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Az Eurdpai Parlament és a Tandcs altal 2021. aprilis 29-én kiadott, a vasuti személyszallitast
igénybe vevd utasok jogairdl és kotelezettségeirdl szolo 2021/782/EU rendelet 29. cikke dltal
eloirt kotelezettségnek eleget téve a GYSEV Zrt. altal nyujtott személyszallitdsi szolgaltatasok
tekintetében az alabbi jelentést adja:

Szolgaltatasminéségi eloirasok meghatarozasa —
A szolgaltatasmindségi eldirasok minimalis tartalma a GYSEV Zrt.-nél 2022-ben

1. Informacio és menetjegyek

e Utazasi informacio biztositasa az utazas alatt: Fedélzeti dinamikus utas tajékoztato
rendszert miikodtetiink, ami szinte az sszes kozlekedd GYSEV jarmiiben elérhetd. igy
az ezekkel a jarmilivekkel kozlekedtetett InterCity és személyvonataink fedélzetén
menet kézben adunk informaciot a vonat menetrendjérol, az atszallasi lehetéségekrol,
valamint a kovetkezd allomasrél. Vonatkisérd munkatarsaink, kérésre, tajékoztatast
tudnak adni a kdvetkez6 allomasrol, az atszallasi-csatlakozasi lehet6ségekrol, az utazasi
feltételekrol és lehetdségekrol, valamint sziikség esetén a tovabbutazasok
megszervezéséhez segitséget adnak. Minden pénztarral rendelkez6 allomason, valamint
az allomasok ¢és megéllohelyek tobb, mint felén dinamikus és hangos utastajékoztato
berendezéseket miikodtetiink.

e Hogyan torténik az informaciokérés kezelése az allomasokon: a személypénztarral
rendelkezd allomasainkon a személyzetiink a személypénztarak nyitvatartasi ideje alatt
elérhets. A Sopron-Szombathely-Szentgotthard vasutvonal személyzet nélkiili
allomasain, megallohelyein vészjelzd és segélykérd berendezés talalhatd. Az allomasi
hirdetményeken elérhetd a kozponti informacids telefonszamunk.

e Hogyan biztositjak a tajékoztatast a vonatok menetrendjérol, a jegyarakrol és a
vaganyokrol: A menetrendrol, jegyarakrol az utazas el6tt a honlapunkon; a menetrendi
keresokben; az dsszes allomasunkon és megallohelyiinkon hirdetmények formajaban;
telefonon és személyesen a személypénztarainkban; Sopron és Szombathely allomasok
Utascentrumaiban, valamint a vonatainkon szolgalatot teljesitd vonatkiséroknél lehet
informaciot kapni. A vaganyokrol az allomasokon megtalalhato menetrendben,
valamint az allomasi utastajékoztato berendezésen €s az online elérhetd virtualis érkezo-
indul6 menetrendi jegyzéken keresztiil adunk tajékoztatast.

o Jegyvasarlasi lehetoségek: személypénztarainkban, a vonaton a vonatkiséréknél van
lehetdség a menetjegyek megvasarlasara, valamint applikaciokon keresztiil on-line
modon is.
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e A személyzet elérhetosége az allomasokon tajékoztatas és jegyértékesités céljabol:
személypénztaraink a vonatok kozlekedési idejében, a frekventalt idészakokban nyitva
tartanak, illetve az allomasainkon megtalalhatd hirdetményeinken keresztiil adunk
tajékoztatast a telefonon elérheté munkatarsaink elérhetdségérol.

e Fogyatékkal ¢élok és mozgaskorlatozottak szamara hogyan biztositjak a
tajékoztatast: a fogyatékkal ¢lok ¢€s mozgaskorlatozott utasaink szdmdra mind a
honlapunkon, mind az allomasainkon ¢és megallohelyeinken megtalalhato
hirdetményeinkben tessziik k6zz¢ az ezzel kapcsolatos altalanos informéciot.

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

a) Késések
e A késések aranya szazalékban:
o Késések indulasnal %-ban 8,63 %
o Késések érkezésnél %-ban
= a 60 percnél kisebb késések %-ban 8,67 %
»  60-119 perc kozotti késések %-ban 0,14 %
= a 120 perces, vagy annal nagyobb késések %-ban 0,03 %
e A mas vasuti szolgaltatasok felé elmulasztott csatlakozasok %-ban: nem késziilt
0sszesités

b) Zavarok

e Eldre nem lathato események ill. valsagos helyzetek kezelésére vonatkozo tervek
léte, rovid leirasa: Ha a vonataink menetrend szerinti kozlekedése veszélybe kertil és
ez a helyzet nem orvosolhatd, akkor az utasaink célallomasra torténd eljuttatasat a
lehetdségek fliggvényében vagy a kovetkezd alkalmas vonattal, vagy vonatpotld
busszal, taxival valdsitjuk meg. Eldre lathato, illetve varhatéan hosszabb ideig tarto
valsagos helyzetek kezelésére operativ lizemiranyitdi rendszert lizemeltetiink, amivel a
vonatok menetrend szerinti kozlekedtetését, valamint az utasok megfeleld tajékoztatasat
biztositjuk.

