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Uvod
Skupina dopravci spolednosti Leo Express se sklada ze 3 subjekt, ktefi provozuji osobni drazni
dopravu. Jedna se o nasledujici dopravce:

e Leo Express Global a.s.

e Leo Expresss.r.o.

e Leo Express Tenders s.r.o.

Jak vyplyva z vyiiatku jednoduchého organiza&niho schématu uvedeného nize, tak naplini ¢innosti
spolecnosti Leo Express Global a.s., je globalni zajiStovani fungovani a spoluprace vsech
spole¢nosti ve skupiné Leo Express.

Leo Express Global a.s

I
l |

Leo Express s.r.o. Leo Express Tenders s.r.o.

Dopravce Leo Express Global a.s., v roce 2020 zajistoval provozovani vefejné drazni dopravy na
tizemi Polska, konkrétné v relacich Zebrzydowice — Krakéw Gtéwny a Migdzylesie — Wroclaw, a take
zajistoval nepravidelnou drazni dopravu, pfedev$im soupravovych viaki na tzemi Ceské republiky.

Dopravce Leo Express s.r.0., v roce 2020 zajidtoval provozovani vefejné draZni osobni dopravy na
uzemi Ceské republiky a Slovenska.

Dopravce Leo Express Tenders s.r.o., v lofiském roce provozoval dopravu v zavazku vefejné
sluzby v Pardubickém kraiji v relacich:

(Praha -) Usti nad Orlici — Lichkov

Dolni Lipka - Stity

Hanus$ovice — Lichkov

Ceska Trebova — Usti nad Orlici

Stejné jako v roce 2019, tak i v roce 2020 bylo pfi plném provozu spoleénosti Leo Express s.r.o.
provozovano 8 parl viaki na Gzemi CR, a to v relaci Praha hl. n. — Bohumin — (Karvina hl. n.), popf.
Praha hl. n. — Staré Mésto u Uherského Hradisté. Bohuzel, tento plny provoz byl v poloviné bifezna
2020 zna&n& naruden coronavirovou pandemii a béhem dal$iho obdobi postupné obnovovan a zase
ruéen az do konce roku.

Dopravce Leo Express Tenders s.r.o. provozoval v lofiském roce 53 spojl v piném provozu. V dobé
pandemie coronaviru (jaro a podzim) byly spoje, na zakladé rozhodnuti Pardubickeho kraje
redukovany a &ast spoju byla dokonce odfeknuta.

Novinkou v lofském roce bylo zavedeni vikendové linky do polské Wroclavi, kterou provozoval
dopravce Leo Express Global a.s. Tyto spoje byly zajistovany pouze elektrickymi jednotkami typu
Flirt.

Dopravci skupiny Leo Express v lofiském roce nezavedli a ani nezrusili destinace, ve kterych vlaky
pravidelné zastavovaly v roce pfedeslém, tedy v roce 2019.

Jak jiz bylo vy$e zminéno, od poloviny bfezna roku 2020 vypukla i na uzemi Ceské republiky
coronavirova pandemie, coz znamenalo omezeni a posléze i zrudeni velké &asti spoju na vSech
trasach véetn& Slovenska a Polska. Navic u dopravce Leo Express Tenders s.r.o., probihala
v obdobi 24. 2. = 21. 4. 2020 rozs&hla vyluka, kdy vlaky byly nahrazeny nahradni autobusovou
dopravou. Z vyée uvedeného jednoznaé&né vyplyva, Ze nelze pfesné urcit pocty pravidelnych spojd.

. Informace a prepravni doklady

Informace jsou cestujicim a vefejnosti o prepravu poskytovany na zakladé legislativnich pozadavki
zvetejnénim jizdniho Fadu podle § 22, odst. 1 zakona €. 266/1994 Sb., o drahach, v platném znéni
a dale zvefejn&nim smiluvnich pfepravnich podminek pro vefejnou drazni osobni dopravu na



internetovych strankach www.leoexpress.com. Informace o jizdnich fadech jsou téZ pfistupne
v celostatnim informa&nim systému, jehoZ vedenim je povéfena spole¢nost CHAPS s.r.o. V8echny
pfepravni informace Ize také obdrZet na zakaznické lince 220 311 700, ktera pracuje v nepfetrZitém
provozu. Na zakaznické lince Ize vyuZit moZnost obdrzeni informace rovn&z v anglickém a polském
jazyce.

