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A szolgaltatasmirbéséqgi ebirasok meghatarozasa — A szolgaltatasméseqi jelentés minimalis

tartalma
1. Informaciok és menetjegyek
= Utazasi informacio biztositasa az utazas alatt
gépi S vizudlis
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e élészavas hangositds van valamennyi emelt 6z{{#C, EN, IC) szolgéltatast nyujtd
kocsinkon, tovabba a Tarsvasutak jawein (kivéve a CFR és a ZRS/ZBFBH egyes kocsijait,
illetve nem IC mitsédi 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,

e élészavas hangositas és bemondas lehetsétezakn kialakitas szempontjabél valamennyi
halberstadti kocsin, illetve egyes Bmx kocsikomgrdzan jelenleg a hangositas kezelése nem
megoldott, illetve egyes esetekben UIC-kabel ckafimtasa nincs kiépitve a mozdonyon).

» Hogyan torténik az informaciokérés kezelése azrélkpkon

A MAV-START Zrt. személypénztarosi munkakérben fagbztatott munkavallali esetében az
utasok menetrendi, dijszabasi informacidval valé&té&a a munkakori kotelesség korébe tartozd
feladat, igy az informécidk biztositdsa valamerolyan allomason megoldott, ahol személypénztaros
teljesit szolgélatot. Egyéb szolgalati helyekdargalmi dolgozék allnak utasaink rendelkezésére.

A fentieken tdlmeéen a MAV-START Zrt. 2008-ban kezdte meg személygyfdiszolgalati
hal6zatdnak kiépitését, mely 2012-ben 8 tagu volszemélyes ugyfélszolgalatokon a menetrendi,
dijszabasi, akcidkat és kedvezményeket érifglvilagositasok mellett, kilonféle igazolasok is
kérhebk, emellett munkatérsaink bizonyos kérdésekben reedorproblémamegoldassal is allnak
utasaink rendelkezésére. A személyes ugyfélszolgédackenységet 2012 november 61-taz
Ugyfélkozpont, az irasos tevékenységet dkdbiéselletrzési Szervezet latja el (ezen belil a
személyes és irasos terilet) feladatait az alablizat tartalmazza.

A MAV-START Ugyfélszolgalata

Személyes irasos

Budapest-Keleti

Budapest-Déli Eszrevételek konyve

Szolnok 1426 Bp. Pf.: 56

Szeged eszrevetel@mav-start.hu

Miskolc fax: 06 (1) 511 2093

Debrecen www.mav-start.hu/ugyfelszolgalat
Nyiregyhaza MAVDIREKT, 6-0s meniipont
Pécs

Tevékenységek, feladatok

menetrendi, dijszabasi, turisztikai informacidadas

engedélyszam alapu mérséklés, visszatérités, kazafo . L .
g, =1y . P 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 hiAanyossag esetén

nemzetkdzi menetjegyek érvénytartamanak
meghosszabbitasa

. ) . . ... 1 helyesbib intézkedések, folyamatszemlélet
Azonnali problémamegoldas, panaszfelvétel, atalan ¥§Iapl’1 javaslatok, innovativ megoldasok

kezdeményezése

Utazasi kupon kiadasa klima-meghibasodasra

Csatlakozasmulasztas miatt jegyek érvénytartamarjak
meghosszabbitasa




*» Hogyan biztositjak a tdjékoztatast a vonatok menetigbl, a jegyarakrol, és a
vaganyokrol

A MAV-START Zrt. Személyszallitasi Uzletszabalyzaak |1. fejezet 7. és 8. Cime tartalmazza a
menetrendre és az utastdjékoztatasra vonatkézédsdkat.

A MAV-START Zrt. a menetrendet a honlapjan teszz@, illeleg a menetrend adott vasutallomast,
vagy megall6helyet ériitadatait tartalmazo kivonatot lathato helyen kigsgi.

A vasuti tarsasag az alkalmazott arakrol, a legieaitb utazasi kedvezmeényélka vasatallomasokon
és a megalléhelyeken kifliggesztett, folyamatosadnatikalt utastajékoztatdé hirdetményekkel, illetve
szorélapokkal ad tajékoztatast.

A vonatok érkezési, induldsi és tartézkodasi id¢jéovabba a vonat kimaraddsarol és késdsser
kiszolgalo személyzet, illéleg az allomasi tdjékoztatasi rendszer utjan rfplijamatos tgjékoztatast.

= Jegyvasérlasi lehétegek

= Foldi jegyértékesités:
a) Pénztari:

= [Forgalom szerint:
e Belfdldi:
0 Helyi
0 Kozvetlen
¢ Nemzetkozi

= Kezelés szerint:
« MAV- START Zrt. alkalmazottja ltal:
0 Személypénztaros éltal
0 Szolgaltatasértékesitltal
« Kiilsés partner (pl.: MAV Zrt. Palyavasut Uzletag, egypébtnerek)

= Jegykiadds megvalOsulasa szerint:
» Géppel (viszonylati jegykiadds VMAEF, Ticket Agegétppel)

= Nyujtott szolgaltatds szempontjabdl:
« Teljeskof jegyértékesitési tevekenységet végez
« Korlatozott jegyértékesitési tevékenységet végez

= Fizetés modja szerint:
e Készpénzzel (mindenhol biztositott)
« Készpénzt kimél eszkozzel (bankkartyas fizetés, MAV-START Zrt.
altal kibocsétott bonnal, Gdulési csekkel)
* Hitelezetten
+ Atutalassal

Ertékesitési helyszint tekintve:
« Allomason, megalldhelyen vagy annak kozvetlen kéizeh
« Allomason, megallhelyen kivilli helyszinen (pl.:magegyirodai
pénztar, utazasi irodaban tépénztar, felsoktatasi intézményben
|évé pénztér stb.)

b) Jegyértékesitautomatabol:

= [Forgalom szerint:



