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A szolgaltatasmirbéséqgi ebirasok meghatarozasa — A szolgaltatasméseqi jelentés minimalis

tartalma
1. Informacidk és menetjegyek
= Utazasi informacié biztositasa az utazas alatt
gépi 60i 65 vizualis
koz&p utastajékoztaté | P
sorozat alyaszam | rendszerrel ellatott elészava . : Megjegyzés
) paly SZEITe s kiilsé dinamikus gjegy
szam jarm iivek hangos |  kijelz® kijelzés
palyaszama
DESIRO 63-42 001-031 001-031 van van van tUzemel
FLIRT 53-41 001-060 001-060 van van van tuzemel
TALENT 53-42 001-010 001-010 van van van tuzemel
csak nem Uzemel,
német vezéd 80-55 000-026 000-026 van homlok nincs korszefisitésre
Var
iker Bz . 63-12 001 001 van van van nem uzeme
motorkocsi
3.GICkocsik | 1957 | 001-003 001-003 van van van izemel
1. osztaly
van (3.G
IC 1.
. osztalyd
3GlIC ch3|k 29-57 001-007 001-007 kocsi van van Uzemel
2. osztaly N
kozleked
ése
esetén)
orosz iker- 63-41 | 001-040 021, 029,031 van van van iizemel
motorkocsi
BDt 400-as 80-05 400-455 400-455 van nincs nincs zemiel
IC villamos 003 003 van nincs nincs tzemel
motorvonat 90-76
BDV villamos | 68-05 |  001-020 001-020 van nincs nincs tizemel
motorvonat
BVhvillamos | o o2 200-201 200-201 van nincs nincs uzemel
motorvonat | g2 45 | 001-031
DESIRO B - 001-031 van van van tuzemel
FLIRT 53-41 001-060 001-060 van van van Uzemel
TALENT
53-42 001-010 001-010 van van van tzemel

élészavas hangositas van valamennyi emelt &z{@#C, EN, IC) szolgaltatast nyujtd
kocsinkon, tovabba a Tarsvasutak jawein (kivéve a CFR és a ZRS/ZBFBH egyes kocsijait,
illetve nem IC mitségi MAV-START erésits kocsikon), a railiet vonatokon dinamikus
kijelzés és élszavas hangos bemondas is van, vizualis kijelzgesegsetekben a CFR, CD
kocsikon van, amelyetimszaki-technikai okokbdl hasznélni nem tudunk,
élészavas hangositas és bemondas lehetségezakn kialakitds szempontjabdl valamennyi
halberstadti kocsin, illetve egyes Bmx kocsikomgrdzan jelenleg a hangositas kezelése nem
megoldott, illetve egyes esetekben UIC-kabel ckafiimtasa nincs kiépitve a mozdonyon).

Hogyan torténik az informéacidkérés kezelése anédknkon

A MAV-START Zrt. személypénztarosi munkakérben fagbztatott munkavallaloi esetében az
utasok menetrendi, dijszabasi informacidval valété&a a munkakori kotelesség korébe tartozéd
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feladat, igy az informécidk biztositdsa valamerolyan allomason megoldott, ahol személypénztaros
teljesit szolgalatot. Egyéb szolgalati helyekdargalmi dolgozdk allnak utasaink rendelkezésére.

A fentieken tdlmeéen a MAV-START Zrt. 2008-ban kezdte meg személygyfdiszolgalati
hal6zatanak kiépitését, mely 2012-ben 8 tagu vB@i13-ban 9 tagura dbult. A személyes
ugyfélszolgalatokon a menetrendi, dijszabasi, &ati®s kedvezményeket éfinfelvilagositasok
mellett, kilonféle igazolasok is kérlikt emellett munkatarsaink bizonyos kérdésekben raedon
problémamegoldassal is allnak utasaink rendelkezégészemélyes ugyfélszolgélati tevékenységet
2012 november 18t az Ugyfélkdzpont, az irasos tevékenységetikddéselleirzési Szervezet latja

el (ezen belll a személyes és irasos terilet)delachz aldbbi tablazat tartalmazza.

A MAV-START Ugyfélszolgalata

Személyes irasos

Budapest-Keleti

Utasok Kényve (MAV-START) Eszrevételek

Budapest-Déli kényve (MAV)

Szolnok 1426 Bp. Pf.: 56

Szeged eszrevetel@mav-start.hu

Miskolc fax: 06 (1) 511 2093

Debrecen www.mav-start.hu/ugyfelszolgalat
Nyiregyhaza MAVDIREKT, 5-6s meniipont
Pécs

Gyor

Tevékenységek, feladatok

menetrendi, dijszabasi, turisztikai informaciéadas

engedélyszam alapu mérséklés, visszatérités, kazp

(I L .
C . irasbeli valaszadas
vasuthiba esetén

igazolasok kiallitasa (késési, utmegszakitas, stara | panaszok utdlagos vizsgalata, meghallgataqok
valé lemondas stb.) kezdeményezése

kivételes elbiralas mérséklési, visszatéritési
Ugyekben, utazasi kupon alapu kartalanitas
szolgaltatasi hianyossag esetén

nemzetkdzi menetjegyek érvénytartamanak
meghosszabbitasa

. ; . . ..1. 1 helyesbib intézkedések, folyamatszemlélet
Azonnali problémamegoldas, panaszfelvétel, atalany-_~ >~ ; . .
,,,,,, lapu javaslatok, innovativ megoldasok

kezdeményezése

Utazasi kupon kiadasa klima-meghibasodasra

Csatlakozasmulasztas miatt jegyek érvénytartamarjak
meghosszabbitasa

Csoportos utazasrol informaciészolgéltatas, kartya
atvétel

»= Hogyan biztositjak a tjékoztatast a vonatok menefesl, a jegyarakrol, és a
vaganyokrol
A MAV-START Zrt. Személyszallitasi Uzletszabalyzaak |1. fejezet 7. és 8. Cime tartalmazza a
menetrendre és az utastajékoztatasra vonatkézaskat.

A MAV-START Zrt. a menetrendet a honlapjan teszzi, illetleg a menetrend adott vasuatallomast,
vagy megallohelyet érititadatait tartalmazé kivonatot lathatd helyen kikeggdi.

A vasuti tArsasag az alkalmazott arakrél, a legieaitbh utazasi kedvezményéika vasutallomasokon
és a megalldhelyeken kifliggesztett, folyamatosdunadikalt utastdjékoztatd hirdetményekkel, illetve
szorblapokkal ad tajékoztatast.



A vonatok érkezési, indulasi és tartdzkodasi idéjéovabba a vonat kimaradasarol és késesgr
kiszolgalo személyzet, illéleg az allomasi tdjékoztatasi rendszer utjan rfplijamatos tgjékoztatast.

