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Uvod
Skupina dopravcll spoleénosti Leo Express se sklada ze 3 subjektl, ktefi provozuji osobni drazni
dopravu. Jedna se o nasledujici dopravce:

e Leo Express Global a.s.

e |eo Express s.r.o.

¢ Leo Express Tenders s.r.o.

Jak vyplyva z vynatku jednoduchého organizagniho schématu uvedeného niZe, tak napini ¢innosti
spoleénosti Leo Express Global a.s., je globalni zajidtovani fungovani a spoluprace viech
spole&nosti ve skupiné Leo Express.

Leo Express Global a.s

Leo Express s.r.o. Leo Express Tenders s.r.0.

Tato Zprava o kvalité poskytovanych sluzeb za rok 2021 se vztahuje na v8echny, zde jmenované, tfi
dopravce Leo Express, ktefi provozuji draZni dopravu v Ceske republice, na Slovensku a v Polsku.

Dopravce Leo Express Global a.s., v roce 2021 zajidtoval provozovani vefejné drazni dopravy na
uzemi Polska, konkrétn& v relacich Chalupki — Krakéw Giéwny, a také zajistoval nepravidelnou
drazni dopravu, pfedevsim soupravovych vlaki na uzemi Ceské republiky a Polska.

Dopravce Leo Express s.r.o., v roce 2021 zajidtoval provozovéani vefejné draZni osobni dopravy na
uzemi Ceské republiky a Slovenska.

V roce 2021 bylo pii plném provozu spoletnosti Leo Express s.r.0. provozovano 8 pari vlakll denné
na tzemi CR, a to v relaci Praha hl. n. — Bohumin — (Karvina hl. n.), popf. Praha hl. n. — Staré Mésto
u Uherského Hradi&té a 4 pary vlak denné na uzemi SK v relaci Praha — PreSov — KoSice. Bohuzel,
tento piny provoz byl v roce 2021 zna&né& narusen coronavirovou pandemii a b&éhem dalsiho obdobi
postupné& obnovovan a zase rusen az do konce kalendarniho roku.

Dopravce Leo Express Tenders s.r.o., v roce 2021 provozoval drézni dopravu v zavazku vefejné
sluzby v Pardubickém kraji v relacich:

(Praha) — Usti nad Orlici — Lichkov

Dolni Lipka — Stity

Hanu$ovice — Lichkov

Ceska Trebova — Usti nad Orlici

Dopravce Leo Express Tenders s.r.o. provozoval v lofiském roce 57 spojd v piném provozu denné.
V dobé pandemie coronaviru (jaro 2021) byly spoje, na zékladé rozhodnuti Pardubického kraje
redukovany a &ast spojl byla dokonce odieknuta.

V prab&hu lofiského roku dopravce zajistovani drazni dopravu motorovymi jednotkami Alstom LINT
41 (fada 846), motorovym vozem Alstom LINT 27 (fada 832) a ucelenou elektrickou jednotkou
Stadler FLIRT (fada 480). Vlivem okolnosti, zejména rozséhlé vylukové ¢innosti provozovatele drahy
v obdobi od biezna do &ervna 2021 a naslednych jednotlivych vyluk, bylo nutné zavést nahradni
autobusovou dopravu (NAD). Vlivem téchto vyluk doslo i k mimofadné zmeéné GVD od 6. 4. 2021,
kdy bylo nutné pfizplsobit polohy vlakd dopravce Leo Express Tenders s.r.o. tak, aby navazovaly
na rychliky dopravce CD na celostatni trati. Tim doslo do¢asné ke zkraceni jizdnich dob a zkraceni
obratli v koncovych stanicich, coz mélo negativni viiv na pfenos zpozdéni. Déle od tohoto data
piestaly jednotky LINT jezdit v iseku Praha — Usti nad Orlici, takze od té doby jsou v provozu pouze
na tratich 024, 025 a v useku Usti nad Orlici — Ceska Trebova.

Uvedené okolnosti si vyZadaly i riizné zmény v zavedenych technologickych postupech (napf. zmeny
umisténi zastavek NAD), které byly feSeny tak, aby neovlivnily bezpenost drazni dopravy.



Dopravci skupiny Leo Express v lofiském roce nezavedli a ani nezru$ili destinace, ve kterych vlaky
pravideln& zastavovaly v roce predeslém, tedy v roce 2020.