« Belfoldi helyi

=  Kezelés szerint:
« Utas altal

= Jegykiadds megvalOsulasa szerint:
« Viszonylati menetjegykiadas

= Nyujtott szolgaltatds szempontjabdl:
» Korlatozott jegyértékesitési tevékenységet végez

= Fizetés madja szerint:
o Készpénzzel
o Készpénzt kimél eszkdzzel (bankkartyas fizetéssel)

Ertékesitési helyszint tekintve:
« Allomason, megallohelyen

c) Egyéb (pl.: peronkapuknal és egyeb esetekben -tgrémasegitesnek MIR géfb
telefonos vagy e-mailes déndelés utjan a MAVDIREKT-en keresztul gépes
pénztarban atvéve)

Elektronikus jegyértékesités:

= [Forgalom szerint:
« Belf6ldi (e-Ticket, e-TicketM, otthon nyomtatotigg):
0 Helyi
0 Kozvetlen
* Nemzetkézi (i-Ticket)

=  Kezelés szerint:
« Utas altal

= Jegykiadds megvalOsulasa szerint:
e Viszonylati menetjegykiadas

= Nyujtott szolgaltatds szempontjabdl:
» Korlatozott jegyértékesitési tevékenység

= Fizetés mddja szerint:
o Készpénzt kimél eszkdzzel (bankkartyas fizetés)

Ertékesitési helyszint tekintve:
» Jegyvasarlas interneten keresztil, jegyatvétdikijéllomasokon
kioszkbol torténik

Fedélzeti jegyértékesités:

= [Forgalom szerint:
* Belfdldi:
0 Helyi
0 Kozvetlen (korlatozottan)
* Nemzetkozi

=  Kezelés szerint;
»  MAV-START Zrt. alkalmazottja



= Jegykiadas megvalGsulasa szerint:
*  Geéppel

= Nyujtott szolgaltatds szempontjabal:
« Korlatozott jegyértékesitési tevékenységet végez

= Fizetés madja szerint:
* Készpénzzel
* Hitelezetten

= Egyéb termék értékesitése lgyfélszolgalati iroddaasztil (pl.: menetrend,

ajandéktargyak)
Ertékesitési helyszinek
2013. aprilis
Ertékesitési csatorna/ | 2008. | 2009. | 2010. | 2011. 2012. 22-i allapot.
ez . . . . . . szerint (nyari
szolgaltatas megnevezésg évben évben évben évben évben P
pénztérakkal
korrigalva)
MAV- START Zrt. és/vagy
MAV Zrt. PU munkavallalojg g, 559 505 503 459 360
altal izemeltetett allomasi
pénztar
MAV-START Zrt.
munkavallal6ja altal 10 10 10 10 10 10

Uzemeletetett menetjegyiroda

Felgoktatasi pénztarakon
keresztlli menetjegy- 9 7 8 8 8 7
értékesités

Kulsé partner altal kezelt
korlatolt menetjegykiadasra
jogosult pénztarakon 48 35 40 32 35 0
keresztili menetjegy-
értékesités

Viszontelado partnereken
keresztili nemzetkdzi 0 11 15 14 10 0
menetjegy-értékesités

Ugynoki szergdés alapjan
végzett egyéb partnereker

keresztili menetjegy- 30 27 24 16 13 31
értékesités - utazasi irodak,
Ferihegyi pt.
Jegyértékesitautomatak 5 5 5 6 6 6
E-ticket kioszk 40 40 40 40 40 42
Szolgaltatas-értékeékt 22 22 21 21 19 21

Egyéb értékesitési
szerddések partnerekkel -
havibérlet és
menetjegyvasarlas utolagos
elszamolasa, fizetési méd
szélesitése érdekében

104 133 128 134 136 126




Egyéb szolgéltatas-értékesités
(Volan tarsasagok jegyeine
bérleteinek értékesitése,
Atlasz biztositas, City Tour|
programcsomag értékesités, 7 9 11 13 12 11
Discont Phone kartya
értékesités, Balaton mix
értékesités, Hungary Card
értékesités sth.)

N

Egysoros sorban allasi

0 0 1 2 2 2
rendszer
ugyfélhivé rendszer 1 2 2 2 2 3
Business Var6 1 1 1 1 1 1

= A személyzet elérhésége az allomasokon tajékoztatés és jegyarusifabaé

A pénztarak nyitva tartasi dben tajékoztatas és jegyvasarlas céljabdl is eftklaz utazdkozonség
részére. A pénztarak nyitva tartasa az adott aBomavalamint a MAV-START honlapjan van
meghirdetve.
Minden &llomason a varoteremben vagy a pénztaraknalabbi informéciok vannak kifliggesztve:
Dijszabas
Uzletszabalyzat kivonatok
Az allomasrdl indul6 és oda érkevonatok jegyzéke
Az allomast éririt vasutvonalak menetrendije
A varétermek a személyszallitd vonatok kdzlekeit#jében 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 tartdsi dden, illetve személyzet nélkuli allomasokon, meg#lyeken a
MAVDIREKT telefonos uigyfélszolgalat (telefon: 06 40 49 49, elérhétminden nap 0.00-24.00-ig)
ad tajékoztatast menetrendi és dijszabasi kérdésekb

A MAV-START Zrt. honlapjan menetrendi ketesmikodik, valamint az Uzletszabalyzat és a
Dijszabas is elérhéfolyamatosan.

» Atarsasag milyen modon biztositja az utastajékagtan mozgaskorlatozott, és a
fogyatékkal & utasok szamara?

Tarsasagunk honlapjan kiméritdjékoztatast adunk, ezen kivil minden allomasomégallohelyen
és a vonatban is kihelyezésre kerilt egy t4jekdzfdbkat, ahol feltiintettik a cimeket, amin
érdekbdhetnek.

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

. A megrendelést e-mailbemaegrendeles@mav-start.bimre kérjik elkildeni. Ehhez kérjiuk
awww.mav-start.hthonlaprol a letolthétirlap hasznélatat.