= Jegyvéasérlasi lehétegek

= FoOldi jegyértékesités:

a) Pénztéri:
= [Forgalom szerint:
» Belfdldi:
0 Helyi

0 Kozvetlen
* Nemzetkozi
= Kezelés szerint:
« MAV- START Zrt. alkalmazottja altal:
0 Személypénztaros éltal
0 Szolgaltatasértékesitltal
« Kiilsés partner (pl.: MAV Zrt. Palyavasut Uzletag, egypétnerek)
altal
= Jegykiadads megvalGsuldsa szerint:
» Géppel (viszonylati jegykiadds VMAEF, Ticket Agegétppel)
» korlatozottan hagyomanyos készl@thiszonylat feltintetésével (pl.:
irjegyen)
= Nylujtott szolgaltatds szempontjabdl:
« Teljeskofi jegyértékesitési tevekenységet végez
« Korlatozott jegyértékesitési tevékenységet végez
= Fizetés madja szerint:
» Készpénzzel (mindenhol biztositott)
+ Készpénzt kimél eszkozzel (bankkartyas fizetés, MAV-START Zrt.
altal kibocsétott bonnal, ajandékutalvannyal)
* Hitelezetten
+ Atutalassal
Ertékesitési helyszint tekintve:
« Alloméason, megalléhelyen vagy annak kozvetlen kélzeh
« Alloméason, megalléhelyen kiviili helyszinen (pl.:magegyirodai
pénztar, utazasi irodaban épénztar, feldoktatasi intézményben
lévo pénztar stb.)

b) Jegyértékesitautomatabdl:
= Forgalom szerint:
« Belfoldi helyi
» Kozvetlen (U] beszerzésautomatak esetében)
=  Kezelés szerint:
e Utas altal
= Jegykiadas megvalGsulasa szerint:
» Viszonylati menetjegykiadas
= Nyujtott szolgéltatds szempontjabdl:
* Automatatipusonként korlatozott jegyértékesitégtkenységet
végez
= Fizetés madja szerint:
o Készpénzzel
o Készpénzt kimél eszkdzzel (bankkartyas fizetéssel)
= Ertékesitési helyszint tekintve:
« Allomason, megallohelyen
= Egyéb funkcio (Uj beszerZésutomatak esetében):
* interneten vasarolt menetjegyek atvétele
« menetrendi és dijszabasi informaciok




c) Eagyéb (pl.: peronkapuknal és egyéb esetekben tgrérgsegitésnek MJR géfip

Elektronikus jegyértékesités:
= Forgalom szerint:
« Belf6ldi (e-Ticket, e-TicketM, otthon nyomtatotigjg):
0 Helyi
0 Kozvetlen
* Nemzetkézi (i-Ticket)
=  Kezelés szerint:
» Utas altal
= Jegykiadas megvaldsulasa szerint:
« Viszonylati menetjegykiadas
= Nylujtott szolgaltatds szempontjabdl:
» Korlatozott jegyértékesitési tevékenység
= Fizetés modja szerint:
» Készpeénzt kimél eszkdzzel (bankkartyas fizetés)
* Mobilegyenlegél
= Ertékesitési helyszint tekintve:
e Jegyvasarlas interneten keresztil
= Jegyatvétel
» kijeldlt &llomasokon:
0 kioszkbdl torténik
0 Uj tipusu automatékbal
e otthon nyomtatva
e elektronikusan bemutatva (pl.: pdf dokumentum bertdsaval
mobileszkdz képerrdjyén keresztil)

Fedélzeti jegyértékesités:
= [Forgalom szerint:
* Belfdldi:
0 Helyi
0 Kozvetlen (korlatozottan)
¢ Nemzetkozi
= Kezelés szerint:
«  MAV-START Zrt. alkalmazottja altal
= Jegykiadas megvaldsulasa szerint:
*  Géppel
= Nyujtott szolgéltatds szempontjabdl:
» Korlatozott jegyértékesitési tevékenységet végez
= Fizetés modja szerint:
o Készpénzzel
* Hitelezetten

Egyéb nem vasuti termék értékesitése (pl.: Volan metjegyek és bérletek, biztositasok,
turisztikai kartyak, programcsomagok, menetrend, agndéktargyak stb.):
=  Kezelés szerint:
«  MAV- START Zrt. alkalmazottja altal:
0 Személypénztaros Altal
0 Szolgaltatasértékesitltal
« Kiilsés partner (pl.: MAV Zrt. Palyavasut Uzletag, egypétnerek)
altal

= Termék értékesités megvaldsulasa szerint:
» MAV-START jegykiad6 rendszerébsajat jegypapirra géppel (
VMAEF géppel)
* manualis készleti



= NylUjtott szolgaltatds szempontjabdl:

Teljeskon jegyértékesitési tevékenységet végez
Korlatozott jegyértékesitési tevékenységet végez
= Fizetés madja szerint:
Készpénzzel (mindenhol biztositott)
Készpénzt kimél eszkozzel (bankkartyas fizetés, MAV-START Zrt.
altal kibocsatott bonnal, ajandékutalvannyal)
= Ertékesitési helyszint tekintve:
Allomason, megallohelyen vagy annak kozvetlen kéizeh
Allomason, megallohelyen kiviili helyszinen (pl.:magegyirodai
pénztar, utazasi irodaban &pénztar, felsoktatasi intézmeényben
lévé pénztar stb.)

Ertékesitési helyszinek

Ertékesitési csatorna /
szolgéltatas megnevezése

2008.
évben

2009.
évben

2010.
évben

2011.
évben

2012.
évben

2013. aprilis 22-i allapot
szerint
(nyari pénztarakkal
korrigalva)

2014. janius 10.-i
allapot szerint
(nyari pénztarakkal
korrigalva)

MAV- START Zrt. és/vagy
MAV Zrt. Palyavasut
Uzletaganak munkavallaloja
altal izemeltetett allomasi
pénztar (helyszin)

584

559

505

503

459

360

303

MAV-START Zrt.
munkavallaloja altal

Uzemeletetett menetjegyiroda

(helyszin)

10

10

10

10

10

10

10

Felgoktatéasi pénztarakon
keresztili menetjegy-
értékesités (helyszin)

Kils6 partner altal kezelt
korlatolt menetjegykiadasra
jogosult pénztarakon
keresztlli menetjegy-
értékesités (helyszin)

48

35

40

32

35

Viszontelad6 partnereken
keresztili nemzetkdzi
menetjegy-értékesités
(helyszin)

11

15

14

10

10

Ugynoki szerédés alapjan
végzett egyéb partnereken
keresztili menetjegy-
értékesités - utazasi irodak,
Ferihegyi pt. (helyszin)

30

27

24

16

13

31

44

Jegyértékesitautomatak
(helyszin)

30

E-ticket kioszk (helyszin)

40

40

40

40

40

42

42

Szolgaltatas-értékeék (f6)

22

22

21

21

19

21

22

Egyéb értékesitési
szerddések partnerekkel -
havibérlet és
menetjegyvasarlas utélagos
elszamolasa, fizetési méd
szélesitése érdekében (db)

104

133

128

134

136

126

129




2013. aprilis 22-i allapot 2014. janius 10.-i
Ertékesitési csatorna / 2008. | 2009. | 2010.| 2011. | 2012. szerint allapot szerint
szolgéaltatas megnevezése évben | évben | évben| évben | évben (nyari pénztarakkal (nyari pénztarakkal
korrigalva) korrigalva)
Egyéb nem vasuti, vagy
részben vasuti szolgaltatast is
tartalmazo értékesités
(Volan tarsasagok jegyeinek,
bérleteinek értékesitése, 7 9 11 13 12 11 12
Atlasz biztositas, City Tour
programcsomag értékesités,
Balaton mix értékesités stb| -
partneri db.)
Egysoros sorban, allasi 0 0 1 5 > > 5
rendszer (helyszin)
Ugyfelh’lvo rendszer 1 > > 5 > 3 3
(helyszin)
Business varo (helyszin) 1 1 1 1 1 1 1

» A személyzet elérhésége az allomasokon tajékoztatas és jegyarusifabdé

A pénztarak nyitva tartasi ében tajekoztatas és jegyvasarlas céljabol is efiiez utazokozonség
részére. A pénztarak nyitva tartdsa az adott dBomavalamint a MAV-START Zrt. hivatalos
honlapjan van meghirdetve.

