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Az Eurfpai Parlament és a Tanacs altal 2007. oktGd®&an kiadott, a vasuti személyszallitast
igénybe ve¥ utasok jogairdl és kotelezettségiisz6l6 1371/2007/EK rendelet 28. cikke altalirl
kotelezettségnek eleget téve a GYSEV Zrt. altjtiotlyszemélyszallitasi szolgaltatasok tekintetédoen
alabbi jelentést adja:

Szolgéltatasmirtsegi ebirasok meghatarozasa —
A szolgaltatasmiréségi ebirasok minimalis tartalma a GYSEV Zrt.-nél 2013-ban

1. Informacio és menetjegyek

» Utazési informécié biztositasa az utazas alattC vonataink fedélzetén menet k6zben adunk
informaciét a vonat menetrendjgy az éatszalldsi lehésegeksl, valamint a kovetkéz
allomasrol. Vonatkisér munkatarsaink kérésre az 6sszes vonatunkon tutijékoztatast
adni a kovetkerzallomésrol, az atszallasi-csatlakozasi lefsgigeksl, az utazés feltételeddr
és lehefségekdl, valamint szilkség esetén a tovabbutazdsok meggesehez is tudnak
informécioval szolgalni. Felgjitott vonalaink all@sain és megalldhelyein dinamikus és
hangos utastajékoztatd berendezésekgkodtetiink, alloméasaink tébbségén van hangos
utastajékoztatdé berendezés, a tovabbiak fejlesiseéfalyamatos. Sajat fejlesztés keretében
fedélzeti dinamikus utas t4jékoztatd berendezésméitiink be, ezeket &ldépésben a
regionalis szegmensben kozlekegarmivinkbe szereljuk be. Célunk, hogy a teljes
jarméparkunkat ellassuk fedélzeti dinamikus utastajéitddterendezéssel.

* Hogyan torténik az informaciokérés kezelése az atwasokon: a személyzettel rendelkez
allomasainkon a személyzetink a vonatok kozlekedétteclérhed. Folyamatosan &vil a
személyzet nélklli, de vészjeds segélykérberendezéssel felszerelt dllomasainknak a kore.

* Hogyan biztositjdk a tajékoztatdst a vonatok menew&ndjérél, a jegyarakrdl és a
vaganyokroél: A menetrendfl, jegyarakrélaz utazas étt a honlapunkon, tarsszolgéltatdink
menetrendi kergben, valamint az 6sszes allomasunkon hirdetméfyrehkdjaban, illetve
telefonon és személyesen a személypénztarainkb&amint a vonatainkon szolgéalatot
teljesi vonatkisésknél is elérhet ez az informacié. A vaganyokrdl az &allomasokon
megtalalhatd menetrendben, valamint az allomasktéajékoztatd berendezésen keresztil
adunk tajékoztatast.

o Jegyvasarlasi lehetségek: személypénztarainkban, a vonaton a vonatkis@l van
lehetiség a menetjegyek megvasarlaséara, illetve a tlg&ltatok viszonteladoként is
értékesitik menetjegyeinket, akar on-line médorAidelaras vonatokra poét- és helyjegyet
telefonon is meg lehet vasarolni, amit személypéairtkban igény szerint soron kivil at lehet
venni.

» A személyzet elérhdisége az allomasokon tajékoztatds €s jegyarusitas lj@eol:
személypénztaraink a vonatok kozlekedési idejéberirekventalt idszakokban nyitva
tartanak, illetve az allomasainkon megtalalhaté deitményeinken keresztil adunk
tajekoztatast a telefonon elérliehunkatarsaink elérhéségeédsl.

» Fogyatékkal ébk és mozgaskorlatozottak szamara hogyan biztositjdl tjékoztatast: a
fogyatékkal &k és mozgaskorlatozott utasaink szdmara mind aaponkon, mind az
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alloméasainkon és megalléhelyeinken megtalalhatdetiményeinkben tesszik kdzzé az ezzel
kapcsolatos altalanos informaciot.

2. A szolgaltatdsok pontossaga és a szolgaltatéavarainak kezelésére vonatkoz altalanos elvek

a) Késések

A késések aranya szazalékban:

Késések indulasnal %-banl0,39 %

Késesek érkezésnél %-ban

0 a 60 percnél kisebb késések %-bad,85 %

0 60-119 perc kozotti késések %-ban,23%

0 a 120 perces, vagy annal nagyobb késések %-bay95%

A mas vasuti szolgaltatasok felé elmulasztott csatozasok %-ban errdl nem készult
0sszesités

b) Zavarok

Elére nem lathaté események ill. valsagos helyzetek 2edésére vonatkozo tervek léte,
révid leirdsa ha a vonataink menetrend szerinti kbzlekedése lybszkerll és ez a helyzet
nem orvosolhatd, akkor az utasaink célallomasratétor eljuttatasat a lehéségek
fluggvényében vagy kovetkealkalmas vonattal,vagy vonatpétld busszal, taxivaliositjuk
meg. Ebfre lathatd, illetve varhatéan hosszabb ideig taxtélsagos helyzetek kezelésére,
szukség szerint a napi munka atszervezésével lgpedeti rendszert Uzemeltetiink, amivel a
vonatok menetrend szerinti kozlekedtetését, vatamun utasok megfeteltajékoztatasat
biztositjuk.

3. A jaratok torlése

A torolt jaratok aranya az dsszes jarat szamahoz sikonyitva %-ban a 2013-ben
kimaradt, nem paétolt jaratok szama 140 volt, ambsszes jaratnak mintegy 0,15 %-a.

