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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.

PIny provoz v8ech 16 spoju denné byl zahajen dne 18. 1. 2013. Postupné v tomto roce byly pfidavany
dalSi stanice, ve kterych naSe vlaky zalaly zastavovat. Konkrétné Slo o stanice Karvina hl. n.,
Détmarovice a Studénka.

Zménou jizdniho fadu v prosinci 2013 zacaly vlaky LEO Express, a. s., zastavovat v dulezitém uzlu
v Pferové a trasa se dale napojila na Zlinsky kraj se zastavkami v Huliné, Otrokovicich a Starém
Mésté u Uherského Hradisté.

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 zvefejnénim 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. VSechny cestovni
informace lze také obdrzet na zédkaznické lince 840 842 844.

Pro prodej prepravnich doklad(l a poskytnuti informaci byla v roce 2013 k dispozici prodejni mista ve
stanicich Praha hl. n., Pardubice hl. n., Olomouc hl. n., Ostrava-Svinov a Ostrava hl. n. Déle je
moznost nakoupit jizdni doklad on-line pfes internet. Pro cestujici je k dispozici od 24. 1. 2013 mobilni
aplikace pro rezervovani jizdenek.

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.

Jako p(l)cblporu prodeje spole€nost LEO Express, a.s. v zafi 2013 vyvinula vlastni vérnostni program
s:)mile®™”.

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

Zpozdéni pfijezdd vlakovych spoju dopravce LEO Express, a.s., ktery provozuje pouze dalkové
vnitrostatni spoje, bylo v loriském roce 11,1 % z celkového poctu 5 812 vlaku.

Zpozdéni jednotlivych spoju bylo zplisobeno nej¢astéji zpozdénim vlak(l ostatnich dopravcu, dale pak
vylukovou a stavebni €innosti na dréze a mimofadnymi udalostmi na drahach.

V roce 2013 bylo, z ddvodu mimofadnych udalosti na trati ¢i vylukové cinnosti, vedeno 21 vlaki
odklonem.

Pro feSeni mimofadnosti v drazni dopravé slouzi vnitfni pfedpis dopravce — Provozné organizaéni
predpis, 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 dispeéera pfi
mimoradné situaci.

Za rok 2013 eviduje dopravce LEO Express, a. s., 7 mimofadnych udalosti v drazni dopravé, ve
smyslu § 49 odst. 1 zakona €. 266/1994 Sb., o drahach, v platném znéni. Z téchto sedmi
mimoradnych udalosti je evidovano 5 mimoradnych udalosti v kategorii nehoda, 2 mimofadné udalosti
spadaji do kategorie ohrozeni.
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3. Odreknuti dopravnich spoju

V roce 2013 bylo, z divodd mimofadnych udalosti na trati nebo z dlivodu vzniku velkého zpozdéni,
odreknuto 12 spoj, které byly dany do prodeje cestujicim.

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

Jednotky Flirt, které dopravce LEO Express, a.s. provozuje, jsou pravidelné uklizeny a &istény vzdy po
pfijezdu vlaku do cilové stanice ve vec€ernich hodinach. Bézny uklid, tj. vyneseni odpadkd, vyluxovani
a vytfeni vozll, umyti WC apod. je provadéno vzdy béhem obratu vlaku v obratovych stanicich.

Kvalita vzduchu vozidel odpovida hodnotam stanovenym v TSI.

Jelikoz nase spoleénost provozuje drazni dopravu na tratich SZDC s. o., neni problematika zafizeni
Zelezni€nich stanic relevantni.

5. Prazkum spokojenosti zakazniku

V roce 2013 probéhlo nékolik prizkum( spokojenosti zakaznikl. Tyto prlzkumy byly zaméreny
pfedevsim na porovnani spokojenosti zakaznikd u 3 dopravcu, ktefi provozuji drazni dopravu na trati
Praha — Ostrava: LEO Express, a. s., RegioJet, a. s., a CD, a. s. (soupravy Pendolino).

U spole¢nosti LEO Express, a.s. z pruzkumu vyplyva, Ze nejvice zakaznici ocenuji chovani a jednani
palubniho personalu (vlakova cCeta), Cistotu interiéru, podavani informaci béhem jizdy a kvalitu
obcerstveni. U konkurence pak zvitézilo pohodli (vice mista na nohy a zavazadla), cena jizdenky a
vétsi vybér obcerstveni. Ve vlacich LEO Express, a.s. pak cestujicim nejvice vadi malo mista na nohy,
Uzka sedadla a malo prostoru pro zavazadla.

Priizkumy probihaly pomoci dotaznikt vyplnénych a zaslanych po internetu nebo prizkumem pfimo
na palubach vlaki LEO Express, a.s.

V pfipadé, Ze by cestujici zménili dopravce, pak z divodu niz8i ceny jizdného u jiného dopravce.

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

Stiznosti mohou cestujici a verejnost uplatnit na zakaznické lince, pomoci e-mailu info@le.cz,
jizdenky@le.cz nebo na facebooku. Stiznosti na stornovani jizdenek &i pfipsani kreditl se vyfizuji na
nevhodné chovani vlakového personalu, predava call centrum kompetentnim osobam, ktefi do 30 dn(
zéleZitost vyfesi.

V roce 2013 zaznamenal dopravce LEO Express, a. s. nejvétSi mnoZstvi stiznosti, které byly
zamérené na zpozdéni vlakl &i ujeti spoje, nebo kdy z divodu zpozdéni cestujici nestihl pfipoj jiného
dopravce nebo i jiného druhu dopravy. DalSi skupinou stiznosti bylo nedodrzovani smluvnich a
prepravnich podminek LEO Express, a.s., stran cestujicich, pfedevsim pak neopravnéné stiznosti na
prepravu psu bez schrany, rozmérnych zavazadel atp., kdy cestujici dostal pokutu. Koncem roku bylo
zaznamenano zvy$eni podtu stiznosti na zruSeni zastavovani v ZST Pardubice. Cestujici predevsim
poZadovali navratky kreditu na bankovni ucet.

Vraceni pfepravného bylo vétSinou za zpozdéni spoje, popf. odfeknuti spoje, které byly zpisobené
mimoradnymi udalostmi na trati. Kompenzace Ize vracet na pokladnach spole¢nosti LEO Express,
a.s., ale také vracenim €astky na bankovni ucet klienta, pokud o to cestujici pozada. Termin vyfizeni
takové zadosti v roce 2013 se dafilo drzet na maximalné 2 tydnech od pozadani. Castky byly vzdy
vyplaceny v souladu s platnou legislativou.
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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
prichozi. Ve tfidé Economy jsou vyClenéna 2 mista pro ortopedické voziky. Tato mista jsou
vyznacena v planku vlakl v rezervaénim systému, a je nutné jizdenku zakoupit pfimo na né. Pro
zajisténi vysunuti ploSiny a asistenci pfi nastupu je tfeba informovat zakaznickou linku alespon 24
hodin pfedem.

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. V soupravé LEO Expres Ize cestovat pouze
s ortopedickym vozikem, ktery je opatfen funkéni ruéni brzdou pro bezpeéné zajisténi béhem
pfepravy. PFi nastupu nebo vystupu cestujiciho asistuje ¢len vlakového personalu, ktery také
manipuluje s ploSinou. Doba manipulace s plo$inou trva asi 4 min.

Dopravce za rok 2013 neeviduje zadnou stiznost tykajici se pfepravy osob s omezenou schopnosti
pohybu a orientace.




