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Utazasi informacio biztositasa az utazas alatt

Sorozat Tipus Szegmens Jarmiitipus FB allag Gépi és élészavas Vizualis
hangos Kiilsé kijelz6 Dinamikus kijelzés
ABmz 30-91 Nemzetkozi forgalom (RIC) 161 - 200 | Személykocsi 6 beszédallas
km/h
Bmz 21-91 Nemzetkozi forgalom (RIC) 161 - 200 | Személykocsi 13 beszédallas
km/h
Amz 19-91 100 Nemzetkdzi forgalom (RIC) 161 - 200 | Személykocsi 9 beszédallas+beépitett
km/h kézibeszéld
Avmz 19-91 300 Nemzetkozi forgalom (RIC) 161 - 200 | Személykocsi 15 beszédallas, vagy
km/h beszédallas+beépitett
kézibeszéld
Bmz 21-91 100 Nemzetkozi forgalom (RIC) 161 - 200 | Személykocsi 12 beszédallas+beépitett
km/h kézibeszE1o
Bvmz 21-91 300 Nemzetkdzi forgalom (RIC) 161 - 200 | Személykocsi 35 beszédallas, vagy
km/h beszédallas+beépitett
kézibeszéld
Apmz 10-91 100 Nemzetkdzi forgalom (RIC) 161 - 200 | Személykocsi 8 beszédallas+beépitett
km/h kézibeszélo
Bpmz 20-91 100 Nemzetkozi forgalom (RIC) 161 - 200 | Személykocsi 18 beszédallas+beépitett
km/h kézibeszélo
Bpmz 20-91 400 Nemzetkozi forgalom (RIC) 161 - 200 | Személykocsi 2 beszédallas, gépi van van
km/h hangos, GPS léptetés
Bcmz 50-91 100 Nemzetkdzi forgalom (RIC) 161 - 200 | Személykocsi 9 beszédallas+beépitett
km/h kézibeszElo
WLABmz | 71-91 100 Nemzetkdzi forgalom (RIC) 161 - 200 | Személykocsi 6 beszédallas+beépitett
km/h kézibeszElo
WRmz 88-91 Nemzetkozi forgalom (RIC) 161 - 200 | Személykocsi 9 beszédallas+beépitett
km/h kézibeszélo
Dms 95-91 Nemzetkozi forgalom (RIC) 161 - 200 | Személykocsi 5 beszédallas+beépitett
km/h kézibeszélo
Apmz 10-71 Belfoldi IC Személykocsi 9 beszédallas nincs GPS alapt1 vizualis

utastajékoztatd monitorok
beépitése 2017. év végéig
megtorténik




Bpm 20-70 Belfoldi IC Személykocsi 25 beszédallas nincs GPS alapt1 vizualis
utastajékoztatd monitorok
beépitése 2017. év végéig
megtorténik

Bpmz 20-71 Nemzetkozi forgalom (RIC) 161 - 200 | Személykocsi 24 beszédallas,

km/h beszédallastbeépitett
kézibeszE1o

WRbumz | 88-71 Nemzetkozi forgalom (RIC) 161 - 200 | Személykocsi 10 beszédallas, vagy

km/h beszédallastbeépitett
kézibesz¢ld

Bpmee 20-76 Nemzetkdzi forgalom (RIC) 121 - 160 | Személykocsi 49 beszédallas+beépitett

km/h kézibesz¢éld
Bc 59-80 Nemzetkozi forgalom (RIC) 121 - 160 | Személykocsi 8 beszédallas
km/h

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

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

WSpz 89-70 500 Nemzetkozi forgalom (RIC) 121 - 160 | Személykocsi 2 beszédallas
km/h

ARp 84-35 Belfoldi IC Személykocsi 4 beszédallas

Amxz 10-76 Belfoldi IC Személykocsi 2 beszédallas

Bmxz 21-76 Belfoldi IC Személykocsi 3 beszédallas

Bmxtz 80-76 Belfoldi IC Személykocsi 2 beszédallas, mikrofon

Ap 10-67/10-44 Belfoldi IC Személykocsi 26 beszédallas

Bp 20-67 000/20- | Belfoldi IC Személykocsi 87 beszédallas

44
Bp 20-67 079/20- | Belfoldi IC Személykocsi 9 beszédallas
44

Apee 19-57 000 Belfoldi IC Személykocsi 3 beszédallas, GPS léptetés | van van

és gépi bemondas

Bd 29-37 500 Belfoldi tavolsagi Személykocsi 6

Bd 20-37 500 Belfoldi tavolsagi Személykocsi 45 Kiépitésiik megkezdodott




Bd

20-30

Belfoldi tavolsagi

Személykocsi

30

Kiépitésiik megkezdddott
mar 24 jarmiiben van

Bd

20-37 300

Belfoldi tavolsagi

Személykocsi

49

Bpee

29-57 000

Belfoldi IC

Személykocsi

beszédallas, GPS Iéptetés
és gépi bemondas csak
akkor van, ha 19-57,
vagy 2091 400 kocsi
vezérli

van

van

Byee

21-55

Belfoldi tavolsagi

Személykocsi

146

csak abban az esetben, ha
masik kocsin van
beszédallas, vagy
mikrofon

By

21-55 600

Belfoldi tavolsagi

Személykocsi

41

beszédallas,
beszédallas+beépitett
kézibeszélo

AByee

31-55

Belfoldi tavolsagi

Személykocsi

56

beszédallas,
beszédallas+beépitett
kézibeszélo

Bybdtee

80-55

Belfoldi tavolsagi

Személykocsi

27

mikrofon

csak homlokkijelzo,
jelenleg nem
lizemel,
korszerlsitésre var

nincs

Bdmpee

84-05 100

Elévarosi forgalom

Személykocsi

csak abban az esetben, ha
masik kocsin van
beszédallas, vagy
mikrofon

Bydee

84-55

Belfoldi tavolsagi

Személykocsi

26

csak abban az esetben, ha
masik kocsin van
beszédallas, vagy
mikrofon

Bhv

20-05 550

Elévarosi forgalom

Személykocsi

49

beszédallas

Bhv

20-05 600

El6varosi forgalom

Személykocsi

261

beszédallas

BDt

80-05 400

Elévarosi forgalom

Személykocsi

55

mikrofon, beszédallas,
gépi hangos GPS
Iéptetéssel




Amx

11-05

Elévarosi forgalom

Személykocsi

csak abban az esetben, ha
masik kocsin van
beszédallas, vagy
mikrofon

Bmx

22-05

Elévarosi forgalom

Személykocsi

31

csak abban az esetben, ha
masik kocsin van
beszédallas, vagy
mikrofon

Bmxt

21-05

Elévarosi forgalom

Személykocsi

19

mikrofon

Bmx

21-05 100

Elévarosi forgalom

Személykocsi

31

csak abban az esetben, ha
masik kocsin van
beszédallas, vagy
mikrofon

Bmxt

80-05 200

Elévarosi forgalom

Személykocsi

mikrofon

Bvmot

434

Elévarosi forgalom

Motorvonat

mikrofon, 434 003
jarmiiben gépi hangos

BDV

414

Elévarosi forgalom

Motorvonat

17

mikrofon, gépi hangos
GPS léptetéssel

Bvh

424

Elévarosi forgalom

Motorvonat

mikrofon, gépi hangos
GPS léptetéssel

FLIRT

415

Elévarosi forgalom

Motorvonat

123

001-060 gépi
hangos,GPS 1éptetés,
mikrofon;

van

van, 061-123 + monitorok is

TALENT

425

Elévarosi forgalom

Motorvonat

10

gépi hangos, GPS
1éptetés, mikrofon

van

van

orosz

416

Regionalis forgalom

Motorvonat

39

a416 021, 029, 031

psz. Motorkocsiknal gépi
hagos, GPS
Iéptetés;mikrofon

416 021, 029, 031
psz. motrokocsiknal

416 021, 029, 031 psz.
motrokocsiknal

Desiro

426

Regionalis forgalom

Motorvonat

31

gépi hangos, GPS
Iéptetés, mikrofon

van

van

Bz inter

127

Regionalis forgalom

Motorvonat

23

mikrofon

Bz iker

136

Regionalis forgalom

Motorvonat

mikrofon




e ¢lészavas hangositas van valamennyi emelt szinti (EC, EN, IC)
szolgaltatast nyujtd kocsinkon, tovabba a Tarsvasutak jarmiivein. A
tarsvasuti jarmiveken 1évé berendezések lizemképessége miiszaki okok
miatt nem minden esetben biztosithato.

e a railjet vonatokon dinamikus kijelzés és él6szavas hangos bemondas is
van,

e vizualis kijelzés a CD kocsikon van, amelyek a legtobbszor mitkodnek
(néhany kivételével),

o vizualis kijelzés egyes esetekben a CFR, PKP kocsikon van, amelyet
miuszaki-technikai okokbol hasznalni nem tudunk,

o ¢lészavas hangositas és bemondas lehetséges miiszaki kialakitas
szempontjabol valamennyi csikos Bhv, kocsikon (vezérld kocsi nélkiil),
schlieren, halberstadti kocsin, illetve egyes Bmx kocsikon, azonban
jelenleg a hangositas kezelése nem megoldott, illetve egyes esetekben
UIC-kabel csatlakoztatasa nincs kiépitve a mozdonyon),

e a gyorsvonati (gyorsvonati potjegyes) kocsik egy részén a hangositas
kiépitése megkezdddott, mar 25 jarmiiben mitkodik,

¢ A mozdonyokon megkezdddott a GPS alalpu gépi hangos utastajékoztatas
kiépitése. A mozdonyfedélzeti berendezések hangkartyaval torténd
kiegészitése megtortént. Az UIC kabelhez torténd 0sszekdtés 4 mozdonynal
megvalosult. Tervek szerint a 2020-as menetrend valtasra valamennyi
vonatnal ezt alkalmazzuk.

. Hogyan torténik az informacidkérés kezelése az allomasokon

A MAV-START Zrt. személypénztarosi munkakorben foglalkoztatott munkavallaldi esetében az
utasok menetrendi, dijszabasi informacidéval vald ellatisa a munkakori kotelesség — korébe
tartozofeladat. Az utasok megfeleld tajékoztatisa a MAV-START Zrt. meghatarozott kord
munkavallaloin (kiilonosen jegyvizsgald, személypénztaros, ligyfélszolgalati munkatars) keresztiil, a
MAV Zrt. személyzettel rendelkezé szolgalati helyein — ahol a MAV-START Zrt. ezen szolgaltatast
megrendelte — valamint egyéb utastajékoztatasi csatornakon keresztiil — internetes portal, telefonos
iigygélszolgalat — allomasokon, megallohelyeken kihelyezett hirdetmények, tajékoztatok, kivonatok
utjan is biztositott.

