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e ¢élészavas hangositds van valamennyi emelt szinti (EC, EN, IC)
szolgaltatast nydjté kocsinkon, tovabba a Tarsvasutak jarmivein (kivéve
anem IC mindségli MAV-START erbsité kocsikat). A tarsvasiti
jarmiiveken 1évd berendezések iizemképessége miiszaki okok miatt nem
minden esetben biztosithato.

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

e vizudlis kijelzés a CD kocsikon van, amelyek a legtobbszor miikddnek
(néhany kivételével),

e vizudlis kijelzés egyes esetekben a CFR, PKP kocsikon van, amelyet
miszaki-technikai okokbdl hasznalni nem tudunk,

e éloszavas hangositds és bemondas lehetséges miiszaki kialakitas
szempontjabdél valamennyi csikos Bhv, kocsikon (vezérld kocsi nélkiil),
schlieren, halberstadti kocsin, illetve egyes Bmx kocsikon, azonban
jelenleg a hangositds kezelése nem megoldott, illetve egyes esetekben
UIC-kabel csatlakoztatdsa nincs kiépitve a mozdonyon),

e a gyorsvonati (gyorsvonati potjegyes) kocsik egy részén a hangosités
miiszaki szempontbdl (nincs kiépitve) nem megoldott.

. Hogyan torténik az informaciokérés kezelése az dllomasokon

A MAV-START Zrt. személypénztarosi munkakorben foglalkoztatott munkavallaléi esetében az
utasok menetrendi, dijszabasi informaci6val valé ellatdsa a munkakéri kotelesség korébe
tartozofeladat. Az utasok megfeleld tdjékoztatisa a MAV-START Zrt. meghatérozott korii
munkavallaléin (kiiléndnse jegyvizsgald, személypénztaros, ligyfélszolgalati munkatars) keresztiil, a
MAV Zrt. személyzettel rendelkezd szolglati helyein — ahol a MAV-START Zrt. ezen szolgaltatast
megrendelte — valamint egyéb utastdjékoztatasi csatornakon keresztiil — internetes portal, telefonos
ligygélszolgalat — allomasokon, megallohelyeken kihelyezett hirdetmények, tajékoztatok, kivonatok
utjan is biztositott.

A fentieken tulmenden a MAV-START Zrt. 2008-ban kezdte meg személyes iigyfélszolgalati
haldzatanak kiépitését. Jelenleg 10 allomason iizemel személyes iigyfélszolgalat, ahol a menetrendet,
dijszabast, értékesitést 5sztonz6 akcidkat és kedvezményeket érintd felvilagositasok mellett, kiilonféle
igazolasok is kérhetok, emellett munkatarsaink bizonyos kérdésekben azonnali problémamegoldassal
is 4llnak utasaink rendelkezésére. A személyes ligyfélszolgalati tevékenységet 2016. januar 1-t6l az
Ertékesitési Centrum (korabban: Ugyfélkézpont), az irdsos tevékenységet a Miikddésellendrzési
Szervezet latja el (ezen beliil a személyes és irasos teriilet) feladatait az alabbi tablazat tartalmazza

AMAV-START Ugyfélszolgilata

Személyes Irésos

Budapest-Keleti

Budapest-Déli Eéii,ovt I((ﬁr;y\&;; (MAV-START) Eszrevételek
Szolnok 1426 Bp. Pf.: 56

Szeged eszrevetel@mav-start.hu

Miskolc fax: 06 (1) 5112093

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

Gyor

Békéscsaba




Székesfehérvar

Tevékenységek, feladatok

menetrendi, dijszabasi, turisztikai informacidadas

engedélyszam alapi mérséklés, visszatérités, kizardlag

L . irasbeli valaszadas
vastthiba esetén
igazolasok kiallitasa (késési, itmegszakitas, utazasrol panaszok utdlagos vizsgélata, meghallgatasok
val6 lemondas stb.) kezdemeényezése

kivételes elbiralas mérséklési, visszatéritési
ligyekben, utazasi kupon alapi kartalanitas
szolgaltatasi hianyossag esetén

helyesbito intézkedések, folyamatszemlélet
alapu javaslatok, innovativ megoldasok
kezdeményezése

nemzetk6zi menetjegyek érvénytartamanak
meghosszabbitasa

Azonnali problémamegoldas, panaszfelvétel, atalany-
kartéritési iigyek atvétele

Utazasi kupon kiadasa klima, fiités, vilagitas-
meghibasodasa esetén

Csatlakozasmulasztas miatt jegyek érvénytartamanak
| meghosszabbitasa

Csoportos utazasrol informacioszolgaltatas, kartya

megrendelés és atvétel

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

] Hogyan biztositjak a tajékoztatast a vonatok menetrendjérdl, a jegyarakrol, és a vaganyokrol

A MAV-START Zit. Személyszallitasi Utzletszabéalyzatanak II. fejezet 7. és 8. pontja
tartalmazza a menetrendre és az utastdjékoztatisra vonatkozo eldirasokat.

A MAV-START Zrt. a menetrendet a honlapjan és a vastttirsasig Aaltal fejlesztett mobil
applikacidban (Vonatinfon) teszi kbzzeé.

A vastti tarsasag az alkalmazott arakrél, a legfontosabb utazasi kedvezményekrdl a
vasutallomasokon és a megallohelyeken kifliggesztett, folyamatosan aktualizalt utastdjékoztatd
hirdetményekkel, illetve szorolapokkal ad tajékoztatast.

A vonatok érkezési, indulasi és tartdzkodasi idejér6l, tovabba a vonat kimaradasardl és
késésérol a kiszolgdlé személyzet, illetbleg az allomasi tajékoztatisi rendszer utjdn nyujt
folyamatos téjékoztatast.

. Jegyvasarlasi lehetéségek
* Foldi jegyértékesités:
a) Pénztari:
s  Forgalom szerint:
e Belfoldi:
o Helyi
o Kozvetlen
e Nemzetkozi
* Kezelés szerint:
e MAV-START Zrt. alkalmazottja altal:
o Személypénztaros altal
o Szolgaltatasértékesito altal
e Kiilsds partner (pl.: MAV Zrt., egyéb partnerek) Aaltal
» Jegykiadds megvalosuldsa szerint:
e Géppel (viszonylati jegykiadas VMAEF, JE géppel)



e korlatozottan hagyomanyos készletb6! viszonylat feltlintetésével (pl.:
firjegyen)
s Nyujtott szolgdltatds szempontiabol:
o Teljeskorii jegyértékesitési tevékenységet végez
o Korlatozott jegyértékesitési tevékenységet végez
* Fizetés modja szerint:
e Készpénzzel (mindenhol biztositott)
o Készpénzt kiméld eszkdzzel (bankkartyas fizetés, MAV-START
Zrt. altal kibocsatott bonnal, ajandékutalvannyal)
e Hitelezetten
e Atutalassal
o Ertékesitési helyszint tekintve:
o Allomason, megallohelyen vagy annak kézvetlen kozelében
e Allomason, megallohelyen  kiviili  helyszinen  (pl.:
menetjegyirodai  pénztar, utazasi iroddban lévé pénztar,
felsGoktatasi intézményben 1évo pénztar stb.)

b) Jegyértékesité automatabol:
*  Forgalom szerint:
o Belf6ldi helyi
e Kozvetlen (1) beszerzésii automatak esetében)
* Kezelés szerint:
e Utas altal
o Jegykiadds megvalosuldsa szerint:
e Viszonylati menetjegykiadas
*  Nyujtott szolgdltatds szempontjabol:
e Automatatipusonként korlatozott jegyértékesitési
tevékenységet végez
*  Fizetés modja szerint:
o Készpénzzel
o Készpénzt kimél6 eszkbzzel (bankkartyas fizetéssel)
e Ertékesitési helyszint tekintve:
e Alloméson, megalidhelyen
»  Egyéb funkcio (1 beszerzésii automatak esetében):
e interneten vasarolt menetjegyek atvétele
e menetrendi és dijszabasi informaciok

c) Egyéb (pl.: pénztari risegitések esetenként jegyvizsgalok altal fedélzeti késziilékkel)