Cela Evropa se i v roce 2021 potykala s pandemif coronaviru, coz znamenalo omezeni a v nékterych
pfipadech i zrueni velké &asti spojii na v8ech trasach véetné Slovenska a Polska.

. Informace a prepravni doklady

Informace jsou cestujicim a vefejnosti o pfepravu poskytovany na zakladé legislativnich poZadavk
zvetejné&nim jizdniho Fadu podle § 22, odst. 1 zakona &. 266/1994 Sb., o drahach, v platném znéni
a dale zvefejnénim smiuvnich prepravnich podminek pro vefejnou dréZni osobni dopravu na
internetovych strankach www.leoexpress.com. Informace o jizdnich Fadech jsou téZ pfistupne
v celostatnim informaé&nim systému, jehoZ vedenim je povéfena spole¢nost CHAPS s.r.o. Viechny
pfepravni informace |ze také obdrZet na zakaznické lince 220 311 700, které pracuje v dennim
provozu od 8:00 — 20:00. Na zakaznické lince Ize vyuzit moZnost obdrzeni informace rovnéz
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 znéni. Provoz Zelezniéni dopravy v Polsku
probih4 v souladu se zakonem USTAWA z dnia 28 marca 2003 r. o transporcie kolejowym.

Vroce 2021 byla u skupiny dopravce Leo Express provedena zmé&na Smluvnich pfepravnich
podminek (v&etn& Tarif() pro vefejnou drazni dopravu. Jednalo se zejména o nasledujici zmény a
upravy:

» DopravciLeo Express s.r.0. a Leo Express Global a.s. zménili Smluvni a pfepravni podminky
a Tarif b&hem roku 2021 celkem 1x.
NejdUleZit&j8imi zmé&nami byly upravy ohledné uhlikové stopy, kdy poplatek za uhlikovou
stopu je nevratny, a to jak v pfipadé storna jizdenky, tak i jeji refundace. Také byla dopInéna
informace, Ze v pfipadé neuposlechnuti pokynl povérené osoby mize byt cestujici vyloucen
z piepravy a jako posledni bod bylo dopinéni pravidel pro pfepravu kola, které zahrnuji
maximalni povolenou hmotnost, ktera byla stanovena na 23 kg.

e Dopravce Leo Express Tenders s.r.o. zménil Smluvni a pfepravni podminky a Tarif béhem
roku 2021 celkem 1x.

Mezi dilezité zmény SPP patiily, Ze cestujici je povinen mit dostate¢nou hotovost pro nakup
jizdniho dokladu nebo ob&erstveni na palubé vlaku, dale pak, Ze poplatek za uhlikovou stopu
je nevratny, a to jak v pfipadé storna jizdenky, tak i jeji refundace. Také byla dopinéna
informace, Ze v piipadé neuposlechnuti pokynt povéfené osoby mlze byt cestujici vyloucen
z pfepravy a jako posledni bod bylo dopinéni pravidel pro pfepravu kola, které zahrnuji
maximalni povolenou hmotnost, ktera byla stanovena na 23 kg.

Dopravci skupiny spole&nosti Leo Express i nadale zvefejfiuji jizdni fady pro cestujici na vyvéskach
ve stanicich na zaklad& najemni smlouvy se SZ a ZSR. Vyvésky se nachazeji ve stanicich, kde viaky
dopravcli Leo Express pravidelng zastavujl. Kromé& &asu pravidelného odjezdu viaka Ize
na vyvéskach najit kontaktni adresu a odkaz na webové stranky dopravcil. V Polsku je dopravece LE
veden ve spole&nych jizdnich fadech s polskymi vlaky, kde ma Leo Express uvedeno sve logo a
zakladni kontakty.

Pro prodej pfepravnich dokladl a poskytnuti informaci mohou cestujici i nadéle vyuZivat viastni
prodejni mista dopravce. Pokladny skupiny dopravch spoleénosti Leo Express se nachazeji ve
stanicich Praha hl. n., Olomouc hl. n., Ostrava-Svinov, Letohrad, Kréliky a Jablonné nad Orlici.