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

. Telefonos megrendeléds (80) 630-053 ingyenesen hivhato

Vakok tdjekozddasat segivezet savval rendelkeznek a kovetkedlomasok, megalléhelyek:

Kelenfold, Budafok, Budatétény, Barosstelep, EwmtligErd-fel$, Martonvasar, Velencefiisd
Velence, Gardony, Agard, Odinnyés, Tata, Komarogtr&G-erihegy, Vecsés, Vecsés-Kertekalja
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Ullé, Monor, Monorierd, Pilis, Albertirsa, Ceglédbercel, Ceglédbercelei®@s Budai ut, Cegléd,
Cellddmolk, Nemeskocs, Boba, Kemenespalfa, JanasiNemeskeresztir, Rigacs, Ukk, Dabronc,
Tlrje, Zalabér-Batyk, Péakozd, Podkaszepetk, Keméadol Zalaszentivan, Zalaegerszeg,
Zalaegerszeg-Ola, Andrashida, Bagod, ZalaszentgyorgZzalacséb-Salomvér, Budafa,
Zalapatakalja, Zalaléy Felsjanosfa, Pankasz, NagyrakoSriszentpéter, Bajansenye, Hodos

Budapest- Keleti palyaudvar, Szerencs, Miskolc réiyfhaza

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

elvek

a) Késések

= Akésések aranya szazalékban szolgaltataskategéntnemzetkozi, belfoldi, helyi)

Nem pontos Pontossagi
Szegmens vonatok aranya | menetrendszeriiség
(%) (%)

Budapest elévarosi 20,57 79,43
MinGségi tavolsagi 29,04 70,96
Regionalis 10,96 89,04
Szemelysza]llta5| kozszolgaltatashoz 44,43 55,57
nem tartozo vonatok
Tavolsagi 25,53 74,47
Osszes 16,92 83,08

Nem pontos vonatok aranya:A lekdzlekedett menetrend szerint 5 percnél nagykddessel érkezett nem
pontos vonatok mennyiségének az 6sszes lekdzlekemetthoz viszonyitott aranya.

Pontossagi menetrendszdiség: A menetrend szerint 5 percnél nagyobb késésselekédétt pontos
vonatoknak az dsszes lekdzlekedett vonathoz vigtmthgranya

= Késések indulasnal %-ban

Szegmens Kaé:éelii‘n:lol/l:?s menetll'r‘ecrl:clllsazsclerﬁség
(%)

Budapest elévarosi 24,89 75,11
MinGségi tavolsagi 20,74 79,27
Regionalis 20,15 79,85
iéfnmg?/tsozzégl i\t/ilsqialégzkszolgéltatéshoz 33,16 66,84
Tavolsagi 23,37 76,65
Osszes 21,90 78,10

Késett indulas aranya:A késetten indult vonatok mennyiségének az 6sszelekedett vonathoz viszonyitott
aranya.

Indulasi menetrendszefiség:Nem késetten indult vonatoknak az dsszes kdzlekederathoz viszonyitott
aranya.

=  Késeések érkezésnél %-ban
0 A 60 percnél kisebb késések %-ban
0 A 60-119 perc kozotti késések %-ban



0 A 120 perces vagy annal nagyobb késések %-ban

1-60 perc 61-120 perc 120 perc Kozlekedési
Szegmens kozotti késés ko6zotti késés feletti késés menetrendszeriiség
(%) (%) (%) (%)

Budapest elévarosi 57,91 0,23 0,04 41,82
Mindségi tavolsagi 58,90 0,90 0,20 40,00
Regionélis 29,82 0,13 0,03 70,02
Személyszallitasi kdzszolgaltatashoz 68,75 2,32 0,70 28,23
nem tartozd vonatok

Tavolsagi 55,82 0,56 0,13 43,49
Osszes 42,82 0,28 0,06 56,84

Kozlekedési menetrendszdiség: A lekdzlekedett vonatok kdzul azok a nem késettatok melyeknek
menetrendtl eltérése 0 perc, az dsszes lekdzlekedett vonatbpanyitott aranya

A Szolgéltatasfeliigyeleti Szervezetink a 2010-2084. vasuti személyszallitdsi kdzszolgaltatasi
szerddés keretében 2012-ben is végezett menetreridezgmeérést, mintavételes eljaras alapjan.

A szervezet mérésében a kozszolgaltatasi 8dész8. szamu melléklete alapjan 0-5:00 perc; 5:01-
15:00 perc; 15:01-30:00 perc; és a 30:01 percekéa€sek jelennek meg.

A szervezet altal mért, szegmensenként dsszesieeltnényeket az aldbbi négy diagram mutatja be.

Vonat késések min 6ségi tavolsagi szegmensben 2012

3 21

649

@ 0-5 perc: pontos (db) W 5:01-15 perc:pontatlan (db)

0 15:01-30 perc:pontatlan (db) B 30perc < : pontatlan (db)

Vonat késések el évarosi szegmensben 2012

148

627

@ 0-5 perc: pontos (db) W 5:01-15 perc:pontatlan (db)
[ 15:01-30 perc:pontatlan (db) B 30perc < : pontatlan (db)




Vonat késések tavolsagi szegmensben 2012

54

163

O 0-5 perc: pontos (db) @ 5:01-15 perc:pontatlan (db)
0 15:01-30 perc:pontatlan (db)  ® 30perc <: pontatlan (db)

Vonat késések regionalis szegmensben 2012

492

O 0-5 perc: pontos (db) W 5:01-15 perc:pontatlan (db)
[ 15:01-30 perc:pontatlan (db) @ 30perc <: pontatlan (db)

= A méas vasuti szolgaltatasok felé elmulasztott akatasok %-ban
Az elmulasztott csatlakozasok pontos szamarél a MART Zrt. nem rendelkezik informéacioval,
csak az ezek miatt tett utaspanaszokrol a 2012révb