Elektronikus jegyértékesités:

s Forgalom szerint:
e Belf6ldi (e-Ticket, e-TicketM, otthon nyomtatott jegy):
o Helyi
o Kozvetlen
e Nemzetkozi (i-Ticket, otthon nyomtatott jegy — mely tagvasuttal erre
szerz0dés megkotésre keriilt)
* Kezelés szerint:
e Utas altal
» Jegykiadas megvalosulisa szerint:
e Viszonylati menetjegykiadas
e Nyujtott szolgdltatds szempontjabol:
e Korlatozott jegyértékesitési tevékenység
»  Fizetés modja szerint:



o Készpénzt kiméld eszkdzzel (bankkartyas fizetés)
e Mobilegyenlegrol
s Ertékesitési helyszint tekintve:
e Jegyvasarlas interneten keresztiil
o Jegyatvétel
o kijeldlt lloméasokon:
o kioszkbdl torténik
o Uj tipusi automatakbol
e otthon nyomtatva
e clektronikusan bemutatva (pl.: pdf dokumentum bemutataséval
mobileszkoz képernyGjén keresztiil)

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

o Nemzetkozi
* Kezelés szerint:
e MAV-START Zrt. alkalmazottja altal
e Egyéb tagvasit dolgozdja altal (pl.: GYSEV Zrt.)
» Jegykiadads megvaldsuldsa szerint:
e  Géppel
o Korlatozottan hagyomanyos készletbol (pl.: tirjegyen)
*  Nyujtott szolgadltatas szempontjabol:
o Korlatozott jegyértékesitési tevékenységet végez
* Fizetés modja szerint:
o Készpénzzel
o Készpénzt kiméld eszkdzzel (bankkartyas fizetés uj fedélzeti JE eszkdz
esetén)
e Hitelezetten

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

»  Termék értékesités megvalosuldsa szerint:
e MAV-START jegykiado rendszerébél sajat jegypapirra géppel
(VMAEEF, JE géppel)
e Partner altal biztositott hagyomanyos készletb6l, gépbdl
*  Nyujtott szolgaltatds szempontjabol:
o Teljeskori jegyértékesitési tevékenységet végez
o Korlatozott jegyértékesitési tevékenységet végez
*  Fizetés mddja szerint:
e Készpénzzel (mindenhol biztositott)



Keészpénzt kimélo eszkozzel (bankkartyas
fizetés, MAV-START Zrt. altal kibocsatott
utazasi kuponnal, ajandékutalvannyal)
Hitelezetten

Atutaléssal

Ertékesitési helyszint tekintve:

Allomason, megalléhelyen vagy annak kozvetlen kzelében
Allomason, megalldhelyen kiviili helyszinen

(pl.. menetjegyirodai  pénztar, utazasi

irodaban  1évé  pénztar, felsdoktatasi
intézményben 1év6 pénztar stb.)
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* A személyzet elérhetdsége az allomasokon tajékoztatas és jegyarusitas céljabol

A pénztarak nyitva tartasi idoben tajékoztatas és jegyvasarlas céljabol is elérhetdk az
utazokozOnség részére. A pénztarak nyitva tartdsa az adott allomason, valamint a
MAYV-START Zrt. hivatalos honlapjan van meghirdetve.

A MAV-START Zrt. honlapjan a www.mavcsoport.hu weboldalon és a vasittarsasag
altal fejlesztett mobil applikacion (Vonatinfd) menetrendi keresd is mitkédik, valamint
az aktualis Uzletszabalyzat és a Dijszabas is folyamatosan elérhetd.

Minden allomason és megallohelyen a vardteremben vagy a pénztirakndl az alabbi
informécidk vannak kifliggesztve, vagy a betekintés biztositott:
Dijszabasi tajékoztato
Uzletszabalyzat kivonatok (feltiintetve a legkdzelebbi pénztar elérhetdsége, fogyatékkal
€16 és csokkent mozgasképességl utasok kdzvetlen segitségnyujtasi helye)
Erkezd- indulé vonatok jegyzéke
Véganyzari informaciok
A varotermek a személyszallitd vonatok kizlekedési idejében nyitva vannak.
Azokon az Aallomasokon, megalléhelyeken, ahol nincs utasforgalmi épiilet, az
alabbi informacidk vannak kitdblazva:
Az allomasrdl indulé és oda érkezd
vonatok jegyzéke Utazasi feltételek
kivonat
MAVDIREKT és a MAV-START honlapjanak elérhetdsége

Pénztar zarva tartdsi idejében, illetve személyzet nélkiili 4allomasokon,
megallohelyeken a MAVDIREKT telefonos {igyfélszolgalat (telefon: 06 40 49 49 49,
elérheté minden nap 0.00-24.00-ig) ad tajékoztatast menetrendi és dijszabasi
kérdésekben.

. A tarsasdg milyen moddon  Dbiztositjia az utastdjékoztatist a
mozgaskorlatozott, és a fogyatékkal €16 utasok szamara?

Tarsasagunk honlapjan részletes tajékoztatast adunk, ezen kiviill minden allomason
és megallohelyen kihelyezésre keriilt egy tdjékoztatdé plakat, ahol feltiintettik a
cimeket, amin érdekl6dhetnek.

Az utazisi szolgaltatds megrendelése, illetve informaciokérés a szolgéltatasainkrol
torténhet interneten, irdsban és telefonon/faxon.

¢ A megrendelést e-mailben a megrendeles@mav-start.hu cimre kérjiik elkiildeni. Ehhez kérjiik a
www.mavcsoport.hu honlaprol a letolthetd iirlap hasznalatat.

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

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

Vakok tajékozodasat segitd vezetd savval rendelkeznek a kdvetkezo allomasok, megallohelyek:

Kelenfold, Budafok, Budatétény, Barosstelep, Erdliget, Erd-felsd, Martonvasar, Velencefiirdd,
Velence, Gardony, Agard, Odinnyés, Tata, Koméarom, Gyér, Ferihegy, Vecsés, Vecsés-Kertekalja
U118, Monor, Monorierdd, Pilis, Albertirsa, Ceglédbercel, Ceglédbercel- Csertd, Budai 1t, Cegléd,
Celldomoélk, Nemeskocs, Boba, Kemenespalfa, Janoshaza, Nemeskeresztur, Rigics, Ukk, Dabronc,
Tiirje, Zalabér-Batyk, Pakozd, Pokaszepetk, Kemendollar, Zalaszentivan, Zalaegerszeg,
Zalaegerszeg-Ola,  Andrashida, Bagod, Zalaszentgy6rgy, Zalacséb-Salomvar, Budafa,
Zalapatakalja, Zalalové, Felséjanosfa, Pankasz, Nagyrakos, Oriszentpéter, Bajansenye, Hodos
Budapest- Keleti, Szerencs, Miskolc, Nyiregyhaza
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a) Késések
= Késések aranya %-ban

Szegmens Nem p({ntos vonatok Pontosséﬂgi'
aranya (%) menetrendszeriiség (%)
Eldvéros 10,01 89,99
Felaras orszagos 20,52 79,48
Regionalis 6,32 93,68
Nem kozszolgaltatasi (belfoldi) 28,23 71,77
Orszagos 11,19 88,81
Osszes 9,28 90,72

Az adatok a MAV Zrt. Pélyavasuti Szolgéltatasok Féosztély altal mikodtetett PAVA rendszeréb6l szarmaznak.

