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A szolgaltatasmindségi eléirasok meghatarozasa — A szolgaltatasmindségi jelentés minimalis tartalma
1. Infi Aciok § i |

¢ Utazasi informéacid biztositasa az utazas alatt

, - - Vizualis
Tipus (dj Sorozat (4] Szegmens Jarmlitipus FB alla Hangos Di ik
tipus) sorozat) J P J utastdjékoztatas Kiilsé kijelzé |n'ma’|-us
vizualis
30-91 ABmz Nemzetkdzi forgalom (RIC) 161 - 200 km/h Személykocsi 6 élészavas
21-91.0 Bmz Nemzetkdzi forgalom (RIC) 161 - 200 km/h Személykocsi 12 élGszavas
GPS alapu gépi
19-91.1 Amz Nemzetkdzi forgalom (RIC) 161 - 200 km/h Személykocsi 9 . rw pu g€p van van
és élészavas
19-91.3 Amz Nemzetkdzi forgalom (RIC) 161 - 200 km/h Személykocsi 15 élészavas
21-91.1 Bmz Nemzetkdzi forgalom (RIC) 161 - 200 km/h Személykocsi 11 gépi és élGszavas van van
21-91.3 Bmz Nemzetkdzi forgalom (RIC) 161 - 200 km/h Személykocsi 35 élészavas
GPS alapu gépi
10-91 Apmz Nemzetkozi forgalom (RIC) 161 - 200 km/h Személykocsi 8 . i pu gep van van
és élészavas
GPS alapu gépi
20-91.1 Bpmz Nemzetkozi forgalom (RIC) 161 - 200 km/h Személykocsi 18 . i Pu gep van van
és élészavas
GPS alapu gépi
20-91.4 Bpmz Nemzetkdzi forgalom (RIC) 161 - 200 km/h Személykocsi 2 . i pu gep van van
és élészavas
GPS alapu gépi
20-91.410 Bpmz Nemzetkdzi forgalom (RIC) 161 - 200 km/h Személykocsi 10 ik Pu gep van van
és él6szavas
GPS alapu gépi
84-91 Bbdpmz Nemzetkdzi forgalom (RIC) 161 - 200 km/h Személykocsi 40  a Pu gep van van
és él6szavas
50-91.1 Bcmz Nemzetkdzi forgalom (RIC) 161 - 200 km/h Személykocsi 9 él6szavas
71-91.1 WLABmM?z Nemzetkdzi forgalom (RIC) 161 - 200 km/h Személykocsi 6 él6szavas
88-91.1 WRmz Nemzetkozi forgalom (RIC) 161 - 200 km/h Személykocsi 9 élGszavas van
94-91.1 Dms (Ddmee) | Nemzetkdzi forgalom (RIC) 161 - 200 km/h Személykocsi 5 élGészavas
10-71 Apmz Belféldi IC Személykocsi 8 élGszavas van
20-70 Bpm (Bpmee) | BelféldiIC Személykocsi 24 él6szavas van
20-71 Bpmz Nemzetkozi forgalom (RIC) 161 - 200 km/h Személykocsi 24 élGszavas




Wrbumz

88-71 (WRRM2) Nemzetkdzi forgalom (RIC) 161 - 200 km/h Személykocsi 10 élészavas

19-80 A Nemzetkozi forgalom (RIC) 121 - 160 km/h Személykocsi 2 nincs

20-76 Bpmee Nemzetkdzi forgalom (RIC) 121 - 160 km/h Személykocsi 45 élGszavas

20-80 B Nemzetkdzi forgalom (RIC) 121 - 160 km/h Személykocsi 1 nincs

39-80 AB Nemzetkozi forgalom (RIC) 121 - 160 km/h Személykocsi nincs

19-30 A Nemzetkdzi forgalom (RIC) 121 - 160 km/h Személykocsi 4 nincs

20-30 Bd Nemzetkdzi forgalom (RIC) 121 - 160 km/h Személykocsi 13 nincs

29-30 Bd Nemzetkozi forgalom (RIC) 121 - 160 km/h Személykocsi 13 nincs

59-80 Bc Nemzetkdzi forgalom (RIC) 121 - 160 km/h Személykocsi 8 élészavas

70-80 WLAB Nemzetkdzi forgalom (RIC) 121 - 160 km/h Személykocsi 10 élGszavas

88-44 WRRee Nemzetkdzi forgalom (RIC) 121 - 160 km/h Személykocsi 7 élészavas

94-80 Dd Nemzetkozi forgalom (RIC) 121 - 160 km/h Személykocsi 10 nincs

17-37 Apee Belfoldi IC Személykocsi 3 élGszavas

10-76 Amxz Belféldi IC Személykocsi élészavas

21-76 Bmxz Belfoldi IC Személykocsi 2 élGszavas

80-76 Bmxtz Belféldi IC Személykocsi 2 él6szavas

10-44 Ap(ee) Belfoldi IC Személykocsi 26 élGszavas van
20-44 Bp (ee) Belféldi IC Személykocsi 86 élGszavas van
20-44.080 Bp 8ee) Belfoldi IC Személykocsi 9 élészavas van
19-57 Apee Belfoldi IC Személykocsi 3 G(ZSS:I?SF)Z:\?:SF)I van
29-37.500 Bd Belféldi tavolsagi Személykocsi 5 csak hangositas

20-37.500 Bd Belféldi tavolségi Személykocsi 45 csak hangositas

20-37 Bo / Bko Belfoldi tavolsagi Személykocsi 26 nincs

20-37.300 B/Bd Belféldi tavolségi Személykocsi 50 él6szavas

29-05 Bp Belfoldi tavolsagi Személykocsi 57 nincs

29-57 Bpee Belfoldi IC Személykocsi 7 gépi és élGszavas van
20-17 By Belfoldi tavolsagi Személykocsi 3 nincs

21-55 By(ee) Belféldi tavolsagi Személykocsi 103 csak hangositas




21-55.600 By(ee) Belféldi tavolsagi Személykocsi 51 élészavas
21-55.700 By(ee) Belféldi tavolsagi Személykocsi 22 csak hangositas
21-55.800 By(ee) Belféldi tavolsagi Személykocsi 1 élGszavas
21-55.900 By(ee) Belféldi tavolsagi Személykocsi 23 csak hangositas
31-55.900 AByee Belféldi tavolsagi Személykocsi 11 élGszavas
31.55.000 AByee Belféldi tavolsagi Személykocsi 31 élészavas
80-55 Bybdtee Belfoldi tavolsagi Személykocsi 6 élGszavas
80-55.800 Bybdtee Belféldi tavolsagi Személykocsi 26 élészavas
84-05.100 Bdmpee El6varosi forgalom Személykocsi 8 csak hangositas
84-07 Bd Belfoldi standard Személykocsi 3 nincs
84-44 Bd Belfoldi tavolsagi Személykocsi nincs
84-55 Bydee Belféldi tavolsagi Személykocsi 22 csak hangositas
84-55.900 Bydee Belféldi tavolsagi Személykocsi 4 csak hangositas
88-44 WRRee Belféldi standard Személykocsi élGszavas
92-05.100 D(l) (Ddb) Belfoldi tavolsagi Személykocsi 3 nincs
20-07 Bhv El8varosi forgalom Személykocsi 36 nincs
20-05.500 Bhrv El6varosi forgalom Személykocsi 4 nincs
20-05.550 Bhv Elgvarosi forgalom Személykocsi 49 él6szavas
20-05.601 Bhv El6varosi forgalom Személykocsi 259 élGszavas
80-05.100 BDdf ElGvarosi forgalom Személykocsi 11 nincs
80-05.300 BDdf ElGvarosi forgalom Személykocsi 4 nincs
80-05.400 BDt El6varosi forgalom Személykocsi 55 G(ZSS:I?SF)Z:\?:SF)I
82-28.130 BDd Belfoldi tavolsagi Személykocsi 10 nincs
82-28.100 BDbh Belfoldi tavolsagi Személykocsi 15 nincs
22-05.050 Bpmee El6varosi forgalom Személykocsi 4 csak hangositas
22-05 Bmx Elgvarosi forgalom Személykocsi 31 csak hangositas
80-05 000 Bmxfee Elgvarosi forgalom Személykocsi 8 él6szavas
21-05.100 Bmx El6vérosi forgalom Személykocsi 31 csak hangositas
80-05.200 Bmxt Elgvarosi forgalom Személykocsi 1 él6szavas




24-29.500 Bzx Regionalis forgalom Személykocsi 126 nincs
83-28 BDzx Regionalis forgalom Személykocsi 7 nincs
80-29.800 Bfzx Regionalis forgalom Személykocsi 3 nincs
25-01 400 Baw-g Regionalis forgalom Személykocsi 5 nincs
25-01 600 Daw-w Regionalis forgalom Személykocsi 1 nincs
25-01 470 Ba-w Regionalis forgalom Személykocsi 1 nincs
434 | Bvmot El6varosi forgalom Motorvonat 2 élGszavas
GPS alapu gépi
414 | BDV El6varosi forgalom Motorvonat 16 .y ”p gep
és élészavas
GPS alapu gépi
424 | Bvh ElGvarosi forgalom Motorvonat 1 s ”p gep
és élészavas
GPS alapu gépi
415 | FLIRT Elévarosi forgalom Motorvonat 123 y ”p gep van van
és élészavas
GPS alapu gépi
815 | KISS Elévarosi forgalom Motorvonat 12 y ”p gep van van
és élészavas
GPS alapu gépi van (csak
425 | TALENT El6varosi forgalom Motorvonat 7 ., ”p gep van . (
és élBszavas szoveges)
416 021, 029, 416 021, 029,
416 | orosz Regionalis forgalom Motorvonat 31 nincs 031 psz. 031 psz.
Motrokocsikna Motrokocsikna
. L GPS alapu gépi
426 | Desiro Regiondlis forgalom Motorvonat 31 . i van van
és élészavas
117 | Bz Regionalis forgalom Motorvonat 187 nincs
127 | Bz inter Regionalis forgalom Motorvonat 19 élészavas
136 | Bz iker Regionélis forgalom Motorvonat 1 él6szavas




* Hogyan torténik az informacidkérés kezelése az allomasokon

Ugyfélszolgalatok helyszineit, elérhetdségeit és feladatait az alabbi tablazat foglalja dssze:

