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Bevezetés

Az Europai Parlement és Tanacs (EU) 2021/782 Rendelete (2021. aprilis 29.) a vasuti
személyszallitast igénybe vevo utasok jogairdl és kotelezettségeirdl (tovabbiakban EU rendelet) 29.
cikkének eldirdsai szerint: A vallalkozo6 vasuti tarsasagoknak szolgaltatasmindségi eldirasokat kell
megallapitaniuk, és a szolgaltatasmindség fenntartdsa érdekében mindségbiztositasi rendszert kell
alkalmazniuk. A szolgéltatdsmindségi eldirasoknak ki kell terjedniiik:

e Informaciok és menetjegyek.

e A szolgaltatasok pontossaga €és a szolgaltatas zavarainak kezelésére vonatkozo altalanos
elvek.

o Késések

o az Osszesitett atlagos késések szdzalékos aranya szolgdltatasi kategorianként
(tavolsagi, regionalis €s varosi/elovarosi);

o al9.cikk (10) bekezdésében emlitett koriilmények miatti késések szazalékos aranya;

o akésve indult jaratok szazalékos aranya;

o akésve érkezett jaratok szazalékos ardnya

= a 60 percnél rovidebb késések aranya,
= a60-119 perc kozotti késések aranya,
= a 120 perces vagy anndl hosszabb késések aranya.

e A jaratok torlése

o ajarattorlések szazalékos ardnya szolgaltatasi kategérianként (nemzetkdzi, belfoldi
tavolsagi, regionalis és varosi/eldvarosi);

o a 19. cikk (10) bekezdésében emlitett koriilmények miatti jarattorlések szazalékos
aranya szolgaltatasi kategorianként (nemzetkozi, belfoldi tavolsagi, regiondlis és
varosi/elévarosi).

o A gordiild allomany és az allomas létesitményeinek tisztasaga (példaul levegdmindség és
homérseklet-szabalyozas a kocsikon, a szaniter berendezések higiénidja stb.)

e Az utasok elégedettségének felmérése.

e Panaszkezelés, visszatérités €és kartérités a szolgaltatds mindségi eldirdsainak be nem
tartasaért.

e A fogyatékossaggal ¢l6 és a csokkent mozgasképességli személyek szdmdra nyujtott
segitség, valamint az ilyen segitségrél a fogyatékossaggal ¢€l6 és a csokkent
mozgasképességli személyeket képviseld szervezetekkel, vagy adott esetben az ilyen
személyek képviseldivel folytatott parbeszéd.

A véllalkozd vasuti tarsasagoknak kétévente jelentést kell kozzé tennilik honlapjukon a
szolgéltatasmindségi teljesitményiikrél. Ezeket a jelentéseket az Eurdpai Unié Vasuti Ugynoksége
honlapjan is kozz¢ kell tenni.

A MAV Személyszallitasi Zrt. jelen dokumentum kozzétételével tesz eleget a fenti
kotelezettségének.
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I. AMAV SZEMELYSZALLITASI ZRT. SZOLGALTATASMINOSEGI ELOIRASAI

A szolgaltatismindségi elbirasokat a Magyar Allam (mint Megrendelé) és a MAV-START Zrt.
(mint Szolgaltatd) kozott 2024. évben megkotott Kozszolgaltatasi Szerzodés 8. sz. mellékletében
foglalt részletes szabalyok tartalmazzak.

Az EU rendeletben megjeldlt szolgaltatasi kategoriak, megfeleltetése:

Nemzetkozi szolgaltatasi kategoria = Felaras orszagos szegmens,
Belfoldi tavolsagi szolgaltatasi kategoria = Orszagos szegmens,
Regionalis szolgaltatasi kategoria = Regionalis szegmens,
Eldvarosi/varosi szolgaltatasi kategoria = Eldvarosi szegmens.

A Megrendeld az EU rendelettel dsszhangban, az egyes szegmensekben mindségi elvarasokat
fogalmaz meg a kiilonb6zd paramétercsoportokban bontésban.

A paraméter csoportok:

- Tisztasag ¢és higiénia (allomasi és fedélzeti)

- Utastdjékoztatas (allomasi és fedélzeti, internetes €s telefonos)

- Utaskiszolgalas (allomaési és fedélzeti)

- Személyzet (4llomasi és fedélzeti) valamint

- Menetrendszeriiség
A paramétercsoportokon beliil tovabbi mérési elemeket hatdroz meg a szerzddés, melyek
fontossaguk alapjan sulyszamokkal rendelkeznek.

A Szolgiltato teljesitményének mérése, rétegzett mintavétellel készitett havi mérési terv alapjan
torténik.

A mérési adatok rogzitése az erre a célra kifejlesztett programban digitalisan torténik. Az 9sszesitett
adatok lekérdezése a stlyszamok figyelembe vételével a program webes feliiletérdl valosul meg. A
szolgaltatdismindségi kritériumok (szolgaltatasi szinvonal) teljesiilését a vaslttarsasdg havi
rendszerességgel monitoringozza, a mérések soran feltart hibakat, nem megfeleldséget javittatja, a
javitasokat nyomon koveti.

A MAV Személyszallitasi Zrt. a szolgaltatasszinvonal méréseken tal rendszeresen végez
felméréseket az utasok elégedettségének megéllapitasara. Az igy szerzett informacidkat a
vasuttarsasag elemzi és a szolgaltatasok fejlesztése soran figyelembe veszi.

A Panaszok kezelésére a MAV Személyszallitasi Zrt. Ugyfélszolgalati rendszert mitkodtet. A MAV
Személyszallitasi Zrt. ligyfélszolgalata egykapus, vagyis a kiilonféle, meghirdetett tigyfélszolgalati
csatorndkon beérkez6 megkeresések egy helyre, a kozpontositott irdsos tligyfélszolgalathoz
érkeznek be, ahol digitalizalasra, a tartalmuk alapjan kiértékelésre kerlilnek. Ezt kovetéen —
amennyiben sziikséges — a megkeresések illetékes szervezet altali vizsgalatara keriil sor, egyuttal a
szolgaltatasi mindséget érintd megkeresésekrodl az ligyfélszolgalat a szolgaltatas adott részteriiletéért
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felelos szervezet részére visszacsatolast biztosit. A valaszt az utas részére, a rendelkezésre allo
adatok alapjan, az tligyfélszolgalat kiildi meg. Az tligyfélszolgalat méltanyossagi jogkorokkel bir,
valamint feladata, hogy a panaszokbdl kinyert adatok alapjan javaslatot tegyen a szolgaltatasi
szinvonal javitasara.

