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Gemal} § 28 der Verordnung Nr. 1371/2007/EG desuschen Parlaments und des Rates vom 23.
Oktober 2007 Uber die Rechte und Pflichten der Bakte im Eisenbahnverkehr gibt die GYSEV
Zrt./Raaberbahn AG/ in Hinsicht der durch sie entdrteen Personenverkehrsleistungen den
nachstehenden Bericht ab:

Bestimmung von Qualitatsstandards —
Minimaler Inhalt der Qualitatsstandards bei der GYSEV Zrt./Raaberbahn AG in 2014

1. Information und Fahrkarten

* Bereitstellung von Informationen wahrend der Reise: in unseren IC-Zigen und
Personenzugen (Triebziigen) werden Informationerr dlee Fahrplan des Zuges, uber
Umsteigemoglichkeiten und den néchsten Bahnhofrweds erteilt. Unsere Zugbegleiter
konnen bei Bedarf Auskunft in allen unserer Zuge dlen nachsten Bahnhof, tiber Umsteige-
und Anschlussmdglichkeiten, Reisebedingungen urglidikeiten sowie — falls notwendig —
Uber die Fortfiihrung der Reise erteilen. An alleahBhofen mit Personenkassa sowie an den
Bahnhodfen und Haltestellen der Strecke Sopron-Saibwlly-Szentgotthard werden
dynamische und laute Fahrgastinfosysteme betrieAarden meisten Bahnhdofen gibt es ein
lautes Fahrgastinfosystem (Lautsprecher), die igsth Bahnhofe werden mit solchen
Systemen fortlaufend ausgestattet. Die FahrplaneBadnhofe und Haltestellen der Strecke
Sopron-Gyr kénnen mit einem Smart Phone, mithilfe des QRe€@dbgelesen werden und
sie sind auch auf unserer Homepage erreichbar, war vein virtuelles
Fahrgastinformationssystem geschaffen und eingeridctaben . Wir betreiben auch ein ,on-
board“ dynamisches Fahrgastinformationssystem,idadlen GYSEV IC-Wagen, Triebziigen
und in ungefahr der Halfte der Reisezugwagen vatbarist.

* Auf welche Weise wird an den Bahnhdfen Auskunft esilt: an den Bahnhdfen mit
Personal ist unser Personal wahrend der Verkehtsaaier Ziige erreichbar. Die Bahnhofe
und Haltestellen der Strecke Sopron-Szombathelyt@zthard, wo es kein Personal gibt,
haben wir mit Alarm- und Notfallvorrichtungen ausgstet. Die Bahnhofskundmachungen
beinhalten auch unsere zentrale Informationsnummer.

* Wie wird Auskunft Gber Fahrplane, Fahrpreise und die Gleise erteilt?Informationen Uber
Fahrplan und Fahrpreise kdnnen von unserem Homepageden online Fahrplanen unserer
Partnerbeforderer sowie an allen Bahnhofen in derrr von Aushangen, telefonisch oder
personlich bei den Fahrkartenschaltern und von degbegleitern in den Zigen eingeholt
werden. Uber Gleise informieren die ausgehangtemrplane an den Bahnhofen, die
Lautsprecher und das virtuelle Fahrgastinfosystem.

» Mdglichkeiten des Fahrkartenkaufs: Fahrkarten kénnen in unseren Personenkassen und im
Zug von den Zugbegleitern gekauft werden. Aul3erdeenden sie durch unsere
Partnergesellschaften als Wiederverkaufer verkawdbgar online. Zusatzkarten und
Sitzplatzreservierungen fur zuschlagspflichtigeeZkgnnen auch per Telefon gebucht und an
der Personenkassa, bei Bedarf aul3er der Reihe ndbenen werden.

