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Uvod
Dopravci skupiny Leo Express provozuji osobni drazni dopravu. Jedna se o nasledujici dopravce:

* Leo Express Global a.s.
* Leo Express s.r.o.
* Leo Express Tenders s.r.o.

Jak vyplyva z vynatku jednoduchého organizacniho schématu uvedeného nize, tak matefska
spole¢nost Leo Express Global a.s. koordinuje ¢innost dcefinych spole€nosti.

Leo Express Global a.s (LEG)

Leo Express s.r.o. (LE) Leo Express Tenders s.r.o. (LET)

Tato Zprava o kvalité poskytovanych sluzeb za rok 2024 se vztahuje na vSechny, zde jmenované, ffi
dopravce Leo Express, ktefi provozuji drazni dopravu v Ceské republice, na Slovensku a v Polsku.
Dopravce Leo Express Global a.s., v roce 2024 zajiStoval provozovani vefejné drazni dopravy na
uzemi Polska, konkrétné v relacich Zebrzydowice — Krakow Gtowny, a také zajiStoval nepravidelnou
neverejnou drazni dopravu, predevsim soupravovych vlakd na uzemi Ceské republiky a Polska.
Dopravce zajiStoval drazni dopravu 5 elektrickymi stejnosmérnymi jednotkami fady 480 FLIRT
pronajatych od dopravce LE.

Dopravce Leo Express s.r.o., v roce 2024 zajiStoval provozovani vefejné drazni osobni dopravy na
uzemi Ceské republiky, Slovenska a Polska.

Rok 2024 byl provozné vyznamny z hlediska rozsahlych vylukovych ¢&innosti. Vyznamné stavby,
které ovlivnily provoz byly napf.: modernizace useku Lipnik nad Befvou - Drahotuse
dokon&eni modernizace Zelezniéniho uzlu Pardubice, aj. Provozovatel drahy ZSR pokraduje
v rozsahlé vylukové g&innosti v Zelezniénich stanicich Zilina a Pre$ov. VSechny tyto uvedené
dlouhodobé vyluky vyznamné neovlivnily Zelezni¢ni provoz dopravce Leo Express s.r.o.

Od prosince roku 2023 do prosince 2024 byl provoz dopravce Leo Express s.r.o. z dlvodu instalace
ETCS do elektrickych jednotek Stadler Flirt omezen na 4 jednotky v dennim provozu. V nasledujicim
obdobi probihalo testovani funkénosti evropského zabezpedovace v bézném provozu. Od zacatku
roku 2025 byl zaveden vyhradni provoz pod ETCS v Useku C. Tfebova — Prerov, kdy Zelezniéni
dopravce nemohl na dopravni vykony ve zminéném Useku nasadit vozidlo nevybavené evropskym
vlakovym zabezpeCovacem.

Od srpna do prosince roku 2024 byl provoz dopravce Leo Express s.r.o. omezen na 4 jednotky
z divodu modernizace sedacek, kdy se diky renovaci polstrovani a sedackové konstrukce zvysil
nejen komfort pro cestujici, ale i jejich bezpe¢nost.

V Fijnu roku 2024 zasahly Ceskou republiku prudké desté, které mély za nasledek rozsahlé zaplavy,
zejména v oblasti Ostravska. Provozovatel drahy Sprava zeleznic s.0. na nékolik dni zastavil provoz
v Useku Hranice na Moravé — Ostrava — Bohumin. Dopravce Leo Express s.r.o. byl nucen z diivodu
zastaveného provozu zrusit nékolik desitek spoji. Jen diky obétavosti a velkému uUsili provoznich
zaméstnancu mohla byt i pfes nepfiznivé provozni podminky zajisténa dopravni obsluznost v Useku
Praha hl. n. — Hranice na Moravé dopInéna o nahradni autobusovou dopravu v Useku Hranice na
Moravé — Bohumin.