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

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

s Késések indulasnal %-ban

Szegmens Késett indulds aranya Induldsi
g (%) menetrendszeriiség (%)
Elovéaros 24,13 75,88
Felaras orszagos 27,57 72,44
Regionalis 17,11 82,89
Nem kozszolgaltatasi (belfoldi) 41,94 58,06
Orszagos 19,22 80,78
Osszes 20,14 79,86

Az adatok a MAV Znt. Palyavasiti Szolgaltatasok Féosztaly altal mitkodtetett PAVA rendszerébél szarmaznak.

Késett indulas aranya: A késetten indult vonatok mennyiségének az Osszes kdzlekedett vonathoz

viszonyitott aranya.

Induldsi menetrendszeriiség: Nem késetten indult vonatoknak az Osszes kozlekedett vonathoz

viszonyitott aranya.

m  Késések érkezésnél %-ban

1-60 perc 61-120 perc 120 perc Kozlekedési
Szegmens kozotti késés kozotti késés feletti késés menetrendszeriiség

(%) (%) (%) (%)
Elévéros 46,12 0,13 0,03 53,72
Felaras orszagos 47,04 0,82 0,21 51,93
Regionalis 26,06 0,08 0,01 73,85
Nem kozszolgaltatasi (belfoldi) 37,55 3,16 04 58,89
Orszagos 38,46 0,28 0,06 61,2
Osszes 35,28 0,19 0,04 64,49

Az adatok a MAV Zrt. Palyavasiti Szolgaltatasok Féosztaly altal milkodtetett PAVA rendszerébl szarmaznak.
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Kozlekedési menetrendszeriiség: A lekozlekedett vonatok kéziil azok a nem késett vonatok melyeknek
menetrendtdl eltérése 0 perc, az 6sszes lekozlekedett vonathoz viszonyitott aranya.

A Szolgaltatasfeliigyeleti Szervezetiink a vasuti személyszallitasi kdzszolgaltatasi szerzodés keretében
2016-ban is végezett menetrendszeriiségi mérést, mintavételes eljaras alapjan.

A szervezet mérésében, a kozszolgiltatdsi szerz6dés 8. szdmu melléklete alapjin, pontosnak akkor

mindsiil egy vonat, ha az induldsok és érkezések a menetrendben meghirdetetthez képesti késése
legfeljebb 5 perc (0-5°59") a mért dllomdsokon, tovabbéd egyik mért dllomasrdl sem indul el a vonat a
menetrendben meghirdetettnél kordbban.

Valamint a menetrendszeriiség értéke mellett a szolgaltaté kiegészitdé menetrendszeriiségi értéket is
mér a legaldbb 15 percet késé vonatokrél.

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

2016. 1-XII

98,59%
95,46

100,00%

95,86%

95,00%
90,00%
85,00%
80,00%

75,00% -

70,00%

Feldras orszagos Elévaros Orszagos Regionalis

W Menetrendszer(iség (0-5) B Menetrendszer(iség (0-15)

* A mas vasuti szolgaltatasok felé elmulasztott csatlakozasok %-ban

Az elmulasztott csatlakozasok pontos szamardl a MAV-START Zrt. nem rendelkezik informaciéval,
csak az ezek miatt tett utaspanaszokrol a 2016. évben:

800 +—m—m—---"-"-"-"----o-—
700

600
500
400 -

300

200 -
100 -

0 +—

napkozbeni -
belfold

napkozbeni -
nemzetkozi

e

anap utolso
csatlakozasa -
belféld

anap utolso
csatlakozasa -
nemzetkozi

A nap utolsé csatlakozésanak elmulasztdsa miatt 2016. évben 41 {0 keriilt szallodai elhelyezésre.
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b) Zavarok

¢ Elére nem lathat6 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:

A vasiti kozlekedésrol szoloé 2005. évi CLXXXIIL torvény, valamint azezzel Osszefiiggd
torvények modositasardl,

Az orszagos milkodési engedély alapjan végzett vasuti személyszallitds részletes feltételeirdl
sz6l6 328/2013(IX.3) kormanyrendelet,

F. 2. sz. Forgalmi utasitas és fliggelékei,

F. 3. sz. Utasités az lizemiranyitési és az operativ iranyitasi szolgalat ellataséara,

5/2012. (II. 24. MAV Ert. 4) EVIG szamt elnSk-vezérigazgatéi utasitds a védett vezetdk
utazasainak és kiilonleges szabalyozast igénylo vonatok kozlekedésének lebonyolitasara.
Balesetvizsgalati utasitas,

16/2009. (II. 13. MAV Ert. 6.) VIG sz. vezérigazgatoi utasitas a MAV Zrt. miiszaki mentési és
segitségnyujtasi utasitdsarol sz016 20/2006 (MAV. Ert. 21.) Biztonsag - Altalanos vezérigazgato-
helyettesi utasitas 1. szamu médositasarél 34/2010. (VL 11. MAV Ert. 19.) EVIG szAmi elnok-
vezérigazgatéi utasitis a MAV Zrt. Miiszaki Mentési és Segitségnyujtasi Utasitasarél szol6
20/2006. (MAV Ert 21.) Biztonsag — Aaltalinos vezérigazgaté-helyettesi utasitds 2. szamu
modositasarodl,

18/2017. (IIL. 17. MAV Ert. 8.) EVIG sz. utasitas a téli id6jaras alkalmaval kévetendd eljarasrol
D.4. sz. utasitas,

24/2009 (1127 MAV ért. 11) VIG szami vezérigazgatdi utasitis a MAV  Zrt.
vagyonvédelmérol,

37/2010. (VL 25. MAV Ert. 20.) EVIG szami elnok-vezérigazgat6i utasitds a MAV Zrt. teriiletén
bekdvetkezett biztonsagi események soran teljesitendd iigyeleti szolgalati és vezetdi feladatokrol.
HUSZ 4.8 pontja kiilonleges intézkedések lizemzavar és vészhelyzet esetén

86/2014. (XII. 04. MAV-START Ert. 49.) VIG sz. utasitas, a kbzszolgaltatss keretében nyujtott
utastajékoztatas normativ eldirdsairdl és azok alkalmazasarél normal iizemi kortilmények kozott,
valamint rendkiviili események bekdvetkezésekor targyt 45/2014. (X. 31. MAV Ert. 20.) EVIG sz.
utasitas hatalyba léptetésérol

MAV-START Vasuti Személyszallité Zrt. Személyszallitasi Uzletszabalyzata

Helyi Végrehajtasi Utasitasok, helyi szabalyozasok, értesitési rendek

Vonatkozd kezelési szabalyzatok, miiszaki leirasok

Szabaélyzat a személy- és poggyaszkocsik kolcsonds hasznélatara a nemzetk6zi forgalomban (RIC),
1/2015. (1.15. MAV ERT. 1)) EVIG sz. utasitds a kapacitaskorlatozast okozé karbantartasi,
fejlesztési és felujitasi tevékenységek tervezésérol és iizemviteli feltételeirdl

K-203/2009. 2010.1. Ertesitd a sztrajk esetén kovetendd szabélyokra (41/2009. UVH. sz. Uzleti és
Uzemeltetési vezérigazgat6-helyettesi dijszabasi rendelkezés)

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

40/2016. (IX. 23. MAV Ert. 16.) EVIG sz. utasitss a MAV Zrt. és a jelen utasitasban felsorolt
lednyvallalatok valsagkezelési és valsagkommunikacids feladatairdl

e 2/2017. (I. 13. MAV Ert. 2.) EVIG sz. utasitds a palyahalozaton telepitett jarmii ellendrzd

berendezések riasztasi jelzése esetén kdvetendd eljarasrol és adatainak felhasznalasarol
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\ idratok tirié

* A tor6lt jaratok ardnya az Osszes jarathoz viszonyitva %-ban, szolgéltatasi
kategérianként (nemzetkozi, belfoldi, helyi)

. 5 Részleges
Szegmens felieslemonts lemondas arianya
aranya (%) %
El.védros 0,3 0,55
Feldras orszdgos 0,06 1,06
Regionilis 0,12 0,16
Nem kozszolgiltatasi (belfoldi) 1,93 0,79
Orszégos 0,06 0,32
Osszes 0,15 0,36

Az adatok a MAV Zrt. Pilyavasiti Szolgaltatisok Féosztaly altal miikodtetett PAVA rendszerébél szarmaznak.

