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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 2016 spole¢nost LEO Express, a. s., provozovala denné az 22 spoju. V lonském roce viaky
LEO Express zacaly nové zastavovat v ZST Kolin, Zabfeh na Moravé a na Slovensku v ZST Pre$ov.
Nové vSechny spoje opét zadaly zajizdét do ZST Prerov, &imz byl opét zaruéen jednoznadny smér
jizdy daného vlaku, ktery byl vroce 2015 cestujici vefejnosti vniman velice negativné. Posledni
novinkou v lofiském GVD bylo zavedeni jednoho ranniho a jednoho veéerniho spoje mezi ZST Prerov
a Staré Mésto u Uherského Hradisté v kazdém sméru.

Dva pary vlakl byly provozovany v ramci mezinarodni dopravy na Slovensku. Jeden par viak( byl
veden v relaci Praha — KosSice, druhy par vlakd kongil svoji jizdu v ZST Spisska Nova Ves. Teprve
b&hem jara 2016 byl i druhy par noéniho spoje prodlouzen az do ZST Kosice. Jelikoz se jednalo o
no¢ni spoje, tak dopravce zabezpedil na tyto trasy sluzbu soukromé bezpec&nostni sluzby (s platnou
licenci), ktera spoje na celém Uzemi Slovenska doprovazela. Tato sluzba dohlizela na majetek a
bezpecénost cestujicich. V uréitych situacich sluzba zasahovala vuci nepfizplsobivym ¢i agresivnim
cestujicim. Ze strany cestujici vefejnosti je tato sluzba velmi pozitivné vnimana.

1. Informace a prepravni doklady

Informace jsou cestujicim a vefejnosti o prepravu poskytovany na zakladé legislativnich pozadavku
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.le.cz. Informace o jizdnich fadech jsou téz pfistupné v celostatnim
informaénim systému, jehoz vedenim je povéfena spoleénost CHAPS s.r.o. VSechny cestovni
informace Ize také obdrzet na zakaznické lince 220 311 700. Na uzemi Slovenské republiky provozuje
dopravce Zelezniéni osobni dopravu v souladu se zakonem ¢&. 514/2009 Z. z., o doprave na drahach,
v platném znéni.

Pro lepsi pfistup k cestujicim, ktefi vyuzivaji sluzeb dopravce i v no€nich hodinach byla, v prabéhu
loriského roku, rozSifena pracovni doba call centa (tedy zakaznické linky) na nepfetrzity provoz.
Novinkou je také mozZnost komunikace v anglickém jazyce.

Na z&kladé najemné smlouvy se SZDC, s. 0., méla spoleénost LEO Express, a. s., moznost zvefejnit
z&kladni 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 prepravni podminky.

V Zelezniénich stanicich na tratich ZSR, kde vlaky LEO Express pravidelné zastavuji, jsou také
umisténé specialni informacni tabule (klip ramy) spole€nosti LEO Express, a. s., s pravidelnymi
odjezdy spojli, 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 1épe zorientuji v informacich o vlakovych spojich
dopravce a také je timto moznost zvefejnit zakladni idaje o Easovych Udajich — jizdnim Fadu.

Pro prodej pfepravnich dokladd a poskytnuti informaci byla v roce 2016 k dispozici vlastni prodejni
mista spole¢nosti, a to ve stanicich Praha hl. n., Olomouc hl. n., Ostrava-Svinov a Ostrava hl. n.
Samoziejmosti je pro cestujiciho nakup jizdniho dokladu on-line pfes internet.

V souvislosti s dal§im rozvojem spole€nosti LEO Express, a. s., (pfedevSim v oblasti autobusové
dopravy ¢&i rliznych dopliikovych sluzeb) dochazelo i k dalSimu rozSifovani sité prodejnich mist
ve spolupraci s proviznimi prodejci. Nové v lofiském roce pfibylo kolem 85 novych prodejnich mist,
nejvice jich pFibylo na Slovensku (pfimo v ZST PreSov prostfednictvim smluvniho prodejce Dopravni
podnik mésta PreSov) a také v Polsku. VétSinou se jednd o takova mista, jako jsou cestovni
kancelare, infocentra, prodejny dopravnich podnik(i 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 call centrum.