A fogyatékossaggal ¢l6 és a csokkent mozgasképességli személyek szamdara a vasuttirsasag
vakvezetd savok, allomasi és fedélzeti hangos és vizualis utastajékozatas kialakitdsaval nyujt
segitséget. Egyéni utazds esetén a mozgaskorlatozottak specialisan kialakitott kocsikat kiilon
bejelentés mellett vehetnek igénybe. Ezen kocsik egy része dnemeld berendezéssel ellatott, egy
részilkk pedig Onemeld nélkiili, ezek kiszolgalasa mobil emeldvel torténik. A jarmivek a
kerekesszékes utas komfortos utazdsdhoz sziikséges térrel, valamint akaddlymentes mosdoval is el
vannak latva. Az dnemeld berendezéssel ellatott kocsik egy része alacsonypadlos kialakitasu.

A MAV Személyszillitasi Zrt. a fenti rendszerek egyiittes miikodtetésével célozza meg a
szolgaltatdsi szinvonal javitasat. A szolgaltatdsszinvonal és az utaselégedettség novelése érdekében
bevezetett fejlesztéseket a jelentés 1. sz. melléklete tartalmazza.

II. SZOLGALTATASMINOSEGI KRITERIUMOK TELJESULESE

1. Informaciok és menetjegyek
A MAYV Személyszallitasi Zrt az utasok felé torténd informacio adasat a Kozszolgaltatasi Szerzodés

és a MAV Személyszallitasi Zrt. Uzletszabalyzata, valamint a vasittarsasag belsd utasitasai alapjan
végzi.

1.1. Utastajékoztatas szinvonala
A Kozszolgaltatdsi szerzddés 8. sz. melléklete és ezen thlmenden a Személyszallitasi

Uzletszabalyzatanak II. fejezet 7. és 8. pontja tartalmazza a menetrendre és az utastijékoztatasra
vonatkoz eldirasokat.

A vonatok érkezési, indulasi és tartozkodasi idejérdl, tovabba a vonat kimaradasarol és késésérdl a
kiszolgald személyzet az allomasi tajékoztatasi rendszer utjan nyujt folyamatos tdjékoztatast. A
Kozszolgaltatasi szerzodés 8. sz. melléklete alapjan a Megrendelé az utastdjékoztatas
vonatkozasaban szegmensenként elvart szinteket hatdrozott meg, melyeknek teljesiilését rétegzett
mintavételll mérésekkel kontrolalta a vasuttarsasag. Az utastdjékoztatas szolgaltatasi szinvonalanak
szazalékos eredményét az alabbi tdblazat mutatja:

Utastajékoztatas szinvonala — 2024. év (mintavételes mérés)

Szegmens Felaras orszagos Elovaros Orszagos Regionalis
Elvart szint 90,00% 83,00% 94,00% 94,00%
Elért szint 90,56% 92,50% 98,08% 98,74%
Eltérés mértéke 0,56% 9,50% 4,08% 4,74%
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1.1.1. Allomaisi utastijékoztatas szinvonala

A MAV Személyszallitasi Zrt. a kozszolgaltatas keretében végzett személyszallitas altal érintett
szolgalati helyeken biztositja az utazashoz sziikséges informacidkat, melyek a személyszallitasi
izletszabalyzat kivonat, dijszabds, érkezd/induld vonatok jegyzéke, vaganyzari hirdetmény vagy
menetrendi valtozasra vonatkozo felhivas, tovabba piktogramok. Feldras orszdgos és eldvarosi
allomasok esetében a fentiek kiegésziilnek hangos és vizudlis utastajékoztatd berendezéseken adott
informaciokkal.

1.1.1.1.Allomasi utastajékoztatas felaras orszagos szegmensben

Elvart szint 90,00%
Elért szint 91,03%
Eltérés mértéke 1,03%

Felaras orszagos szegmens szolgalati hely utastijékoztatas
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utastajékoztatas

A felaras orszagos szegmensben a vaganyhoz tartozd és az Osszesitd vizudlis utastdjékoztatd
berendezés a KOSZ kovetelmények ellenére nem volt kiépitve vagy nem miikddott. Piktogram
sériilt volt vagy hidnyzott. A menetrendi hirdetmények és az utasjogi hirdetmények kihelyezésével,
érvénytartamaval kapcsolatban allapitottunk meg hianyossagot.

1.1.1.2.Allomasi utastajékoztatas elévaros szegmensben

Elvart szint 83,00%
Elért szint 89.97%
Eltérés mértéke 6,97%
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Elovaros szegmens szolgalati hely utastajékoztatas osszetevoi

Hangos
utastajékoztatas

95,74%

Osszesitd vizualis
utastajékoztatas

73,61%

73,17%

97,25%
98,69%
96,72%

Véganyhoz tartozo Menetrendi Utasj ogi Piktogramok megléte
vizualis hirdetmények hirdetmények
utastajékoztatas

Az elévarosi szegmensben ellendrzott szolgalati helyeken a vaganyhoz tartozd €s az Osszesitd

vizualis utastajékoztatd berendezés a KOSZ kdvetelmények ellenére nem volt kiépitve vagy nem

miikodott. Piktogramokkal, menetrendi hirdetményekkel, utasjogi hirdetményekkel és a hangos

utastajékoztatassal kapcsolatban néhany esetben allapitottunk meg hidnyossagot.

1.1.1.3.Allomasi utastajékoztatas orszagos szegmensben

Elvart szt 94,00%
Elért szint 97,86%
Eltérés mértéke 3,86%

Az orszagos szegmensben ellendrzott szolgalati helyeken a menetrendi €s az utasjogi hirdetmények

kihelyezésében, valamint a piktogramok kihelyezésében néhany esetben talaltunk hianyossagot.

1.1.1.4.Allomasi utastajékoztatas regionalis szegmensben

Elvart szt 94,00%
Elért szt 98,06%
Eltérés mértéke 4,06%

A regiondlis szegmensben a papir alapi menetrendi hirdetmények (érkezd- induld vonatok

jegyzéke, menetrendvaltozasra figyelmeztetd felhivas), utasjogi hirdetmények (iizletszabalyzat

kivonat és dijtabla) és a piktogramok megfeleldsségét, meglétét vizsgaljuk. Valamennyi elem

tekintetében volt néhény esetben hidnyossag.

1.1.2. Fedélzeti utastajékoztatas

A MAV-Személyszallitasi Zrt. a kozszolgaltatast végzd jarmiiveken viszonylatra vonatkozé kiilsé
feliratozassal (iranytabla, vagy kijelzd) és piktogramok hasznélatval tajékoztatja utasait. Felaras
orszagos ¢és eldvarosi szegmensekben a fentiek kiegésziilnek hangos utastdjékoztatassal és fedélzeti
kijelz6n adott vizualis tdjékoztatassal.
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1.1.2.1.Fedélzeti utastajékoztatas felaras orszagos szegmensben

Elvart szt 90,00%
Elért szint 88,97%
Eltérés mértéke -1,03%

Felaras orszagos szegmens jarmi-utastajékoztatas 6sszetevoi
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Kiilsé feliratozds Piktogramok megléte Hangos utastajékoztatas Fedélzeti kijelzd

A felaras orszagos szegmensben nem miikodott a hangos és a vizualis utastajékoztatd berendezés,
tobb esetben a fedélzeti kijelzokon csak a MAV-START felirat jelent meg. Piktogram sériilt volt
vagy hianyzott.
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1.1.2.2 Fedélzeti utastajékoztatas elovaros szegmensben

Elvart szt 83,00%
Elért szt 93,59%
Eltérés mértéke 10,59%

Elévaros szegmens jarmii-utastijékoztatis osszetevoi
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Kiilsé feliratozas Piktogramok megléte Hangos utastdjékoztatas Fedélzeti kijelzo

Az eldvarosi szegmensben mért vonatokon a piktogram sériilt volt vagy hianyzott. A fedélzeti
kijelz6k nem miikodtek, vagy csak MAV-START felirat jelent meg.

