014, cestujici obvykle Zzadali
vysvétleni, jak si maji jizdenky nakoupit. Po poc&ateénich problémech vSak rezervalni systém zacal
fungovat bez vétsich probléma.

Po zméné jizdniho Fadu v prosinci 2014 dochazelo ke stiznostem, kdy cestujici po zakoupeni jizdenky
nemél zaruCene sedadlo ve sméru jizdy. Tuto skuteCnost vSak nelze dopfedu néjak ovlivnit, a to z divodu
zmeény sméru jizdy vlaku v ZST Pferov, ktera se tyka jen nékterych spoja.

Vraceni pfepravného bylo vétSinou za odfeknuti spojli, pfedevSim v obdobi, kdy jedna jednotka byla
z dvodu poskozeni pfi mimofadné udalosti odstavena, popf. zpozdéni spoje, které byly zpusobené
mimoradnymi udalostmi na trati, vylukami atp.

Kompenzace lze vracet na pokladnach spoleCnosti LEO Express, a.s., ale také vracenim d&astky
na bankovni U&et klienta, pokud o to cestujici pozada. Termin vyfizeni takové Zzadosti v roce 2014 se
dafilo drzet na maximalné 2 tydnech od pozadani. Castky byly vzdy vyplaceny v souladu s platnou
legislativou.

V dobé kalamity (namraza), ktera nastala zaCatkem prosince 2014 a paralyzovala celou republiku,
spole¢nost LEO Express, a. s., prokazala schopnost operativné jednat (zavedeni nahradni autobusové
dopravy) vcetné jednotek, které prokazaly vysokou miru spolehlivosti.

Neopomenutelnou skupinou stiznosti bylo nedodrzovani smluvnich a prepravnich podminek LEO
Express, a.s., stran cestujicich, pfedevSim pak neopravnéné stiznosti na pfepravu psu bez schrany,
rozmérnych zavazadel atp., kdy cestujici dostal pokutu.
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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 prlichozi.
Ve tfidé Economy jsou vy&lenéna 2 mista pro ortopedické voziky. Tato mista jsou vyznaCena v planku
vlakd v rezervaénim systému, a je nutné jizdenku zakoupit pfimo na né. Pro zajisténi vysunuti ploSiny
a asistenci pfi nastupu je tfeba informovat zakaznickou linku alespofi 24 hodin pfedem. Zakladnim
dokumentem, ktery feSi pfepravu osob s omezenou schopnosti pohybu a orientace, jsou Smluvné
prepefovani 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 pruvodce,
ktery bude s cestujicim pfitomen po celou dobu prfepravy. V soupravé LEO Expres Ize cestovat pouze
s ortopedickym vozikem, ktery je opatfen funk&ni ruéni brzdou pro bezpecné zajisténi béhem prepravy.
PFi nastupu nebo vystupu cestujiciho asistuje ¢len vlakového personalu, ktery také manipuluje s ploSinou.
Doba manipulace s ploSinou trva asi 4 min.

Vroce 2014 se vyskytlo nékolik stiznosti stran osob s omezenou schopnosti pohybu a orientace.
NejCastéji se jednalo o pfipady osob na ortopedickém voziku, kdy vlak byl pfistaven na jinou kolej, nez
dopravce pozadoval. Tyto pfipady se vzdy nasledné vyieSily, avdak na ukor zpozdéni odjezdu
pfislusného viaku.

V dubnu 2014 probéhl u dopravce statni dozor, ktery byl zaméfen na podminky pfepravy osob
s omezenou schopnosti pohybu a orientace, plnéni povinnosti technické specifikace pro interoperabilitu
s ohledem na konstrukci vozidel, provozni povinnosti a vnitfni pfedpisy pro pfepravu osob s omezenou
schopnosti pohybu a orientace. Pfi tomto statnim dozoru nebyly shledany nedostatky.