A MAV-START Ugyfélszolgalata

Személyes

Irasos

Budapest-Keleti

Budapest-Déli

Utasok Konyve (MAV-START)
Eszrevételek
konyve (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

Békéscsaba

Székesfehérvar

Tevékenységek, feladatok

menetrendi, dijszabasi, turisztikai informacidadas

engedélyszam alapu mérséklés, visszatérités,
kizarolag
vasuthiba esetén

irasbeli valaszadas

igazolasok kiallitasa (késési, utmegszakitas,
utazasrol
val6 lemondas stb.)

panaszok utélagos vizsgalata,
meghallgatasok
kezdeményezése

nemzetkdzi menetjegyek érvénytartamanak
meghosszabbitasa

kivételes elbiralas mérséklési,
visszatéritési

iigyekben, utazasi kupon alapt
kartalanitas szolgaltatasi hianyossag
esetén

Azonnali problémamegoldas, panaszfelvétel,
atalany- kartéritési tigyek atvétele

helyesbitd intézkedések,
folyamatszemlélet alapu javaslatok,
innovativ megoldasok
kezdeményezése

Utazasi kupon kiadasa klima, fiités, vilagitas-
meghibasodasa esetén

Csatlakozasmulasztas miatt jegyek
érvénytartamanak
meghosszabbitasa

Csoportos utazasrol informacioszolgaltatas,
kartya megrendelés és atvétel

Vasuti menetjegy, menetrend és egyéb nem
vasuti termék értékesitése (pl.: Budapest Kartya,
ajandéktargy)



mailto:eszrevetel@mav-start.hu
http://www.mav-start.hu/ugyfelszolgalat

* Hogyan biztositjak a tajékoztatast a vonatok menetrend;jérol, a jegyarakrol, és a vaganyokrol

A MAV-START Zrt. Személyszallitasi Uzletszabalyzatanak Il. fejezet 7. és 8. pontja tartalmazza
a menetrendre €s az utastajékoztatasra vonatkozo eldirasokat.

A MAV-START Zrt. a menetrendet elektronikus formédban a honlapjan és a vasuttarsasag éltal
fejlesztett mobil applikacioban (Vonatinfon) teszi kozzé.

A vasuti tarsasag az alkalmazott arakrol, a legfontosabb utazasi kedvezményekrél a vasutallomasokon
¢s a megallohelyeken kifliggesztett, folyamatosan aktualizalt utastajékoztatd hirdetményekkel, illetve
szorolapokkal ad tajékoztatast.

A vonatok érkezési, indulasi és tartozkodasi idejérdl, tovabba a vonat kimaradasarol és késésérdl a
kiszolgalo személyzet, illetdleg az allomasi tajékoztatasi rendszer utjan nyujt folyamatos tajékoztatast

* Jegyvasarlasi lehetéségek
* Foldi jegyértékesités:
a) Pénztari:
* Forgalom szerint:

e Belfoldi:
o Helyi
o Kozvetlen

e Nemzetkozi

*  Kezelés szerint:

e MAV- START Zrt. alkalmazottja altal:
o Személypénztaros éaltal/személyes ligyfélszolgalat
o Szolgaltatasértékesito altal

e Kiilsds partner (pl.: MAV Zrt., egyéb szerzddéses partnerek, utazasi
irodak) altal
Jegykiadas megvalosulasa szerint:
e  Géppel
e Hagyomanyos készlettel (helyi/belfoldi kdzvetlen forgalmu {irjegy)
*  Nyujtott szolgaltatas szempontjabol:
o Teljeskori jegyértékesitési tevékenységet végez
o Korlatozott jegyértékesitési tevékenységet végez
*  Fizetés modja szerint:
o Készpénzzel
o Készpénzt kiméld eszkozzel (pl.: bankkartyaval)
e Hitelezetten
o Kozponti elszamolas utjan (atutalassal)
Ertékesitési helyszint tekintve:
e Vasuti értékesitési helyeken (allomasok, menetjegyirodak)
e Vasuti értékesitési hely kozelében (szerz6déses pénztarak a megallok
mellett vagy kozelében)
e Vasuti értékesitési helyen kiviil (Utazasi irodak,)

b) Jegyértékesité automatabol:
* Forgalom szerint:
e Belf6ldi helyi
e Belfoldi kozvetlen
e Nemzetkozi
* Kezelés szerint:
e Utas altal
*  Jegykiadas megvalosulasa szerint:
e Viszonylati menetjegykiadas
*  Nyujtott szolgaltatas szempontjabol:
e Automatatipusonként korlatozott jegyértékesitési tevékenységet
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végez
*  Fizetés modja szerint:
o Készpénzzel
o Készpénzt kiméld eszkozzel (bankkartyaval)
o Ertékesitési helyszint tekintve:
e Allomason, megallohelyen

¢) Egyéb (pl.: pénztari rasegitések esetenként jegyvizsgalok altal fedélzeti késziilékkel)

Online jegyértékesités:
*  Feliilet szerint:
e MAV-START weboldalrél
e MAV app okostelefonos applikaciobol
* Forgalom szerint:
e Belfoldi:
o Helyi
o Kozvetlen
o Nemzetkdzi
e Kezelés szerint:
e Utas altal
o Jegykiadas megvalosulasa szerint:
e Viszonylati menetjegykiadas
*  Nyujtott szolgaltatas szempontjabol:
o Korlatozott jegyértékesitési tevékenység
* Fizetés modja szerint:
o Készpénzt kimélo eszkozzel (bankkartyaval)
o Ertékesitési helyszint tekintve:
e Jegyvasarlas interneten keresztiil
e Jegyvasarlas mobilapplikaciobol
o Jegyatvétel modja és jegymédium szerint:
e automatabol jegypapirra nyomtatva
e e-vonatjegy:
o pdf fajlbol A/4-es papirra nyomtatva
o pdf fajl alkalmas eszkdz képernydjén bemutatva
o okostelefonos alkalmazasba letdltve és alkalmazasbol bemutatva

Fedélzeti jegyértékesités:
* Forgalom szerint:
e Belfoldi:
o Helyi
o  Kozvetlen
e Nemzetkozi (hatarponttol/ig, hatarallomastol/ig)
*  Kezelés szerint:
e MAV-START Zrt. alkalmazottja altal
o Kiils6s partner (pl.: Gysev Zrt., egyéb szerzédéses partnerek, utazasi

irodak) altal
* Jegykiadas megvalosuldsa szerint:
o Géppel

*  Nyujtott szolgaltatas szempontjabol:

e Korlatozott jegyértékesitési tevékenységet végez
*  Fizetés modja szerint:

e Készpénzzel

o Készpénzt kiméld eszkozzel (bankkartyaval)

e Hitelezetten



Egyéb nem vasiuti termék értékesitése (pl.: Volan menetjegyek és bérletek, turisztikai
kartyak, programcsomagok stb.):

Kezelés szerint:
e MAV- START Zrt. alkalmazottja altal:
o Személypénztaros altal
o Szolgaltatasértékesitd altal
o Személyes ligyfélszolgalaton keresztiil
Termék értékesités megvalosulasa szerint:
e MAV-START jegykiad6 rendszerébél sajat jegypapirra géppel
e Partner altal biztositott hagyomanyos készletbol, gépbdl
Nyujtott szolgaltatas szempontjabol:
o Teljeskori jegyértékesitési tevékenyseéget végez
o Korlatozott jegyértékesitési tevékenységet végez
Fizetés modja szerint:
o Készpénzzel
o Készpénzt kimélo eszkozzel (bankkartyaval)
Hitelezetten
o Kozponti elszamolas ttjan (atutalassal)
Ertékesitési helyszint tekintve:
e vastti értékesitési helyeken (allomasok, menetjegyirodak)



Ertékesitési csatorna / szolgaltatas ,2015 ,2016 ,2017 ,2018 ,2019 ,2020 ,2021
megnevezése évben | évben | évben |évben | évben | évben | évben
MAV-START Zrt. és/vagy MAV Zrt
munkavallaldja altal lizemeltetett 4llomasi 299 296 | 296 296 278 274 267
pénztar (helyszin)
MAV-START Zrt. munkavallalja altal
lizemeletetett menetjegyiroda (helyszin) 10 10 10 10 9 9 9
Kiils6 partner altal kezelt korlatolt
menetj egykrlad’asra’ J9g0§ult pe’n.ztarakon keresztiili 0 0 o5 31 37 16 14
menetjegy-értékesités - allomasi partnerek.
(helyszin).
Viszontelado partnereken keresztiili nemzetkozi
menetjegy-értékesités 15 15 16 16 16 16 16
Ugynoki szerzédés alapjan végzett egyéb
partnereken keresztiili menetjegy-értékesités - 31 34 4 3 4 4 4
utazasi irodak, (helyszin)
Jegyértékesitd automatak (helyszin) 28 a1 60 44 50 51 106
Szolgaltatas-értékesitok (f6) 21 21 17 16 18 19 19
Egyéb értékesitési szerzodések partnerekkel -
havibérlet és menetjegyvasarlas utdlagos
elszamolasa, fizetési mod szélesitése érdekében 141 147 152 142 150 145 150
(db)
Egyéb nem vasuti, vagy részben vasuti szolgaltatast
is tartalmaz6 értékesités (Volan tarsasagok
jegyeinek, bérleteinek értékesitése, 15 14 9 15 5 8 11
programcsomagok, turisztikai kartyak értékesités,
sth. - partneri db.)
Egysoros sorban éllasi rendszer (helyszin) 2 3 2 6 6 6 5
Ugyfélhivo rendszer (helyszin) 5 5 5 10 10 10 10
Business varo (helyszin) 1 1 1 1 1 1 1
Mobilpénztar 0 0 2 2 2 2 2
1




A személyzet elérhetésége az allomasokon tajékoztatas és jegyarusitas céljabol
A pénztarak nyitva tartasi idben tajékoztatas és jegyvasarlas céljabol is elérhetdk az utazokozonség részére.
A pénztarak nyitva tartisa az adott alloméason, valamint a MAV-START Zrt. hivatalos honlapjan van meghirdetve.

A MAV-START Zrt. honlapjan a www.mavcsoport.nu weboldalon és a vasittirsasag altal fejlesztett mobil
applikacion (Vonatinfo) menetrendi keresd is miikddik, valamint az aktualis Uzletszabalyzat és a Dijszabas is
folyamatosan elérheto.

