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Uvod
Ve spolednosti Leo Express se nachazeji 3 subjekty, provozujici osobni drazni dopravu. Jedna se o
nasledujici dopravce:

o Leo Express Global a.s.

e Leo Express s.r.o.

o Leo Express Tenders s.r.0.

Jak vyplyva z vyhatku jednoduchého organiza&niho schématu uvedeného niZe, tak naplini Cinnosti
spoleénosti Leo Express Global a.s., je globalni zajiStovani fungovani a spoluprace vsech
spolecnosti ve skupiné Leo Express.

Leo Express Global a.s

|
l |

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

Dopravce Leo Express Global a.s., v roce 2019 zaji$toval provozovani vefejné drazni dopravy na
uzemi Polska, konkrétné v relaci Zebrzydowice — Krakéw Gtoéwny a také zajistoval nepravidelnou
drazni dopravu, pfedevsim soupravovych viakl na tzemi Ceskeé republiky.

Dopravce Leo Express s.r.o., v roce 2019 zajistoval provozovani vefejné drazni osobni dopravy na
uzemi Ceské republiky a Slovenska.

Dopravce Leo Express Tenders s.r.o., zacal, dne 15. 12. 2019, provozovat drazni dopravu
v zavazku vefejné sluzby, a to konkrétné v Pardubickém kraji v relacich:

e (Praha -) Usti nad Orlici — Lichkov

e Dolni Lipka — Stity

e Hanusovice — Lichkov

V roce 2019 pfi plném provozu bylo spole¢nosti Leo Express s.r.o. provozovano 9 paril viakd, a to
v relaci Praha hl. n. — Bohumin — (Karvina hl. n.) popf. Praha hl. n. — Staré Mésto u Uherskeho

Hradisté.
Leo Express Tenders s.r.0., zagal v prosinci 2019 provozovat kolem 35 spoj v Pardubickém kraji.

Leo Express Global a.s., provozoval pravideln& (die stanoveného GVD) v roce 2019 jeden pér viakl
do polského Krakowa.

U dopravce Leo Express s.r.o., zataly viaky, vedené jednotkami Flirt, od zmény GVD v prosinci 2019
zastavovat ve stanici Usti nad Orlici. K tomuto kroku bylo pfistoupeno z dlivodu navaznosti na nove
spoje dopravce Leo Express Tenders s.ro. V8echny ostatni destinace, kde viaky pravidelné
zastavovaly v roce 2018, zUstaly i v roce 2019 zachovany.

. Informace a prepravni doklady

Informace jsou cestujicim a vefejnosti o pfepravu poskytovany na zakladé legislativnich poZadavk
zvefejnénim jizdniho fadu podle § 22, odst. 1 zékona &. 266/1994 Sb., o drahach, v platném znéni
a déle zvefejn&nim smiuvnich pfepravnich podminek pro vefejnou draZni osobni dopravu na
internetovych strankach www.leoexpress.com. Informace o jizdnich fadech jsou téz pfistupné
v celostatnim informa&nim systému, jehoZ vedenim je povéfena spole¢nost CHAPS s.r.o. VSechny
prepravni informace Ize také obdrZet na zakaznické lince 220 311 700, které pracuje v nepfetrzitém
provozu. Na zakaznické lince Ize vyuZit moznost obdrZeni informace rovnéz v anglickém a polském
jazyce.

Na uzemi Slovenské republiky je Zelezniéni osobni doprava provozovéna v souladu se zakonem
& 514/2009 Z. z., o doprave na drahach, v platném znéni. Provoz Zeleznitni dopravy v Polsku
probih4 v souladu se zakonem USTAWA z dnia 28 marca 2003 r. o transporcie kolejowym.
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V roce 2019 dopravci skupiny Leo Express provedli nasledujici zmény a nové vydani Smiuvnich
piepravnich podminek (v&etné Tarifl) pro vefejnou drazni dopravu:

o Dopravce Leo Express s.r.o. a Leo Express Global a.s. zménily Smiuvni a pfepravni
podminky a Tarif béhem roku 2019 celkem 6x.