Dopravce Leo Express Tenders s.r.o. uznava a prodava (krome PID) kromé viastniho tarifu tez
integrované tarify IREDO (platné ve v&ech vlacich vyjma Useku Praha — Pfelou¢), IDSOK (platny
v tsecich Dolni Lipka — Hanu$ovice a Dolni Lipka — Mlynicky Dvar), PID (platny v Useku Praha —
Kolin) a SJT (platny na celé siti). V Gseku 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 dal$i noveé programy a
zajimavé vyhody pro cestujici. Bohuzel pandemie COVID-19 nedovolila tento plén uskutecnit. Lze
predpokladat, ze v roce 2022, kdy se situace kolem pandemie uklidni, vSe se vrati k normainimu
stavu, tak Leo Express bude moci nabidnout vdem cestujicim nerealizované novinky a zmeny, které
byly v planu pro rok 2021.



Dulezité je pripomenout, Ze i v roce 2021 skupina dopravcl Leo Express uplatfiovala Vymér MF €.
02/2018 tykajici se slev na jizdném uznévanych statem. Pfed vypuknutim pandemie bylo zfejme, Ze
tento krok znamenal zvy$eny zajem o vyuzivani sluzeb viakovych dopravcl. K nejvétsimu nardstu
zajmu o cestovani viakem doslo u studentu.

2. Pfesnost dopravnich spoji a obecné zasady postupu v pfipadé provoznich

mimoradnosti

Zpozdéni pfijezd vlakovych spoju dopravce Leo Express s.r.o., bylo v lofiském roce 31,4 %
a odjezdovych spojl pak 13,5 % z celkového pottu 5 084 spoji. Zpozdéni vlakil nebylo ve vétsing
ptipadl zpGsobeno dopravcem. Divodem byla prevazné vylukova &innost zpisobena
provozovatelem drahy.

Dopravce Leo Express s.r.0., vypravil v roce 2021 celkem 5 084 spojli. Zpozdéni téchto spojl je
uvedeno v nasledujici tabulce:

zpozdéni 59 minut | zpozdéni 60 az | zpozdéni 120

Rok 2021 a méné 119 minut a vice minut
Prijezdy vlakl do cilové stanice 98,20 % 1,3% 0.5%
Odjezdy viakil z vychozi stanice 99,33 % 0,55 % 0,11 %

Zpozdéni piijezdl viakovych spojii dopravce Leo Express Tenders s.r.o0., bylo v lofiskem roce
32 % a odjezdovych spoji pak 23,1 % z celkového poétu 20 705 spojl. ZpoZzdéni viakd nebylo ve
vétsiné piipadl zplsobeno dopravcem.

Dopravce Leo Express Tenders s.r.0., vypravil v roce 2021 celkem 20 705 spoji. ZpoZdéni techto
spoju je uvedeno v nasledujici tabulce:

Rok 2021

zpozdéni 59 minut

zpozdéni 60 az

zpozdéni 120

a méné 119 minut a vice minut
Piijezdy viakl do cilové stanice | 99,81 % 0,15 % 0,04 %
QOdjezdy vlakl z vychozi stanice | 99,85 % 0,12 % 0,03 %

Zpozdéni piijezdl vlakovych spoju dopravce Leo Express Global a.s., bylo v lofiském roce
39,8 % a odjezdovych spoji pak 16,5 % z celkového poctu 103 spoji. Zpozdéni vlakl nebylo ve
vétsiné pfipadl zplisobeno dopravcem.

Dopravce Leo Express Global a.s., vypravil v roce 2021 celkem 103 spojli. ZpoZdéni téchto spoji
je uvedeno v nasledujici tabulce:

Rok 2021

zpozdéni 59 minut

zpozdéni 60 az

zpozdéni 120

- a méné 119 minut a vice minut
Piijezdy viakd do cilové stanice 96,12 % 3,88 % 0,00 %
Odjezdy vlaku z vychozi stanice 98,1 % 1,9 % 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.

Nasledujici tabulka uvadi 10 nejvétsich zpozdéni, které bylo evidovano u dopravce Leo Express

s.r.0. za rok 2021, a to sestupné od nejvétsiho evidovaného zpozdéni.