A MAV-START Zrt. honlapjan awww.mav-start.nuweboldalon menetrendi ketess mikodik,
valamint az aktudlis Uzletszabalyzat és a Dijszabfidyamatosan elérhigt

Minden allomason a varéteremben vagy a pénztaraknalabbi informaciok vannak kifliggesztve,
vagy a betekintés biztositott:

Dijszabas

Uzletszabalyzat kivonatok

Az allomasrdl indul6 és oda érkevonatok jegyzéke

Az allomast éririt vasutvonalak menetrendje
A varétermek a személyszallitd vonatok kdzlekeit#jgben nyitva vannak.
Azokon az é&llomasokon, megallohelyeken, ahol nintssforgalmi épulet, az alabbi informéaciok
vannak kitablazva:

Az allomasradl indul6 és oda érkeronatok jegyzéke

Utazasi feltételek kivonat

MAVDIREKT és a MAV-START honlapjanak elérléstége

Pénztar zarva tartasi idejében, illetve személymétkuli allomasokon, megallohelyeken a
MAVDIREKT telefonos ugyfélszolgélat (telefon: 06 49 49 49, elérhétminden nap 0.00-24.00-ig)
ad tajékoztatast menetrendi és dijszabasi kérdésekb

= Atarsasag milyen médon biztositja az utastajékagta mozgéskorlatozott, és a
fogyatékkal & utasok szamara?

Tarsasagunk honlapjan kiméritdjékoztatast adunk, ezen kivil minden allomasomégallohelyen
és a vonatban is kihelyezésre kerilt egy tajékozmaakat, ahol feltiintettik a cimeket, amin
erdekbdhetnek.

Az utazasi szolgaltatds megrendelése, illetve imémiokérés a szolgaltatasainkrél torténhet
interneten, irasban és telefonon/faxon.



. A megrendelést e-mailbemaegrendeles@mav-start.bimre kérjik elkildeni. Ehhez kérjuk
awww.mav-start.hthonlaprol a letdlthétiirlap hasznalatat.

. irasbeli megrendelés cime: MAV-START Zrt., 1087 Bpdst, Kényves Kalman krt. 54-60.

. Telefonos megrendeléd6 (80) 630-053 ingyenesen hivhato

Vakok tjékozodasat segivezet savval rendelkeznek a kovetkezlomasok, megalldhelyek:

Kelenfold, Budafok, Budatétény, Barosstelep, EwtligErd-fel$, Martonvasar, Velencefiibd
Velence, Gardony, Agard, Odinnyés, Tata, KomarogtrGrerihegy, Vecsés, Vecsés-Kertekalja
Ull&, Monor, Monorierd, Pilis, Albertirsa, Ceglédbercel, Ceglédbercelei®@s Budai ut, Cegléd,
Celldomdlk, Nemeskocs, Boba, Kemenespalfa, JanasiiNemeskeresztar, Rigacs, Ukk, Dabronc,
Tlrje, Zalabér-Batyk, Péakozd, PoOkaszepetk, Keméadol Zalaszentivan, Zalaegerszeg,
Zalaegerszeg-Ola, Andrashida, Bagod, ZalaszentgyodrgZalacséb-Salomvar, Budafa,
Zalapatakalja, Zalal@; Felsjanosfa, Pankasz, NagyrakoSyiszentpéter, Bajansenye, Hodos
Budapest- Keleti palyaudvar, Szerencs, Miskolc réfyhaza

2. A szolgédltatdsok pontossaga és a szolgaltatas zaaiamk kezelésére vonatkoz6 altalanos

elvek
a) Késések
= Akésések aranya szazalékban szolgaltataskategéntnemzetkozi, belfoldi, helyi)
Nem pontos Pontossagi
= Szegmens vonatok aranya| menetrendszefiség
(%) (%)

Budapest éivarosi 22,26 77,74
Mindéségi tavolsagi 32,45 67,55
Regionalis 13,18 86,82
Személyszallitasi

kdzszolgaltatashoz nem tartozg 31,51 68,49
vonatok

Tavolsagi 24,95 75,05
Osszes 18,84 81,16

Az adatok a Palyavasuti izemeltetégijfizgatosag PAVA rendszeridlszarmaznak.

Nem pontos vonatok aranya:A lekdzlekedett menetrend szerint 5 percnél nabyaséssel érkezett
nem pontos vonatok mennyiségének az 6sszes lekidldtk/onathoz viszonyitott aranya.

Pontossagi menetrendszdiség: A menetrend szerint 5 percnél nagyobb késésséthadett pontos
vonatoknak az dsszes lekozlekedett vonathoz vistmihgranya.

= Késések indulasnal %-ban

. : . Indulasi
Késett indulas .
Szegmens . o menetrendszefiség
aranya (%) (%)
Budapest éivarosi 29,49 70,51
Mindségi tavolsagi 23,48 75,57
Regionalis 22,33 77,67
Személyszallitasi
kézszolgaltatashoz nem tartozg 39,92 60,08
vonatok
Téavolsagi 25,72 74,29
Osszes 24,72 75,28

Az adatok a Palyavasuti izemeltetésyhzgatésag PAVA rendszefdlszarmaznak.



Késett indulas aranya A késetten indult vonatok mennyiségének az ¢édeidskedett vonathoz
viszonyitott aranya.

Ir_1du|ési menetrendszeliség:Nem késetten indult vonatoknak az 6sszes kdzlekedeathoz
viszonyitott aranya.
= Késések érkezésnél %-ban
0 A 60 percnél kisebb késések %-ban
0 A 60-119 perc kozotti késések %-ban
0 A 120 perces vagy annél nagyobb késések %-ban

1-60 perc 61-120 perc 120 perc Kozlekedési
Szegmens kozotti késés | kozotti késés | feletti késés | menetrendszefiség
(%) (%) (%) (%)

Budapest élvarosi 62,23 0,21 0,03 37,52
Mindségi tavolsagi 64,98 1,05 0,37 33,60
Regionalis 36,98 0,14 0,04 62,85
Személyszallitasi

kbzszolgaltatashoz nem tartoz6 47,90 1,68 0,84 49,58
vonatok

Tavolsagi 53,12 0,57 0,19 46,12
Osszes 47,84 0,30 0,09 51,77

Az adatok a Palyavasuti izemeltetégijfizgatosag PAVA rendszeridlszarmaznak.