1.1.2.3.Fedélzeti utastajékoztatas orszagos szegmensben

Elvart szmt 94,00%
Elért szt 97,96%
Eltérés mértéke 3,96%

Az orszagos szegmensben kozlekedd vonatokon a kiilsé feliratozas hianyzott, a piktogram seértilt
volt vagy hianyzott.

1.1.2.4.Fedélzeti utastajékoztatas regionalis szegmensben

Elvart szint 94,00%
Elért szint 99,20%
Eltérés mértéke 5,20%

A regionalis szegmensben a viszonylatra vonatkozo kiilso feliratozas hidnyzott, a piktogram sértilt
volt vagy hidnyzott.
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1.2. Utastajékoztatas a honlapon, és telefonon

A MAV Személyszallitasi Zrt. menetrendjét az interneten, utazas tervezben kozzétett menetrendi
adatbazisban rendelkezésre bocsajtja, valamint telefonos utastajékoztatast tart fenn. A telefonos
utastajékoztatas kiterjed a Szolgaltato altal végzett személyszallitds menetrendjére, valamint az
ahhoz kapcsolodd, nyujtott szolgaltatasokra. A MAV Személyszallitdsi Zrt. honlapjan a
www.mavcsoport.hu weboldalon és a vastttarsasag altal fejlesztett mobil applikacion (MAV+)
menetrendi keresd is mitkodik.

Internetes és telefonos utastajékoztatas szinvonalanak alakulasa — 2024. év

Internet és Utastajékoztatas szinvonla
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Internet /Rendelkezésre dllds, Internet /Informdcidtartalom, Telefon/Vérakozasi id§ Telefon/Hangnem, udvariassag Telefon/Informdcié tartalom
aktualitas megjelenés

1.3. Menetjegyekrol torténo tajékoztatas

A MAV Személyszallitasi Zrt. a menetjegyértékesités érdekében személypénztari szolgéltatast
miikodtet. A MAV  Személyszallitasi Zrt. személypénztirosi munkakérben foglalkoztatott
munkavallaloi esetében az utasok menetrendi, dijszabasi informécidval valo ellatdsa a munkakori
kotelesség korébe tartozod feladat. Az utasok megfelelé tajékoztatisa a MAV-START Zrt.
meghatarozott korli munkavallaloin (kiilondsen jegyvizsgalo, személypénztaros, ligyfélszolgalati
munkatars) keresztiil, valamint egyéb utastajékoztatasi csatornakon keresztiil — internetes portal,
telefonos ligygélszolgalat — allomasokon, megallohelyeken kihelyezett hirdetmények,
tajékoztatok, kivonatok utjan is biztositott.

A pénztarak nyitvatartasi idoben tajékoztatas ¢€s jegyvasarlas céljabol is elérhetok az
utazokozonség részére. A pénztarak nyitva tartdsa az adott alloméson, valamint a MAV
Személyszallitasi Zrt. hivatalos honlapjan van meghirdetve.

A vardtermek a személyszallitdé vonatok kozlekedési idejében nyitva vannak.

A pénztar zarva tartasi idejében, illetve személyzet nélkiili allomédsokon, megallohelyeken a

MAVDIREKT telefonos iigyfélszolgalat (telefon: 06 40 49 49 49, elérhetd minden nap 0.00-
24.00-1g) ad tajékoztatast menetrendi és dijszabasi kérdésekben.

A menetjegyvasarlas lehetdségeit a 3. sz. melléklet tartalmazza.

A fentieken tilmenden a MAV Személyszallitasi Zrt. 2008-ban megkezdte személyes
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igyfélszolgalati halozatanak kiépitését. Jelenleg 11 allomdason lizemel személyes ligyfélszolgalat,
ahol a menetrendet, dijszabast, értékesitést Osztonzoé akciokat és kedvezményeket érintd
felvilagositasok mellett, kiilonféle igazolasok is kérhet6k, emellett munkatarsaink bizonyos
kérdésekben azonnali problémamegoldassal is allnak utasaink rendelkezésére. A személyes
igyfélszolgalati tevékenységet a teriileti személyszallitasi és vontatdsi igazgatésagok, mig az
irasos tevékenységet az iigyfélszolgalati szervezet latja el. Az Ugyfélszolgalatok helyszineit,
elérhetdségeit és feladatait a 4. sz. melléklet tartalmazza.

2. A szolgaltatasok pontossaga és a szolgaltatas zavarainak kezelésére vonatkozo altalanos
elvek
A MAV Személyszallitasi Zrt. a vonatok pontos kozlekedtetésének eldsegitése érdekében

folyamatos Uzemiranyitoi szolgalatot miikddtet. A napi iizemmenet figyelemmel kisérése és
kozponti iranyitdsa mellett az egységes, mindenki szadméra kozérthetd utastajékoztatas
megvaldsitasa, a palyahalozatmiikddtetd €s a menetvonal tulajdonos kozotti egyiittmiikodések
biztositasaval valosul meg.

A Kozszolgaltatasi Szerzddés keretében kozlekedtetett személyszallitdé vonatok menetrend
szerinti kozlekedését jelentdsen befolyasold rendkiviili események kezelésére az esemény kezelését
koordinal6 csoport mitkodik, melynek feladatai:

- A rendelkezésre 4ll6 elsddleges informacidk alapjan az egységes, sziikség szerint eldzetes
utastajékoztatas meghatarozasa €s tovabbitasa.

- A zavartatds varhat6 idOtartamanak ¢€s a jelentdsebb zavartatassal jar6 rendkiviili esemény
alatt alkalmazhato €s alkalmazando6 operativ kozlekedési rend jovahagyésa (szlikség esetén
modositasa).

- A meghatarozott operativ kozlekedés rend megvalositdsdhoz sziikséges informaciok
tovabbitasa, rendelkezések kiadasa.

- Az operativ kozlekedési rendhez kapcsolddo utastajékoztatasi informécidk tovabbitasa,
végrehajtasa.

