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Az Eur6pai Parlament és a Tanacs Aaltal 2007. okt6él28-an kiadott, a vasuti
személyszallitast igénybe weutasok jogairél és kotelezettsédgiirszol6 1371/2007/EK
rendelet 28. cikke altal &irt kotelezettségnek eleget téve a GYSEV Zrt. ayaijtott
szemelyszallitasi szolgaltatasok tekintetébenazbajelentést adja:

Szolgaltatasmiréségi ebirasok meghatarozasa —
A szolgaltatdsmirtségi ebirasok minimalis tartalma a GYSEV Zrt.-nél 2014-ben

1. Informécié és menetjegyek

» Utazasi informacié biztosithsa az utazas alatt:IC vonataink, valamint a
motorvonatokkal kozlekedtetett személyvonatainkéldeten menet kdzben adunk
informé&ciot a vonat menetrendi@y az atszallasi lehéségeksl, valamint a kovetkeéz
allomésrél. Vonatkisér munkatarsaink kérésre az 0sszes vonatunkon tudnak
tajékoztatast adni a kdvetkeallomasrol, az atszallasi-csatlakozasi lefsgtgeksl, az
utazas feltételekt és lehefségeksl, valamint szikség esetén a tovabbutazisok
megszervezésehez is tudnak informéaciéval szolgslimden pénztarral rendelkéz
allomason, valamint a Sopron-Szombathely-Szentgottiiasutvonal allomasain és
megallohelyein dinamikus és hangos utastajékozbetiendezéseket dkbdtetlink.
Allomasaink tobbségén van hangos utastajékoztatnbezés, a tovabbiak fejlesztése
is folyamatos. A Sopron-@Gy vasutvonal allomasainak, megallohelyeinek
menetrendjét egy okostelefonnal QR kodrél, valarairhonlaprél elérhef, sajat
fejlesztég virtudlis allomasi utastdjékoztatd berendezéseredail is kozzé adjuk.
Szintén Sajat fejlesztés fedélzeti dinamikus w@pkdztatd rendszert #hodtetlink,
ami az 6sszes GYSEV IC kocsiban, motorvonatbaamial a személykocsik mintegy
felében érhetel..

 Hogyan torténik az informacidkérés kezelése az almasokon: a személyzettel
rendelkez allomasainkon a személyzetiink a vonatok kozlekeslést elérhef. A
Sopron-Szombathely-Szentgotthard vasutvonal szsshélynélkili  allomasain,
megallohelyein vészjélz és segélykér berendezés talalhaté. Az allomasi
hirdetményeken elérhea kozponti informacids telefonszamunk is.

* Hogyan biztositjak a tajékoztatast a vonatok menetndjérél, a jegyarakrdl és a
vaganyokrol: A menetrendfl, jegyarakrol az utazads étlt a honlapunkon,
tarsszolgaltatéink menetrendi kef@gsen, valamint az 0©6sszes allomasunkon
hirdetmények formajaban, illetve telefonon és shawén a személypénztarainkban,
valamint a vonatainkon szolgalatot teljésivonatkiséfknél is elérhet ez az
informé&cid. A vaganyokrol az allomasokon megtaltdhaenetrendben, valamint az
allomasi utastajékoztaté és a virtualis utastajéatiz berendezésen keresztiil adunk
tajékoztatast.
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» Jegyvasarlasi lehaiségek:személypénztarainkban, a vonaton a vonatiiseéd van
lehetiség a menetjegyek megvasarlasara, illetve a talgaitatok viszonteladoként is
értékesitik menetjegyeinket, akar on-line modonAisfeldras vonatokra poét- és
helyjegyet telefonon is meg lehet vasarolni, amgn®lypénztarainkban igény szerint
soron kivul &t lehet venni.

* A személyzet elérhdisége az allomasokon tajékoztatas és jegyarusitadjaadl:
személypénztaraink a vonatok kozlekedési idejeébirekventalt idszakokban nyitva
tartanak, illetve az allomasainkon megtalalhatédeitményeinken keresztil adunk
tajékoztatast a telefonon elérliehunkatérsaink elérhéséegeédl.