Dopravce Leo Express Tenders s.r.o., v roce 2024 provozoval drazni dopravu v zavazku vefejné
sluzby v Pardubickém kraji v relacich:

«  (Praha) — Usti nad Orlici — Lichkov

«  Usti nad Orlici — Mlynicky Dvar

«  Usti nad Orlici — Hanu$ovice

«  Ceska Trebova — Usti nad Orlici (do 14. 12. 2024)

Dopravce Leo Express Tenders s.r.o. provozoval v lofiském roce cca 61 spoju v plném provozu
denné.

V prabéhu loriského roku dopravce zajistoval drazni dopravu motorovymi jednotkami Alstom LINT
41 (fada 846), motorovym vozem Alstom LINT 27 (fada 832) a ucelenou elektrickou jednotkou fady
480 FLIRT.

Na vlacich byla také spusténa 5G Wi-Fi sit s téméF 100% pokrytim, coz umoznuje cestujicim
spolehlivé a stabilni pfipojeni k internetu béhem jizdy. Dopravce LE v nasledujicich kvartalech vyvijel
marketingové aktivity k ziskavani zakaznikd na mezinarodnich vlakovych linkach (Praha — KoSice,
Praha — Krakoéw), kdy i posiloval frekvenci svych mezinarodnich spoju.

Vlivem zvySujici se poptavky po cestovani doplnil dopravce autobusové spoje o spoje v Useku
Ostrava — Katowice a Krakow, ve frekvenci az 2 pary denné. V ramci zkvalitiiovani sluzeb doSlo ke
stabilizaci dodavatelll cateringu, coz se projevilo ve vyznamném zlepSeni zakaznické zkusenosti.

. Informace a prepravni doklady

Informace o prepravé jsou cestujicim a vefejnosti poskytovany na zakladé legislativnich pozadavkii
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 téz pfistupné
v celostatnim informacnim systému, jehoz vedenim je povérena spolecnost CHAPS s.r.o. VSechny
pfepravni informace Ize také obdrZzet na zakaznické lince 220 311 700, ktera pracuje v dennim
provozu od 8:00 do 20:00. Na zakaznické lince lze vyuzit moznost obdrzeni informace rovnéz
v anglickém a polském jazyce.

Na uzemi Slovenské republiky je Zelezni€ni osobni doprava provozovana v souladu se zakonem

€. 514/2009 Z. z., o doprave na drahach, v platném znéni. Provoz Zelezni¢ni dopravy v Polsku
probiha v souladu se zakonem USTAWA z dnia 28 marca 2003 r. o transporcie kolejowym.

V roce 2024 byla u skupiny dopravcl Leo Express provedena zména Smluvnich pFepravnich
podminek (v€etné Tarifl) pro vefejnou drazni dopravu. Jednalo se zejména o nasledujici zmény
a Upravy:
» Dopravci Leo Express s.r.o., Leo Express Global a.s. a Leo Express Tenders s.r.o. zménili
Smluvni a pfepravni podminky a Tarif béhem roku 2024 celkem 1x.


http://www.leoexpress.com/

Dopravci skupiny Leo Express i nadale zvefejiiu;ji jizdni fady pro cestujici na vyvéskach ve stanicich
na zékladé najemni smlouvy se SZ a ZSR. Vyvésky se nachazeji ve stanicich, kde vlaky dopravcd
Leo Express pravidelné zastavuji. Kromé ¢asu pravidelného odjezdu vlakl Ize na vyvéskach najit
kontaktni adresu a odkaz na webové stranky dopravcl. V Polsku je dopravce LE a LEG veden ve
spole€nych jizdnich fadech s polskymi vlaky, kde ma Leo Express uvedeno své logo a zakladni
kontakty.

Pro prodej pfepravnich doklad a poskytnuti informaci mohou cestujici i nadale vyuzivat prodejni
mista dopravce. Pokladny skupiny dopravct spole¢nosti Leo Express se nachazeji ve stanicich
Praha hlavni nadrazi, Olomouc hlavni nadrazi, Ostrava-Svinov, Letohrad, Kraliky a Jablonné nad
Orlici. Kromé pfepravnich dokladd si mohou cestujici na pokladné v Praze na hlavnim nadrazi
zakoupit mimo jiné také chlazené napoje a vyuzivat wifi pro cestujici s jizdnim dokladem Leo
Express. Na pokladnach v Ostravé - Svinovée, Olomouc hl. n. a Praha hl. n. si mohou cestujici taktéz
zakoupit merchandise spole¢nosti.