Teljes és részleges lemondas aranya: A teljes és részlegesen lemondott vonatokardnya a
megrendelt vonatokhoz viszonyitva.
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inek tisztasaga (példau

4. A _gordiiléalloman az allomas létesitményve
1 PR Kocsil iter | i k] b.
. Tisztitasi idokozok
A jarmiitisztitas szervezése és eldirasai a Gordiiléallomany esetén
e - Szegmens*, vonatnem, Technolégiai ) ]
Nr.| Tisztitasi feladat Gyakorisag Kocsitipus id6sziikséglete Megjegyzés
1. Szerelvényforduléba épitett tisztitasi munkak
a tisztasagi allapot és az | valamennyi szegmensben, minimum rendelkezésre
TO tisztitas utasterhelés belfoldi forgalomban Alldsi id6 20 perc
figyelembevételével kozlekedd vonatok jarmiivei p
a tisztasagi allapot és az | valamennyi szegmensben, | . . .
T1 tisztitas utasterhelés belfoldi forgalomban m““é‘l‘l‘:s‘i“i;znfglk:rz:s’e
figyelembevételével | kozlekeds vonatok jarmiivei P
valamennyi szegmensben,
belfoldi forgalomban regionalis
kozlekedd vonatok . forgalomban az
naponta, tisztasagi jarmiivei, illetve a . utasterhelés
1.3. T2 tisztitas : ’ e O .. .| rendelkezésre allasi id6 N
allapot alapjan nemzetk$zi vonatok kocsijai 60 perc alapjana
a RIC szabélyzatban P gyakorisag
foglaltak csokkenthetd
figyelembevételével
a MAV-START Zrt. altal 4 6ra, de ennél
Egységiras _ tizemeltetett nemzetkdzi kevesebb is lehet a
L4 tisatitds (E) fordulénkent forgalomban kozlekedd Z1|  helyi lehetdségek
és Z2-es kocsik figyelembevételével
a MAV-START Zrt. dltal
fordulonként, de legaldbb| iizemeltetett nemzetkézi
Fejtamvéds 3 naponta forgalomban .k(')zlekedé’) Minium
1.5.| huzatok, papirok kocsik rendelkezésre allasi idd
cseréje (H) - ) - 40 perc
sziikség szerint, de a fela}ras orszagos €s az
legalabb 3 naponta OrSZagos sze.gmensben
kozlekedd jarmilvek
naponta a rendelkezésre | valamennyi jarmi esetében minimum
1.6.| Viztéltés (Vt) | allasi id6 és a sziikséglet a helyi adottsagok rendelkezésre allasi id6
figyelembevételével figyelembevételével 60 perc

17



a rendelkezésre allasi id6
és az utasterhelés

valamennyi a MAV-START]
Zrt. altal izemeltetett zart
rendszerii WC-vel, illetve
szennyviztartallyal

Zirtrendszerii e rendelkez6 jarmii esetében | minimum rendelkezésre|
1.7. . . figyelembevételével S Py
WC iiritése (Zii) oLy : nemzekdzi vonatban allasi id6 60 perc
sziikség szerint, de N - ,
legaldbb 3 naponta kozlek'gdé idegen vasut
kocsija esetén a RIC
szabalyzatban foglaltak
szerint
Egészségiigyi
feltoltés (Eii)
(beleértve: a WC
papir, a’k’eztorlo naponta (8bbszdr, a valamennyi szegmensben a o ’
papir és a N " szegmensre/vonatnemre | minimum rendelkezésre]
1.8. , kozlekedési szegmensnek . = SN
ridszappan megfelelden vonatkozdan eltérden allasi id6 40 perc
kihelyezést, illetve g meghatirozva
a
folyékonyszappan
fel/utantoltést)
2. Iddszakos tisztitasi munkak
valamennyi a MAV-
START Zrt. altal minimum
2.1. T3 tisztitas 1413 dolgozod naponként lizemeltetett rendelkezésre allasi ido
személyszallitd jarmii 4 6ra
estében
minimum
2.2. T4 tisztitas 6 havonta rendelkezésre allasi id6
24 6ra
Kiils6 mosas a telephely
2.3 | (KM), Tetémosas| 7+2 dolgozé naponként technoldgiai terve
(T) szerint
sziikség szerint, illetve
Kézi kiils6 amennyiben kiils6 mosas minimum
24| ablaktisztitdis | nem végezhetd (pl.: télen) rendelkezésre allasi idd
(KA) legalabb 7+2 dolgozd valamennyi a MAV- 2 6ra
naponként START Zt. 4ltal
iizemeltetett
v személyszallito jarmii
v egyszeres aT4 tisztitasnal vagy esetében ..
karpit-, szényeg- . . minimum
. igény szerinta T3 o BE
2.5. és Ll rendelkezésre allasi idd
= o tisztitassal egy ;
fiiggonytisztitas o 8 6ra
idépontban
(Tex)
Mennyezet és minimum 2 havonta a minimum
2.6.| lampaburkelat T3-tisztitassal egy rendelkezésre allasi id6
tisztitas (IVIt) idépontban 4 6ra
3. Egyéb tisztitasok

18




sziikség szerint, az els'ésortzan a felér’as
31 Vonali tisztitds utasterhelés orszagos;: . azdorsz?l%: S a konkrét
5 W) figyelembevételével Szegmensoet, Ce SZUKSCE | munkatartalomtol fiigg
naponta t6bbszér szermt e mas
jarmiiveken is
Idegen vasutak
nemzetkozi a RIC szabalyzatban L.
30 forgalomban foglaltak nemzetkodzi forgalomban . delkl:el;ggrl::ug;lési 46
- kozlekedd figyelembevételével koézlekedo idegen kocsi 60
kocsijainak fordulénként pere
tisztitasa (It)
g M az igénybevételts] iy e
33 Etkezékocsi fggden az izemeltetd uzemel.tetett etke'zo-,
tisztitas (Et) szervezeti egység étkezé-b{sztré és bisztrd
(Utasellété Kézpont) altal kocsik esetében a T2,aT3,illetvea T.4‘
meghatérozott t}sz"tita'?‘sok' technoléglal
gyakorisiggal, | a MAV-START Zrt altal | '4052Ukséglete szerint
34 Haldkocsi figyelembe vévea T2, izemeltetett halo- és
" tisztitas (Ht) T3, T4 ciklusidejét fekvohelyes kocsik
esetében
valamennyi a MAV- R
3 Graffiti keletkezést kovetd START Zrt. ltal Iy A
2| eltavolitis (G) | legrovidebb iddn beliil [izemeltetett személyszallits | - oooc c8YECHEE K&
e ( és lehet meghatarozni
jarmii esetében
a szennyez0dés
Rendkivl | Mértéketdl liggden TO, | - nemzetkszi és belfoldi *;HTCS‘;::; " Z;rz%u:sﬁ
3.6. tisztitis (RE) T1, T2, T3 vagy T4 forgalomban kdzlekedd technoldgiai
tisztitasok, sziikség kocsi o, .
esetén kisorozassal id6szilkséglete szerint

*. a Kozszolgaltatdsi szerz6dés szerinti szegmensek: Feldras orszdgos, Orszagos, Elovéros (Budapest
elévaros), illetve Regionalis.

