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Uvod
Spoleénost Leo Express 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 plném provozu v roce 2017 bylo v grafikonu viakové dopravy (dale také GVD) provozovano 24 part
vlakd. NarGst oproti minulému roku byl zplisoben zavedenim jiz tfetiho obratu v relaci Staré Mésto u
Uherského Hradisté — Pfrerov. V omezeném provozu bylo v GVD vedeno 18 part viaku.

V lofiském roce dopravce nezavedl zadné nové stanice pro vlaky Leo Express. Naopak, viaky
v lofiském roce prestaly zastavovat ve stanicich Détmarovice a Tfinec. Tento krok byl zplsoben
malym zajmem cestujici vefejnosti vlaky Leo Express o tyto stanice. Zastavka TFinec-centrum zlstala
zachovana.

Dva pary vlakl byly provozovany v rdmci mezinarodni dopravy na Slovensku v relaci Praha — Kosice.
Jelikoz se v obou pfipadech jednalo o no¢ni spoje, tak dopravce i nadale pokracoval v nasazovani
sluzby soukromé bezpeénostni sluzby (s platnou licenci) na tyto trasy, kterd spoje na celém Gzemi
Slovenska doprovazela. Tato sluzba dohlizela na majetek a bezpeénost cestujicich. V urCitych
situacich sluzba zasahovala vUi&i neptizpisobivym ¢&i agresivnim cestujicim. Jednim z ddvodi
zachovani této sluzby jsou velmi pozitivni reakce ze strany cestujici vefejnosti.

1. Informace a prepravni doklady

Informace jsou cestujicim a vefejnosti o pfepravu poskytovany na zakladé legislativnich poZadavku
zvefejnénim jizdniho Ffadu podie § 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, jehoZz vedenim je povéfena spoleénost CHAPS s.r.o. V8echny piepravni
informace |ze také obdrzet na zakaznické lince 220 311 700. Na uzemi Slovenske republiky provozuje
dopravce Zelezni¢ni osobni dopravu v souladu se zakonem €. 514/2009 Z. z., o doprave na drahach,
v platném znénj.

Po velmi kladnych zpétnych reakci z roku 2016 byla i v lofiském roce pracovni doba call centra (tedy
zakaznické linky) zajitovana v nepfetrzitém provozu. Novinkou v lofiském roce bylo zfizeni polského
zakaznického servisu. Tato linka je v provozu od pondéli do patku v ¢ase 7:00 — 19:00, o vikendech a
svatcich potom v gase 10:00 — 18:00.

V roce 2017 jsme pro zvyseni efektivity diverzifikovali nasi stavajici e-mailovou adresu info@le.cz na
extra adresu, kde si mohou cestujici pozadat o kompenzaci, a to konkrétné na refund@le.cz. Rovnéz
jsme pro lepsi orientaci cestujicich vytvorili extra kontakt pro feseni ztrat a nalezd, a to ztraty@le.cz,
kde nasi specialisté mohou promptné zareagovat na pozadavek cestujiciho.

Na zakladé najemné smiouvy se SZDC, s. 0., méla spoletnost Leo Express moZnost zvefejnit
zakladni informace pro cestujici (jizdni fad) tzv. vyvéskou v klip ramech, a to ve stanicich, kde viaky
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 pravidelné zastavuji, jsou také
umisténé specialni informa¢ni tabule (klip ramy) nasi spole¢nosti s pravidelnymi odjezdy spoj,
odkazem na web spole¢nosti a informacemi, kde a jak si lze zakoupit pfepravni doklad.

Pro prodej piepravnich dokladll a poskytnuti informaci byla v roce 2017 k dispozici vlastni prodejni
mista spole¢nosti, a to ve stanicich Praha hl. n., Olomouc hl. n., a Ostrava-Svinov. Bohuzel, v fijnu
2017, byl ukon&en provoz nasi pobocky ve stanici Ostrava hl. n. Dlvodem bylo zvy$eni prodeje
jizdenek prostfednictvim online rezervaéniho systému. Pfesto cestujici maji moznost vyuzit naseho
smluvniho partnera pfimo na ostravském hlavnim nadrazi, popfipadé maji piné k dispozici pokladnu
ve stanici Ostrava-Svinov.