) zpozdéni .
[ dopravce viak datum (min) udalost
| o . s

Leo Express MU Ceska Tiebové — Trebovice: srazka viaku Ex 1254 |
|s.r.o. 1254, | 05.05.2021 352 s kamenim v prj. prifezu (pfevraceny automobil)
| ';";00'5"9’9'33 1233 |12.05.2021| 228 | MU ZST Brandys nad Orlici: poskozeni TV a HDV LE
LeoExpress | 1241 |05.022021| 214 MU stfetviaku s osobou viakem jiného dopravee
|s.r.o. _ -




Leo Express

., 1253 [20.02.2021| 181 |Cizi MU Tlumagov — Otrokovice
;ﬁf)ofixpress 411 | 05.02.2021 179 MU stiet vlaku s osobou viakem jiného dopravce
;ﬁf’f"press 1257 [28.11.2021| 170 | MU stiet viaku Ex 1257 s osobou Brandys nad Orlici
'S-ﬁf’f"p’ess 1238 |12.05.2021| 169 |MU ZST Brandys nad Orlici: pogkozeni TV a HDV LE
'S-ﬁf’f"p'ess 1254 |05.06.2021| 165 |Porucha TV

ls-ﬁf’f"p'ess 1255 |17.07.2021| 154 |Porucha TV v ZST Kolin

Leo Express | 1535 |20.02.2021| 141 | Cizi MU Tlumagov — Otrokovice

S.r.o.

Nasledujici tabulka uvadi 10 nejvétsich zpozdénl, které bylo evidovano u dopravce Leo Express
Tenders s.r.o. za rok 2021, a to sestupn& od nejvétsiho evidovaného zpoZdéni. V tabulce jsou
uvedena z vétsl &¢asti data o zpozdéni z divodu zpozdéni zjinych pfigin na siti sousedniho
provozovatele. Pfi vzniku mimofadné udalosti na uzemi CR byla vzdy operativné zajist&éna nahradni
autobusova doprava nebo mimofadny obrat kolejového vozidla k maximalni eliminaci zpoZdéni.

dopravce viak datum ZP(?:;':SM udalost
Leo Express | 4294 |05.02.2021 143 | Viiv poruchy stanicniho zab. zafizeni v ZST Kolin
oomres | sy oponzom| a7 | k< s s
o S | s oovpzon| 75| 2N i s
Leo Bxpress | 4204 110022021 68 | Viivem nepfiznivého pocasi — povétmosti viivy
oomres | o |rponzon| x| Bz s sasednho
o s |y | soonzom| s S o e o
oo | s ropaum| s |2 g a i susednho
#Zﬁdi);gr:.sr.so. 1201 |01.02.2021 33 ?_/ilé\; goruchy staniéniho zab. zafizeni v ZST Praha-
Leo BXprass | 1591 |0102.2021| 33 |Viiv poruchy staniénino zab. zafizeni v ZST Petky
_#;ﬁdggrssr?o. 7146 | 13.01.2021 25 \él:;:cpi)oruchy stani¢niho zab. zafizeni v ZST Usti nad

K tegeni mimotadnosti a mimoradnych udalosti (dale také MU) v draznf dopravé u skupiny dopravce
Leo Express slouzi jeho vnitfni pfedpisy:

v pfipadé dopravce Leo Express Global a.s., se jedna o Pfedpis pro hlaseni a 3etfeni
mimoradnych udalosti (LEG-MU)

v ptipad& dopravce Leo Express s.r.o., se jedna o Provozné organiza¢ni pfedpis (LE-POP)




» v piipadé dopravce Leo Express Tenders s.r.o., se jedna o Pfedpis pro hlaseni a Setreni
mimofadnych udalosti (LET-MU)

Ve véech vy3e uvedenych pfedpisech se nachazeji pasaze, ve kterych je popsan postup a fesenl
mimoié4dnosti a mimoradnych udalosti. V t&chto pfedpisech lze také nalézt informace o nouzovém
vybaveni a prostfedcich umisténych ve vlacich a také postup posadky vlaku a dispecera pfi
mimofadnych situacich.

Dopravce Leo Express s.r.0., byl v roce 2021 ¢astnikem 6 mimoféadnych udalosti. 5 mimoradnych
udalosti se stalo na tratich provozovatele drahy SZ, 1 mimofadna udalost pak pfipada na
provozovatele drahy ZSR.

Setfenim vySe uvedenych MU bylo prokazano, Ze ve dvou pfipadech byla pfi¢ina vzniku MU na
stran& dopravce Leo Express s.r.o. V obou piipadech byla dopravcem pfijata napravna opateni,
ktera maiji za (kol eliminovat vznik podobnych MU.

Dopravce Leo Express Global a.s., pfi provozovani drazni dopravy nebyl v roce 2021 ucastnikem
24dné mimoradné udalosti.

