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~ Szolgaltatasmiréségi ebirasok meghatarozasa —
Altalanos szolgaltatasmiéségi ebirasok a GYSEV Zrt-nél
Bevezetés

Az Eurdpai Parlament és a Tanacs altal 2007. okd®&n kiadott, a vasuti személyszallitast
igénybe ved utasok jogairdl és kotelezettsédeiszold 1371/2007/EK rendelet 28. cikke
altal ebirt kotelezettségnek eleget téve GYSEV Zrt. az Aaltala nyujtott belf6ldi
kozforgalmu vasuti személyszallitasi szolgaltatasdiekintetébenaz alabbi, 2012. januar 1-
tol érvényes dlirasokat hatarozza meg.

GYSEV Zrt. magyar belfoldi szolgaltatasi terilete:
* 1d. szamu vasutvonal: Hegyeshalom — Rajka

» 8-as szdmu vasutvonal: @y- Sopron

* 9-es szdmu vasutvonal: Reszentmiklos — Febszéplak (hatér)

» 15-0s szamu vasutvonal: Sopron — Szombathely

* 16-0s szamu vasutvonal: Szombathely — Csorna - éstgyom

e 17-es szadmu vasutvonal: Szombathely - Zalaszentivan

* 18-as szamu vasutvonal: Szombathelyésaeg

e 20-as szamu vasutvonal: Szombathely - Porpac

e 21-es szamu vasutvonal: Szombathely — Szentgotthard

e 22-es szamu vasutvonal: Kérmend — Zaléldjelenleg a személyvonat forgalom
szunetel)

A fenti vasutvonalakon talalhaté allomasok kozll azlabbi allomasokat nem a GYSEV
Zrt., hanem a MAV Zrt. Uizemelteti:

o Gyobr (8. szamu vasutvonal)

* Hegyeshalom (1.d. és 16. szamu vasutvonal)

o Zalalbw (22. szamu vasutvonal)

e Zalaszentivan (17. sz. vasutvonal)

1. Informécid és menetjegyek:
» Utazasi informacio biztositasa az utazas alatt:

o A GYSEV Zrt. magyar belfdldi szolgaltatasi teriletéozleked vonatain
vonatkiséfk teljesitenek szolgalatot, akik folyamatosan réketaesre
allnak utasaink informacioigényének kielégitése ekétben, kérésre
tajékoztatast tudnak adni a kovetkedlomasrol, az atszallasi-csatlakozasi
lehetségekél, az utazasi feltételelr és lehaeiségekél, valamint szikség
esetén a tovabbutazasok megszervezéséhez is tudf@knacioval
szolgalni.
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A GYSEV Zrt. magyar belféldi szolgéltatasi terllet&ozleked IC
vonatokon a magyar mellett két idegen nyelven, mhgés németll is
ko6szoOntjik utasainkat és adunk informaciét a kéadidlsi rendil, valamint

a kovetke#d allomasrél. A pontosan kozlek&dIC vonatokon adott
allomasra érkezve magyarul tajékoztatast adunk dmtt a@llomasrol 30
percen bellli indulé vonatok indulasi iddjeés célallomasaral is.

A GYSEV vonalain kozleketl motorvonatokon is biztositott a hangos
utastajékoztatds. Ezeken a vonatokon a kovétk&tomasrdl adunk
magyar nyelven, ékzdval tdjékoztatast.

A sajét tulajdonu (zold-sarga) IC kocsijainkbanmuptes internet elérést
biztositunk, lehétséget teremtve ezzel tobbek kozétt a honlapunkon
talalhato informaciokhoz, a menetrendi kéidg)z, valamint a webes
szolgéltatasainkhoz (pl. vonatkdvetés) valé konbyletzzaférésre.

* Hogyan torténik az informacidkérés kezelése az aladsokon:

o

A GYSEV Zrt. altal izemeltett allomasokon és meagj@lyeken statikus
allomasi utas tgjekoztatd eszkdzon keresztil athfokmaciot
= az adott vasutvonal teljes menetrendljér
= az adott allomasrdl indulé személyszallitd vonatiglénybevétel
feltételeill,
= a GYSEV terlletén igénybe velietszocialis és uzletpolitikali
kedvezményelkil, valamint az ahhoz kapcsolodo arakrol,
»= a jegypénztarral nem rendeallomasokon a szomszédos belféldi és
nemzetkdzi szemelypénztarakrol, azok nyitvatartegersl,
= valamint térképes formaban bemutatjuk utasainknaBY&SEV Zrt.
szolgaltatasi teruletét.
Az allomasaink egy része hangos utastajékoztaténberéssel ellatott,
illetve folyamatban van a nagyobb alloméasaink dikam utastajékoztatd
berendezéssel valo felszerelése is.
Szombathely és Sopron alloméson dinamikus utastZj@ld berendezés is
tajékoztatast ad az érkemndul6 vonatokkal kapcsolatban.
A frekventalt idszakokban Csornan, Kapuvaron, Bsrentmikloson,
Sopronban, Bukén, Szombathelyen, Répcelakatgz&gen, Kérmenden,
Szentgotthardon és Vasvaron a személypénztari eaeyskget védgr
munkatarsaink a belfoldi utazasokhoz kapcsolod@ansoproni és a
szombathelyi nemzetkdzi személypénztaros munkatérsa nemzetkozi
utazasokhoz kapcsol6dbéan adnak tajékoztatast. médypénztarainkban
az utasok altal megtett észrevételeket, javaslgtokeklaméaciokat is
fogadjuk.
A sajét tulajdonu (zold-sarga) IC kocsijainkbanmuptes internet elérést
biztositunk, lehdiséget teremtve ezzel tobbek kozott a honlapunkon
talalhato informaciokhoz, a menetrendi kéidg)z, valamint a webes
szolgéltatasainkhoz (pl. vonatkdvetés) valé konbyletzzaférésre.
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Raaberbahn