4. A Qordulé allomany és az allomas létesitményének tisztasadpéldaul levedminéség a

kocsikon, a szaniter berendezések higiénidja stb.)

Tisztitasi idé6k6zok a személyszallité vonatainkban kézlekgadmiiveket naponta tébbszor is
tisztitjuk. A legtdbb, menetrend szerinti indulalsbmasrol tisztan inditjuk, ennek érdekében
az indulas eltt rendelkezésre allo idfuggvényében — ahol erre letiség van - kilonbdz
tipusu takaritasi tevékenységeket végzink/végekteiren tul napi, valamint havi szint
teljes kor: takaritasnak is alavetjuk a jamimeinket. A fagymentes hdnapokban atlagosan
kétheti, de legfeljebb havi rendszerességgel ajkiilssasukat is elvégezzik. Az allomasaink
tisztithsat azok forgalmanak fliggvényében valtyakayisaggal (a leggyakrabban éranként,
legritkdbban hetente) végezzlk.

A leveggmingség miszaki mérésdlyen mérést nem végeztink.

Az illemhelyek hasznalhatésaga vonatok induldsa éit végzett takaritasi tevekenységek a
rendelkezésre all6 i fuggvényében a janfmek illemhelyeire is kiterjednek. Ezen tdl a
jarmiiveken naponta elvégzett takaritas az illemhelyekreteljes koiien kiterjed. A
személyzettel rendellkiealloméasokon mindenhol talalhatok mellékhelyiségelek tisztitasat
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azok forgalmanak fliggvényében valtozé gyakorisag@al leggyakrabban orankeént,
legritkAbban hetente) végezziik.

5. Az utasok elégedettségének vizsgalat2a013. junius 6.- julius 5. kdzoétt végzett, tobintr2000

fére kiterjed utas elégedettségi vizsgalat eredménye alapjaonelnatd, hogy utasaink leginkabb a
jegyvizsgalok felkésziltségével, udvariassagaval aés utazas biztonsagossagaval kapcsolatban
elégedettek, s utasainknak leginkabb a jaraseg, a csatlakozasi letiségek, a vonatok tisztasaga
valamint a parkolasi leh&tégek tekintetében vannak a jelenlegi szinvonata@jasabb elvarasaik.

6. Panaszkezelés, visszatérités és kartérités a Igdttatds minéséqi ebirasainak be nem
tartdsért
» Kovetett eljarasrend Minden egyes irdsos panasz dokumentaltan kivizsgaléerult, s —
amennyiben a vizsgalat addigra lezarul — a vallatat érkezést koveBO napon belll irdsban
kerllt megvalaszolasra. Ha a vizsgélat 30 naporilbaem zarult le, arrdl, valamint a
végleges valasz varhatdo megérkezési idkjérelszetes tajékoztatast kildtunk.
e A panaszok szama és eredménye
0 panaszok kategoriai
* személyzet: 11 %
* menetrendi struktara 9 %
* menetrendszéség: 12 %
» utastajékoztatas 9%
« dijszabéas 28 %
e jarmi 13%
* egyéb 18 %

0 benyujtott panaszok479, a GYSEV magyar szolgaltatasi teruletére \lamd, vagy
azt is érint panasz érkezett

o feldolgozott panaszokaz dsszes panasz fel lett dolgozva

atlagos vélaszadasi iél 21,33 nap

0 lehetséges intézkedések a niigég javitasaraminden egyes, az utasainktol szarmazo
szolgéltatasfejlesztési kérdést éfinmegkeresés (panasz, javaslat, kérelem, stb.)
alapjan megfogalmazasra kerultek a #g8g fejlesztésére irdnyuld intézkedések is,
amiket folyamatosan beépitettiink a napi Uzemtitedikenységinkbe is.

o hogyan biztositia a vasuti tarsasag a jogokrol eés dkelezettségekél vald
tajékoztatadst a jegyvasarlas soran?minden személypénztarunkban, menetjegy-
értékesif  partneriinknél hozzaférhisté tettik azokat a dokumentumokat
(Uzletszabalyzat, dijszabas, menetdijtablazat, tpadidkai kedvezmények), amik
tartalmaznak minden, az utazashoz kapcsol6dé jégdtotelezettséget. Emellett az
0sszes allomasunkon (a személyzettel nem rendélkemasokon is) hirdetményeket
helyeztiink ki, amik tartalmazzak a fenti dokumeakukivonatait. Természetesen ezek
a dokumentumok a honlapunkon is eléfket

» A Kkartéritések és visszatéritések szdma: 943, dblelfogadott 743
7. Seqitségnyuijtds a fogyatékkal &lés a csokkent mozgasképessészemélyek részére

o]
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« A Kkovetett segitségnyujtasi eljarasrend amennyiben az dthen és fizikailag is
megvaldsithatd, minden egyes fogyatékkakél csokkent mozgasképegsegmsunkat — akar
az ebirt bejelentési hataridn tul érkez igények esetében is - igyekszink eljuttatni ljree

» Segitségnyujtas esetszamai kategoérianként (nemzetkd belfoldi) fogyatékkal &l és a
csokkent mozgasképességzemélyekmintegy 79 esetben kértek és kaptak is segitséget
magyar belféldi viszonylatl, vonattal tértémitazasukhoz lebonyolitasabafovabba tébb
utasunk, illetve kilonbdz fogyatékossaggal &l diakokbdl &llé csoportunk is heti
rendszerességgel vette igénybe jaratainkat.
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