NejdUlezit&jsi zmeénou byla skutecnost, Ze oboje Smiuvni pfepravni podminky a Tarify byly
slougeny. Plati tak pro oba dopravce spole¢né. Dale se zmény tykaly upraveni podminek
pro ptepravy déti, a to jak ve vnitrostatni, tak i mezinarodni pfepravé, Upravy nazvoslovi,
Upravy podminek pro piepravy kol, ve stornovéani jizdenek nebo zakazu pouZivani vlastniho
alkoholu na palubach viaku LE

o Dopravce Leo Express Tenders s.r.o. vydal svoje prvni Smiuvni pfepravni podminky a
Tarif dne 31. 10. 2019. V prosinci 2019 pak doslo k jejich zméné, ktera spotivala pfedeviim
v drobnych tpravach pfirdzek nebo cen pro pfepravu jizdnich kol.

Dopravci skupiny Leo Express i nadale zvefejfiuji jizdni fady pro cestujici na vyvéskach ve stanicich
na zakladé najemni smlouvy se SZDC a ZSR. Vyvésky se nachézeji ve stanicich, kde vlaky
dopravcli Leo Express pravidelng& zastavuji. Krom& &asu pravidelného odjezdu viaki Ize
na vyvéskach najit kontaktni adresu a odkaz na webové stranky dopravci.

Velké oblibé se stale t&8f no¢ni dekarna v Kosicich, ktera je oteviena na zakladé pisemné smlouvy
s 7SR od roku 2018. Smiouva spo&iva v otevieni vypravni budovy a &ekarny zaméstnancem ZSR
pouze pro cestujici LE. Cestujici v no&nim autobuse z Mukaceva, ktefi (nej¢astgji z dlivodd
prodiouZeni kontrol na hranicich) nestihnou névazny viak, tak maji moZnost éekat na nasledujici viak
LE ve smé&ru Praha v komfortnich podminkach s pfitomnosti ostrahy. Leo Express také nabizi pomoc
s rezervaci na druhy vlakovy spoj smér Praha.

Pro prodej pfepravnich dokladl a poskytnuti informaci mohou cestujici i nadale vyuzivat viastni
prodejni mista dopravce. Pokladny skupiny spolegnosti Leo Express se nachazeji ve stanicich Praha
hl. n., Olomouc hl. n., Ostrava-Svinov, Letohrad, Kraliky a Jablonné nad Orlici.

V oblasti smluvnich prodejcti doslo v roce 2019 k opétovné selekci z divodu zvy$eného dlrazu na
kvalitu a zaroven k integragnim procestim pro zvys$eni efektivity prodeje. Spole¢nost vesla v jednani
o rozsiteni distribuce prodeje jizdenek Leo Express s dal$im vyznamnym hra¢em na trhu, siti PONT.

Pracovalo se i na mobilni aplikaci Leo Express, ktera se v roce 2019 stala druhym nejpouzivanéjsim
kanalem na nakup jizdenek hned po webové aplikaci. Aplikace pro$la fadou Uprav, kterym dopravce
usnadiiuje zékaznikim nakup jizdenek a cestovani. Za zminku urgité stoji pfehlednéjsi seznam
jizdenek, moznost kombinace tfid na pfestupnich spojich, moznost uloZeni vychozi trasy a tarifu
nebo implementace stale popularnéjich metod placeni — PayPal a Google Pay. Nejen pro klienty
na regionalnich tratich dopravce implementoval zobrazeni QR kédu pro rychlej$i odbaveni. Aplikace
je k dispozici zdarma na Google Play a App Store.