Na Uzemi Slovenské republiky je Zelezniéni osobni doprava provozovana v souladu se zakonem
&. 514/2009 Z. z., o doprave na drahach, v platném zné&ni. Provoz Zelezni¢ni dopravy v Polsku
probiha v souladu se zakonem USTAWA z dnia 28 marca 2003 r. o transporcie kolejowym.

V roce 2020 bylo u skupiny dopravce Leo Express provedeno nékolik zmén Smiuvnich pfepravnich
podminek (v&etné Tarifl) pro vefejnou drazni dopravu. Jednalo se zejména o nasledujici zmény a
Upravy:
o Dopravci Leo Express s.r.o. a Leo Express Global a.s. zménili Smluvni a pfepravni
podminky a Tarif béhem roku 2020 celkem 5x.
Nejdilezit&jsi zménou byla implementace novych smluvnich podminek Smile clubu do SPP
a TarifQl a pfidani nové vozové tiidy Economy Plus. Mezi dalsi zmény, které béhem roku byly
vydany, patfi napf. Upravy leo kreditii, zavedeni pokuty, pokud vznikne zpoZdéni viaku, ktera
byla na stran& cestujiciho, od$kodnéni za zpoZdéni spoje, které se nové vypocita v pomeru
k cené&, kterou cestujici skuteéné zaplatil za jizdné a v neposledni fadé doslo k upravé tarifu
pro pfepravu kola nebo psa.

e Dopravce Leo Express Tenders s.r.o. zménil Smluvni a pfepravni podminky a Tarif b&hem
roku 2020 celkem 4x.

Mezi dileZité zm&ny SPP patfily zmény souvisejici se zménou dodavatele odbavovaciho
zafizeni na vlacich a na pokladnach, ke kterému doslo od zafi 2020 (Telmax byl nahrazen
ODP software). Dale byl od prosince spustén provoz systému jednotného tarifu (SJT). Mezi
dal$i upravy SPP a Tarifu patfily zejména zmény v tarifech pro pfepravu kola nebo psa,
zavedeni pokuty, pokud vznikne zpozdéni vlaku, ktera byla na strané cestujiciho.

Dopravci skupiny spolegnosti Leo Express i nadale zvefejiiuji jizdni fady pro cestujici na vyveéskach
ve stanicich na zakladé najemni smlouvy se SZ a ZSR. Vyvésky se nachazeji ve stanicich, kde viaky
dopravcii Leo Express pravideln& zastavuji. Kromé& &asu pravidelného odjezdu viaka [ze
na vyvéskach najit kontaktni adresu a odkaz na webové stranky dopravca.

Pro prodej prepravnich doklad( a poskytnuti informaci mohou cestujici i nadale vyuZivat viastni
prodejni mista dopravce. Pokladny skupiny dopravcl spoleénosti Leo Express se nachazeji ve
stanicich Praha hl. n., Olomouc hl. n., Ostrava-Svinov, Letohrad, Kraliky a Jablonné nad Orlici.

Dopravce Leo Express Tenders s.r.0. uznava a prodava (kromeé PID) kromé vlastniho tarifu tez
integrované tarify IREDO (platné ve viech viacich vyjma useku Praha — Pfelout), IDSOK (platny
v usecich Dolni Lipka — Hanusovice a Dolni Lipka — Miynicky Dvur), PID (platny v iseku Praha -
Kolin) a SJT (platny na celé siti). V useku Lichkov — Lichkov st.hr. byli cestujici odbavovani dle tarifu
dopravce Koleje Dolnoslaskie S. A.

Dopravci skupiny Leo Express méli v planu v lofiském roce nabidnout dalsi noveé programy a
zajimavé vyhody pro cestujici. Bohuzel pandemie COVID-19 nedovolila tento plan uskuteénit. Lze
ptedpokladat, Ze v roce 2021, kdy se situace kolem pandemie uklidni, v8e se vrati k normainimu
stavu, tak Leo Express bude moci nabidnout véem cestujicim nerealizované novinky a zmény, ktere
byly v planu pro rok 2020.

Dillezité je pfipomenout, Ze i v roce 2020 skupina dopravcl Leo Express uplatiovala Vymér MF C.
02/2018 tykajici se slev na jizdném uznavanych statem. Pfed vypuknutim pandemie bylo zfejme, Ze
tento krok znamenal zvy$eny zajem o vyuZivani sluzeb vlakovych dopravci. K nejvét§imu naristu
zajmu o cestovani viakem doslo u studentd.

| v lofiském roce se skupina dopravclt spoleénosti Leo Express zabyvala oblasti korporéatnich
zakazniku, kterym poskytuje tzv. korporatni program. Smyslem korporatniho programu je osloveni
silného segmentu trhu, ktery vyZaduje nadstandardni sluzby a vysokou kvalitu poskytovanych
sluzeb. V poloving roku 2020 doslo ke zméné korporatniho programu, ktery nyni vice reflektuje
potfeby korporatnich zakaznikil a nabizi dynamické slevy v zavislosti na loajélnosti zakaznika.