Dopravce Leo Express Tenders s.r.o0., byl v lofiském roce u€astnikem 5 mimoradnych udalosti, ke
kterym doglo na celostatni draze provozované provozovatelem drahy SZ.

Setfenim danych MU bylo zjisténo, Zze ve vSech pfipadech nebyla pfiCina vzniku MU na strané
dopravce Leo Express Tender s.r.o.

3. Odieknuti dopravnich spoju

Znatna &ast spoji u dopravce Leo Express s.r.o. byla v lofiském roce odfeknuta z divodu
pandemické situace, ktera omezila a také i zastavila provozovani drézni dopravy nejen na tzemi
Ceské republiky, ale i na Slovensku.

Redukce spojti v souvislosti s pandemii coronaviru dosahla za cely rok 25 %. Nejvétsi redukce spojl
prob&hla v mésici lednu, kde tato hodnota &inila 51 %, v mésici bfeznu pak 47 %.

Poget odFeknutych spojd u dopravce Leo Express s.r.0. s odiivodnénim udava nasledujici tabulka:

Pocet spojti Duavod odieknuti spoje
41300 pandemie coronaviru
27 eliminace zpoZdéni
21 planovana udrzba jednotek
75 tgchnicka’ zavada na HDV po MU ze dne 5. 5. 2021
(jednotka odstavena od 5. do 30. 5. 2021)

U dopravce Leo Express Tenders s.r.o. doslo k omezeni dopravy v souvislosti s coronavirovou
pandemii pouze na za&atku roku 2021. Poté byl provoz piné obnoven. V obdobi od 1. do 19. 9. 2021
byl dopravce nucen omezit drazni dopravu a nahradit néktera viakova spojeni autobusy z divodu
poskozeni dvou jednotek pfi mimofadné udalosti.

U dopravce Leo Express Global a.s. doslo v prvni poloviné roku 2021 k pferu$eni provozovani
dréZni dopravy z diivodu coronavirové pandemie. Od &ervna téhoz roku byl provoz na uzemi Polska
ping obnoven. JelikoZz dopravce Leo Express Global a.s. na tzemi Ceské republiky provozoval
drazni dopravu nepravidelng, a to predev§im soupravovymi vlaky, neni odfeknuti spoji v danych
podminkach relevantni. Jiny divod odfeknuti spoji dopravce nevede.

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

Jednou ze soué&asti zkvalithovani osobni dopravy je zabezpe&eni Cistoty vozidel. To je zakladnim
pravidlem v&ech ti dopravch skupiny spoletnosti Leo Express.

Jednotky Flirt, které Leo Express provozuje, pravideln& prochazeji procesem cisténi dle interniho
manualu.



U dopravce Leo Express s.r.o., se jiz nékolik let praktikuje zabéhly systém provadéni Cisteni a uklidu
vlakovych jednotek, ktery se sklada z:

e Obratovy (b&zny) aklid — tj. vyneseni odpadku, vyluxovani a vytieni podlahy vozi, ocisténi
stolkQl a uklid WC (vytieni podlahy, umyti toaletni misy, podie potfeby dopinéni toaletniho
papiru a mydla). Tyto &innosti se vzdy provadi pfi obratu souprav v obratovych stanicich,
kterymi v loiském roce byly: Praha hi. n., Bohumin, Karvina hl. n. a Staré Mésto u Uherskeho
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 téchto zemi vraceji zpét.

e Veéer po odstaveni soupravy — ¢idténi souprav se provadi kazdy vecer v ZST Staré Mésto
u Uherského Hradisté. Postupy a Ukony jsou popsany v internim manuélu dopravce.

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

e Myti vozové skiiné — provadi se 2x tydné v ZST Bohumin, poptipadé dle domiuvy, potieby
a funk&nosti mycky.

U dopravce Leo Express s.r.o., probihal uklid jednotek Flirt také na Gzemi Slovenské republiky,
konkrétné v ZST Kosice. Dodavatel Gklidovych sluZeb zde stéle provadi pouze zakladni Uklid
interiéru vozidla, a to v rozsahu internich pfedpist provozovatele drahy. Rozsah uklidu je obdobny
jako u vyse uvedeného ,Obratovy (b&zny) uklid.