A fentieken talmenden a MAV-START Zrt. 2008-ban megkezdte személyes iigyfélszolgalati
halozatanak kiépitését. Jelenleg 10 allomason lizemel személyes tigyfélszolgalat, ahol a menetrendet,
dijszabast, értékesitést 6sztonzd akciokat és kedvezményeket érint6 felvilagositasok mellett, kiilonféle
igazolasok is kérheték, emellett munkatarsaink bizonyos kérdésekben azonnali problémamegoldassal
is allnak utasaink rendelkezésére. A személyes iigyfélszolgalati tevékenységet a teriileti
személyszallitasi igazgatdsagok, mig az irasos tevékenységet az tigyfélszolgalati szervezet latja el.

Ugyfélszolgalatok helyszineit, elérhetdségeit és feladatait az alabbi tablazat foglalja 6ssze:

AMAV-START Ugyfélszolgalata

Személyes irasos

Budapest-Keleti

Budapest-Déli lt);z;(zllé I((I\(/)Ir;y\vg (MAV-START) Eszrevételek
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



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

Pécs

Gyor

Békéscsaba

Székesfehérvar

Tevékenységek, feladatok

menetrendi, dijszabasi, turisztikai informacioadas

engedélyszam alapt mérséklés, visszatérités, kizardlag

i , irasbeli valaszadas
vasuthiba esetén
igazolasok kiallitasa (késési, itmegszakitas, utazasrol panaszok utolagos vizsgalata, meghallgatasok
vald lemondas stb.) kezdeményezése

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

nemzetk6zi menetjegyek érvénytartamanak
meghosszabbitasa

helyesbitd intézkedések, folyamatszemlélet
alapt javaslatok, innovativ megoldasok
kezdeményezése

Azonnali problémamegoldas, panaszfelvétel, atalany-
kartéritési igyek atvétele

Utazasi kupon kiadasa klima, flités, vilagitas-
meghibasodasa esetén

Csatlakozasmulasztas miatt jegyek érvénytartamanak
meghosszabbitasa

Csoportos utazasrol informacidszolgaltatas, kartya
megrendelés és atvétel

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

. Hogyan biztositjak a tajékoztatast a vonatok menetrendjérél, a jegyarakrol, és a vaganyokrol

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

A MAV-START Zrt. a menetrendet elektronikus formaban a honlapjan és a vasuttarsasag altal
fejlesztett mobil applikacioban (Vonatinfon) teszi k6zz¢é.

A vasuti tarsasag az alkalmazott arakrdl, a legfontosabb utazasi kedvezményekrél a
vasutallomasokon és a megallohelyeken kifliggesztett, folyamatosan aktualizalt utastajékoztato
hirdetményekkel, illetve szorélapokkal ad tajékoztatast.

A vonatok érkezési, induldsi és tartozkodasi idejérdl, tovabba a wvonat kimaradasardl és
késésérél a kiszolgald személyzet, illetbleg az allomasi tdjékoztatasi rendszer utjan nyujt
folyamatos tajékoztatast.

. Jegyvasarlasi lehetségek
* 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 Szolgaltatasértékesitd altal



e Kiilsés partner (pl.: MAV Zrt., egyéb partnerek) altal

Jegykiadas megvaldsulasa szerint:
e Géppel (viszonylati jegykiadas VMAEF, JE géppel)

e korlatozottan hagyomanyos készletbdl viszonylat feltiintetésével (pl.:

tirjegyen)
Nyujtott szolgaltatas szempontjabol:
o Teljeskort jegyértékesitési tevékenységet végez
o Korlatozott jegyértékesitési tevékenységet végez
Fizetés modja szerint:
e Készpénzzel (mindenhol biztositott)
o Készpénzt kiméld eszkozzel (bankkartyas fizetés, MAV-START
Zrt. altal kibocsatott bonnal, ajandékutalvannyal)
e Hitelezetten
o Atutalassal
Ertékesitési helyszint tekintve:
e Allomason, megallohelyen vagy annak kézvetlen kozelében
e Allomason, megalldhelyen  kiviili  helyszinen  (pl.:
menetjegyirodai  pénztar, utazasi irodaban 1évé pénztar,
felsGoktatasi intézményben 1év6 pénztar stb.)

b) Jegyértékesitd automatabol:

c) Egyéb (pl

Forgalom szerint:
e Belfoldi helyi
o Kozvetlen (0j beszerzésii automatak esetében)
Kezelés szerint:
e Utas altal
Jegykiadas megvaldsuldasa szerint:
e Viszonylati menetjegykiadas
Nyujtott szolgaltatas szempontjabol:
e Automatatipusonként korlatozott jegyértékesitési
tevékenységet végez
Fizetés modja szerint:
o Készpénzzel
o Készpénzt kimélo eszkozzel (bankkartyas fizetéssel)
Ertékesitési helyszint tekintve:
e Allomason, megallohelyen
Egyéb funkcio (ij beszerzésii automatak esetében):
e interneten vasarolt menetjegyek atvétele
e menetrendi és dijszabasi informaciok

.. pénztari rasegitések esetenként jegyvizsgalok altal fedélzeti készilékkel)




Elektronikus jegyértékesités:
* Forgalom szerint:
e Belfoldi
o Helyi
o Kozvetlen
e Nemzetkozi
*  Kezelés szerint:
e Utas altal
* Jegykiadds megvalosulasa szerint:
e Viszonylati menetjegykiadas
*  Nyujtott szolgaltatas szempontjabol:
o Korlatozott jegyértékesitési tevékenység
*  Fizetés modja szerint:
o Készpénzt kimélo eszkozzel (bankkartyas fizetés)
o Ertékesitési helyszint tekintve:
e Jegyvasarlas interneten keresztiil
e Jegyvasarlas mobilapplikaciobol
s Jegyatvétel
o kijelolt allomasokon:
o kioszkbdl torténik
o Uj tipust automatakbol
e otthon nyomtatva
o elektronikusan bemutatva (pl.: pdf dokumentum bemutatasaval
mobileszkoz képernydjén keresztiil)

e az applikacioban vasarolt jegy csak az applikacidban mutathatd
be

Fedélzeti jegyértékesités:
e Forgalom szerint:
e Belfoldi:
o Helyi
o Kozvetlen (korlatozottan)

e Nemzetkozi
*  Kezelés szerint:
e  MAV-START Zrt. alkalmazottja ltal
e Egyéb tagvasut dolgozdja altal (pl.: GYSEV Zrt.)
» Jegykiadas megvalosulasa szerint:
o  Géppel
o Korlatozottan hagyomanyos készletbol (pl.: lirjegyen)
*  Nyujtott szolgaltatas szempontjabol:
e Korlatozott jegyértékesitési tevekenységet végez
*  Fizetés modja Szerint:
o Készpénzzel
o Készpénzt kiméld eszkozzel (bankkartyés fizetés 11j fedélzeti JE eszkoz
esetén)
e Hitelezetten



Egyéb nem vasuti termék értékesitése (pl.: Volan menetjegyek és bérletek, biztositasok,
turisztikai kartyak, programcsomagok, menetrend, ajandéktargyak stb.):
*  Kezelés szerint:
e MAV-START Zrt. alkalmazottja altal:
o Személypénztaros altal
o Szolgaltatasértékesito altal
o Személyes tligyfélszolgalaton
keresztiil
e Kiilsés partner (pl.: MAV Zrt., egyéb partnerek) altal

o Termék értékesités megvalosuldsa szerint:
e MAV-START jegykiad6 rendszerébdl sajat jegypapirra géppel
(VMAEF, JE géppel)
e Partner altal biztositott hagyomanyos készletbdl, gépbdl
*  Nyujtott szolgaltatas szempontjabol:
o Teljeskor jegyértékesitési tevékenységet végez
e Korlatozott jegyértékesitési tevékenységet végez
*  Fizetés modja Szerint:
e Készpénzzel (mindenhol biztositott)
o Készpénzt kimélo eszkozzel (bankkartyas
fizetés, MAV-START Zrt. 4ltal kibocsatott
utazasi kuponnal, ajdndékutalvannyal)
e Hitelezetten
e Atutalassal
o Ertékesitési helyszint tekintve:
o Allomason, megéllohelyen vagy annak kozvetlen kozelében
e Allomason, megallohelyen kiviili helyszinen
(pl.:  menetjegyirodai  pénztar, utazasi
iroddban  1év6  pénztar,  felsGoktatasi
intézményben 1évé pénztar stb.)
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Ertékesitési csatorna /
megnevezése

2008.
évben

2009.
évben

2010.
évben

2011.
évben

2012.
évben

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

2014. janius 10.-i allapot
szerint (nyaripénztarakkal
korrigalva)

2015. julius 1.-i
allapot szerint
(nyari pénztarakkal
korrigalva

2016. majus 17.-i
allapot szerint (nyari
pénztarakkal
korrigalva

2017. december 31-i allapot
szerint
(nyari pénztarakkal
korrigalva)

2018. december 31-i allapot
szerint (nyari pénztarakkal
korrigalva)

Nincs MAV- START Zrt. és/vagy
MAV Zrtmunkavallaléja altal
iizemeltetett allomasi pénztar

(helyszin)

584

559

505

503

459

360

303

299

296

296

296

MAV-START
Zrt.munkavallaloja altal
tizemeletetett menetjegyiroda
(helyszin)

10

10

10

10

10

10

10

10

10

10

10

Fels6oktatasi pénztarakon
keresztiili menetjegy- értékesités
(helyszin)

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

48

35

40

32

35

25

31

Viszontelado partnereken
keresztiili nemzetkzi
menetjegy-értékesités

11

15

14

10

10

15

15

16

16

Ugynéki szerzédés alapjan
végzett egyéb partnereken
keresztiili menetjegy- értékesités -
utazasi irodak, (helyszin)

30

27

24

16

13

31

44

31

34

Jegyértékesitd automatak
(helyszin)

30

28

41

60

44

E-ticket kioszk (helyszin)

40

40

40

40

40

42

42

42

42

42

38

Szolgaltatas-értékesitok (f6)

22

22

21

21

19

21

22

21

21

17

16

Egy¢éb értékesitési szerz6dések
partnerekkel - havibérlet és
menetjegyvasarlasutdlagos

elszamolasa, fizetési mod
szélesitése érdekében (db)

104

133

128

134

136

126

129

141

147

152

142

Egyéb nem vasti, vagy részben
vasuti szolgéltatéast is tartalmazo
értékesités (Volan tarsasagok
jegyeinek, bérleteinek értékesitése,,
City Tour programcsomag
értékesités, stb. - partneridb.)