» Fogyatékkal ébk és mozgaskorlatozottak szamara hogyan biztositjaka
tajékoztatast: a fogyatékkal ék és mozgaskorlatozott utasaink szamara mind a
honlapunkon, mind az allomasainkon és megallohehgsi megtalalhatod
hirdetményeinkben tesszik k6zzé az ezzel kapssalatinos informaciot.

2. A szolgaltatdsok pontossadga és a szolgaltatdavarainak kezelésére vonatkoz6é
altalanos elvek

a) Késések
* A késeések aranya szazalékban:
» Késések indulasnal %-ban7,56 %
o Késeések érkezésnél %-ban
0 a 60 percnél kisebb késések %-ban,82 %
0 60-119 perc kozotti késések %-ban,18%
0 a 120 perces, vagy annal nagyobb késések %-b@3%
* A mas vasuti szolgaltatdsok felé elmulasztott csattozidsok %-ban errél nem
készilt 0sszesités
b) Zavarok
» Elére nem lathaté események ill. valsdgos helyzetekdadésére vonatkozo tervek
léte, rovid leirasaha a vonataink menetrend szerinti kdzlekedése lybsziéerll és ez
a helyzet nem orvosolhato, akkor az utasaink aat@dlsra tortéd eljuttatasat a
lehetiségek flggvényében vagy koveilakalmas vonattal, vagy vonatpoétlo busszal,
taxival valositjuk meg. Bte lathato, illetve varhatdan hosszabb ideig tavilisagos
helyzetek kezelésére, sziikség szerint a napi maiskarvezésével krizis Ugyeleti
rendszert Uzemeltetlink, amivel a vonatok meneseadnti kozlekedtetését, valamint
az utasok megfeletajékoztatasat biztositjuk.

3. A jaratok torlése

» A torolt jaratok ardnya az 6sszes jarat szamahoz szonyitva %-barn a 2014-ben
kimaradt, nem potolt jaratok szama 46 volt, ambsgzes jaratnak mintegy 0,04 %-a.
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4. A gordilé dllomany és az allomas létesitményének tisztasapeldaul levedminéség a
kocsikon, a szaniter berendezések higiéniaja stb.)

o Tisztitasi idékdozok a személyszallitdé vonatainkban koézlekgarmiiveket naponta
tobbszor is tisztitjuk. A legtébb, menetrend stigndulasi allomasrdl tisztan inditjuk,
ennek érdekében az induldsitelrendelkezésre allo i fuggvényében kilonhdz
tipusu takaritasi tevékenységeket végzink/végektdfizen tal napi, valamint havi
szinti teljes kofi takaritasnak is alavetjik a jarimeinket. A fagymentes hénapokban
atlagosan kétheti, de legfeljebb havi rendszeregdég kilg mosasukat is
elvégezzik. Az allomasaink tisztitasat azok forga#tk flggvényében valtozé
gyakorisaggal (a leggyakrabban érankeént, legritkablnetente) végezzik.

* Aleveggmingség miszaki mérésdlyen merést nem vegeztink.

Az illemhelyek hasznalhatosdgaa vonatok indulasa éit végzett takaritasi
tevékenységek a rendelkezésre allé fidggvenyében a janfmek illemhelyeire is
kiterjednek. Ezen tul a janfmeken naponta elvégzett takaritas az illemhelyékre
teljes korien kiterjed. A személyzettel rendetkélomasokon mindenhol talalhaték
mellékhelyiségek, ezek tisztitasat azok forgalmarfékgvényeben valtozo
gyakorisaggal (a leggyakrabban érankeént, legritkablnetente) végezzik.