U dopravce Leo Express Global a.s., probihal tklid jednotek Flirt na izemi Polska, konkrétné v ZST
Krakow Giéwny. V této stanici probihal podobny postup Uklidu jako je tomu u dopravce Leo Express
s.r.0. b&hem vederniho 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. Nachazeji se vidy 3 toalety na
jednotce jejichz funk&nost, &istota a vybavenost hygienickymi prostfedky je b&hem jizdy nepfetrzite
monitorovano a dle potfeby dopliiovano viakovym personalem.

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

e Obratovy (bézny) Gklid motorovych jednotek LINT - probiha 2 x denné v ZST Letohrad.
Postupy a ukony jsou detailné popsany v internim manuélu dopravce. Tento Uklid probiha i
ve vedernich hodinach v dopravné Kréliky, a to denné.

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

o Myti vozové skfiné motorovych jednotek LINT - probiha v ZST Ceska Trebova. Cetnost
myti vozové skiiné stanovuje usek Udrzby dle ddrzbovych plani.

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

Kvalita vzduchu vozidel odpovida hodnotam stanovenym TSI.

Uklid viaktl u v8ech tfech dopravcl je monitorovan pravidelnymi kontrolami tak, aby vSechny
nastavené procesy byly dodrZovany a piipadné rozsifeny o nova pravidla, ktera vznikla béhem
pandemie coronaviru, nebot bylo potfeba na tuto skute¢nost reagovat zpfisnénim internich
hygienickych postupti. O vysledcich kontroly je zapisem rovnéz informovan poskytovatel Gklidovych
sluZeb s pfipadnym ukolem k napravé zjist&nych zavad.

Pro dodrzeni véech opatfeni vydanych vliadou CR b&hem pandemie coronaviru byly stanovené
striktni podminky pro uklid viakU, a to tak, aby byla zajisténa bezpe¢nost cestujicich. Cestujicim byly
k dispozici rousky a také respiratory, dezinfekce (na jednotky Flirt byly nainstalovany davkovace
dezinfekce Anti-Covid do nastupnich prostor(l), jednotky byly pravidein& ionizovany a probihala
pravidelna dezinfekce v§ech prostor ve vlacich.

Vlivem pandemie coronaviru doslo na jafe lofiského roku k redukei jizdnich fadu, a tim i omezeni
nebo zrudeni spoji. Tim dochazelo i k ruseni pravidelnosti dklidu jednotek. Jak jiZ bylo zminéno,
daraz pfi Gklidu u spojh, které zlstaly v provozu, byl kladen pfedev§im na fadnou dezinfekci véech
jednotek. Vzhledem ke zna&nému omezeni provozu do zahrani¢i dochazelo také k ruseni uklidu ve



stanicich Kosice a Krakéw Glowny. K postupnému obnovovani spoji dochazelo b&hem léta a s tim
také souvise! i navrat pravideiného uklidu viaka.

JelikoZ vsechny tfi spole&nosti provozuji drazni dopravu na tratich SZ, ZSR a PKP, neni problematika
zafizeni Zelezni¢nich stanic relevantni.

. Priizkum spokojenosti zakazniku

Na oblast prizkumu spokojenosti zakaznikl se dopravci Leo Express Global, a.s. a Leo Express
s.r.o. zamé&fili spole&nymi dotazniky spokojenosti a tykaly se v8ech cest jednotkami Flirt na uzemi
Ceskeé, Slovenské a Polské republiky b&hem roku 2021.

Spokojenost zakaznikll se zjistovala pomoci tzv. dotaznikh po jizdé (dale jen DPJ). Jedna se o
struény dotaznik obsahujici otazky ke zjisténi zakaznické spokojenosti, jez je cestujicim rozesilan e-
mailem vzdy 15 minut po dojeti spoje do jejich destinace.

K nize uvedenym otazkam miize v DPJ cestujici pfifadit bodové hodnoceni, kdy hodnota 1 znamena
absolutni nespokojenost a hodnota 10 maximalni spokojenost. Z vypinénych DPJ, jichZ jsme za rok
2021 obdrzeli celkem 36 426, jsme ziskali nasledujici bodové ohodnoceni:

Otazka Priamérna hodnota za rok 2021
Jak hodnotite palubni personal? 9,08
_ Jak hodnotite ¢istotu na palubé viaku? 9,13

Dale DPJ zahrnuje hodnotici otazky, ve kterych ma cestujici moznost zvolit jednu z nabizenych
mozZnosti. Vysledky hodnoticich otdzek ukazuji dvé nize uvedené tabulky:

Jak hodnotite kvalitu obéerstveni?