Allomési 1étesitményeknél:

2015. év decemberében a takaritasi tevékenység ellatasara vonatkozéan megkotott, a MAV Zrt. teljes
miikodési teriiletét lefedd takaritdsi szerzOdés tartalmazza a 2014-2023. évi Vasuti személyszallitasi
kozszolgaltatasi szerzédés (KOSZ) elvarasainak valé megfelelést. A fenti szerzddésben az allomasi
utasforgalmi teriiletek tisztasagi elvarasai teljes mértékben igazodnak a KOSZ-ben megfogalmazott
tisztasagi feltételekhez.

L mindségi tdvolsagi szegmens: folyamatos- ligyeletes takarito,
naponta

IL Budapest elévarosi szegmens: naponta- heti 5-3 alkalommal

1. tavolsagi szegmens: heti 5-3 alkalommal (Kiemelt

iidiil0 teriileten iidiilési szezonban 06.01.-08.31
k6z6tt naponta)

Iv.

1 alkalommal Sziineteltetett megallohelyek:

regiondlis szegmens: heti 3-1- havonta

havonta 1 alkalommal- esetileg

* A levegdmindség miiszaki mérése

A levegd minGségének miiszaki mérését a tarsasag nem végzi.
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A MAV Zrt. Uzemeltetési vezérigazgato-helyettes Ingatlaniizemeltetési és magasépitményi foosztaly
tajékoztatas alapjan jelenleg az alabbi adatok allnak rendelkezésre:

Az illemhelyek szama és azok haszndlhatosaga

Tertiileti Ingatlankezel€s ]
és Zblgdteriilet Utas 1llgmhelyek Haszndlhaté | Hasznélhatatlan Hasznalaton kiviil
karbantartdsi osztdlyok SZag
Budapest 383+26 mobil 294 29 60
Debrecen [T8+13 mobil 83 25 10
Miskolc 85+4 mobil 58 3 19
Pécs 154428 mobil 92 38 24
Szeged 137+12 mobil 68 34 35
Szombathely 87+10 mobil 66 21 0

A MAV-START Zrt. Szolgaltatasfeliigyeleti Szervezete a hasznalhaté illemhelyek allapotét az
allomasokon, és a jarmiiveken 2016-ban felmérte, az alabbi abra mutatja be méréseik eredményét:

Allomasokon:
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0,00%

20,00% -

2016. év

98,70%

83,70%

WC helyiség
felszereltség (csap,

kagylo)

WC helyiség kiszereltség
(papir, szappan)

Jarmiiveken:

100,00%

2016. év

98,27% 98,10% 92,20% 91,98% 99,55% 99,18% 99,44% 98,02%
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5. Azutasok elésedettsésének vizsedlat

Az INSPIRA Research a MAV-START Zrt. megbizasabol kozvélemény kutatast végzett 2016 év végén.
A kutatas médszere szamitogéppel tdmogatott telefonos interjit (CATI) volt. Osszesen 1500 15 éves vagy
idésebb személy keriilt a mintaba, akik legalabb 2-3 havonta utaztak vonaton. Az eredményeket a 2014-es
kutatassal vetettiik 8ssze.

A kutatas adatfelvételének idoszaka: 2016.11.15. - 2016.12.08.
Az aldbbiakban részetesen bemutatjuk az utasaink vizsgalt kritériumokkal valo elégedettségét.

Az utazas idétartama

Az utasok szamara az utazas idétartamaval kapcsolatban a vonatok induldsanak, érkezésének pontossaga
és a megtett tavolsaghoz viszonyitott utazasi id6 a legfontosabb. A regresszi6 analizis soran kideriilt, hogy
a dimenzi6 (utazasi idGvel kapcsolatos elégedettség) kulcstényez6i (a dimenzidval kapcsolatos
Osszelégedettségre a legnagyobb hatassal vannak) a megtett tavolsaghoz viszonyitott id6 és masodsorban a
vonatok érkezési, indulasi pontossaga, akir csak 2014-ben. Az el6zd két méréshez képest elmondhatd,
hogy a fontossdgi mutatok mindenhol magasabbak, az elégedettségi éatlagok is emelkedtek, kivéve a
pénztarnal valoé sorban allast (csokkenés volt tapasztalhaté). Az utasok a leggyakrabban hasznalt
vastitvonalon a jaratok siirliségével voltak a legelégedettebbek.

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

a megtett tavolsaghoz viszonyitott utazasi id6

az On altal leggyakrabban hasznélt vasttvonalon a
jaratok siirtisége

a pénztarnal valé sorban allassal eltéltott id6

a vonatok érkezési, indulasi pontossaga

az atszallashoz rendelkezésre 4ll6 id6

m fontossig 2016  mfontossdg 2014  melégedettség 2016  melégedettség 2014
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A vasiti kocsik tisztasaga

A vasuti kocsik tisztasaga dimenzioban a legfontosabb tényezok az iilések és a mellékhelyiségek
tisztasdga. A legalacsonyabb elégedettséget a mellékhelyiségek tisztasaga érte el. A 2014-es kutatashoz
képest a fontossagi atlagok lényegében nem valtoztak. A tGbbvaltozos elemzésben kideriilt, hogy a
vonaton elhelyezett hulladékgylijtok tisztasaga, iiritési gyakorisdga is komoly hatassal van a dimenzid
Osszelégedettségére.

0 20 40 60 80 100 120

S
a kozleked6részek, folyosok tisztasaga m-‘%'

az ablakok tisztasaga

az lilések tisztasaga

a vonatokon elhelyezett hulladékgydijték
tisztasagaval, Uritési gyakorisdga

a meliékhelyiségek (WC) tisztasaga

a vasuti kocsik kilsejének tisztasaga

m fontossdg 2016  m fontossag 2014  melégedettség 2016  wmelégedettség 2014

A pilyaudvarok és kérnyékiik tisztasiga

Legfontosabb tényezok a vardk és a mellékhelyiségek tisztasdga. Legkisebb az elégedettség a
mellékhelyiségek tisztasdgival, és amennyiben Osszevetjik a fontossdggal egyben ez a
legproblematikusabb tényezd is. Tudatkiiszéb alatt a dimenzid §sszelégedettségére erds hatdssal van a
vasutidllomas kézvetlen kérnyékének tisztasaga. 2014-hez képest az elégedettségi atlagok minimalisan
novekedtek.

O

10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

a peronok tisztasaga

a palyaudvari vard helyiségek tisztasdga

a palyaudvari mellékhelyiségek tisztasdga

a palyaudvarok kdzvetlen kdrnyékének tisztasaga

mfontossag 2016  =fontossag 2014  melégedettség 2016  melégedettség 2014
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Az utazis kényelme

Akarcsak 2014-ben, jelenleg is a legfontosabb tényezok a vasiti kocsik hiitése — fiitése és az {ilések
kényelme. A varohelyiségekkel kapcsolatos kényelmi kérdések fontossaga novekedett a 2014-hez képest.
A kulestényez6k a mar emlitett kocsik hiitése — fiitése, az iilések kényelme a kocsikban és a

varohelyiségek fiitése.