Kozlekedési menetrendszdiség: A lekdzlekedett vonatok kozul azok a nem késett atok
melyeknek menetrentdlteltérése 0 perc, az dsszes lekdzlekedett vonatbpanyitott aranya.

A Szolgaltatasfelligyeleti Szervezetlink a vasutimetgszallitasi kozszolgéltatasi széleés keretében
2013-ban is végezett menetrendégégi mérést, mintavételes eljaras alapjan.

A szervezet mérésében, a kbzszolgaltatasi &dész8. szamu melléklete alapjan, pontosnak akkor
minésul egy vonat, ha az indulasok és érkezések a reedben meghirdetetthez képesti késése
legfeliebb 5 perc a mért allomasokon, tovabba egyifrt allomasrol sem indul el a vonat a
menetrendben meghirdetettnél korabban.

Valamint a menetrendsZiseg értéke mellett a szolgaltatd kiegésrmitenetrendszéségi értéket is
mér a legalabb 15 percet kégonatokrol.

A szervezet &ltal mért, szegmensenkeénti menetrerigdsy ertékeket az alabbi diagram mutatja be.

100% 94.95% 96,69% 94,11% 97,85%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Feldras orszagos El6varos Qrszagos Regionalis

B Menetrendszer(iség(5 perc) B menetrendszertiség (15 perc)




= A mas vasuti szolgaltatasok felé elmulasztott akattasok %-ban

Az elmulasztott csatlakozasok pontos szamarél a MART Zrt. nem rendelkezik informéacioval,
csak az ezek miatt tett utaspanaszokrol a 2012révb

Csatlakozasmulasztas
1400
1200
1000
800
600
400
200
0 I ——
napkizbeni - napkdzbeni - anap utolsd a nap utolsd
nelfdld nemzetkozi csatlakozdsa - csatlakozdsa -
Belfild nemzetkozi

A nap utolso6 csatlakozasa miatt 2013. évbers¥efult szallodai elhelyezésre.

b) Zavarok

= Elére nem lathat6é események ill. valsagos helyzeteklkeére vonatkozo tervek léte,
révid leirdsa
A bekovetkezett rendkivili (havaria) események Kesgge vonatkozdan az alabbi hatalyos utasitasok,
rendeletek alapjan szikséges eljarni:

e Avasulti kdzlekedést sz6l6 2005. évi CLXXXIII. térvény

e Az orszagos iikddési engedély alapjan végzett vasuti személyszaliészletes feltételéir
sz016 271/2009(XIl.1.) kormanyrendelet

« F. 2. Forgalmi utasitas és flggelékei

e F. 3. Utasitas az lUzemiranyitasi €s az operatiyitid@si szolgalat ellatasara

e F. 10. utasitas a védett veidetitazasainak lebonyolitasara

« Balesetvizsgalati utasitas

* Miszaki mentési és Segélynyujtasi Utasitas,

e D. 4. utasitas a téli forgalommal kapcsolatos tékmilatasara

« 16/2006. (IV. 14. MAV Ert. 15.) Vigh. sz. altalaneszérigazgato- helyettesi utasitas ,a MAV
Zrt. teriletén talalhatd létesitményeket dribzveszély dlidézésére irdnyuld- kilonos
tekintettel a robbantéassal tortérienyegetések esetén tordéntézkedésekit”

e 14/2003. (X. 24. MAV Ert. 43.) VIG utasitas, illehannak 3. sz. médositasa (35/2006. IX.
1.MAV Ert. 35.) a bekovetkezett biztonsagi esemé&rs@ran teljesitett tigyeleti szolgalati és
vezeti feladatokrdl, valamint a karelharitas iranyitésar

+ HUSZ 4.8 pontja kiilonleges intézkedések lizemzavaégzhelyzet esetén

o Hal6zat-hozzéaférési Szées (P-8870/2011. és K-5484/2011) 6. szamu metikle
(utastgjéekoztatas es informéacio-szolgaltatasi temggeq),

+ 23/2013. (IV.05. MAV ERT. 11. EVIG szam( elnok-vegazgatéi utasitas ,a
kdzszolgaltatds keretében nyujtott utastijékoztatdmmativ - ebirdsairél és azok
alkalmazéasardl normal Uzemi kortlmények kozott, araht a rendkivili események
bekovetkezéskor” cith23/2011. (VI.03. MAV ERT. 13.) EVIG sz. elndk-vegazgatoi 2.
sz. modositas egységes szerkezetben.

« HUSZ 4.8 pontja killonleges intézkedések lizemzas/aggzhelyzet esetén

«  MAV-START Vasti Személyszallitd Zrt. Személyszdlti Uzletszabalyzata

e Helyi Végrehajtasi Utasitasok, helyi szabalyozagotesitési rendek

« Vonatkozé kezelési szabalyzatokiignaki leirdsok
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e Szabalyzat a személy- és poggyaszkocsik kolcsoaganhlatara a nemzetkdzi forgalomban

(RIC),

« P-6602/ 2008 sz. ,Vaganyzari utasitas”

« K-1604/2008. utasitas a MAV-START Zrt. vedigkészenléti szolgalatanak ellatasara

« K-1884/2009. szamu utasitas a sztrajk esetén kdnetszabalyokra (41/2009. UVH. sz.
Uzleti és Uzemeltetési vezérigazgato-helyetteszdbasi rendelkezés)

e S-1992/2012. sz. Uzemeltetési vezérigazgato-hebjaitasitas (a ,Krizis SMS kiterjesztése a
vonatkisébi okostelefonokra” targyu utasitas)

w

A jaratok torlése

= A torolt jdratok aranya az 6sszes jarathoz viszeayo-ban, szolgéaltatasi
kategérianként (nemzetkdzi, belfoldi, helyi)

Teljes Részleges
Szegmens lemondas lemondas
aranya (%) aranya %

Budapest divarosi 0,43 0,28
Minéségi tavolsagi 0,51 0,91
Regiondlis 0,17 0,21
Személyszallitasi
k6zszolgaltatashoz nem tartoz( 2,40 0,41
vonatok
Tavolsagi 0,18 0,97
Osszes 0,26 0,42

Az adatok a Palyavasuti izemeltetégijfizgatosag PAVA rendszeridlszarmaznak.

Teljes és részleges lemondas aranya:teljes és részlegesen lemondott vonatok aramgagrendelt
vonatokhoz viszonyitva.

4. A goérdiléallomany és az allomas létesitményeinek tisztasdf@éldaul levedminéség a

kocsikon, a szaniter berendezések higiénidja stb.)

