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Az Eurdpai Parlament és a Tandcs dltal 2007. oktober 23-dn kiadott, a vasuti személyszallitdst
igénybe vevd utasok jogairdl és kitelezettségeirdl szolo 1371/2007/EK rendelet 28. cikke dltal
eldirt kitelezettségnek eleget téve a GYSEV Zrt. dltal nyijtott személyszdallitasi szolgaltatasok
tekintetében az aldabbi jelentést adja:

Szolgaltatasmindségi eldirasok meghatarozasa —
A szolgaltatasmindségi eléirasok minimalis tartalma a GYSEV Zrt.-nél 2018-ban

1. Informéci6 és menetjegyek .

o Utazasi informacio biztositasa az utazas alatt: Sajar fejlesztésii fedélzeti dinamikus
utas tdajékoztato rendszert miikodtetiink, ami szinte az osszes kozlekeds GYSEV
Jarmiiben érhetd el Igy az ezekkel a jarmiivekkel kizlekedietett InterCity és
személyvonataink fedélzetén menet kézben adunk informdciot a vonat menetrendjérdl,

az atszallasi — lehetdségekrol, valamint a  kovetkezé — dllomasrdl.  Vonatkisérd
munkatdarsaink kérésre az dsszes vonatunkon tudnak tdjékoztatdast adni a kovetkezd
allomasrol, az dtszallasi-csatlakozdasi  lehetdségekrdl, az utazas feltételekrdl és
lehetdségekrdl, valamint sziikség esetén a tovabbutazdasok megszervezéséhez is tudnak
informdacioval szolgdlni. Minden pénzidarral rendelkezé dallomdson, valamint az
dallomasok és megdallohelyek tébb, mint felén dinamikus és hangos utastdjékoztato
berendezéseket miikodtetiink.

e Hogyan torténik az informaciokérés kezelése az allomasokon: a személyzettel
rendelkezd dllomdsainkon a személyzetiink a vonatok kozlekedése alatt elérhetd. A
Sopron-Szombathely-Szentgotthard — vasutvonal — személyzet  nélkiili  dallomdsain,
megdllohelyein  vészjelz6 és  segélykérd berendezés taldalhato. Az  dallomasi
hirdetményeken elérhetd a kozponti informdcios telefonszamunk is.

e Hogyan biztositjak a tajékoztatist a vonatok menetrendjérol, a jegyarakrol és a
vaganyokrél: A menetrendrdl, jegydrakrol az utazas elétt a honlapunkon,
tarsszolgdltatoink — menetrendi  keresdiben, valamint az dsszes  dllomdsunkon
hirdetmények formdjaban, illetve telefonon és személyesen a személypénztarainkban,
valamint a vonatainkon szolgdlatot teljesité vonatkiséroknél is elérheté ez az
informacio. A vdagdanyokrol az allomdasokon megtalalhato menetrendben, valamint az
allomasi utastdjékoztaté és a virtudlis utastdajékoztato berendezésen keresztiil adunk
tajékoztatdast.

e Jegyvasarlasi lehetoségek: személypénzitarainkban, a vonaton a vonatkiséréknél van
lehetdség a menetjegyek megvdsdrlasara, illetve a tarsszolgdltatok viszonteladoként is
értékesitik menetjegyeinket, akdr on-line modon is. A személyzet elérhetosége az
allomasokon tajékoztatas és jegyarusitas céljabol: személypénziaraink a vonatok
kozlekedési idejében, a frekventdlt idészakokban nyitva tartanak, illetve az
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dllomdsainkon megtaldalhato — hirdetményeinken keresztiil adunk tdjékoztatdast a
telefonon elérhetd munkatarsaink elérhetdségérol.

e Fogyatékkal élok és mozgaskorlatozottak szamara hogyan biztositjak a
tajékoztatast: a fogyatékkal él6k és mozgdskorlatozott utasaink szamdra mind a
honlapunkon, mind az dllomasainkon és  megallohelyeinken — megtalalhato
hirdetményeinkben tessziik kozzé az ezzel kapcsolatos dltaldanos informdciol.