11

13

12

11

12

15

14

15

Egysoros sorban allasi
rendszer (helyszin)

Ugyfélhivo rendszer
(helyszin)

10

Business varo (helyszin)

Mobilpénztar
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A személyzet elérhet6sége az dllomasokon tajékoztatds és jegyarusitas céljabdl

A pénztarak nyitva tartasi idoben tajékoztatas és jegyvasarlas céljabol is elérheték az
utazok6zonség részére. A pénztarak nyitva tartasa az adott allomason, valamint a
MAV-START Zrt. hivatalos honlapjan van meghirdetve.

A MAV-START Zrt. honlapjan a www.mavcsoport.hu weboldalon és a vasuttarsasag
altal fejlesztett mobil applikacion (Vonatinfo) menetrendi keres6 is miikodik, valamint
az aktualis Uzletszabélyzat és a Dijszabas is folyamatosan elérhetd.

Minden allomason és megallohelyen a vardteremben, peronokon vagy a pénztaraknal

az alabbi informaciok vannak kifiiggesztve, vagy a betekintés biztositott:
Dijszabasi tajékoztatd
Uzletszabalyzat kivonatok (feltiintetve a legkdzelebbi pénztar elérhetésége, fogyatékkal
€16 és csokkent mozgasképességili utasok kozvetlen segitségnyjtasi helye)
Erkez6- indulé vonatok jegyzéke
Menetrendvaltozasra figyelmezteto felhivas (vaganyzari menetrendi informaciok els
oldalat tartalmazo utastajékoztatd hirdetmény)

A varétermek a személyszallito vonatok kozlekedési idejében nyitva vannak.

Pénztar zarva tartasi idejében, illetve személyzet nélkiili allomasokon,
megallohelyeken a MAVDIREKT telefonos iigyfélszolgalat (telefon: 06 40 49 49 49,
elérhetd minden nap 0.00-24.00-ig) ad tajékoztatast menetrendi és dijszabasi
kérdésekben.

. A tarsasag milyen modon biztositja az  utastajékoztatast a
mozgaskorlatozott, és a fogyatékkal ¢16 utasok szamara?

Tarsasagunk honlapjan részletes tajékoztatast adunk, ezen kiviil minden allomason
¢s megallohelyen kihelyezésre keriilt egy tajékoztatdo plakat, ahol feltiintettiik a
cimeket, amin érdeklédhetnek.

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

o A megrendelést e-mailben a megrendeles@mav-start.hu cimre kérjiik elkiildeni. Ehhez kérjiikk a
www.mavcsoport.hu honlaprol a let6lthetd tirlap hasznalatat.

e Irasbeli megrendelés cime: MAV-START Zrt., 1087 Budapest, Konyves Kalman krt. 54-60.

o Telefonos megrendelés: 06 (80) 630-053 ingyenesen hivhato

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

Vac, Székesfehérvar, Solymar, Pilisvordsvar, Dorog, Esztergom, Klotildliget, Piliscsaba, Kelenfold,
Budafok, Budatétény, Barosstelep, Erdliget, Erd-felsd, Martonvasar, Velencefiirds, Velence,
Gardony, Agard, Odinnyés, Tata, Komarom, Gyér, Ferihegy, Vecsés, Vecsés-Kertekalja Ull6,
Monor, Monorierdd, Pilis, Albertirsa, Ceglédbercel, Ceglédbercel- Csert6, Budai ut, Cegléd,
Celldomélk, Nemeskocs, Boba, Kemenespalfa, Janoshaza, Nemeskeresztur, Rigacs, Ukk, Dabronc,
Tiirje, Zalabér-Batyk, Pakozd, Pokaszepetk, Kemendollar, Zalaszentivan, Zalaegerszeg-Ola,
Andrashida, Bagod, Zalaszentgyorgy, Zalacséb-Salomvar, Budafa, Zalapatakalja, Zalalovo,
Felséjanosfa, Pankasz, Nagyrakos, Oriszentpéter, Bajansenye, Hodos Budapest- Keleti, Szerencs,
Miskolc, Nyiregyhaza, Keszthely, Tapolca, Pécs, Kaposvar, Balatonszentgyorgy, Szekszard, Egyek,
Fegyvernek-Orményes, Karcag, Kék, Torokszentmiklos, Békéscsaba, Murony, Mezdberény,
Csardaszallas, Hodmezdvasarhelyi Népkert, Szeged.
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a) Késések

= Késések aranya %-ban

Szegmens Nem p(?ntos vonatok Pontossé,gi’
aranya (%) menetrendszeriiség (%)
Elévaros 15,93 84,07
Felaras orszagos 26,54 73,46
Regionalis 9,29 90,71
Nem kozszolgaltatasi (belfoldi) 27,52 72,48
Orszagos 15,66 84,34
Osszes 13,55 86,45

Az adatok a MAV Zrt. Uzemeltetési foigazgatosag Palyavasuti szolgaltatasok igazgatosag altal mitkodtetett PAVA rendszerébsl

szarmaznak.

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

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

= Késések induldsnal %-ban

Szeamens Késett indulas aranya Indulasi
g (%) menetrendszeriiség (%)
Elovaros 26,14 73,86
Felaras orszagos 29,10 70,90
Regionalis 22,15 77,85
Nem kozszolgaltatasi (belfoldi) 39,45 60,55
Orszagos 25,28 74,72
Osszes 24,32 75,68

Az adatok a MAV Zrt. Uzemeltetési foigazgatosag Palyavasuti szolgaltatasok igazgatosag altal mitkodtetett PAVA rendszerébsl

szarmaznak.

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

viszonyitott arnya.

Indulasi menetrendszeriiség: Nem késetten indult vonatoknak az Osszes kozlekedett vonathoz

viszonyitott aranya.

»  Késések érkezésnél %-ban

1-60 perc 61-120 perc 120 perc Kozlekedési

Szegmens kozotti késés kozotti késés feletti késés | menetrendszeriiség
(%) (%) (%) (%)
Eldvaros 99,57 0,36 0,07 46,08
Felaras orszagos 97,79 1,67 0,54 44,07
Regionalis 99,53 0,40 0,07 68,51
Nem kozszolgaltatasi 95,14 2,78 2,08 57,52

(belfoldi)

Orszagos 98,66 1,07 0,27 55,71
Osszes 99,28 0,65 0,07 58,37

Az adatok a MAV Zrt. Uzemeltetési foigazgatosag Palyavasuti szolgaltatasok igazgatosag altal mitkodtetett PAVA rendszerébél

szarmaznak.
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Kozlekedési menetrendszeriiség: A lekozlekedett vonatok koziil azok a nem késett vonatok
melyeknek menetrendtél eltérése 0 perc, az dsszes lekozlekedett 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 Osszes késett vonat szamahoz viszonyitott,
szazalékban kifejezett aranya.

A Szolgaltatasfeliigyeleti Szervezetiink a vasuti személyszallitasi kozszolgaltatasi szerz6dés keretében
2018-ban is végezett menetrendszertiségi mérést, mintavételes eljaras alapjan.

A szervezet mérésében, a kozszolgaltatasi szerz6dés 8. szamil melléklete alapjan, pontosnak akkor
minésiil egy vonat, ha az indulasok és érkezések a menetrendben meghirdetetthez képesti késése
legfeljebb 5 perc (0-5°59”") a mért allomasokon, tovabba egyik mért allomasrol sem indul el a vonat a
menetrendben meghirdetettnél korabban.
Valamint a menetrendszertiség értéke mellett a szolgaltaté kiegészité menetrendszeriiségi értéket is
mér a legalabb 15 percet késé vonatokrol.

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

2018 I-XII
0,
100,00%  _95,53% PV%  96,45% ’

95,00% - 91,1

90,00% 18

85,00% -

80,00% -

75,00% -

70,00% T T T f
feldras el6varos  orszagos regionalis
orszagos

B menetrendszer(iség (0-5 perc) M menetrendszer(iség (0-15 perc)

* A mas vasuti szolgaltatasok felé elmulasztott csatlakozasok %-ban

Az elmulasztott csatlakozasok pontos szamarol a MAV-START Zrt. nem rendelkezik
informacioval, csak az ezek miatt tett utaspanaszokrol a 2018. évben:

900
800
700
600
500
400
300
200
100

napkézbeni - napkoézbeni - a nap utolso a nap utolso
belfold nemzetkozi csatlakozdsa - csatlakozasa -
belfold nemzetkozi
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b) Zavarok

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

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

A wvasuti kozlekedésrdl szold 2005. évi CLXXXIIL térvény, valamint az ezzel Osszefiiggd
torvények modositasarol,

Az orszagos mikddési engedély alapjan végzett vasuti személyszallitas részletes feltételeirdl
sz016 328/2013(1X.3) kormanyrendelet,

F. 2. sz. Forgalmi utasitas és fliggelékei,

F. 3. sz. Utasitas az lizemiranyitasi €s az operativ iranyitasi szolgalat ellatasara,

5/2012. (II. 24. MAV Ert. 4) EVIG szamu elnok-vezérigazgatéi utasitas a védett vezetSk
utazasainak és kiilonleges szabalyozast igényld vonatok kozlekedésének lebonyolitdsara.
Balesetvizsgalati utasitas,

16/2009. (II. 13. MAV Ert. 6.) VIG sz. vezérigazgatéi utasitas a MAV Zrt. miiszaki mentési és
segitségnyujtasi utasitasardl szolo 20/2006 (MAV. Ert. 21.) Biztonsag - Altaldnos vezérigazgaté-
helyettesi utasitas 1. szamt médositasarél 34/2010. (VL. 11. MAV Ert. 19.) EVIG szamu elndk-
vezérigazgatdi utasitis a MAV Zrt. Miiszaki Mentési és Segitségnytijtasi Utasitasarol szolo
20/2006. (MAV Ert 21.) Biztonsag — altalanos vezérigazgato-helyettesi utasitas 2. szamu
modositasarol,