V priibéhu listopadu 2019 byla spusténa nova platebni metoda MALL Pay. Tato platebni metoda
umoziuje okamzity nakup s odloZenou platbou. Jizdenky ma zékaznik k dispozici ihned a zaplati za
né az za 14 dni. Tuto rychlou a bezpe&nou metodu placeni zakaznici mohou vyuZit i v mobilni
aplikaci.

Dopravce Leo Express, od 1. zafi 2018, zagal uplatiiovat Vymér MF &. 02/2018 tykajici se slev na
jizdném uznavanych statem. Jako disledek této legislativni zmény dopravce eviduje zvyseny zajem
o prepravu. Dopravce také zaznamenal zvy$eny podil zlevnéného jizdného v ramci celkové objemu
prepravy. K nejvétsimu narlistu zajmu o cestovani viakem doslo u studentd.

I v lofiském roce se skupina dopravcll Leo Express zabyvala oblasti korporatnich zakazniku, kterym
poskytuje tzv. korporatni program. Smyslem korporatniho programu je osloveni silného segmentu
trhu, ktery vyzaduje nadstandardni sluzby a vysokou kvalitu poskytovanych sluZzeb. Tento program
erpa z vice jak pétileté historie a ma ve své oblasti velkou fadu pfiznivcl. Korporatni systém prodeje
byl zasadné& prenastaven vstfic akvizicim novych klientll a tento systém ma byt spustén v prabéhu
roku 2020.

Nakup hromadné jizdenky pies webovy portal www.leoexpress.com je nové po Upraveé webu mozny
aZ pro 40 osob. Plvodn& web umoZioval nakup hromadné jizdenky pouze pro 10 osob. V souCasné
dobé& se pracuje na zjednodugeni pro nakup hromadné jizdenky pfes web.

Vérnostni program Smile Club se Leo Express snazi neustale vylepSovat a nabizet jeho &lenim
nejriizn&jsi odmeény a vyhody, napfiklad vodu zdarma na palubé, platbu leo korunami nebo bezplatné
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storno jizdenek. S pFichodem statnich slev pro déti, studenty a seniory je témto skupinam
registrovanym do Smile Clubu nabizen i specidlni 256 % cashback ve formé leo korun po kazdé
projeté jizdé — cestuji tak prakticky zadarmo.

2. Pfesnost dopravnich spojii a obecné zasady postupu v pripadé provoznich
mimoradnosti
Zpozdéni pfijezdl vlakovych spoji dopravce Leo Express s.r.o., bylo v lofiském roce 37,95 %

a odjezdovych spojil pak 30,25 % z celkového poétu 6 388 spoju. Zpozdéni viaki nebylo ve vétsine
piipadl zplsobeno dopravcem.

V roce 2019 bylo vypraveno celkem 6 388 spoju. Zpozdéni téchto spoji je uvedeno v nasledujici
tabulce:

zpozdéni 59 minut | zpozdéni60az | zpozdéni120

Rok 2019 a méné 119 minut a vice minut
Ptijezdy viakl do cilové stanice 98,09 % 1,58 % 0,33 %
Qdjezdy vlakl z vychozi stanice 98,21 % 1,50 % 0,29 %

Snizeni velikosti zpozdé&ni oproti roku 2018 bylo zplsobeno zejména prodiouzenim taktovych obrati
v ZST Praha hl. n.

Dopravce Leo Express Tenders s.r.o., vypravil, od zahdjeni svého provozu dne 15. 12. 2019 do
konce roku 2019, celkem 881 spoji. ZpoZzdéni spojli na piijezdu vlaki ukazuje nasledujici tabulka:

zpozdéni 59 minut | zpoZdéni 60 az | zpozdéni 120
Rok 2019 a méné 119 minut a vice minut
Ptijezdy viakl do cilové stanice 99,21 % 0,79 % 0%