0 Vészjeld és segélykér berendezések kerlilnek folyamatosan telepitésre a
személyzet nélkuli allomésokra, megalléhelyekre.

* Hogyan biztositjak a tajékoztatast a vonatok menegndjérél, a jegyarakroél és a
vaganyokrol: A menetrendfl, jegyarakr6l az utazas & a honlapunkon,
tarsszolgaltatoink menetrendi  kefdmen, valamint az allomasainkon és
megallohelyeinken hirdetmények formajaban adunékt@tatast, illetve telefonon és
személyesen a személypénztarainkban is eticheren informéaciok. Tovabba a
vonatainkon szolgalatot telje$itvonatkisétknél is tajékoztatast nyujtunk utasaink
szamara. A vaganyokrél az allomasokon megtalallménetrenden, valamint az
allomési utastjékoztatd berendezésen kereszduisk tdjékoztatast.

» Jegyvasarlasi lehaiségek, személyzet elérhiétége az allomasokon tajekoztatas es
jegyarusitas céljabol:

o A Csornan, Kapuvaron, Fészentmikléson, Sopronban, BuUkon,
Szombathelyen, Répcelakongdzegen, Kdérmenden, Szentgotthardon és
Vasvaron taldlhaté személypénztaraink a frekvendékzakokban nyitva
tartanak, ezekben minden, a belfdldi utazashoz dapdd jegytipus
megvalthato.

o A jegypénztarral nem rendelkezallomasokon és megallbhelyeken,
valamint a személypénztaraink nyitvatartasi idgj@ra vonatkiséiknél is
megvalthatok a GYSEV szolgaltatasi terlletére kowd egy utazasra
érvényes, valamint menettérti menetjegyek. A jegygalé munkatarsaink
jelenleg csak készpénzt tudnak elfogadni.

0 A tarsszolgaltatok viszonteladdként is értékestidnetjegyeinket, akar on-
line médon is.
= Az e-ticket menetjegyet Szombathelyen (valamint6i®gn) lehet

kivaltani. Tovabba, 2011 novembditta MAV-START Zrt.-vel
k6zdsen elinditottuk az otthon nyomtatott meneigdgynternetes
ertékesitését, mellyel az utasok részére a sorbhas m@melbzéseével
ajanljuk utazdsainkat, amely egyre népgakr

o A felaras vonatokra pét- és helyjegyet a személxgadainkban telefonon
is meg lehet rendelni.

0 Az alloméasainkon és megallohelyeinken megtalalHatdetményeinken
keresztll adunk t4jékoztatdst informaciés munkaidks telefonos
elérhebségéél.

» Tajékoztatas a fogyatékkal &3k és mozgaskorlatozottak szamara:

o A fogyatékkal ébk és mozgaskorlatozott utasaink szamara mind a
honlapunkon, mind az alloméasainkon és megallohekgsi tajékoztatokat
tettlink k6zzé a szolgaltatasainkhoz valé spech@izzaférési feltételekkel
kapcsolatban,

o Vakok tdjékozodasat segisavval rendelkeznek az alabbi allomasok:
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2.

=  Gyor, Hegyeshalom, Zalaszentivan
= a 15-0s szamu vasutvonal (Sopron — Szombathelpeéséllomasa
(kivéve Harka)
= 21-es szamu vasutvonal (Szombathely — Szentgojthasdes
allomasa
0 Mozgasseérlltek, kerekesszékkel kozlekeszamara a GYSEV Zrt. altal
Uzemeltett allomasok kdzul az alabbi allomasokalutk emed
berendezéssel segiteni a fel-, le-, és az atsaahasdletve mozgésseériltek
altal is igénybe vehé&tWC is rendelkezésre all:
= Sopron, Csorna, Buk, Szombathely

A szolgaltatasok pontossaga és a szolgaltatéavarainak kezelésére vonatkoz6

altalanos elvek:

Uzemviteli zavar eseténa zavar okdnak medsztetéséhez sziikséges varhaté id
mérlegelésével - amennyiben az lehetséges - diteripitasi leheiséget (vonatpotlo
busz, kerlth uton tortéd kdzlekedes, stb.) biztositunk.
A csatlakozasok — atszallasok biztositasaval kapdatos alapelvink, hogy a
magyar belféldi kozforgalmu csatlakozdnatokkésésekor
0 napkdzben a vonat késésének meértéke, az atszalgokutszama, a
csatlakozasra vardé vonaton varakozo utasok szamaazéslternativ
tovabbutazasi lehéségek meérlegelésével dontiink a csatlakozas/atszalla
biztositasardl,
0 a napi utols6 tovabbutazasi lebsdg elmulasztdsa esetén eljuttatjuk
utasainkat - akar taxival is - a célallomasukragywhiztositjuk az éjszakai
szallas és a masnapi tovabbutazas tslégiet.