18/2017. (II. 17. MAV Ert. 8.) EVIG sz. utasitas a téli idjaras alkalmaval kovetendé eljarasrol
D.4. sz. utasitas,

24/2009 (II1.27 MAV ért. 11.) VIG szami vezérigazgatéi utasitas a MAV  Zrt.
vagyonvédelmérol,

37/2010. (VL 25. MAV Ert. 20.) EVIG szamu elnok-vezérigazgatéi utasitas a MAV Zrt. teriiletén
bekovetkezett biztonsagi események soran teljesitendo ligyeleti szolgalati és vezetdi feladatokrol.
HUSZ 4.8 pontja kiilénleges intézkedések {izemzavar és vészhelyzet esetén

86/2014. (XII. 04. MAV-START Ert. 49.) VIG sz. utasitas, a kozszolgaltatds keretében nyujtott
utastajékoztatds normativ el6irasairdl és azok alkalmazasarél normal {izemi koriilmények kozott,
valamint rendkiviili események bekovetkezésekor targyn 45/2014. (X. 31. MAV Ert. 20.) EVIG sz.
utasitas hatalyba léptetésérol

MAV-START Vasuti Személyszallito Zrt. Személyszallitasi Uzletszabalyzata

Helyi Végrehajtasi Utasitasok, helyi szabalyozasok, értesitési rendek

Vonatkoz6 kezelési szabalyzatok, miiszaki leirasok

Szabalyzat a személy- és poggyaszkocsik kdlcsonds hasznalatara a nemzetkdzi forgalomban (RIC),
1/2015. (I.15. MAV ERT. 1.) EVIG sz. utasitis a kapacitaskorlatozast okozo karbantartasi,
fejlesztési és felujitasi tevékenységek tervezésérdl és lizemviteli feltételeirdl

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

S-1992/2012. sz. lizemeltetési vezérigazgato-helyettesi utasitds (a ,,Krizis SMS kiterjesztése a
vonatkisér6i okostelefonokra” targyu utasitas)

76/2017. (XI. 17. MAV Ert. 28.) EVIG sz. utasitis A MAV Zrt. és a jelen utasitasban felsorolt
leanyvallalatok valsakezelési és valsagkommunikacios feladatairdl

2/2017. (I. 13. MAV Ert. 2.) EVIG sz. utasitis a palyahalozaton telepitett jarmii ellen6rzé
berendezések riasztasi jelzése esetén kdvetendo eljarasrol és adatainak felhasznalasarol
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A jaratok torlése
e A tor6lt jaratok aranya az Osszes jarathoz viszonyitva %-ban, szolgaltatasi
kategorianként (nemzetkozi, belfoldi, helyi)

. . Részleges
Teljes lemondis lemondas aranya

Szegmens aranya (%) % y
Elévaros 0,45 0,64
Felaras orszagos 0,12 0,84
Regionalis 0,12 0,20
Nem kozszolgaltatasi (belfoldi) 3,14 0,29
Orszagos 0,06 0,54
Osszes 0,20 0,43

Az adatok a MAV Zrt. Uzemeltetési féigazgatosig Palyavasiti szolgéltatisok igazgatosag altal mitkddtetett PAVA rendszerébdl
szarmaznak.

Teljes és részleges lemondas aranya: A teljes és részlegesen lemondott vonatokaranya a
megrendelt vonatokhoz viszonyitva.
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o Tisztitasi 1d6kozok

A jarmiitisztitas szervezése és eldirasai a Gordiiléallomany esetén

P . Szegmens*, vonatnem, Technologiai . ,
Nr.| Tisztitasi feladat Gyakorisag kocsitipus idésziikséglete Megjegyzés
1. Szerelvényforduldba épitett tisztitasi munkak
e Lrs minimum tartézkodasi id6
11| TO tisztitas a tisztasagi allapot Zgrp(éfco astico
€s az utasterhelés — Selkont
1.2.| T1 tisztitas figyelembevételével minimum rendelkezesre
allasi id6 40 perc
belfoldi forgalomban regionalis
naponta, kozlekedd vonat
de a tisztasagi allapot . , forgalombar) az
13 T2 tisztitas Riggvényében eldzetes minimum rendelkezésre utaste.rheles
e engedély alapjén naponta allasi id6 60 perc alap]ép a
legfeljebb 2 alkalommal gyakorisdg
csokkenthetd
Eovséos %-ﬁgz;iiﬁigmzzggﬁl 4 ora, de ennél kevesebb is
1.4. sysegaras fordulonként . .. ,, lehet a JBI és a vallalkozo
tisztitas (E) forgalomban kézleked6 Z1 , .
&s 72-es kocsik megegyezése alapjan
fordulonként, nemzetkozi forgalomban
de legalabb 5 naponta kozlekedd kocsik
Fejtamvédé mindségi belfoldi tavolsagi, o )
1.5.| huzatok, papirok standard belfoldi tavolsagi | Mminimum rendelkezésre

cseréje (H)

sziikség szerint,

de legalabb 5+1 naponta

¢és a regionalis szegmensii
forgalomban koézleked6 1.o.
valamint az ICR, IC, IP
kocsik

allasi id6 30 perc

nemzetkozi és belfoldi

minimum rendelkezésre

1.6.| Viztoltés (Vt) naponta forgalomban kozlekedd allasi id6 20 perc
vonat
, . maximum 48 ora, nemzetkozi és belfoldi . . sziikség esetén
Zartrendszeri . o ,, minimum rendelkezésre -
1.7. WC iiritése (Zii) utasterhelés forgalomban kozlekedd alldsi id6 20 perc gyakorisag
uritese (Zu figyelembevételével kocsi P ndvelhetd.
Egészségiigyi
feltoltés (Eii)
(beleértve: a WC
papir, a kéztorlé utasterhelés nemzetkozi és belfoldi . .
o Ry . . minimum rendelkezésre
1.8. papir és a figyelembevételével forgalomban kozlekedd 14: c1x
p - allasi id6 15 perc
radszappan (de minimum naponta) vonat
kihelyezést, illetve
a
folyékonyszappan
fel/utantoltést)
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N . . Szegmens*, Technologiai . .
Nr.| Tisztitasi feladat Gyakorisag vonatnem, kocsitipus idésziikséglete Megjegyzés
2. Idészakos tisztitasi munkak
minimum
2.1.| T3 tisztitas 14433 dolgoz6 nap rendelkezésre allasi idé
4 6ra
Kiils6 mosas a telephely
2.2.| (GKM, KKM), | 10+3 dolgoz6 naponként technologiai terve
Tetomosas (T) szerint
Kézi kiils6 mzr;;esn;lgrfig kélzlﬁg % minimum
2.3.| ablaktisztitas gez rendelkezésre allasi id6
10£3 dolgozd .
(KA) ; 2 ora
naponként
nemzetkdzi és belfoldi
karpit-, szényeg- | 90+5 naponta vagy igény kocsi minimum
2.4. és szerint a T3 tisztitassal rendelkezésre allasi id6
fiiggonytisztitas egy idépontban 8 ora
(Tex)
Mennyezet- és minimum 6010 minimum
2.5.| lampaburkolat | naponta a T3 tisztitdssal rendelkezésre allasi id6
tisztitas (Mt) egy idépontban 4 6ra
Ragcsalo- és minimum
2.6. rovarirtis (RRI) 180 nap£30 nap rendelkezes,re allasi id6
6 ora
Egyéb tisztitasok

Vonali tisztitas

nemzetkozi és belfoldi

3.1. V) igény szerint forgalomban kdzlekedd viszonylat alapjan
kocsi
P az Utasellato MAV-START Zrt. a T2 és T3 tisztitasok
Etkezokocsi . . . w K14 g o
3.2. tisztitas (Et) altal meghatarozott étkez6-, étkez6-bisztro, és technologiai
idépontokban bisztro kocsik iddsziikséglete szerint
A haldkocsik kiilfoldi
tisztitdsanak menetét
Hilokocsi (uzleti vonat) az MAV-START Zrt.
33 tisatitas (o) | Otasellato szabdlyozzaa o ekvihelyes koesik
RIC Szabalyzat Y
vonatkozo pontja(i)
alapjan.
Graffiti a graffti mértékétol
3.4. eltavolitas felmertiilé rongélés esetén figgden egyedileg kell
(Gb, GK) meghatarozni
e a szokasos mértéket aTo,T1,T2, T3
Rendkiviili . ,, . s .
3.5. Ry jelent0sen meghalado tisztitdsok technologiai
tisztitas (RT) 5dé 1 id6sziikséalet nt
szennyez6dés esetén nemzetkézi és belfoldi idOsziikséglete szerin
a jarmiiben tortént forgalomban kozlekedd
Belsé vérzéssel jaro sériilés, kocsi minimum
3.6. fertétlenités (BF) baleset, lefolyt sziilés, rendelkezésre allasi id6
fert6z06 beteg szallitasa, 6 ora
elhalalozas stb.
Kiilsé minimum
3.7. fertétlenités (KF) gazolas utan rendelkezzesérreaallam idd

*

Regionalis.

: a Kozszolgaltatasi szerz6dés szerinti szegmensek: Felaras orszagos, Orszagos, Elévaros (Budapest elvaros), illetve
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Allomasi létesitményeknél:

A “2014-2023. évi Vasuti Személyszallitasi kozszolgaltatasi szerz6dés €s mellékletei” targyaban kotott
szerzGdésben deklaralt kovetelményeknek megfeleléen, a szegmensek 4llomasi Iétesitményeinek
utasforgalmi teriiletei vonatkozasaban a jelenleg hatalyos MAV Zrt. teljes miikodési teriiletét lefedd
Takaritasi Szolgaltatasi Keretszerzédésekben az eldirt tisztasag folyamatos biztositasanak érvényesiilése
érdekében keriilt meghatarozasra a takaritasi tevékenység.

. A levegdmindség miiszaki mérése

A levegd minéségének miiszaki mérését a tarsasag nem végzi.