S obéerstvenim jsem byl/a spokojen/a 95,07 %

S obgerstvenim jsem nebyl/a spokojen/a 493 %

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

ANO 91,06 %

NE 8,94 %

Z odpovédi, které cestujici zaslali a jejich vysledky Ize vidét ve vy8e uvedenych tabulkach vyplyva,
Ze je stale vidét vysoky podil spokojenosti cestujicich s palubnim personalem.

Nové se od zafi 2021 zadal sledovat novy ukazatel, takzvané NPS skére (ukazate! oblibenosti firmy),
které ukazuje miru daldimu doporugeni cestujicich dal8im cestujicim. Za tfi mésice dosahla tato
hodnota vy$i 65,97, pfitemz 100 je hodnota nejvy$si a 0 nejniz8i. Nejedna se oviem o procentualni
vyjadieni, nybrz jde o specificky vypo&et.

BohuzZel i rok 2021 byl, stejn& jako rok 2020, ovlivnén pandemii COVID-19, kdy vétSina spojil
pievazné na jafe byla zruena. Zarovei byly zruseny veskeré mezinarodni spoje a piestupy z viaki
na autobusy, co? se odrazilo na jarnim hodnoceni cestujicich a také sniZenim poctu vypinénych
dotaznikl. Cestujici i palubni persondl si béhem pandemie coronaviru stéZovali pfedevSim na
problematiku zakryvani si dychacich cest. Hodné také ovlivnily hodnoty zpozdéni, ktera nastaly
z dlvodu vylukovych €innosti na trati, nikoli z dvodu na stran& dopravce.

V roce 2021 se také pokragovalo ve sledovani témat dotazli, s nimiz se zékaznici obraceji na nase
call centrum. | zde je jasné vidét, jak moc pandemie COVID-19 ovlivnila chod celé spole¢nosti. Ctyri
nejéast&jsi témata hovorl sméfovanych na call centrum udévé nasleduijici tabulka:



Téma hovoru Cetnost

Storno nebo pierezervace jizdenky (vliv pandemie COVID-19) | 38,50 %

COVID-19 (dotazy ohledné& spoju, kdy a ktery spoj pojede, 37 50 %
podminky cestovani apod.) R

Zpozdeéni spojl 22,20 %

Smile Club (uplatiovéani vyhod) 1,80 %

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 spolegnosti skupiny dopravct
spole&nosti Leo Express, a to bud na zékaznické lince (220 311 700) nebo pomoci emailu na adrese:
info@le.cz. Vyfizovani stiZznosti, vraceni pfepravného a odskodnénf cestujicich v pfipadé
nedodrzeni norem kvality sluZeb je pro viechny 3 dopravce skupiny spole¢nosti Leo Express stejne.
Pfedevsim jde o dopravce Leo Express s.r.o. a také Leo Espress Tenders s.r.o., ktery provozuje
drazni dopravu v Pardubickém kraji.

Stiznosti na stornovani jizdenek &i pfipsani leo kreditl se vyfizuji na call centru ihned. Ve sloZit&jsich
ptipadech, napt. stiznost na poskozenou nebo zni¢enou véc ve vlaku nebo nevhodné chovani
palubniho personalu piedava call centrum kompetentnim osobam, ktefi do 30 dni zaleZitost vyfesi.

Standardni doba navratku jizdného jsou 4 pracovni dny.

Dopravci skupiny spole&nosti Leo Express kompenzuji cestujici i v piipadé, Ze zavinéni zpozdéni
nese tieti strana, a to podle smluvnich a pfepravnich podminek dopravce. V pfipadé komplikované
reklamace se snaZime volit vzdy individuélni pfistup takovym zplisobem, aby bylo vyhové&no obéma
stranam a zarovet to bylo v souladu se smluvnimi piepravnimi podminkami dopravcd.

Kompenzace Ize provadét na pokladnach spoletnosti Leo Express a na call centru. Na pokladnach
se &astky v lofiském roce vyplécely v hotovosti nebo byly vraceny formou leo kreditd na klientsky
ucet cestujiciho.

Na call centru se navratky jizdného vracely po vypinéni pfislusného formulaie na bankovni ucet
klienta nebo formou leo kreditl na klientsky udet cestujiciho. Standardni termin vyfizeni takové
Zadosti je 30 dni ode dne pfijet! takové Zadosti.

