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Az Europai Parlament és a Tandcs dltal 2007. oktober 23-dn kiadott, a vasiiti

személyszdllitdst igénybe vevo utasok jogairol és kotelezettségeirol szolo 1371/2007/EK
rendelet 28. cikke dltal eloirt kotelezettségnek eleget téve a GYSEV Zrt. dltal nyijtott
személyszdllitasi szolgdltatdasok tekintetében az aldbbi jelentést adja:

Szolgaltatasmindségi eldirasok meghatarozasa —

A szolgaltatasmindségi el6irasok minimalis tartalma a GYSEYV Zrt.-nél 2015-ben

1. Informacio és menetjegyek

Utazasi informaci6 biztositasa az utazas alatt: Sajdr fejlesztésii fedélzeti dinamikus
utas tdjékoztato rendszert miikodtetiink, ami az oOsszes GYSEV IC kocsiban,
motorvonatban, valamint a GYSEV személykocsik mintegy felében érhetd el. Igy az
ezekkel a jarmiivekkel kozlekedtetett InterCity és személyvonataink fedélzetén menet
kozben adunk informdciot a vonat menetrendjérol, az dtszdlldsi lehetdoségekrol,
valamint a kovetkezé dllomdsrol. Vonatkiséro munkatdrsaink kérésre az Osszes
vonatunkon tudnak tdjékoztatdst adni a kovetkezo dllomdsrol, az dtszdlldsi-
csatlakozdsi lehetoségekrol, az utazas feltételekrol és lehetoségekrol, valamint sziikség
esetén a tovdbbutazdsok megszervezéséhez is tudnak informdcioval szolgdlni. Minden
pénztdrral rendelkezo dllomdson, valamint a Sopron-Szombathely-Szentgotthdrd
vasttvonal dllomdsain és megdllohelyein, tovibbd a 2015. oszétol Gyor-Sopron
vasiutvonal és a Szombathely-Csorna-Rajka vasiitvonal egyes dllomdsain és
megdllohelyein dinamikus és hangos utastdjékoztato berendezéseket miikodtetiink.
Allomdsaink tobbségén van hangos utastdjékoztatd berendezés, a tovdibbiak fejlesztése
is folyamatos. A Sopron-Gyor, Sopron-Szombathely-Szentgotthdrd, valamint a
Szombathely-Csorna-Rajka vastitvonal dllomdsainak, megdllohelyeinek menetrendjét
egy okostelefonnal QR kodrol, valamint a honlaprol elérheto, sajdt fejlesztésti virtudlis
dllomdsi utastdjékoztato berendezésen keresztiil is kozzé adjuk.

Hogyan torténik az informaciokérés kezelése az allomasokon: a személyzettel
rendelkezo dllomdsainkon a személyzetiink a vonatok kozlekedése alatt elérheto. A
Sopron-Szombathely-Szentgotthdrd — vasitvonal —személyzet nélkiili  dllomdsain,
megdllohelyein vészjelzo és segélykéro berendezés taldlhato. Az  dllomdsi
hirdetményeken elérheté a kozponti informdcios telefonszdmunk is.

Hogyan biztositjak a tajékoztatast a vonatok menetrendjérol, a jegyarakrol és a
vaganyokrol: A menetrendrdl, jegydrakrol az utazds elott a honlapunkon,
tdarsszolgdltatoink menetrendi  keresoiben, valamint az 0sszes dllomdsunkon
hirdetmények formdjdaban, illetve telefonon és személyesen a személypénztdarainkban,
valamint a vonatainkon szolgdlatot teljesité vonatkiséroknél is elérheto ez az
informdcio. A vdagdnyokrol az dllomdsokon megtaldlhaté menetrendben, valamint az
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dllomdsi utastdjékoztato és a virtudlis utastdjékoztato berendezésen keresztiil adunk
tdjékoztatdst.

e Jegyvasarlasi lehetoségek: személypénztdrainkban, a vonaton a vonatkiséréknél van
lehetoség a menetjegyek megvdsdrldsdra, illetve a tdrsszolgdltatok viszonteladoként is
értékesitik menetjegyeinket, akdr on-line modon is. A feldras vonatokra pot- és
helyjegyet telefonon is meg lehet vdsdrolni, amit személypénztdrainkban igény szerint
soron kiviil dt lehet venni.