A MAV Zrt. Uzemeltetési foigazgatosag, Ingatlaniizemeltetési és magasépitményi igazgatosag tajékoztatas
alapjan jelenleg az alabbi adatok allnak rendelkezésre:

. Az illemhelyek szama €s azok hasznalhatosaga
Teriileti
Ingatlanﬁz’eryelt,e té?i ¢ | Utas iIIe,mherek Hasznalhato Hasznalhatatlan | Hasznalaton kiviil
magasépitményi szama
osztalyok
Budapest 386 (+29 mobil) 302 60 24
Debrecen 100 (+14 mobil) 82 13 5
Miskolc 87 (+8 mobil) 63 8 16
Pécs 146 (+28 mobil) 86 36 24
Szeged 128+9 mobil 86 21 21
Szombathely 77+33 mobil 66 11 0

A MAV-START Zrt. Szolgiltatasfeliigyeleti Szervezete a hasznalhato illemhelyek allapotat az
allomasokon és a jarmiiveken 2018-ban felmérte, az alabbi dbra mutatja be méréseik eredményét:

Allomésokon:

2018. év
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JarmQveken:
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A Kutatopont Kft. a MAV-START Zrt. megbizasabél kozvélemény kutatast végzett 2018 aprilisaban. A
kutatds modszere szamitogéppel tamogatott telefonos interju (CATI) volt. Osszesen 1500, 15 éves vagy
idésebb személy keriilt a mintaba, akik legalabb 2-3 havonta utaztak vonaton. Az eredményeket a
legutobbi, 2016-0s kutatassal vetettiik Gssze.

A kutatas adatfelvételének idoszaka: 2018.04.05. - 2018.04.25.
Az alabbiakban részletesen bemutatjuk az utasaink vizsgalt kritériumokkal valo elégedettségét.
Az utazas idétartama

Az utazas iddtartamat tekintve, az utasok altal legfontosabbnak itélt tényezok a vonatok érkezési, indulasi
pontossaga és a megtett tavolsaghoz viszonyitott utazasi ido voltak. Fontos tényezéként értékelték tovabba
a leggyakrabban hasznalt vastitvonalon a jaratok stiriiségét, valamint az atszallashoz rendelkezésre allo
id6t. A megkérdezett utasok az internetes jegyvasarlas idejével vannak leginkdbb megelégedve, és a
jaratok strtiségével valo elégedettség is magas. 2016-hoz képest kisebb mértékben csokkentek mind a
fontossdg, mind az elégedettség tényezdinek atlagértékei. Az utazis iddtartamaval kapcsolatos
elégedettségre legnagyobb hatast a megtett tavolsdghoz viszonyitott utazasi id6 gyakorol (hasonldéan
2016-hoz idén is kulcstényezd). Masodsorban a vonatok érkezési, indulasi pontossaga, valamint a jaratok
stirisége befolyasolja az utazas id6tartamaval valo elégedettséget.

0O 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

8
a megtett tavolsdghoz viszonyitott utazési id§ 68,95 %3,7

8
777@,%35?5
744 &

4

az On altal leggyakrabban hasznalt vasitvonalon a
jaratok strlsége

a pénztarnal, automatanal valé sorban allassal
eltoltott id6

62,

az internetes jegyvasarldssal eltoltott id6 80,69
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az atszallashoz rendelkezésre all6 id6 6710259 37,3
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A vasiti kocsik tisztasaga

2018-ban is a legfontosabb tényezok az iilések és a mellékhelyiségek tisztasaga. Magas atlagértékekkel
(90 feletti) illettétk még az utasok a kozlekeddrészek, folyosok és az elhelyezett hulladékgytijtok
tisztasagat is. A valaszadok leginkabb a kozlekeddrészek, folyosdk tisztasdgaval vannak megelégedve
(69,6-0s érték). Hasonlo atlagértékeket vett fel a hulladékgy(jték-, az iilések-, és a vasuti kocsik
kiilsejének tisztasaga is (68,2-68,7 kozott). Legkevésbé a mellékhelyiségek tisztasagdval elégedettek
(2016-hoz hasonloan). A fontossagi atlagok az elézé kutatashoz képest kisebb mértékben csokkentek,
nagyobb valtozast a vasuti kocsik kiilsejének tisztasaga kapcsan tapasztalunk (84,4-r61 73,7-re valtozott).
Az elégedettségi értékek a vonatokon elhelyezett hulladékgytijtok és a vasiti kocsik kiilsejének tisztasaga
kapcsan novekedtek 2016-hoz képest. A vasuti kocsik tisztasdganak vizsgalt tényezdi kozil a
kozlekedorészek, folyosok-, a mellékhelyiségek-, és az tilések tisztasaga kulcstényezok.
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A palyaudvarok és kornyékiik tisztasaga

A 2018. évre vonatkozdan a “2014-2023. évi Vasuti személyszallitasi kozszolgaltatasi szerz6dés és
mellékletei” (tovabbiakban: KOSZ) targyaban kotott szerz6désben meghatarozott kdvetelményeknek vald
megfelelés szempontjabol a 2015. december 29-¢n “Szolgaltatasi keretszerzodés(ek) épiilet, épiiletrészek
¢és épitmények, kiilsé teriiletek takaritiasa, valamint ho- és sikossagmentesitése” targyaban megkotott
szerzédésben foglaltak értelmében a takaritasi tevékenység a KOSZ-nek valo megfelelés szemel6tt
tartasaval kertilt teljesitésre a szolgaltatast végzo vallalkozonk altal.

2018-hoz hasonloan idén is az allomasok mellék-, és varohelyiségeinek tisztasdga voltak a legfontosabb
tényezOk a valaszadok szdmara. Ezzel szemben a legmagasabb elégedettségi atlagértéket a peronok
tisztasaga érte el. Legkevésbé az allomasok mellékhelyiségeinek tisztasagaval elégedettek a valaszadok.
2018-hoz képest a fontossagi ¢és elégedettségi atlagértékek is kisebb mértékben csokkentek (az allomasok
mellékhelyiségeinek kapcsan az elégedettség nagyobb mértékben). Bar a tényezOk kozil az allomasok
kozvetlen kornyékének tisztasagat értékelték legkevésbé fontosnak, mégis az 0sszelégedettségre ez van a
legnagyobb befolyassal. Az allomasok mellékhelyiségeinek tisztasaga kulcstényezOként hat erre a
dimenziora, a palyaudvarok és kornyékiik tisztasaganak megitélésére.

Az utazas kényelme

Idén is a vonatok hiitése-fiitése és a vonat iiléseinek kényelme voltak a legfontosabbnak értékelt tényezok.
Az utasok leginkabb a vonat {iléseinek elrendezésével és kényelmével elégedettek. Az utazas kényelme
kulcstényezOi a vonatok hiitése-fiitése, az iilések kényelme, valamint a poggyaszok elhelyezésének
lehetosége. 21



a vonatok/a kocsik belsg hiitése - fitése
a vonat/a kocsi tGléseinek kényelme

a vonat/a kocsi Uléseinek elrendezése

a vonatokon/a kocsikban a poggyaszok
elhelyezésének lehet&sége, hely-kialakitasa

a varéhelyiségek flitése
a varéhelyiségekben talalhato Gl6helyek szama

a vardhelyiségekben taldlhatd ul6helyek kényelme
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Az utazas biztonsaga

2018-ban a barmilyen atrocitast, zaklatast elszenveddk tabora 19% (2016-ban 14% volt). A vasuti utazas
biztonsaganak egyes elemeivel vald elégedettség szinte minden tényezd kapcsan nétt 2016-hoz képest,
egyedill a poggyaszok elhelyezésének biztonsagaval elégedetlenebbek a valaszadok. Az utazas
biztonsagara legnagyobb hatast a peronon varakozok utasbiztonsaga és az egyes jaratok vastor

személyzettel vald kisérete gyakoroltak.

a vonaton utazdk utas-biztonsagaval

a peronon varakozok utas-biztonsagaval

a poggyaszok elhelyezésének biztonsagaval a
vonatokon/kocsikban

egyes jaratok vasutdr személyzettel valo
kiséretével
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Atszallas, csatlakozas

Az atszallassal, csatlakozassal kapcsolatban a legfontosabbnak értékelt tényez6k a mas vonatokhoz és az
autobusz jaratokhoz vald csatlakozasok voltak. Az utasok idén leginkabb a helyi tomegkozlekedési
jaratokhoz valo csatlakozassal, legkevésbé pedig az autdobusz jaratokhoz vald csatlakozassal elégedettek.
2016-hoz képest a helyi tomegkdzlekedési jaratokhoz vald csatlakozason kiviil minden tényez6 fontossaga
nétt. Az elégedettség az egyéb kozlekedési lehetdségekhez valo csatlakozas, illetve az egyéni kozlekedés
csatlakozasi pontjaihoz vald elhelyezkedés kapcsan nétt. Az atszallassal és csatlakozassal vald
clégedettségre legnagyobb hatdssal a mas vonatokhoz vald csatlakozas (kulcstényezd) és az egyéb
kozlekedési lehet6ségekhez wvald csatlakozas vannak. Kulestényezének szamit még a helyi
tomegkozlekedési jaratokhoz valo csatlakozas is.

csatlakozas mas vonatokhoz

csatlakozas (tavolsagi) autdbusz
jaratokhoz

csatlakozas helyi tomegkozlekedési
jaratokhoz

csatlakozas egyéb (hajd, repils, komp)
kozlekedési lehetGségekhez

elhelyezkedés egyéni kozlekedés
csatlakozasi pontjaihoz (P+R, B+R...
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Vastiti személyzet

A vasuti személyzettel kapcsolatos tényezok mindegyikét fontosnak tartjdk a valaszadok (89 feletti
atlagértékek). Az egyes elemekkel vald elégedettség is magas, 81-85 kozotti atlagokat ért el. A vasuti
személyzet megitélésére hatd kulcstényezOk a pénztarosok, valamint a jegyvizsgalok tdjékozottsagaval,
segitokészségével valo elégedettség.
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Tajékozodas, tajékoztatas

A MAV-START vonalain utazok 97%-a szokott valamilyen modon tajékozodni utazas elétt. Legtobben
interneten a MAV-START honlapjan, vagy a menetrendi keresén keresztiil tdjékozodnak (81%). Az
utastajékoztatassal kapcsolatban a legfontosabbnak tartott tényezok az interneten keresztiili és az
allomasokon torténd, rendkiviili helyzetekkel kapcsolatos tajékoztatasok. Leginkabb az interneten
keresztiili informalédssal, a palyaudvarokon 1évé érkezési-indulasi tajékoztatd tablakkal és a Vonatinfo
applikacioval vannak megelégedve valaszadok. A tajékozodassal, tajékoztatassal vald elégedettséget
leginkabb befolyasold tényezok az utastdjékoztatd monitorok, a rendkiviili helyzetekkel kapcsolatos
tajékoztatas a vonatokon, valamint az ott elhelyezett informacios tablak.
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A kutatas eredményeinek dsszefoglalasa