Csatlakozasmulasztas

1000
Qoo
800
700
600
500
400
300

200
100
0 , | I ,
napkdz heni a nap utalsd napkdzbeni a nap utolsd
belféldi belfoldi nemzetkdzi nemzetkdzi
. J

A nap utolsé csatlakozasa miatt 2012. évben a8@fult szallodai elhelyezésre.

b) Zavarok

= Elére nem lathaté események ill. valsagos helyzeteklkeére vonatkoz6 tervek léte,
rovid leirasa

A bekovetkezett rendkivili (havaria) események Kesgge vonatkozdan az alabbi hatalyos utasitasok,
rendeletek alapjan sziikséges eljarni:
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A vasuti kozlekedégt sz6l6 2005. évi CLXXXIIL. torvény

Az orszagos ritkodési engedély alapjan végzett vasuti személysEmaliészletes feltételéir
sz016 270/2009(XIl.1.) kormanyrendelet

F. 2. Forgalmi utasitas és flggelékei

F. 3. Utasitas az Uzemiranyitasi és az operatiyiiidsi szolgalat ellatdsara

F. 10. utasités a védett vedetitazasainak lebonyolitasara

Balesetvizsgalati utasitas

Miiszaki mentési és Segélynyujtasi Utasitas,

D. 4. utasitas a téli forgalommal kapcsolatos tékmilatasara

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

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
vezebi feladatokrodl, valamint a karelharitas iranyitééar

MAV-START Vasuti személyszallité Zrt. Személyszéti Uzletszabalyzata

HUSZ 4.8 pontja kiilonleges intézkedések lizemzavaégzhelyzet esetén
Hal6zat-hozzaférési Szédes (P-8870/2011. és K-5484/2011) 6. szamu metkkle
(utastajékoztatas és informacio-szolgéltatasi temgség),

23/2013. (IV.05. MAV ERT. 11. EVIG szami elnok-vegézgatdi utasitas ,a
kozszolgéltatas keretében nydjtott utastajékoztadmmativ - ebirasairél 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 kiillonleges intézkedések lizemzawaégzhelyzet esetén

MAV-START Vasuti személyszallitd Zrt. Személyszéiti Uzletszabalyzata

Helyi Végrehajtasi Utasitasok, helyi szabalyozasotesitési rendek

Vonatkoz6 kezelési szabalyzatokijsmaki leirasok

Szabdlyzat a személy- és poggyaszkocsik kdlcsoaganhlatara 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 kdaetszabalyokra (41/2009. UVH. sz.
Uzleti és Uzemeltetési vezérigazgatd-helyettesidfyasi rendelkezés)

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

A jaratok torlése

= A t6rolt jaratok aranya az 6sszes jarathoz viszeayo-ban, szolgaltatasi
kategorianként (nemzetkdzi, belfoldi, helyi)

Teljes lemondas Reszleges

Szegmens aranya (%) Iemondoa/s‘J aranya
Budapest elévarosi 0,49 0,45
MinGségi tavolsagi 0,37 0,71
Regionalis 0,24 0,09

Személyszallitasi kdzszolgaltatashoz

nem tartoz6 vonatok 0,19 3,19
Tavolsagi 0,16 0,40
Osszes 0,29 0.27
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Teljes és részleges lemondas aranya teljes és részlegesen lemondott vonatok aranymegrendelt
vonatokhoz viszonyitva.

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

kocsikon, a szaniter berendezések higiénidja stb.)

= Tisztitasi iddkozok

Gorduballomany esetén

Nr. Tisztitasi feladat Gyakorisag lf/(c))%i?npeuﬁ]’ il-i?izggﬁlsoégglﬁelt Megjegyzés
1. Szerelvényforduldba épitett tisztithsi munkak
1.1.| TO tisztitas tisztasagi allapot ébelfoldi min.
az utasterhelés forgalomban rendelkezésre
figyelembevételévelkozleked vonat allasi ids 20
perc
1.2.| T1 tisztitas tisztasagi allapot ébelfoldi min.
az utasterhelés forgalomban rendelkezésre
figyelembevételévelkozleked vonat allasi id 40
perc
1.3.| T2 tisztitas naponta, tisztasagibelfoldi min. regionalis forgalomban az
allapot alapjan forgalomban rendelkezésre |utasterhelés alapjan a
kdzleked vonat allasi id3: 60 gyakorisag csokkenthiet
perc
1.4.| Egységéras tisztitasfordulonként 4.2.1.4. szerint 4 6ra, de enngl
(E) kevesebb is
lehet az SZSZK
és a Vallalkozo
megegyezése
alapjan
1.5.| Fejtamvéd fordulonként, de | nemzetkozi min.
huzatok, papirok |legaldbb 3 napontd forgalomban rendelkezésre
cseréje (H) kozleked kocsik allasi ids 40
szukség szerint, dg minésegi belfoldi perc
legaldbb 3 napontg tavolsagi, standard
belféldi tavolsagi és
a regionalis
szegmens
forgalomban
kozleked 1.0.
valamint az IC
kocsik
1.6.| Viztoltés (Vt) 4.2.1.6. szerint nemzetk6zi és | min.
belfoldi rendelkezésre
forgalomban allasi ids: 60
kozleked vonat perc
1.7.| Zartrendszer WC | 4.2.1.7. szerint nemzetkozi és min.
uritése (Zu) belfoldi rendelkezésre
forgalomban allasi id3: 60
kozleked vonat perc
1.8.| Egészségugyi 4.2.1.7 szerint nemzetkozi és min.
feltoltés (EU) belfoldi rendelkezésre
forgalomban allasi ids 40
kozleked vonat perc

