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Az Europai Parlament és a Tandcs altal 2007. oktober 23-an kiadott, a vasuti személyszallitast
igénybe vevo utasok jogairol és kotelezettségeirdl szolo 1371/2007/EK rendelet 28. cikke altal
eloirt kotelezettségnek eleget téve a GYSEV Zrt. altal nyujtott személyszallitasi szolgaltatasok
tekintetében az alabbi jelentést adja:
Szolgaltatasminéségi eloirasok meghatarozasa —
A szolgaltatasmindségi eldirasok minimalis tartalma a GYSEV Zrt.-nél 2020-ban

1. Informacio és menetjegyek

e Utazasi informacio biztositasa az utazas alatt: Sajat fejlesztésii fedélzeti dinamikus
utas tdjékoztato rendszert miikodtetiink, ami Szinte az dOsszes kozlekedé GYSEV
jarmiiben elérhets. Igy az ezekkel a jarmiivekkel kozlekedtetett InterCity és
személyvonataink fedélzetén menet kozben adunk informdciot a vonat menetrendjérol,
az atszallasi lehetoségekrdl, valamint a kévetkezo dllomasrol.  Vonatkiséro
munkatarsaink kérésre az dsszes vonatunkon tudnak tdjékoztatast adni a kévetkezo
allomasrol, az atszallasi-csatlakozasi lehetéségekrol, az utazas feltételekril és
lehetoségekrol, valamint sziikség esetén a tovabbutazasok megszervezéséhez is tudnak
informacioval szolgalni. Minden pénztarral rendelkezé dllomdason, valamint az
allomasok és megallohelyek tobb, mint felén dinamikus és hangos utastdjékoztato
berendezéseket miikodtetiink.

e Hogyan torténik az informaciokérés kezelése az allomasokon: a személyzettel
rendelkez6 dllomasainkon a személyzetiink a vonatok kozlekedése alatt elérheto. A
Sopron-Szombathely-Szentgotthard — vasutvonal — személyzet nélkiili  dllomasain,
megallohelyein vészjelz6 és segélykérd berendezés talalhato. Az  dllomasi
hirdetményeken elérhetd a kozponti informacios telefonszamunk is.

e Hogyan biztositjak a tajékoztatast a vonatok menetrendjérol, a jegyarakrol és a
vaganyokrol: A menetrendrdl, jegydrakrol az wutazas elott a honlapunkon,
tarsszolgaltatoink menetrendi  keresdiben, valamint az Osszes allomdsunkon
hirdetmények formajaban, illetve telefonon és személyesen a személypénztarainkban,
Sopron dllomds Utascentrumaban, valamint a vonatainkon szolgadlatot teljesité
vonatkiséroknél is elérheté ez az informacio. A vaganyokrol az dllomdsokon
megtalalhato menetrendben, valamint az allomasi utastdjékoztato és a virtualis
utastdjékoztato berendezésen keresztiil adunk tajékoztatast.

o Jegyvasarlasi lehetoségek: személypénztarainkban, a vonaton a vonatkiséroknél van
lehetoség a menetjegyek megvasarlasara, illetve a tarsszolgaltatok viszonteladoként is
értékesitik menetjegyeinket, akar on-line modon is.
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e A személyzet elérhetosége az allomasokon tajékoztatas és jegyarusitas céljabol:
személypénztaraink a vonatok kézlekedési idejében, a frekventalt idoszakokban nyitva
tartanak, illetve az dllomasainkon megtaldlhaté hirdetményeinken keresztiil adunk
tajékoztatast a telefonon elérheté munkatdarsaink elérhetosegerol.

e Fogyatékkal ¢élok és mozgaskorlatozottak szamara hogyan biztositjak a
tajékoztatast: a fogyatékkal élok és mozgaskorlatozott utasaink szamara mind a
honlapunkon, mind az dllomasainkon es megallohelyeinken megtalalhato
hirdetményeinkben tessziik kozzé az ezzel kapcsolatos altalanos informaciot.

