GYOR - SOPRON - EBENFURTI VASUT ZRT.

Raaberbahn H-9400 Sopron, Matyas kirdly u. 19. = www.gysev.hu

Az Eurfpai Parlament és a Tanacs altal 2007. okt@d@&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 szolgaltatasmirbségi ebirdsok minimalis tartalma a GYSEV Zrt.-nél 2010-ben

1. Informacio és menetjegyek

» Utazési informaci6 biztositdsa az utazas alatttC vonatainkon harom nyelven készontjuk
utasainkat és adunk informéciot a vonat menetredtj®lenet kdzben is adunk tajékoztatast
a menetrend szerinti atszallasi ledwdgeksl, valamint harom nyelven (magyar, német,
angol) mondjuk be a kovetkeAllomast. Vonatkisér munkatarsaink kérésre az 06sszes
vonatunkon tudnak tdjékoztatast adni a koveétkaltomasrol, az atszallasi-csatlakozasi
lehetiségeksl, az utazas feltételelr és lehefségeksl, valamint szikség esetén a
tovabbutazasok megszervezéséhez is tudnak infdwafcszolgalni. Az allomasaink
tobbségén hangos utastajékoztatdé berendezésttinérédl, és folyamatban van a nagyobb
allomasaink dinamikus utastajékoztatd berendezésdelfelszerelése.

* Hogyan torténik az informaciokérés kezelése az atadsokon: a személyzettel rendelkez
allomasainkon a személyzetiink a vonatok kozlekedédeclérhed. Folyamatosan évil a
személyzet nélkili, de vészjets segélykérberendezéssel felszerelt allomasainknak a kore.

* Hogyan biztositjdk a tajékoztatdst a vonatok menew&ndjérél, a jegyarakrdl és a
vaganyokrél: A menetrendfl, jegyarakrélaz utazas étt a honlapunkon, tarsszolgaltatéink
menetrendi keréében, valamint az dsszes allomasunkon hirdetméforetdjaban, , illetve
telefonon és személyesen a személypénztarainkbé@mint a vonatainkon szolgéalatot
teljesi vonatkisédknél is elérhet ez az informacié. A vaganyokrdl az &allomasokon
megtalalhaté menetrendben, valamint az alloméasstaiakoztaté berendezésen keresztul is
adunk tajékoztatast.

» Jegyvasarlasi lehaiségek: személypénztarainkban, a vonaton a vonatkisel, illetve a
tarsszolgaltatok viszonteladoként is értékesitiknetjegyeinket, akar on-line modon is. A
felaras vonatokra poOt- és helyjegyet telefonon isegmlehet véasarolni, amit
személypénztarainkban igény szerint soron kivéil ishet venni.

» A személyzet elérhdisége az allomasokon tajékoztatds €s jegyarusitas lj@eol:
személypénztéraink tobbnyire nyitva tartanak a wakakozlekedési idejében, illetve az
allomasainkon megtaldlhaté hirdetményeinken keiiksatlunk tdjékoztatast a telefonon
elérhet munkatarsaink elérhésegédsl.

* Fogyatékkal eébk és mozgaskorlatozottak szamara hogyan biztositjak tajékoztatast: a
fogyatékkal elk és mozgaskorlatozott utasaink szadmara mind aaponkon, mind a
személyzettel rendellieallomasainkon neki sz6l6 tajékoztatokat tettiirdzko

2. A szolgaltatasok pontossaga €s a szolgaltatavarainak kezelésére vonatkozo altalanos elvek

a) Késések

Cg.08-10-001787 Adészdm:10008676-2-44 Kézbsségi adészam: HU 10008676  KSH szadm:10008676-4910-114-08



GYOR - SOPRON - EBENFURTI VASUT ZRT.

H-9400 Sopron, Matyés kirdly u. 19. « www.gysev.hu

* A késések aranya szazalékban szolgéltataskategori@mt (nemzetkdzi, belfoldi, helyi)
» Késések induldsnél %-barbelfldi 23%, nemzetkdzi 67%, helyi nincs
o Késések érkezésnél %-ban
0 a 60 percnél kisebb késések %-bapelfoldi 99,71, nemzetkdzi 98,16, helyi nincs
0 60-119 perc kdzotti késések %-babelfoldi 0,23 %, nemzetkdzi 1,51 %, helyi nincs
0 a 120 perces, vagy annal nagyobb késések %-bhelféldi 0,006%, nemzetkozi 0,33%,

helyi nincs
A més vasuti szolgaltatdsok felé elmulasztott csattozasok %-ban errél nem készilt
dsszesités
b) Zavarok

» Elére nem lathatd események ill. valsdgos helyzetek 2aésére vonatkozo6 tervek léte,
révid leirdsa ha a vonataink menetrend szerinti kbzlekedése lybszkerll és ez a helyzet
nem orvosolhatd, akkor az utasaink célallomasratétor eljuttatasat a lehéségek

fuggvényében vagy kovetkealkalmas vonattal,vagy vonatpétld busszal, taxivaliositjuk
meg.