Program byl rozdélen do dvou skupin, a to na:
e Corporate — je uréen pro nakup jizdenek na fakturu s kvartalni obratovou slevou

e Corporate Family — zdvojnasobeny cashback za projeté jizdné pro zaméstnance firem
v tomto programu.
Tato zména zajistila férové podminky pro participuji strany a zarovern pomohia cely systém zjednodusit
vstfic akvizicim novych klientd.

2. Presnost dopravnich spoji a obecné zasady postupu v pfipadé provoznich
mimofadnosti
Zpozdéni pfijezdl viakovych spojl dopravce Leo Express s.r.o., bylo v lofiském roce 41,38 %

a odjezdovych spojil pak 36,43 % z celkového pottu 4 395 spoji. Zpozdéni vlakl nebylo ve vétsiné
pfipadl zpusobeno dopravcem.

Dopravce Leo Express s.r.o., vypravil v roce 2020 celkem 4 395 spojl. Zpozdéni téchto spojll je
uvedeno v nasleduijici tabulce:

Rok 2020 zpozdéni 59 minut | zpozdéni 60 az | zpozdéni 120

a méné 119 minut a vice minut
Pfijezdy vlaki do cilové stanice 97,30 % 2,19 % 0,51 %
Odjezdy vlaki z vychozi stanice 97,93 % 1,89 % 0,18 %

Zpozdéni ptijezdll vlakovych spojii dopravce Leo Express Tenders s.r.0., bylo v lofiském roce
9,11 % a odjezdovych spojil pak 8,01 % z celkového poctu 18 757 spoji. Zpozdéni vlak( nebylo ve
vétsiné pfipadll zpUsobeno dopravcem.

Dopravce Leo Express Tenders s.r.o., vypravil v roce 2020 celkem 18 575 spojl. Zpozdéni téchto
spoji je uvedeno v nasledujici tabulce:

Rok 2020 zpozdéni '59vminut zpoidén? 60 az zpo’idénl_120

a méné 119 minut a vice minut
Prijezdy viakl do cilové stanice 99,88 % 0,07 % 0,05 %
Odjezdy vlakl z vychozi stanice 99,95 % 0,03 % 0,02 %

JelikoZ dopravce Leo Express Global a.s., na tzemi Ceské republiky provozoval drazni dopravu
nepravidelng, a to pfedevsim soupravovymi vlaky, neni pfesnost zpozdéni v danych podminkach
relevantni.

Nasledujici tabulka uvadi 10 nejvétsich zpozdénl, které se u dopravce Leo Express s.r.o. staly, a to
sestupné od nejvétsiho evidovaného zpozdéni.

dopravce viak datum ZP(C:;?"' udalost
Leo Express 1250 | 01.06.2020 246 MU Vyhybna Polanka nad Odrou: stiet vlaku Ex 1250
S.r.0. s osobou
Leo Express 1263 |10.07.2020 209 jI%da vlaku odklonem (porucha TV) a pietah LNT pfes
S.I.o. vyluku
I;?ooExpress 1224 |12.07.2020 175 MU jiného dopravce v useku Studénka — Jistebnik
Leo Express MU Krafovany: stfet viaku Ex 1263 s osobou
S.I.0. 1263 |08.08.2020 172 (udalost se stala na uzemi Slovenské republiky)
Leo Express MU jiného dopravce nejprve v ZST Olomouc a poté v
S.1.0. 1254 102.01.2020 158 ZST Pardubice
LeOEXPIesS | 4251 |04.07.2020| 133 |MUv ZST Prosenice
's'?°oExpress 1233 [07.07.2020| 147 |MU jiného dopravce v tiseku Zamrsk — Chocefi




’s-e;"oExpress 1233 |15.07.2020| 119 |MU jiného dopravce v ZST Cesky Brod

Leo Express MU jiného dopravce v ZST Kostofany nad Hornadom
s.r.o. 254 | 21.09.2020 L3 (udalost se stala na uzemi Slovenskeé republiky)
's'?_°oExp’ess 1260 |15.07.2020| 99  |MU jiného dopravce v ZST Cesky Brod