Minden allomason és megallohelyen a varoteremben, peronokon vagy a pénztaraknal az alabbi informaciok
vannak kifliggesztve, vagy a betekintés biztositott:

- Dijszabasi tajékoztato
- Uzletszabalyzat kivonatok (feltiintetve a legkdzelebbi pénztar elérhetdsége, fogyatékkal
€16 és csokkent mozgasképességli utasok kozvetlen segitségnytijtasi helye)
- Erkez6- indul6 vonatok jegyzéke
- Menetrendvaltozasra figyelmeztetd felhivas (vaganyzari menetrendi informaciok els6
oldalat tartalmazo utastajékoztatd hirdetmény)
A varotermek a személyszallitd vonatok kozlekedési idejében nyitva vannak.

A pénztar zarva tartasi idejében, illetve személyzet nélkiili dlloméasokon, megallohelyeken a MAVDIREKT
telefonos tigyfélszolgalat (telefon: 06 40 49 49 49, elérhet6 minden nap 0.00-24.00-ig) ad tajékoztatast menetrendi
¢s dijszabasi kérdésekben.

* A tarsasag milyen modon biztositja az utastajékoztatast a mozgaskorlatozott, és a fogyatékkal é16 utasok
szamara?

Tarsasagunk honlapjan részletes tajékoztatast adunk, ezen kiviil minden allomason és megallohelyen
kihelyezésre kertilt egy tajékoztatd plakat, ahol feltiintettiik a cimeket, amelyen érdeklddhetnek.

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

o A megrendelést e-mailben a megrendeles@mav-start.hu cimre kérjiik elkiildeni. Ehhez kérjikk a
www.mavcsoport.hu honlaprol a letdlthet6 trlap hasznalatat.

e frasbeli megrendelés cime: MAV-START Zrt., 1087 Budapest, Kényves Kalman krt. 54-60.
o Telefonos megrendelés: 06 (80) 630-053 ingyenesen hivhatd

Vakok ¢és gyengénlatok tajékozodasat segité vezeté savval részben rendelkeznek a
kovetkezd allomasok, megallohelyek:

Vac, Székesfehérvar, Solymar, Pilisvorosvar, Dorog, Esztergom, Klotildliget, Piliscsaba, Kelenfold, Budafok,
Budatétény, Barosstelep, Erdliget, Erd-felsé, Martonvasar, Velencefiirdé, Velence, Gardony, Agard, Odinnyés,
Tata, Komarom, Gyér, Ferihegy, Vecsés, Vecsés-Kertekalja Ull, Monor, Monorierds, Pilis, Albertirsa,
Ceglédbercel, Ceglédbercel- Csertd, Budai tt, Cegléd, Celldomdlk, Nemeskocs, Boba, Kemenespalfa, Janoshaza,
Nemeskeresztur, Rigacs, Ukk, Dabronc, Tirje, Zalabér-Batyk, Pakozd, Pokaszepetk, Kemendollar,
Zalaszentivan, Zalaegerszeg-Ola, Andrashida, Bagod, Zalaszentgyorgy, Zalacséb-Salomvar, Budafa,
Zalapatakalja, Zalalové, Felsjanosfa, Pankasz, Nagyrakos, Oriszentpéter, Bajansenye, Hodos Budapest- Keleti,
Szerencs, Miskolc, Nyiregyhaza, Keszthely, Tapolca, Pécs, Kaposvar, Balatonszentgyorgy, Szekszard, Egyek,
Fegyvernek-Orményes, Karcag, Kék, Tordkszentmiklos, Békéscsaba, Murony, Mezdberény, Csardaszallas,
Hodmezovasarhelyi Népkert, Szeged.
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8 zoloaltatas zavarainak kezelésér

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

a) Késések

= Késések aranya %-ban
Szegmens Nem po’ntos v(:)natok Pontosségi ]
aranya (%) menetrendszeriiség (%0)
El8varos 11,12 88,88
Felaras orszagos 22,35 77,62,
Regionalis 6,2 93,8
Nem kozszolgaltatasi (belfoldi) 9,83 90,17
Orszagos 11,96 88,04
Osszes 9,96 90,04

Az adatok a MAV Zrt. Palyavasuti Féigazgatosag Palyavasuti szolgaltatasok igazgatosag altal miikodtetett PAV A rendszerébdl szarmaznak.

Nem pontos vonatok aranya: A lekozlekedett menetrend szerint 5 percnél nagyobb késéssel
érkezett nem pontos vonatok mennyiségének az 6sszes lekdzlekedett vonathoz viszonyitott aranya.

Pontossagi menetrendszeriiség: A menetrend szerint 5 percnél nagyobb késéssel kozlekedett
pontos vonatoknak az 0sszes lekdzlekedett vonathoz viszonyitott aranya.

= Késések indulasnal %-ban

Szeamens Késett indulas aranya Indulasi
g (%) menetrendszeriség (%)
El6varos 21,99 78,03
Felaras orszagos 20,91 79,10
Regionalis 16,25 83,75
Nem kozszolgaltatasi (belfoldi) 17,67 82,33
Orszagos 21,35 78,66
Osszes 19,18 80,83

Az adatok a MAV Zrt. Palyavasuti Féigazgatosag Palyavasiti szolgaltatasok igazgatosag altal mitkodtetett PAVA rendszerébdl szarmaznak.

Késett indulas aranya: A késetten indult vonatok mennyiségének az dsszes kozlekedett vonathoz

viszonyitott arnya.

Indulasi menetrendszeriiség: Nem késetten indult vonatoknak az osszes kozlekedett vonathoz

viszonyitott arnya.

= Késések érkezésnél %-ban

1-60 perc 61-120 perc 120 perc Kozlekedési

Szegmens kozotti késés kozotti késés feletti késés | menetrendszeriiség
(%) (%) (%) (%0)

Elévaros 126 720 340 59 57,19
Felaras orszagos 42 996 646 163 47,46
Regionalis 124 135 337 102 72,52,
Nem lzgﬁ;(ﬁl(jgf)llt&%l 208 1 0 81,15
Orszagos 63 509 490 80 60,19
Osszes 357 568 1814 404 63,86

Az adatok a MAV Zrt. Palyavasuti Féigazgatosag Palyavasiti szolgéltatisok igazgatosag altal mitkodtetett PAVA rendszerébdl szarmaznak.
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Kozlekedési menetrendszeriiség: A lekozlekedett vonatok koziil azok a nem késett vonatok melyeknek
menetrendtdl eltérése 0 perc, az 6sszes lekdzlekedett vonathoz viszonyitott aranya.

1-60, 60-120 és 120 perc feletti késés (%): Az 1-60 perc kozotti, a 60-120 perc kdzotti és 120 perc feletti
késést szenvedett vonatok mennyiségének az 6sszes késett vonat szamahoz viszonyitott, szdzalékban kifejezett
aranya.

A Szolgéltatasfeliigyeleti Szervezetiink a vasuti személyszallitasi kozszolgéltatasi szerzédés keretében 2020-
ban is végezett menetrendszertiségi mérést, mintavételes eljaras alapjan.

A szervezet mérésében, a kozszolgaltatasi szerzodés 8. szamu melléklete alapjan, pontosnak akkor mindsiil
egy vonat, ha az indulasok és érkezések a menetrendben meghirdetetthez képesti késése legfeljebb 5 perc (0-
5’59”) a mért allomasokon, tovabba egyik mért allomdsrol sem indul el a vonat a menetrendben
meghirdetettnél korabban.

Valamint a menetrendszeriiség értéke mellett a szolgaltatd kiegészitd menetrendszeriiségi értéket is mér a
legalabb 15 percet késd vonatokrol.

A szervezet altal mért, szegmensenkénti menetrendszeriiség értékeket az alabbi diagram mutatja be.

2020 I-XII
99,10%
100,00% 97,43% 97,20%
95,44%
93,90%
95,00%
90,58%
90,00% 87,02% 88,09%
85,00%
80,00%
felaras orszagos elévaros orszagos regionalis
W menetrendszeriiség (0-5 perc) menetrendszerliség (0-15 perc)

* A mas vasuti szolgaltatasok felé elmulasztott csatlakozasok %-ban

Az elmulasztott csatlakozasok pontos szamarél a MAV-START Zrt. nem rendelkezik informacidval, csak az
ezek miatt tett utaspanaszokrol a 2020. évben.

b) Zavarok

* Eldre nem lathaté események ill. valsagos helyzetek kezelésére vonatkozo
tervek léte, rovid leirasa

A bekovetkezett rendkiviili (havaria) események kezelésére vonatkozdan az alabbi hatalyos

utasitasok, rendeletek alapjan sziikséges eljarni:

e A wvasuti kozlekedésrél sz6lo 2005. évi CLXXXIII. térvény, valamint az ezzel
Osszefiiggo torvények modositasarol,

e Az orszagos mikodési engedély alapjan végzett vasiti személyszallitas részletes
feltételeirdl szolo 328/2013 (I1X.3) kormanyrendelet,

e F. 2.sz. Forgalmi utasitas és fuggelékei,

e F.3.sz. Utasitas az lizemiranyitasi és az operativ iranyitasi szolgalat ellatasara,

e 5/2012. (Il. 24. MAV Ert. 4) EVIG szamu elnok-vezérigazgatoi utasitds a védett
vezetbk utazasainak és kiilonleges szabalyozast igénylé vonatok kozlekedésének
lebonyolitasara.

e Balesetvizsgalati utasitas,

e a MAV Magyar Allamvasutak Zrt. Miiszaki mentési és segélynyujtasi utasitasarol kiadott
25/2018. (VIIL 17. MAV Ert. 8.) EVIG sz. utasitas hatalyba 1éptetésérol
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e 4/2015. (I. 6. MAV Ert. 2.) EVIG sz. utasitas A téli id6jaras alkalméaval kovetendd eljarasrol — D.4.
sz. utasitas

e 93/2017. (XIL 22. MAV Ert. 32.) EVIG sz. utasitas A MAV Zrt. vagyonvédelmérsl
37/2010. (VL. 25. MAV Ert. 20.) EVIG szamu elndk-vezérigazgatoi utasitas a MAV Zrt.
terliletén bekdvetkezett biztonsagi események soran teljesitendd ligyeleti szolgalati és
vezet6i feladatokrol.