12




2. Id 6szakos tisztitasi munkak
2.1. | T3 tisztitas 14+3 dolgoz6 naponnemzetkdzi és belféldimin.
ként forgalomban rendelkezésre
kozleked kocsi allasi ids: 4 éra
2.2.| T4 tisztitas 6 havonta nemzetkozi és belfdldiin.
forgalomban rendelkezésre
kozleked kocsi allasi ids: 24 ora
2.3 | Kulgs mosas (KM), | 7+2 dolgozé napon- | nemzetkdzi és belfolditelephely
Tetdmosas (T) ként forgalomban technolégiai terve
kozleked kocsi szerint
2.4 | Kézi kil$ amennyiben ks nemzetkozi és belfoldimin.
ablaktisztitas (KA) | mosas nem végezitetforgalomban rendelkezésre
7+2 dolgozé kozleked kocsi allasi idb: 2 ora
naponként
2.5. | Vegyszeres karpit-, |a T4-tisztitasnal vagy nemzetkozi és belfoldimin.
szbnyeg- és fliiggdny | igény szerinta T3- | forgalomban rendelkezésre
tisztitas (Tex) tisztitassal egy kozleked kocsi allasi ids: 8 éra
idépontban
2.6.| Mennyezet és minimum 2 havonta anemzetkézi és belféldimin.
lampaburkolat T3-tisztitassal egy | forgalomban rendelkezésre
tisztitas (Mt) idépontban kozleked kocsi allasi ids: 4 éra
3. Egyéb tisztitdsok
3.1. | Vonali tisztitas (V) 4.2.3.1. szerint nemzetkozbe#oldi
forgalomban
kozleked kocsi
3.2. | ldegen vasutak 4.2.3.2. szerint nemzetkozi min.
nemzetkozi forgalomban rendelkezésre
forgalomban kozleked idegen allasi ids: 60 perc
kozleked kocsijainak kocsi
tisztitasa (It)
3.3. | Etke®kocsi tisztitas | 4.2.3.3. szerint MAV tulajdon T2-, T3-, T4-
(Et) étked-, étkes- tisztitdsok
bisztro, és bisztro technologiai
kocsik idészlikséglete
szerint
3.4. | Halokocsi tisztitas | 4.2.3.4. szerint MAV tulajdonu halé| T2-, T3-, T4-
(Ht) és fekwhelyes kocsik | tisztitAsok
technologiai
id6sziikséglete
szerint
3.5. | Graffiti eltavolitas (G) 4.2.3.5. szerint nemzetkozi és belfo|di graffiti
forgalomban mértékéd|
kozleked kocsi flggsen
egyedileg
meghatarozni
3.6. | Rendkivdli tisztitas | 4.2.3.6. szerint nemzetkozi és belfo|dio-, T1-, T2-, T3-

(Rt)

forgalomban
kozleked kocsi

, T4 -tisztitasok
technologiai
idészlikséglete
szerint
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Allomasi létesitményeknél:
l. minéségi tavolsagi szegmens: folyamatos- tgyeletesitakaaponta
Il. Budapest élvarosi szegmens: naponta- heti 5-3 alkalommal
Il. tavolsagi szegmens: heti 5-3 alkalommal
V. regionalis szegmens: heti 3-1- havonta 1 alkalommal
Szineteltetett megalldhelyek: havonta 1 alkalommesédtileg

= Alevegminiség nfiszaki mérése

A leved minéségének rilszaki mérését a tarsasag nem veégzi.

» Az illemhelyek hasznélhatésaga

A MAV Zrt. Ingatlankezelési Igazgatésaganak jelgrée alabbi adatok allnak rendelkezésére:

Utas )
illemhelyek Hasznalhaté | Hasznalhatatlan Hasz,n(j;.llaton

SzAma kival
Budapest 202 170 27 5
Debrecen 180 120 43 17
Miskolc 119 102 6 11
Pécs 192 116 54 22
Szeged 140 78 32 30
Szombathely 100 76 24 0
Osszesen 933 662 186 85

*ebbdl 8 db. idiszakos mobil wc

A MAV-START Zrt. Szolgaltatasfeliigyeleti Szervezete hasznalhaté illemhelyek allapotat az

alloméasokon, és a jatimeken 2012-ben felmérte, az alabbi dbra mutatiade@seik eredményeét:

Alloméasokon:

100,00%

90,00%

93,98%

80,00% -

70,00%
60,00%

50,00% -
40,00% -

30,00%

20,00%

10,00% +

0,00%

63,72%

WC helyiség felszereltsége (csap, kagyld)

WC kiszereltsége (szappan, papir)
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5. Az utasok elégedettségének vizsgalata

o a

A Tarsasag 2012. évben utaselégedettségi felmarszitett.

A 2012-es utaselégedettségi kutatas korulmeényei:

A MAV-START Zzrt. Uzleti Szervezete kééives felmérést végzett az utasok korében az utazasi
koralményekkel valé elégedettségr Az adatfelvétel az SZSZK-k jegyvizsgalbinak
kozreniikodésével és a MAV-START honlapjan eléthebnline kitdlthet kérdsiv segitségével
tortént, a vonaton kiosztott kéiidek szamat viszonylatonként hataroztuk meg.

A felmérés idpontja: 2012. julius 24 - augusztus 6.

Az 6sszefoglald 5685 vonaton kitdltott kéhd adatainak elemzésével, 42936 online kitoltotdés
szdmainak bemutatasaval és a két adatfelvétel szakn@sszehasonlitdsival készilt. A vonaton és az
interneten keresztuli adatfelvétel kozil a vonataosztott kérdivek eredményeit mutatjuk be
részletesen, de az dsszefoglaldban bemutatjuk @aonortént és az online adatfelvétel kilénbségeit
és az online adatfelvétel torzito hatasat.