3. A jaratok torlése

e A torolt jaratok aranya az osszes jarat szamahoz viszonyitva %-ban: a 2022-ben
kimaradt, nem potolt jaratok szama 20 db volt, ami az dsszes jaratnak kozel 0,02 %-a.
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4. A gordiilo allomany és az allomas létesitményének tisztasaga (példaul levegominoség a
kocsikon, a szaniter berendezések higiéniaja stb.)

o Tisztitasi idokozok a személyszallitdé vonatainkban kozlekedd jarmiiveket naponta
tobbszor is tisztitjuk. A vonatokat a menetrend szerinti induldsi allomdsrol tisztan
inditjuk, ennek érdekében az indulds el6tt rendelkezésre allo id6 fliggvényében
kiilonboz6 tipust takaritasi tevékenységeket irtunk elé. Ezen tal, napi rendszerességgel,
az utasokkal érintkezd feliileteken valamint havi legalabb egy alkalommal a jarmi
belterében megbontas nélkiil hozzaférhet6 minden feliileten teljes kor(i takaritast
végziink/végeztetiink. A jarmiivek kiilsé mosasat a fagymentes honapokban atlagosan
kétheti, de legfeljebb havi rendszerességgel elvégezziik. Az adllomasaink tisztitdsat azok
forgalmanak fliggvényében valtoz6 gyakorisaggal (a leggyakrabban o6ranként,
legritkdbban hetente) végezziik.

e A levegéminéség miiszaki mérése ilyen mérést nem végeztiink.

e Az illemhelyek hasznalhatésaga a vonatok indulasa el6tt végzett takaritasi
tevékenységek a jarmiivek illemhelyeire is kiterjednek. A személyzettel rendelkezd
allomésokon mindenhol talalhatok mellékhelyiségek, ezek tisztitasat azok forgalmanak
fliggvényében valtoz6 gyakorisaggal végezziik.

e A levegéminéség miiszaki mérése ilyen mérést nem végeztiink.

5. Az utasok elégedettségének vizsgalata:

2022-ben az utaselégedettségi kérddivben feltett kérdéseinkre Gsszesen 404 valasz érkezett.
Utasainkat megkérdeztiik, miért a vasiti utazasi format valasztjak, hasonldan az el6z6 évekhez,
a ,.kényelmes, gyors” valaszkombinacio volt a leggyakrabban vélasztott lehetdség. (a kérdésnél
tobb valasz megjelolésére volt lehetdség). Szolgaltatasainkkal valo elégedettségiiket utasaink
egy 4 fokozatli skalan tudtak értékelni. Megallapithatd, hogy a legtdbb kivalo értékelést az
utaskiséré személyzet magatartasa, szakmai felkésziiltsége, illetve az 4llomas
megkdzelithetdsége, valamint az allomasok rendezettsége valaszlehetdségek kaptak. A vonatok
pontossagaval az idei évben aranyaiban tobben voltak csak inkabb/tobbnyire elégedettek. A
jegypénztari szolgaltatasokkal vald elégedettségi kérdésben kiemelkedéen nagy szdmban
kapott kivalé értékelést az Ugyintézok magatartasa, az UgyintézOk szakmai felkésziiltsége és a
kapott informacid hasznossaga, valamint a megkdozelithetdség, kialakitas.

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

o Kovetett eljarasrend: Minden egyes irasos panasz dokumentéltan kivizsgalasra keriilt,
S — amennyiben a vizsgalat addigra lezarul — a véllalathoz érkezést kdvetd 30 napon
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beliil irasban keriilt megvalaszolasra. Ha a vizsgélat 30 napon beliil nem zarult le, arrdl,
valamint a végleges valasz varhaté megérkezési idejérdl is eldzetes tdjékoztatast
kiildtiink. (A kozosségi oldalakrdl érkezd megkereséseket nem tekinti Téarsasagunk
hivatalos panasz bejelentési csatornanak.)

A panaszok szama és eredménye

o panaszok kategoriai
»  személyzet: 6 %
* menetrendi strukttra 3 %
* menetrendszeriiség: 21 %
» utastdjékoztatas 4 %
= dijszabas 22 %
*  jarmi 16 %
= egyéb 29 %

o benyujtott panaszok 832 db, a GYSEV magyar szolgaltatasi teriiletére
vonatkozo, vagy azt is érintd panasz érkezett

o feldolgozott panaszok az 6sszes panasz fel lett dolgozva

o atlagos valaszadasi idé 18 nap

o lehetséges intézkedések a mindség javitasara minden egyes, az utasainktol
szarmazo szolgaltatasfejlesztési kérdést érintd megkeresés (panasz, javaslat,
kérelem, k6zOsségi oldalak, stb.) alapjan megfogalmazésra 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, dijszabds, menetdijtablazat, {izletpolitikai
kedvezmények), amik tartalmaznak minden, az utazashoz kapcsoldédo jogot és
kotelezettséget. Emellett az Osszes allomasunkon (a személyzettel nem
rendelkez6 megallohelyeinken 1is) hirdetményeket helyeztink ki, amik
tartalmazzdk a fenti dokumentumok kivonatait. Természetesen ezek a
dokumentumok a honlapunkon is elérhetdk.

Az atalanykartéritések szama: 132 db, ebbdl elfogadott 88, kifizetés 75 esetben
tortént.
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7. Segitségnvyujtas a fogyatékkal élo és a csokkent mozgasképességu személyek részére

o A Kkovetett segitségnyujtasi eljarasrend: Amennyiben az idében és fizikailag is
megvaldsithatd, minden egyes fogyatékkal €16 és csokkent mozgasképességii utasunkat
— akar az eldirt bejelentési hataridon tal érkezd igények esetében is - igyeksziink
eljuttatni célallomasara.

e Segitségnyujtas esetszamai kategorianként (nemzetkozi / belfoldi): Fogyatékkal é16
¢és a csokkent mozgasképességii személyek 276 esetben kértek és kaptak is segitséget a
belfoldi viszonylat, vonattal torténd utazasuk lebonyolitdsdban. Tovabba tobb
fogyatékkal €16 utasunk is heti rendszerességgel vette igénybe jaratainkat, illetve fontos
kiemelni, hogy Tarsasagunk az illetékes szervezetekkel folyamatos kapcsolatban van.
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