Mali cestovatelé mohli i nadale v lonském roce vyuzivat Kubikdv détsky oddil, ktery zahrnoval
i KubikQiv vérnostni program.


http://www.le.cz/
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Novinkou v oblasti informovani cestujicich bylo zavedeni zasilani SMS zprav cestujicim v pfipadé
zpozdéni spoji LEO Express po vzniku mimofadné situace nebo mimoradné udalosti.

| vroce 2016 se spole¢nost LEO Express, a. s., zabyvala oblasti korporatnich zakaznik(i, kterym
poskytuje tzv. korporatni program. Smyslem korporatniho programu je osloveni silného segmentu
trhu, ktery vyZaduje nadstandartni sluzby a vysokou kvalitu poskytovanych sluzeb. Tento program se
déli na Ctyfi ¢asti a to:

Korporatni program Basic

Korporatni program Benefit +

Korporatni program Groups (novinka v roce 2016)

Korporatni program Rent (novinka v roce 2016)

Korporatni program LEO Express Groups nabizi individualni pfistup ke kazdé skupiné cestujicich,
ktera spliiuje podminku nejméné 11-ti pfepravovanych osob. Témto cestujicim je dopravce schopen
zajistit i individualni pozadavky, napf. na catering.

Korporatni program LEO Express Rent se specializuje na pronajem celych vlakovych souprav a
mimo standardnich sluzeb Ize nabidnout napf. i technickou pomoc s audiovizualnim palubnim
systémem.

V pribéhu roku 2016 oddéleni korporatniho prodeje zapracovalo individualni pozadavky korporatniho
segmentu a vytvofilo novy navrh korporatniho programu verze 2.0, ktery Cerpa ze Ctyileté zkuSenosti
v této oblasti. Obsah korporatniho programu je nyni v pfipominkovém fizeni jednotlivych oddéleni
spole¢nosti LEO Express a pfedpoklada se, Ze v roce 2017 dojde k unifikaci korporatniho programu
v jeden konzistentni systém.

V roce 2016 dopravce nadale pokraCoval s vérnostnim programem s:)milec'“b, jehoz cilem je nové

odménriovat stavajici i nové zakazniky za jejich vérnost. Tento program od 1. 4. 2016 prosel rozsahlou
Upravou. Misto kreditd zakaznici nové sbiraji ujeté kilometry, za které nasledné ziskavaji LEO koruny.
Vyhody Ize ziskat i za nakup LEO korun, zlotych nebo eur.

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

Zpozdéni pfijezdd vlakovych spoji dopravce LEO Express, a. s., ktery provozuje pouze dalkové
vnitrostatni a mezinarodni spoje, bylo v lofiském roce 19,08% a odjezdovych spoju pak 4,7%
z celkového poctu okolo 7 500 spoju. Zpozdéni vlaki nebylo v drtivé vétSiné pfipadl zplsobeno
dopravcem.

Nasledujici tabulka ukazuje pocty zpozdénych spoju dopravce LEO Express, a. s., v roce 2016.

zpozdéni 10 az 59 Zpozdéni 60 az Zpozdéni 120 a
minut 119 minut vice minut
Odjezdy vlakd z vychozi ZST 86,9% 9,7% 3,4%
P¥ijezdy vlakl do cilové ZST 93,8% 4,2% 2%

Zpozdéni jednotlivych spojii LEO Express bylo zpUsobeno nej¢astéji cizim vlivem. Vzhledem
ke skute€nosti, Ze v obratovych stanicich se obratové €asy zkratily na minimum, tak zpozdéni vlaku
se nasledné pfenaselo i na obratové soupravy. V nejvy38i mife se na zpozdéni podilely nasledujici
vlivy:
e vylukova a stavebni &innost na draze SZDC (pfedevsim prestavba ZST Olomouc hl. n.
a oprava zabezpe&ovaciho zafizeni v ZST Bohumin),
e mimofadné situace a mimofadné udalosti na drahach,
e zpozdéni vlakd ostatnich dopravct (napf. jizda ve sledu, mezistaniénim Useku, nedodrzovani
normativu vlakud jinych dopravcl, uvaznuti viaku jiného dopravce pred nasim viakem aj.).

