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A szolgaltatasminoségi eloirasok meghatarozasa — A szolgaltatasminoségi jelentés

minimalis tartalma

1. Informaciok és menetjegyek

= Utazasi informacid biztositasa az utazas alatt

vizualis
kozép gépi utastajékoztato gépi és
sorozat palyaszam rendszerrel ellatott élészavas - - Megjegyzés
szam jarmiivek palyaszama hangos Kiilsé kijelzé dm‘zhnmll'(us
kijelzés
tizemel (t6bb jarma
utastajékoztatd
DESIRO 63-42 001-031 001-031 van van van . rendszere
tizemképtelen, illetve
hianyosan ad
tajékoztatast)
FLIRT 53-41 001-060 001-060 van van van iizemel
TALENT 53-42 001-010 001-010 van van van tizemel
német vezérld 80-55 000-026 000-026 van csak homlok nincs nem {lizemel
iker Bz . 63-12 001 001 van van van nem {izemel
motorkocsi
3.GIC kocsik 19-57 001-003 001-003 van van van izemel
1. osztaly
3G 1C kocsik 29-57 001-007 001-007 van van van lizemel
2. osztaly
i tizemel (csak
orosz iker- 63-41 001-040 029,031 van van van célallomas kijelzéssel)
motorkocsi T x PR
beépités elétt 021 lesz lesz lesz beépités elétt
2‘166";15‘2; 406-414; 416-455 lesz nincs nincs hel(V:r:,::g’o‘lee(’;;bgz :
BDt 400-as 80-05 - (}\//ézrhat(’) i,ize.:mge .
400-405 beépités elétt 400-405 lesz nincs nincs helyezés 2011.05.02.)
IC villamos 90-76 001-003 003 van nincs nincs nem tizemel
motorvonat
BDV villamos 68-05 001-004, 002,003,007,009 van nincs nincs nem iizemel
motorvonat 006-020
BVh villamos 68-05 200-201 200, 201 van nincs nincs nem tizemel
motorvonat

e ¢ldszavas hangositds van valamennyi emelt szintli (EC, EN, IC) szolgaltatast ny;to
kocsinkon, tovabba a Tarsvasutak jarmiivein (kivéve a CFR és a ZRS/ZBFBH egyes
kocsijait, illetve nem IC mindségli MAV-START erésitd kocsikon), a railjet
vonatokon dinamikus kijelzés €s él0szavas hangos bemondas is van, vizudlis kijelzés a
DB szerelvényén,

e ¢ldszavas hangositds €s bemondéds lehetséges miiszaki kialakitas szempontjabol
valamennyi halberstadti kocsin, illetve egyes Bmx kocsikon, azonban jelenleg a
hangositas kezelése nem megoldott, illetve egyes esetekben UIC-kabel csatlakoztatasa
nincs kiépitve a mozdonyon).

» Hogyan torténik az informaciokérés kezelése az allomasokon

A MAV-START Zrt. személypénztarosi munkakorben foglalkoztatott munkavéllaléi esetében
az utasok menetrendi, dijszabasi informacidval valo ellatdsa a munkakori kotelesség korébe
tartozo feladat, igy az informéciok biztositdsa valamennyi olyan allomason megoldott, ahol
személypénztaros teljesit szolgalatot. Egyéb szolgalati helyeken a forgalmi dolgozdk allnak
utasaink rendelkezésére.




A fentieken tilmenéen a MAV-START Zrt. 2008-ban kezdte meg személyes iigyfélszolgalati
halozatanak kiépitését, mely immadaron kilenc tagu, a jelenlegi tervek szerint a Nyugati
palyaudvaron és Kelenfoldon valo irodanyitassal végsd allapotdban 11 tagl halézat lesz. A
személyes tigyfélszolgalatokon a menetrendi, dijszabasi, akcidkat és kedvezményeket érintd
felvilagositasok mellett, kiilonféle igazolasok is kérhetdk, emellett munkatarsaink bizonyos
kérdésekben azonnali problémamegolddssal is dallnak utasaink rendelkezésére. Az
ligyfélszolgalat (ezen belill a személyes és irdsos teriilet) feladatait az alabbi tablazat
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
Szombathely

Pécs

Tevékenységek, feladatok

menetrendi, dijszabasi, turisztikai informacidadas

engedélyszam alapi mérséklés, visszatérités, kizardlag
vasuthiba esetén

igazolasok kiallitasa (késési, itmegszakitas, utazasrél | panaszok utdlagos vizsgalata, meghallgatasok
val6 lemondas stb.) kezdeményezése

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

irasbeli valaszadas

nemzetk6zi menetjegyek érvénytartamanak
meghosszabbitasa

helyesbit6 intézkedések, folyamatszemlélet
alapt javaslatok, innovativ megoldasok
kezdeményezése

Azonnali problémamegoldas, panaszfelvétel, atalany-
kartéritési iigyek atvétele

Utazasi kupon kiadasa klima-meghibasodasra

Csatlakozasmulasztas miatt jegyek érvénytartamanak
meghosszabbitasa

* Hogyan biztositjak a tajékoztatast a vonatok menetrendjérdl, a jegyarakrol, és a
vaganyokrol
A MAV-START Zrt. Személyszallitasi Uzletszabéalyzatanak II. fejezet 7. és 8. Cime
tartalmazza a menetrendre €s az utastdjékoztatasra vonatkozé eldirasokat.

A MAV-START Zrt. a menetrendet a honlapjan teszi kozzé, illetdleg a menetrend adott
vasutallomast, vagy megallohelyet érintd adatait tartalmazo kivonatot lathatd helyen
kifliggeszti.



A vasuti tarsasdg az alkalmazott éarakrol, a legfontosabb utazasi kedvezményekrdl a
vasutadllomasokon ¢és a megallohelyeken kifliggesztett, folyamatosan aktualizalt
utastajékoztatd hirdetményekkel, illetve szorolapokkal ad tajékoztatést.

A vonatok érkezési, induldsi ¢€s tartozkodasi idejérdl, tovabba a vonat kimaradasarol és
késésérdl a kiszolgald személyzet, illetdleg az allomasi tdjékoztatasi rendszer Utjan nyujt
folyamatos tajékoztatast.