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

e A késések aranya szazalékban:

o [Késések indulasnal %-ban 5,86 %

o Késések érkezésnél %-ban
o a 60 percnél kisebb késések %-ban 6,94%
o 60-119 perc kozotti késések %-ban 0,13 %
o a 120 perces, vagy annal nagyobb késések %-ban 0,03 %

e A mas vasiti szolgaltatasok felé elmulasztott csatlakozasok %-ban errdl nem
késziilt osszesités

b) Zavarok

e FElére nem lithato események ill. valsagos helyzetek kezelésére vonatkozo tervek
léte, rovid leirasa ha a vonataink menetrend szerinti kozlekedése veszélybe keriil és ez
a helyzet nem orvosolhato, akkor az utasaink célallomasra torténd eljuttatasat a
lehetdségek fiiggvényében vagy kovetkezd alkalmas vonattal, vagy vonatpotlé busszal,
taxival valositjuk meg. Eldre lathatd, illetve varhatoan hosszabb ideig tarto valsdagos
helyzetek kezelésére operativ iizemirdanyitoi rendszert iizemeltetiink, amivel a vonatok
menetrend szerinti kozlekedtetését, valamint az utasok megfeleld tdjékoztatasat
biztositjuk.

3. A jaratok torlése
e A torolt jaratok aranya az osszes jarat szamahoz viszonyitva %-ban: a 2018-ban

kimaradt, nem potolt jaratok szama 18 volt, ami az 9sszes jaratnak mintegy 0,02 %-a.

4. A gordiilé allomany és az allomas létesitményének tisztasaga (példaul levegéminéség a
kocsikon, a szaniter berendezések higiénidaja stb.)
e Tisztitasi idokozok a személyszallito vonatainkban kozlekedd jarmiiveket naponta

tobbszor is tisztitjuk. A vonatokat a menetrend szerinti indulasi dallomasrol tisztan
inditjuk, ennek érdekében az indulas eldtt rendelkezésre allo ido fiiggvényében
kiilonbozé  tipusu takaritasi tevékenységeket végziink/végeztetiink. Ezen til napi,
valamint havi szintii teljes korii takaritasnak is alavetjiik a jarmiiveinket. A jarmiivek
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kiils6 mosasat a fagymentes honapokban dtlagosan kétheti, de legfeljebb havi
rendszerességgel  elvégezziik. Az  dllomdsaink  tisztitasat — azok — forgalmdnak
fiiggvényéeben valtozo gyakorisaggal (a leggyakrabban oranként, legritkabban hetente)
végezziik.

e A levegémindéség miiszaki mérése ilyen mérést nem végeztiink.

o Az illemhelyek hasznilhatéosaga « vonatok induldsa el6tt végzett takaritdsi
tevékenységek a jarmiivek illemhelyeire is kiterjednek. A személyzettel rendelkezd
allomasokon mindenhol talalhatok mellékhelyiségek, ezek tisztitasat azok forgalmanak
Jiiggvényében vdltozo gyakorisdggal (a leggyakrabban drdanként, legritkabban hetente)
végezziik.

S. Az utasok elégedettségének vizsgalata: A 2018. junius 7-augusztus 28-ig terjedd
iddszakban végzett, tobb, mint 3100 fére kiterjedd utaselégedettségi vizsgdlat eredménye
alapjan  megallapithato, hogy a legtobb kivalo értékelést az utaskisérd személyzet
felkésziiltsége, magatartasa, illetve a menetjegyvdalldasi lehetéségek kaptdk, csakiigy, mint az
elézo években, a vonatkozlekedés (menetrend), csatlakozasi lehetdségekkel valo elégedettség a
korabbi évekhez képest javuldst mutat.