Ze strany dopravce dosSlo béhem loriského roku ke zpozdéni pfiblizné 30 spoji do 15 minut, které bylo
zpusobeno pfedevsim vylou€enim nevhodné se chovajicich cestujicich za asistence policie, a to nejen
na Gzemi Ceské republiky, ale i na Uzemi Slovenské republiky nebo vznikem drobnych zavad, napf.
poruchou nastupnich dvefi soupravy.



Na tuzemi Slovenské republiky ¢inilo v loriském roce zpozdéni pfijezdovych viaki 6,8% a odjezdovych
vlakl 3,6% z celkového poctu okolo 1 420 spojl (opét jde o udaj zpozdéni vice jak 10 minut). Vétsina
zpozdéni vznikla jiz na Uzemi Ceské republiky, jen v nékolika malo pfipadech byly na viné
mimoradnosti a mimoradné udalosti na tratich ZSR, které byly zptisobeny cizim vlivem.

V roce 2016 bylo, nejéast&ji z divodt vylukovych &innosti na tratich SZDC & mimoradnych udalosti,
vedena ca 2% vlakd odklonem. Nej¢astéji vyuzivané odklonové trasy pro vlaky LE byly v Usecich:
Praha hl. n. — Praha-Vyso€any — Nymburk hl. n. — Velky Osek — Kolin a Ostrava hl. n. — Havifov —
Cesky Té&8in. Druhé jmenované odklonové trasy se vyuZivalo b&hem nékolika denniho prerugeni
provozu v ZST Bohumin, ve které dne 10. 2. 2016 do$lo k rozsahlému poZaru zabezpe&ovaciho
zafizeni.

Pro feSeni mimoradnosti v drazni dopravé slouzi vnitini 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 2016 eviduje dopravce LEO Express, a. s., celkem 9 mimofadnych udalosti v drazni dopravé,
ve smyslu § 49 odst. 1 zadkona &. 266/1994 Sb., o drahach, v platném znéni. Z téchto deviti
mimoradnych udalosti je evidovano 7 mimoradnych udalosti v kategorii nehoda a 2 mimoradné
udalosti spadaji do kategorie ohrozeni.

Na Zelezninich 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 zakonov.

3. Odreknuti dopravnich spojt

Rok 2016 mél v oblasti odfeknutych spoju stejny vyvoj, jak tomu bylo v roce 2015. Celkem v lofiském
roce bylo odfeknuto 17 spojl v celé své trase (zde se pocet odfeknutych spojli oproti lofisku sniZil).
Mezi nejzasadnéjsi pfipad, pfi némz doslo k odfeknuti viakl v celé své délce, bylo odstaveni jedné
ze souprav na 3 dny po mimoradné udalosti, kdy doslo k rozbiti bo¢niho a €elniho skla na stanovisti
strojvedouciho, a to od horni €asti koruny stromu nachazejici se v prijezdném prifezu 2. tratové
koleje.

V ¢asti své trasy bylo v lofiském roce odfeknuto kolem 70 spoju (zde doSlo k mirnému navySeni
(hlavni nadrazi nebo Svinov) a Bystfice, a to z dlvodu eliminace velkého zpozdéni na obratové
soupravy. V drtivé vétSiné pfipadld doslo k odfeknuti spojli z ddvodl mimofadnosti (nahlaseni
vystrazného vybusSného systému, poruchy zabezpelovaciho zafizeni, popadané stromy vlivem
povétrnostnich podminek) nebo mimofadnych udalosti jinych dopravcl (stfety s osobami, stfetnuti
na Zelezni¢nich prejezdech).

4. Cistota zelezniénich vozU a zafizeni zelezni¢nich stanic (kvalita vzduchu ve vozech,
hygiena socialnich zafizeni atd.)