= Jegyvasarlasi lehetdségek

= Foldi jegyértékesités:
a) Pénztari:

= Forgalom szerint:
e Belfoldi:
o Helyi
o Kozvetlen
e Nemzetkozi

= Kezelés szerint:
e MAV- START Zrt. alkalmazottja altal:
o Személypénztaros altal
o Szolgaltatasértékesito altal
e Kiilsés partner (pl.: MAV Zrt. Palyavasat Uzletag, egyéb
partnerek)

= Jegykiadas megvalosulédsa szerint:
e Géppel (viszonylati jegykiadas)
e Hagyomanyos készlettel (6vezetes jegykiadas)

= Nyujtott szolgaltatas szempontjabol:
e Teljeskorli jegyértékesitési tevékenységet végez
e Korlatozott jegyértékesitési tevékenységet végez

= Fizetés modja szerint:
o Készpénzzel (mindenhol biztositott)
e Készpénzt kiméld eszkozzel (bankkartyas fizetés, MAV-
START Zrt. altal kibocsatott bonnal, tidiilési csekkel)
e Hitelezetten
e Atutalassal

Ertékesitési helyszint tekintve:
e Allomason, megallohelyen vagy annak kozvetlen kozelében
e Allomason, megallohelyen kiviili helyszinen (pl.:
menetjegyirodai pénztar, utazasi iroddban 1évo pénztar,
felsdoktatasi intézményben 1évd pénztar stb.)



b) Jegyértékesitd automatabol:

= Forgalom szerint:
e Belfoldi helyi

= Kezelés szerint:
e Utas altal

= Jegykiadas megvalosulasa szerint:
e Viszonylati menetjegykiadas

= Nyujtott szolgéltatas szempontjabol:
o Korlatozott jegyértékesitési tevékenyseéget végez

* Fizetés modja szerint:
o Készpénzzel
o Készpénzt kiméld eszkozzel (bankkartyas fizetéssel)

Ertékesitési helyszint tekintve:
e Allomason, megallohelyen

c¢) Egycb (pl.: peronkapuknal ¢s egyéb esetekben — penztari rasegitésnek MIR
gépbdl; telefonos vagy e-mailes eldrendelés utjan a MAVDIREKT-en
keresztiil gépes pénztarban atvéve)

Elektronikus jegyértékesités:

= Forgalom szerint:
e Belfoldi (e-Ticket, e-TicketM):
o Helyi
o Kozvetlen
e Nemzetkozi (i-Ticket)

= Kezelés szerint:
e Utas altal

= Jegykiadas megvalosulédsa szerint:
e Viszonylati menetjegykiadas

= Nyujtott szolgaltatas szempontjabol:
o Korlatozott jegyértékesitési tevékenység

= Fizetés modja szerint:
o Készpénzt kiméld eszkozzel (bankkartyas fizetés)

= Ertékesitési helyszint tekintve:
e Jegyvasarlas interneten keresztiil, jegyatvétel kijelolt
allomasokon kioszkbol torténik



= Fedélzeti jegyértékesités:

= Forgalom szerint:
e Belfoldi:
o Helyi
o Kozvetlen (korlatozottan)
e Nemzetkozi

= Kezelés szerint:
e MAV-START Zrt. alkalmazottja
e Kiilsds partner

= Jegykiadas megvalosulasa szerint:
e  Géppel

e Hagyomanyos készlettel

= Nyujtott szolgaltatds szempontjabol:

e Korlatozott jegyértékesitési tevékenységet végez

= Fizetés modja szerint:
o Készpénzzel
e Hitelezetten

=  Egyéb termék értékesitése tigyfélszolgalati irodakon keresztiil (pl.: menetrend,

ajandéktargyak)

Ertékesitési helyszinek

Ertékesitési csatorna /

ek . 2008. évben
szolgaltatas megnevezése

2009. évben

2010. évben

2011. marcius
30-i allapot
szerint

MAV- START Zrt. és/vagy
MAV Zrt. PU munkavallal6ja
altal lizemeltetett allomasi
pénztar

584 559

505

505

MAV-START Zrt.
munkavallaloja altal 10 10
iizemeletetett menetjegyiroda

10

10

Fels6oktatasi pénztarakon
keresztiili menetjegy-értékesités

Kiils6 partner altal kezelt
korlatolt menetjegykiadasra
jogosult pénztarakon keresztiili
menetjegy-értékesités

48 35

40

26

Viszontelad6 partnereken
keresztiili nemzetkdzi 0 11
menetjegy-értékesités

15




Ugyndki szerzédés alapjan
végzett egyéb partnereken

keresztiili menetjegy-értékesités 30 27 24 24
- utazasi irodak, Ferihegyi pt.
Jegyértékesitd automatak 5 5 5 6
E-ticket kioszk 40 40 40 40
Szolgaltatas-értékesitok 22 22 21 21

Egyéb értékesitési szerzodések
partnerekkel - havibérlet és
menetjegyvasarlas utdlagos 104 133 128 134

elszamolasa, fizetési mod
sz¢€lesitése érdekében

Egyéb szolgaltatas-értékesités
(Volan tarsasagok jegyeinek,
bérleteinek értékesitése, Atlasz
biztositas, City Tour

programcsomag értékesités, 7 9 11 12
Discont Phone kartya
értékesités, Balaton mix
értékesités, Hungary Card
értékesités stb.)

Egysoros sorban allasi rendszer 0 0 1 1
iigyfélhivo rendszer 1 2 2 2
Business Varo 1 1 1 1

= A személyzet elérhetdsége az dllomasokon tajékoztatas €s jegyarusitas céljabol

A pénztarak nyitva tartdsi idoben tdjékoztatds €s jegyvasarlas céljabol is elérhetdk az
utazokozonség részére. A pénztirak nyitva tartisa az adott allomason, valamint a MAV-
START honlapjan van meghirdetve.
Minden éllomdson a varoteremben vagy a pénztaraknal az aldbbi informécidok vannak
kifiiggesztve:

Dijszabas

Uzletszabélyzat kivonatok

Az allomasrol indul6 és oda érkezd vonatok jegyzéke

Az allomast érint6 vastutvonalak menetrendje
A vardtermek a személyszallitdé vonatok kozlekedési idejében nyitva vannak.
Azokon az allomasokon, megallohelyeken, ahol nincs utasforgalmi épiilet, az alabbi
informaciok vannak kitdblazva:

Az allomasrol induld és oda érkezd vonatok jegyzéke

Utazasi feltételek kivonat

MAVDIREKT és a MAV-START honlapjanak elérhetdsége

Pénztar zarva tartdsi iddben, illetve személyzet nélkiili allomasokon, megéllohelyeken a
MAVDIREKT telefonos iigyfélszolgalat (telefon: 06 40 49 49 49, elérheté minden nap 0.00-
24.00-1g) ad tajékoztatast menetrendi és dijszabasi kérdésekben.