2018-ban a legmagasabb elégedettségi értekeket a vasuti személyzet, az utazas biztonsaganak, az
utastajékoztatas és az utazas idotartamanak dimenzidiban mértiik (70 feletti atlagok). A legalacsonyabb
értekekkel idén is a palyaudvarok és kornyékének, valamint a vonatok, vasuti kocsik tisztasdga kapcsan
talalkoztunk. A vizsgalt részteriiletekkel valo elégedettségek koziil az altalanos elégedettségre 2018-ban
is az utazas idOtartama van a legnagyobb hatassal. Fontos tényezOk tovabba a vonatok tisztasaga, az
utastajékoztatas és az utazas kényelme is.
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Az utasforgalom rovid elemzése

A budapesti elévarosi szegmens 2018-ban novekedést mutatott mind az utasfok, mind az atlagos utazasi
tavolsag, mind a menetdij-bevételek tekintetében. A bevételek alakulasat nagy mértékben befolyasolja,
hogy a budapesti el6varosa mind a jarmiiparkot, mind az értékesitési helyek szamat tekintve kiemelt
célteriilete a fejlesztéseknek. A 2-es vonal villamositasa 2018. aprilisaban fejez6dott be, ekkor csokkent a
menetidd a vastutvonalon. Mind az elszallitott utasfd, mind a bevétel ujra jelentds novekedésnek indult,
amely jelent6sen befolyasolja a szegmens eredményeit.

A tavolsagi szegmens helyzete valtozatos képet mutat, mig a minéségi tavolsagi jaratokat évek éta
stagnalé utasvolumen veszi igénybe, 0sszességében visszaesést tapasztalhatunk. Az utasfo teljesitmény
novekedett, a bevételek azonban csokkenést mutatnak. A tavolsagi szegmens utasforgalmat jelentOs
mértékben befolyasoljak a 40-es és 80-as vonalon végzett nagy zavartatast palyafelyjitasi munkak.

A regionalis forgalom naturalia teljesitményei a tavolsagi szegmens valtozasdhoz hasonldan alakultak.
Az elszallitott utasfé csokkent, az utaskm ndvekedett, igy az atlagos utazasi tdvolsag kis mértékben nott.
A menetdij bevételek elmaradnak a bazisértéktol.

A bazishoz képest novekedett a teljesaru és az iizletpolitikai jegyek vasarolasa, de csokkent a
szocialpolitikai kedvezményii jegyek értékesitési volumene. Az elmaradds legfébb oka a vidéki
térségek elnéptelenedése és a lakossag eloregedése, a tanulék szamanak csokkenése. A munkaképes
¢s fiatal népesség nagy része elkoltozik a kisebb telepiilésekrél a munkalehetdséget kinalo kozeli
varosokba.

Fejlesztések az utaselégedettség novelése érdekében

a. Jarmiikomfort javitasat célz6 intézkedések

2018. évben is folytatédtak az utazasi komfort javitasat célzo jarmifelujitasok. A komfortjavitas
keretében megujult a jarmiivek utastere: megtortént az iiléskarpitok lecserélése, az oldalfalak antigraffiti
védelme (festés vagy foliazas formajaban), a kocsik padldburkolatanak cseréje, a WC helyiségek
felujitasa, valamint kerékparszallito rész keriilt kialakitasra a kocsi egyik végén. Felujitasra keriiltek az
ablakszigetelések, sziikség esetén a teljes ablakkeret, illetve a kapcsolodo lemezfeliiletek is, valamint a
komfortjavitott jarmiivek szinterve is kisebb modositason esett at. 2018. évben 81 db jarmi
komfortjavitasa késziilt el. A regiondlis forgalom jarmiidllomanyanak komfortjavitasa érdekében
folytatodott a Bz motorkocsik utastéri klimaberendezéssel vald felszerelése, 2018. évben 15 db jarmii
késziilt el, igy Osszességében 2018.év végére mar 46 db Bz motorkocsi {lizemelt utastéri
klimaberendezéssel.

b. Az automatak és az elektronikus jegyértékesités népszeriiségének novekedése

A bevezetése ota az Uj jegykiadd automatas értékesités egyre inkabb teret nyer a tobbi értékesitési
csatornaval szemben. Az automatis vasarlas gyors, megbizhatd, és egyre tobb helyen elérhet az utasok
szamara. Az automatak foldrajzi elhelyezését Budapest elévarosaban a kdvetkezo térkép mutatja:
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Jegyértékesito automatak a budapesti elovarosi vasutvonalakon

Ticket vending machines on the suburban railway lines of Budapest

Ervényes: 2018. 1-jétol vi asig / Valid from 1st August 2018 until further notice
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2014 ota az Onkiszolgald csatornak (jegykiadd automata, e-Ticket és Vonatinfé) mind abszolut
volumeniikben, mind részaranyukban egyre nagyobb szerepet vallalnak a vasuti jegyértékesitésbol,
részben tehermentesitve ezzel a pénztarakat és a fedélzeten dolgozd munkatarsakat. 2018-ban az
onkiszolgalo csatornak (online és automata) ugrasszerii novekedést értek el: az értékesitett jegydarabbdl
a részesedésiik kozel 7%-kal nétt (21-r6l kozel 28%-ra), mig a netté menetdij-bevételekbdl pedig
5,6%-kal (17,6%-r01 23,2%-ra). Vagyis 2018-ban mar minden 4. jegyet onkiszolgalé csatornabol
valtottak az utasok.

mor

A fejlesztések népszeriisitése érdekében a vasuttarsasag a 2017 decemberi menetrendvaltastol 5
szazalékos kedvezményt ad az automatabol torténd vasarlasnal, az e-vonatjegyek pedig 10 szazalékkal
olcsobbak, mint ha pénztarban valtana jegyet az utas, a menetrendben (@-cal jeldlt, csucsidén kiviili
vonatokra pedig e-vonatjegy vasarlasanal 20%-os arengedmény veheté igénybe a legalabb 100
kilométeres utazasok esetén.

Az automatabol vasarolt jeggyel utazok szama 17%-kal, a bevétel 12%-kal nétt az el6z6 évhez képest.
A 2018. évi novekedés motorja elsdsorban az automatas vasarlasra nydjtott 5% kedvezmény volt. Uj
telepités 2018 folyaman az e-Ticket kioszkok atalakitasaval tortént: 2018 nyar végétdl minden e-Ticket
kioszkbol is lehetséges a jegyvasarlas (fizetés készpénzzel nem lehetséges). A MAV-START halozatan
igy 2018 végére (a rongalas vagy alkatrészellatasi gond miatt leallitott késziilékeket leszamitva) tobb mint
150 automata tizemelt.

Az online (interneten vagy Vonatinf6 alkalmazasbol) vasarolt jeggyel wutazok szama a
csatornakedvezmény hatasara az elézetes varakozasokat jelentésen meghaladva, 83%-kal, a bevétel 46%-

o

kal nétt az el6z6 évhez képest. Az e-vonatjegy részesedése az online vasarlason beliil tobb mint 90% volt.

c. Az aplikaciébol torténd értékesitésértékesitésértékesitésértékesités bevezetésének hatasai

A Vonatinfé alkalmazason beliili jegyvasarlas 2017. novembert6l miikodott tesztiizemben, korlatozott
szamu felhasznaloval. Az éles {izemi miikodés minden felhasznaloé szamara 2018. majus végétdl julius
veégeéig, tobb 1épcsdben valt elérhetove. 2018 végére kb. 80 ezer felhasznald regisztralt a jegyvasarlasi
funkciora az alkalmazast letdltd mintegy 240 ezerbdl. Decemberben a Vonatinfo részesedése az onlziéle



értékesités bevételébol 14%, a jegydarabszambol kozel 20% volt. A Vonatinfora nemcsak a korabban
interneten vasarlok egy része tért at, hanem olyanok is, akik korabban nem vasaroltak online vonatjegyet.

d. Menetrendi fejlesztések

Kiemelt belféldi menetrendi valtozasok

A Balaton déli partjan elvégzett palyafelldjitdsoknak koszénhet6en a Budapest-Székesfehérvar—
Nagykanizsa/Keszthely és a Fonyéd—Kaposvar vonalakon is nagyobb mértékben csokken a
menetidS. Balatonmariafiird6 alsé neve Mariahullamtelepre valtozik.

A févéarosbdl valo éjjeli hazajutas elGsegitése érdekében az utolsé személyvonat Székesfehérvarra
0:40-kor fog indulni.

Budapest és Piliscsaba kozott —a fels6vezeték-rendszer kiépitésének kdszonhetéen —reggelenként
napi egy par FLIRT motorvonat kozlekedik december 11-ét6l. Mivel a vonal egyel6re csak
Piliscsabaig hasznalhatd villamos vontatdssal, csak ezen vonatpar esetében biztositottak a
technolégiai feltételek. A vasuttarsasag a villamositds befejezése utdn, varhatéan tavasztdl a teljes
vonalon tovabbi modern FLIRT jarm{(iveket allit forgalomba.

A Balatonszentgyorgy—Keszthely-Tapolca-Siimeg-Ukk vasutvonalon a személyvonatok
délutdnonként uj, kétdéras itemes rendszerben kozlekednek. Balatonszentgyorgydn a budapesti és
nagykanizsai gyorsvonatokhoz, Ukk 4dllomason pedig a celldomdélki és zalaegerszegi
személyvonatokhoz csatlakoznak.

Budapest és Kaposvar kozott naponta harom par kozvetlen InterCity fog kozlekedni (Budapest és
Dombovar kozott a pécsi InterCity-k kozvetlen kocsijaként), ezek kozil a mar ismert Somogy IC
tovabbra is Somogyszobon és Csurgdn at kozlekedik Gyékényesre.

A Miskolc—Hidasnémeti vonalon Uj, az utasforgalmi igényekhez és a csatlakozasokhoz igazodd
menetrendet vezetnek be, az atszallasi id6k csokkentésével.