Samoziejmosti je pro cestujiciho nakup jizdniho dokladu on-line pfes internet, jehoz vyuzivani rok od
roku stoupa.

V oblasti smiuvnich prodejcli nedo$lo v lofiském roce k vyraznym zménam. Jejich pocet stagnoval.
Davodem je jejich mala vytizenost a s tim i souvisejici naklady na jejich provoz. V neposledni fadé
nase spoletnost zaznamenala nékolik stiznosti na chovani a prodej jizdnich dokladl od téchto
proviznich prodejct. Na druhou stranu dopravce chysta spolupréaci s vhodné&jSimi prodejci, které Ize
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najit ttmér v kazdeé zelezni¢ni stanici. Od tohoto kroku se o¢ekava lepsi pristup, znalost problematiky
v oblasti Zelezniéni pfepravy, komunikace a celkova spoluprace s témito partnery. Sit' smluvnich
prodejcl Ize najit nejen ve méstech, kde pravidelné zastavuji nase vlakové spoje, ale i na Slovensku,
Rakousku (zde konkrétné v Linzi a Slazburku), Némecku (Mnichov) a také v Polsku. Jedna se
o takova mista, jako jsou cestovni kancelare, infocentra, prodejny dopravnich podnikdl nebo pokladny
autobusovych dopravcli ve méstech, kam nam zajizdéji nase autobusové spoje. Byly zahajeny i kroky
ke spolupraci s proviznimi prodejci na Ukrajing, ale prodej jizdenek zde by mél byt plné zahajen az
v poloviné roku 2018.

Pro kompletni servis cestujicich byla zavedena moznost vyuziti &ekarny v ZST Kosice i v dob& mimo
oficialniho provozu. Cekarna je piné k vyuziti v pfipadé zmes$kani navazného viakového spoje a
naopak.

V lofiskem roce probéhly dvé zmény ve smluvnich a pfepravnich podminkach dopravce. Prvni zména
vesla v platnost 15. 3. 2017, kde byly upraveny storno podminky u hromadnych jizdenek a komplexné
jsme se zaméfili na Upravu piepravy zavazadel. Dalsi zména nabyla u¢innosti 10. 10. 2017, kdy jsme
sjednotili slevu STUDENT na 10% (komer¢ni sleva) a poskytli jsme, predevaim polskym cestujicim,
vyuZivat vyhody ESN card.

Dale byla zavedena sluzba ,SMS do telefonu", kdy se jednalo o notifikaéni SMS zpravy, které
cestujicimu pfisly ihned po zakoupeni jizdenky do jeho mobilniho zafizeni. Ten pak mél veskeré
informace na dosah ruky. Prozatim se jednalo o verzi zkusebni, av§ak v pribéhu roku 2018 se pracuje
na spusténi ostrého provozu. Cestujici, ktefi preferuji informaéni e-mailové kanaly maji nyni také
moznost zaznamenani své cesty do on-line kalendare pfes sluzbu iCal.

Informace pro zdravotné postizené osoby a osoby s omezenou schopnosti pohybu a orientace slouzi
prodejni mista ve vy$e vyjmenovanych stanicich, internetové stranky www.le.cz a call centrum.

Mali cestovatelé i nadale v lofiském roce vyuZivali Kubiklv détsky oddil, ktery zahrnoval i Kubikav
vérnostni program. V détském oddile bylo také zavedeno puljcovani détskych kniZzek a spolegenskych
her.