Dopravce Leo Express Tenders s.r.o. uznava a prodava (s vyjimkou PID) kromé vlastniho tarifu téz:
> integrované tarify IREDO (platné ve vSech vlacich vyjma Useku Praha — Pfelouc),
> IDSOK (platny v tsecich Dolni Lipka — HanuSovice a Dolni Lipka — Mlynicky Dvdr),
> PID (platny v useku Praha — Kolin) a SJT (platny na celé siti).

V Useku Lichkov — Lichkov st.hr. byli cestujici odbavovani dle tarifu dopravce Koleje Dolnoslaskie
S.A.

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

Zpozdéni pfijezdl vlakovych spojii dopravce Leo Express s.r.o., bylo v lofiském roce 30,82%
a odjezdovych spoji pak 20,1 % z celkového poctu 5 177 spojli. Zpozdéni viakd nebylo ve vétsSiné
pfipadt zplusobeno dopravcem. Duvodem byla pfevazné vylukova ¢innost zplsobena
provozovatelem drahy. Zpozdéni pfijezdl zplsobené dopravcem bylo 1,5 %. Tento dopravce
provozuje pouze dalkovou dopravu, takze uvedené Udaje zahrnuji pouze osobni dalkovou dopravu.

Dopravce Leo Express s.r.o., vypravil v roce 2024 celkem 5 177 spojl. Zpozdéni téchto spojl je
uvedeno v nasledujici tabulce:

Rok 2024 zpozdéni ’59vm|nut zpozden! 60 az zpo’zdenl_ 120
a méné 119 minut a vice minut
PFijezdy vlaku do cilové stanice 97,10 % 1,90 % 1%
Odjezdy vlakl z vychozi stanice 98,90 % 1,05 % 0,05 %

Zpozdéni pfijezdd vlakovych spoju dopravce Leo Express Tenders s.r.0., bylo v lofiském roce
12,40 % a odjezdovych spoju pak 13,1 % z celkového poctu 21 906 spoju. Zpozdeni viakd nebylo
ve vétsiné pfipadl zplsobeno dopravcem. Zpozdéni pfijezdl zplsobené dopravcem bylo 0,01 %.
Uvedené udaje zahrnuji pouze osobni regionalni dopravu.

Dopravce Leo Express Tenders s.r.o., vypravil v roce 2024 celkem 21 906 spoju. Zpozdéni téchto
spoju je uvedeno v nasledujici tabulce:

Rok 2024 zpozdéni ’59vm|nut zpozden! 60 az zpo’zdenl. 120

a méné 119 minut a vice minut
Prijezdy vlaku do cilové stanice 99,97 % 0,02 % 0,01 %
Odjezdy vlakl z vychozi stanice 99,99 % 0,01 % 0,00 %




Zpozdéni pfijezdu vlakovych spojii dopravce Leo Express Global a.s., bylo v lofiském roce 2024
15,02 % a odjezdovych spojli pak 0 % z celkového poctu 236 spoju. Zpozdéni viakd nebylo ve vétsingé
pfipadu zplsobeno dopravcem.

Dopravce Leo Express Global a.s., vypravil v roce 2024 celkem 236 spoju. Zpozdéni téchto spoju
je uvedeno v nasledujici tabulce:

Rok 2024 zpozdéni ’59vm|nut zpozden_l 60 az zpo’zdenl. 120

a méné 119 minut a vice minut
Prijezdy vlaku do cilové stanice 97,9 % 1,3 % 0,80 %
Odjezdy vlaku z vychozi stanice 100 % 0,0 % 0,00 %

JelikoZ dopravce Leo Express Global a.s., na Gzemi Ceské republiky provozoval drazni dopravu
nepravidelng, a to pfedevSim soupravovymi vlaky, neni pfesnost zpozdéni v danych podminkach
relevantni. Tento dopravce provozuje pouze dalkovou dopravu, takZze uvedené Udaje zahrnuji pouze
osobni dalkovou dopravu.