e HUSZ 4.8 pontja kiilonleges intézkedések lizemzavar és vészhelyzet esetén

23/2020. (II. 10. MAV-START FErt. 8.) a kozszolgaltatds keretében nyujtott foldi

utastdjékoztatasi tevékenység végrehajtasarol

MAV-START Vasuti Személyszallito Zrt. Személyszallitasi Uzletszabalyzata

Helyi Végrehajtasi Utasitasok, helyi szabalyozasok, értesitési rendek

Vonatkozo kezelési szabalyzatok, miiszaki leirasok

Szabalyzat a személy- és poggyaszkocsik k6lcsonos hasznalatara a nemzetk6zi forgalomban (RIC),

1/2020. (I. 17. MAV Ert. 1. )EVIG sz. utasitas A kapacitaskorlatozast okozé karbantartasi,

fejlesztési €s felujitasi tevékenységek tervezésérol és lizemviteli feltételeirdl szolo 1/2015

(I.15. MAV Ert. 1.) EVIG utasitas 2. sz. modositasarol

e K-203/2009. 2010.1. Ertesit a sztrajk esetén kovetendd szabalyokra (41/2009. UVH. sz. Uzleti és
Uzemeltetési vezérigazgato-helyettesi dijszabasi rendelkezés)

o S-1992/2012. sz. tlizemeltetési vezérigazgato-helyettesi utasitas (a ,,Krizis SMS
kiterjesztése a vonatkiséréi okostelefonokra” targyt utasitas)

e 76/2017. (XI. 17. MAV Ert. 28.) EVIG sz. utasitas
A MAV Zrt. és a jelen utasitasban felsorolt leanyvallalatok valsagkezelési és
valsagkommunikacios feladatairol

e 2/2017. (I. 13. MAV Ert. 2.) EVIG sz. utasitas a palyahalozaton telepitett jarmii
ellen6rz6 berendezések riasztasi jelzése esetén kovetendd eljarasrol és adatainak
felhasznalasarol

e 84/2019. (XI. 23. MAV Ert. 28.) EVIG. sz. utasitds A vonatok pontossaganak értékelésére
¢s elemzésére, valamint a rendkiviili események informacidinak kezelésére

e 43/2020. (II. 28. MAV FErt. 8.) EVIG sz. utasitas a rendkiviili események kovetkeztében
sziikségessé valo ideiglenes és végleges helyreallitasi tevékenységek megszervezésére,
végrehajtasara a palyalétesitményi szakteriileten

e Végrehajtasi Utasitas A Havaria csoport miikodésére
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3 A i K torlé

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

. , Részleges
Teljes lemondas zeges
. o lemondas aranya
Szegmens aranya (%) %
Elévaros 0,64 0,89
Felaras orszagos 0,30 2,37
Regionalis 0,21 0,37
Nem kozszolgaltatasi (belfoldi) 2,69 0,00
Orszagos 0,08 1,12
Osszes 0,33 0,81
Az adatok a MAV Zrt. Palyavasuti Féigazgatosag Palyavasiti szolgaltatisok igazgatosag altal mitkodtetett PAVA rendszerébél

szarmaznak.

Teljes és részleges lemondas aranya: A teljes és részlegesen lemondott
vonatokaranya a megrendelt vonatokhoz viszonyitva.

.. sogrr v r r r r r Id r . . r r r ” . ” 14 H
A ate A o 0 4 aye 4
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zaniter berendezések higiéniaj

J Tisztitasi 1dokozok

. ”r

A jarmiitisztitas szervezése és eldirasai a Gordiiléallomany esetén

A szolgaltatasra vonatkozé minSségi elvarasokat a jarmiivek tisztasagara, illetve a higiéniara vonatkozoan a MAV-
START Zrt. Kozszolgaltatasi Szerzodésének 8. szami melléklete részletesen tartalmazza.

A WC helyiségek vonatkozasaban az elvaras, hogy a WC szappannal, vizzel, WC-papirral fel legyen toltve, a WC-
kagylo, WC iiléke, tiikor, mosdokagylo, padlo, falak elszennyezddése nem haladhatja meg az igénybevételbdl adodo,
és padlo esetén az idjaras okozta szokasos mértéket, figyelembe véve a kocsi konstrukcidjat és miiszaki allapotat,
valamint az 4llomas infrastrukturalis adottsagait. A WC csésze, iiloke nem lehet szennyezett, hulladékoktol mentesnek
kell lennie.

Ennek teljesitése érdekében a személyszallitd vonatainkban kozleked6 jarmiiveket az orszagban mintegy 70 szolgalati
helyen tisztittatjuk. Az egyes forduldéallomsokon un. szerelvényforduloba épitett tisztitasi tevékenységeket (T2, T1 és
TO tisztitasok) végziink. Ezeknek az utasterekben (beleértve a WC helyiségeket is) elvégzendd tevékenységeknek a
részletes munkatartalma nagymértékben a rendelkezésre allasi id6tol fiigg. Ezekkel egy idében még tovabbi
tevékenységek is elvégzésre keriilhetnek, igy példaul az egészségiigyi anyagokkal (WC-papir, szappan, stb.) valo
feltoltés, viztoltés, zartrendszeri WC szennyviztartaly iritése stb., amelyeket részéletesen az alabbi tablazatban
foglaltunk Ossze. A viztoltést, illetve a zartrendszert WC szennyviztartalyok iiritését az infrastrukturalis adottsagok és
lehetdsége figyelembevételével tudjuk szervezni. Az elébbieken til a nemzetkozi ajanlasok (RIC Szabalyzat), illetve
az ellenOrzések tapasztalatai és az utasterhelés figyelembevételével néhany viszonylaton menet kdzben is végziink az
adottsagok figyelembevételével tisztitasi és egészségiigyi anyagokkal valo feltdltési tevékenységet, amelyet vonali
tisztitasnak, illetve utazoé takaritasnak neveziink.

Technologiai
Tisztitasi feladat Gyakorisa Cp Megjegyzés
y g idgsziikséglete gegy
a tisztasagi allapot
s s naponta 2 alkalommal, a tisztitasra biztositott id6 fliggvényében ¢
T2 tisztitas D . BEVALyS)nes 22
de legalabb egyszer 50 perc utasterhelés alapjan ett6l
el lehet térni
e s a tisztitasra biztositott id6
T1 tisztitis atisztasagi allapot és az utasterhelés | 30 perc
e iris figyelembevételével a tisztitasra biztositott ido
TO tisztitas &y
15 perc
Egészségiigyi feltoltés az utasterhelés figyelembevételével, minimum rendelkezésre WC papir, kéztorlé papir
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(Ei)) de legalabb naponta egyszer allasi id6 15 perc, amely és rudszappan

(Eii_N; Eii_ICFO; beletartozik az adott kihelyezése, illetve a
Eii_BPER; Eii_200; tisztitési nem rendelkezésre | folyékonyszappan
Fi_RSZ; Bi_FSZ) llasi id6tartamdba fel/utdntdlicse

minimum rendelkezésre
allasi id6 20 perc, amely
Viztoltés (Vt) naponta beletartozik az adott
tisztitasi nem rendelkezésre
allasi idétartamaba

Zartrendszerd WC . - . sziikség szerint a

, . legfeljebb 2 naponta, minimum rendelkezésre AR "
szennyviztartaly . Sy 14 :ax gyakorisag novelhetd
L, " az utasterhelés figyelembevételével allasi id6 20 perc . A
iiritése (Zii) vagy csOkkenthetd

nemzetkozi forgalomban minimum rendelkezésre
Fejtamla fordulonként, de legalabb 5 naponta allasi id6 30 perc, amely s
védéhuzatok, . e beletartozik az adott a T2-es tisztitds
, . belfoldi forgalomban sziikség szerint, N X alkalmaval
papirok cseréje (H) de legalabb 51 naponta tisztitasi nem rendelkezésre
B allasi idétartamaba

Sz€lvédé tisztitas naponta egyszer, minimum rendelkezésre ::ﬁﬁ?ﬁ?nu esetcben
(SZELT) a T2-es tisztitas alkalmaval allasi id6 20 perc megrendelésre
Vonali tisztitas (V) igény szerint viszonylat alapjan
Utazé takaritas (U) igény szerint viszonylat alapjan

A kiils6 és a belso tisztasag biztositasa érdekében az orszagban mintegy 20 szolgalati helyen iddszakos tisztitasokat is
végziink, amelyeket az alabbi tablazatban foglaltunk Gssze. 9 helyen gépi mosoberendezéssel és tovabbi 8 helyen pedig
emberi kdzremiikodéssel, kézi mosassal tisztitjuk a jarmtiveink kiilso feliileteit.

Technolégiai

Tisztitasi feladat Gyakorisag idésziikséglete Megjegyzés
T3 tisztitas 145 dolgoz6 naponként minimurn rendelkezésre
allasi ido 4 ora
Mennyezet— ¢s minimum 60+5 naponta minimum rendelkezésre d,lzel,,momr,os
lampaburkolat e s A jarmiiveknél
Lo a T3 tisztitassal egy idépontban allasiido 2 ora
tisztitas (Mt) 3045 naponta

karpittisztitas 60£5 naponta,

Vegyszeres karpit-, ) s
,, . szOnyegtisztitas 28+5 naponta, . .
szonyeg- es AT minimum rendelkezésre
fiigodnvtisztits fliggdnytisztitas 90+5 naponta, Alldsiidd 8 bra
uggonytisztitas vagy igény szerint
(Tex) a T3 tisztitassal egy iddpontban
Ragcesalo- és minimum rendelkezésre

rovarirtas (RRI) 180 nap:30 nap allasi id5 6 ora
Kiils6 mosas
(GKM, KKM), 10+3 dolgoz6 naponként

Tetédmosas (T)

a telephely technologiai
terve szerint

minimum rendelkezésre

Kézi kiilso amennyiben kiilsé mosas allasiido 4 ora, amely

ablaktisztitas nem végezhetd beletartozik a T3 tisztitas

(KA) 10£3 dolgozo6 naponként rendelkezésre allasi
idGtartamaba

A SARS-CoV-2 koronavirus-vilagjarvany kovetkezményeinek elharitasa és utasaink valamint
munkavallaloink egészségének és életének megodvasa érdekében az év soran kiilonbozd fertStlenitd
eljarasokat vezettiink be. gy példaul a permetezéses feliiletfertStlenitést a fertétlenitd padlofelmosassal,
amelyet a kritikus idészakban naponta végeztiink a jarmiiveinken, a meleg kodos fert6tlenitést, amelyet
atlagosan két-haromhetente, vagy sziikség szerint rendeltiink meg, illetve kevés szamban 6zonos
fert6tlenitési eljarast is alkalmaztunk. A folyékony szappan adagolokba mar a jarvanyhelyzet kezdete Ota,
azaz 2020 marciusatol ,, virucid” hatast kézfertétlenité folyékony szappan keriil feltdltésre.