Vroce 2017 dopravce i nadale pokracoval s vérnostnim programem Smile kiub, jehoz cilem je
odménovat stavajici i nové zakazniky za jejich vérnost. Na zaklade velké poptavky od cestujicich jsme
pro nase &leny Smile klubu upfednostnili moznost vody na palubé viaku misto kofoly. Jde o bonus,
kterou ziskavaji cestujici pfi registraci do naseho vérnostniho programu.

| vlofiském roce se spolec¢nost Leo Express zabyvala oblasti korporatnich zakaznikd, kterym
poskytuje tzv. korporatni program. Smyslem korporatniho programu je osloveni silného segmentu
trhu, ktery vyZaduje nadstandartni sluzby a vysokou kvalitu poskytovanych sluzeb. Tento program
Cerpa z vice jak Ctyr leté historie a ma ve své oblasti velkou fadu pfiznive(.

Vzhledem k mimofadné udalosti v éervnu 2017 v ZST Prerov byl dopravce nucen pfesunout
dlouhodobéjsi projekty v oblasti zakaznickych i jinych sluzeb na pozdé&jsi obdobi.

V zavéru roku 2017 doslo ke zméné loga dopravce véetné kompletni zmény korporatni identity.
Od &erno zlaté barvy doslo k posunu smérem k barvé oranzové v kombinaci s &ernou, bilou a $edou
barvou. Ke zméné loga na dopravnich prostiedcich bude dochazet postupné v pribéhu let 2018 a
2019.

2. Piesnost dopravnich spoji a obecné zasady postupu v pfipadé provoznich
mimoradnosti
Zpozdéni pfijezdl vlakovych spoji dopravce Leo Express, ktery provozuje pouze dalkové vnitrostatni
a mezinarodni spoje, bylo v lofiském roce 19,58 % a odjezdovych spojl pak 19,2 % z celkového poctu
6 699 spoju. Zpozdéni viakl nebylo v drtivé vétsiné pfipadl zplsobeno dopravcem.

Nasledujici tabulka ukazuje zpoZzdéni spoju dopravce z celkového poétu spojdl v roce 2017.

zpozdéni 10 az 59 Zpozdéni 60 az Zpozdéni 120 a
minut 119 minut vice minut
Odjezdy vlakl z vychozi ZST 17,53 % 1,17 % 0,50 %
Pfijezdy vlakl do cilové ZST 17,70 % 1.25% 0,63 %




Zpozdéni jednotlivych spoji dopravce bylo zpusobeno piedevéim cizim vlivem. Vzhledem
ke skute&nosti, Ze v obratovych stanicich, pfedevsim pak v ZST Bohumin, se obratové gasy zkratily na
minimum, tak zpoZdéni viaku se nasledné pfendselo i na obratové soupravy. V nejvyssi mife se na
zpozdéni podilely nasledujici vlivy:
e vylukova a stavebni ¢innost na draze SZDC (pifedev§im zahajeni optimalizace useku Karvina
hl. n. — Détmarovice),
= mimofadné situace a mimoiradné udalosti na drahach,
o zpoZdéni vlakl ostatnich dopravcl (sem lze zaradit napf.: jizdy ve sledu, v mezistanicnim
Useku, nedodrzovani normativu vlakl jinych dopravcl, uvaznuti vlaku jiného dopravce pred
nasim viakem atp.).

Ze strany dopravce doslo b&hem lofiského roku ke zpozdéni priblizné 40 spoju do 20 minut, které bylo
zplisobeno predevsim vylou¢enim nevhodné se chovajicich cestujicich za asistence policie, a to nejen
na uzemi Ceské republiky, ale i na uzemi Slovenské republiky nebo vznikem drobnych zavad, napf.
poruchou nastupnich dvefi soupravy.

Na tzemi Slovenské republiky €inilo v lofiském roce zpozdéni pfijezdovych viakl 8,8 % a odjezdovych
vlakll 6,3 % z celkového poc¢tu 1 452 spojl (opét jde o udaj zpozdéni vice jak 10 minut). VétSina
zpozdéni vznikla jiz na uzemi Ceské republiky, jen v nékolika malo piipadech byly na viné
mimoradnosti a mimoradné udalosti na tratich ZSR, které byly zplsobeny cizim vlivem.