e A személyzet elérhetosége az allomasokon tajékoztatas és jegyarusitas céljabol:
személypénztdraink a vonatok kozlekedési idejében, a frekventdlt idoszakokban nyitva
tartanak, illetve az dllomdsainkon megtaldlhato hirdetményeinken keresztiil adunk
tdjékoztatdst a telefonon elérheto munkatdrsaink elérhetoségérol.

e Fogyatékkal élok és mozgaskorlatozottak szamara hogyan biztositjdk a
tajékoztatast: a fogyatékkal élok és mozgdskorldtozott utasaink szdmdra mind a
honlapunkon, mind az dllomdsainkon és megdllohelyeinken megtaldlhato
hirdetményeinkben tessziik kozzé az ezzel kapcsolatos dltaldnos informdciot.

2. A szolgiltatdsok pontossaga és a szolgaltatds zavarainak kezelésére vonatkozé
altalanos elvek

a) Késések
¢ A késések aranya szazalékban:
o Késések indulasnal %-ban 6,59 %
o Késések érkezésnél %-ban
o a 60 percnél kisebb késések %-ban 6,38 %
o 60-119 perc kozotti késések %-ban 0,17 %
o a 120 perces, vagy annal nagyobb késések % -ban0,04 %
e A mas vasiti szolgaltatasok felé elmulasztott csatlakozasok %-ban errél nem
késziilt osszesités
b) Zavarok
¢ Elore nem lathaté események ill. valsagos helyzetek kezelésére vonatkozé tervek
léte, rovid leirasa ha a vonataink menetrend szerinti kozlekedése veszélybe keriil és ez
a helyzet nem orvosolhato, akkor az utasaink céldllomdsra torténd eljuttatdsdt a
lehetoségek fiiggvényében vagy kovetkezo alkalmas vonattal, vagy vonatpotlo busszal,
taxival valositiuk meg. Elore ldthato, illetve vdrhatoan hosszabb ideig tarto vdlsdgos
helyzetek kezelésére operativ iizemirdnyitoi rendszert iizemeltetiink, amivel a vonatok
menetrend szerinti kozlekedtetését, valamint az utasok megfelelo tdjékoztatdsdt
biztositjuk.

3. A jaratok torlése

e A torolt jaratok aranya az osszes jarat szamahoz viszonyitva %-ban: a 2015-ben
kimaradt, nem pétolt jaratok szdma 39 volt, ami az Osszes jaratnak mintegy 0,04 %-a.
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4. A gordiil6é allomany és az allomas létesitményének tisztasaga (példaul levegéomindség a
kocsikon, a szaniter berendezések higiéniaja stb.)

e Tisztitasi idokozok a személyszdllito vonatainkban kozlekedd jdarmiiveket naponta
tobbszor is tisztitiuk. A vonatokat a legtobb, menetrend szerinti induldsi dllomdsrol
tisztan inditjuk, ennek érdekében az indulds elott rendelkezésre dllo ido fiiggvényében
kiilonbozo tipusu takaritdsi tevékenységeket végziink/végeztetiink. Ezen til napi,
valamint havi szintii teljes korii takaritdsnak is aldvetjiik a jarmiiveinket. A a jarmiivek
kiilso mosdsdat a fagymentes honapokban dtlagosan kétheti, de legfeljebb havi
rendszerességgel elvégezziik. Az dllomdsaink tisztitdsdat azok  forgalmdnak
fiiggvényében vdltozo gyakorisdggal (a leggyakrabban ordnként, legritkdbban
hetente) végezziik.

¢ A levegémindség miiszaki mérése ilyen mérést nem végeztiink.

e Az illemhelyek hasznalhatésaga a vonatok induldsa eldtt végzett takaritdsi
tevékenységek a jarmiivek illemhelyeire is kiterjednek. A személyzettel rendelkezo
dllomdsokon mindenhol taldlhatok mellékhelyiségek, ezek tisztitdsat azok forgalmdnak
fiiggvényében vdltozo gyakorisdggal (a leggyakrabban ordnként, legritkdbban
hetente) végezziik.