3. A jaratok torlése

* A tOrolt jaratok aranya az 0sszes jarat szamahoz szonyitva %-ban, szolgaltatasi
kategoérianként (nemzetkozi, belfdldi, helyi) nemzetkézi viszonylatban 0,27 %, belf6ldi
viszonylatban 0,125 % volt a torolt személyszallddatok aranya, helyi nincs

4. A gobrdilé_allomany és az allomas létesitményének tisztasadpéldaul levedminéséq a
kocsikon, a szaniter berendezések higiéniaja stb.)

o Tisztitasi idékozok minden személyszallitdé vonatunkat a menetrendinizandulasi
allomasérol tisztan inditjuk, ennek érdekében adulés ebtt rendelkezésre allo i
flggvényében kulonbézipusu takaritasi tevekenységeket végzink/végekidizen tul egy-
két naponta, teljes kfirtakaritasnak vetjik al4 a személykocsijainkatamaht a fagymentes
hénapokban é&tlagosan kétheti, de legfeliebb hawidseerességgel a kiélsnosasukat is
elvégezzik.

* Alevegpmindség miszaki méréseerrdl nem készilt 6sszesités

» Az illemhelyek hasznalhatésdga vonatok indulasa étt végzett takaritasi tevékenységek a
rendelkezésre all6 ifiggvényében a személykocsik illemhelyeire isjddieek. Ezen tul a

személykocsikon egy-két naponta elvégzett teljgsté&aritas az illemhelyekre, s azok teljes
fertstlenitésére is kiterjed.

5. Az utasok elégedettségének vizsgala2810-ben nem végeztiink utas-elégedettségi felmérés

6. Panaszkezelés, visszatérités és kartérités a Igdthatds minéséqi ebirasainak be nem
tartdsaért
* Kovetett eljarasrend Minden egyes panasz dokumentéltan kivizsgalasrailtkes —
amennyiben a vizsgalat addigra lezarul — a vallatat érkezést koveBO napon belll irdsban
kerllt megvélaszolasra. Ha a vizsgélat 30 belul rn&rult le, arrdl, valamint a végleges
vélasz varhat6 megérkezési idéjés elizetes tajékoztatast kuldtink.
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A panaszok szdma és eredménye
0 panaszok kategoriai
e Kkéseés (60 és 119 perc kozott, 120 perc, vagy antiddb, utazasrol
valé lemondas, elterelés, mas kdzlekedési mod, élkasolas) 26
vonatkozik vonatkésésre
0 benyujtott panaszok143, a GYSEV magyar szolgaltatasi terlletére \amt panasz
érkezett
o feldolgozott panaszokaz dsszes panasz fel lett dolgozva

atlagos valaszadasi iél 23 nap

0 lehetséges intézkedések a néiség javitdsaraminden egyes, az utasainktél szarmazé
szolgéltatasfejlesztési kérdést éfinmegkeresés (panasz, javaslat, kérelem, stb.)
alapjan megfogalmazasra keriltek a #g8g fejlesztésére irdnyuld intézkedések is,
amiket folyamatosan beépitettiink a napi tevékeekbégs.

0 hogyan biztositia a vasuti tarsasdg a jogokrol és dtelezettségekél vald
tajékoztatast a jegyvaséarlas sordn?minden személypénztarunkban, menetjegy-
értékesit partnerinknél és a vonatokon szolgalatot telfesitunkatarsunknal
hozzaférheivé tettlk azokat a dokumentumokat (Uzletszabalydgszabas,
menetdijtdblazat, Uzletpolitikai kedvezmények), kartartalmaznak minden, az
utazashoz kapcsolodo jogot és kotelezettséget.ldimat dsszes allomasunkon (a
személyzettel nem rendelkeallomasokon is) hirdetményeket helyeztink ki, amik
tartalmazzak a fenti dokumentumok kivonatait. Temetesen ezek a dokumentumok a
honlapunkon is elérhék.

o

v 7

7. Seqitségnyuijtds a fogyatékkal &lés a csokkent mozgasképessészemélyek részére

A kovetett segitségnyujtasi eljarasrend amennyiben az d#bhen és fizikailag is
megvaldsithaté, minden egyes fogyatékkal &b csokkent mozgasképesgsagasunkat
igyekszunk eljuttatni ati céljara.

Segitségnyujtas esetszamai kategorianként (nemzetkd belfdldi) 3 esetben nemzetkozi
viszonylati és 45 esetben magyar belfoldi visztinylaazadshoz kérték a segitséglinket,
mindegyik esetben kozrgkddtink.
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