Az értékelt utazasi kortilmények:

— az utazasra forditott éd

— avonatok érkezési, indulasi pontossaga

— az on altal leggyakrabban hasznalt vasutvonala@maagk §riisége
— apenztarosok tajékozottsaga, segitzsége

— ajegyvizsgalok tjékozottsaga, ségészsége

— akéseéseki, valtozasokrol val6 tajékoztatas

— mas vonatokhoz val6 csatlakozas

— avasuti utazas kényelme

— avasuti kocsik titése, fitese

— avasuti kocsik zsufoltsaga

15



— avonatok tisztasdga

— amellékhelyiségek tisztasaga a vonatokon
— az allomasok tisztasaga

— a pélyaudvarok tisztasdga

— avardbhelyiségekitiése, fitése

Eletkori csoportok megoszlasa a valaszadok korében:

15-26 év
vonaton valaszadok kozottiek 45%

27-55 év
kozottiek 48%

B online valaszadék

56-64 év

kozottiek 50

-

65 évesek és
id&sebbek 2%

Bazis: valaszaddk a vonaton, n=5685.

Bazis: online valaszadék, n=42936.

Nemek megoszlasa a valaszadok korében:

m ferfi

52%

VL4

no
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Vonattipusok igénybevétele:

Személyvonattal 51%

31%

Gyorsvonattal

IC-vel

22%

Nemzetkozi

2%
vonattal

Bazis: valaszaddk, n=5685, a vonaton kiosztott kérd  Sivek kitdlt 6i.

Utazasi koruilmények értékelése (atlagok, értékelgsq):

ajegyvizsgalok tajekozottsagaval, segit 6készségével

a pénztarosok tajékozottsagaval, segit 6készségével
az on altal leggyakrabban hasznalt vasutvonalona  jaratok
siriiségével

akésésekr 6l, valtozasokrol valo tajékoztatassal

avasuti utazas kényelmével
M vonaton
kiosztott az utazasra forditott id ével
kérd éivek

3,7
3,5
3,3
3,2

3,2

valaszadoi mas vonatokhoz val6 csatlakozassal 3,1

avasuti kocsik zsufoltsagaval 3
vonatok érkezési, indulasi pontosséagaval 3
avasuti kocsik h (itésével, f (itésével 2,9
a palyaudvarok tisztasagaval 2,9
az allomasok tisztasagaval 2,8
a vonatok tisztasagaval 2,8
avarohelyiségek h (tésével, f (itésével 2,8

amellékhelyiségek tisztasagaval a vonatokon 2,4

Bazis: valaszaddk, n=5685, a vonaton kiosztott kérd  &ivek kitd 1t6i.
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a jegyvizsgalok tajékozottsdgaval, segitbkészségével Z 41

a pénztarosok tajékozottsadgaval, segitékészségével o 3,7
az on éltal leggyakrabban hasznélt vasutvonalon a jaratok 5
siirliségével '
a késésekrdl, valtozasokrol valé tajékoztatassal : 3.3
. a vasuti utazas kényelmével 3.2
M vonaton kiosztott y 3,3
kérd 8ivek valaszadoi az utazasra forditott idével 3.2
. 3 3 mas vonatokhoz valé csatlakozassal 31
B online vélaszaddk '
a vasuti kocsik zsufoltsagaval 0 3
vonatok érkezési, indulasi pontossagaval : 3
a vasti kocsik hiitésével, fiitésével G 3 6
a palyaudvarok tisztasagaval 2,9
az allomasok tisztasagaval 2,8
a vonatok tisztasagaval 278
a varohelyiségek hiitésével, fitésével : 2,8
a mellékhelyiségek tisztasadgaval a vonatokon 2 28

Bazis: valaszadodk a vonaton, n=5685. Bazis: online valaszadok, n=42936.

Az életkor kapcsolata az értékelt szempontokkal:

65 évesek és fdebbelkcsoportjgobbnak értékelte, mint a tébbi korcsoport:
— az utazasra forditott ddl,
— avonatok pontossagat,
— apénztarosok tajékozottsagat,
— az utazas kényelmét,
— akocsik fitése, fitése,
— akocsik zsufoltsagat,
— amellékhelyiségek tisztasagat a vonatokon és
— az allomasok tisztasagat.

65 évnél fiatalabb csoportgbbnak értékelték a legigsebb korcsoportnal:
— a mas vonatokhoz valo csatlakozéast és
— avarobhelyiségekitiését, fitését .

15-26 év kdzottiekosszabbnakértékelték, mint a tobbi korcsoport:
— akocsik litésével, fitésével,
— a pénztarosok tajékozottsagaval,
— akocsik és a vonatok mellékhelyiségének tisztasdga

Az utazasi gyakorisag és az értékelt szempontogdaata:

Utazasi gyakorisag alapjan szignifikans kilonbségetapasztaltunk a megadott szempontok
értékelésében.

— A naponta és munkanapokon utaz#gnifikAnsan alacsonyabb pontszamot adtak,
vagyis rosszabbnak értékeltek minden utazasi korilményt mint a tobbazasi
gyakoriségi csoport.
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— A havonta, vagy ritkdbban utazékignifikAnsan magasabb pontszamot adtak, vagyis
jobbnak értékeltek minden utazasi koridlményt, mint a tobktazasi gyakorisagi
csoport.

A leggyakrabban valasztott vonattipus kapcsolagrigkelt szempontokkal:

A leggyakrabban IC-vel utazGkszempontok tébbségéwedégedettebbekmint a tobbi csoport.

Az IC-vel utazdkelégedettebbekmint a tébbi csoport:
— az utazasra forditott édel,
— avonatok pontossagaval, jafatseggel,
— akéseéseki, valtoztatdsokroél sz0l6 utastajékoztatdssal,
— avasuti utazas kényelmével,
— avasuti kocsik titésével, fitésével,
— avasuti kocsik zsufoltsagaval,
— avonatok és mellékhelyiségeik tisztasdgaval és
— aVvarobhelyiségekittésével, fiteésével.