Nasledujici tabulka uvadi 10 nejvétSich zpozdéni, které bylo evidovano u dopravce Leo Express
s.r.0. za rok 2024, a to sestupné od nejvétsiho evidovaného zpozdéni.

zpozdéni i
dopravce viak datum (min) udalost

Leo Express s.r.0. 1260 |02.12.2024 319 Poskozeni TV jinym dopravcem v Useku KoSice —
Poprad Tatry

Leo Express s.ro. | 1261 |01.12.2024| 301 | PoSkozeni TV jinym dopravcem v Gseku Ceska
Tfebova — Dlouha Trebova

Leo Express s.r.o. 1263 |15.09.2024 263 Povétrnostni vlivy — povoderi

Leo Express s.r.o. 1250 |24.06.2024 227 Pogkozené TV jinym dopravcem na siti SZ

Leo Express s.ro. | 413 |10.07.2024| 198 |"rekazkana trati—MU ciziho dopravee, najeti na
prekazku na trati

Leo Express s.r.o. | 413 14.09.2024 191 Povétrnostni vlivy — povoderi

Leo Express s.r.o. 1262 |15.09.2024 168 Povétrnostni vlivy — povoderni

Leo Express s.r.o. 1261 |02.05.2024 145 Porucha TV Polanka nad Odrou

Leo Express s.r.0. 1254 |30.09.2024 145 Sréilfa_vlaku s osobou ciziho dopravce Pardubice-
Kosténice

Leo Express s.r.o. | 412 28.08.2024 141 Srazka vlaku s osobou ciziho dopravce v Useku
Moravany — Uhersko




Nasledujici tabulka uvadi 10 nejvétSich zpozdéni, které bylo evidovano u dopravce Leo Express
Tenders s.r.0. za rok 2024, a to sestupné od nejvétSiho evidovaného zpozdéni. Pfi vzniku mimofadné
udélosti na uzemi CR byla vzdy operativné zajisténa nahradni autobusové doprava nebo mimoradny
obrat kolejového vozidla k maximalni eliminaci zpozdéni.

zpozdéni

(min) udalost

dopravce viak datum

Leo Express 6291 07.06.2024 08 Zpozdéni z jinych pfi€in na siti sousedniho
Tenders s.r.o. provozovatele (PKP).

Leo Express 6289 16.01.2021 08 Zpozdéni z jinych pfi€in na siti sousedniho
Tenders s.r.o. provozovatele (PKP).

Leo Express

6290 13.02.2024 86 Porucha ZZ v zst Lichkov
Tenders s.r.o.

Leo Express

Tenders s.r.o. 1223 14.09.2024 82 Spadly strom v Useku Podlesi — HanuSovice

Leo Express

Tenders s.ro. 20513 14.09.2024 81 Spadly strom v Useku Podlesi — HanuSovice

Leo Express

1229 30.03.2024 77 Porucha ZZ v zst HanuSovice
Tenders s.r.o.

Leo Express Srazka vlaku Os 7179 s osobou v useku Dolni
Tenders s.r.o. 7179 10.03.2024 76 Libchavy — Lan$perk .

Leo Express 6285 22 01.2024 70 Zpozdéni z jinych pfi€in na siti sousedniho
Tenders s.r.o. provozovatele (PKP).

Leo Express 6287 11.02.2024 67 Zpozdéni z jinych pfi€in na siti sousedniho
Tenders s.r.o. provozovatele (PKP).