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

a kocsik belsé hiitése - flitése
a kocsi Giéseinek kényelme

a kocsi liléseinek elrendezése

a kocsikban a poggyaszok elhelyezésének lehetbsége,
hely-kialakitasa

a vardhelyiségek flitése
a vardhelyiségekben taldlhatd Gil6helyek szama

a vardhelyiségekben taldlhaté Gl6helyek kényelme

933
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| 435
6,

mfontossag 2016  m fontossag 2014  melégedettség 2016  melégedettség 2014
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Az utazdis biztonsaga

A valaszadok 14%-at érte barmiféle atrocitas, ez kevesebb, mint 2014-ben. Ez az arany a siiriin utazok
k6z6tt 17%, a ritkan utazdknal 13%. Ebben az esetben is csak elégedettséget kérdeztiink. A dimenzi6
Osszelégedettségre elmondhatd, hogy a valaszaddk elégedettebbek, mint az el6z6 két hullam idészakaban.
A dimenziéra legnagyobb hatéassal a vonaton utazok biztonsaga és az egyes jaratok vasutor személyzettel

val6 kisérete van.

50 55

a vonaton utazék utas-biztonsagaval

a peronon varakozok utas-biztonsagaval

a poggyaszok elhelyezésének biztonsagaval a
kocsikban

egyes jaratok vasutdr személyzettel vald
kiséretével

W egyiitt 2016 m egyiitt 2014

W egyiitt 2010
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Atszallds, csatlakozis

A dimenzid legfontosabbnak tartott tényezoi: csatlakozas mas vonatokhoz, ill. tavolsagi autébuszhoz.
Elmondhatd, hogy 2014-hez képest minden teriileten csékkent a fontossdg mértéke. A tavolsagi buszok és
helyi jaratok esetében kis mértékben nétt az elégedettség.

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

csatlakozas mas vonatokhoz

csatlakozas tavolsagi autdbusz jaratokhoz

csatlakozas helyi témegkozlekedési jaratokhoz

csatlakozds egyéb (hajo, repiilé, komp) kézlekedési
lehetéségekhez

elhelyezkedés egyéni kbziekedés csatlakozasi
pontjaihoz (P+R, B+R parkold)

m fontossdg 2016  m fontossdg 2014  melégedettség 2016 W elégedettség 2014

Vastiti személyzet

A vasuti személyzettel valo elégedettség az Osszes dimenzié kozott a legmagasabb. A kalauzok és a
jegypénztarosok felkésziiltségét valamivel fontosabbnak tartjdk a valaszadék, mint a telefonos
tgyfélszolgalatét. A dimenzié kulcsvaltozdja a jegypénztarosok. 2014-hez képest az elégedettségi értékek
csak a kalauzok felkésziiltsége terén névekedett.

70 75 80 85 90 95 100

95,3

a kalauzok tajékozottsaga, segitGkészsége 96,0

94,9

a jegypénztarosok tajékozottsaga, segitGkészsége 95,3

a MAVDirekt telefonkdzpontosok tajékozottsaga,
segit6készsége

83,3
83,5

mfontossdg 2016  mfontossdg 2014  melégedettség 2016  melégedettség 2014
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Tajékozodas, tajékoztatas

Az utazdk 99%-a szokott valahogyan tajékozodni utazés el6tt. Legtobben interneten (82%). A legkevésbé
fontos tényezd tovabbra is a nyomtatott menetrend. Az elégedettségi értékek szinte megegyeznek a 2014-
es méréssel. A dimenzié kulcsvaltozoéi: a hangosbemondas és az allomasokon torténd utas-tajékoztatés
rendkiviili helyzetekben.
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Utastajékotatdé monitorra a vonaton

= elégedettség 2016

az interneten keresztiili tajékoztatassal, az...
Az utastajékoztatdssal rendkiviili helyzetekben a...

Az utastajékoztatassal rendkiviili helyzetekben az...

a palyaudvarokon lévé Erkezési/Induldsi... gggo
a hangosbemonddkkal az dllomasokon 7789:‘33
a kocsik ajtajan kihelyezett informécids tablakkal 789%1
a nyomtatott formaban kiadott menetrenddel 7789:’}3
a telefonos informécidszolgaltatassal, a... 23:55

77,7
73,0

77,7

77,5
A sajtoban (lapokban, interneten, radidban, Tv-... 7767_,:1
. 76,2

Hangosbemondassal a vonaton 74.2

79,6

76,5

m elégedettség 2014

A kutatas eredményeinek 6sszefoglalasa

A legmagasabb elégedettségeket a vasuti személyzet, az utastdjékoztatds és az utazds biztonsaga
dimenziokban mértiik. Ez szinte megegyezik a 2014-es méréssel. A legalacsonyabb értékeket a
palyaudvarok és a vasuti kocsik tisztasdga kapta. A csoportelégedettségek kozill az Gsszelégedettségre
legnagyobb hatassal az utazis id6tartama és az utazas kényelme van. Elmondhaté, hogy mindegyik
tényez0 teriiletén, ha kis mértékben is, de nétt az elégedettség.
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vasuti személyzet
utastajékoztatas

az utazas biztonséga
az utazds id6tartama
atszallas, csatlakozas
az utazas kényelme

a vasuti kocsik tisztasaga

a padlyaudvarok és kornyékének tisztasaga

H2016 m 2014

25



Az utasforgalom révid elemzése

A budapesti elévarosi szegmens 2016-ban novekedést mutatott mind az utasfok, mind az atlagos utazasi
tavolsag, mind a menetdij-bevételek tekintetében. A bevételek alakulasat nagy mértékben befolyésolja,
hogy a budapesti eldvarosban tobb helyre (pl. velencei tavi allomasok, Tatabanya) keriilt kihelyezésre
jegykiado automata, csokkentve ezzel a bliccelés lehetdségét. A 2-es vonal pidlyafelijitdsa 2015.
augusztus 20-an fejezddott be, ekkor indult ujra a forgalom a teljes vasttvonalon. Mind az elszallitott
utasfd, mind a bevétel jelentds névekedésnek indult, amely nagy mértékben befolyasolja a szegmens
eredményeit.

A tavolsagi szegmens helyzete valtozatos képet mutat, mig a minéségi tavolsagi jaratokat egyre tébb
utas veszi igénybe, Osszességében visszaesést tapasztalhatunk. Az utasfé teljesitmény minimalis
mértékben ndvekedett, a tObbi naturdlia azonban csokkenést mutat. A tdvolsagi szegmens
utasforgalmaban a bevétel njvekedés a 120 km-es dvezetben mutatkozik, foként a Budapest-Veszprém,
Budapest-Siéfok és Budapest-Kecskemét viszonylatok bevételei emelkedtek. Szintén nagymértékben nétt
a 140 km-es és a 220 km-es 6vezetben a bevétel.

A regionalis forgalom naturalia teljesitményei az elovarosi szegmens valtozasahoz hasonldan alakultak.
Az elszillitott utasfo és az utaskm névekedett, emellett azonban az atlagos utazasi tavolsig nem valtozott.
A menetdij bevételek meghalad)jdk a bazisértékeket.

A bazishoz képest novekedett a teljesdri és az iizletpolitikai jegyek vasarolasa, de csokkent a
szocialpolitikai kedvezményii jegyek. Az elmaradas legfobb oka a vidéki térségek elnéptelenedése és a
lakossdg eloregedése. A munkaképes és fiatal népesség nagy része elkoltozik a kisebb telepiilésekrdl a
munkalehetdséget kinal6 kozeli varosokba.