Nasledujici tabulka uvadi 10 nejvétsich zpozdénli, které se u dopravce Leo Express Tenders s.r.o.
staly, a to sestupné od nejvétsiho evidovaného zpozdéni.

dopravce viak datum zp(?:iz::';ni Udalost
#2?1 di’ﬁgr:ifo_ 1204 [24.02.2020| 349 |MU Zamrsk — Uhersko: Stfet viaku Sp 1294 s osobou
LeoEmess | 715y |sa0rave0] owr | M e Ol ndovaen e s O
LeoBwress | ruar 22072020 210 | W daboné o Orch nedovelen fca il O
%’2?1dEe):rs)r:.?-?o. 1203 |10.07.2020 200 J\xﬁi l\J/Iaku odklonem (porucha TV) a pretah LNT pfes
%:‘r’] d'i’:‘s’r:_s:‘o. 1290 |07.07.2020| 170 | MU jiného dopravce v Gseku Zamrsk — Choceti
%__2?”2:?:?-3& 1290 |06.11.2020| 147 Rjﬂ;)niglilaohﬂon?ravce v ZST Pofigany — odklon pies
Leo EXPTess | 1501 |00.08.2020| 135 MU v ZST Praha-Liben
#‘;‘r’] d'i’:gr;’_sﬁo_ 1204 |10.07.2020| 109 |jizda viaku odklonem (porucha TV)
#‘:’1 d'i’;zr:fo_ 7156 |22.07.2020| 107 | MU jineho dopravce v ZST Lichkov
#Z‘r’] d'i’:‘s”:_sr_so_ 1200 |15.07.2020| 78 |MU jiného dopravce v ZST Gesky Brod

K teseni mimoradnosti a mimoradnych udalosti (dale také MU) v draZni dopravé u skupiny dopravce
Leo Express slouzi jeho vnitini pfedpisy:

e v piipadé dopravce Leo Express Global a.s., se jedna o Pfedpis pro hlaseni a Setfeni
mimoradnych udalosti (LEG-MU)

o v pifpadé dopravce Leo Express s.r.0., se jedna o Provozné organizaéni pfedpis (LE-POP)

e v ptipadé dopravce Leo Express Tenders s.r.0., se jedna o Pfedpis pro hlaseni a Setfeni
mimofadnych udalosti (LET-MU)

Ve vdech vy$e uvedenych predpisech se nachazeji pasaze, ve kterych je popsan postup a feSeni
mimofadnosti a mimofadnych udalosti. V téchto predpisech Ize také nalézt informace o nouzovém
vybaveni a prostfedcich umisténych ve vlacich a také postup posadky viaku a dispetera pfi
mimoradnych situacich.

Dopravce Leo Express s.r.o., byl v roce 2020 Gcastnikem 6 mimofadnych udalosti. Ke 2 z nich
doglo na tratich provozovatele drahy SZ, ke 3 na tratach provozovatele drahy ZSR a k jedné MU
doslo v depu ZST Bohumin, kde jsou provozovatelem dréhy CD, as.

Setfenim vy$e uvedenych MU bylo prokazano, Ze pouze v jedno pfipadé byla pficina vzniku MU na
stran& dopravce Leo Express s.r.o.

Dopravce Leo Express Global a.s., pfi provozovani drazni dopravy nebyl v roce 2020 ucastnikem
Zadné mimofadné udalosti.



Dopravce Leo Express Tenders s.r.o., byl v lofiskeém roce U¢astnikem 5 mimoradnych udalosti, ke
kterym doslo na tratich provozovatele drahy SZ.

Setifenim danych MU bylo zji§téno, 2e ve &tyfech z péti pipadll byla pfigina vzniku MU na strané
dopravce Leo Express Tender s.r.o. Ve v8ech &tyfech pfipadech byla dopravcem pfijata napravna
opatfeni, ktera maji za ukol eliminovat vznik podobnych MU.

3. Odieknuti dopravnich spoju

Znaéna &ast spojil u dopravce Leo Express s.r.o. byla vlofiském roce odfeknuta z divodu
pandemické situace, ktera omezila a také i zastavila provozovani drazni dopravy nejen na uzemi
Ceskeé republiky, ale i na Slovensku.

Redukce spojli v souvislosti s pandemii coronaviru dosahla za cely rok 32 %. Nejvétsi redukce spojl
probéhla v mésici bifeznu, kde tato hodnota &inila 88 %, v mésici listopadu pak 85 %.