Leo Express

Tenders s.ro. 1223 12.01.2024 65 Porucha ZZ v zst HanuSovice

K feSeni mimoradnosti a mimoradnych udalosti (dale také MU) v drazni dopravé u skupiny dopravci
Leo Express slouzi jejich vnitini pfedpisy:
e v pfipadé dopravce Leo Express Global a.s., se jednd o Pfedpis pro hladeni a Setfeni
mimoradnych udalosti (LEG-MU) + Provozné organizacni pfedpis (LEG—POP)
e v piipadé dopravce Leo Express s.r.o., se jedna o Pfedpis pro hldSeni a Setfeni mimofadnych
udalost (LE-MU) + Provozné organizacni pfedpis (LE-POP)
e v pfipadé dopravce Leo Express Tenders s.r.0., se jedna o Predpis pro hlaseni a Setfeni
mimoradnych udalosti (LET-MU) + Provozné& organiza&ni pfedpis (LET—-POP)

Ve vSech vySe uvedenych predpisech se nachazeji pasaze, ve kterych je popsan postup a feSeni
mimoradnosti a mimofadnych udalosti. V téchto pfedpisech Ize také nalézt informace o nouzovém
vybaveni a prostfedcich umisténych ve vilacich a také postup posadky vlaku a dispeCera pfi
mimoradnych situacich. Dopravce Leo Express s.r.o., byl v roce 2024 u€astnikem 6 mimofadnych
udalosti. Setfenim danych MU bylo zji$t&no, Ze u jednoho pfipadu byla pfi¢ina vzniku MU na strané
dopravce Leo Express s.r.o.

Dopravce Leo Express Global a.s., pfi provozovani drazni dopravy nebyl v roce 2024 ucastnikem
zadné mimoradné udalosti.

Dopravce Leo Express Tenders s.r.o., byl v loniském roce u€astnikem 7 mimofadnych udalosti.
Setfenim danych MU bylo zji§téno, Ze v péti pfipadech byla pfi¢ina vzniku MU na stran& dopravce Leo
Express Tenders s.r.o..




3. Odireknuti dopravnich spoju

V roce 2024 byl provoz u dopravce Leo Express s.r.o. ovlivnén instalaci ETCS a modernizace interiéru.
Z tohoto divodu byly nékteré spoje odfeknuty. Tento dopravce provozuje pouze dalkovou dopravu,
takZe uvedené udaje zahrnuji pouze osobni dalkovou dopravu. Pocet odfeknutych spoji u dopravce
Leo Express s.r.o0. zobrazuje nasledujici tabulka:

Pocet spoju Davod odieknuti spoje
194 povétrnostni viivy (povodné zafi 2024)
12 modernizace vozidel

U dopravce Leo Express Tenders s.r.o. nedoslo v roce 2024 k vyraznému omezeni dopravy. Davodem
omezeni dopravy byl vliv vylukové €innosti konané provozovatelem drahy nebo vliv mimofadné udalosti.

U dopravce Leo Express Global a.s. nedo$lo v roce 2024 k vyraznému omezeni dopravy. Dvodem
omezeni dopravy byl vliv vylukové €innosti konané provozovatelem drahy nebo vliv mimofadné udalosti.

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

Jednou ze soucasti zkvalitiovani osobni dopravy je zabezpeleni Cistoty vozidel. To je zakladnim
pravidlem vSech tfi dopravcl skupiny Leo Express.

Jednotky Flirt, které dopravci provozuji, pravidelné prochazeji procesem c&isténi dle interniho manualu.

U dopravce Leo Express s.r.o., se jiz nékolik let praktikuje zab&hly dodavatelsky systém provadéni
Cisténi a uklidu vlakovych jednotek, ktery se sklada z:

» Obratovy (bézny) uklid — tj. vyneseni odpadkd, vyluxovani a vytfeni podlahy vozUl, ocisténi
stolkd a uklid WC (vytfeni podlahy, umyti toaletni misy, podle potfeby doplinéni toaletniho
papiru a mydla). Tyto ¢innosti se vzdy provadi pfi obratu souprav v obratovych stanicich,
kterymi v lonském roce byly: Praha hl. n., Bohumin, Karvin hl. n.