Fejlesztések az utaselégedettség névelése érdekében

1. Jarmitkomfort javitdsat célzé intézkedések

2016. évben is folytatédtak az utazasi komfort javitasat célzé jarmiifelijitasok. A komfortjavitas
keretében megujult a jarmiivek utastere: megtortént az iiléskarpitok lecserélése, az oldalfalak antigraffiti
védelme (festés vagy folidzas formdjaban), a kocsik padléburkolatdnak cseréje, a WC helyiségek
felujitasa, valamint kerékparszallité rész keriilt kialakitdsra a kocsi egyik végén. Felujitasra keriiltek az
ablakszigetelések, sziikség esetén a teljes ablakkeret, illetve a kapcsolodoé lemezfeliiletek is, valamint a
komfortjavitott jarmiivek szinterve is kisebb mddositason esett at. 2016. évben 83 db jarmii
komfortjavitisa késziilt el. A regionalis forgalom jarmiiallomanyanak komfortjavitdsa érdekében
elindult a Bz motorkocsik utastéri klimaberendezéssel vald felszerelése, 2016. évben 4 db jarmii késziilt
el. 2016. évben forgalomba allt 15 db FLIRT motorvonat, ezzel Gsszesen mar 123 db kdzlekedik a
motorvonatokbdl. Az 0j jarmiivek forgalomba éllasanak, valamint a jarmifordulok és szerelvény
Osszeallitasok optimalizalasanak koszénhetden elavult jarmiivek keriiltek kivonasra.

2. Az automatak és az elektronikus jegyértékesités népszeriiségének ndvekedése

A bevezetése Ota az Uj jegykiadé automatas értékesités egyre inkabb teret nyer a t6bbi értékesitési
csatornaval szemben. Az automatas vasarlas gyors, megbizhatd, és egyre tobb helyen elérhetd az utasok
szamara. Az automatak foldrajzi elhelyezését Budapest elévarosaban a kovetkezo térkép mutatja:
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Jegyértékesité automatak a budapesti elovarosi vasutvonalakon

Ticket vending machines on the suburban railway lines of Budapest
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Az automatak mellett az elektronikus jegyvasarlasnak is ndvekvo a népszeriisége, hiszen az 0ij automatak
telepitésével egyre tobb helyen lehet atvenni a megvasarolt jegyeket. 2016-ban 2 millidé utasfo élt az
internetes vasarlas lehetoségével, mely 2 850 MFt bevételt eredményezett. A bazishoz képest ez 18 %-os
utasfo és kozel 350 MFt-os bevétel névekedést jelent. Ebbdl a bevételbdl 1 270 MFt otthon nyomtatott
jegyekbol szarmazik, amely béazisidészakhoz képest 49%-os ndvekedés.

3. Az e-vonatjegy bevezetésének hatdsai

2016. november 10-t6l az elektronikusan vasarolt jegyek rendszere kiboviilt, s6t, ijdonsagként lehetoség
van a menetjegyek elektronikus formaban torténd bemutatasara, nem csak a felaras vonatok esetén, hanem
minden belf6ldi vonattipuson.. Ezzel a funkciobévitéssel az utasok szdméara még népszeriibb lehet az
otthoni vasarlasi lehet6ség, mind az e-vonatjegyet valasztok aranya, mind az online véasédrlék szama
ugrasszeriien nott. A ndvekedés mértéke megduplazddott az e-vonatjegy bevezetése eldtti iddszak
noévekedéséhez képest. 2016. november-decemberben 30,5%-kal nGvekedett a tranzakcidszdm, a
vasarlasok 65,5%-a otthon nyomtatott menetjegy.
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¢ Kovetett eljarasrend

A MAV-START iigyfélszolgalata egykapus és kozpontositott, vagyis a kiilonféle meghirdetett
ligyfélszolgalati csatorndkon beérkezé megkeresések egy helyre, a kozpontositott irdsos
ligyfélszolgalathoz érkeznek be, ahol digitalizdlasra, a tartalmuk alapjan kiértékelésre keriilnek. Ezt
kdvetben - amennyiben sziikséges - a megkeresések illetékes szervezet altali vizsgalatara keriil sor,
egyattal a szolgéltatdsi mindséget érintd megkeresésekr6l az iligyfélszolgalat a szolgéltatds adott
részteriiletéért felelés szervezet részére visszacsatolast biztosit. Az utas részére a rendelkezésre all6
adatok alapjan az tigyfélszolgélat kiildi meg a valaszt. Az lgyfélszolgalat méltanyossagi jogkdrokkel
bir, valamint feladata, hogy a panaszokbol kinyert adatok alapjan javaslatot tegyen a szolgaltatasi
szinvonal javitisdra. A megkeresések statisztikdit elemzik, és negyedévente beszdmolé késziil a
vallalatvezetés szdmadra.

* A panaszok szdma és eredménye:
o panaszok kategériai
2016-ban 31.826 db észrevétel, atalany-kartérités nélkiil 27.445 db megkeresés.
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o késés (60 és 119 perc k6zott, 120 perc vagy anndl tobb, utazasrdl valo
lemondas, elterelés, mas kozlekedési mod, elszallasolas)

o benytjtott panaszok

o feldolgozott panaszok
o Osszes megkeresés (ismételt levelekkel egyiitt): 41.594 db
* Visszautasitott levelek arany: 3%

 Atlag megvalaszolsi id6: 14 nap

Valaszok megoszlasa hataridok szerint
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kézbensdvel __hatariddn tul
3% 0%

/

_ automatikus

visszajelzéssel
0,

i, o £ 1 napon beliil
/ "2 napon 5%
=
3%

3 napon belil
4%

Atalany-kartéritési igényekhez kotddé visszatéritési ardnyok

- belfoldi:

m EK rendelet alapjan
25%

M EK rendelet alapjan
50%

m Nem téritlink
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- nemzetk6zi:

[ 126; 6%

B EK rendelet alapjan
25%

W EK rendelet alapjan
50%

= Nem téritiink

(@]

lehetséges intézkedések a mindség javitasara

W intézkedés nem valt
sziikségessé

| tdjékoztatds céljabdl
tovdbbitva

® vizsgélat /
mindségjavité
intézkedés
kezdeményezve

A ,Vizsgalat/minbségjavitd intézkedés kezdeményezve” kategdria azon észrevételeket mutatja meg,
amelyek kapcsdn vizsgilatot, illetve helyesbitd intézkedést kezdeményeztiink a mindségtechnikaban is
hasznalatos PDCA (folyamatos fejlesztés) elv alapjan. A megoldés érdekében tett intézkedések altal - az
Eszrevétel-kisérd lap kitoltésével, visszakiildésével —az illetékes szervezet hatékonysaga mérhetvé és
statisztikazhatova valik.

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

o A téarsasdg hogyan tajékoztatja az utasokat jogaikrol és kitelezettségeikrdl?

Az utas jogainak és kotelezettségeinek részletes szabalyozasat a polgéari jogi szempontbdl altalanos
szerzddési feltételnek tekintendd Személyszallitdsi Uzletszabalyzat tartalmazza, melyet a Nemzeti
Kozlekedési Hatosag hagy jova. Minden allomason és megallohelyen €s a vonatban is kihelyezésre
keriilt az Uzletszabalyzat kivonata. Az Uzletszabalyzat a Tarsasagunk honlapjan is megtalalhato.
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Egyéni utasaink utazisa esetén a mozgaskorlatozott személyek specidlisan kialakitott kocsikat
vehetnek igénybe. A menetrendben megjelolt vonatok esetében a kocsik beépitett emeldberendezéssel
vannak felszerelve. A beépitett emel6 teherbirasa 300 kg. Egyes, a menetrendben megjelSlt vonatok
esetében a kocsik beépitett emelOberendezéssel nincsenek felszerelve, de kerekesszékes utasok
széllitasara alkalmas. Az utazashoz ilyen esetben éallomasi emeld igénybevétele sziikséges, amelynek
emelési teherbirasa 250 kg. Az emel6lap feliilete 800x1200 mm

A kocsi belsejében egy vagy két résziikre kialakitott hely taldlhaté és a mellékhelyiség kerekesszékes
személyek altal is igénybe vehetd.