A MAV-START Zrt. honlapjan menetrendi keresé mitkodik, valamint az Uzletszabélyzat és a
Dijszabas is elérhetd folyamatosan.



* A tarsasdg milyen mddon biztositja az utastajékoztatast a mozgaskorlatozott,
¢s a fogyatékkal €16 utasok szamara?

Tarsasagunk honlapjan kimeritd tajékoztatast adunk, ezen kivill minden allomason és
megallohelyen és a vonatban is kihelyezésre kertiilt egy tdjékoztatd plakat, ahol feltiintettiik a
cimeket, amin érdeklodhetnek.

Az utazasi szolgaltatas megrendelése, illetve informaciokérés a szolgaltatasainkrol torténhet
interneten, irasban és telefonon/faxon.

. A megrendelést e-mailben a megrendeles@mav-start.hu cimre kérjiik elkiildeni.
Ehhez kérjiikk a www.mav-start.hu honlaprol a letdltheté trlap hasznalatat.
. Irasbeli megrendelés cime: MAV-START Zrt., 1087 Budapest, Kdnyves Kélman krt.
54-60.
. Telefonos megrendelés: 06 (40) 49-49-49

Vakok t4jékozodasat segitd vezetd savval rendelkeznek a kovetkezd 4allomasok,
megallohelyek:

Kelenfold, Budafok, Budatétény, Barosstelep, FErdliget, FErd-felsd, Martonvasar,
Velencefiirdd, Velence, Gardony, Agard, Odinnyés, Tata, Komarom, Gyor, Ferihegy,
Vecsés, Vecsés-Kertekalja Ulls, Monor, Monorierdd, Pilis, Albertirsa, Ceglédbercel,
Ceglédbercel- Csertd, Budai ut, Cegléd, Celldomolk, Nemeskocs, Boba, Kemenespalfa,
Janoshédza, Nemeskeresztir, Rigacs, Ukk, Dabronc, Tiirje, Zalabér-Batyk, Péakozd,
Pokaszepetk, Kemendollar, Zalaszentivan, Zalaegerszeg, Zalaegerszeg-Ola, Andrashida,
Bagod, Zalaszentgyorgy, Zalacséb-Salomvar, Budafa, Zalapatakalja, Zalal6vo,
Fels6janosfa, Pankasz, Nagyrdkos, Oriszentpéter, Bajansenye, Hodos Budapest- Keleti
palyaudvar, Szerencs, Miskolc, Nyiregyhaza

2. A szolgaltatasok pontossaga és a szolgaltatas zavarainak Kezelésére vonatkozo

altalanos elvek

a) Késések
= A késések aranya szazalékban szolgéltataskategorianként (nemzetkozi,
belfoldi, helyi)

A téblazat a MAV-START Zrt. Szolgaltatasfeliigyeleti Szervezete altal mintavételes eljaras
alapjan végzett mérések Osszesitett adatait mutatja be.

szegmens késési arany | menetrendszeriiség
Mindségi tdvolsagi 48,57% 51,43%
Elévarosi 29,61% 70,39%
Regionalis 25,34% 74,66%
Nemzetkozi 66,67% 33,33%
Tavolsagi 35,34% 64,66%
Osszes 33,57% 66,43%




= Késések indulasnal %-ban

Indulo késést a rendelkezéstlinkre 4116 informatikai rendszerbdl jelenleg nem lehet lekérdezni.
Az 10j informatikai rendszer kialakitasa fejlesztés alatt.

= Késések érkezésnél %-ban
o A 60 percnél kisebb késések %-ban
o A 60-119 perc kozotti késések %-ban
o A 120 perces vagy annal nagyobb késések %-ban

Informatikai rendszeriinkbdl az 5 percnél nagyobb érkezési késési adat kérdezhetd le. Az Uj
informatikai rendszer kialakitdsa fejlesztés alatt. Jelenleg a Szolgaltatasfeliigyeleti
Szervezetlink a 2010-2012. évi vasuti személyszallitasi kozszolgaltatasi szerzodés keretében
végez ilyen jellegli mérést, mintavételes eljards alapjan. A szervezet mérésében a
kozszolgaltatasi szerz6dés 8. szamu melléklete alapjan 0-5:00 perc; 5:01-15:00 perc; 15:01-
30:00 perc; és a 30:01 percen tuli késések jelennek meg.

A szervezet ilyen jellegli méréseit, mindségi tavolsagi, és Budapest el6varosi szegmensben
2010 marciusatol végzi. Az dsszesitett eredményeket az alabbi két diagramm mutatja be.

égi Isagi késett v k(db) : 2010. marcius- december

@0-5 perc @5.01-15 perc O 15.01-30 perc 030.01 perc -

elévaros késett k(db):2010 marcius-d b

@0-5 perc @5.01-15 perc 0 15.01-30 perc 0 30.01 perc -




= A mas vasuti szolgéltatasok felé elmulasztott csatlakozasok %-ban

Az elmulasztott csatlakozasok pontos szamardl a MAV-START Zrt. nem rendelkezik

informacioval, csak az ezek miatt tett utaspanaszokrol a 2010. évben:

Csatlakozasmulasztas
1000
200
&00
Taa
500
500
400
300
200
1040
2 . I . —
napkdz ben belfaldi napkézben nap utolsa belfaldi nap utalsa
nemzetkdzi memzetkdzi

b) Zavarok

= El6re nem lathato események ill. valsagos helyzetek kezelésére vonatkozd
tervek léte, rovid leirasa

A bekovetkezett rendkiviili (havaria) események kezelésére vonatkozdan az alabbi hatalyos
utasitasok, rendeletek alapjan sziikséges eljarni:

A vasuti kozlekedésrdl szol6 2005. évi CLXXXIII. torvény

Az orszagos miikodési engedély alapjan végzett vasti személyszallitds részletes
feltételeirdl szolo 270/2009(X1I.1.) korméanyrendelet

F. 2. Forgalmi utasitas és mellékletei

F. 3. Utasitas az lizemirdnyitasi és az operativ irdnyitasi szolgalat ellatasara

F. 10. utasitas a védett vezetdk utazdsainak lebonyolitasara

Balesetvizsgalati utasités

Miiszaki mentési €s Segélynyujtasi Utasitas,

D. 4. utasitas a téli forgalommal kapcsolatos teendok ellatasara

16/2006. (IV. 14. MAV Ert. 15.) Vigh. sz. altalanos vezérigazgato- helyettesi utasitas
,a MAV Zrt. teriiletén talalhatd létesitményeket érintd kozveszély eldidézésére
iranyulo- kiilonds tekintettel a robbantassal torténd- fenyegetések esetén torténd
intézkedésekrol”