5. Az utasok elégedettségének vizsgalata014. majus 5.- majus 18. kdzott végzett, tébb
mint 650 Bre kiterjed utas elégedettségi vizsgalat eredménye alapjaonelnato, hogy
utasaink leginkabb a jegyvizsgalok felkészlltséfawdvariassagaval, az utas tajékoztatassal,
a fizetési lehdiségekkel, és az utazas biztonsdgossagaval kajpzsolatlégedettek.
Utasainknak leginkabb a jarétéség, a csatlakozasi leliségek, az allomasok
megkozelithéisége, valamint a parkolasi és kerékpéar tasolasetdségek tekintetében
vannak a jelenlegi szinvonalnal magasabb elvarakeiinkdbb a WC-k és a vasuti kocsik
tisztasdgaval, valamint a késésekkel elégedetlanekasok.

6. Panaszkezelés, visszatérités és kartérités algatiatas minésegi ebirasainak be nem
tartasaért
» Kovetett eljarasrend Minden egyes irdsos panasz dokumentéltan Kivizsgéla
kerlilt, s — amennyiben a vizsgalat addigra lezaral véllalathoz érkezést koyed0
napon beldl irasban kertlt megvéalaszolasra. Hazsgalat 30 napon beltl nem zarult
le, arrdl, valamint a végleges valasz varhato mkgeési idejefl is eljzetes
tajékoztatast kaldtink.
» A panaszok szama és eredménye
0 panaszok kategoriai
» személyzet: 22 %
* menetrendi struktara 9 %
* menetrendszéség: 15 %
e utastajékoztatas 7 %
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» dijszabas 6 %
o jarmi 12 %
* egyéb 29 %

0 benyujtott panaszok 411 dh a GYSEV magyar szolgaltatasi terlletére
vonatkozo0, vagy azt is érinpanasz érkezett

o feldolgozott panaszokaz 6sszes panasz fel lett dolgozva

atlagos valaszadasi iél 15 nap

o lehetséges intézkedések a niigég javitasaraminden egyes, az utasainktol
szarmaz6 szolgaltatasfejlesztési kérdést &rinegkeresés (panasz, javaslat,
kérelem, stb.) alapjdn megfogalmazasra keriltek iasseg fejlesztésére
irAnyuld intézkedések is, amiket folyamatosan bettpik a napi Gzemviteli
tevékenységunkbe is.

o hogyan biztositja a vasuti tarsasag a jogokrol ésdkelezettsegekél vald
tajékoztatast a jegyvasarlas soran? minden személypénztarunkban,
menetjegy-értékesit partneriinknél hozzaféerhaté tettik azokat a
dokumentumokat (lUzletszabalyzat, dijszabas, mgabtdrat, Uzletpolitikai
kedvezmények), amik tartalmaznak minden, az utazdsipcsol6do jogot és
kotelezettséget. Emellett az 6sszes allomasunkorszé@mélyzettel nem
rendelke# allomasokon is) hirdetményeket helyeztink ki, dartielmazzak a
fenti dokumentumok kivonatait. Természetesen ezalokamentumok a
honlapunkon is elérhék.

A kartéritések és visszatéritések szama: 614, dblelfogadott 590

(@)

7. Seqitségnyuijtas a fogyatékkal €lés a csokkent mozgasképesseszemélyek részére

A kovetett segitségnyujtési eljarasrendamennyiben az dben és fizikailag is
megvaldsithatd, minden egyes fogyatékk&akélcsokkent mozgasképegséigsunkat

— akar az efirt bejelentési hataridn tal érked igények esetében is - igyeksziink
eljuttatni Gti céljara.

Segitségnyujtas esetszamai kategorianként (nemzetkd belfdldi) fogyatékkal &l

€s a csobkkent mozgasképegssgemélyeknintegy149 esetben kértek és kaptak is
segitséget magyar belféldi viszonylatu, vonattaktis utazasukhoz lebonyolitasadban
Tovabba tobb utasunk, illetve kulonkdoAogyatekossaggal @&l didkokbol allé
csoportunk is heti rendszerességgel vette igéraragajnkat.
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