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

Nasledujici tabulka ukazuje 10 nejvétsich zpozdéni vroce 2019. Ve vSech nize uvedenych
piipadech se jednalo o dopravce Leo Express s.r.0.:

zpozdéni .
viak datum (v min) udalost
Pad zabradli na TV v Gseku RuZomberok — Liptovska Tepla,
1359 | 02.05.2019 335 provoz zastaven
(udalost se stala na Uzemi Slovenské republiky)
MU Ceska Tiebova: Pfi prijezdu viaku Ex 1350 po 1. TK
1350 | 31.10.2019 250 doslo k najeti do provéseného smérového lana a tim k
poskozeni sbérate HDV a trakéniho vedeni
Orkéan Eberhard: Béhem jizdy viaku Ex 1367 mezi stanicemi
Vychodna a Krafova Lehota doslo ke srazce s pfekazkou
1367/} 11.03.2019 226 (spadly strom na trak&ni vedeni a nasledné na stfechu DV)
(udalost se stala na iizemi Slovenské republiky)
Stfet viaku jiného dopravce s osobou v tiseku Suchdol n/O
1367 | 29.00.2019 214 — Studénka, provoz zastavezn x
MU: Stret viaku Ex 1352 s osobou mezi ZST Rikovice a
1352 | 24.03.2019 182 , ¥ST Prerov
ST Polanka nad Odrou: po velké boufce porucha
1357 | 26.08.2019 181 zabezpetovaciho zafizeni, provoz zastaven
Navaznost na MU u vilaku Ex 1367 ze dne 11. 3. 2019:
1358 | 11.03.2019 168 zpozdény obrat vlaku od Ex 1367 a oprava poSkozeného
5 sbérace po MU
ST Drienovska Nova Ves: porucha zabezpecovaciho
1358 | 30.07.2019 158 i zafizeni, provoz zastaven
Mezi ZST Studénka — Jistebnik: porucha trakéniho vedenl,
1359 | 28.02.2019 157 provoz zastaven




ZST Zabreh na Moravé: porucha zabezpetovaciho
1367 | 13.06.2019 164 zafizeni, provoz zastaven a nasledny mimoradny pietah
LNT v Gseku Bohumin — Cesky T&$in

K reSeni mimotadnosti a mimofadnych udalosti (dale také MU) v drazni dopravé slouZi vnitini
predpisy dopravce:
e v pripadé dopravce Leo Express Global a.s., se jedna o Pfedpis pro hlaeni a setfeni
mimoféadnych udalosti (LEG-MU)
e v pfipadé dopravce Leo Express s.r.0., se jedna o Provozné organizacni pfedpis (LE-POP)

o v pfipadé dopravce Leo Express Tenders s.r.o., se jedna o Pfedpis pro hlageni a Setfeni
mimoi'adnych udélosti (LET-MU)

Ve véech vy$e uvedenych pfedpisech se nachazeji kapitoly, ve kterych je popsén postup a feseni
mimotédnych udalosti a mimoiadnosti. Jsou zde také vyjmenovana nouzova vybaveni a prostfedky
umist&né ve vlacich a také postup posadky vlaku a dispecera pfi mimoiadnych situacich.

Dopravce Leo Express s.r.0., byl v roce 2019 uastnikem 5 mimoradnych udélosti, ke kterym doslo
na tratich provozovatele drahy SZDC. Na (izemi Slovenské republiky pak byl i¢asten 1 prevadzkové
poruchy a 1 mensej nehody, ke kterym doslo tratich provozovatele ZSR.

Setienim vy$e uvedenych MU bylo prokézano, Ze pouze v jedno pfipadé byla pficina vzniku MU na
strané dopravce Leo Express s.r.o.

Dopravce Leo Express Global a.s., pii provozovani drézni dopravy byl v roce 2019 ucastnikem 1
mimoradné udalosti, a to na Gzemi Polské republiky. Setfenim MU bylo prokazano, ze pficiny a
okolnosti jejiho vzniku nebyly na strané dopravce.

V roce 2019 nebyl dopravce Leo Express Tenders s.r.o., G¢astnikem zadné mimoradné udalosti.