2. A szolgaltatasok pontossaga és a szolgaltatas zavarainak kezelésére vonatkozo
altalanos elvek

a) Késések
e A késések aranya szazalékban:
o Késések indulasnal %-ban 3,20 %
o Kaésések érkezésnél %-ban
= a 60 percnél kisebb késések %-ban 3,34%
»  60-119 perc kozotti késések %-ban 0,10 %
= a 120 perces, vagy annal nagyobb késések %-ban 0,02 %
e A mas vasiti szolgaltatasok felé elmulasztott csatlakozasok %-ban errél nem
késziilt osszesités

b) Zavarok

e Eldre nem lathato események ill. valsagos helyzetek kezelésére vonatkozo tervek
1éte, rovid leirasa: Ha a vonataink menetrend szerinti kézlekedése veszélybe keriil és
ez a helyzet nem orvosolhato, akkor az utasaink célallomdsra torténd eljuttatdsat a
lehetoségek fiiggvényéeben vagy a kovetkezo alkalmas vonattal, vagy vonatpotlo busszal,
taxival valositiuk meg. Elore lathato, illetve varhatoan hosszabb ideig tarto valsdagos
helyzetek kezelésére operativ tizemiranyitoi rendszert tizemeltetiink, amivel a vonatok
menetrend szerinti kozlekedtetését, valamint az utasok megfelelo tajékoztatdsat
biztositjuk.

3. A jaratok torlése

e A torolt jaratok aranya az osszes jarat szamahoz viszonyitva %-ban: a 2020-ban
kimaradt, nem potolt jaratok szama 26 db volt, ami az dsszes jaratnak kozel 0,02 %-a.

Ei"m Cg. 08-10001787

Addszam: 10008676-2-08
K&z8sségi adészam: HU 10008676
KSH szam: 10008676-4910-114-08

[w]A
J



GYSEV - g R
Gyor - Sopron - Ebenfurti Vasut Ty
H-9400 Sopron, Matyés kirdly u. 19.

Zartkorien Mikodo Részvénytérsoség Postacim: H-9401 Sopron, Pf. 104.

Raaberbahn

4. A gordiilo allomany és az allomas létesitményének tisztasaga (példaul levegominoség a
kocsikon, a szaniter berendezések higiéniaja stb.)

o Tisztitasi idokozok a személyszallito vonatainkban kozlekedo jarmiiveket naponta
tobbszor is tisztitiuk. A vonatokat a menetrend szerinti indulasi allomdsrol tisztan
inditjiuk, ennek érdekében az induldas elott rendelkezésre allo ido fiiggvényében
kiilonbozo tipusu takaritasi tevékenységeket veégziink/végeztetiink. Ezen tul napi,
valamint havi szintii teljes korii takaritasnak is alavetjiik a jarmiiveinket. A jarmiivek
kiilso6 mosdsat a fagymentes honapokban atlagosan keétheti, de legfeljebb havi
rendszeresseggel elvégezziik. Az  dllomasaink  tisztitasat azok  forgalmanak
fliggvényében valtozo gyakorisaggal (a leggyakrabban orankent, legritkabban hetente)
végezziik. A pandémiara valo tekintettel a takaritasokat specialis, virusolo szerrel
vegezziik, fertézés gyanuja esetén erre kiképzett és felszerelt fertotlenité csoport all
rendelkezésre, a jarmiiveket, helyiségeket ozongeneratoros eljardssal is kezeljiik.

e A levegdmindség miiszaki mérése ilyen mérést nem végeztiink.

e Az illemhelyek hasznalhatéosaga a vonatok indulasa elott végzett takaritasi
tevékenységek a jarmiivek illemhelyeire is kiterjednek. A személyzettel rendelkezo
allomasokon mindenhol talalhatok mellékhelyiségek, ezek tisztitasat azok forgalmanak
fliggvényében valtozo gyakorisaggal (a leggyakrabban orankent, legritkabban hetente)
vegezziik. A pandémias idoszakban fokozott figyelmet forditunk a fertétlenito
tisztitasokra, a kézmosok fertotlenitoszeres kiszerelésere.

5. Az utasok elégedettségének vizsgalata:

2020-ban a pandémias helyzetre tekintettel online végeztiik el az utaselégedettségi
felmérést. A kérdoivet 598 o toltétte ki. Utasainkat megkérdeztiik, miért a vasuti utazasi
format valasztjak; a valaszok kozott a leggyakrabban a kényelmet emelték ki, valamint
a kényelmes, biztonsdgos, gyors és szinvonalas valaszkombindciokat jelolték meg (a
kerdeésnél tobb valasz megjelolésére volt lehetdség).