A kutatds eredményeinek 0sszefoglalasa:

A jegyvizsgalok és a pénztarosok munkajaval elégekiéeginkabb az utasok. Legkevésbé az utazés
komfortjaval, az utazési korilményekkel — vonatwlellékhelyiségek, allomasok —tisztasagaval és a
hiitéssel, fitéssel elégedettek az utasok. Az utazasi korulnkéngbbségével a 65 évesek és
idésebbek, a havonta egyszer vagy ritkabban utazégedddtebbek, mint a tébbi korcsoport.
Szolgaltatasainkkal a naponta, vagy minden munkategdk, a korcsoportok koézul pedig a 15-26 év
kdzottiek voltak legkevésbé elégedettek. Az egymwattipusokat leggyakrabban valasztok csoportjai
kozul az IC-vel utazok a leginkabb elégedettek.

6. Panaszkezelés, visszatérités és kartérités a sztiltas minéségi ebirdsainak be nem

tartasaert

= Kovetett eljarasrend

A MAV-START ligyfélszolgalata egykapus és kozportmsi vagyis a kulonféle meghirdetett
ugyfélszolgélati csatorndkon beérezmegkeresések egy helyre, a kodzpontositott irasos
ugyfélszolgélathoz érkeznek be, ahol digitalizé&asr tartalmuk alapjan kiértékelésre kertlnek. Ezt
kovetben - amennyiben sziikséges - a megkeresések ibetHezvezet altali vizsgalatara kerul sor,
egyuttal a szolgaltatasi niiséget érirt 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 jogkorokkel
bir, valamint feladata, hogy a panaszokbdl kinyeatatok alapjan javaslatot tegyen a szolgaltatasi
szinvonal javitdsara. A megkeresések statisztiglnzik, és negyedévente beszamold készul a
véllalatvezetés szamara.

= A panaszok szdma és eredménye:
0 panaszok kategoriai
2012-ben 31 860 db észrevétel, atalany-kartemééigil 28 608 db megkeresés.
Megkeresések szama atalany-kartéritésekkel egyutt
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= késés (60 és 119 perc kozoétt, 120 perc vagy adbB) titazasrol valé
lemondas, elterelés, mas kdzlekedési mdd, elsaidk)s

0 benyujtott panaszok

o feldolgozott panaszok
» (Osszes megkeresés (ismételt levelekkel egyiitt):41 687 db
= Visszautasitott levelek aranya: 5%

= Atlag megvalaszolasi i 22 nap

Véalaszok meqgoszlasa hatéilidszerint

[ N
1% 0%

B 15 napon beldl

B 3 honapon belil,
kdzbensbvel

@ 30 napon beldl

B automatikus visszajelzés

E hataridén tal

,,,,,

4 N

26% .y .
W 25% térités (30 és 119

perc kozotti késés vasuti
hiba miatt)

W 50% térités (120 perc vagy
annal tébb késés
vasuthiba miatt)

m nem volt térités (30

60% percnél kevesebb, vagy
14% nem vasuti hibamiatti
késés)




0 lehetséges intézkedések a ési@g javitasara

W Vizsgalat/min&ségjavitd
intézkedés/ javaslat
kezdeményezve

M tajekoztatas céljabal
tovabbitva

intézkedés nem valt
szlikségessé
82%

A ,Vizsgalat/minsségjavito intézkedés kezdeményezve” kategdria @sarevételeket mutatja meg,
amelyek kapcsan vizsgalatot, illetve helyasbitézkedést kezdeményeztiink a ésiégtechnikaban is
hasznalatos PDCA (folyamatos fejlesztés) elv atapfdmegoldas érdekében tett intézkedések altal -
az Eszrevétel-kisérap kitoltésével, visszakilldésével —az illetékesrgezet hatékonysaga méhet

és statisztikazhatova valik.

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

= Atarsasag hogyan tajékoztatja az utasokat jogatisr&dtelezettségeitdr?

Az utas jogainak és kotelezettségeinek részletalsahmzasat a polgéari jogi szempontbol altalanos
szerddési feltételnek tekintersd Személyszallitasi Uzletszabalyzat tartalmazzayeteh Nemzeti
Kozlekedési Hatdsag hagy jova. Minden allomasomégalldhelyen és a vonatban is kihelyezésre
kerult az Uzletszabalyzat kivonata. Az Uzletszabdilya Tarsasagunk honlapjan is megtalalhato.

7. Seqitségnyuijtas a fogyatékkal élés a csokkent mozgasképessészemélyek részére

Egyéni utasaink utazdsa esetén a mozgaskorlatezetnélyek specialisan kialakitott kocsikat
vehetnek igénybe. A menetrendben megjeldlt vonasatében a kocsik beépitett efhelrendezéssel
vannak felszerelve. A beépitett ethétéherbirdsa 300 kg. Egyes, a menetrendben megyeldhtok
esetében a kocsik beépitett etberendezéssel nincsenek felszerelve, de kerekessadtasok
szallitdséra alkalmas. Az utazdshoz ilyen esetlbermé@si emeb igénybevétele szikséges, amelynek
emelési teherbirdsa 250 kg. Az eéhegb felllete 800x1200 mm

A kocsi belsejében egy vagy két részikre kialakfhety talalhatd és a mellékhelyiség kerekesszékes
személyek altal is igénybe vebliet

Csoportos utazas (legaldbb ¥Ormozgaskorlatozott személy) esetén direemegrendelt, kilonleges
kialakitast, 6nemélberendezéssel ellatott, mozgassériltek kocsijaetileigénybe, 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 elszamolasuinéliallitia. Az utasnak mindig megfelel
menetjeggyel kell rendelkeznie.

22



Az

allomasi és vonatkisg&rszemélyzet koteles be- és kiszallasnal valaminitazas soran kiemelt

figyelmet forditani és minden szikséges segitségagadni a fogyatékkal &lutasoknak az utazas
zavartalan lebonyolitasa érdekében.