2.1. A szolgaltatas zavarainak kezelésére vonatkozo altalanos elvek
A személyszallitd vonatokat a kapacitascsokkenésben nem érintett szakaszokon, lehetdség szerint
az eredeti menetrendi struktara szerint kell kozlekedtetni.
Ha az operativ kozlekedési rendben meghatarozott vonatmennyiség az utasok elszallitdsdhoz nem
elégséges, a hianyz6 kapacitas pétlasara tovabbi vonatok beallitasat kell elrendelni, illetve, ha ez
nem lehetséges, vonatpotld autdbuszok is igénybe vehetdk.

Ha egy vonat jelentds késése mar érdemi fordulokésést okozna, akkor célszerii a késett vonatot az
utolsé alloméskoz(ok)ben lemondani, és a forduld vonatot onnan inditani. A teljes utvonalon
kozlekedd utasoknak lehetdség szerint alternativat kell ajanlani. Nem roévidithetd le az utolsé vonat
vagy utolso csatlakozast elérd vonat.

Budapesti elovarosi forgalomban torekedni kell, hogy vonatlemondasok miatt az utasvarakozasok
idétartama a 30 percet ne haladja meg, ezért akér rendkiviili vonatmegallitdsokrol is gondoskodni
kell.

Z06nazo kozlekedési rend esetén:
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- amennyiben a zonahatart megel6z06 allomaskozben van részleges kapacitaskorlatozas, akkor
a személyvonatok a zénahatart megel6z6 allomaésig kozlekednek, a zo6ndzo vonat / IC / IR
potolja a személyvonatot.
- amennyiben a zonahatart megel6z6 utolso eldtti allomaskdzben van teljes kizaras, akkor a
zonahatar el6tti utolso allomaskdzben a zonazd vonat potolja a személyvonatot.
Munkanapokon a reggeli hivatasforgalmi idészakban torekedni kell a lehetd legnagyobb kapacitas
lekozlekedtetésére a fovaros irdnyaba, a délutani csticsiddszakban pedig a fovarosbdl kifelé.

A zavarok kezelésére kiadott utasitasok felsorolasat az 5. sz. melléklet tartalmazza.

3. Késések

3.1. Az osszesitett atlagos késések szazalékos aranya szegmensenként (szolgaltatasi
kategorianként)

Vonatok késésének aranya %-ban — 2024 év halézati adat

Pontossagi
Nem pontos vonatok Y,
Szegmens . menetrendszeriiség
aranya (%)
(%)
El6varos 13,83 86,17
Felaras orszagos 51,81 48,19
Orszagos 26,47 73,53
Regionalis 18,23 81,77
Nem kozszolgaltatéasi (belfoldi) 38,64 61,36
Osszes 21,37 78,63

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

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

3.2. A 19. cikk (10) bekezdésében emlitett koriilmények miatti késések szazalékos aranya
Az elmulasztott csatlakozasok pontos szamardl a MAV Személyszallitasi Zrt. nem rendelkezik

informacidval.

3.3. A késve indult jaratok szazalékos aranya szegmensenként (szolgaltatasi
kategorianként)
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Vonatok indulasi késésének aranya %-ban — 2024 év halozati adat

Szegmens Késett indulas aranya Indulasi
(%) menetrendszertiség (%)
Elévaros 59,68 40,32
Feléras orszagos 89,55 10,45
Orszagos 74,06 25,94
Regiondlis 40,47 59,53
Nem kozszolgaltatasi (belfoldi) | 62,16 37,88
Osszes 70,18 29,82

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

Indulasi menetrendszeriiség: Nem késetten indult vonatoknak az 6sszes kozlekedett vonathoz
viszonyitott aranya.

3.4. A késve érkezett jaratok szazalékos aranya szegmensenként (szolgaltatasi
kategorianként)

Vonatok érkezési késésének aranya %-ban — 2024 év halézati adat

1-60 perc 61-120 perc 120 perc Kozlekedési
kozotti késés | kozotti késés feletti késés | penetrend-
Szegmens (%) (%) %) szeriiség (%)
Elévaros 99,90 0,09 0,01 86,17
Felaras 97,91 1,78 0,30 48,19
0rszagos
Regionalis 99,56 0,39 0,05 73,53
Orszagos 99,84 0,14 0,02 81,77
Nem 93,18 6,06 0,76 61,36
kozszolgaltatas
i
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(belfoldi)

Osszes 99,63 0,32 0,05 78,63

Kozlekedési menetrendszeriiség: A lekozlekedett vonatok koziil azok a nem késett vonatok
melyeknek menetrendtdl eltérése 0 perc, az Osszes lekdzlekedett vonathoz viszonyitott aranya.

1-60, 60-120 és 120 perc feletti késés (%): Az 1-60 perc kozotti, a 60-120 perc kozotti és 120 perc
feletti késést szenvedett vonatok mennyiségének az Osszes késett vonat szdmahoz viszonyitott,
szazalékban kifejezett aranya.

3.5. A Kozszolgaltatasi szerzédés 8. sz. melléklete szerinti rétegzett mintavételil
szolgaltatasszinvonal mérések eredményei

A vasuti személyszallitasi kozszolgaltatasi szerz8dés keretében a MAV Személyszallitasi Zrt. 2024.
évben is végzett menetrendszeriiségi mérést, mintavételes eljaras alapjan.

A Kozszolgaltatasi szerzddés 8. szamu melléklete alapjan, pontosnak akkor mindsiil egy vonat, ha
az induldsok és érkezések a menetrendben meghirdetetthez képesti késése legfeljebb 5 perc (0-
5°59”) a mért allomasokon, tovabba egyik mért allomasrdl sem indul el a vonat a menetrendben
meghirdetettnél korabban.

A Megrendel6 a menetrendszerliség vonatkozasaban szegmensenként elvart szinteket hatarozott
meg, melynek teljesiilését az alabbi tablazat mutatja.

Vonatok szegmensenkénti menetrendszerusége — 2024. év

Szegmnes Felaras orszagos | Elévaros Orszagos Regionalis
Pontossagi arany 72,53% 91,83% 83,18% 86,56%
(0-5” kozott)

Elvart szint 80.10% 91,00% 85,50% 90,50%
Elért szint -7,5% 0,83% -2,32% -3,94%

3.6. A jaratok torlése

3.6.1. A jarattorlések szazalékos aranya szegmensenként (szolgaltatasi
kategorianként)

Vonatok torlésének aranya %-ban — 2024 év halozati adat
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Részl
Teljes lemondas aranya esz' eges’
Szegmens %) lemondas aranya

(%)
El6évaros 1,97 1,04
Felaras orszagos 1,32 2,29
Regionalis 0,67 0,39
Orszéagos 2,05 1,18
Nem kozszolgéltatasi (belfoldi) 7,33 0,71
Osszes 1,30 0,87

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

3.6.2. A 19. cikk (10) bekezdésében emlitett koriilmények miatti jarattorlések
szazalékos aranya szegmensenként (szolgaltatasi kategorianként)

A MAV Személyszallitasi Zrt. 2024. évre vonatkozdan nem rendelkezik ilyen adattal.
4. A jarmiuvek (gordiil6é allomany) és az allomas létesitményeinek tisztasaga

A gordiild allomany és az dllomasok tisztasagara vonatkozo részletes mindségi eldirasokat a Magyar
Allam és a MAV-START Zrt. kozott megkotott Kozszolgaltatasi szerzédés 8. sz. melléklete
tartalmazza. A takaritasok kiilsé vallalkozé bevonaséaval torténnek. A vallalkozoi szerzddés €s a
MAV-START Zrt. Tisztitasi eléirasa a Kozszolgaltatasi szerzédéssel Ssszhangban irja eld /
szabalyozza a tisztitasi tevékenységet.