= Tisztitasi idbkozok

Gorduballomany esetén

. . Kocsitipus, Technoldgiai . .
Nr. Tisztitasi feladat Gyakorisag vonatnem idészilkséglet Megjegyzés
1. Szerelvényforduldba épitett tisztitasi munkak
1.1.| TO tisztitas tisztasagi allapot ésbelfdldi forgalomban | min.
az utasterhelés kozleked vonat rendelkezésre
figyelembevételével allasi ids 20 perc
1.2.| T1 tisztitas tisztasagi allapot ésbelféldi forgalomban | min.
az utasterhelés kozleked vonat rendelkezésre
figyelembevételével allasi ids 40 perc
1.3.| T2 tisztitas naponta, tisztasagi belfoldi forgalomban | min. regionalis forgalomban az
allapot alapjan kozleked vonat rendelkezésre utasterhelés alapjan a
allasi id3: 60 perc| gyakorisag csokkenthiat
1.4.| Egységaras tisztitas | fordulonként nemzetkozi 4 6ra, de ennél
(E) forgalomban kevesebb is lehet
kozleked Z1 és Z2-esa JBK és a
kocsiknal Vallalkoz6
megegyezése
alapjan
1.5.| Fejtamvéd huzatok, |fordulénként, de nemzetkozi min.
papirok cseréje (H) |legalabb 3 naponta|forgalomban rendelkezésre

kozleked kocsik

allasi ids 40 perc
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sziikség szerint, de
legalabb 3 naponta

mindségi belfoldi
tavolsagi, standard
belfoldi tAvolsagi és a
regionalis szegmeiis
forgalomban
kozleked 1.0.
valamint az IC kocsik

1.6.| Viztoltés (Vi) naponta a nemzetkozi és belfoldimin.
rendelkezésre allasj forgalomban rendelkezésre
idé kozleked vonat allasi id: 60 perc
figyelembevételével

1.7.| Zartrendszdr WC rendelkezésre allasi nemzetkdzi és belfdldimin.

uritése (Zu) id6 és az forgalomban rendelkezésre
utasterhelés kozleked vonat allasi id: 60 perc
figyelembevételével
szilkség szerint

1.8.| Egészségugyi feltdlt§saponta tébbszor, @ nemzetkdzi és belfdldimin.

(EQ) kozlekedési forgalomban rendelkezésre
szegmensnek kozleked vonat allasi ids 40 perc
megfeleten

2. Id 6szakos tisztitasi munkak
2.1.| T3 tisztitas 14+3 dolgozé nemzetkozi és belfoldimin.
napon-ként forgalomban rendelkezésre
kozleked kocsi allasi ids: 4 éra
2.2.| T4 tisztitas 6 havonta nemzetkdzi és belfoldin.
forgalomban rendelkezésre
kozleked kocsi allasi ids: 24 6ra
2.3 | Kilss moséas (KM), |7+2 dolgozé napon{ nemzetkdzi és belfélditelephely
Tetdmosas (T) ként forgalomban technolégiai terve
kozleked kocsi szerint
2.4 | Kézi kul$ amennyiben kit | nemzetkozi és belféldimin.
ablaktisztitas (KA) | mosas nem forgalomban rendelkezésre
végezhei 742 kozleked kocsi allasi ids: 2 ora
dolgozé naponként
2.5.| Vegyszeres karpit-, |a T4-tisztitasnal nemzetkozi és belfoldimin.

szbnyeg- és fliggony | vagy igény szerint g forgalomban rendelkezésre

tisztitas (Tex) T3-tisztitassal egy | kozleked kocsi allasi ids: 8 éra
idépontban

2.6.| Mennyezet és minimum 2 havontal nemzetkdzi és belféldimin.
lampaburkolat a T3-tisztitdssal egy forgalomban rendelkezésre
tisztitas (Mt) idépontban kozleked kocsi allasi idb: 4 ora
3. Egyéb tisztitdsok
3.1.| Vonali tisztitas (V) szlikség szerint, az nemzetkdzi és belfoldi
utasterhelés forgalomban
figyelembevételével kézleked kocsi
naponta tébbszor
3.2.| Idegen vasutak RIC szabalyzas nemzetkozi min.

nemzetkozi
forgalomban
kozleked kocsijainak

tisztitasa (It)

szerint, fordulénkén

tforgalomban
kozleked idegen
kocsi

rendelkezésre
allasi id: 60 perc

12




3.3.| Etkesdkocsi tisztitas | Utasellatd Kdzpont | MAV tulajdoni T2-, T3-, T4-
(Et) altal meghatarozott| étke®-, étkes- tisztitasok
gyakorisaggal, bisztrd, és bisztrd technolégiai
figyelembe véve a | kocsik id6sziikséglete
T2-, T3-, T4- szerint
ciklusidejét
3.4.| Halokocsi tisztitas | Utasellatd Kdzpont | MAV tulajdond halé | T2-, T3-, T4-
(Ht) altal meghatéarozott| és fekwhelyes kocsik | tisztitAsok
gyakorisaggal, technologiai
figyelembe véve a idészlikséglete
T2-, T3-, T4- szerint
ciklusidejét
3.5.| Graffiti eltavolitas (G) keletkezést kovét | nemzetkdzi és belfdldia graffiti
legrovidebb idn forgalomban mértékédl
belll kozleked kocsi flggséen
egyedileg
meghatarozni
3.6.| Rendkiviili tisztitds | szennyeé&dés nemzetkozi és belfoldiTO-, T1-, T2-, T3-
(RY) mértékésl fliggéen | forgalomban , T4 -tisztitasok
TO-, T1-, T2-, T3-, | kozleked kocsi technolégiai
T4 —tisztitasok, id6sziikséglete
szilkség esetén szerint
kisorozassal

Allomasi létesitményeknél:

l. minéseégi tavolsagi szegmens: folyamatos- Ugyeletesitdkaaponta

Il. Budapest élvarosi szegmens: naponta- heti 5-3 alkalommal

Il tavolsagi szegmens: heti 5-3 alkalommal (Kiemelil6ideruleten
uduilési szezonban 06.01.-08.31 kdzo6tt naponta)

V. regionalis szegmens: heti 3-1- havonta 1 alkalommal

Szineteltetett megallohelyek: havonta 1 alkalommesédtileg

= Aleveggminség nfiszaki mérése

A leve minéségének rilszaki mérését a tarsasag nem veégzi.

= Az illemhelyek hasznalhatosaga

A MAV Zrt. Ingatlankezelési Igazgatosaganak jelgrae alabbi adatok allnak rendelkezésére:

Teruleti . Utas . . . Hasznalaton
Ingatlanirodék |Ilesrr;2ii);ek Hasznalhato Hasznalhatatlan Kiviil
Budapest 206+8 mobil 172 26 16
Debrecen 180 120 43 17
Miskolc 119 102 6 11
Pécs 192 116 54 22
Szeged 140+13 mobil 68 42 30
Szombathely 100+6 mobil 76 24 0
Osszesen 933 662 186 85
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*ebbdl 8 db. idbszakos mobil wc

A MAV-START Zrt. Szolgéltatasfeligyeleti Szervezete hasznalhaté illemhelyek allapotat az
allomasokon, és a jatimeken 2013-ban felmérte, az alabbi abra mutatiadeseik eredményét:

Allomasokon:

96,83%

100% + .~
90% - 62,78%

80% -
70% -
60% -
50% -
40% -
30% -
20% -
10% -
0% T T
WC helyiség felszereltsége  WC helyiség kiszereltsége

w

Jarniiveken:

100% - -
90% -
80% -
70% -
60% -
50% -
40% -
30% -
20% -
10% -
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5. Az utasok elégedettségének vizsgalata

A Tarsasag 2013. évben utaselégedettségi felniérsxzitett.
A 2013-as utaselégedettségi kutatas korulményei:

A MAV-START Zrt. Ertékesitési Szervezete kéhdes felmérést végzett az utasok kérében az utazasi
korilményekkel valé elégedettségr Az adatfelvétel az SZSZK-k jegyvizsgaléinak
kozrenikodésével és a MAV-START honlapjan eléthebnline kitdlthet kérdbiv segitségével
tortént, a vonaton kiosztott kéridek szamat viszonylatonként hataroztuk meg.
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A felmérés idpontja: 2013. julius 24 - augusztus 6.