» Verfugbarkeit von Personal an den Bahnhoéfen zum Zweke der Information und
Fahrkartenverkauf: unsere Personenkassen sind wahrend der Verkeleszedr Ziige, in
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frequentierten Zeitperioden geoffnet, beziehungsavas werden Informationen Uber die
Erreichbarkeiten unserer Mitarbeiter am Telefon cltuAushange an den Bahnhdéfen erteilt.
Wie wird Auskunft fir Personen mit Behinderungen urd Personen mit eingeschréankter
Mobilitat erteilt: einschlagige allgemeine Informationen fur unserehrgaste mit
Behinderung oder eingeschréankter Mobilitat werdesf anserer Homepage und an den
Bahnhdofen und Haltestellen, in Form von Aushangsbnt gegeben.

2. Punktlichkeit von Leistungen und allgemeine Rigtlinien flir die Behandlung von Stérungen

des Verkehrsdienstes

a) Verspatungen

Anteil der Verspatungen im Prozent:

Verspatungen bei der Abfahrtin % 7,56 %

o Verspatungen bei der Ankunft in %

o Verspatungen von weniger als 60 Min. in %7,82 %

0 Verspatungen zwischen 60-119 Min. in %0,18%

o Verspatungen von oder mehr als 120 Min. in %9,03%

Verpasse Anschliisse zu anderen Bahngesellschaftarts es wurde nicht erhoben

b) Stérungsfalle

Plane fur die Behandlung unvorhersehbarer Ereigniss und Notféalle, deren kurze
Beschreibung: wenn die geplanten Fahrzeiten der Zige in Gefamd sind es kann nichts
dagegen unternommen werden, werden die Fahrgaste ilaztem jeweiligen
Bestimmungsbahnhof — je nach Verflgbarkeit — ergwedt dem néachsten geeigneten Zug
oder im Zugersatzverkehr oder mit Taxis befordeiit. die Behandlung von absehbaren oder
voraussichtlich langer anhaltenden Notfallsituatonwird — ggf. unter Umorganisation der
taglichen Arbeit - ein Bereitschaftsdienst fur lenéille betrieben, wodurch der

fahrplanmaRige Verkehr der Zige und die angemessesieunft der Fahrgaste sichergestellt
wird.

3. Zugausfalle

Anteil der Zugausfélle im Verhaltnis zu der Gesamtahl der verkehrenden Zige in %
2014 gab es 46 ausgefallene und nicht ersetzte diegemacht ca. 0,04 % aller Ziige aus.

4. Sauberkeit von Rollmaterial und von Bahnhofseinichtungen (zum Beispiel die Luftgualitat in

den Wagen, Hygiene von Sanitdranlagen usw.)

Reinigungsintervallen: Personenwagen werden taglich mehrmals gereinig. den meisten
Bahnhdofen, von denen Zige laut Fahrplan abfahreerden solche Wagen in sauberem
Zustand gestartet. Zu diesem Zweck fuhren wir/tagge abhangig von der verfligbaren Zeit
verschiedene Reinigungsarbeiten vor der Abfahrclitiihren. Dartuber hinaus werden die
Personenwagen taglich und auch monatlich kompleteigigt. Wéahrend der frostfreien
Monate werden die Wagen auch von aul3en gewasciranDurchschnitt alle zwei Wochen
aber hochstens monatlich. Bahnhofe werden in Ablglie von deren Fahrgastvolumen mit
unterschiedlicher Haufigkeit (am haufigsten allarten, wenigstens jede Woche) gereinigt.
Messung der Luftqualitat Es wurden keine solchen Messungen vorgenommen.
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* Nutzbarkeit der Toiletten: Die Reinigungen vor Abfahrt des Zuges umfassennn waflr
die Zeit ausreicht — auch die Reinigung der WC-geta Daruber hinaus werden die
Toiletten im Rahmen der taglichen Reinigung imrmaniett gereinigt. Alle Bahnhdfe mit
Personal verfluigen uber Toiletten, diese werdenbh&hgigkeit vom Fahrgastvolumen, mit
wechselnder Haufigkeit gereinigt (am haufigstere &tunden, wenigstens jede Woche).