A tisztitas szervezése és eloirasai az Allomasi létesitmények esetében

A szolgaltatasra vonatkozd mindségi elvarasokat az allomasok tisztasagara, illetve a higiéniara vonatkozoan a
MAV-START Zrt. Kozszolgaltatasi Szerzédésének 8. szamt melléklete részletesen tartalmazza.
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Az illemhelyek esetében a WC-kagyld, mosdokagyld, padlo, falak elszennyezddése — figyelembe véve az
allomas épiilet miiszaki allagat — nem haladhatja meg az igénybevételbol adodo és az idGjaras okozta szokasos
mértéket. A mellékhelyiségek WC papirral fel vannak toltve, WC-nek csak a vizoblitéses angol WC tekinthetd.

A ,,2014-2023. évi Vasuti Személyszallitasi Kézszolgaltatasi szerzddés és mellékletei” targyaban kotott
szerzOdésben deklaralt kovetelményeknek megfeleléen, a szegmensek allomasi 1étesitményeinek
utasforgalmi teriiletei vonatkozasaban a jelenleg hatilyos MAV Zrt. teljes miikodési teriiletét lefedd
Takaritasi Szolgaltatasi Keretszerzodésekben az eldirt tisztasag folyamatos biztositdsdnak érvényesiilése
érdekében keriilt meghatarozasra a takaritasi tevékenység.

MAV-START Zrt. Szolgaltatasfeliigyeleti Szervezete a hasznalhato illemhelyek allapotat az allomasokon
¢és a jarmiiveken 2020-ban felmérte, az alabbi abra mutatja be méréseik eredményét:

Allomasokon:
2020. év
98,06%
87,71%
100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%
0,00%
WC helyiség felszereltsége WC kiszereltsége (papir,
(csap, kagylo) szappan)
Jarmiiveken:
2020. év
98,67% 98,78% 99,40% 99,13% 99,31% 99,28%
100,00% 91,31% 90,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%
0,00%
5 3 &2 P2
& & ¢
& ¢ St o g & N
o N & S & & I
N <« & & A
&€

o Alevegémindéség miiszaki mérése — ilyen mérést tarsasagunk nem végez.

o Az elvarasok teljesitése
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A kozlekedé vonatokba sorozott jarmiivek és az egyes allomasok meghatarozott minéségi jellemzsit a MAV-
START Zrt. szolgaltatasfeliigyel6i mintavételes rendszer szerint ellendrzik. Ez alapjan a 2020-ban elért minGségi
szintek a jarmiivek, illetve az allomasok tisztasaga esetében az egyes szolgaltatdsi szegmensekben az alabbiak

szerint alakultak:

Feldras Orszigos Elévaros (Bp.) Orszigos Regionalis
2020 Elvart Elért Elvart Elért Elvart Elért Elvart Elért
Tisztasag 97,23% 96,38% 97,25% 97,16%
Jarmti (vonat)| 95,90% | 96,58% | 94,80% | 96,23% | 95,50% | 96,61% | 95,50% | 96,79%
Allomas 98,42% 96,67% 98,44% 97,86%
5. Az utasok elégedettsésének vizseal

A Szazadvég Politikai Iskola Alapitvany a MAV-START utasainak elégedettségi vizsgalatira szamitogéppel
tamogatott telefonos kutatast végzett 2020. szeptember 16. és oktdber 16. kdzott.

A mintavétel soran 1500 f6 18 évnél idsebb személy keriilt a mintaba, és vélaszolt a MAV-START
szolgaltatasaival kapcsolatos kérdésekre. A valaszadok k6zé azok keriilhettek, akik 2-3 havonta legalabb egy
alkalommal utaztak vonattal. A 2020-as eredmények a 2018-as és 2019-es kutatasok eredményeivel
Osszehasonlitva szerepelnek.

Az utaselégedettséget a kdvetkezé szempontok alapjan vizsgaltuk:
e ytazas idGtartama,

tisztasag a vonatokon,

tisztasag az allomasokon,

utazas kozbeni kényelem,

utasok biztonsaga az allomasokon és a vonatokon,

atszallasok, csatlakozasok,

utastajékoztatas, tajékozodas és

a MAV-START munkatarsainak munkavégzése.

Az utazas idotartama

A megkérdezettek — a korabbi adatfelvételhez hasonléan — a vonatok pontossagat tartjdk a legfontosabb
tényezonek, a fontossaghoz viszonyitva azonban kiemelkedden elégedetlenek ezzel. Vagyis bar a pontossagot
tartjak a legfontosabbnak, gy érzik, ez nem valosul meg a gyakorlatban. Ezzel Gsszhangban az utazas
id6tartamara vonatkozoé altalanos elégedettséget leginkabb a késések percepcidja befolyasolja.

82%
69%

o fontossdg
‘ elégedettség
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A vasuti kocsik tisztasaga

A valaszadok — az el6z6 évi adatfelvételekhez hasonloan — az iilések, mellékhelyiségek és kozlekeddrészek
tisztasagat tartjak a legfontosabbnak. A fontossaghoz viszonyitva a mellékhelyiségek tisztasagaval a
leginkabb elégedetlenck. Mindazonaltal a tisztasaggal valo altalanos elégedettséget az iilések, illetve a
kozlekedo részek és folyosok percepcidja befolyasolja a legmarkansabban.
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A palyaudvarok és kdrnyékiik tisztasaga

A palyaudvar kdrnyékét vizsgalva megallapithato, hogy a legfontosabbnak az 4llomason talalhaté mellék- és
varohelyiségek tisztasagat tartjdk. Leginkabb — a fontossdghoz viszonyitva — a mellékhelyiségek
tisztasagdval elégedetlenek. Az altalanos elégedettséget azonban a peronok tisztasdga és a palyaudvar
kornyékének allapota befolyasolja leginkabb.

..... 2020 #2018 2018
B0 + *
80 & '
%
: t
L]
E{08,
40% 855 9% il B4%
e 1% fontosség
30% o 58% 5% elégedettsig

.:f_ g_ m o L. .
c-m = n O ZEEB8cum
S @ R
= m P B2 v h
o M I 2 [ T
o = ==
"= = & SmH =
i o m = m e = W
i E (s

o 4 T [ & <

m o = L]

Az utazas kényelme

A megkérdezettek szamdra a legfontosabb a vonatok belsé fiitése/hiitése és az iilések kényelme. A
fontossaghoz viszonyitva legkevésbé a varohelyiségekben taldlhato iilések kényelmével és a belsd
fiitéssel/hiitéssel elégedettek. Ezzel Osszhangban a kényelemmel vald altalanos elégedettség szintjét
leginkabb a bels6 fiités/hiités percepcioja alakitja.
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Az utazas biztonsaga

A biztonsagrol egyrészt megallapithato, hogy az utasok abszolut tobbsége nem tapasztalt atrocitast sem az
utastarsak, sem pedig a jegyvizsgald részérdl, sot, ez 2019-hez képest még javult is. Azok korében, akik
mégis tapasztaltak ilyesmit, legnagyobb aranyban a péalyaudvaron tart6zkodd, nem vasuti dolgozoktol €s
utastarsaktol eredt. Az atrocitast atélok szociodemografiai hatterét megvizsgalva elmondhatd, hogy
szignifikdnsan nagyobb aranyban éri valamilyen atrocitas a 15-29 éveseket. A vizsgalatunk alapjan
elmondhatd, hogy a biztonsaggal vald altalanos elégedettséget legnagyobb mértékben a vonaton utazok
biztonsaganak percepcioja befolyasolja.
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Atszallas, csatlakozas
A valaszadok szamara leginkabb a mas vonatokhoz valo csatlakozas a fontos. Azonban aranyaiban éppen ezzel a
leginkabb elégedetlenek. Mindazonaltal ez a valtozo hat legmarkansabban az atszalassal kapcsolatos altalanos
elégedettséget mérd valtozora.
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Vasuti személyzet

A megkérdezettek szadmara minden vizsgalt tényezé egyarant fontos. A fontossaghoz képest azonban némiképp
elégedetlenek a valaszadok. A nyolc altalanos iskolat végzettek szignifikdnsan elégedettebbek a személyszettel.
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Tajékozodas, tajékoztatas
Az eredmények alapjan elmondhatd, hogy a valaszadok tobbsége interneten keresztiil tajékozodik.
Legfontosabbnak a palyaudvarokon 1évé érkezési/indulasi tajékoztatd tablakat, rendkiviili helyzetekben pedig a
vonatokon tOrténdé utastajékoztatast tartjak. A fontossdghoz viszonyitva az utdbbival elégedetlenebbek, a
tajékoztatassal valo altalanos elégedettséget ezek, illetve a vonaton 1évé hangosbemonddval és a telefonos
utastdjékoztatoval valo elégedettséget mérd valtozok befolyasoljak leginkabb.
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A kutatas eredménveinek 0sszefoglalasa

A MAV-START szolgiltatasait rendszeresen igénybe vevd utazokozonség elégedettsége a vallalat
szolgéaltatdsaival kapcsolatban 2020-ban jelentds mértékben nem valtozott a 2019-ban mért elégedettségi szinthez
képest. Az utazokozonség tovabbra is tobbségében elégedettnek mondhatd, sét, tobb dimenzid mentén is kisebb
mértékben nétt az elégedettség.

Megallapithato, hogy leginkabb az vasuti személyzet, az utasbiztonsag és az utastajékoztatas dimenziojaval voltak
elégedettek a valaszadok. A korabbi adatfelvételekhez képest nem regisztralhattunk szignifikans valtozast. Az
altalanos elégedettség szintjét legerdsebben az utazas idétartalmaval vald elégedettség befolyasolta, de 2020-ra
az utastajékoztatas is jelentdss¢ valt.

Az utasforgalom rovid elemzése

A 2020. évi utasforgalmat marciustdl sajnos a Covid-19 jarvany hatarozta meg. A jarvanyhelyzetben az utasok
szama szinte minden nap elmaradt az el6z6 év hasonld napjaétol, igy az éves utasszam is elmaradt a 2019. évitol.