3. Odieknuti dopravnich spoju
Poget odieknutych spoji u dopravce Leo Express s.r.0. s odivodnénim udéva nasledujici tabulka:

Poéet spoji Duvod odreknuti spoje
94 planovana udrzba jednotek
20 technicka zavada na HDV

soukroma akce ,Party kybl"

prezenta&ni jizdy — Pardubicky kraj (Letohrad)

eliminace zpozdéni

U dopravce Leo Express Tenders s.r.o. nedoslo od zahajeni provozu v prosinci 20019 do konce
roku ke zrudeni Zadného spoje v celé své trase. Doslo jen k nékolika malo pfipadim odfeknuti viaku
v &asti své trasy, a to z dlivodu eliminace zpoZdéni.

JelikoZ dopravce Leo Express Global a.s. na Gzemi Ceské republiky provozoval drézni dopravu
nepravideln&, a to pfedevsim soupravovymi viaky, neni odreknuti spoji v danych podminkach
relevantni.

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

Jednou ze soudasti zkvalitiovani osobni dopravy je zabezpedeni &istoty vozidel. To je zakladnim
pravidlem v&ech tii dopravel skupiny Leo Express.

Jednotky Flirt, které skupina Leo Express provozuje, pravidelné prochazeji procesem cisteni dle
interni smérnice.



U dopravce Leo Express s.r.o., stejné jako v letech minulych, tak i v roce 2019 se provadély
nasledujici druhy &isténi:

e Obratovy (b&zny) aklid — tj. vyneseni odpadkU, vyluxovani a vytfeni voz(, dklid WC (vytieni,
umyti toaletni misy, podle potfeby dopin&ni toaletniho papiru a mydla). Tyto Cinnosti se vZdy
provad! pfi obratu souprav v obratovych stanicich, kterymi v roce 2019 byly: Praha hl. n.,
Bohumin, Karvina hl. n. a Staré Mésto u Uherského Hradisté.

e Nacestné &isténi — 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.

e Veéer po odstaveni soupravy — i$téni souprav se provadi kazdy vecer v ZST Staré Mésto
u Uherského Hradisté. Postupy a ukony jsou popsany v internim manualu dopravce.

e Hloubkové &isténi (interiér vozidla) — provadi se 5x tydné v depu, v ZST Bohumin. Postupy
a Ukony jsou popsany v internim manuélu dopravce.

e Myti vozové skfiné — provadi se 2x tydné v ZST Bohumin, popfipadé& dle domluvy a potieby.

U dopravce Leo Express s.r.o., probihal dklid jednotek Flirt také na Gzemi Slovenské republiky,
konkrétné v ZST Kosice. Dodavatel Gklidovych sluZzeb zde stale provadi pouze zakladni Uklid
interiéru vozidia, a to v rozsahu internich piedpis provozovatele drahy.

U dopravce Leo Express Global a.s., probihal tklid jednotek Flirt na tzemi Polska, konkrétné v ZST
Krakow  Gtowny. Vitéto  stanici probihal ukiid podobny, jako je  tomu
u dopravce Leo Express s.r.o., b&hem vecerniho odstaveni soupravy v ZST Staré Mésto
u Uherského Hradisté. Postupy a ukony jsou popsany v internim manualu dopravce.

Jednotky Flirt jsou vybaveny toaletami s vakuovym systémem. Nachazeji se vZdy 3 toalety na
jednotce a jejich &istota je b&hem jizdy nepfetrzité monitorovana viakovym personalem.

Kvalita vzduchu vozidel odpovida hodnotam stanovenym v TSI

U dopravce Leo Express Tenders s.r.o., zacal pravidelny proces Cisténi jednotek dle interniho
manudlu dopravce v den zahajeni pravidelného provozu, tedy 15. 12. 2019. Proces Ccisténi
samozi'ejmé vychézi ze zkusenosti dopravce Leo Express s.r.o.