5. Prufung der Fahrgastzufriedenheit: Aufgrund des Ergebnisses der Zufriedenheitsumfrage
zwischen 5-18. Mai 2014, wobei mehr als 650 Penmsdyedragt wurden, lasst sich feststellen, dass
unsere Fahrgéaste vor allem mit der Bereitschaft degbegleiter, mit ihrer Hoflichkeit, mit der
Passagierinformation, den Zahlungsmdglichkeiten amtl der Reisesicherheit zufrieden sind und
hohere Erwartungen meist hinsichtlich Zugverkelegfienz, Anschlussmoglichkeiten, Zuganglichkeit
von Bahnhotfen, und Park- sowie Fahrradabstellmédgigsten habenDie meisten Beschwerden
betrafen die Sauberkeit der Toiletten und der Reig@agen sowie die Verspatungen.

6. Beschwerdemanagement, Erstattungen und Entsch@gingen wegen Nichteinhaltung der
Qualitatsvorschriften
» Befolgte VerfahrensordnungAlle schriftichen Beschwerden wurden auf nachiefizare
Weise untersucht und binnen 30 Tage nach ErhaltBieschwerde schriftlich beantwortet,
sofern die Untersuchungen bis dahin abgeschlossedem sind. Falls die Untersuchungen
innerhalb von 30 Tagen nicht abgeschlossen werdentkn, wurde der Kunde dartiber bzw.
Uber das voraussichtliche Datum der endgultigerwant schriftlich informiert.
e Anzahl und Ergebnis der Beschwerden
0 Beschwerdekategorien
e Personal: 22 %
» Fahrplanstruktur 9 %
» fahrplanmafiiger Verkehr: 15 %
e Fahrgastinformation 7%
o Tarife 6 %
e Fahrzeuge 12%
e Sonstiges 29 %

0 eingereichte Beschwerderes trafen 411 Beschwerden in Bezug auf oder betickf
den ungarischen Dienstleistungsbereich der GYSE¥{&bahn) ein.

0 bearbeitete Beschwerd@lle Beschwerden wurden bearbeitet.

durchschnittliche Antwortzeit 15 Tage

0 mogliche MaRnahmen zur Verbesserung der Qualitaauf Basis der verschiedenen
Kundenansuchen bezuglich Verbesserung von Diestsibgien (Beschwerden,
Vorschlage, Antrage usw.) wurden MaRnahmen zur éssdrung der Qualitat
definiert, die dann fortschrittlich in die taglichgetriebstatigkeit eingebaut wurden.

o Auf welche Weise wird der Zugang zur Information tker Rechte und Pflichten
im Zuge des Fahrkartenkaufs gewahrt?in allen Personenkassen und bei allen
Partnerbahnen, die unsere Fahrscheine verkaufemdevujene Dokumente (AGB,
Tarife, Tabelle Uber Fahrpreise, geschéftspolitescBeglnstigungen), zuganglich
gemacht, die alle Rechte und Pflichten in BezugdifReise enthalten. Dartber

o]
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hinaus wurden an allen Bahnhtfen (auch an jenen eohRersonal)
Bekanntmachungen ausgehangt, die Auszige der obeanmten Dokumenten
enthalten. Naturlich stehen diese Dokumente aus underer Homepage zur
Verfugung.
» Anzahl der Entschadigungen und Erstattungen: 614, avon stattgegeben: 590
7. Hilfeleistung fur Personen mit Behinderung und rsonen mit eingeschrankter Mobilitat

» Befolgte Verfahrensordnung fur die Hilfeleistung sofern es sowohl zeitlich als auch
physisch machbar ist werden alle Bemuhungen untenmen, um unsere Fahrgaste mit
Behinderung oder eingeschrankter Mobilitdt zu ihrBmiseziel zu beférdern — sei es auch
Anspruche, die erst nach der Meldefrist eingetroffmd.

* Anzahl der Hilfeleistungen nach Kategorie (internatonal / inlandisch) in etwa 149 Fallen
hat die Gesellschaft zu Reisen mit dem Zug im ¢thkathrgasten mit Behinderung oder mit
eingeschrankter Mobilitat Hilfe geleisteDesweiteren nahmen mehrere Fahrgaste und
Studentengruppen mit verschiedenen Behinderungeser@n Dienstleistungen auf
wochentlicher Basis in Anspruch.
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