V roce 2017 bylo, nejéast&ji z divodll vylukovych &innosti na tratich SZDC & mimofadnych udalosti,
vedeno ca 1 % 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&sin.

Nasledujici tabulka ukazuje nékolik pfipadl nejvy$siho zpozdéni v cilové stanici vlaku dopravce Leo
Express v roce 2017:

zpozdéni

viaku (v min) duvod zpozdéni

29. 10. 2017: vliv vichfice Herwart na jizdu vlaki dopravce LE, kdy
417 z dlivodu spadlych stromi na Zelezni¢ni traté dochazelo k jejich zpozdéni,
popf. odfikani.

10. 5. 2017: najeti vlaku ciziho dopravce na vjezdu do ZST Pardubice hi. n.

360 do dratu visiciho z TV, provoz zastaven od 15:14 do 19:56

268 10. 8. 2017: zastaveni provozu v Useku Moravi¢any — Lukavice na Moravé
z divodu popadanych strom( na trat’, provoz zastaven od 4:10 do 9:10

186 12. 6. 2017: ohrozeni vlaku Ex 1359 protismérnou jizdou vlaku ciziho
dopravce po téze koleji

171 15. 7. 2017: stfet viaku Ex 1362 s osobou

Pro feSeni mimoiadnosti v drazni dopravé slouzi vnitfni pfedpis dopravce — Provozné organizaéni
piedpis, 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 dispeCera
pfi mimoradné situaci.

Za rok 2017 eviduje dopravce Leo Express celkem 5 mimofadnych udalosti v drazni dopravé,
ve smyslu § 49 odst. 1 a 2 zakona &. 266/1994 Sb., o drahach, v platném znéni. Z téchto péti
mimofadnych udalosti je evidovana 1 mimofadna udalost v kategorii vaZzna nehoda, 2 mimofadné
udalosti spadaji do kategorie nehoda a 2 mimofadné udalosti jsou evidovany v kategorii incident.
V&echny udalosti se staly na siti SZDC, s. 0.

Na Zeleznignich tratich ZSR eviduje dopravce Leo Express za lofisky rok, ve smyslu § 92 odst. 2
Zakona €. 513/2009 Z. z. o drahach, 3 nehody klasifikované jako mensie nehody kategérie B 5 a 1
prevadzkov( poruchu kategérie D4.



3. Odreknuti dopravnich spoji

Grafikon vlakové dopravy na rok 2017 byl poznamenan planovanou odstavkou vzdy jedné jednotky
pro polonizaci a poté odstavkou jedné jednotky po mimoradné udalosti v Prerové. S péti jednotkami
byl GVD veden od 11. 12. 2016 do 8. 1. 2017. Od 9. 1. 2017 do 14. 5. 2017 probéhla planovana
odstavka vZdy jedné jednotky pro polonizaci viakli a v tomto obdobi byl GVD upraven na 4 jednotky.
V obdobi 15. 5. 2017 az 5. 6. 2017 byl GVD opét veden v piném stavu péti jednotek. Od mimofadné
udalosti v ZST Prerov, ke které doslo 5. 6. 2017 az do konce platnosti GVD byly v provozu opét jen 4
jednotky. Pfi provozu 4 jednotek dochazelo ke zrugeni spoji Ex 1351, Ex 1352, Ex 1358, Ex 1361
a kratkych obratl v relaci Staré Mésto u Uherského Hradisté — Pierov, konkrétné Ex 1342 a Ex 1343.