Nejprve, v druhé poloviné roku 2019, doslo k vyb&rovému fizeni na novou uklidovou firmu na tklid
motorovych jednotek LINT fady 832 a 846. Vitéz vyb&rového fizeni zde tak zahajil svou ginnost
s platnosti nového GVD. Stejné&, jako je tomu u obou dopravci skupiny Leo Express, i Leo Express
Tenders s.r.o., provadi nasledujici druhy isténi:
¢ Obratovy (bé&zny) aklid motorovych jednotek LINT — probiha v ZST Letohrad 2x denné a 1x
denné& v ZST Jablonné nad Orlici b&hem pracovnich dni.
V sobotu se Uklid kona na 2 odstavenych jednotkach v ZST Usti nad Orlici. Poté se uklidova Ceta
vraci zpét do ZST Letohrad na Uklid posledni odstavené jednotky.
V nedeéli je v rozpisu Uklid pouze jedné jednotky v ZST Usti nad Orlici a jedné jednotky v ZST
Letohrad.
Postupy a tkony jsou popsany v internim manualu dopravce.
o Uklid po odstaveni jednotky Flirt — probihd v ZST Letohrad 4x tydn&. Postupy a Ukony
vychazeji z manualu u dopravce Leo Express s.r.o.
e Hloubkovy uklid motorovych jednotek LINT — probih&a 4x tydné v ZST Kraliky. Postupy a
Ukony jsou popsany v internim manualu dopravce.
o Myti vozové skfiné motorovych jednotek LINT — probih4 v ZST Ceska Trebova. Cetnost myti
vozové skiin& bylo zapracovano do technologickych postupl b&hem prvnich mésicii roku 2020.

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

Kvalita vzduchu vozidel odpovida hodnotam stanovenym TSI.

Se zmé&nou GVD v prosinci 2019 zag&aly viaky, dopravované jednotkou Flirt, pravideiné zajizdét do
polské Wroclawy. Proto i v této obratové stanici zatal probihat pravidelny Uklid soupravy podobny
té, ktera se praktikuje v ZST Krakéw Gtowny.

JelikoZ v&echny tii spole&nosti provozuji drazni dopravu na tratich SZ, ZSR a PKP, neni problematika
zafiizeni Zelezni¢nich stanic relevantni.



5. Priizkum spokojenosti zakazniku

Na oblast prizkumu spokojenosti zakaznikd se dopravci Leo Express Global a.s., a Leo Express

s.r.o., zaméfili spole¢nymi dotazniky a tykaly se vSech cest jednotkami Flirt na Gzemi Ceské,
Slovenské i Polské republiky béhem roku 2019.

Spokojenost zakaznikll se zjistovala pomoci tzv. dotaznikd po jizdé (dale také DPJ). Jedna se
o struény dotaznik obsahujici otazky ke zjisténi zakaznické spokojenosti, jeZ je cestujicim rozesilan

emailem vZdy 15 minut po dojeti spoje do jejich cilové destinace.

K nize uvedenym otazkam mize v DPJ cestujici pfifadit bodové hodnoceni, kdy
hodnota 1 znamena absolutni nespokojenost a hodnota 10 maximalni spokojenost. Z vypin&nych

DPJ, jichz jsme za rok 2019 obdrZeli celkem 65 163, jsme ziskali nasledujici bodové ohodnoceni:

Otazka Prumérna hodnota za rok 2019
Jaky mate celkovy dojem z cesty? 8,19
Jak hodnotite profesionalitu palubniho personaiu? 8,51
Jak hodnotite pofadek na palubé viaku? 8,72

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

moznosti. Vysledky hodnoticich otazek ukazuji nasledujici tabulky:

Jak hodnotite kvalitu obéerstveni?