A jarvany elején az utasszam egy hét alatt dramaian visszaesett, a mélypont husvétkor volt. A kijarasi
korlatozasok enyhitésével majus elején megkezd6dott az utasok lassu visszatérése, majd a nyari honapokban a
belfoldi turizmusnak is koszonhetéen jelentdsen csokkent az elmaradas a 2019-hez képest. Szeptembertdl a
masodik hullam felfutasaval ismét elkezdtek elmaradni az utasok, oktdber kdzepétol pedig a csokkenés olyan
meértéki lett, hogy a kumulalt utasszamvaltozas ismét csokkenésnek indult. A november 11-t6l bevezetett ujabb
korlatozasok hatasara az év végéig folyamatosan nétt a kiillonbség a bazisévi forgalomhoz képest, de a csdkkenés
mar nem volt olyan drasztikus mértékii, mint tavasszal.

A héarom szegmens koziil a tavolsagi szegmensre volt legnagyobb hatassal a virus okozta helyzet. Bar a belfoldi
turizmus er6s0dott, tobben az egyéni kdzlekedést részesitették elonyben, a tavasszal felhasznalt szabadsagok miatt
pedig sokaknak mar nem volt lehetdségiik nyaron hosszabb idére (és igy otthontdl nagyobb tavolsagra) utazni.
Az 0Osszel bevezetett korlatozasok pedig az utolsé negyedévi teljesitményeket is jelentdsen, a vart szint ala
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csokkentették.

A nyari honapokban — részben a pandémia miatt a Balatonnal altalanosan bevezetett kotelezo helyfoglalasok miatt
— a belfoldi teljesitmények még megkdzelitették a bazist. A jarvany mdasodik hullamanak felfutisa miatt
szeptembertdl ismét csokkeni kezdett az IC vonatok utasszama.

A budapesti elévaros utasainak alapjat a napi ingazok, a munkaba és iskolaba jarok adjak. A hivatasforgalmat a
reggel Budapest fel¢, és délutan Budapestrol kiindulo iranyban megjelend csucsidészakok kialakulasa jellemzi.
Az eldvarosi szegmensben esett vissza az utasfo teljesitmény a legkevésbé, 28,8 %-kal alakult bazisszint alatt, az
utaskm teljesitmény hasonldé mértéki, 29,1 %-os csokkenést mutat, az atlagos utazasi tavolsag érdemben nem
valtozott. A jarvanyhelyzet a rovid tavu hivatasforgalmi utazasokat vetette vissza a legkevésbé.

A regionalis forgalomban az utasfo teljesitmény 30,6 %-kal, az utaskm teljesitmény 35,9 %-kal csokkent a
bazisidészak értékéhez képest, melyek eredményeképpen az atlagos utazasi tdvolsadg 7,7 %-kal csokkent. A
regionalis szegmensben is jellemzoek az elévarosi jellegli, jelentés hivatasforgalommal birdé vonalszakaszok, de
az egyéb célu utazasok magasabb aranya miatt a visszaesés mértéke kicsit nagyobb, mint a budapesti elovarosi
szegmensben. A szegmens teljesitményét csokkentette az egyes mellékvonalakon junius elejével bevezetett
jarvanyiigyi menetrend is, melyek koziil 10 vonalon augusztus elsejétol visszaallt a korabbi menetrend.

Fejlesztések az utaselégedettség novelése érdekében
a. Jarmiikomfort javitasat célzé intézkedések (Miiszaki ig.??) vagy csak Szolg. fejlesztésé?
b. A
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Javasolt cim: Az 6nkiszolgalo csatornak népszeriiségének novekedése
2020. évben az onkiszolgalé csatornik (online és automata) ismételten ugrasszerii novekedést értek el: az
értékesitett jegydarabbol a részesedésiik 6,54 %-kal n6tt (33,91 %-r61 40,45%-ra). Tehat 2020. évben mar minden
2,5. jegyet onkiszolgalé csatornabdl valtottak az utasok.

2014. év 6ta az onkiszolgalé csatornak (jegykiado automata, e-Ticket és MAV app) mind abszoliit volumeniikben,
mind részaranyukban egyre nagyobb szerepet vallalnak a vasuti jegyértékesitésbdl, részben tehermentesitve ezzel
a pénztarakat és a fedélzeten dolgozod munkatarsakat.

Az automatabol vasarolt jeggyel utazok szama 30,4 %-kal csokkent az el6z6 évhez képest. A csokkenés oka a
pandémias helyzetben bekévetkezett utasszamesokkenés. Uj automatak beszerzése, telepitése nem tortént 2020.
évben. A MAV-START Zrt. halézatan 2020. év végére (a rongalas vagy alkatrészellatasi gond miatt leallitott
késziilékeket leszamitva) tobb mint 150 automata iizemelt.

Az online (interneten vagy a MAV app-bol) vasarolt jeggyel utazok szama 5 %-kal nétt az el6z6 évhez képest. A
novekedés a MAV app-nak koszonhetd, az utasszam 75%-kal haladta meg a 2019. évit. A gyors novekedést az is
jelzi, hogy MAV app részesedése az értékesitésen beliil megduplazodott mind az utasszam, mind a bevétel
tekintetében. Az applikacido ndvekedéshez hozzajarult, hogy 2019. decembertdl mar bérletet is lehet vasarolni a
MAV app-ban. 2020. év végére tobb mint 450 ezer felhasznalé regisztralt a jegyvasarlasi funkciora. A 2008. ota
miik6do internetes jegyvasarlasi rendszer 2020. december 12-ével le lett allitva, december 13-t61 a megajult Elvira
vette 4t a helyét, amely JE alapon miikodik, és a MAV app-pal kozos felhasznaléi fiokkal érhetd el. Az internetes
csatorna az utasszamot tekintve 35,2 %-kal maradt el a 2019. évitdl. Az internetes feliiletet nagyobb részt a
tavolsagi utasok, azon belill is diakok hasznaltak nagyobb szdmban, a jarvanyhelyzetben pedig ezek a tipusu
utazasok maradtak el leginkabb, ez magyardzza az internetes feliilet teljesitményének a csokkenését, amiben az
applikaciora valé atterelddés is szerepet jatszik. Ez a tendencia all annak a hatterében is, hogy az online vasarolt
jeggyel utazok szama nétt, mikozben a bevétel csdkkent 2019-hez képest.

A MAYV applikacioban 2020. soran szamos helyi kozlekedési termék lett megvasarolhaté a MAV-Volan szinergia
eredményeképp.
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d.

Menetrendi fejlesztések

Kiemelt belfoldi menetrendi valtozasok

2020. janius 06-t0] orszagosan jarvanyligyi menetrendek keriiltek bevezetésre egyes mellékvonalakon.

Nyugat-Magyarorszag

Uj InterRégi6 viszonylat indult Gy8r—Celldomolk—Tapolca—Keszthely—Balatonszentgyorgy
utvonalon korszerli, Desiro motorvonatokbol kiallitva kétoras iitemes menetrend szerint. Gy6r—
Celldomolk viszonylatban, a koztes drakban, szintén kétoras iitemes menetrend szerint személyvonatok
kozlekednek, ezaltal a nagyobb forgalmi megallasi helyek atlagosan orankénti eljutasi lehetdséget
kapnak. Ezzel egyidejlileg az alacsony forgalmi Ménfécsanak, Gyorszemere, Halipuszta, és Gyomore
személyforgalmi kiszolgalasa megsziintetésre keriilt. Siimegen az InterRégié vonatokhoz, Ukkon a
GOCSEJ InterCity vonatokhoz csatlakozva 6 par vonatpotld kisbusz kézlekedik Ukk—Siimeg
viszonylatban.

A Budapest—Veszprém—Szombathely/Zalaegerszeg viszonylatban kozlekedd gyorsvonatok a
tovabbiakban Onalléan kozlekednek gyorsvonati vonatrészt is tovabbitd InterCity vonatként kétoras
iitemes menetrend szerint, a kozos Budapest—Ajka vonalszakaszon a fontosabb allomasokat atlagosan
oranként kiszolgalva. A Zalaegerszegre kozlekedd GOCSEJ InterCity vonatok, illetve az azok iitemébe
integralt CITADELLA InterCity vonatok mindegyike a bobai deltavaganyon at kozlekedik, ezzel jelentds,
kb. 20 perc menetidét megsporolva. A Budapest—Szombathely viszonylatban kozleked6 vonatok
BAKONY InterCity néven kozlekednek. Menetrendi fekvésiik fél oraval modosult, ezaltal a
Nagykanizsara, illetve Keszthelyre kozlekedd BALATON/TOPART InterCity vonatokkal kozdsen
atlagosan fél oOrankénti mindségi tavolsagi szolgaltatds jott létre Budapest—Székesfehérvar
viszonylatban, egyuttal ezen vonatok esetén az InterCity kocsikba egységes, 300 Ft-os aru helyjegy
valtasa kotelezd, a gyorsvonati vonatrész felar megfizetése nélkiil vehetd igénybe. Az 1-es potléktol
multifunkcids, kerékpar €s kerekesszék szallitasara alkalmas InterCity kocsi kozlekedik a vonatokban.

Szantdd-Koéroshegy allomas neve Szadntddra modosult.

A Budapest—Szazhalombatta viszonylati S40-es személyvonatok munkanapokon napkézben is
kozlekednek, a vonalszakaszon féloras kovetést biztositva.

A Budapest—Pécs viszonylatban kdzlekedo6 alapiitemil InterCity vonatok gyorsitasra keriiltek: Pincehely
¢s Sasd allomasokon nem allnak meg, és nem tovabbitanak kaposvari/gyékényesi kozvetlen
kocsicsoportot. A SOMOGY/TUBES InterCity vonat mellett 2 par 4j Budapest—Kaposvar viszonylata
InterCity vonat indul. Az InterCity vonatok valtozdsaihoz kapcsolodéan a Dombovar—Pécs, és a
Dombdévar—Gyékényes vastutvonalon a személyvonatok menetrendje is modosult.

Az 1-es potléktdl, 2020. aprilis 5-tol:

A Kdébanya-Kispest—Székesfehérvar viszonylatban kozlekedé G43-as gyorsitott személyvonatok
Erdliget megallohelyen is megéllnak.

A cstcsidon kiviil kozlekedé Budapest—Szazhalombatta viszonylatu S40-es személyvonatok Haros, és
Nagytétény-Diosd allomasokon nem allnak meg.