Z ddvodl obou odstavek bylo odieknuto celkem 1 889 spoji. Z ostatnich provoznich diivodi bylo
odieknuto celkem 54 spoju. Nejcastéji, a to ve 24 pfipadech, se jednalo o spoje v useku Prerov —
Staré Mésto u Uherského Hradisté, které byly odfikany z divodu velkého zpozdéni obratovych spojl
a hroziciho nedodrzeni odpodinku strojvedoucich. Cestujici byli samoziejmé informovani o pouziti
ostatnich spojd konkurengnich dopravcl nebo jim byla zaji§téna nahradni autobusova doprava.
Ostatnich 30 odfeknutych spoji bylo bud =z dlvodu vysokého zpozdéni obratovych spojl
pfi mimofadnostech (nahlaseni vystrazného vybusného systému, poruchy zabezpelovaciho zafizeni
na trati i ve stanicich, popadané stromy vlivem povétrnostnich podminek), mimofadnych udalostech
(stfety s osobami, stfetnuti na Zelezniénich piejezdech) nebo pii technickych zavadach na jednotkach.

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

Soucasti kvality osobni prepravy je zabezpeéeni Cistoty vozidel. Jednotky Flirt, které dopravce Leo
Express provozuje, jsou pravidelné uklizeny a ¢istény podle interni smérnice dopravce. V roce 2017,
stejné jako v letech pfedeslych, se stale provadéji nasledujici druhy &istént:

o obratovy (bézny) Uklid - tj. vyneseni odpadkil, vyluxovani a vytfeni vozl, uklid WC (vytfeni,
umyti toaletni misy, podle potfeby doplnéni toaletniho papiru a mydla). Tyto ¢innosti se
provadi vZdy pfi obratu souprav v obratovych stanicich Praha hl. n., Bohumin a Staré Mésto
u Uherského Hradisté

e nacestné &isténi — provadi se 4x denné v ZST Bohumin. Toto &i§téni se provadi na spojich,
které pfijizdéji nebo odjizdéji do Kosic

o veler po odstaveni soupravy — provadi se 2x tydn& v ZST Bohumin a denn& v ZST Staré
Mésto u Uherského Hradisté. Postupy a Ukony jsou popsany v internim manualu dopravce

e hloubkové &isténi (interiér vozidla) — 1x tydné v depu v Praze od zmény GVD v prosinci 2017
byla tato &innost pfesunuta do ZST Bohumin. Postupy a Ukony jsou popsany v internim
manualu dopravce

e myti vozové skfiné — 1x tydné v Praze, od zmény GVD v prosinci 2017 se tato &innost
presunula do ZST Bohumin

Na Slovensku probiha cisténi v obratové stanici Kosice. Dodavatel Uklidovych sluzeb zde stale
provadi jen zakladni uklid interiéru vozidla, a to v rozsahu internich predpist provozovatele drahy.

V z&fi 2017 doslo ke kompletni vyméné uklidové ¢ety a navazani spoluprace s novou firmou v Praze.
Zde do8lo k zaskoleni v8ech osob vykonavajicich uklidové prace. Tento krok byl posledni pro
nastoleni spokojenosti s Uklidem, komplexnosti a zadani stejnych i novych podminek pro véechny
uklidové ety v obratovych stanicich v Praze, Bohuminé a Starém Mésté u Uherského Hradisté. Diky
tomuto kroku doslo k pozitivni zméné v Cistoté jednotek pfedevsim v Praze.

Jiz v roce 2016 doslo ke zméné dodavatele Uklidovych prostfedkl. Jelikoz se spoluprace osvéddila a
jejich nabizené uklidové prostiedky se ukazaly jako dobra volba, tak vzajemna spoluprace trvala
i v loriském roce.

Jednotky jsou vybaveny toaletami s vakuovym systémem (3 na jednotce) a jejich &istota je b&hem
jizdy nepretrzit& 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
zarlizeni Zelezni¢nich stanic relevantni.



5. Prizkum spokojenosti zakaznika

V roce 2017 dopravce pokracoval s tzv. Mystery dotazniky, které v roce 2016 ziskaly svoji oblibu mezi
cestujici vefejnosti. Za lorisky rok jsme touto cestou ziskali 184 téchto vyplnénych dotaznik(. Z jejich
naslednych vysledkl vyplyva, Ze stevardi se v 96 % vitali nebo loudili s cestujicimi u dvefi ve stanici,
cestujicimu poradili s nalezenim svého mista k sezeni nebo umisténim svého zavazadla a nasledné
provedli kontrolu jizdnich doklad(l a slevovych prikaz(.