A mindségi eldirasok teljesitése érdekében a személyszallitd vonatokban kozlekedd jarmiiveket az
orszagban mintegy 70 szolgélati helyen tisztittatjuk. Az allomasi tisztitdsok mellett a nemzetk6zi
ajanlasok (pl.: RIC Szabdlyzat), illetve az ellenOrzések tapasztalatai, az utasterhelés és a
tevékenység végzéséhez alkalmas adottsagok figyelembevételével néhdny viszonylaton menet
kdzben is végziink tisztitasi és egészségligyi anyagokkal valo feltoltési tevékenységet.

Az allomasépiiletek kezeldje a MAV Zrt. A deklaralt kdvetelményeknek megfelelden, a szegmensek
allomasi létesitményeinek utasforgalmi teriiletei vonatkozasaban a jelenleg hatdlyos MAV Zrt.
teljes mukodési teriiletét lefedd Takaritasi Szolgaltatasi KeretszerzOdésekben az eldirt tisztasag
folyamatos biztositdsanak érvényesiilése érdekében keriilt meghatarozasra a takaritasi tevékenység.
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4.1. A Kozszolgaltatasi szerzodés 8. sz. melléklete szerinti rétegzett mintavételi
szolgaltatasszinvonal mérések eredményei

A Megrendel6 a tisztasdg vonatkozasaban szegmensenként elvart szinteket hatarozott meg. A

tisztasag szegmensenként elvart és elért szinvonalat az aldbbi tablazat mutatja.

Szegmens Felaras orszigos Elévaros Orszigos Regionalis
Elvart szint 90,50% 87,50% 88,50% 88,50%
Elért szint 95,36% 93,87% 96,04% 95,79%
Eltérés mértéke 4,86% 6,37% 7,54% 7,29%

4.1.1. Jarmiivek tisztasaga

Jarmiivek tisztasaga felaras orszagos szegmensben

4.1.1.1.
Elvart szint 90,50%
Elért szint 95,29%
Eltérés mértéke 4,79%

Felaras orszagos szegmens jarmiitisztasag osszetevoi

97,35%
97,46%

77,48%
79,40%

99,67%

99,89%

92,67%
99,020

99,80%

98,54%

99,60%
98,72%
99,98%

92,89%

99,96%
96,29%

A felaras orszdgos szegmensben ellendrzott vonatoknal a kocsiszekrény, feljaroajtd, ablak kiilsd
feliilete, csomagtart6d szennyezett volt. WC-ben hidnyzott a szappan, WC papir és a kéztorld papir,
a mosdo és a WC viz hidnyaban nem muikodott.

4.1.1.2.

Jarmiivek tisztasaga elévaros szegmensben

Elvart szt

87,50%

FElért szint

95,05%

Eltérés mértéke

7,55%
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Elovaros szegmens jarmiitisztasag osszetevoi
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Az elévarosi szegmensben ellendrzott vonatoknal a kocsiszekrény, feljardajto, ablak kiilso feliilete,

csomagtartd szennyezett volt. WC-ben hidnyzott a szappan, WC papir és a kéztorld papir, a mosdo
¢s a WC viz hidanyaban nem miikodott.

4.1.1.3. Jarmiivek tisztasaga orszagos szegmensben

Elvart szint 88,50%
Elért szint 95,60%
Eltérés mértéke 7,10%

Orszagos szegmens jarmiitisztasag osszetevoi
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Az orszagos szegmensben ellendrzott vonatoknal a kocsiszekrény, feljaroajto, ablak kiilso feliilete,
csomagtartd, padlo szennyezett volt. WC-ben hianyzott a szappan, WC papir és a kéztorlo papir.

4.1.1.4. Jarmiivek tisztasaga regionalis szegmensben
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Elvart szint 88.50%
- ;
Elért szint 95.,41%
Eltérés mértéke 6.91%
Regionilis szegmens jarmiitisztasag osszetevoi
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A regionalis szegmensben ellendrzott vonatoknal a kocsiszekrény, feljaroajto, ablak kiilsé feliilete,

csomagtartd, padld szennyezett volt. WC-ben hianyzott a szappan, WC papir és a kéztorld papir, a
mosdoé és a WC viz hidnyaban nem miikodott.

4.1.2. Szolgalati helyek (allomasok) tisztasaga

4.1.2.1.  Szolgalati helyek tisztasaga felaras orszagos szegmensben

Elvart szint 90,50%
Elért szint 95,50%
Eltérés mértéke 5,00%

Felaras orszagos szegmens szolgalati hely tisztasag dssztevoi
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A feléaras orszadgos szegmensben ellendrzott szolgalati helyeken a peronnal érintkezé vaganyzat
gyomos volt, jarda, 1épcs6, alul-feliiljar6, WC csésze, WC padld szennyezett volt. WC-ben
hianyzott a szappan, WC papir ¢s a kéztorld papir.

4.1.2.2.  Szolgalati helyek tisztasaga elévaros szegmensben

Elvart szt 87,50%
Elért szint 91,69%
Eltérés mértéke 4,19%

El6évaros szegmens szolgalati hely tisztasag osszetevoi
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Az eldvarosi szegmensben ellendrzott szolgalati helyeken falak kiviil-beliil, 1épcsd, alul-feliiljaro,
peron WC csésze, WC padlo szennyezett volt. WC-ben hidnyzott a szappan, WC papir és a kéztorld

papir.

4.1.2.3.  Szolgalati helyek tisztasaga orszagos szegmensben

Elvart szint 88.50%
Elért szint 96,87%
Eltérés mértéke 8,37%
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Az orszagos szegmensben ellendrzott szolgalati helyeken alul-feliiljard szennyezett volt. WC-ben
hianyzott a szappan, WC papir és a kéztorld papir.

4.1.2.4.  Szolgalati helyek tisztasaga regionalis szegmensben

Elvart szint 88,50%
Elért szint 96,49%
Eltérés mértéke 7,99%

Regionalis szegmens szolgalati hely tisztasag 6sszetevoi
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A regionalis szegmensben ellendrzott szolgalati helyeken alul-feliiljar6 szennyezett volt. WC-ben
hidnyzott a szappan ¢és a kéztorld papir.
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5. A jarmiivek (gordiilo allomany) és az allomas létesitményeinek utaskiszolgalasi
szinvonala

5.1. A Kozszolgaltatasi szerzodés 8. sz. melléklete szerinti rétegzett mintavételi
szolgaltatasszinvonal mérések eredményei

A Megrendeld az utaskiszolgalas vonatkozasaban szegmensenként elvart szinteket hatarozott meg.
Az utaskiszolgéalas szegmensenként elvart és elért szinvonalat az alabbi tdblazat mutatja.