Vraceni pfepravného bylo ve velké vétsing piipadl za odieknuté & zpozdéné spoje, které byly
zplsobeny predevéim pandemickou situaci, dale pak vylukami a také mimofadnostmi a
mimoiadnymi udalostmi na trati.

Mezi nejéastéjsi stiznosti ze strany cestujicich v roce 2021 patfily:
> odfeknuti spojd
zpozdéni spojl
nedodrzovani viadnich opatieni ostatnich cestujicich (absence rousek a respiratort)
zamitani Zadosti &lenti Smile Club o vyplatu leo kreditd na bankovni ucet
nesouhlas &lend Smile Club se storno jizdenek do leo kreditt

VYVYY

> nesouhlas se storno podminkami uvedenymi v SPP

V rdmci pro-zakaznického pfistupu firmy byla pro véechny spole¢nosti zavedena Garance odjezdu
spojll, ktera méla cestujicim garantovat, Ze spoje uvedené v rezervaénim systému 14 dnf pfed datem
odjezdu pojedou, v opaéném piipadé budou cestujici kompenzovani 50% z ceny jizdného formou
leo kreditl na jejich zakaznicky Gcet.

Z diivodu pandemické situace dochézelo v roce na jafe 2021 k vyraznému rudeni viakovych spojd,
a to nejen vnitrostatnich, ale i mezinarodnich. Vétsina stiznosti &i pfipominek ze strany cestujicich
byla pravé z tohoto dtivodu, kam Ize zafadit opakované pfesazovani na spoj, ktery byl nasledné take
zruden, nevyplaceni zlstatk(l leo kredith na bankovni Uget atp.



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 stejnosmérnymi
jednotkami Flirt, které jsou nizkopodlazni, s vysuvnou nastupni ploinou a celkové jsou snadno
prichozi. Ve tiid& Economy jsou vy&len&na 2 mista pro ortopedické voziky. Tato mista jsou
vyzna&ena v planku vlakd v rezerva&nim systému, ktery cestujicimu automaticky pfifadi sedadlo
ur&ené pro tyto osoby. Pro zaji§t&ni rychlého nastupu nebo vystupu osoby s omezenou schopnosti
pohybu a orientace se vZdy musi pouzit vysuvné nastupni plosiny. Zakladnim dokumentem, ktery
fesi pfepravu osob s omezenou schopnosti pohybu a orientace, jsou Smiuvni 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 dof/ze stanic, které jsou uzpiisobene pro
vystup/nastup takovychto cestujicich. Ve vlacich Ize cestovat pouze s ortopedickym vozikem, ktery
je opatfen funk&ni ruéni brzdou pro bezpeé&né zajidténi b&hem piepravy. Pii nastupu nebo vystupu
cestujiciho asistuje &len viakového personalu, ktery také manipuluje s plosinou. Doba manipulace s
plodinou trva v primeéru asi 3 minuty. Zajisténi pfepravy s pomoci pfi nastupu a vystupu cestujicich
s omezenou schopnosti pohybu a orientace poskytuje dopravce zdarma.

Na webovych strankach dopravel Leo Express Ize nalézt seznam stanic v Ceské republice, na
Slovensku a v Polsku, kde mlze cestujici na ortopedickém voziku nastoupit nebo vystoupit do/z
viaku Leo Express bez jakychkoliv problémd. Jedna se o stanice, které maji bezbariérovy pfistup.

Abychom v&em nasim cestujicim na ortopedickém voziku zajistili pohodiny a bezpedny
nastup/vystup, jsou povinni nahlasit svou cestu na call centrum nejlépe 24 hodin pfed odjezdem
jejich spoje. Nasledné je informovan viakovy dispecer LE, ktery tyto skute¢nosti pfedava posadce
vlaku daného spoje.

Dopravce Leo Express Tenders s.r.o., mimo stejnosmérné elektrické jednotky Flirt také provozuje
5 motorovych jednotek Alstom LINT. Tyto jednotky jsou rovné&z piné bezbariérové a slouZi cestujicim
na ortopedickém voziku vzavazkové dopravé v Pardubickém kraji. Pro pfepravu osob na
ortopedickém voziku v téchto jednotkach plati stejné podminky a pravidla prepravy jako je tomu
v elektrickych jednotkach Flirt.
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