Tobb térségben is folytatddnak a palyarekonstrukciok, ezért a Budapest—Pusztaszabolcs—Pécs, a
Budapest—-Hatvan—Miskolc és a Budapest—Cegléd-Szolnok—Debrecen vonalakon évkozben
menetrendi médositasokkal és forgalomkorlatozasokkal kell szdmolniuk a vonattal utazéknak.

A Budapest-Kunszentmiklds-Tass—Kelebia vonalon a vonatok budapesti induldsi és érkezési
id6pontjai jelentés mértékben megvaltoznak az idei menetrendhez képest.

Nemzetkozi menetrendi és dijszabasi valtozasok

Ausztria

Az eddig Nyiregyhazardl Bécsbe kozlekedd Hortobdgy EuroCity Utvonala Zahonyt is eléri. Ezen a
vonaton a kerékparszallitasi lehetGséget egész évben biztositja a vasutvallalat. Az Avala és a Lehar
EuroCity-k esetében megszlinik az étkez6kocsi.

A Dacia nemzetko6zi gyorsvonatra mar nem lesz kotelezd helyjegyet valtani, Budapest és Bécs kozott
pedig a vasuttdrsasdg megbizhatébb szolgaltatdst kindld kocsijai is kozlekednek. A kedvezd utazasi
lehetdségek és az egységes dijszabasi kindlat érdekében erre a vonatra is lehet olcsdbb SparSchiene-
menetjegyeket valtani.

Szlovakia, Csehorszag, Lengyelorszag, Németorszag

A Pragdba, Brndba, Hamburgba és Varsdba kozlekedd valamennyi EuroCity-jarat Budapest-Nyugati
palyaudvarrdl indul, és oda is érkezik, 15 perccel csokkentve a jaratok menetidejét. A Budapest és
Brno, illetve Budapest és Prdga kozotti EuroCity-k egységes ,Metropolitan” madrkanévvel, de
valtozatlan fedélzeti szolgaltatdsokkal és dijszabdasi kindlattal kozlekednek.

A Metropol EuroNight érkezési és indulasi helye — a nappali vonatokkal ellentétben — tovabbra is a
Keleti palyaudvar marad. A vonat kilfoldre Budapestrél 20 perccel késGbb indul, a benne taldlhaté
kocsicsoportok kinalata azonban jelent&sen atalakul, az aldbbiak szerint:

A korabbi berlini vonatrész — a jelent6sen megnodvekedett németorszagi kozlekedési koltségek miatt
— mar csak Pragaig, illetve vissza Pragabdl kozlekedik, fekvGhelyes kocsi nélkil. Ez a jarat a cseh
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févarosba hajnali 6 dérakor érkezik, csatlakozast kindlva az els6é berlini EuroCity-hez, mig vissza
tovabbra is nem sokkal éjfél el6tt indul.

Az eddigi Budapest—Praga vonatrész a cseh szakaszon sokkal kedvez6bb menetrenddel kézlekedik —
Pragaba reggel 8 érakor érkezik, onnan este 9-kor indul vissza, rdadasul Brno, Ceska T¥ebova,
Pardubice és Kolin allomdasokra is biztositja az éjszakai eljutast. Ezt az utazast Csehorszagban egy
étkez6kocsi teszi kellemesebbé; SparSchiene-menetjegyek és helyjegyek erre a jaratra is
foglalhatdk.

A Budapest és Varsd kozotti kozvetlen kocsik a tovabbiakban Auschwitz és Krakkd érintésével
kozlekednek a lengyel févarosba, emiatt az 6ndlld krakkdi kocsicsoport és a katowicei megallas is
megszlinik. A krakkoi érkezési és indulasi id6pontok csaknem véltozatlanok maradnak, mig Varséban
az érkezés 9 Ora utanra, az indulas este 8 ora elGttre kerul.

Romadnia, Bulgaria, Montenegro

A menetrendvaltdstél a Romaniaba kozlekedé nemzetkozi vonatok kozul kizdrdlag a Hargita és a
Koros InterCity tovabbit 1. osztdlyd kocsit, mig az étkez6kocsi-szolgaltatds gazdasagi okokbdl
valamennyi jaraton megszlinik. Tovabbd forgalmi okokbdl nem kozlekednek a Hargita IC
marosvasarhelyi kozvetlen kocsijai sem, a kerékparszallitast pedig csak a nyari menetrendi
id&szakban biztositjak.

A székelyfoldi éjszakai eljutast biztositd Corona IC esetében a fekvShelyes kocsi tovabbra is egész
évben naponta jar, haldkocsi azonban — a gazdasdgos lizemeltetés érdekében — kizardlag a plinkosdi
hosszu hétvégétdl szeptember végéig kozlekedik. A kardcsonyi és a husvéti idészakokban jelentkez6
nagyobb keresletet figyelembe véve még egy fekvGhelyes kocsit csatolnak a vonathoz, névelve ezzel
a kényelmesebb és biztonsagosabb éjszakai utazasi kinalatot.

Az Ister IC a roman terileten zajlé palyaépitések miatt ismét Nagyszebenen at kozlekedik, ezért
Gyulafehérvart, Medgyest és Segesvart nem érinti. A Traianus és a Koros IC-k megsziinnek Temesvar
és Bukarest kozott.

Romanidba az eddig ,Fortuna” néven értékesitett, korlatozott szamu menetjegyeket a nappali
vonatokra SparDay, az éjszakai vonatokra SparNight néven &rusitja MAV-START. A kirdnduldjegyek
Uj megnevezése Special lesz, ezek érvénytartama egységesen 15 nap lesz, a CityStar-menetjegyekkel
és a kedvezményes, egy Utra, illetve oda-vissza Utra jogosité jegyekkel egyutt.

Megsziinnek a Nesebar-Albena nevl (Budapest-Véarna/Burgas) és az Avala-Panonija nevd
(Budapest—Bar viszonylatli) vonatok, mert a nydri szezonban eddig kozlekedd éjszakai jaratok mar
tobb szempontbdl sem feleltek meg a mai kor elvarasainak.

Horvatorszag, Szlovénia

A Budapest és Zagrab kozotti Kvarner és Rippl-Rdnai InterCity-vonatok egész évben a Balaton déli
partja felé, gyorsvonatként, vdltozatlan minGségl személykocsikkal kozlekednek. Az eddig Budapest
és Rijeka kozott utasokat szallitd, egész évben kozleked6 kozvetlen nappali vonat a horvat
palyaépitések miatt csak Budapest és Zagrab kozott jar. A megvaltozott viszonylatok miatt a vonatok
—a horvat févarosra utalva — Uj neveket is kapnak: Agram és Gradec néven kdzlekednek majd.

A Citadella nemzetk6zi gyorsvonat esetében a kerékparszallitas csak aprilis kdzepét6l oktdber
elejéig all rendelkezésre. A nyari szezonban a vonat valamennyi kocsija egészen Koperig kozlekedik.
A nagy érdeklGdésre vald tekintettel az Adria nemzetkdzi gyorsvonaton a fekvGhelyes és a
haldkocsik szamat is megdupldzza a vasuttarsasag, hogy ez a szolgaltatdsi szint minél tobb utazd
szamara elérhet6 legyen. Az Istria nemzetkozi gyorsvonat esetében a fekv6helyes kocsi helyett
haldkocsi kozlekedik.

Ukrajna

A Hortobagy EuroCity-vel uj, kozvetlen haldkocsi kozlekedik Bécsbdl Kijevbe, amely igy a Gy6r—
Tatabanya—Budapest-Keleti—-Szolnok—Debrecen—Zahony uUtvonalon jut el Ukrajndba — nemcsak az
orszag févdrosdba, hanem Lvov-ba és onnan vissza is éjszakai eljutdst kindlva. A Latorca IC kordbbi
kozvetlen kijevi kocsija az Uj jarat miatt megsz(inik, de a Budapest—Lvov kdzoétti nappali haldkocsi
tovabbra is megmarad.
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* Kovetett eljarasrend

A MAV-START iigyfélszolgalata egykapus és kozpontositott, vagyis a kiilonféle meghirdetett
ugyfélszolgalati csatornakon beérkez6 megkeresések egy helyre, a kozpontositott irasos
igyfélszolgalathoz érkeznek be, ahol digitalizalasra, a tartalmuk alapjan kiértékelésre keriilnek.
Ezt kovetéen - amennyiben sziikséges - a megkeresések illetékes szervezet altali vizsgalatara
keriil sor, egyuttal a szolgaltatasi mindséget érintd megkeresésekrdl az ligyfélszolgalat a szolgaltatas
adott részteriiletéért felelds Szervezet részére visszacsatolast biztosit. Az utas részére a
rendelkezésre all6 adatok alapjan az tUgyfélszolgalat kiildi meg a valaszt. Az iigyfélszolgalat
méltanyossagi jogkorokkel bir, valamint feladata, hogy a panaszokbol 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 kategoriai
2018-ban 37.544 db észrevétel, atalany-kartérités nélkiil 30.857 db megkeresés.
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Eszrevétel-kategoriak — elmozdulas:
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Atalany-kartérités - nemzetkozi =

*  késés (60 és 119 perc kozott, 120 perc vagy annal tobb, utazasrol vald
lemondas, elterelés, mas kozlekedési mod, elszallasolas)

o benytjtott panaszok
o feldolgozott panaszok

Osszes megkeresés (ismételt levelekkel egyiitt): 48.876
Visszautasitott levelek arany: 2%
Atlag megvalaszolasi id6: 17,6 na

Valaszok megoszlasa hatarid6k szerint
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Atalany-kartéritési igényekhez kotédé visszatéritési aranyok

- belfoldi:

B EK rendelet alapjan
25%

M EK rendelet alapjan
50%

= Nem téritink

- nemzetkozi:

M EK rendelet alapjan
25%

M EK rendelet alapjan
50%

= Nem téritunk

o lehetséges intézkedések a mindség javitasara

M intézkedés nem valt
sziikségessé

M tdjékoztatas céljabdl
> tovébbitva

H vizsgélat / minGségjavito
intézkedés
kezdeményezve

A, Vizsgalat/min6ségjavito 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-kisérd lap kitoltésével, visszakiildésével —az illetékes szervezet hatékonysaga mérhetévé és
statisztikazhatova valik.

Az utasoktol érkezett javaslatokat (pl.: e-ticket felvetések, szabalyozasi javaslatok) minden esetben az
illetékes szerveknek tovabbitjuk.
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o A tarsasag hogyan tajékoztatja az utasokat jogaikrol és kotelezettségeikr6l?