Szegmens Felaras orszagos Elévaros Orszagos Regionalis
Elvart szint 90,00% 90,50% 88,50% 86,00%
Elért szint 92,38% 95,89% 93,96% 89,99%
Eltérés mértéke 2,38% 5,39% 5,46% 3,99%

5.2. Jarmiikovetelmény

5.2.1. Jarmiikovetelmények felaras orszagos szegmensben

Elvart szint 90,00%
Elért szint 91,48%
Eltérés mértéke 1,48%

Felaras orszagos szegmens utaskiszolgalas jarmiivon dsszetevéi
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Felaros orszagos szegmensben kozlekedd vonatoknal a vonatok nem SZVOR szerint voltak
kiallitva, tobb esetben nem volt biztositva a 230 V haldzati csatlakozo6, a WIFI nem volt kiépitve. A
fogyatékossaggal €16 és csokkent mozgasképességli személyek szolgaltatasokhoz vald hozzaférése
nem volt biztositott. (alacsonypadlés jarmi, rokkantemeld berendezés hidnya, hangos és vizualis
utastajékoztatds nem volt elérhetd).
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5.2.2. Jarmiikovetelmények elovaros szegmensben

Elvart szint 90,50%
Elért szmt 97,95%
Eltérés mértéke 7,45%

Eléviros szegmens utaskiszolgalas jarmiivon osszetevoi
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Az eldvarosi szegmensben mért vonatokon a feljaroajté hasznalhatatlan volt, tobb esetben nem volt
biztositva a 230 V haldzati csatlakozd. A fogyatékossaggal €16 és csokkent mozgéasképességii
személyek szolgaltatdsokhoz valdé hozzaférése nem volt biztositott. (alacsonypadlés jarmi,
rokkantemeld berendezés hidnya, hangos és vizualis utastdjékoztatas nem volt elérhetd).

5.2.3. Jarmiikovetelmények orszagos szegmensben

Elvart szt 88,50%
Elért szt 94,71%

Eltérés mértéke 6,21%
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Orszagos szegmens utaskiszolgalas jarmiivon osszetevoi
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Az orszagos szegmensben mért vonatoknal A fogyatékossaggal €16 és csokkent mozgasképességii
személyek szolgaltatisokhoz valdé hozzaférése nem volt biztositott. (alacsonypadlés jarmi,
rokkantemel6 berendezés hianya, hangos és vizudlis utastdjékoztatds nem volt elérhetd).

5.2.4. Jarmiikovetelmények regionalis szegmensben

Elvart szint 86,00%
Elért szint 90,38%
Eltérés mértéke 4,38%

Regionalis szegmens utaskiszolgalas jarmiivion dsszetevoi
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A regionalis szegmensben mért vonatok tobb esetben nem SZVOR szerint voltak kiallitva, A
fogyatékossaggal €16 és csokkent mozgasképességii személyek szolgaltatdsokhoz valo hozzaférése
nem volt biztositott. (alacsonypadlés jarmi, rokkantemeld berendezés hianya, hangos €s vizualis
utastajékoztatas nem volt elérhetd).
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5.3. Szolgalati hely kdvetelmény

5.3.1. Szolgalati hely kovetelmények felaras orszagos szegmensben

Elvart szt 90,00%
Elért szt 94,06%
Eltérés mértéke 4,06%

Felaras orszagos szegmens utaskiszolgilas szolgalati hely osszetevoi

100.00% — — —
90.00% ] —
80.00%
70.00% ]
60.00% . . . . . N
2 s = S 2 F S S P o o = S
50.00% % % el ® =3 @ - o & > = S ~
JHEETe - ] h < a (7] @« - = I ° = S
. w“ = & s S 5 N g S & ps S 2 £
40.00% Y B g g & g
)
30.00% )
20.00%
10.00%
0.00%
] o 3 N S %3 > & > & > & &
) \\\\“ & & @\7’ & & & & $ K F & o o8
N B & & & & © © R 5% %
o S 5 ¢ S S & &
S & o 2 & & § Qo N A NS 2
& i NS 3° & 9 b o & & © &
D e T N I S P
i‘b \C A \\‘b¢ \Q\\z \\"5 .\;\&' e Q\\:\ ‘i
e S < & o ¢
g R &
R 2 %
Q2

A felaras orszagos szegmensben mért szolgalati helyeken a WC ajtot nem lehetett bezarni, hianyzott
a ruhaakasztd, a lift nem mukodott. A fogyatékossadggal €l6 és csokkent mozgésképességii
személyek szolgaltatasokhoz vald hozzaférése nem volt biztositott. (vakvezetd sav, magasperon,

hangos ¢€s vizualis utastajékoztatas nem volt elérhetd).

5.3.2. Szolgalati hely kovetelmények elévaros szegmensben

Elvart szint 90,50%
Elért szint 92,07%
Eltérés mértéke 1,57%




MAV Személyszallitasi
Zartkorlden Miik6dé Részvénytarsasag

4 Székhely: 1091 Budapest, UlISi ut 131.
MAV @ ) Levelezési cim: 1384 Budapest, Pf.: 780
MAVDIREKT: +36 (1) 3 49 49 49, +36 20/30/70) 499 4999

E-mail:

SZEMELYSZALLITASI ZRT.

www.mavcsoport.hu

Elévaros szegmens utaskiszolgalas szolgalati hely osszetevoi
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Az elévaros szegmensben mért szolgalati helyek a WC ajtot nem lehetett bezarni, hianyzott a
ruhaakasztd, a lift nem mikodott, a kerékpartarold kapacitasa nem volt elegendd. A
fogyatékossaggal €16 és csokkent mozgasképességli személyek szolgaltatdsokhoz vald hozzaférése
nem volt biztositott. (vakvezetd sav, magasperon, hangos ¢és vizudlis utastdjékoztatds nem volt
elérhetd).

5.3.3. Szolgalati hely kovetelmények orszagos szegmensben

Elvart szint 88.50%
Elért szint 92,57%
Eltérés mértéke 4,07%

Orszagos szegmens utaskiszolgalas szolgalati hely osszetevoi
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Az orszagos szegmensben mért szolgalati helyeken a WC ajtot nem lehetett bezarni, hidnyzott a
ruhaakasztd. A fogyatékossaggal €16 €s csokkent mozgasképességii személyek szolgaltatasokhoz
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valé hozzaférése nem volt biztositott. (vakvezetd sav, magasperon, hangos ¢és vizualis

utastajékoztatds nem volt elérhetd).