Utasainknak a szolgadltatasainkkal valo elégedettségiiket 4 fokozatu skdlan volt
lehetoségiik értékelni. Megallapithato, hogy a legtobb kivalo értékelést az utaskiséro
személyzet felkésziiltsége, magatartasa, illetve az allomas megkézelithetosége, valamint
az utastdjékoztatas kaptak. A vonatkozlekedéssel (menetrend, csatlakozas lehetoség) az
idei évben aranyaiban tobben voltak csak inkabb/tobbnyire elégedettek. Az egyes kocsi
tipusokkal és motorvonatokkal valo elégedettségre iranyulo kérdés eredményeirol
elmondhatjuk, hogy az idei évben is a legtobb kivalo értékelést a FLIRT motorvonatok
kaptak.
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6. Panaszkezelés, visszatérités és kartérités a szolgaltatas minoségi eloirasainak be nem

tartasaért
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Kovetett eljarasrend: Minden egyes irasos panasz dokumentaltan kivizsgalasra kertilt,
S — amennyiben a vizsgalat addigra lezarul — a vallalathoz érkezést kéveto 30 napon
beliil irasban keriilt megvalaszolasra. Ha a vizsgalat 30 napon beliil nem zarult le,
arrol, valamint a végleges valasz varhato megérkezési idejérol is elozetes tajékoztatast
kiildtiink. (A kozosségi oldalakrol érkezo megkereséseket nem tekinti Tarsasagunk
hivatalos panasz bejelentési csatorndanak.)

A panaszok szama és eredménye
o panaszok kategoriai

= személyzet: 8 %
* menetrendi strukttra 5 %
* menetrendszertiség: 14 %
» utastdjékoztatas 6 %
= dijszabas 41 %
= jarmi 9 %
= egyéb 17 %

o benyujtott panaszok 687 db, a GYSEV magyar szolgaltatasi teriiletére
vonatkozo, vagy azt is érinté panasz érkezett

o feldolgozott panaszok az dsszes panasz fel lett dolgozva

o atlagos valaszadasi id6 14 nap

o lehetséges intézkedések a mindség javitasara minden egyes, az utasainktol
szarmazo szolgaltatasfejlesztési kérdeést érinto megkeresés (panasz, javaslat,
kérelem, kozosségi oldalak, stb.) alapjan megfogalmazasra keriiltek a mindség
fejlesztésére iranyulo intézkedések is, amiket folyamatosan beépitettiink a napi
tizemviteli tevékenységiinkbe is.

o hogyan biztositja a vasuti tarsasag a jogokrol és kotelezettségekrol valo
tajékoztatast a jegyvasarlas soran? minden személypénztarunkban,
menetjegy-értékesité  partneriinknél  hozzaférhetévé  tettiik  azokat a
dokumentumokat (iizletszabalyzat, dijszabas, menetdijtablazat, iizletpolitikai
kedvezmények), amik tartalmaznak minden, az utazashoz kapcsolodo jogot és
kotelezettséget. Emellett az oOsszes allomasunkon (a személyzettel nem
rendelkez6 megallohelyeinken is) hirdetményeket helyeztiink ki, amik
tartalmazzak a fenti dokumentumok kivonatait. Természetesen ezek a
dokumentumok a honlapunkon is elérhetok.
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o A Kkartéritések és visszatéritések szama: 251, ebbdl elfogadott 198, kifizetés 145
esetben tortént.

7. Segitségnvyujtas a fogyatékkal €16 és a csokkent mozgasképességu személyek részére

o A kovetett segitségnyujtasi eljarasrend: Amennyiben az idében és fizikailag is
megvalosithato, minden egyes fogyatékkal élo és csékkent mozgasképességii utasunkat
— akar az eloirt bejelentési hataridon tul érkezo igények esetében is - igyeksziink
eljuttatni célallomasdara.

e Segitségnyujtas esetszamai kategorianként (nemzetkozi / belfoldi): Fogyatékkal ¢l
és a csokkent mozgasképessegii személyek 151 esetben kértek és kaptak is segitséget a
belfoldi viszonylatu, vonattal torténd utazasuk lebonyolitasaban. Tovabba tobb
fogyatékkal él6 utasunk is heti rendszerességgel vette igénybe jaratainkat, illetve fontos
kiemelni, hogy Tarsasagunk az illetékes szervezetekkel folyamatos kapcsolatban van.
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