Naopak mirné negativné dopadla oblast, kdy vtémér 35 % pripadl dostal cestujici moznost si
objednat obgerstveni na palubé vlaku po vice nez 20 minutach své jizdy z vychozi destinace, avSak
objednavka byla nasledné donesena do 20 minut po tomto objednani. Cestujici byli spokojeni
s Cistotou svych mist k sezeni a chvalili viakovy personal za jejich profesionalitu a vstficnost. Naopak
byly ¢aste vyhrady na Eistotu toalet (pfes 40 %). Primérné hodnoceni cesty vlakem bylo na hodnoté
3,98 (kde 1 znamena nejhorsi a 5 naopak nejleps$i hodnoceni).

Od listopadu 2017 bylo zavedeno vypliovani kratkych dotaznikl nasich operatorek na call centru po
kazdém uskute€néném hovoru s cestujicim &i zakaznikem. Mezi nejéastéjsi dotazy za sledované
obdobi 2 mésicli na zakaznicke lince patfily:

Téma hovoru Cetnost (v %)
informace o vlakovém spoiji 20,28 %
storno jizdenky 16,04 %
misto, kde si cestujici mize zakoupit jizdenku 11,63 %
volna kapacita ve vlacich 10,79 %

6. Vyf#izovani stiznosti, vraceni prepravného a odSkodnéni v pfipadé nedodrzeni norem
kvality sluzeb

StiZznosti 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. Ve sloZitéjSich
pfipadech, napf. stiznost na poskozenou ¢&i zni€enou véc ve vlaku nebo nevhodné chovani viakového
personalu, pfedava call centrum kompetentnim osobam, ktefi do 30 dn(i zalezitost vyiesi.

V roce 2017 se dopravci povedlo usnadnit a zrychlit proces kompenzaci pro cestujici, ktefi uhradili
jizdné prostfednictvim své platebni karty nebo bankovnim pfevodem GoPay/PayU. Standardni doba
navratku jsou 4 pracovni dny. Nase spoleénost kompenzuje cestujici i v pfipadé, Ze zavinéni zpozdéni
nese tfeti strana, a to podle smiuvnich a pfepravnich podminek dopravce. V pfipadé komplikované
reklamace se snazime volit vzdy individualni pfistup takovym zplisobem, aby bylo vyhovéno obéma
stranam a zaroven bylo v souladu s nasimi smluvnimi a pfepravnimi podminkami.

Kompenzace Ize provadét na pokladnach spole¢nosti Leo Express a na call centru. Na pokladnach se
¢astky vyplacely v hotovosti nebo byly vraceny formou LEO korun na klientsky et cestujiciho. Na
call centru se navratky jizdného vracely, po vyplnéni pfislusného formulafe, na bankovni uget klienta
nebo opét formou LEO korun na klientsky U&et cestujiciho. Termin vyfizeni takovéto Zadosti byl do 1
mésice od pozadani. Castky byly vzdy vyplaceny v souladu s platnou legislativou.

V nékolika pfipadech se vyskytlo zpozdéni ve vyplaceni kompenzaci cestujicim, které bylo zpisobeno
mimoiadnymi udalostmi.

Vraceni pfepravného bylo ve velké vétsiné pfipadli za odfeknuté & zpozdéné spoje, které byly
zplsobené predevsim vylukami a také mimotradnostmi a mimoradnymi udalostmi na trati.