5.3.4. Szolgalati hely kovetelmények regionalis szegmensben

Elvart szt 86,00%
Elért szt 89,26%
Eltérés mértéke 3,26%

Regionalis szegmens utaskiszolgalas szolgalati hely dsszetevoi
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A regiondlis szegmensben mért szolgalati helyek a WC ajtét nem lehetett bezarni, hidnyzott a
ruhaakasztd. A helyiségekben a flités nem volt biztositott. A fogyatékossaggal €16 és csokkent
mozgasképességli személyek szolgaltatasokhoz vald hozzaférése nem volt biztositott. (vakvezetd
sdv, magasperon, hangos ¢€s vizualis utastijékoztatas nem volt elérhetd).

6. A személyzet szolgaltatasi szinvonala

6.1. A Kozszolgaltatasi szerzodés 8. sz. melléklete szerinti rétegzett mintavételi
szolgaltatasszinvonal mérések eredményei

A személyzet szolgaltatasi szinvonalat az utastajékoztatds, a megjelenés és utaskezelési szempont
szerint kell értékelni. A szegmensenkénti eredményeket az alabbi tablazat mutatja.

Szegmens Felaras orszigos Elévaros Orszigos Regionalis
Elvart szint 98,00% 98,00% 98,00% 98,00%
Elért szint 99,95% 99,92% 99,95% 99,98%
Eltérés mértéke 1,95% 1,92% 1,95% 1,98%
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7. Az utasok elégedettségének felmérése
A MAV-START Zrt. kozvéleménykutatast végzett az utasok elégedettségérdl 2024

szeptemberében. Az adatfelvétel modszere szamitogéppel tamogatott telefonos interju volt, a
kutatast a New Land Media és alvallalkozoja a Scores Group végezte. Osszesen 1.000, 18 éves vagy
1d6sebb személy keriilt a mintaba, akik legalabb 6 havonta utaztak. Az eredményeket a 2023-as
elégedettségi mutatoszamokkal vald dsszehasonlithatésag miatt a legalabb 2-3 havonta utazokkal
vetjiik 0ssze.

Az utaselégedettséget a kovetkezé szempontok alapjan vizsgaltuk:

e utazas idétartama,

e tisztasdg a vonatokon,

e tisztasag az allomdsokon,

e utazas kozbeni kényelem,

e utasok biztonsdga az dllomésokon és a vonatokon,

e atszallasok, csatlakozasok,

e utastdjékoztatas, tdjékozodas és

e aMAV-START Zrt. munkatarsainak munkavégzése.

7.1. Az utazas idotartama
Az utazas idotartamaval a valaszadok 50 szazaléka elégedett, a kozepesen elégedettek aranya

25%, az elégedetleneké 24%.

A 2023-as elégedettségi szdmokkal vald Osszehasonlitds: Leginkdbb a jaratok stirliségével
elégedettek (4,1-es atlag 5-0s skalan). Ezt koveti a vonatok menetideje (3,5), az atszéllashoz
rendelkezésre 4ll6 id6 (3,3), majd a vonatok érkezési, induldsi pontossaga (3,0). A jaratsiiriségen
kiviil a tobbi szemponttal valé atlagos elégedettség szignifikansan csokkent 2023-hoz képest.

5 Mennyire elégedett az alabbiakkal...?
42 41
4 38 3,5 35
, ’ 3,4
3,3 3.0
3
2 .
1 : = =—d —
az On altal leggyakrabban a vonat menetidejével az atszallashoz a vonatok érkezési, indulasi
hasznalt vasutvonalon a rendelkezésre allo idével pontossagaval

jaratok siriségével
m2023 m2024

7.2. A vasiiti kocsik és allomasok tisztasaga
A vasiti kocsik tisztasagaval a valaszadok 54 szazaléka elégedett, a kdzepesen elégedettek

aranya 29%, az elégedetleneké 17%.
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A 2023-as elégedettségi szamokkal vald Osszehasonlitds: Leginkabb a vonatokon elhelyezett
hulladékgytijtok tisztasagaval, iiritési gyakorisagaval elégedettek (3,7-es atlag 5-0s skalan). Ezt
koveti az tlések és a vasuti kocsik kiilsejének a tisztasaga (3,6 — 3,6), az ablakok (3,5), majd a
mellékhelyiségek tisztasaga (2,9). Harom szemponttal val6 elégedettség mutat csokkenést 2023-hoz
képest a vizsgaltak koziil: a hulladékgyijtdk, az tilések €s a kocsik tisztasaga.

50 Mennyire elégedett az alabbiakkal...?
4’0 3,8 3,6 3,8 3’6 3‘7 3,5
3,1 2,9
3,0
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a vonatokon az Ulések a vasuti kocsik az ablakok a mellékhelyiségek
elhelyezett tisztasagaval kilsejének tisztasagaval (WC) tisztasagaval®
hulladékgyjték tisztasagaval
tisztasagaval, Uritési
gyakorisagaval

m2023 m2024

7.3. Az allomasok és kornyékiik tisztasaga

Az allomasok, palyaudvarok és kornyékiik tisztasagaval a valaszadok 45 szazaléka elégedett,
a kozepesen elégedettek aranya 37%, az elégedetleneké 18%.

A 2023-as elégedettségi szamokkal valo Osszehasonlitas: Leginkabb az allomasok tisztasagaval
elégedettek (3,5-os atlag 5-0s skalan). Ezt koveti az alloméasok kornyezetének (3,3), majd a
mellékhelyiségeknek a tisztasaga (3,0).

Mennyire elégedett az alabbiakkal...?
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az allomasok tisztasaga az allomasok kozvetlen kérnyezeté- a mellékhelyiségek tisztasaga*

nek tisztasaga
m2023 m2024
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7.4. Az utazas kényelme

A kényelemmel a valaszadok 67 szdzalé¢ka elégedett, a kozepesen elégedettek ardnya 25%, az
elégedetleneké 9%.

A 2023-as elégedettségi szamokkal vald Osszehasonlitas: Leginkdbb a vonat iiléseinek a
kényelmével, illetve a poggyaszok elhelyezésének lehetdségével elégedettek (3,9-es és 3,7-es atlag
5-0s skalan). Ezt koveti a varohelyiségek flitése (3,4) és a vonatok belsd hiitése — fiitése (3,4).
Minden vizsgalt szempont esetében szignifikdns csokkenés mutathato ki az el6zd évi értékekhez
képest.

5 Mennyire elégedett az alabbiakkal...?
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a vonat uléseinek a vonatokon a poggyaszok  a vonatok belsé hiités-  a vardhelyiségek flitésével
kényelmével elhelyezésének fitésével
lehet&ségével,

helykialakitasaval

m2023 m2024
7.5. Az utazas biztonsaga

A vasiti utazas biztonsagaval a valaszadok 72 szazaléka elégedett, a kdzepesen elégedettek
aranya 20%, az elégedetleneké 9%. Atrocitas/kellemetlen élmény/zaklatds az allomasokon,
palyaudvarokon, megallohelyeken és kornyékiikon 25%-o0s aranyban érintette az utasokat, mely az
el6zd évi 10% alatti ardnyhoz képest joval magasabb. Az utasokat — leggyakrabban valamely
utastarsuk részérdl, vagy a palyaudvaron tartozkodo egyéb személy részérdl (nem vasuti dolgozo)
érte atrocitas.