Pocet odreknutych spoji u dopravce Leo Express s.r.o. s odivodnénim udava nasledujici tabulka:

Pocet spoju Duvod odFeknuti spoje
1497 pandemie coronaviru
33 eliminace zpozdéni
24 planovana udrZba jednotek
4 technicka zavada na HDV

U dopravce Leo Express Tenders s.r.o. doslo nejprve k pferuSeni provozovani drazni dopravy a
zavedeni nahradni autobusové dopravy v obdobi 24. 2. — 21. 4. 2020, na které pak navazala redukce
spojl stanovené Pardubickym kraje z dlivodu pandemie coronaviru.

| kdyz byl béhem léta provoz zase plné obnoven, béhem podzimu, kdy udefila dal$i vina pandemie
COVID-19, byly spoje opét redukovany a ruseny.

JelikoZ dopravce Leo Express Global a.s. na Gzemi Ceské republiky provozoval drazni dopravu
nepravidelné, a to pfedev8im soupravovymi vlaky, neni odfeknuti spoji v danych podminkach
relevantni. Na tizemi Polské republiky dodlo ke zrudeni spoji z diivodu pandemie coronaviru. Jiny
dlivod odieknuti spojii dopravce nevede.

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

Jednou ze soucasti zkvalitfiovani osobni dopravy je zabezpeceni Cistoty vozidel. To je zakladnim
pravidlem v$ech ti'i dopravcl skupiny spoleénosti Leo Express.

Jednotky Flirt, které Leo Express provozuje, pravidelné prochazeji procesem ¢isténi dle interniho
manualu.

U dopravce Leo Express s.r.o., stejné jako v letech minulych se i vroce 2020 se provadély
nasledujici druhy ¢isténi a uklidu:

e Obratovy (b&zny) Gkiid — tj. vyneseni odpadka, vyluxovani a vytfeni vozd, tklid WC (vytreni,
umyti toaletni misy, podle potieby doplnéni toaletniho papiru a mydia). Tyto éinnosti se vZdy
provadi pffi obratu souprav v obratovych stanicich, kterymi v lofiském roce byly: Praha hl. n.,
Bohumin, Karvina hl. n. a Staré Mésto u Uherského Hradisté.

o Nacestné &iténi — provadi se 4x denné v ZST Bohumin. Toto &isténi se provadi na spojich,
které odjizd&ji na Slovensko a do Polska, pfipadné se z t&chto zemi vraceji zpét.

¢ Vedéer po odstaveni soupravy — &isténi souprav se provadi kazdy veder v ZST Staré Mé&sto
u Uherského Hradisté. Postupy a Gkony 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.

e Myti vozové skfiné — provadi se 2x tydn& v ZST Bohumin, poptipadé dle domluvy, potfeby
a funkenosti my¢ky.



U dopravce Leo Express s.r.o., probihal uklid jednotek Flirt také na uzemi Slovenské republiky,
konkrétné v ZST Kosice. Dodavatel uklidovych sluzeb zde stile provadi pouze zékladni uklid
interiéru vozidla, a to v rozsahu internich piedpist provozovatele drahy.

V prvni poloving roku 2020 probéhlo interni vyb&rové fizeni na v8echny uklidove firmy. Konkrétné
se jednalo o Uklid v Praze hi. n., Bohumin a Staré Mésto u Uherského Hradisté. Kromé uklidove firmy
v Bohuminé do3lo nasledné k vyméné Uklidovych firem, a to konkrétné v srpnu v Praze hl. n. a v zafi
ve Starém Mésté u Uherského Hradisté.

U dopravce Leo Express Global a.s., probihal uklid jednotek Flirt na tzemi Polska, konkrétné v ZST
Krakéw Giéwny. V této stanici probihal podobny postup uklidu jako je tomu u dopravce Leo Express
s.r.0. b&hem vegerniho odstaveni soupravy v ZST Staré Mésto u Uherského Hradisté. Postupy a
tkony jsou popsany v internim manualu dopravce.

Jednotky Flirt jsou vybaveny toaletami s vakuovym systémem. Nachéazeji se vidy 3 toalety na
jednotce a jejich &istota je béhem jizdy nepfetrzité monitorovana viakovym personalem.

Kvalita vzduchu vozidel odpovida hodnotam stanovenym v TSI.
U dopravce Leo Express Tenders s.r.0., se v lofiském roce provadél nasledujici pravidelny uklid:

e Obratovy (b&zny) uklid motorovych jednotek LINT — probiha 2 x denné v ZST Letohrad.
Postupy a Ukony jsou detailn& popsany v internim manualu dopravce. Tento uklid probiha i
ve vedernich hodinach v dopravné Kraliky, a to denné.