S obcerstvenim jsem byl/a spokojen/a 93,9 %

S obcerstvenim jsem nebyl/a spokojen/a 6,1%

Prochazel palubni personal pravidelné béhem cesty vozem a odnasel odpadky
z Vaseho mista?
Odnasel dostate¢né& 71,4 %
Neodnasel dostate¢né 5,9 %
Neodnesl ani jednou 5,3 %
Nemél/a jsem odpadky 17,5 %

Z odpovédi je patrny pokragujici trend vzrustajici spokojenosti s palubnim personalem i mezirocni
zlepeni spokojenosti s Gistotou vozu. Cestujici jsou také velmi spokojeni s ob&erstvenim na palubé.
Na druhou stranu, z navazujicich otevienych odpovédi, jez jsou rovnéz sou¢asti DPJ, mizeme
vybrat opakujici se problémy poukazované cestujicimi. Mezi nej¢astéji zminéné problémy patfi

Cistota a funk&nost toalet a zpoZdéni spoju.

V roce 2019 bylo pokratovano ve sledovani témat dotazl, s nimiz se zakaznici obraceji na nase call

centrum. Ctyfi nejéasté&jsi témata hovorti sméfovanych na callcentrum udava nasledujici tabulka:

Téma hovoru Cetnost
informace o spoji 22,28 %
storno nebo pierezervace jizdenky 18,01 %
nakup nebo informace o moZnostech nakupu jizdenky 12,90 %
volné mista ve spoji 6,80 %




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

Stiznosti mohou cestujici a vefejnost uplatnit na non stop zakaznické podpofe spolecnosti skupiny
Leo Express, a to bud na zakaznické lince (220 311 700) nebo pomoci e-mailu na adrese:
info@le.cz. Vyfizovani stiZznosti je pro vdechny 3 dopravce skupiny Leo Express stejneé.

Stiznosti na stornovani jizdenek &i pfipsani leo korun se vyfizuji na call centru ihned. Ve slozitéjsich
pripadech, napk. stiznost na poskozenou &i zni¢enou véc ve vlaku nebo nevhodné chovani palubniho
personalu, pfedava call centrum kompetentnim osobam, ktefi do 30 dnl zéleZitost vyresi.

Standardni doba navratku jizdného jsou 4 pracovni dny. Spolenost skupiny Leo Express
kompenzuje cestujici iv pfipade, Ze zavinéni zpozdéni nese tieti strana, a to podle smluvnich
a prepravnich podminek dopravce. V piipadé komplikované reklamace se snazime volit vzdy
individualni pfistup takovym zplsobem, aby bylo vyhovéno ob&ma 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, v lofiském roce, vyplacely v hotovosti nebo byly vraceny formou leo korun na klientsky
et cestujiciho. Na call centru se navratky jizdného vracely, po vyplnéni pfislusného formulare, na
bankovni ucet klienta nebo opé&t formou leo korun na klientsky u&et cestujiciho. Termin vyfizeni
takovéto zadosti byl do 30 dnli od pozadani. Castky byly vidy vyplaceny v souladu s platnou
legislativou.

Vraceni piepravného bylo ve velké vétsing pfipadll za odieknuté ¢i zpozdéné spoje, které byly
zpUsobené predevéim vylukami a také mimoradnostmi a mimofadnymi udélostmi na trati.

Mezi nej¢ast&jsi stiznosti ze strany cestujicich v roce 2019 patfily:
e odieknuti spojll
e zpozdéni spoju & ujeti pFipoje jiného dopravce nebo i jiného druhu dopravy a navaznych
autobusovych spoji
¢ nefunkénost toalet
¢ nedostatek cateringu
e nefunk&ni & pomaly internet na palubé vlak(i a rezervalni systém
o stornovani jizdenek nebo pierezervace jizdenek

o ostatni (napf. problematika ztrat a nalezti, nedostate¢na informovanost ze strany dopravce
nebo nevhodné chovani palubniho personalu)

Jednou z dal3ich &astych kompenzaci v loiském roce bylo nedodrZeni standardu ze strany
dopravce, kdy se vyplacely kompenzace ve vy$i 25 % z ceny jizdenky. Jednalo se o pfipady, kdy
nebyl cestujicimu poskytnut catering, na ktery mél dle podminek nérok (vypadek 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, zarucen pfipoj mezi autobusovou
linkou a vlakovym spojem v ZST Bohumin, bylo zaji§téno pro cestujici pfenocovani a nasledné
vyuziti prvniho ranniho viakového spoje do cilové destinace.