Igénybejelentést a szolgéltatasra mind belfoldi, mid pedig nemzetkdzi utazdshoz az alabbi
hatarid 6kkel kérjuk megtenni:

allomasi emdi-berendezés illetve menetrendben meghirdetett didemmerendezéssel ellatott
vonatok esetén a tervezett utazast néegaehunkanap 14 oréig,

a menetrendben meghirdetételtér utazasi viszonylat és nemzetkdzi utazas eseténvazett
utazast megéké 3 munkanappal korabban,

csoportos utazas esetén a tervezett utazast éuégeimunkanappal korabban,

nemzetkozi kdrutazas esetén az utazast HEg@& munkanappal kordbban.

Allomasi emeb-berendezéssel az alabbi allomasokon rendelkeziink:

Balatonszentgyorgy Nagykanizsa
Békéscsaba Nyiregyhaza
Budapest-Déli Pécs
Budapest-Keleti Piliscsaba
Budapest-Nyugati Puspokladany
Cegléd Szeged
Debrecen Székesfehérvar
Dombovar Szerencs
Fonyod Szolnok
Gyeékényes Szombathely
Gyor Zahony
Hatvan Zalaegerszeg
Kaposvar

Kecskemét

Kelebia

Keszthely

Kiskunfélegyhaza

Lokoshaza
Matészalka
Miskolc-Tiszai

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

Badacsony, Badacsonytomaj, Balatonalmadi, Balatgidbo Balatonfenyves, Balatonfiired,
Balatonlelle, Balatonszentgyotrgy, Békéscsaba, Révasztes, Budapest-Nyugati, Debrecen Fonydd,
Gardony, Gyula, Hajduszoboszlé, Hegyeshalom, Kafmpdeszthely, Komarom, Magldod, Maglodi
nyaraldo, Mende, Miskolc-Tiszai, Nagykata, Nagykamiz Nyiregyhaza, Nyirabrany, Papa,
Puspokladany, Révfulop, Satoraljaujhely, Siofok,pi®o, Silysap, Székesfehérvar, Szerencs,
Szombathely, Tapolca, TapioszécsTapidszele, Tiborszallas, Ujszasz, Zahony, Zafiaeskal.
Tapidégyorgye és Szentmartonkata allomasokon pedigzett az ilyen berendezés.

Emelések statisztikaja 2012. évre vonatkozoan:

SZSZK Allomasi mobilemél Beépitett emél Osszesen
Bp. Keleti 381 1139 1520
Bp. Nyugati 1379 0 1379
Bp. Déli 204 1366 1570
Szolnok 561 182 743
Miskolc 151 15 166
Debrecen 75 0 75
Nyiregyhaza 80 26 106
Szeged 432 0 432
Pécs 58 273 331
Nagykanizsa 159 167 326
Celldémolk 69 698 767
OSSZESEN 3549 3866 7415

Az el6z6 évhez képest jelefd emelkedés tortént, amelyet a 2013. évben varaloda 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
letdlthe® trlapot.

= [ Irasbeli megrendelés cime: MAV-START Zrt. Uzetetdsi Szervezet, 1087
Budapest, Konyves Kalméan krt. 54-60. (Figyelembdl kenni a postai szolgaltatas
idétartamat is.)

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

Az akadalymentes kocsik kozlekedédgéraz akadalymentes allomasokrol és mellékhelyisgge
bévebb informéacié avww.mav-start.hthonlapon talalhatd, mely folyamatosan az aktudlepotnak
megfeleben frissitésre kerdl.
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A Bybdtee 80-55 sorozatl vezgkbesik kozul 7 db jarfibe kerult beépitésre kerekesszek émal
beépités koltségét az Allamkincstar altal. Igy ménd a 27 db vezéikocsi fel van szerelve az
emebberendezéssel.

—

Kerekesszék emd a 80-55 sorozatu vezéskocsiban

Az alabbi jarmiallomannyal teljesitjik az esélyegyeiségben dlirt kotelezettségeinket:

Jarmi Janiiallag | EMEISS! M-l o qalyment Padio- [Ram{ Kozlekedés
palyaszama, magas-| he® . A
. (db) , . tes WC | magassag pa irdnyai
sorozatszama sag | tbmeg
80 05403 1 1000 300 igen normal | nincs
(BDY mm_| kg ° 100a, 120a, 70
80054.. 55 1250 300 igen normal | nincs 1 |
(BDt) mm kg 9
53410 60 850 300 iaen alacson ninc%' 30a, 40a, 8(a
(FLIRT) mm | kg 9 Y
80 55 0.. (ex. 1250 300 , ., |nincy 40, 80, 100
X 27 igen normal
német) mm kg
8127011 1 1250 250 iqen normél nincslfu'bn besorozé
82 28116 1 mm kg 9 alapjan
7 par szerelvény] 1000
73 81. 85 90 szerelvényenként mm 300 igen normal | nincs 1
5 (Railjet) 1db kg
Osszesen 152
Emeblap mérete: 800*1200 mm
Egyéb akadalymentes jarnti:
. ‘Jamﬁ, .J'a mi Akadalymenteg Padlo Allqma5| . . Kozlekedeés
palyaszama,| allag . mobilemeb Rampa PN
—— wcC magassag . irdnyai
sorozatszamg (db) berendezés
53420 10 iaen alacson csak magas perop van 1
(TALENT) g Y esetén kell
6342 (Desiro) 31 igen alacsony kell nings 2,142
20 67 (IC kulon
kocsi) 9 igen normal kell nincs| besorozas
alapjan
Osszesen 50
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Kitekintés 2013. évre

Az idei évben, amennyiben az ehhez szikséges a&nogatas rendelkezésre all, tervezzik 2 db
Bmx 2105-100 sorozatl kocsi atalakitasat mozgéstambtt utasok szallitasara, ennek keretében
specidlis WC kertilne kialakitasra illetve a kerské& emd] beépitése torténne meg.
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