Az Osszefoglalé 5469 vonaton kitoltott kénd adatainak elemzésével, 25906 online kitoltotd&s

szamainak bemutatasaval és a két adatfelvétel gzalknasszehasonlitasaval készlt.

A vonaton és az interneten keresztili adatfelviégdelil a vonaton kiosztott kéfthek eredményeit

mutatjuk be részletesen, de az dsszefoglalobanthgmiua vonaton tértént és az online adatfelvétel

kulonbségeit és az online adatfelvétel torzito $&ta

Az értékelt utazasi kortilmények:

az utazasra forditott éd

a vonatok érkezési, indulasi pontossaga

az on altal leggyakrabban hasznalt vasutvonal@mnaagk firtisége
a pénztarosok tajékozottsaga, ségiszsége
a jegyvizsgalok tajekozottsaga, sélészsége
a késéseli, valtozasokrol valé tajékoztatas
mas vonatokhoz valo csatlakozas

a vasuti utazés kényelme

a vasuti kocsik titése, fitése

a vasuti kocsik zsufoltsaga

a vonatok tisztasaga

a mellékhelyiségek tisztasaga a vonatokon
az allomasok tisztasaga

a palyaudvarok tisztasaga

a varohelyiségekitése, fitése

Eletkori csoportok megoszlasa a valaszadok kérében:

15-26 év
vonaton valasz addk ozowtiok | -
monline walas zad 6k i
2755 év

5664 év
ko zittiek . A%,

65 évesek és
idésebbek Pg%

Bazis: valaszadok a von aton, n=5 469.

Bazis: online valaszadék, n= 25906.

Nemek megoszlasa a valaszaddk korében:
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m ferfi

I no

Vonattipusok igénybevétele:

3%

Gyo rsvonattal

IC-vel

3

Nemzetkd zi .
2%
von attal

Bazis: valaszaddk, n=5 469, a vonaton kiosztott kérd &ivek kitdlt 6i.

Utazasi korilmények értékelése (atlagok, értékelgsq):
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jegyvizsgalok tajékozottsaga segitikészsége

42

pen Itarosok tajgkozotisaga seqitikeszsege g, ¥
jaratok sirisége 3.6
késésekril, valtozasokrol vald tajékoztatés 3,9
vasitiutaras keényelme 9,9
mvonaton
kiosztott ntazasra forditott idd 3.2
kérddivek
valaszaddi mas vonatokhoi vad csaflakozis 3,1
vasuti kocsik zsifoltsaoa 3.1
palyaudvarok tisztasaga 9
VOnatk érkezésl, Indulasl pontossaga b5
AllomAsnk tisTtasaga 3
vasiti kocsik hiitése, flitése 29
vonatok tisztasaga 29
varohelyiségek hitése, fiitése 29
mzIlIEKn2lyIsegek tIszias aga avonatokaon 2.4
Bazis: valaszadok, n=5469, avonaton kiosztott kérdifvek kitdltoi.
jeayviz 30alck tajekoz it =3gaval, seqidkésrsdodvel ,_1141"
pEMZ1Arcs ok tijekoz oft SAgaval, Seqidks =z ségevel T
Jaratok elrizégéy el 5
késéseky 8l vattez dsckral v 2l tiékctatassal 33
= 2013, vonaton vesuti utezas kény elméy el 3%3
kiosztott kérdsivek Utar &sra Tordfot lodv el 33
= 2012, von atun vonaokhcz vak csatlakor assal 3,1
Kiosztott kérddivek | v asitikocsik zsif ot=3gaval 1
palv audv arok tisz lasdgaval .?é
v anatok érkez 25 induldsi pontcasagav al %
alomasok tisz lasdgaval g
vesuti kocsic hitésével, Flitésavel

vonaoktiszlasagaval
wviardhcly izégo< hités ével, Ftéody ol

z mellékhelyisécektisztas 3g0av al a vonatokon

Bazis: valaszadoka vonaton, 2013, n=54969,

Bazizx valaazadik a vonaton, 2012, n=-568E.

A nem és a korcsoportok kapcsolata az értékelt saptokkal

A nék jobbnak értékelték, mint a férfiak:
— az utazasra forditott &,
— avonatok pontossagat,
— ajaratok 8riiségét,
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— akésésekdt, valtozasokrdl valé tdjekoztatassal,
— mas vonatokhoz val6 csatlakozassal,

— az utazas kényelmét,

— akocsik fitése, fitése,

— akocsik zsufoltsagat.

A 65 évesek és tdebbek csoportjmbbnak értékelte, mint a tébbi korcsoport:
— az utazasra forditott dd,
— avonatok pontossagat,
— apénztarosok tajékozottsagat,
— jegyvizsgalok tajékozottsagat,
— akésésekit, valtozasokrdl valé tdjekoztatassal,
— az utazas kényelmét,
— akocsik fitése, fitése,
— akocsik zsufoltsagat,
— a mellékhelyiségek tisztasagat a vonatokon
— avarbhelyiségekittését, fitését és
— az allomasok tisztasagat.

Az utazasi gyakorisdg és az értékelt szempontokdaiata

Utazasi gyakorisag alapjan szignifikans kulonbségetapasztaltunk a megadott szempontok
értékelésében.

— A naponta és munkanapokon utazék szignifikansacsatyyabb pontszamot adtak,
vagyis rosszabbnak értékeltek minden utazasi kordlményt mint a tobbhzasi
gyakorisagi csoport.

— A havonta, vagy ritkdbban utazok szignifikansan asadpb pontszamot adtak, vagyis
jobbnak értékeltek minden utazasi korulményt, mint a tobbazasi gyakorisagi
csoport.

A leggyakrabban valasztott vonattipus kapcsolagrigkelt szempontokkal

A leggyakrabban IC-vel és a nemzetk&zi vonatokaazak a szempontok tébbségével
elégedettebbekmint a gyorsvonattal, személyvonattal utazdk ostigu.

Az IC-vel utazokelégedettebbekmint a a gyorsvonattal, személyvonattal utazokosgai:
— avonatok pontossagaval, jafatséggel,
— jegyvizsgalok tajékozottsagat,
— akésésekil, valtoztatdsokroél sz06l6 utastajékoztatdssal,
— mas vonatokhoz val6 csatlakozéassal,
— avasuti utazas kényelmével,
— avasuti kocsik titésével, fitésével,
— avasuti kocsik zsufoltsdgaval,
— avonatok tisztasagaval,
— a mellékhelyiségek tisztasagaval a vonaton és
— avarbhelyiségekitiésével, fitésével.