14/2003. (X. 24. MAV Ert. 43.) VIG utasitas, illetve annak 3. sz. modositasa
(35/2006. IX. 1.MAV Ert. 35.) a bekovetkezett biztonsagi események soran teljesitett
iigyeleti szolgélati és vezetdi feladatokrol, valamint a kérelharitds irdnyitdsarol

HUSZ 4.8 pontja kiilonleges intézkedések iizemzavar és vészhelyzet esetén
MAV-START Vasuti személyszallito Zrt. Személyszallitasi Uzletszabalyzata
Megéllapodas az utastdjékoztatasi €s informacid szolgaltatasi tevékenyseégrol ( Gy.2-
814/2008; Gy.1640-98/2008.); 40/2008. (XII. 5. MAV Ert. 29) VIG sz
vezérigazgatol utasitds a rendkiviili események bekovetkezésekor alkalmazandd
utastajékoztatas megszervezésérol és végrehajtasarol

Allomasi Végrehaijtasi Utasitasok, helyi szabalyozasok, értesitési rendek

Vonatkozo6 kezelési szabalyzatok, miiszaki leirasok
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e Szabalyzat a személy- ¢és poggyaszkocsik kolcsonds hasznalatdira a nemzetkozi
forgalomban (RIC),
e P-6602/ 2008 sz. ,,Vaganyzari utasitas”
e K-1604/2008. utasitis a MAV-START Zrt. vezetdi készenléti szolgalatanak ellatasara
e K-1884/2009. szamu utasitds a sztrajk esetén kdvetendd szabalyokra (41/2009. UVH.
sz. Uzleti és Uzemeltetési vezérigazgatd-helyettesi dijszabasi rendelkezés)

3. A jaratok torlése

= A torolt jaratok aranya az Osszes jarathoz viszonyitva %-ban, szolgaltatasi
kategorianként (nemzetkozi, belfoldi, helyi)

2010. 01.01 — 2010. 12.31
Elmaradt vonatok | Részlegesen elmaradt Osszesen
Szegmens . o ! o
aranya (%) vonatok aranya % %,
Nemzetkozi 0,05 0,40 0,45
Mindségi 0,04 0,63 0,67
Tavolsagi 0,02 0,70 0,72
Elévarosi 0,39 0,31 0,7
Regionalis 0,27 1,31 1,58
Osszes 0,22 0,85 1,07
4. A gordiilodllomany és az allomas létesitményeinek tisztasaga (példaul
levegdmindség a kocsikon, a szaniter berendezések higiéniaja stb.)
= Tisztitasi idokozok
Gordiiléallomany esetén
Nr Tisztitasi feladat Gyakoris3 Kocsiti natnem Technologiai Megjegyzé
. sztitasi felada yakorisag ocsitipus, vonatne| idésziikséglet egjegyzés
1. Szerelvényforduloba épitett tisztitasi munkak
1.1. | TO tisztitas tisztasagi allapot és az belfoldi forgalomban min. rendelkezésre
utasterhelés kozlekedd vonat allasi id6 20 perc
figyelembevételével
1.2. | T1 tisztitas tisztasagi allapot és az belfoldi forgalomban min. rendelkezésre
utasterhelés kozlekedd vonat allasi id6 40 perc
figyelembevételével
1.3. | T2 tisztitas naponta, tisztasagi allapot | belfoldi forgalomban min. rendelkezésre regionalis forgalomban az utasterhelés
alapjan kozlekedd vonat allasi id6: 60 perc alapjan a gyakorisag csokkenthetd
1.4. | Egységaras tisztitas (E) fordulonként 4.2.1.4. szerint 4 6ra, de ennél
kevesebb is lehet a
SZCS és a Vallalkozo
megegyezése alapjan
1.5. | Fejtamvédo huzatok, fordulonként, de legalabb | nemzetkdzi forgalomban min. rendelkezésre
papirok cseréje (H) 3 naponta kozleked6 kocsik allasi id6 40 perc
sziikség szerint, de mindségi belfoldi tavolsagi,
legalabb 3 naponta standard belfoldi tavolsagi és a
regionalis szegmensii
forgalomban k6zlekedd 1.o.
valamint az ICR, IC, IP kocsik
1.6. | Viztoltés (Vt) 4.2.1.6. szerint nemzetko6zi és belfoldi min. rendelkezésre
forgalomban kozlekedd vonat | allasi id6: 60 perc
1.7. | Zartrendszertit WC {iritése 4.2.1.7. szerint nemzetk6zi és belfoldi min. rendelkezésre
(Zi) forgalomban kozlekedé vonat | allasi idd: 60 perc
1.8. | Egészségiigyi feltoltés (Eii) | 4.2.1.7 szerint nemzetkozi és belfoldi min. rendelkezésre

forgalomban kozleked6 vonat

allasi id6 40 perc
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Idészakos tisztitasi munkak

2.1. | T3 tisztitas 1443 dolgoz6 napon-ként | nemzetkozi és belfoldi min. rendelkezésre
forgalomban kozleked6 kocsi | allasi idd: 4 6ra

2.2. | T4 tisztitas 6 havonta nemzetkozi és belfoldi min. rendelkezésre
forgalomban ko6zlekedd kocsi | allasi id6: 24 6ra

2.3 | Kiils6é mosas (KM), 742 dolgozé napon-ként | nemzetkdzi és belfoldi telephely technologiai

Tetémosas (T) forgalomban kozleked6 kocsi | terve szerint
2.4 | Kézi kiils6 ablaktisztitas amennyiben kiilsé mosas | nemzetkdzi €s belfoldi min. rendelkezésre
(KA) nem végezhetd 7+2 forgalomban k6zlekedd kocsi | allasi id6: 2 6ra
dolgoz6 naponként
2.5. | Vegyszeres karpit-, a T4-tisztitasnal vagy nemzetkozi és belfoldi min. rendelkezésre
szOnyeg- ¢s fliggony igény szerint a T3- forgalomban kozleked6 kocsi | allasi id6: 8 ora
tisztitas (Tex) tisztitassal egy
idépontban
2.6. | Mennyezet és minimum 2 havonta a T3- | nemzetkdzi és belfoldi min. rendelkezésre
lampaburkolat tisztitas (Mt) | tisztitassal egy forgalomban ko6zlekedd kocsi | allasi id6: 4 6ra
idépontban