Soucasti kvality osobni pfepravy je zabezpeceni Cistoty vozidel. Jednotky Flirt, které dopravce LEO
Express, a. s., provozuje, jsou pravidelné uklizeny a &istény podle interni smérnice dopravce. V roce
2016, stejné jako v letech pfedeslych, se provadély nasledujici druhy Cisténi:

e bézny uklid, tj. vyneseni odpadkl, vyluxovani a vytfeni vozl, uklid WC (vytfeni, doplnéni
toaletniho papiru ¢i mydla) aj — 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 dna

e myti vozové skfiné — 1x za 14 dnl

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

Bé&hem podzimu 2016 doSlo ke zméné dodavatele uklidovych prostfedkd, ktera jsou SetrnéjsSi nejen
k materialim ve vozidle (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 nepretrzité monitorovana vlakovym personalem.

Kvalita vzduchu vozidel odpovida hodnotam stanovenym v TSI.

JelikoZ nase spole¢nost provozuje drazni dopravu na tratich SZDC s. 0., a ZSR, neni problematika
zafizeni Zelezni€nich stanic relevantni.

5. Prizkum spokojenosti zakaznik

V roce 2016 spolecnost LEO Express, a. s., pfesla na novy systém LEVIS, ktery ukoncil automatické
odesilani dotaznik(i spokojenosti nasim zakaznikim. Misto toho vznikly tzv. Mystery dotazniky mezi
cestujicimi (vychazelo se ze vzorku pravidelnych cestujicich, jez vyuzivaji vlaky LEO Express). Za rok
2016 jsme touto cestou ziskali 288 vyplnénych Mystery dotaznik(. Z jejich naslednych vysledk
vyplyva, ze stevardi se v 93% vitali nebo loucili s cestujicimi u dvefi ve stanici, dokazali cestujicimu
poradit napf. s nalezenim svého mista nebo umisténim svého zavazadla a nasledné provedli kontrolu
jizdnich dokladd a slevovych prakaz(.

Naopak mirné negativné dopadla oblast, kdy vtéméf 30% pfipadt dostal cestujici moznost si
objednat obclerstveni na palubé vlaku po vice nez 20 minutdch své jizdy z vychozi destinace a
objednavka byla nasledné donesena do 20 minut po tomto objednani. Cestujici byli spokojeni
s Cistotou svych mist k sezeni a chvalili stevardy za jejich profesionalitu a vstficnost. Naopak byly
Casté vyhrady na Cistotu toalet (pfes 20%). Cestujici méli minimalni vyhrady ke vzhledu nebo nabidce
menu, ale také byl zaznamenan zvySeny pozadavek na rozsifeni nabidky bezlepkového obc&erstveni.
Prdmérné hodnoceni cesty vlakem bylo 4,18 (kde 1 znamena nejhorS§i a 5 naopak nejlepsi
hodnoceni).

V oblasti korporatnich zakaznik( slouzi k vyhodnocovani spokojenosti zakaznik( dotazniky
spokojenosti, které ma kazdy cestujici po uskutecnéné jizdé k dispozici a mlize bezprostfedné po
jizdé vyjadrit svUj 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 zakaznikG a na zakladé vyhodnoceni danych pozadavki
jsou nasledné pfipravovany produkty a sluzby, které zajisti maximalizaci spokojenosti v tomto
segmentu.

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

StiZznosti mohou cestujici a vefejnost uplatnit pfes call centrum spole€nosti 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 (do 31. 3. 2016 kreditl) se vyfizuji na call centru ihned. Ve slozitéjSich pfipadech,
napf. stiznost na poskozenou ¢&i zni¢enou véc ve vlaku nebo nevhodné chovani viakového personalu,
predava call centrum kompetentnim osobam, ktefi do 30 dnu zalezitost vyresi.

V nékolika malo pfipadech se vyskytlo zpoZdéni ve vyplaceni kompenzaci cestujicim, které bylo

Mezi nejCastéjSi stiznosti ze strany cestujicich v roce 2016 patfily:
e zpozdéni spoju C&i ujeti pfipoje jiného dopravce nebo i jiného druhu dopravy a navaznych
autobusovych spojll — ca 29%
stornovani jizdenek, pfesazovani cestujicich nebo pferezervace jizdenek — 24%
nefunkéni &i pomaly internet na palubé viaku a rezervaéni systém — 16%
stiznosti na palubni personal — 5%
ostatni (napf. nefunkénost toalet na vlaku, nedostatek cateringu, ztraty a nalezy nebo
nedostate¢na informovanost o aktualni vysi zpozdéni) — 12%

V nékterych pfipadech museli zaméstnanci feSit stiZnosti, které pfimo nesouvisely se samotnou
pfepravou.