Az utas jogainak és kotelezettségeinek részletes szabalyozasat a polgari jogi szempontbol altalanos
szerzOdési feltételnek tekintendd Személyszallitasi Uzletszabalyzat tartalmazza, melyet a vasiti
igazgatasi szerv hagy jova. Minden allomason és megallohelyen és a vonatban is kihelyezésre
keriilt az Uzletszabalyzat kivonata. Az Uzletszabalyzat a Tarsasagunk honlapjan is megtalalhato.

Egyéni utazas esetén a mozgaskorlatozottak specidlisan kialakitott kocsikat kiilon bejelentés mellett
vehetnek igénybe. Ezen kocsik egy része Onemelé berendezéssel ellatott, egy résziikk pedig onemeld
nélkiili, ezek kiszolgalasa mobil emel6vel torténik. A jarmiivek a kerekesszékes utas komfortos
utazasahoz sziikséges térrel, valamint akadalymentes mosdoval is el vannak latva.

Az dnemel0 berendezéssel ellatott kocsik egy része alacsonypadlos kialakitasu.

Csoportos utazasi igények kielégitésére 2 darab onemeldvel ellatott, nagy kapacitast vasuti kocsi all
rendelkezésre. Az egyik kocsiba 8 kerekesszékes hely és 40 iil6hely, mig a masikba 12 kerekesszékes hely
és 16 Uldhely keriilt beépitésre. Ezekben a kocsikban a kerekesszékes utasok altal is hasznalhato
akadalymentes mosdo talalhato.

Egyéb, fel nem sorolt jarmiivek a mozgaskorlatozottak utazasanal nem vehetdk figyelembe, mivel ezek
feljardajtoi tal keskenyek. Ezeken a jarmiiveken a kerekesszékes utasok ki- és beszallasa még
emeldberendezéssel ellatott llomasokon sem lehetséges. Ez aldl kivételt képeznek azok az esetek, amikor
az utas kisérdvel utazik és a segitségével ki tud szallni a kerekesszékbdl, a normal mellékhelyiséget tudja
hasznalni, és az emel6t csak a kerekesszéknek a kocsi peronszintjére emeléshez kéri. Ez esetben a
kerekesszéket 6sszecsukott allapotban kell az utastérben elhelyezni.

Allomasi és vonatkisérd személyzet a be- és kiszallasnal valamint az utazas soran kiemelt figyelmet fordit,
¢s minden sziikséges segitséget megad a fogyatékkal é16 utasoknak az utazas zavartalan lebonyolitasa
érdekében.

A specialis kocsi tovabbitasat a MAV-START Zrt. csak az tizemi kériilményektdl fiiggéen vallalja el.

A képjellel megjeldlt iildhelyeket a vasit a mozgaskorlatozottak és kerekesszékiik szamara tartja fenn.

A vasut a kerekesszéket és egyéb mozgassegité eszkozoket dijfizetés és elszamolas nélkiil szallitja. Az
utasnak megfeleld menetjeggyel kell rendelkeznie.

Igénybejelentést a szolgaltatasra mind belfoldi, mind pedig nemzetkézi utazashoz az alabbi
hataridokkel kérjiikk megtenni:

A segitségnyujtas iranti igényrdl legalabb 48 oraval annak sziikségessége elott értesiteni sziikséges a vasiti
tarsasdgot. Amennyiben tobbszori utazasra jogositdé menetjeggyel rendelkezik az utas, elegendd egy

értesités, ha abban elegendd informacio6 all rendelkezésre a tovabbi utazasok idépontjarol.
Allomasi emel6-berendezéssel az alabbi dllomasokon rendelkeziink:

Balatonszentgyorgy Kaposvar Pécs
Békéscsaba Kecskemét PiispokladanyPiispokladany
Budapest-Déli Kelebia Sidfok
Budapest-Keleti Keszthely Szeged
Budapest-Nyugati Kiskunfélegyhaza Szerencs
Cegléd Lékoshaza Székesfehérvar
Debrecen Matészalka Szolnok
Dombdvar Miskolc-Tiszai Szombathely
Fonyéd Nagykanizsa Zahony
Gyékényes Nyiregyhdza Zalaegerszeg
Gyor Oroshaza

Hatvan Papa
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A mozgaskorlatozottak altal hasznalhatd vécével ellatott allomasokat, megallohelyeket a kdvetkezo
felsorolas tartalmazza:

Agard, Alsoors, Badacsony, Badacsonytomaj, Balatonakali-Dorgicse, Balatonboglar, Balatonfiired,
Balatonkenese, Balatonszentgyorgy, Békéscsaba, Berettyoujfalu, Biharkeresztes, Cegléd, Celldomolk,
Cséardaszallas, Debrecen, Egyek, Eger, Esztergom, Fegyvernek-Orményes, Fényeslitke Fonyod,
Fiizesabony, = Gérdony, Gyékényes, Gydr, Gyula, Hajduszoboszlo, = Hodédmezdvasarhely,
Hodmezovasarhelyi Népkert, Kaposvar, Kapolnasnyék, Karcag, Kecskemét, Kelebia, Keszthely, Kék,
Kisbér, Kiskords, Kiskunfélegyhaza, Kiskunhalas, Magloéd, Maglodi nyarald, Martonvasar, Matészalka,
Mende, Mez6berény, Miskolc-Tiszai, Monor, Murony, Nagykata, Nagykanizsa, Nagykoros, Nyiregyhaza,
Nyirabrany, Nyirmada, Oriszentpéter, Papa, Pécs, Pestszentlérinc, Piliscsaba, Pilisvordsvar,
Pusztaszabolcs, Piispokladany, Révfiilop, Roszke, Sarvar, Satoraljagjhely, Sidfok, Szabadszallas,
Soltvadkert, Solymar, Siilysap, Szajol, Szeged, Székesfehérvar, Szentmartonkéta, Szerencs, Tapolca,
Tapiogyorgye Tapidszecsd, Tapidszele, Tarnok, Tiborszallas, Tiszatenyd, Tokaj, Sz6lésnyaralo,
Torokszentmiklos Ujszasz, Ukk, Vac, Velence, Velencefiirds, Vésztd, Zahony, Zalabér-Batyk,
Zalaegerszeg, Zalalovo, Zalaszentivan, Zamardi, Zanka-Koveskal

Emelések statisztikaja 2018. évre vonatkozdan:

JBI TSzVI
Igazgatosag . ; ; Osszesen
Allomasi mobilemeld Beépitett emelo
Budapest 1515 9136 10650
Debrecen 1012 556 1568
Miskolc 114 877 991
Pécs 239 1053 1292
Szeged 1271 445 1716
Szombathely 123 439 562
OSSZESEN 4274 12506 16779

Az el6z6 évhez képest 23%-o0s novekedés mutatkozik a mozgassériiltek utazasaban, bejelentett utazdsok
25 %-kal novekedett.

A FLIRT motorvonatok halozati szintli elterjedésével a mozgassériilt utasok nem jelentik be utazasukat,
hanem O&nalldan, segitségkérés nélkiill begdrdiilnek a wvasati jarmiibe ott, ahol magas peron all
rendelkezésre.

Egyre tobb az 0j és visszatéré utasunk, valamint a mindennapos szolgaltatast igénybevevd utas a
budapesti elévarosban.

A szolgaltatdas megrendelése, illetve informaciokérés a szolgaltatasainkrol torténhet interneten, irasban
és telefonon.

* A megrendelés internetes cime: megrendeles@mav-start.hu; Erre kell elkiildeni a
letolthetd trlapot.
 frasbeli megrendelés cime: MAV-START Zrt. Uzemeltetési Szervezet, 1087 Budapest,
Konyves Kalman krt. 54-60. (Figyelembe kell venni a postai szolgaltatas idétartamat is.)
* Telefonos megrendelés: 06 (80) 630-053 ingyenesen hivhat6 telefonszamon adatainak
meghagyasaval.
Az akadalymentes kocsik kozlekedésérdl, az akadalymentes allomasokrol és mellékhelyiségekrél bévebb
informacié6 a www.mavcsoport.hu honlapon talalhato, mely folyamatosan az aktualis allapotnak
megfelelden frissitésre keriil.
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Az aldbbi jarmiiallomannyal teljesitjiik az esélyegyenldségben el6irt kotelezettségeinket:

Jarmii palyaszama, Jarmii allag Emelési | Emelheté | Akadalymen-| Padlé- Rémpa Kozlekedés
sorozatszaima (db) magassag | tomeg tes WC magassag P iranyai
300
80 95 ?03 (BDt 1 1000 mm igen normal nincs
vezérl6kocsi) kg 70, 100a,
300 120a
80 95 4 (Bpt 54 1250 mm igen normal nincs
vezérl6kocsi) kg
1, 20,304,
300 40a, 70, 71,
415 (FLIRT motorvonat) 123 850 mm igen alacsony | nincs 8043, 874,
kg 1004, 120a,
150
: 300 kiilon
80 ':'35 0 (H.alberStadtl 27 1250 mm igen normal nincs besorozas
vezérl6kocsi) kg .
alapjan
81 27 011 (Specialis,
csoportos utazasra 1 250 o
alkalmas) 1950 . . ) b kulon,
82 28 116 (Speciélis, mm Igen norma nincs €SOI”F)VZEIS
A alapjan
csoportos utazisra 1 kg
alkalmas)
elézetes
2006 (Byh) 2222 nincs nincs nem normal nincs bej?,lemes
alapjan a 80
sz. vonal
425 (Talent) 4444 nincs nincs igen alacsony igen 1
81 sz. vonal
dél-alfoldi,
és észak-
416 (Uzsgyi orosz motor) 37373737 nincs nincs igen normal nincs | alfoldi (101,
106, 108 sz.
vonalak)
régiod
426 (Desiro) 31 nincs nincs igen alacsony | nincs 2,142
kiilon
2005-500 (Bhrv) 5 nincs nincs nem normal nincs besorozas
alapjan
8455-000 (Byd . . , .
halberstadti kocsi) 26 nincs nincs nem normal nincs 30, 30a
kiilon
9247-100 (Pakli) 4 nincs nincs igen normal nincs besorozas
alapjan
7 pér szerelvény, | 1000 mm 300 igen normal nincs
7381 8590 5 (Railjet) szerelvényenként 1
1db
kg

Emelélap mérete: 800*1200 mm

Budapest, 2018. junius 25.
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