A nemzetkdzi vonattal utaz@égedettebbekmint a gyorsvonattal, személyvonattal utazok
csoportjai:
— avonatok pontossagaval, jafatséggel,
— akésésekil, valtoztatdsokroél sz6l6 utastajékoztatdssal,
— avasuti utazas kényelmével,
— avasuti kocsik titésével, fitésével,
— avasuti kocsik zsufoltsdgaval,
— avonatok tisztasagaval,
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— a mellékhelyiségek tisztasagaval a vonaton
— az allomasok tisztasagaval és
— avarbhelyiségekitiésével, fitésevel.

A kutatas eredményeinek dsszefoglalasa

A jegyvizsgéalok és a pénztarosok munkajaval eléyekiéeginkabb az utasok.
Legkevésbé az utazas komfortjaval, az utazasi kiniyekkel — vonatok, mellékhelyiségek,
allomasok —tisztasagaval ésiddssel, fitéssel elégedettek az utasok.

Az utazasi korulmények toébbségével a 65 éveseldiEselhbek, a ¢k és a havonta egyszer vagy
ritkabban utazdk elégedettebbek, mint a tobbi lapos.

Szolgaltatasainkkal a naponta, vagy minden munkategk voltak legkevésbé elégedettek.

Az egyes vonattipusokat leggyakrabban valasztolpar§ai kozil az IC-vel és a nemzetkdzi
vonatokkal utazdék a leginkabb elégedettek.

6. Panaszkezelés, visszatérités és kartérités a szilfds minésédgi ebirdsainak be nem
tartasaért

= Kovetett eljarasrend

A MAV-START lgyfélszolgalata egykapus és kozportmisi vagyis a kilonféle meghirdetett
ugyfélszolgélati csatorndkon beérezmegkeresések egy helyre, a kodzpontositott irasos
ugyfélszolgalathoz érkeznek be, ahol digitaliz&asr tartalmuk alapjan kiértékelésre kertlnek. Ezt
kovetben - amennyiben sziikséges - a megkeresések ibetHezvezet altali vizsgalatara kerul sor,
egyuttal a szolgaltatasi niiséget érird megkereséseér az Ugyfélszolgalat a szolgaltatas adott
részterlletéért felés szervezet részére visszacsatolast biztosit. &z nétszére a rendelkezésre allo
adatok alapjan az tgyfélszolgalat kildi meg a lasz Ugyfélszolgalat méltanyossagi jogkordkkel
bir, valamint feladata, hogy a panaszokbdl kinyetatok alapjan javaslatot tegyen a szolgéltatasi
szinvonal javitdsara. A megkeresések statisztiglinzik, és negyedévente beszamold készul a
véllalatvezetés szamara.

= A panaszok szama és eredmeénye:
0 panaszok kategéridi
2013-ban 44 829 db észrevétel, atalany-kartemé#igil 35 457 db megkeresés.
Megkeresések szama atalany-kartéritésekkel egyutt

Beérkezo utas-észrevételek havi bontasban | === &

2013 v

—2 i1 mozg. dtl

5
S000 (2013, év)

4000 ]
" Al
2000

|||| il
O

Megkeresések atalany-kartérités nelkuil
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Beérkezé utas-észrevételek havi bontasban 02012 &
@2013 év

4000

3500

3000

2500 A

2000

1500 1

1000

500 1

Eszrevétel-kategoridk - elmozdulasok
12000

10000
8000
6000

m2012 w2013 ‘

4000
2000

= késés (60 és 119 perc kozétt, 120 perc vagy adbh] utazasrdl vald
lemondas, elterelés, mas kdzlekedési méd, elsaik)s

0 benyujtott panaszok

o feldolgozott panaszok
» (Osszes megkeresés (ismételt levelekkel egyiitt)57 023 db
= Visszautasitott levelek aranya: 4%

= Atlag megvalaszolasi & 21 nap

Véalaszok meqgoszlasa hatéilidszerint

3% \O%
Vélaszadéas hataridok szerinti bontasa

22%
igen = 15 napon beldl

uigen - 3 hénapon belil,
kézbensdvel
igen - 30 napon belal

wigen - automatikus
67% visszajelzéssel

hataridén tal




Atalany-kartéritési igényekhez kil visszatéritési aranyok

332;5%

m EX rendelet alapjan - 5%
W EK randelet alapjan - 50%

W nem téritlnk

0 lehetséges intézkedések a ésidg javitaséra

4 h

B Vizsgdlat, mindségjavitd
intézkedés
kerdeményezve

B Intézkedést nem igényel

B tajékoztatas céljabol
tovabbitva

p A

A ,Vizsgalat/minsségjavito intézkedés kezdeményezve” kategoria &zarevételeket mutatja meg,
amelyek kapcsan vizsgalatot, illetve helyesbitézkedést kezdeményeztiink a ésiédgtechnikaban is
hasznalatos PDCA (folyamatos fejlesztés) elv atapjamegoldas érdekében tett intézkedések altal -
az Eszrevétel-kisérdap kitoltésével, visszakildésével —az illetékamngezet hatékonysaga méhet

és statisztikdzhatova valik.

Az utasoktdl érkezett javaslatokat (pl.: e-tickeizétések, szabalyozasi javaslatok) minden esetben
illetékes szerveknek tovabbitjuk.

= Atarsasag hogyan tajékoztatja az utasokat jodadlsr&dtelezettségeitd?

Az utas jogainak és kotelezettségeinek részletalsabmzasat a polgari jogi szempontbél altalanos
szersdési feltételnek tekintersd Személyszallitasi Uzletszabalyzat tartalmazzayeteh Nemzeti
Kozlekedési Hatésag hagy jéva. Minden allomasomégalléhelyen és a vonatban is kihelyezésre
kerilt az Uzletszabalyzat kivonata. Az Uzletszabdilya Tarsasagunk honlapjan is megtalalhato.

7. Segitségnyuijtas a fogyatékkal élés a csokkent mozgasképesseszemélyek részére

Egyéni utasaink utazdsa esetén a mozgaskorlatezetinélyek specialisan kialakitott kocsikat
vehetnek igénybe. A menetrendben megjeldlt vonasatében a kocsik beépitett edberendezéssel
vannak felszerelve. A beépitett ethébherbirasa 300 kg. Egyes, a menetrendben megyeldhtok
esetében a kocsik beépitett ethberendezéssel nincsenek felszerelve, de kerekessadtasok
szallitséra alkalmas. Az utazdshoz ilyen esetlbermé@si emeb igénybevétele szikséges, amelynek
emelési teherbirasa 250 kg. Az edtegb fellilete 800x1200 mm
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A kocsi belsejében egy vagy két részikre kialakhety talalhatd és a mellékhelyiség kerekesszékes

személyek altal is igénybe vebliet

Csoportos utazas (legaldbb ¥Ormozgaskorlatozott személy) esetén direemegrendelt, kilonleges
kialakitasu, 6nemélberendezéssel ellatott, mozgéassériltek kocsijaetile igénybe, a kocsikban a
kerekesszékes utasok altal is hasznalhaté melldkbgltalalhatd. A kocsi kisgje az emeit kezeli és

a csoportot a kiindulasi allomastol a célallomagggri.