¢ Hloubkovy uklid motorovych jednotek LINT — probihd 6x tydné v dopravné Kraliky.
Postupy a tkony jsou popsany v internim manualu dopravce.

o Myti vozové skfiné motorovych jednotek LINT — probiha v ZST Ceska Ttebova. Cetnost
myti vozové skiiné stanovuje usek udrzby dle tdrzbovych pland.

Jednotky LINT jsou vybaveny jednou toaletou s vakuovym systémem a jejich Cistota je b&hem jizdy
prab&zné monitorovana vlakovym personalem.

Kvalita vzduchu vozidel odpovida hodnotam stanovenym TSI.

Do bfezna 2020, a poté b&hem léta roku 2020, jezdily jednotky Fiirt b&hem vikendi do polske
Wroclawy. V této obratové stanici rovnéz probihal pravidelny tklid soupravy, ktery se praktikuje v
ZST Krakow Gloéwny.

Uklid vlak(i u v8ech tfech dopravcl je monitorovan pravidelnymi kontrolami tak, aby vSechny
nastavené procesy byly dodrZovéany a pfipadné roz$ifeny o nova pravidla, ktera vznikla béhem
pandemie coronaviru, nebot bylo potfeba na tuto skutegnost reagovat zpfisnénim internich
hygienickych postupt.

Pro dodrzeni véech opatfeni vydanych vladou CR b&hem pandemie coronaviru byly stanovené
striktni podminky pro aklid viaku, a to tak, aby byla zajisténa bezpeénost cestujicich. Cestujicim byly
k dispozici rousky a také respiratory, dezinfekce (na jednotky Flirt byly nainstalovany davkovace
dezinfekce Anti-Covid do nastupnich prostori), jednotky byly pravidelné ionizovéany a probihala
pravidelna dezinfekce v8ech prostor ve vlacich.

Vlivem pandemie coronaviru doslo na jafe a na podzim lofiského roku k redukci jizdnich radu, a tim
i omezeni nebo zruseni spoji. Tim dochazelo i k rugeni pravidelnosti uklidu jednotek. Jak jiz bylo
zminéno, diraz pfi Uklidu u spoji, které zustaly v provozu, byl kladen pfedevsim na Fadnou
dezinfekci véech jednotek. Vzhledem k zruseni provozu do zahranici, bylo pfistoupenoc ke zruseni
uklidu ve stanicich Kosice, Krakow Gtéwny i Wroclaw.

Jelikoz véechny tfi spole¢nosti provozuji drézni dopravu na tratich SZ, ZSR a PKP, neni problematika
zafizeni Zelezni¢nich stanic relevantni.



5. Prizkum spokojenosti zakazniku

Na oblast prizkumu spokojenosti zakaznik(l se dopravci Leo Express Global, a.s. a Leo Express
s.r.o. zaméfili spole¢nymi dotazniky spokojenosti a tykaly se v8ech cest jednotkami Flirt na tzemi
Ceskeé, Slovenské a Polské republiky b&hem roku 2020.

Spokojenost zakaznikld se zjistovala pomoci tzv. dotazniki po jizdé (dale jen DPJ). Jedna se o
struény dotaznik obsahuijici otazky ke zji§t&ni zakaznické spokojenosti, jeZ je cestujicim rozesilan e-
mailem vzdy 15 minut po dojeti spoje do jejich destinace.

K nize uvedenym otazkam maze v DPJ cestujici pfifadit bodové hodnocenf, kdy hodnota 1 znamena
absolutni nespokojenost a hodnota 10 maximalni spokojenost. Z vyplnénych DPJ, jichZ jsme za rok
2020 obdrzeli celkem 40 141, jsme ziskali nasledujici bodové ohodnoceni:

Pramérna hodnota za rok

Otazka 2020
Jaky mate celkovy dojem z cesty Leo Express? 8,3
Jak hodnotite palubni personal? 8,8
Jak hodnotite &istotu na palubé viaku? 8,94

Dale DPJ zahrnuje hodnotici otazky, ve kterych ma cestujici moznost zvolit jednu z nabizenych

moznosti. Vysledky hodnoticich otazek ukazuji dvé nize uvedené tabulky:

Jak hodnotite kvalitu obCerstveni?