A 3-as poétléktol, 2020.augusztus 31-t61 2020. szeptember 13-ig bevezetésre keriilt (mely késébb
szeptember 27-ig meghosszabbitasra Keriil) az utészezoni menetrend a Balatont érinté vasitvonalakon:

A Budapest—Nagykanizsa, és Budapest—Keszthely viszonylati gyorsvonatok onalléan kozlekednek,
igy a koz0s szakaszon orankénti gyorsvonati kiszolgalas valosult meg.

26



A Balaton déli partjan a sebesvonatok Budapestrél hétvégén kétoras ilitemes menetrend szerint
kozlekednek, munkanapokon iitemsziinettel.

Budapest—Tapolca viszonylatban kétéras iitemes menetrend szerint kozlekednek a KEK HULLAM
sebesvonatok. A KATICA sebesvonatok hétvégén kétoras iitemes menetrend szerint kozlekednek
Budapest—Balatonfiired viszonylatban, munkanapokon két par kivételével csak Székesfehérvar—
Balatonfiired viszonylatban kozlekednek.

A Budapest—Pusztaszabolcs vonalon az utols6 személyvonat 23:55 helyett 0:15-kor indul.

2020. szeptember 28-t6l rendkiviili mddositas keretében:

A Budapest—Nagykanizsa viszonylatd vonatok TOPART InterCity vonatként, a Budapest—Keszthely
viszonylati vonatok BALATON InterCity vonatként kozlekednek a teljes menetrendi évben. Ezzel
Osszefiiggésben valamennyi, Székesfehérvart érintd tavolsagi vonaton eltorlésre keriilt a gyorsvonati

potjegy.

Kelet-Magyarorszag

A 2 sz. Budapest—Esztergom vonalon beindult a korvasiti kozlekedés, az Gjonnan létesitett Ujpalota
megallohely kiszolgalasaval, mellyel osszekottetés jott létre Eszak és Dél-Pest kozott, tovabba tobblet
eljutas a 80a és 120a sz. vonalak felé.

A 70 sz. Budapest—Szob vasutvonalon a zonazo6 vonatok kozlekedése boviilt, Budapest-Nyugatibol 6:07-
kor, 22:07-kor, Szobrdl 19:55-kor indulnak 0j vonatok.

A 80a-80 sz. vasutvonalon 5 és 20 ora kozott, oranként Budapest-Keleti—Eger viszonylatu InterRégio
vonatok kdzlekednek. Az orankénti iitem miatt a Budapest—Fiizesabony viszonylatban a satoraljaujhelyi
sebesvonatok helyett Fiizesabony—=Séatoraljatijhely viszonylata kdzvetlen vonatok kozlekednek, amelyek
az egri vonatokhoz csatlakoznak.

A Mezdézombor—Satoraljaujhely vonalszakasz villamositasanak eredményeként az eljutasi id6 Miskolc
¢s Satoraljaujhely kozott atlagosan 5 perccel csokkent, mig a leggyorsabb eljutast biztositd
Budapest—Satoraljaujhely viszonylatd, pénteken illetve vasarnap kozlekedd kozvetlen IC vonatpar
menetideje mintegy 35 perccel lett rovidebb.

Péntekenként a Keleti palyaudvarrél 16:30-kor indulé SAJO InterCity Satoraljatjhelyig meghosszabbitva
kozlekedik. Vasarnaponként Satoraljajhelyrél Budapestre 16:22-kor indul a kozvetlen eljutast biztositd
ZEMPLEN InterCity, mely Miskolctol a SZINVA InterCity-vel egyesitve kozlekedik.

Az 15606/15605 sz. EZUSTPART Ex vonatpar viszonylata béviilt, Miskolc helyett Satoraljatijhelyig,
illetve Satoraljatjhelytdl kozlekedik.

Budapest és Szeged kozott az iskolai idészakban vasarnaponként Televonat kozlekedik. Televonat
modern, légkondicionalassal, Wifi-vel, és konnektorokkal felszerelt FLIRT motorvonattal kozlekedik.
Csak televonat-jeggyel vehetd igénybe, mely egy kedvezményes, a hagyomanyos 50%-os jegynél is
olcsobb jegytipus).

Kiemelt menetrendi valtozasok a nemzetk6zi szegmensben

Az alabbiakban mutatjuk be a tarsvasutakkal tortént megallapodasok szerinti f6bb valtozasokat, fejlesztéseket:

Magyarorszag—Ausztria—Romania

EC143/EC144 sz. TRANSILVANIA vonatpar kézvetlen Bécs—Szatmarnémeti kocsicsoportot tovabbit,
ezért a vonat neve TRANSILVANIA-SZAMOS névre valtozott. A Szatmarnémetiig kozlekedd kocsik
Piispokladanytol 6nallo, EC686/EC687 sz. SZAMOS név alatt kozlekednek.

Egyidejlileg megsziint a 6826/6827 sz. vonatpar kozlekedése Debrecen—Nagybanya kozott.
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- A 346/347 sz. DACIA vonatpar Budapest-Keleti—Bécs és forduloban az ECI143/EC144 sz.
TRANSILVANIA-SZAMOS vonatpar Bécs—Kolozsvar kozott étkezokocsit tovabbit.

Magyarorszag—Szlovakia—Csehorszag—Lengyelorszag

- Az ECI30/EC131 sz. BATHORY vonatpér ttvonala meghosszabbodott, Varso helyett a végalloméasa
Terespol, amely Lengyelorszag vasuti hatarallomasa Fehéroroszorszag iranyaba.

A COVID-19 vilagjarvany kitérése és elterjedése miatt 2020. marcius 13-t6l a vasti nemzetkozi
személyforgalom gyakorlatilag megsziint. Az egyes orszagok vasutvallalatai a kapott rendelkezések értelmében
felfiiggesztették szolgaltatasaikat.

A jarvany fokozatos visszaszorulasa lehetvé tette, hogy a jelentés mértékben, szinte a nullara csokkent utazasi
igények kielégitésére a vasutvallaltok két- és tobboldalu egyeztetéseket kdovetden ismét elinditsanak nemzetkozi
jaratokat, amelyek esetenként a korabban megallapodott vonatdsszeallitasokhoz képest jelentésen redukalt
kocsimennyiséggel és modosult kocsitipussal kozlekedtek.

Az tjraindulast legf6képpen az a tény akadalyozta, hogy az egyes orszagokban a jarvanyhelyzet nem hasonld
moddon alakult, igy nem volt lehetdség kiilondsen a tobboldali megallapodasokra.

Osszegzésként elmondhatd, hogy nagyjabol a nyar folyaméan eltérd kezdéssel, jellemzden julius honappal
kezd6dden visszaallithatova valt a vasuti nemzetkodzi személyforgalom.

Természetesen a fent jelzettek miatt bizonyos vonatok nem kertiltek ismételten kozlekedtetésre, illetve bizonyos
vonatok roviditett utvonalon nyujtottak szolgaltatast, mint pl. az EC140/EC147 sz. HORTOBAGY vonatpar,
amely csak Budapest-Keleti—Bécs kozott kozlekedett. Ide sorolhatod tovabba az 1204/1205 sz. Budapest—Split
viszonylati ADRIA és a Budapest—Koper [—Rijeka] viszonylatt 1246/1247 sz. ISTRIA vonatpar, amelyek nem
keriiltek lekozlekedtetésre. Ugyanigy nem kozlekedtek a Matészalka—Agerdémajor—Nagykaroly viszonylata
kishatarforgalmi vonatok sem. Az 4thuz6do hatasok miatt tovabbi vonatok sem kozlekedtek mar a 2019/2020-as
menetrendi idészakban.
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¢ Kovetett eljarasrend

A MAV-START iigyfélszolgalata egykapus és kozpontositott, vagyis a kiilonféle meghirdetett tigyfélszolgalati
csatornakon beérkezé megkeresések egy helyre, a kézpontositott irasos ligyfélszolgalathoz érkeznek be, ahol
digitalizalasra, a tartalmuk alapjan kiértékelésre keriilnek. Ezt kovetéen — amennyiben sziikséges — a
megkeresések illetékes szervezet altali vizsgalatara keriil sor, egyuttal a szolgaltatdsi mindséget érintd
megkeresésekrol az ligyfélszolgalat a szolgaltatas adott részteriiletéért felelds szervezet részére visszacsatolast
biztosit. Az utas részére a rendelkezésre 4llo adatok alapjan az tligyfélszolgalat kiildi meg a valaszt. Az
igyfélszolgalat méltanyossagi jogkdrokkel bir, valamint feladata, hogy a panaszokbdl kinyert adatok alapjan
javaslatot tegyen a szolgaltatasi szinvonal javitasara. A megkeresések statisztikait elemzik, €és negyedévente
beszamolo késziil a vallalatvezetés szamara.

* A panaszok szama és eredménye:
o panaszok kategériai
2020-ban 32.817 db észrevétel, atalany-kartérités nélkiil 29.694 db megkeresés érkezett.
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Eszrevétel-kategoriak — elmozdulas:
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Atalany-kartérités -.. ™=

Dijszabas F
Erdeklédés

Dicséret

Tisztasag
Fltési hidnyossagok !

Kartérités

H(itési hianyossagok 1

e késés (60 és 119 perc kozott, 120 perc vagy annal tobb,
utazasrol valo lemondas, elterelés, mas kozlekedési mod,

elszallasolas)

o benyujtott panaszok
o feldolgozott panaszok

Osszes megkeresés (ismételt levelekkel egyiitt):
Visszautasitott levelek arany:
Atlag megvalaszolasi ido:

db
2%
8,7 nap

Valaszok megoszlasa hataridok szerint

21%

3 honapon bellil,

Z

kdzbensdvel
0%

automatikus

30 napon belil / : falra
/VISSZaJE|ZESSE|

1%

m 2019

m 2020

0%

START Klub kartya...

hataridén tl

Biztonsag |

Javaslat !