Neopomenutelnou skupinou stiznosti bylo nedodrZovani smiluvnich a pfepravnich podminek
dopravcll ze strany cestujicich. Stiznosti cestujicich na dopravce se tykaly slevovych prikazi
cestujicich, nevhodného chovani spolucestujicich, pfepravy zvifat bez schrany s nepropustnym
dnem nebo poruseni zékazu koufeni na palub& vlaku, pfedev8im na toaletach. V opravnénych
ptipadé byla cestujicimu vystavena pfirdzka nebo doplatek za poru$eni smluvné pfepravnich
podminek dopravce.

Pii rozjezdu provozovani drazni dopravy dopravce Leo Express Tenders s.r.o., zaznamenal
problémy s kvalitou zaji§tovani dopravni obsluznosti, ktera po zahajeni provozovani pravidelné
drazni dopravy neodpovidala podminkam uzaviené smlouvy o vefejnych sluzbach v pfepravé
cestujicich a k zajist&ni dopravni obsluznosti kraje vefejnou drézni osobni dopravou. Zjistene zavady
byly odstran&ny a kultura cestovani je prib&zné kontrolovana jak samotnym dopravce, tak i
objednavatelem vefejné dopravni obsluznosti — Pardubickym krajem.



7. Pomoc poskytovana zdravotné postizenym osobam a osobam s omezenou
schopnosti pohybu a orientace

Dopravci skupiny Leo Express maji k dispozici 5 elektrickych stejnosmérnych jednotek Flirt, které
jsou nizkopodlazni, s vysuvnou nastupni plosinou a celkové jsou snadno prichozi. Ve tfidé Economy
jsou vy&len&na 2 mista pro ortopedické voziky. Tato mista jsou vyznatena v plénku viakl
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 tieba
informovat zakaznickou linku alespofi 24 hodin pfed planovanou cestou. Zakladnim dokumentem,
ktery fesi pfepravu osob s omezenou schopnosti pohybu a orientace, jsou Smiuvni pfepravni
podminky Leo Express.

Pteprava 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 prlvodce, ktery
bude s cestujicim pfitomen po celou dobu piepravy a to do/ze stanic, které jsou uzpusobene pro
vystup/nastup takovychto cestujicich. Ve vlacich Ize cestovat pouze s ortopedickym vozikem, ktery
je opatien funké&ni runi brzdou pro bezpetné zajisténi b&hem piepravy. Pii 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 dopravcl Leo Express Ize nalézt seznam stanic v Ceskeé republice, na
Slovensku a v Polsku, kde miize cestujici na ortopedickém voziku nastoupit nebo vystoupit do/z
vlaku Leo Express bez jakychkoliv problémi. Jedna se o stanice, které maji bezbariérovy pfistup.
Ve stanicich, kde neni bezbariérovy piistup je tfeba, aby byl cestujici na ortopedickém voziku
dopfedu nahlagen, aby dopravce v&as s danou stanici zajistil nastup nebo vystup téchto osob.

Dopravce Leo Express Tenders s.r.o.,m4, jak jiz bylo zminéno, k dispozici 56 motorovych jednotek
Alstom LINT. Tyto jednotky jsou rovn&z pin& bezbariérové a slouzi cestujicim na ortopedickém
voziku v zavazkové dopravé v Pardubickém kraji. Pro pfepravu osob na ortopedickém voziku
v t&chto jednotkach plati stejné podminky jako je tomu v jednotkach Flirt.