S ob&erstvenim jsem byl/a spokojen/a

94,57 %

S obcerstvenim jsem nebyl/a spokojen/a

5,43 %

Prochazel palubni personal pravidelné béhem cesty vozem a
odnasel odpadky z Vaseho mista?

ANO 89,93 %
NE 10,07 %

Z odpovédi je vidét stale vysoky podil spokojenosti cestujicich s palubnim personalem.

Nové se od zafi 2020 zatal sledovat novy ukazatel, takzvané NPS skére (ukazatel oblibenosti firmy),
které ukazuje miru dal$imu doporuéeni cestujicich daldim cestujicim. Za tfi mésice dosahla tato
hodnota vysi 67,95, pficemz 100 je hodnota nejvy$si a 0 nejnizsi. Nejedna se oviem o procentualni
vyjadieni, nybrz jde o specificky vypocet.

Bohuzel rok 2020 mél uréita specifika, pfedev&im byl ovlivnén pandemii COVID-19, kdy vétSina
spoju, pfevazné na jafe a na podzim 2020, byla zruSena. Zarovei byly zrudeny veskeré mezinarodni
spoje a prestupy z vlakli na autobusy, coZ se odrazilo na jarnim hodnoceni cestujicich a take
snizenim po&tu vyplnénych dotaznikl. Cestujici i palubni personal si b&hem pandemie coronaviru
stéZovali pfedevsim na problematiku zakryvani si dychacich cest.

Na podzim lofiského roku se pieslo k novému zprostiedkovateli dotaznikl spokojenosti, ktery pravé
pomaha odhalovat NPS skoére a dal$i zajimavé parametry, jako je napiiklad spokojenost zakaznik(
s informovanosti. Zde vysledek dosahl 95,43 %.

V roce 2020 se také pokracovalo ve sledovani témat dotazd, s nimiz se zakaznici obraceji na naSe
call centrum. | zde je jasné vidét, jak moc pandemie COVID-19 ovlivnila chod celé spole¢nosti. Ctyfi
nej¢astéjsi témata hovorti sméfovanych na call centrum udava nasledujici tabulka:

Téma hovoru Cetnost
Storno nebo prerezervace jizdenky (vliv pandemie COVID-19) 48,15 %
COVIP-19 (dotazy 'ohledné spoji, kdy a ktery spoj pojede, 14.28 %
podminky cestovani apod.) '

Zpozdénl spojl 10,70 %
Nakup nebo informace ohledn& nakupu jizdenky 7,60 %

Vy$e uvedena tabulka se vztahuje na v8echny tfi dopravce Leo Express.



6. Vyfizovani stiznosti, vraceni pfepravného a od$kodnéni v pfipadé nedodrzeni
norem kvality sluzeb

Stiznosti mohou cestujici a vefejnost uplatnit na zakaznické podpote spole¢nosti skupiny dopravet
spoleénosti Leo Express, a to bud na zakaznickeé lince (220 311 700) nebo pomoci emailu na adrese:
info@le.cz. Vyfizovani stiZnosti, vraceni pfepravného a odskodnéni cestujicich v pfipade
nedodrzeni norem kvality sluZeb je pro véechny 3 dopravce skupiny spole¢nosti Leo Express stejnée.
Pfedev§im jde o dopravce Leo Express s.r.o. a také Leo Espress Tenders s.r.0., ktery provozuje
drazni dopravu v Pardubickém kraji.

Stiznosti na stornovani jizdenek & pfipsani leo kreditd se vyfizuji na call centru ihned. Ve slozitgjSich
pfipadech, napf. stiznost na pogkozenou nebo zni¢enou véc ve vlaku nebo nevhodné chovani
palubniho personalu pfedava call centrum kompetentnim osobam, ktefi do 30 dnii zaleZitost vyresi.

Standardni doba navratku jizdného jsou 4 pracovni dny. V obdobi od bfezna do srpna roku 2020 se
doba prodlouzila na 90 dni, a to z divodu pandemické situace. Vyplaceni navratku jizdného stale
probihalo v souladu s platnou legislativou.

Dopravci skupiny spoleénosti Leo Express kompenzuiji cestujici i v pfipadé, ze zavinéni zpoZdéni
nese tieti strana, a to podle smluvnich a pfepravnich podminek dopravce. V pfipadé komplikované
reklamace s snazime volit vZdy individualni pfistup takovym zpiisobem, aby bylo vyhov&no obéma
strandm a zarovefi to bylo v souladu se smluvnimi pfepravnimi podminkami dopravcd.