Mezi nej¢astéjsi stiznosti ze strany cestujicich v lofiském roce patfily:
o odfeknuti spoju (pfedevsim po mimoradné udalosti v Preroveé) — 38%
e zpozdéni spoji ¢&i ujeti pfipoje jiného dopravce nebo i jiného druhu dopravy a navaznych
autobusovych spoji — 22%
nefunkénost toalet — 15%
nedostatek cateringu — 12%
nefunkéni &i pomaly internet na palubé viakl a rezervaéni systém — 5%
stornovani jizdenek nebo pierezervace jizdenek — 3%
ostatni (napf. problematika ztrat a nalezd, nedostate¢nd informovanost ze strany dopravce
nebo nevhodné chovani palubniho personalu) — 5%
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V nékterych pripadech museli zaméstnanci fesit stiznosti, které pfimo nesouvisely se samotnou
piepravou.

Nejvétsi udalosti stran stiznosti, vraceni prepravného a odskodiovani cestujicich bylo po mimoiradne
udalosti dne 5. 6. 2017 v ZST Prerov. Po této nehodé ihned probéhla aktivni komunikace se vSemi
dot&enymi cestujicimi. V prvotni faze jsme pfipisovali na kazdy zakaznicky u¢et 500 LEO korun
servisu pfimo s danou osobou a nasledné i ve spolupraci s finanénim analytikem spolecnosti a
pojistovnou.

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

V ojedinélych pripadech, kdy neby!, z dlvodu vysokého zpozdéni, zaru€en pfipoj mezi autobusovou
linkou a vlakovym spojem v ZST Bohumin, bylo zaji$téno pro cestujici pfenocovani a nasledne vyuZiti
prvniho ranniho vliakového spoje do cilové destinace.

Neopomenutelnou skupinou stiznosti bylo nedodrzovani smiluvnich a pfepravnich podminek dopravce
stran cestujicich, pfedev§im pak neopravnéné stiznosti na neplatné nebo chybéjici slevové prikazy
cestujicich, na pfepravu zvifat bez schrany s nepropustnym dnem, nebo koufeni na toaletach.
V téchto pripadech byla cestujicimu vystavena pfirdzka nebo doplatek za poruseni smluvné
pfepravnich podminek dopravce.

Vétsina stiZznosti 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 vy&lenéna 2 mista pro ortopedické voziky. Tato mista jsou vyznacena v planku
vlakl v rezervaénim systému, ktery cestujicimu automaticky pfifadi sedadlo uréené pro tyto osoby.
Pro zajisténi rychlého nastupu (vysunuti plosiny a navazujici asistenci stevardd pfi nastupu) je tfeba
informovat zakaznickou linku alespofi 24 hodin pfed planovanou cestou. Zakiadnim dokumentem,
ktery fe$i prepravu osob s omezenou schopnosti pohybu a orientace, jsou Smiluvni pfepravni
podminky Leo Express.

Preprava 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 priivodce,
ktery bude s cestujicim ptitomen po celou dobu piepravy a to do/ze stanic, které jsou uzplsobené pro
vystup/nastup takovychto cestujicich. Ve vlacich Ize cestovat pouze s ortopedickym vozikem, ktery je
opatfen funkéni ruéni brzdou pro bezpeéné zajisténi béhem piepravy. PFi nastupu nebo vystupu
cestujiciho asistuje ¢len viakového personalu, ktery také manipuluje s plosinou. Doba manipulace
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.

Na webovych strankach dopravce Leo Express Ize nalézt seznam stanic v Ceské republice i na
Slovensku, kde miuzZe cestujici na ortopedickém voziku nastoupit do viaku Leo Express bez
jakychkoliv problému. 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 véas s danou stanici zajistil nastup nebo vystup téchto osob.

V lofiském roce nebylo zaznamenano vét$i mnozstvi stiznosti stran osob s omezenou schopnosti
pohybu a orientace. Pokud se vyskytla stiznost, jednalo se vétSinou o takové pfipady, kdy si cestujici
nemél moznost kam odlozit zakoupené obgerstveni nebo nemohl vyuzit, z diivodu poruchy, toaletu
v mist& pro osoby se snizenou schopnosti orientace a pohybu. V8echny tyto pfipady v8ak viakovy
personal vyfesil bez vétSich komplikaci.