Csoportos utazis (legalabb 10 f6 mozgéaskorlatozott személy) esetén az elére megrendelt, kiilonleges
kialakitast, 6nemeld berendezéssel ellatott, mozgassériiltek kocsijat vehetik igénybe, a kocsikban a
kerekesszékes utasok altal is hasznalhato mellékhelyiség talalhatd. A kocsi kisérje az emeldt kezeli és a
csoportot a kiindulési allomastol a célallomasig kiséri.

Fogyatékkal €16 és csOkkent mozgasképességii utasaink kedvezményes menetdijjal utazhatnak. A vasnt
a kerekesszéket dijfizetés és elszamolds nélkiil szillitja. Az utasnak mindig megfeleld menetjeggyel
kell rendelkeznie.

Menetjegyiiket a vonaton pdtdij felszamitasa nélkiil megvalthatjak.

Az éllomasi és vonatkisérd személyzet koteles be- és kiszallasnal valamint az utazas soran kiemelt
figyelmet forditani és minden sziikséges segitséget megadni a fogyatékkal él6 utasoknak az utazis
zavartalan lebonyolitasa érdekében.

Igénybejelentést a szolgaltatisra mind belfoldi, mind pedig nemzetkézi utazashoz az alabbi
hataridékkel kérjiik megtenni:

A segitségnyujtas iranti igényrol legalabb 48 draval annak sziikségessége elott értesiteni szitkséges a vasuti
tarsasadgot. Amennyiben t6bbszori utazasra jogositdé menetjeggyel rendelkezik az utas, elegendd egy

értesités, ha abban elegendd informacio all rendelkezésre a tovabbi utazasok idopontjarol.

Allomasi emeld-berendezéssel az alabbi alloméasokon rendelkeziink:

Balatonszentgydrgy Kaposvar Pécs
Békéscsaba Kecskemét Piliscsaba
Budapest-Déli Kelebia Piispokladany
Budapest-Keleti Keszthely Siofok
Budapest-Nyugati Kiskunfélegyhaza Szeged

| Cegléd Lokoshaza Szerencs
Debrecen Maitészalka Székesfehérvar
Dombévar Miskolc-Tiszai Szolnok
Fonyéd Nagykanizsa Szombathely
Gyékényes Nyiregyhaza Zahony
Gyér Oroshéza Zalaegerszeg
Hatvan Papa

A mozgaskorlatozottak altal hasznalhaté vécével ellatott allomasokat, megallohelyeket a kovetkezd
felsorolas tartalmazza:

Agard, Badacsony, Badacsonytomaj, Balatonalmadi, Balatonboglar, Balatonfenyves, Balatonfiired,
Balatonlelle, BalatonszentgyGrgy, Békéscsaba, Berettyoujfalu, Biharkeresztes, Budapest-Nyugati,
Debrecen, Eger, Egyek, Fényeslitke Fonydd, Fiizesabony, Géardony, Gyoma, Gyomrd, Gyula,
Hajduszoboszld, Hegyeshalom, Kaposvar, Kéapolnasnyék, Budapest-Keleti, Keszthely, Komérom,
Kisbér Magléd, Maglédi nyarald, Martonvasar, Matészalka, Mezo6tur, Miskolc-Tiszai, Monor,
Nagykata, Nagykanizsa, Nyiregyhdza, Nyirdbriny, Papa, Pécs, Piispokladany, Révfiilop,
Satoraljatijhely, Siofok, Sopron, Siilysdp, Szajol, Székesfehérvar, Szerencs, Szombathely,
Sz6l6snyarald, Tapolca, Tapiogyorgye Tapioszecsd, Tapidszele, Tiborszallas, Tokaj, Toérokszentmiklos
I'stzész, Velence, Velenceflirdd, Zahony, Zanka- Ko&veskal, Fegyvernek-f)rményes, Karcag, Mende és
Szentmartonkata allomésokon pedig tervezett az ilyen berendezés.
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Emelések statisztikaja 2016. évre vonatkozoan:

Igazgatésag ) B T3Z¥1 Osszesen
Allom4si mobilemeld Beépitett emelo

Budapest 2462 6994 9456

Debrecen 1429 235 1664
Miskole 174 467 174
Pécs 283 591 874

Szeged 1191 378 1569
Szombathely 77 46 46

OSSZESEN 5539 8244 13783

Az el.z. évhez képest csekély visszaesés mutatkozik a mozgdssériiltek utazdsiban gy, hogy a bejelentett
utazdsok masfélszeresére novekedtek. Az emelések szdmdnak kis mérték. csokkenése nem jelenti a
tényleges utazdsok csokkenését.

A szolgéltatds megrendelése, illetve informacidkérés a szolgaltatasainkrol toérténhet interneten, irasban

és telefonon.

. A megrendelés internetes cime: megrendeles@mav-start.hu; Erre kell elkiildeni a
letslthetd tirlapot.

o frasbeli

megrendelés cime:

MAV-START Zrt. Uzemeltetési

Szervezet,

1087

Budapest, Kényves Kalman krt. 54-60. (Figyelembe kell venni a postai szolgaltatds

idotartamat is.)

. Telefonos megrendelés: 06 (80) 630-053 ingyenesen hivhaté telefonszdmon adatainak
meghagyasaval.

Az akadalymentes kocsik kézlekedésérdl, az akadalymentes dllomasokrdl és mellékhelyiségekrol bovebb

informaci6 a www.mavcsoport.hu honlapon taldlhatd, mely folyamatosan az aktualis allapotnak
megfelelden frissitésre keriil.

Az alabbi jarmiallomannyal teljesitjiik az esélyegyenléségben eldirt kotelezettségeinket:

Jarmii palyaszdma, Jarmii dllag Emelési | Emelhet6 | Akadalymen-| Padlé- R4 Kozlekedés
A F - [ ampa AL, -
sorozatszama (db) magassag| tomeg tes WC magassag iranyai
300 . ; .
80 05 403 (BDt) 1 1000 mm igen normal nincs
kg 70, 1004,
300 120a
80 05 4.. (BDt) 54 1250 mm . igen normal nincs
g
300 . . 1, 30a, 40a,
415 (FLIRT) 123 850 mm igen alacsony | nincs 80a, 71, 150
kg
80 550.. (ex. 300 kiilon
] 27 1250 mm igen normal nincs besorozas
német) kg alapjn
8127011 1 250 kiilén
1250 mm igen normal nincs besorozas
8228 116 1 kg alapjn
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Jarmi palyaszama, Jarmii dllag Emelési | Emelhetd | Akaddlymen-| Padlé- Rémpa Kozlekedés
sorozatszama (db) magassig | tomeg tes WC magassag P iranyai
eldzetes
2006 (Byh) 3 nincs nincs nem normal nincs bej ?}entes
alapjan a 80
sz. vonal
5342 (Talent) 10 nincs nincs igen alacsony igen 1
416 (Orosz motor) 39 nincs nincs igen normal nincs dct:ggldl
426 (Desiro) 31 nincs nincs igen alacsony | nincs 2,142
kiilén
2005-500 (Bhrv) 5 nincs nincs nem normal nincs besorozas
alapjan
3455:0001Bydiex 26 nincs | mincs nem normal | nincs |  30,30a
német)
kiilon
9247-100 4 nincs nincs igen normal nincs besorozés
alapjén
: : 1000 mm 300 igen normal nincs
73818590 5 7 pér szerelvény, )
- szerelvényenként 1
(Railjet) 1 db
kg

Emeldlap mérete: 800*1200 mm

Budapest, 2017. junius
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