Kompenzace Ize provadét na pokladnach spoleénosti Leo Express a na call centru. Na pokladnach
se &astky v lofiském roce vyplacely v hotovosti nebo byly vraceny formo leo kreditd na kiientsky ucet
cestujiciho. Z divodu pandemické situace se v obdobi od bfezna do srpna 2020 vyplacely
kompenzace na pokladné minimaln&, Zakaznici byli skoro vzdy odkazovani na feSeni online formou,
tedy pres call centrum.

Na call centru se navratky jizdného vracely po vypInéni pfisluéného formulafe na bankovni ucet
klienta nebo formou leo kreditd na klientsky uget cestujiciho. Standardni termin vyfizeni takove
#adosti je 30 dnl ode dne pfijeti takové Zzadosti. V obdobi od bfezna do srpna 2020 se doba
prodlouzila na 90 dni z duvodu pandemické situace. Vyplaceni navratku jizdného stéle probihalo v
souladu s platnou legislativou.

Vracenl piepravného bylo ve velké vétsing pripadl za odfeknuté &i zpozdéné spoje, které byly
zplisobeny predevéim pandemickou situaci, dale pak vylukami (pfedev&im v Pardubickém kraji, kde
po dobu téméf 2 mésicl byla zavedena nahradni autobusovéa doprava), a také mimofadnostmi a
mimoradnymi udalostmi na trati.

Mezi nejéastéjsi stiznosti ze strany cestujicich v roce 2020 patiily:

» odieknuti spoju
90-i denni Ihdta na vraceni jizdného
pozdni informovani o zruSenych spojich
nedodrzovani vladnich opatieni ostatnich cestujicich (absence rousek a respiratord)
zamitani zadosti élent SmileClub o vyplatu leo kreditll na bankovni uget

» nesouhlas élent SmileClub se storno jizdenek do leo kredith
Z diivodu pandemické situace dochazelo v roce 2020 k vyraznému rudeni vlakovych spojd, a to
nejen vnitrostatnich, ale i zahrani¢nich. Ruseni se téz dotklo spoji v Pardubickém kraji. Vétsina
stiznosti & pfipominek ze strany cestujicich byla pravé z divodu nespokojenosti z nev€asného
informovani o zru$eni spoje, opakovaného pfesazovani na spoj, ktery byl nasledné takeé zrusen,

nevyplaceni zstatk( leo kreditd na bankovni Uget, zrudeni 50% kompenzace za zruseny spoj nebo
nespokojenost s prodlouzenou Ihiitou pro vyplatu navratku jizdného na 90 dni.
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7. Pomoc poskytovana zdravotné postizenym osobam a osobam s omezenou
schopnosti pohybu a orientace

Vsichni tfi dopravci spadajici do skupiny Leo Express disponuji péti elektrickymi stejnosmeérnymi
jednotkami Flirt, které jsou nizkopodlazni, s vysuvnou nastupni plo$inou a celkové jsou snadno
priichozi. Ve ttidé Economy jsou vy&lenéna 2 mista pro ortopedické voziky. Tato mista jsou
vyznadena v planku vlak( v rezerva&nim systému, ktery cestujicimu automaticky pfifadi sedadlo



urcené pro tyto osoby. Pro zajisténi rychlého nastupu (vysunuti ploSiny a navazujici asistenci
stevardl pfi nastupu) je tfeba informovat zakaznickou linku alespofi 24 hodin pied planovanou
cestou. Zakladnim dokumentem, ktery fes$l pfepravu osob s omezenou schopnosti pohybu a
orientace, jsou Smluvni 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 i v doprovodu priivodce, ktery
bude s cestujicim pfitomen po celou dobu pfepravy 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 zajist&ni b&hem pfepravy. Pfi nastupu nebo vystupu
cestujiciho asistuje &len vlakového 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 dopravell Leo Express Ize nalézt seznam stanic v Ceské republice, na
Slovensku a v Polsku, kde mize cestujici na ortopedickém voziku nastoupit nebo vystoupit do/z
vlaku Leo Express bez jakychkoliv problémi. Jedna se o stanice, které maiji bezbariérovy pfistup.
Ve stanicich, kde neni bezbariérovy pfistup je tfeba, aby byl cestujici na ortopedickém voziku
dopiedu nahlasen, aby dopravce véas s danou stanici zajistil nastup nebo vystup t&chto osob.

Dopravce Leo Express Tenders s.r.o., provozuje 5 motorovych jednotek Alstom LINT. Tyto
jednotky jsou rovnéz plné bezbariérové a slouzi cestujicim na ortopedickém voziku v zavazkove
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.
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