3. Egyéb tisztitasok

3.1. | Vonali tisztitas (V) 4.2.3.1. szerint nemzetk6zi és belfoldi
forgalomban ko6zlekedd kocsi

3.2. | Idegen vasutak nemzetkozi | 4.2.3.2. szerint nemzetkozi forgalomban min. rendelkezésre

forgalomban kozlekedd kozlekedd idegen kocsi allasi id6: 60 perc
kocsijainak tisztitasa (It)

3.3. | Etkezékocsi tisztitas (Et) 4.2.3.3. szerint MAYV tulajdonti étkez6-, T2-, T3-, T4-
étkez6-bisztro, és bisztro tisztitdsok technologiai
kocsik iddsziikséglete szerint

3.4. | Halokocsi tisztitas (Ht) 4.2.3.4. szerint MAYV tulajdont halo és T2-, T3-, T4-
fekv6helyes kocsik tisztitasok technoldgiai

iddsziikséglete szerint

3.5. | Graffiti eltavolitas (G) 4.2.3.5. szerint nemzetkozi és belfoldi a graffiti mértékétol
forgalomban kézlekedd kocsi | fiiggden egyedileg

meghatarozni

3.6. | Rendkiviili tisztitas (Rt) 4.2.3.6. szerint nemzetkozi és belfoldi TO-, T1-, T2-, T3-, T4

forgalomban koézlekedd kocsi

-tisztitasok
technologiai
id6sziikséglete szerint

Allomasi létesitményeknél:

L. mindségi tavolsagi szegmens: folyamatos- tigyeletes takarito,
naponta

II. Budapest eldvarosi szegmens: naponta- heti 5-3 alkalommal

II.  tavolsagi szegmens: heti 5-3 alkalommal

IV.  regiondlis szegmens: heti 3-1- havonta 1 alkalommal

Sziineteltetett megallohelyek: havonta 1 alkalommal- esetileg

* A levegémindség miiszaki mérése

A levegd mindségének miiszaki mérését a tarsasdg nem veégzi.
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» Az illemhelyek hasznalhatosaga

A MAV Zrt. Ingatlankezelési Igazgatosaganak jelenleg az alabbi 2009-es adatok allnak

rendelkezésére:
Utas ille’mhelyek Hasznalhaté Hasznalhatatlan Hasznalaton kiviil
szama
Budapest 138 105 33 0
Debrecen 139 117 22 0
Miskolc 126 98 19 9
Pécs 191 136 55 0
Szeged 132 86 28 18
Szombathely 118 84 34 0
Osszesen 844 626 191 27

A MAV-START Zrt. Szolgaltatasfeliigyeleti Szervezete a hasznalhato illemhelyek allapotat

az allomasokon, és a jarmiiveken 2010-ben felmérte, az aldbbi 4bra

eredményét:

Alloméasokon:

mutatja be méréseik

90,00%
80,00%
70,00%
60,00% —
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%

10,00% -

0,00%

Woc felszereltségének (csap,
kagylo, csésze)megléte

42,48%

Wc kiszereltségének (papir,
szappan) megléte
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Jarmiiveken:

100,00% 89,16%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00% -
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

5. Az utasok elégedettségének vizsgalata

A 2010-es utaselégedettségi kutatas koriilményei:

Az Ipsos Zrt. a MAV-START Zrt. megbizasabol 2010. szeptember 13. és 28. kozott
kozvélemény-kutatast végzett komputerrel tdmogatott telefonos megkérdezéssel, sztenderd
kérdoivvel.

A kutatas célja az utaselégedettség felmérése volt az elmult egy évben vonattal sliriin
(legalabb havonta egyszer) ¢€s ritkan (két-harom havonta egyszer) utazok korében.

A minta létszama 1567 0.

A mintavétel alapsokasagat az elmult egy évben vasuton legalabb két-harom havi
gyakorisadggal utazo, 15+ éves magyarorszagi lakosok képezik.

Vizsgalt szempontok:

= A vonatok pontossaga

Az utasok szamara az utazashoz sziikséges iddvel kapcsolatosan a vonatok indulasanak,
érkezésének pontossaga €s a megtett tdvolsaghoz viszonyitott utazasi id6 a legfontosabb. Egy
hajszallal kevésbé fontosnak itélik a jaratok stirliségét és az atszallashoz rendelkezésre alld
iddét. Valamivel még kevésbé fontos a szadmukra a pénztar eldtti sorbanallas, illetve a
peronkapukon val6 4thaladas idGtartama.

Vizsgalatunk résztvevOi a szamukra kevésbé fontos tényezokkel elégedettebbek, mint a
legfontosabbnak mindsitettekkel. A pénztari sorbandllas idejével, a jaratstiriséggel és a
peronkapun torténd athaladas idejével kapcsolatosan fejezték ki a legnagyobb mérvii
elégedettséget (70-72 pont). Az atszallashoz rendelkezésre 4all6 i1d0, az utazasi 1d6 és a
vonatok pontossaga kisebb elégedettséget valtott ki (61-64 pont).
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E fontossag M elégedettség pont
e . 88
a vonatok érkezési, indulasi pontossaga 61 >
_/

a megtett tavolsaghoz viszonyitott utazasr 86
s I

az utas altal leggyakrabban hasznalt 79

vasUtvonal jaratsiirlisége I
fontossag

és 79

, , az atszallashoz rendelkezésre all6 ido _ 64
elégedettség

Utazasi ido:

73

a pénztari sorbanallassal eltoltott id6 _ 72

71

a peronkapukon torténé athaladas ideje — 70

Bazis: utasok, n=1567

© 2008 Ipsos

= Az utasok tajékoztatasa késés esetén

= Az érkezési, indulasi és vaganyinformaciok pontossaga ¢s elérhetdsége
» Hasznos informaci6 biztositasa az utazas alatt

» Valaszadasi id6 az allomasi tajékoztataskérésekre

A MAV-START utastajékoztatdsanak a fontossagat és az elégedettségiiket vele a
megkérdezettek otfokt skalan osztalyoztak, az alabbi dimenzidkban:

- palyaudvarokon 1év6 Erkezési/Indulasi tdjékoztato tablak

- hangosbemondok

- kocsikon elhelyezett informéacios tablak

- nyomtatott forméaban kiadott menetrend

- telefonos informacioszolgaltatis, a MAVDirekt

- az interneten keresztiili tdjékoztatas, az ELVIRA web site

- utastajékoztatas rendkiviili helyzetekben a vonaton

- utastajékoztatas rendkiviili helyzetekben az dllomasokon

- sajtoban megjelend utastdjékoztatas rendkiviili helyzetekben

Az utazokozonség a palyaudvarokon, allomasokon lathaté Erkezési/Indulasi tablazatoknak,
kijelz6knek, az ELVIRA-nak, valamint rendkiviili helyzetekben az alloméson vagy a vonaton
adott tdjékoztatasnak tulajdonitja a legnagyobb jelentdséget.