Vraceni prepravného bylo ve velké vétSiné pfipadu za odrfeknuté i zpozdéné spoje, které byly
zpusobené predevsim vylukami a také mimofadnostmi a mimofadnymi udalostmi na trati. Vzhledem
k tomu, Ze velké mnozstvi stiznosti bylo i na neinformovanost cestujicich o aktualnim zpozdéni, bylo
zavedeno zasilani SMS zprav cestujicim, kterych se aktualni zpozdéni tykalo.


mailto:info@le.cz

Kompenzace Ize provadét na pokladnach spolecnosti LEO Express, a. s., a na call centru. Na
pokladnach se ¢astky vyplacely v hotovosti nebo byly vraceny formou LEO korun (do 31. 3. 2016
formou kredit) na klientsky ucet cestujiciho. Na call centru se navratky jizdného vracely, po vyplnéni
prislusného formulare, na bankovni Uc¢et klienta nebo opét formou LEO korun (do 31. 3. 2016 formou
kreditd) 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 nebyl cestujicimu
poskytnut catering, na ktery mél dle podminek narok (vypadavka dodavky zbozi) nebo byl snizen
komfort cestujicich v 1. vozové tfidé (napf. chybély deky nebo spaci sady).

V ojedinélych pfipadech, kdy nebyl, z divodu vysokého zpozdéni, zaru€en pfipoj mezi autobusovou
linkou a vlakovym spojem v ZST Bohumin, bylo zaji§téno pro cestujici pfenocovani a nasledné vyuziti
prvniho ranniho vlakového spoje do cilové destinace.

Neopomenutelnou skupinou stiznosti bylo nedodrzovani smluvnich a pfepravnich podminek LEO
Express, a. s., stran cestujicich, pfedevs§im pak neopravnéné stiznosti na prepravu psl bez schrany,
neplatné slevové prukazy cestujicich nebo koufeni na toaletach. V téchto pfipadech byla cestujicimu
vystavena pfirazka nebo doplatek za poruseni smluvné pfepravnich podminek dopravce.

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 vilakd v rezervaénim systému, ktery cestujicimu automaticky pfifadi sedadlo
urcené pro tyto osoby. Pro zajiSténi rychlého nastupu (vysunuti ploSiny a navazujici asistenci stevardu
pfi nastupu) je tfeba informovat zakaznickou linku alespori 24 hodin pfed pldnovanou cestou.
Zakladnim dokumentem, ktery feSi pfepravu osob s omezenou schopnosti pohybu a orientace, jsou
Smluvné pfepravni 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 uzpusobené pro
vystup/nastup takovychto cestujicich. Ve vlacich |ze cestovat pouze s ortopedickym vozikem, ktery je
opatfen funkéni ruéni brzdou pro bezpelné zajisténi béhem prepravy. Pfi nastupu nebo vystupu
cestujiciho asistuje ¢len vlakového personalu, ktery také manipuluje s plosSinou. Doba manipulace
s ploSinou trva v priiméru asi 3 minuty. ZajiSténi pfepravy s pomoci pfi nastupu a vystupu cestujicich
s omezenou schopnosti pohybu a orientace poskytuje dopravce zdarma.

V roce 2016 se vyskytlo nékolik stiZnosti stran osob s omezenou schopnosti pohybu a orientace.
Jednalo se vétSinou o takové pfipady, Ze si cestujici nemé&l moznost kam odloZit zakoupené
obcerstveni nebo nemohl vyuzit, z ddvodu poruchy, toaletu v misté pro osoby se snizenou schopnosti
orientace a pohybu. V3echny tyto pfipady vyfesil viakovy personal vzdy bez vétSich komplikaci.

Naopak odpadly stiZznosti cestujicich v ZST Karvina hl. n., nebot se zménou GVD byl zapracovan
pozadavek o zastavovani vlaki LEO Express u prvniho nastupisté této stanice pfimo do zadosti
o trasy u provozovatele drahy a odpadlo tak slozité pfepravovani cestujicich na ortopedickém voziku
na jina nastupiste.