Utasainkat megkérdeztiik az egyes kocsi tipusokkal és motorvonatokkal kapcsolatos
elégedeltségiikrol is, kocsitipusonkénti bontdasban a legtibb kivalo értékelést a FLIRT
motorvonat kapta.

6. Panaszkezelés, visszatérités és kartérités a szolgiltatas mindségi eléirasainak be nem
tartasaért
o Kaovetett eljarasrend Minden egyes irdsos panasz dokumentdltan kivizsgaldsra keriilt,

§ — amennyiben a vizsgalat addigra lezdarul — a vallalathoz érkezést kovetd 30 napon
beliil irasban keriilt megvdlaszoldasra. Ha a vizsgdlat 30 napon beliil nem zdrult le,
arrol, valamint a végleges vdlasz varhato megérkezési idejérdl is eldzetes tdjékoziatdst
kiildtiink. (A kozosségi oldalakrél érkezé megkereséseket nem tekinti Tarsasdgunk
hivatalos panasz bejelentési csatorndanak)
e A panaszok szima és eredménye
o panaszok kategériai

e személyzet: 9 %

e menetrendi struktira 6 %

e menetrendszertiség: 15 %

e utastajékoztatas 4 %

e dijszabas 8 %

e jarmi 25 %

e cgyeb 33 %
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o benyujtott panaszok 632 db, a GYSEV magyar szolgdltatasi teriiletére
vonatkozo, vagy azt is érintd panasz érkezett

o feldolgozott panaszok az dsszes panasz fel lett dolgozva

o atlagos valaszadasi idé /5 nap
lehetséges intézkedések a mindség javitasara minden egyes, az utasainktdl
szarmazo szolgaltatasfejlesztési kérdést érintd megkeresés (panasz, javaslal,
kérelem, kozosségi oldalak, stb.) alapjan megfogalmazdsra keriiltek a mindség
Jejlesztésére iranyulo intézkedések is, amiket folyamatosan beépitettiink a napi
tizemviteli tevékenységiinkbe is.

o hogyan biztositja a vasuti tarsasag a jogokrol és kotelezettségekrél valo
tajékoztatast a jegyvasarlas soran? minden személypénztdarunkban,
menetjegy-értékesitd  partneriinknél — hozzaférhetévé  tettiik — azokat — a
dokumentumokat (iizletszabdlyzat, dijszabds, menetdijtablazat, iizletpolitikai
kedvezmények), amik tartalmaznak minden, az utazashoz kapcsolodo jogol és
kitelezettséget. Emellett az dsszes dllomdsunkon (a személyzettel nem
rendelkezd dallomdsokon is) hirdetményeket helyeztiink ki, amik tartalmazzdk a
fenti  dokumentumok kivonatait. Természetesen ezek a dokumentumok a
honlapunkon is elérhetdk.

A Kkartéritések és visszatéritések szama: 251, ebbdl elfogadott 198, kifizetés 145
esetben tortént.

7. Segitséonyujtas a fosyatékkal €16 és a csokkent mozgasképességii személyek részére

A Kkovetett segitségnyijtasi eljarasrend amennyiben az idében és fizikailag is
megvaldsithaté, minden egyes fogyatékkal él6 és csokkent mozgasképességii utasunkat
— akar az eldirt bejelentési hatdridon til érkezd igények esetében is - igyeksziink
eljuttatni uti céljara.

Segitségnyujtas esetszamai kategorianként (nemzetkozi / belfoldi) fogyatékkal élé
és a csokkent mozgasképességii személyek 325 esetben kértek és kaptak is segitségel
magyar belfoldi viszonylatii, vonattal torténd utazdasukhoz lebonyolitasdaban. Tovabba
tobb utasunk, illetve kiilonboz6 fogyatékossaggal €16 diakokbol allé csoportunk is heti .
rendszerességgel vette igénybe jaratainkat, valamint fontos kiemelni, hogy Tarsasagunk
az illetékes szervezetekkel folyamatos kapcsolatban van.
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