A vizsgalt informacids forrasok koziil csak a nyomtatott menetrendnek van a tobbinél
lényegesen kisebb fontossdga, mivel a nyomtatott kdnyvek, referencidk haszndlata az élet
minden tertiletén visszaszoruloban van.

Ezen utastajékoztatasi formak koziil az ELVIRA-val elégedettek a leginkabb a valaszadok.
Az elégedettség rangsoraban a masodik helyen a MAVDirekt és a palyaudvari tablak, kijelz6k
szerepelnek. Kisebb mérvii az elégedettség a nyomtatott menetrenddel és a
hangosbemondéval kapcsolatban. A rangsor végén a rendkiviili helyzetekben adott
tajékoztatasok és a kocsikon elhelyezett informacios tablak szerepelnek.
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fontossag M elégedettség pont

Erkezési/lndulasi tajékoztaté tablak

utastajékoztatas rendkiviili helyzetekben az
allomasokon

ELVIRA
Tajékoztatas: utastajékoztatas rendkiviili helyzetekben a
vonaton
fontossag hangosbemondék
¢s
e]égedettség kocsikon elhelyezett informaciés tablak

sajtoban megjelend utastajékoztatas
rendkiviili helyzetekben

MAVDirekt

©2008 Ipsos

nyomtatott menetrend

Bazis: utasok, n=1567

Az FErkezési/Indulasi tablak és az ELVIRA az utastajékoztatds legfontosabbnak tekintett
eszkozei, melyekkel elégedettek az utazok. A kevésbé fontosnak tekintett MAVDirekt is
elégedettséget valt ki. A rendkiviili helyzetekben a vonaton vagy az alloméson adott
utastajékoztatas javitdsa emelné valamelyest a szolgaltatoval valo elégedettséget.

= A biztonsadg magas szintje a vonaton/az dllomason

A vasuton utazok biztonsaganak kérdéskorét csak az elégedettség vonatkozasaban vizsgaltuk
kutatasunkban, mivel feltételeztiik, hogy a sajat biztonsagat minden utazé fontosnak tartja. Az
elégedettséget a kovetkezé dimenzidkban mértiik fel:

- a vonaton utazok utas-biztonsaga

- a peronon varakozok utas-biztonsaga

- a poggyaszok elhelyezésének biztonsaga a kocsikban
- egyes jaratok vasutor személyzettel valo kisérete

A vizsgalt négy biztonsagi dimenzi6 koziil az utas-biztonsaggal és a vasutérok alkalmazéasaval
elégedettebbek az utasok, mint a peronok és a poggyaszok biztonsagaval.
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a M elégedettség pont

a vonaton utazok
utas-biztonsaga

a peronon varakozok 64
BiZtonsflg: utas-biztonsaga
elégedettségi
a poggyaszok

index elhelyezésének 61
biztonsaga a

kocsikban

70

|

egyes jaratok vasutor
személyzettel valo 68
kisérete

© 2008 Ipsos.

Bazis: utasok, n=1567

= A vonatok folyamatosan, jo karbantartasa/kivalé allapota
= A vonatok belsd tisztasaga

= Jo allapotl illemhelyek elérhetdsége minden vonaton

= Az élloméasok tisztasdga €s magas szintlli karbantartasa

Kutatdsunkban a vasut tisztasdganak megitélését a tényezok két csoportjdban vizsgaltuk. Az
egyik csoporttal a vasuti szerelvények, vasuti kocsik tisztasagara vonatkozd véleményeket
mértiik fel a kovetkezd dimenzidkban:

- a kozlekeddrészek, folyosok tisztasaga

- az ablakok tisztasaga

- az iilések tisztasaga

- a vonatokon elhelyezett hulladékgytijtok tisztasaga, liritési gyakorisaga

- a mellékhelyiségek (WC) tisztasaga

- a vasuti kocsik kiilsejének tisztasaga

A masik csoportban a palyaudvarok, allomasok tisztasagdra vonatkoz6 véleményekrol
érdekldédtiink az alabbi dimenzidkban:

- a peronok tisztasaga

- a palyaudvari varohelyiségek tisztasadga

- a palyaudvari mellékhelyiségek tisztasadga

- a palyaudvarok kozvetlen kdrnyékének tisztasaga

A megkérdezettek mindkét tényezdcsoportban Stfoku skalan, az iskolai osztalyozas modjara
fejezték ki az elégedettségiik mértékét. A fontossagukat azonban a dimenziok rangsorolasaval
itéltek meg.

A vastti kocsik tisztasagat tekintve az iilések tisztasagat tartjak az utasok a legfontosabbnak.
Nem sokkal ez utan kovetkezik a fontossag rangsordban a mellékhelyiségek tisztasaga. A
folyosok, a vagonablakok, a hulladékgyiijté-edények tisztasdgaval szerényebb elvarasokat
tdmaszt az utazOkozonség. A vasuti kocsik kiilsé feliiletének tisztasagat kevesen itélik
fontosnak.

Az allomésok, palyaudvarok tisztasaganak terén a varohelyiségek tisztasdga a legfobb
dimenzid. Ebben a rangsorban is a mellékhelyiségek tisztasaga kovetkezik masodikként. A
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peronok és foként az allomas, palyaudvar kornyékének tisztasdga kevésbé tlinik az utasok

szamara fontosnak.

Mindkét tényezdcsoportban a mellékhelyiségek tisztasaga wvaltotta ki a legkevesebb
elismerést. A vasuti kocsik WC-jének tisztasagat még negativabban itélte meg az
utastarsadalom, mint a palyaudvari WC-két. A szerelvények kiilsejével és ablakaival
kapcsolatos elégedettségi index atlagos értéke sem éri el a kdzepes mértéket. Az iilések és a
folyosok tisztasagat, a szemétgytijtok liritésének gyakorisagat, valamint a tobbi kiils6 tényezd
tisztasagat mindsitették a kozepesnél kedvezobben.