+  Nacestné &isténi — provadi se 4x denné v ZST Bohumin. Toto &i§téni se provadi na spojich,
které odjizdéji do Karviné, popfipadé na Slovensko a do Polska, v nékterych pfipadech se
uklidy délaji pfi cesté zpét.

+ Veéer po odstaveni soupravy — &idténi souprav se provadi 3x tydné v ZST Bohumin.
Postupy a ukony jsou popsany v internim manualu dopravce.

+ Hloubkové &isténi (interiér vozidla) — provadi se 5x tydné v depu ZST Bohumin. Postupy
a ukony jsou popsany v internim manualu dopravce.

+  Myti vozové skFiné — provadi se 2x tydn& v ZST Bohumin, popfipadé dle domluvy, potieby
a funk&nosti myc&ky.



U dopravce Leo Express s.r.o., probiha uklid jednotek Flirt také na Uuzemi Slovenské republiky,
konkrétn& v ZST Kosice. Dodavatel tklidovych sluZeb zde stale provadi pouze zakladni tklid interiéru
vozidla, a to v rozsahu internich pfedpist provozovatele drahy. Rozsah uklidu je obdobny jako u vy$e
uvedeného ,Obratovy (bézny) uklid.”

U dopravce Leo Express Global a.s., probiha uklid jednotek Flirt na uzemi Polska dodavatelsky,
konkrétné v ZST Krakéw Gtéwny. Postupy a Gkony jsou popsany v internim manualu dopravce.

Jednotky Flirt jsou vybaveny toaletami s vakuovym systémem. Nachazeji se vzdy 3 toalety na jednotce
jejichz funk&nost, Cistota a vybavenost hygienickymi prostfedky je béhem jizdy nepfetrzité monitorovano
a dle potfeby doplfiovano vlakovym personalem.

Kvalita vzduchu vozidel odpovida hodnotam stanovenym v TSI.

U dopravce Leo Express Tenders s.r.0., se v lofiském roce provadél dodavatelsky nasledujici
pravidelny uklid:

+  Obratovy (b&zny) uklid motorovych jednotek LINT — probiha 2 x denné v ZST Letohrad.
Postupy a ukony jsou detailné popsany v internim manualu dopravce. Tento uklid probiha i ve
vecernich hodinach v dopravné Kraliky, a to denné mimo sobotu.

* Hloubkovy uklid motorovych jednotek LINT — probiha 6x tydné v dopravné Kraliky.
Postupy a ukony jsou popsany v internim manualu dopravce.

«  Myti vozové skiiné motorovych jednotek LINT — probiha v ZST Ceskéa Trebova. Cetnost
myti vozové skFiné stanovuje Usek Udrzby dle udrzbovych plani. Od druhé poloviny prosince
probiha uklid v obvodu vlecky Letohrad.

Jednotky LINT jsou vybaveny jednou toaletou s vakuovym systémem a jejich Cistota je béhem jizdy
pribézné monitorovana vlakovym personalem.

Kvalita vzduchu vozidel odpovida hodnotam stanovenym TSI.

Uklid vlaka u véech tfech dopravc je monitorovan pravidelnymi kontrolami tak, aby v8echny nastavené
procesy byly dodrzovany a pfipadné rozSifeny o nova pravidla, ktera vznikla béhem pandemie
coronaviru, nebot bylo potfeba na tuto skute¢nost reagovat zpfisnénim internich hygienickych postupu.
O vysledcich kontroly je zapisem rovnéz informovan poskytovatel uklidovych sluzeb s pfipadnym
ukolem k napravé zjisténych zavad.

5. Prizkum spokojenosti zakazniku

Dopravci Leo Express Global, a.s., Leo Express s.r.o. a Leo Express Tenders s.r.o. se v pribéhu
roku 2024 spole¢né vénovali sledovani spokojenosti cestujicich prostfednictvim jednotnych dotazniki
spokojenosti. Tyto dotazniky se vztahovaly na vSechny jizdy vlakovych jednotek typu Flirt a Lint
v ramci Ceské republiky, Slovenska a Polska

Zpétna vazba byla ziskavana prostfednictvim tzv. dotazniki po jizdé (DPJ). Jedna se o kratky formular
zameéfeny na hodnoceni cestovatelského zazitku, ktery je cestujicim zasilan e-mailem pfiblizné 15
minut po pFijezdu viaku do cilové stanice. Clenové vérnostniho programu Smile Club mohou navic
dotaznik vyplnit také pfimo v mobilni aplikaci.