5. Az utasok elégedettségének vizsgalata: A 2015. majus 26. és junius 26-ig terjedd
id6szakban végzett, csaknem 700 fore kiterjedd utaselégedettségi vizsgalat eredménye alapjan
megallapithaté, hogy az utasok teljes mértékben elégedettek az utastijékoztatiassal, a
személyzet felkésziiltségével, segitokészségével, az utazds biztonsdgaval, valamint a
pénztarban elérhetd fizetési modokkal. Utasaink ugyanakkor a jelenlegi szinvonalnél
magasabb elvardsokat tdmasztottak a jaratok pontossiagit, gyakorisagat, az dllomasok, illetve
a jarmivek tisztasagit, valamint a kozlekedési aldgazatok kozotti atjarhatdsdgot illetden. A
felmérés szerint a legnagyobb mértékben a mosdok tisztasagaval és azok felszereltségével
elégedetlenek az utasok.

6. Panaszkezelés, visszatérités és kartérités a szolgaltatas minéségi eloirasainak be nem
tartasaért

e Kovetett eljarasrend Minden egyes irdsos panasz dokumentdltan kivizsgdldsra
keriilt, s — amennyiben a vizsgdlat addigra lezdrul — a vdllalathoz érkezést koveto 30
napon beliil irdsban keriilt megvdlaszoldsra. Ha a vizsgdlat 30 napon beliil nem zdrult
le, arrol, valamint a végleges vdlasz vdrhato megérkezési idejérol is elozetes
tdjékoztatdst kiildtiink.

¢ A panaszok szama és eredménye

o panaszok kategoriai
e személyzet: 20 %
® menetrendi struktira 8 %
* menetrendszerliség: 13 %
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e utastdjékoztatds 6 %
e dijszabds 6 %

® jarmli 23 %

o cgyéb24 %

benyujtott panaszok 534 db, a GYSEV magyar szolgdltatdsi teriiletére
vonatkozo, vagy azt is érintoé panasz érkezett

feldolgozott panaszok az dsszes panasz fel lett dolgozva

atlagos valaszadasi ido6 2/ nap

lehetséges intézkedések a mindség javitasara minden egyes, az utasainktol
szdrmazo szolgdltatdsfejlesztési kérdést érinté megkeresés (panasz, javaslat,
kérelem, stb.) alapjan megfogalmazdsra keriiltek a minoség fejlesztésére
irdnyulo intézkedések is, amiket folyamatosan beépitettiink a napi iizemviteli
tevékenységiinkbe is.

hogyan biztositja a vasiti tarsasag a jogokrol és kotelezettségekrol valo
tajékoztatast a jegyvasarlas soran? minden személypénztdrunkban,
menetjegy-értékesité  partneriinknél — hozzdférhetové  tettiik azokat a
dokumentumokat (iizletszabdlyzat, dijszabds, menetdijtabldzat, iizletpolitikai
kedvezmények), amik tartalmaznak minden, az utazdshoz kapcsolodo jogot és
kotelezettséget. Emellett az 0Osszes dllomdsunkon (a személyzettel nem
rendelkezo dllomdsokon is) hirdetményeket helyeztiink ki, amik tartalmazzdk a
fenti dokumentumok kivonatait. Természetesen ezek a dokumentumok a
honlapunkon is elérhetok.

e A Kkartéritések és visszatéritések szama: 533, ebbdl elfogadott 489, kifizetés 273
esetben tortént.
7. Segitségnvujtas a fogyatékkal él6 és a csokkent mozgasképességii személyek részére

e A Kkovetett segitségnyujtasi eljarasrend amennyiben az idében és fizikailag is
megvalosithato, minden egyes fogyatékkal élo és csokkent mozgdsképességii utasunkat
— akdr az eloirt bejelentési hatdridon til érkezo igények esetében is - igyeksziink
eljuttatni uti céljdra.

e Segitségnyiijtas esetszamai kategorianként (nemzetkozi / belfoldi) fogyarékkal él6
és a csokkent mozgdsképességii személyek mintegy 149 esetben kértek és kaptak is
segitséget magyar belfoldi viszonylati, vonattal torténé utazdasukhoz lebonyolitdsdban.
Tovabba tobb utasunk, illetve kiilonbozd fogyatékossaggal €16 didkokbdl allo
csoportunk is heti rendszerességgel vette igénybe jaratainkat.
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