Vasuti kocsik
tisztasaga:

fontossag
€s
elégedettség

fontossag M elégedettség pont

az llések tisztasaga

a mellékhelyiségek (WC) tisztasaga

a kozlekedorészek, folyosok tisztasaga

az ablakok tisztasaga

a vonatokon elhelyezett hulladékgyijték
tisztasaga, lritési gyakorisaga

a vasuti kocsik kiilsejének tisztasaga

85

72

© 2008 Ipsos

Bazs: utasok, n=1567

Palyaudvarok
tisztasaga:

fontossag
€s
elégedettség

fontossag M elégedettség pont

a palyaudvari
varéhelyiségek
tisztasaga 56

a palyaudvari 59
mellékhelyiségek
tisztasaga 4

45

a peronok tisztasaga 61

a palyaudvarok
kézvetlen 23
kornyékének 57
tisztasaga

© 2008 Ipsos

Bazs: utasok, n=1567
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Az utaselégedettségnek az utazas kényelmével Osszefiiggd alabbi nyolc dimenzidjat
vizsgaltuk kutatasunkban:

- a kocsik belso hitése, fiitése

- a kocsi iiléseinek kényelme

- a kocsi iiléseinek elrendezése

- a kocsikban a poggyaszok elhelyezésének lehetdsége, helykialakitasa

- a dohanyz6-nem dohanyzo helyek aranya

- a varéhelyiségek flitése

- a varohelyiségekben talalhato iil6helyek szdma

- a varéhelyiségekben talalhato iil6helyek kényelme

A megkérdezettek otfoku skalan, az iskolai osztdlyozas modjara osztalyoztak e dimenzidok
fontossagat és a veliik valo elégedettségiiket.

Az utazas kényelme szempontjabol az utasoknak fontosabb a vasuti kocsik kialakitasa, mint a
varohelyiségeké. A legeslegfontosabbnak e tényezdcsoportban a vasuti kocsik hiitése, flitése
bizonyult, de a kocsi iiléséinek kényelmét is kozel ennyire fontosnak itélték. A vardhelyiségek
fiitésének, a dohanyzoé-nem dohdnyzé helyek aranyanak, a fiilkék csomagtartdinak is nagy
jelentéséget tulajdonit az utazokozonség. Egy hajszalnyival kevésbé érzik fontosnak a
vardtermek iilohelyek szamat és kialakitasat, a kocsi iiléseinek elrendezését.

A kényelmi tényezOk koziil a kocsiiilések elrendezésével a legelégedettebbek az utazok.
Meglehetosen kedvezo értékelésben részesiilt a kocsiiilések kényelmessége, a poggyasztartok
helykialakitasa, a dohdnyzo helyiségek aranya és a vasuti kocsik fiitése, hiitése is. Valamivel
kisebb mérvii elégedettség tapasztalhatd a vardtermekre vonatkozd harom tényezore
vonatkozoan.

fontossag M elégedettség pont

a kocsik belso hiitése, flitése _ 62 90

a kocsi iiléseinek kényelme I 7

a varohelyiségek fiitése I 57 80
Kényelem:
a dohanyzé-nem dohanyzé helyek aranya I 6 78

fontossag
és a kocsikban a poggyaszok elhelyezésének

; ; lehetésége, helykialakitasa I 64
elégedettség

a varoéhelyiségekben talalhato iil6helyek 74

szama I 59

a kocsi liléseinek elrendezése _7712

a varohelyiségekben talalhato iilohelyek 71

kényelme — 53

© 2008 Ipsos

Bazis: utasok, n=1567

= Az éllomasok €és vonatok hozzaférhetosége

A 2010-ben elvégzett vonatkoz6 kutatas erre a kérdésre nem adott valaszt.
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* Mozgaskorlatozottak részére biztositott szolgaltatas szinvonala

A 2010-ben elvégzett vonatkozo kutatés erre a kérdésre nem adott valaszt.

A fogyatékkal €16 és csokkent mozgasképességii utasok foként elézetes bejelentkezés alapjan
veszik igénybe szolgaltatasainkat. Nem volt olyan utas, akinek a kérését vissza kellett
utasitani. Ha ilyen szempontbol nézziik, akkor megfeleld a szolgaltatas szinvonala. Eldzetes
bejelentés nélkiil utazhatnak azokon a jarmiiveken, amelyek a menetrendben meghirdetésre
kertiltek.

Itt elméletileg kockazatot jelent, ha a menetrendben meghirdetett jdrmiivet mégsem tudjuk
biztositani, a gyakorlatban azonban ez elvétve fordul eld. Technikailag egyelére nem tudjuk
kezelni azt a helyzetet, amikor a csokkent mozgéasképességli utas nem szabvanyos, hanem
héazilag épitett talméretes kerekesszékkel kivan utazni, ilyen utazasokat csak jelentds emberi
eroforrasokkal (az utazas két végpontjan 3-4 {6 segitdé személyzet) vagy nem tul kedvezd
koriilmények kozott (a kerekesszék csak a kocsi eldterében fér el) tudjuk teljesiteni

6. PanaszKkezelés, visszatérités és kartérités a szolgaltatas minoségi eloirasainak be

nem tartasaért

=  Kovetett eljarasrend

A MAV-START iigyfélszolgalata egykapus és kozpontositott, vagyis a kiilonféle
meghirdetett ligyfélszolgdlati csatorndkon beérkez6 megkeresések egy helyre, a
kozpontositott irasos ligyfélszolgalathoz érkeznek be, ahol digitalizaldsra, a tartalmuk alapjan
kiértékelésre keriilnek. Ezt kdvetden - amennyiben sziikséges - a megkeresések illetékes
szervezet altali vizsgalatara kerll sor, egyuttal a szolgaltatdsi mindséget érintd
megkeresésekrdl az ligyfélszolgalat a szolgaltatas adott részteriiletéért felelds szervezet
részére visszacsatolast biztosit. Az utas részére a rendelkezésre allo adatok alapjan az
ugyfélszolgalat kiildi meg a valaszt. Az lgyfélszolgalat méltanyossagi jogkorokkel bir,
valamint feladata, hogy a panaszokbol kinyert adatok alapjan javaslatot tegyen a szolgaltatasi
szinvonal javitasara. A megkeresések statisztikdit elemzik, és negyedévente beszamold késziil
a vallalatvezetés szdmara.

= A panaszok szama és eredménye:
o panaszok kategoriai
2010-ben 36 294 db észrevétel, atalany-kartérités nélkiil 23 979 db megkeresés.