Hodnota NPS skoére (ukazatel oblibenosti firmy, které ukazuje miru dalSimu doporuéeni cestujicich

vyjadfeni, nybrz jde o specificky vypocet.



Souhrnna analyza DPJ napfi¢ spoleénostmi:
Celkem odeslané dotazniky: 51 518

Ziskané odpovédi: 34 519

Priimérna mira odpovédi: 67%

Vazeny prumér NPS: 68,6

Po spole¢nostech:

Leo Express s.r.o. a Leo Express Global a.s.:
Odeslano: 49 138

Odpovézeno: 33 074

Primérna mira odpovédi: 67,3%

Vazeny primér NPS: 68,5

Leo Express Tenders s.r.o.:

Odeslano: 2 380
Odpovézeno: 1 445

Primeérna mira odpovédi: 60,7%
Vazeny primér NPS: 69, 1
V roce 2024 také pokracovalo sledovani témat dotaz(i, s nimiz se zakaznici obraceji na nasi

zakaznickou podporu. Nejcastéjsi témata dotazli sméfovanych na zakaznickou podporu udava
nasledujici tabulka:

Kategorie Pocet pozadavku Podil z celku (%)
Obecné dotazy 17 601 49,1 %
Storno / kompenzace / refundace 5976 16,7 %
Pfresazeni 3519 9,8 %
Jizdenka / zména / informace 3 503 9,8 %
Ztraty a nalezy 1304 3,6 %
Smile Club / leo kredity / cashback 1113 3,1 %
Interni 586 1,6 %
Reklamace / stiznosti / obecné 405 1,1 %
Cena jizdenky / tarify / sluzby 354 1,0 %
Reklamace / stiznosti / jiné 344 1,0 %
Vozickafi 328 0,9 %
UA spoje 173 0,5 %
Jiné 135 0,4 %
Ovéfovani platby 120 0,3 %
Nakup jizdenky 112 0,3 %
Promo / stiznost 75 0,2 %
Pochvala 73 0,2 %
Zména e-mailové adresy 65 0,2 %
Web / aplikace 58 0,2 %
Promo / povodné 7 <0,1 %

VySe uvedena tabulka se vztahuje na vSechny tfi dopravce skupiny Leo Express.



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

Stiznosti mohou cestujici uplatnit na zakaznické podpore spole¢nosti dopravcu skupiny Leo Express,
a to bud na:

> zakaznické lince (220 311 700)
> pomoci emailu na adrese: info@le.cz a také reklamace@le.cz

> formou on-line chatu na webovych strankach nebo v mobilni aplikaci.

Vyfizovani stiznosti, vraceni prepravného a odsSkodnéni cestujicich v pfipadé nedodrzeni norem
kvality sluZzeb je pro viechny 3 dopravce skupiny spole¢nosti Leo Express stejné. Predevsim jde
o dopravce Leo Express s.r.o. a také Leo Express Tenders s.r.o., ktery provozuje drazni dopravu
v Pardubickém kraji. Stiznosti na stornovani jizdenek ¢&i pfipsani leo kreditll se vyfizuji na call centru
nevhodné chovani palubniho personalu pfedava call centrum kompetentnim osobam, ktefi do 30
dnu zalezitost vyfesi. Standardni doba navratku jizdného je dle smluvnich pfepravnich podminek do
30 dni, av8ak vétSina navratek probéhne do 5 pracovnich dni.

Dopravci skupiny Leo Express kompenzuji cestujici i v pfipadé, Zze zavinéni zpozdéni nese treti
strana, a to podle smluvnich a pfepravnich podminek dopravce. V pfipadé komplikované reklamace
se snazime volit vzdy individualni pfistup takovym zpusobem, aby bylo vyhovéno obéma stranam
a zaroven to bylo v souladu se smluvnimi pfepravnimi podminkami dopravcu.