MAVDIREKT

Sztrajk
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Atalany-kartéritési igényekhez kot6do visszatéritési aranyok

- belfoldi:
m EK rendelet alapjan 25%
® EK rendelet alapjan 50%
= Nem téritink

- nemzetkdzi:

m EK rendelet alapjan 25%
® EK rendelet alapjan 50%

®m Nem téritlink

o lehetséges intézkedések a mindség javitasara

m intézkedés nem valt
szlikségessé

m tajékoztatas céljabol
tovabbitva

m vizsgalat / minGségjavito
intézkedés
kezdeményezve

A ,,Vizsgalat/mindségjavito intézkedés kezdeményezve” kategoria azon észrevételeket mutatja be, amelyek kapcsan
vizsgalatot, illetve helyesbitd intézkedést kezdeményeztiink a mindségtechnikaban is hasznalatos PDCA (folyamatos
fejlesztés) elv alapjan. A megoldas érdekében tett intézkedések altal - Eszrevétel-kiséré lap kitoltésével,
visszakiildésével —az illetékes szervezet hatékonysaga mérhet6vé és statisztikazhatova valik.

Az utasoktol érkezett javaslatokat (pl.: e-ticket felvetések, szabalyozasi javaslatok) minden esetben az illetékes
szerveknek tovabbitjuk.
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e Atarsasag hogyan tajékoztatja az utasokat jogaikrol és kotelezettségeikrol?

Az utas jogainak és kotelezettségeinek részletes szabalyozasat a polgari jogi szempontbol éltalanos
szerz6dési feltételnek tekintendd Személyszallitasi Uzletszabéalyzat tartalmazza, melyet a vasiti
i gazgatasi szerv hagy jova. Minden allomason és megallohelyen és a vonatban is kihelyezésre
keriilt az Uzletszabélyzat kivonata. Az Uzletszabalyzat a Tarsasagunk honlapjan is megtalalhato.

Igénybejelentést a szolgaltatasra mind belfoldi, mind pedig nemzetkozi utazashoz az alabbi
hataridékkel kérjiik megtenni:

Egyéni utazas esetén a mozgaskorlatozottak specialisan kialakitott kocsikat kiilon bejelentés mellett
vehetnek igénybe. Ezen kocsik egy része dnemeld berendezéssel ellatott, egy résziik pedig dnemeld nélkiili,
ezek kiszolgalasa mobil emeldvel torténik. A jarmivek a kerekesszékes utas komfortos utazasahoz
sziikséges térrel, valamint akadalymentes mosdodval is el vannak latva.

Az 6nemeld berendezéssel ellatott kocsik egy része alacsonypadlos kialakitast.

Csoportos utazasi igények kielégitésére 2 darab onemeldvel ellatott, nagy kapacitasu vasuti kocsi all
rendelkezésre. Az egyik kocsiba 8 kerekesszékes hely és 40 iiléhely, mig a masikba 12 kerekesszékes hely
és 16 tldhely keriilt beépitésre. Ezekben a kocsikban a kerekesszékes utasok altal is hasznalhato
akadalymentes mosdo talalhato.

Egyéb, fel nem sorolt jarmtivek a mozgaskorlatozottak utazdsanal nem vehetok figyelembe, mivel ezek
feljardajtoi tal keskenyek. Ezeken a jarmiiveken a kerekesszékes utasok ki- és beszallasa még
emeldberendezéssel ellatott allomasokon sem lehetséges. Ez alol kivételt képeznek azok az esetek, amikor
az utas kisérdvel utazik és a segitségével ki tud szallni a kerekessz€kbdl, a normal mellékhelyiséget tudja
hasznalni, és az emel6t csak a kerekesszéknek a kocsi peronszintjére emeléshez kéri. Ez esetben a
kerekesszéket dsszecsukott allapotban kell az utastérben elhelyezni.

Allomasi és vonatkiséré személyzet a be- és kiszallasnal valamint az utazas soran kiemelt figyelmet fordit,
¢s minden sziikséges segitséget megad a fogyatékkal €16 utasoknak az utazas zavartalan lebonyolitasa
érdekében.

A specialis kocsi tovabbitasat a MAV-START Zrt. csak az iizemi koriilményektdl fiiggden vallalja el.

A képjellel megjeldlt iil6helyeket a vastat a mozgaskorlatozottak és kerekesszékiik szamara tartja fenn.

A vasut a kerekesszéket és egyéb mozgassegitd eszkdzoket dijfizetés és elszamolas nélkiil szallitja. Az
utasnak megfelelé menetjeggyel kell rendelkeznie.

Igénybejelentést a szolgaltatasra mind belfoldi, mind pedig nemzetkozi utazashoz az alabbi
hataridékkel kérjiik megtenni:

A segitségnyujtas iranti igényrol legalabb 48 6raval annak sziikségessége elott értesiteni sziikséges a vasuti
tarsasagot. Amennyiben tobbszori utazasra jogositd menetjeggyel rendelkezik az utas, elegendd egy
értesités, ha abban elegendd informacio all rendelkezésre a tovabbi utazasok iddpontjarol.

Allomasi emelé-berendezéssel az alabbi allomasokon rendelkeziink:

Balatonszentgyorgy Kaposvar Pécs
Békéscsaba Kecskemét PiispokladanyPiispokladany
Budapest-Déli Kelebia Siofok
Budapest-Keleti Keszthely Szeged
Budapest-Nyugati Kiskunfélegyhaza Szerencs
Cegléd Lokoshaza Székesfehérvar
Debrecen Matészalka Szolnok
Dombévar Miskolc-Tiszai Szombathely
Fonyod Nagykanizsa Zahony
Gyékényes Nyiregyhaza Zalaegerszeg
Gyor Oroshaza

Hatvan Péapa
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A mozgaskorlatozottak altal hasznalhatdo vécével ellatott allomasokat, megallohelyeket a kovetkezd
felsorolas tartalmazza:

Agard, Als60rs, Badacsony, Badacsonytomaj, Balatonakali-Dorgicse, Balatonboglar, Balatonfiired,
Balatonkenese, Balatonszentgyorgy, Békéscsaba, Berettyoujfalu, Biharkeresztes, Cegléd, Celldomolk,
Cséardaszallas, Debrecen, Egyek, Eger, Esztergom, Fegyvernek-Orményes, Fényeslitke Fonyod,
Fiizesabony, Gardony, Gyékényes, Gyor, Gyula, Hajdiszoboszlo, Hédmezévasarhely, Hodmezdvasarhelyi
Népkert, Kaposvar, Kapolnasnyék, Karcag, Kecskemét, Kelebia, Keszthely, Kék, Kisbér, Kiskoros,
Kiskunfélegyhaza, Kiskunhalas, Maglod, Maglddi nyarald, Martonvasar, Matészalka, Mende, Mez6berény,
Miskolc-Tiszai, Monor, Murony, Nagykata, Nagykanizsa, Nagykords, Nyiregyhdza, Nyirabrany,
Nyirmada, Oriszentpéter, Papa, Pécs, Pestszentlorinc, Piliscsaba, Pilisvordsvar, Pusztaszabolcs,
Piispokladdny, Révfiilop, Roszke, Sarvar, Satoraljaujhely, Siofok, Szabadszallas, Soltvadkert, Solymar,
Siilyséap, Szajol, Szeged, Székesfehérvar, Szentmartonkata, Szerencs, Tapolca, Tapidgyorgye Tapioszecso,
Tapiodszele, Tarnok, Tiborszallas, Tiszateny6, Tokaj, Sz616snyarald, Torokszentmiklos Ujszasz, Ukk, Vac,
Velence, Velencefiirdd, Vészto, Zahony, Zalabér-Batyk, Zalaegerszeg, Zalalovo, Zalaszentivan, Zamardi,
Zanka-Koveskal

Emelések statisztikaja 2020. évre vonatkozoan:

JBI TSzZVI
Igazgatésag . Osszesen
Allomasi mobilemelo Beépitett emel6

Budapest 798 10519 11317
Debrecen 459 490 949
Miskolc 119 706 825
Pécs 147 1213 1360
Szeged 105 335 440
Szombathely 43 478 521

OSSZESEN 1671 13741 15412

Az akadalymentes kocsik kozlekedésérol, az akadalymentes allomasokrol €s mellékhelyiségekrél bovebb
informaci6 a www.mavcsoport.hu honlapon talalhatd, mely folyamatosan az aktualis allapotnak
megfelelden frissitésre keriil.
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http://www.mavcsoport.huhonlapon/

Az alabbi jarmiidllomannyal teljesitjiik az esélyegyenlségben eléirt kotelezettségeinket:

Jarmd o Emelési |Emelheté | Akadalymentes | Padlé- .| Kézlekedés
palyaszama, Jarmii allag (db) ¢ | e ., |Rampa |, [ "
. magassag | tomeg wWC magassag iranyai
sorozatszama
80 05 403 (BDt . .
— (. 1 1000 mm 300 kg igen normal nincs | 70, 71,804,
— (Bl 54 1250 mm | 300 kg igen normal | nincs 120a
vezérlokocsi)
1,2, 70,
71100a,
415 (FLIRT 123 850 mm 300 kg igen alacsony | nincs 1204, 30,
motorvonat)
304, 40,
40a, 150
1,2,70,
815 (KISS 12 550 mm 350 kg igen alacsony | nincs | 100a, 120a,
motorvonat)
30, 30a
80 55 8.
(Halberstadti 26 1250 mm 300 kg igen normal nincs | 30, 40, 120a
vezérldkocsi)
8228 M
(Specialis, 1250 kiilon
csoportos 2 m 250 kg igen normal nincs | besorozas
utazasra m alapjan
alkalmas)
425 (Talent) 9 nincs nincs igen alacsony | igen 1
81 sz. vonal
dél-alfoldi,
és észak-
416 (Uzsgyi . . : , : alfoldi
orosz motor) 34 nincs nincs igen normal nincs (101,106,
108
sz.vonalak)
régid, 142
. . Pécs-
8 850 mm 300 kg igen alacsony | nincs Kaposvar-
426 (Desiro) Celldomolk-
23 nincs nincs igen alacsony | nincs | Gyor, Pécs-
Szombahely
kiilon
2005-500 (Bhrv) 3 nincs nincs nem normal nincs | besorozas
alapjan
8455-000 (Byd) 26 nincs nincs nem normal nincs 30, 30a
9247-100 . . ) ’ _ kﬁlén'
. 4 nincs nincs igen normal nincs besorozas
(Pakli) -
alapjan
8491-400 8IC+ . . . 1, 20, 80,
obbeéln) 40 1000 mm 300 kg igen normal nincs 100, 120
7 par szerelvény, Bp.-Bécs
738185905 szerelvényenként 1 | 1000 mm 300 kg igen normal nincs | (Salzburg,
(Railjet) ..
db Miinchen)

Emel6lap mérete: 800*1200
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