Fogyatékkal & és csOkkent mozgasképedsagasaink kedvezményes menetdijjal utazhatnak. A
vasut a kerekesszéket dijfizetés és elszamolasiinélidllitia. Az utasnak mindig megfeiel

menetjeggyel kell rendelkeznie.

Az éallomasi és vonatkisgrszemélyzet koteles be- és kiszalldsnal valamintitazas soran kiemelt
figyelmet forditani és minden szikséges segitséggadni a fogyatékkal &lutasoknak az utazés
zavartalan lebonyolitasa érdekében.

Igénybejelentést a szolgéltatasra mind belfoldi, mid pedig nemzetkdzi utazdshoz az alabbi

hatarid 6kkel kérjuk megtenni:

» alloméasi emdi-berendezés illetve menetrendben meghirdetett didentmerendezéssel ellatott

vonatok esetén a tervezett utazast néegaehunkanap 14 o6réig,

* a menetrendben meghirdetételtérs utazasi viszonylat és nemzetkozi utazas eseténvazett

utazast megék6 3 munkanappal korabban,
* csoportos utazas esetén a tervezett utazast guégeimunkanappal korabban,
» nemzetkozi kdrutazas esetén az utazast Eg@& munkanappal kordbban.

Allomasi emeb-berendezéssel az alabbi allomasokon rendelkeziink:

Balatonszentgyorgy

Békéscsaba
Budapest-Déli

Budapest-Keleti

Budapest-Nyugati

Cegléed
Debrecen
Dombovar
Fonyod
Gyékényes
Gyor
Hatvan
Kaposvar
Kecskemet

Kelebia

Keszthely

Kiskunfélegyhaza

Lékoshaza
Matészalka
Miskolc-Tiszai
Murakeresztar
Nagykanizsa
Nyiregyhaza
Pécs
Piliscsaba
Puspdokladany
Szeged
Székesfehérvar
Szerencs

Szolnok

Szombathely
Zahony

Zalaegerszeg
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A mozgaskorlatozottak altal hasznalhaté vécévebtal allomasokat a kovetk&zfelsorolas
tartalmazza:

Agard, Badacsony, Badacsonytomaj, BalatonalmadiatBaboglar, Balatonfenyves, Balatonfiired,
Balatonlelle, Balatonszentgyorgy, Békéscsaba, Be&r@falu, Biharkeresztes, Budapest-Nyugati,
Debrecen, Eger, Egyek, Fényeslitke Fonydd, Fluzesaligardony, Gyondr, Gyula, Hajduszoboszlo,
Hegyeshalom, Kaposvéar, Kapolnasnyék, Keleti PalyaydKeszthely, Komarom, Kisbér Magléd,
Maglédi nyaraldé, Martonvaséar, Méatészalka, MiskolsZhi, Monor, Nagykéata, Nagykanizsa,
Nyiregyhdza, Nyirabrany, Péapa, Pécs (felvételi diplleldjitasa alatt Uzentel ideiglenes
pénztarcsarnok, és varoteremben) PlUspokladanyiRgyfSatoraljaujhely, Siéfok, Sopron, Silysap,
Szajol, Székesfehérvar, Szerencs, SzombathetjoSwarald, Tapolca, Tapidgyorgye Tapiostecs
Tapioszele, Tiborszallas, Tokaj, Torokszentmiklgszdsz, Velence, VelencefiirdZahony, Zanka-
Koveskal, Fegyvernek-Orményes, Karcag, Mende éstBéetonkata allomasokon pedig tervezett az
ilyen berendezés.

Emelések statisztikaja 2013. évre vonatkozoan:

SZSZK Allomasi mobilemeb Beépitett emeb Osszesen
Bp. Keleti 404 1100 1504
Bp. Nyugati 1562 70 1632
Bp. Déli 581 1625 2206
Szolnok 613 514 1127

Miskolc 179 48 227

Debrecen 118 34 152
Nyiregyhaza 96 79 175
Szeged 730 2 732
Pécs 47 272 319
Nagykanizsa 137 105 242
Szombathely 18 803 821

OSSZESEN 4485 4652 9137

Az el6z6 évhez képest jelefds emelkedés tortént, amelyet a 2014. évben varalida szerint
tovabbi emelkedés fog jellemezni.

A szolgéltatas megrendelése, illetve informaciokéséa szolgéltatasainkrol torténhet interneten,

irasban és telefonon.

= 1 A megrendelés internetes cimeegrendeles@mav-start;hirre kell elkildeni a
letolthe® Grlapot.
= [ Irasbeli megrendelés cime: MAV-START Zrt. Uzetetdsi Szervezet, 1087
Budapest, Konyves Kalméan krt. 54-60. (Figyelembdl kenni a postai szolgaltatas

idétartamat is.)

= [] Telefonos megrendeléds (80) 630-053 ingyenesen hivhatielefonszamon adatainak
meghagyasaval.

Az akadalymentes kocsik kozlekedédgéraz akadalymentes allomasokrol és mellékhelyisgge
bévebb informacié avww.mav-start.hthonlapon talalhatd, mely folyamatosan az aktuilepotnak
megfeleben frissitésre kerdl.
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Az alabbi jarmiallomannyal teljesitjik az esélyegyeilségben diirt kotelezettségeinket:

péézg'z‘;ma Jarmii dlag | Emelési Ehrgte‘,)," pkaddlyment Padio- |p. o | Kozlekedés
sorozatszém:al (db) magassag B meg tes WC magassag iranyai
?ISDO'[;) 403 1 1000 mm :?(%0 igen normal nincs
80 05 4., 300 . , ——| 100a, 120a, 7
(BDY) 55 1250 mm kg igen normal nincs
53410 300 . . 1, 30a, 40a, 80h
(FLIRT) 60 850 mm kg igen alacsony nincs
ﬁgrﬁgt;).. (ex. 27 1250 mm :?(%0 igen normél nincs 40, 80, 100
8127011 1 1250 mm 250 igen normél nincs kulon besorozéap
82 28116 1 kg alapjan
7 par
738185905| szerelvény 1000 mm | 300 igen normél nincs 1
(Railjet) szerelvényenk kg
éntl db
Osszesen 152
Emeblap mérete: 800*1200 mm
Egyéb akadalymentes jarnii:
. Jarml’l Jgrmu Akadalymentes| Padlo A"QmaSI . . Kozlekedés
palyaszama, allag WC magassag mobilemelé Rampa iranyai
sorozatszama (db) berendezés
53420 10 igen alacsony csak magas peron van 1
(TALENT) esetén kell
6342 (Desiro) 31 igen alacson kell nings 2,142
20 67 (IC . . . kilon besorozés
kocsi) 9 igen normal kell nincs alapjan
Osszesen 50

Kitekintés 2014. évre

2014. marcius 1-vel a kovetkieppen valtozik a bejelentési hatérid

A segitségnyujtas iranti igérijrlegaldbb 48 déraval annak szikségessédt @ltesiteni szilkséges a

vasuti tarsasagot.

Atalakitasra keriil 5 darab 20 05 501 psz. jgrmely alkalmas lesz gépi meghajtasu kerekesszékkel

utazé mozgéaskorlatozottak utaztatsara.

Ujabb 42 darab FLIRT alacsonypadlés motorvonatdregzse van folyamatban.
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