Na call centru se navratky jizdného vracely po vyplnéni pfislusného formulafe na bankovni ucet
klienta nebo formou leo krediti na klientsky ucet cestujiciho. Standardni termin vyfizeni takové
zadosti je 30 dnli ode dne pfijeti Zadosti.
Vraceni prepravného bylo ve velké vétSiné pfipadl za odfeknuté &i zpozdéné spoje, které byly
zpusobeny vylukami a také mimoradnostmi a mimofadnymi udalostmi na trati.
Mezi nejCastéjSi stiznosti ze strany cestujicich v roce 2024 patfily:

> odreknuti spoju
zpozdéni spojl
zamitani zadosti ¢lent Smile Club o vyplatu leo kreditd na bankovni ucet

nesouhlas ¢len Smile Club se storno jizdenek do leo kreditl

Y VYV VYV

nespokojenost s podminkami storen u promo jizdenek.
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7. Pomoc poskytovana zdravotné postizenym osobam a osobam s omezenou
schopnosti pohybu a orientace

Dopravci Leo Express s.r.o., Leo Express Tenders s.r.o. a Leo Express Global a.s. disponuji péti
elektrickymi stejnosmérnymi jednotkami Flirt, které jsou nizkopodlazni, s nastupni ploSinou a celkové
jsou snadno prlchozi. Ve tfidé Economy jsou vyclenéna 2 mista pro ortopedické voziky. Tato mista
jsou vyznacena v planku vlakd v rezervaénim systému, ktery cestujicimu automaticky pfifadi sedadlo
uréené pro tyto osoby. Pro zajisténi rychlého nastupu nebo vystupu osoby s omezenou schopnosti
pohybu a orientace se vzdy musi pouzit nastupni plosiny, kterou pfichysta ¢len viakového personalu.
Zakladnim dokumentem, ktery feSi pfepravu osob s omezenou schopnosti pohybu a orientace, jsou
Smluvni 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 i v doprovodu privodce, ktery
bude s cestujicim pfitomen po celou dobu prepravy a to do/ze stanic, které jsou uzplisobené pro
vystup/nastup takovychto cestujicich. Ve vlacich Ize cestovat pouze s ortopedickym vozikem, ktery
je opatien funkéni ruéni brzdou pro bezpeéné zajisténi b&éhem prepravy. Pfi nastupu nebo vystupu
cestujiciho asistuje €len vlakového personalu, ktery také manipuluje s ploSinou. Doba manipulace
s ploSinou trva v prdméru asi 3 minuty. Zajisténi pomoci pfi nastupu a vystupu cestujicich
s omezenou schopnosti pohybu a orientace poskytuje dopravce zdarma.

Na webovych strankach dopravct skupiny Leo Express Ize nalézt seznam stanic v Ceské republice,
na Slovensku a v Polsku, kde miZze cestujici na ortopedickém voziku nastoupit nebo vystoupit do/z
vlaku bez jakychkoliv problémud. Jedna se o stanice, které maji bezbariérovy pfistup. Diky
automatizaci rezervacéniho a interniho systému dopravci se jiz cestujici nemusi ohlaSovat 24 hodin
dopredu pfes call centrum. Pokud vSak chtéji asistenci ve stanici, pak svou cestu musi nahlasit 24
hodin dopfedu na asistence@le.cz.

Dopravce Leo Express Tenders s.r.o., provozuje rovnéz 5 motorovych jednotek Alstom LINT. Tyto
jednotky jsou rovnéz plné bezbariérové a slouzi cestujicim na ortopedickém voziku v zavazkové
dopravé v Pardubickém kraji. Pro pfepravu osob na ortopedickém voziku v téchto jednotkach plati
stejné podminky a pravidla pfepravy jako je tomu v elektrickych jednotkach Flirt.

11



		2025-06-26T14:10:39+0200
	Martin Bala