Beérkezsd utas-észrevételek havi bontasban [ gopon o
st -

B dw

i

bl U]
L Uk]
M)
S

FLC L]
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Megkeresések atalany-kartérités nélkiil

3500

2500

2D 1

1500 4

10Hr 1

L

. Beérkezo utas-észrevételek havi bontishan
| m2o10 e -

)
I{r ra
Eszrevétel-kategdriak - elmozdulasok
6000 m2009. év
5000
4000 W2010. év

= késés (60 és 119 perc kozott, 120 perc vagy anndl tobb, utazasrél vald
lemondas, elterelés, mas kozlekedési mod, elszallasolas)

o benyujtott panaszok

o feldolgozott panaszok
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Atalany-kartéritési igényekhez kotddé késési adatok

-

W25 sEnids (30 &5 119 pare kézias kEsds vasus hiba miss)

@30% rids (120 perc vagy anndl kb kEsss vas0t hita misT)

= nem woll Britgs (30 perondl kevessbb, vagy nem vasus hibe misni késds)

o atlagos valaszadasi id6 (15 napon beliil, vagy 30 napon beliil)

W zzonnalivalaszadas
W15 napan kel valaszadsas
M 30 napen bellli valaszadas

W 40 napon bellli valaszadas

Az adatok becsiilt értékek.
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o lehetséges intézkedések a mindség javitasara

's ™
Tajékoztatas céljabol Utangondozas
tovabbitea

5%

Vizsgalats
mindségjavitd
intézkedés
kezdeményazve

Intézkedés mem valt
szilkségesss
a0%

A, Vizsgalat/mindségjavité intézkedés kezdeményezve” kategdria azon észrevételeket
mutatja meg, amelyek kapcsan vizsgélatot, illetve helyesbitd intézkedést kezdeményeztiink a
mindségtechnikdban is hasznalatos PDCA (folyamatos fejlesztés) elv alapjan. A megoldas
érdekében tett intézkedések altal - az Eszrevétel-kisér6 lap kitoltésével, visszakiildésével —az
illetékes szervezet hatékonysaga mérhetdveé és statisztikazhatova valik.

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

= A tarsasdg hogyan tdjékoztatja az utasokat jogaikrol és kotelezettségeikrdl?

Az utas jogainak és kotelezettségeinek részletes szabalyozasat a polgari jogi szempontbol
altalanos szerzédési feltételnek tekintendd Személyszallitasi Uzletszabdlyzat tartalmazza,
melyet a Nemzeti Kozlekedési Hatdsag hagy jova. Minden allomason és megalldhelyen és a
vonatban is kihelyezésre keriilt az Uzletszabalyzat kivonata. Az Uzletszabalyzat a
Tarsasagunk honlapjan is megtalalhato.

7. Segitséonyujtas a fogvatékkal élo és a csokkent mozgasképességii személyek

részére
= A kdvetett segitségnyujtési eljardsrend
Mozgaskorlatozott utasaink utazasat tobbféle modon tudjuk biztositani.
Egyéni utasaink utazdsa esetén a mozgaskorlatozottak specidlisan kialakitott kocsikat
vehetnek igénybe. Ezen kocsik kiszolgalasa mobil emeld-berendezéssel torténik, a
menetrendben ezen kocsik kozlekedését kiilon képjellel jeloltiik. A kocsi belsejében egy vagy
két résziikre kialakitott hely talalhato és a mellékhelyiség kerekesszékesek altal is igénybe

vehetd. A képjellel megjeldlt tilohelyeket a vasit a mozgaskorlatozottak és kerekesszékiik
szamara tartja fenn.
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Az akadalymentes kocsik kozlekedésérdl, az akadalymentes 4allomasokrol és
mellékhelyiségekrdl bovebb informaciot a www.mav-start.hu honlapon taldlhat és az alabb
kozolt elérhetdségeken kérhet.

Csoportos utazas (legalabb 10 f6 mozgaskorlatozott) esetén az elére megrendelt, kiilonleges
kialakitasi, Onemeld berendezéssel ellatott, mozgassériiltek kocsijat vehetik igénybe, a
kocsikban a kerekesszékes utasok altal is hasznalhatdé mellékhelyiség talalhatd. A kocsi
kisérdje az emel6t kezeli €s a csoportot a kiinduldsi allomastol a célallomasig kiséri.

Fogyatékkal ¢€l6 ¢és csokkent mozgasképességli utasaink kedvezményes menetdijjal
utazhatnak. A vasut a kerekesszéket dijfizetés és elszdmoléds nélkiil széllitja. Az utasnak
mindig megfeleld menetjeggyel kell rendelkeznie.

Az allomasi és vonatkisérd személyzet koteles be- €s kiszallasnal valamint az utazas soran
kiemelt figyelmet forditani és minden sziikséges segitséget megadni a fogyatékkal €16
utasoknak az utazas zavartalan lebonyolitasa érdekében.

Igénybejelentést a szolgaltatasra az alabbi hataridékkel kérjiik megtenni:

. mobil emeld-berendezés esetén a tervezett utazast megeldz6 munkanap 14 oraig,

. a menetrendben meghirdetettdl eltérd utazasi viszonylat esetén a tervezett utazast
megel6z6 3 munkanappal kordbban

. csoportos utazas esetén a tervezett utazast megel6z6 7 munkanappal korabban.

A szolgaltatas megrendelése, illetve informaciokérés a szolgaltatasainkrol torténhet
interneten, irasban és telefonon/faxon.

. A megrendelést e-mailben a megrendeles@mav-start.hu cimre kérjiik elkiildeni.
Ehhez kérjiik a www.mav-start.hu honlaprdl a letolthetd tirlap hasznalatat.
. Irasbeli megrendelés cime: MAV-START Zrt., 1087 Budapest, Kényves Kalman krt.
54-60.
. Telefonos megrendelés: 06 (40) 49-49-49

= Segitségnyujtas esetszamai kategorianként (nemzetkozi/belfoldi)

Belfoldi utazasok 2010-ben: 310 db.
ebbdl specidlis kocsi biztositasaval:185 db.
jellemzd viszonylatok: - Szeged - Budapest
- Budapest - Szolnok - Debrecen - Nyiregyhaza
- Budapest - Pécs
- Budapest - Békéscsaba - Budapest

Nemzetkdzi utazdsok 2010-ben: 15 db.
jellemzd viszonylat: Bécs - Budapest - Bécs
2 alkalommal 10 - 10 {6 utazasat szerveztilk meg Romaniaba.
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