3. Jaratok torlése:

Jaratok torlését csak abban az esetben rendeljikael vonat lekdzlekedtetése
fizikailag lehetetlen. Ebben az esetben - amenmydzlehetséges - alternativ eljutasi
lehetséget (vonatpdtlo busz, stb.) biztositunk.

4. A gordulé allomany és az allomas létesitményének tisztasaga:

Jarmiivek tisztasdga: minden személyszallito vonatunkat a menetrendirgzer
indulasi allomésardl tisztitva inditjuk, ennek éwéleen az indulds &kt rendelkezésre
allo  ids  fuggvényében  kulonbdz tipusu takaritasi  tevékenysegeket
végzlnk/végeztetink. Ezen tal rendszeres o6kadonként  ftisztitast
végzunk/végeztetiink, valamint a fagymentes honagokBltalaban kétheti, de
legfeljebb havi rendszerességgel a &liteosasukat is elvégezzuk.
Alloméasok tisztasaga: az allomasok és az ott talalhatd, utasforgalom érém
megnyitott helyiségek és mellékhelységek tisztas&ga alabbi rendszerességgel
merjuk, illetve biztositjuk:

o0 kétoranként: Sopron, Csorna

0 naponta kétszer: Szombathely
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0 naponta: Kapuvar, Fédzentmiklés, Bik, Vasvar, &arkany,
Janossomorja, Mosonszolnok, Rajka, Kérmend, Széhtgad

o hetente hdromszor: Hegyfalu, Répcelak,

o hetente kétszer: Pluspokmolnari, Pacsony, Vép, Bois-Alsoszeleste,
Beled, Szil-Sopronnémeti, Egervar-Vasboldogasszony

0 hetente: Kszeg és az 6sszes megallohely

e A levegpminéség miszaki mérése:errsl nem készilt mérés. A |égjavité-légbefavd
rendszerek karbantartasa/felllvizsgalata aiztehiiszaki normak szerint torténik.

5. Az utasok elégedettségének vizsgalata:

Minden évben egyszer (évente mas-massidkban) vedi (utas-elégedettségi) felmérést
végzunk, s a gyakorlatban is megvaldsithato fa@sszavaslatokat beépitjik atkRddesi
folyamatokba, ezaltal is @&legitve a személyszéllitasi tevékenységink osdgi
szinvonalanak novelését.

6. Panaszkezelés, visszatérités és kartérités algathatds minéségi ebirasainak be nem
tartdsaeért:

* A személypénztarainkban, valamint postai és elakius Uton is fogadjuk az utasok
altal megtett észrevételeket, javaslatokat, rektadkat.

» Az irasos formaban érkémegkeresésekben foglaltak dokumentaltan kivizsgalés
megvalaszolasra kerllnek. Az utasainktdl szarmazblgaltatasfejlesztést eérint
megkeresések (panasz, javaslat, kérelem, stbjaalapiniség fejlesztésere iranyuld
intézkedéseket fogalmazunk meg, amiket folyamatodaeépitink a napi
tevékenységekbe is.

« A nem irdsos formaban érkezett megkeresésekkekabgtban megkériink minden
utasunkat, hogy amennyiben nem kapott kietégilaszt, akkor megkeresését irasban
is nyujtsa be vallalatunkhoz.

» Személypénztarainkban, menetjegy-értékesippartnereinknél és a vonatokon
szolgalatot teljesét munkatérsainknal is hozzaférbeé tettik azokat a
dokumentumokat (Uzletszabalyzat, dijszabas, magtéldizat, szocialis- és
Uzletpolitikai kedvezmények), amik tartalmazzakusazashoz kapcsolodo jogokat és
kotelezettségeket. Emellett allomasainkon és magdlyeinken hirdetményeket
helyeztink ki, amik tartalmazzak a fenti dokumeminkivonatait. Természetesen
ezek a dokumentumok a honlapunkon is elétet

7. Segitségnyuijtas a fogyatékkal élés a csokkent mozgasképesseszemelyek részére:

* A kovetett segitségnyujtasi eljarasrend:amennyiben az iben és fizikailag is
megvalosithatd, minden egyes fogyatékkab és csokkent mozgasképedség
utasunkat igyekszink eljuttatni célallomasukra azlet§zabalyzatban rogzitett
feltételekkel.