A 2023-as elégedettségi szamokkal vald Osszehasonlitds: Kicsi a szorddas a biztonsdg egyes
aspektusainak megitélésében. Az egyes jaratok vasutér személyzettel vald kiséretével valo
elégedettség atlagosan 4,0. A vonaton utazdk utasbiztonsaga 3,9, az allomasokon varakozdok
utasbiztonsaga 3,8-as, a poggyaszok elhelyezésének biztonsaga a vonatokon 3,7-es atlagos
értékelést kapott. A vasutérokkel valo elégedettség kivételével szignifikdnsan csokkent az
elégedettség a vizsgalt szempontok szerint.
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5 Mennyire elégedett az alabbiakkal...?
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az egyes jaratok vasutér a vonaton utazok az allomason varakozok a poggyaszok
személyzettel valo utasbiztonsagaval utasbiztonsagaval elhelyezésének
kiséretével biztonsagaval a vonatokon

m2023 m2024

7.6. Atszallas, csatlakozas

Az atszallassal, a csatlakozasi lehetéségekkel az utasok relativ tobbsége elégedett (16%
nagyon, 27% inkabb elégedett). A kdzepesen elégedettek aranya 25%, mig az inkabb nem, illetve
egyaltalan nem elégedetteké 8%, valamint 5%. A bizonytalanok, nem vélaszolok, nem érintettek
aranya is jelentds volt ennél a kérdésnél: 19%.

A 2023-as elégedettségi szamokkal vald Osszehasonlitds: Az utasok a helyi tomegkozlekedési
jératokhoz torténd csatlakozéassal és az egyéni kozlekedés csatlakozasi pontjaihoz torténd
elhelyezkedéssel elégedettebbek a vizsgalt szempontok koziil (3,8-3,7-es atlaggal). A csatlakozés
mas vonatokhoz 3,3-as, a csatlakozds tavolsadgi autobusz-jaratokhoz 3,2-es értékelést kapott
atlagosan. Minden vizsgalt szempont esetében szignifikans csokkenés mutathat6 ki az el6zd évi
értekekhez képest.

5 Mennyire elégedett az alabbiakkal...?
. 4,0 38 4,0 3.7 -
’ 3.3
3
2
1 L |-
a csatlakozéssal helyi  az elhelyezkedéssel egyéni a csatlakozéssal mas a csatlakozassal tavolsagi
tomegkozlekedési kozlekedés csatlakozasi vonatokhoz autdbusz-jaratokhoz
jaratokhoz pontjaihoz

(P+R, B+R parkolo)
m2023 ®m2024
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7.7. Vasuti személyzet

Tiz utasbol kilenc elégedett a vasiti dolgozokkal: az utasok 48%-a nagyon, 42%-a pedig
inkabb elégedett a munkajukkal. A maradék 10% koziil is 9% kozepesen elégedett, azaz 6sszesen
a valaszadoknak csupan 1%-a elégedetlen a vasuti személyzettel.

A 2023-as elégedettségi szamokkal valé Osszehasonlitds: Az utasok a jegyvizsgalokkal és a
jegypénztarosok tajékozottsagaval, segitokészségével is hasonlé mértékben elégedettek (4,4 — 4,3),
mindkét szempontnal szignifikansan csokkent az elégedettség.

Mennyire elégedett az alabbiakkal...?
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a kalauzok tajékozottsaga, segitbkészségével a jegypénztarosok tajékozottsaga, segitbkészségével
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7.8. Tajékozodas, tajékoztatas

Az utastajékoztatassal az utasok kétharmada elégedett (31% nagyon, 36% inkabb elégedett). A
kozepesen elégedettek aranya 23%, ¢és csak minden tizedik vélaszadd elégedetlen az
utastajékoztatassal (7% inkabb nem, 3% egyaltalan nem elégedett).

A gyakran utazok korében alacsonyabb az elégedettség. Az iddsebbek e téren is elégedettebbek, a
magas végzettségliek viszont kevésbé elégedettek az utastijekoztatassal.

A 2023-as elégedettségi szamokkal valo Osszehasonlitds: Az utasok a leginkdbb az interneten
keresztiili tajékoztatassal, a MAV-START honlapjaval, az ELVIRA weboldallal elégedettek (4,2).
Ezeket kovetik a palyaudvarokon 1év érkezési/indulési tajékoztatod tablak (4,2), az utastdjékoztatod
monitorok a vonatokon €s a vonatokon elhelyezett informacids tablak (4,0 — 4,0), hangosbemondok
az allomésokon és a telefonos iigyfélszolgélat informacioszolgéltatisa (a MAVDIREKT) (3,9 —
3,9), a hangosbemondds a vonatokon (3,7), az utastdjékoztatds rendkiviili helyzetekben az
allomasokon (3,6), majd az utastdjékoztatas rendkiviili helyzetekben a vonaton (3,4). Harom
szempont esetén csokkent szignifikansan az elégedettség tavaly oOta: a vonatokon elhelyezett
informacios tablakkal, a telefonos tigyfélszolgalattal és az allomasi hangosbemondassal.

Mennyire elégedett az alabbiakkal...?

az interneten keresztiili tajékoztatassal, MAV-START
honlapjaval, az ELVIRA weboldallal

a palyaudvarokon 1évé Erkezési/Indulasi tajékoztatd _ 43
tablakkal 4,2
utastajékoztatdé monitorral a vonatokon — 04'2
a vonatokon elhelyezett informacids tablakkal _ 04’2

a telefonos ugyfélszolgalat informacioszolgaltatasaval (a
MAVDIREKT-tel)

a hangosbemondokkal az allomasokon — 4.1
a hangosbemondassal a vonatokon _ 33?8

>
[Shd
N

az utastajékoztatassal rendkivili helyzetekben az _ 3,6

allomasokon 3,6

az utastajékoztatassal rendkivili helyzetekben a vonaton _ 43'6
1 2 3 4 5

m 2023
m2024



MAV Személyszallitasi

Zartkoriien Miikod6 Részvénytarsasag

Székhely: 1091 Budapest, Ul&i Gt 131.

Levelezési cim: 1384 Budapest, Pf.: 780

MAVDIREKT: +36 (1) 3 49 49 49, +36 20/30/70) 499 4999

SZEMELYSZALLITASI ZRT. E-mail:

MAV =

www.mavcsoport.hu

7.9. A kutatas eredményeinek osszefoglalasa
Az utasok relativ tobbsége, 46%-a (nagyon vagy inkabb) elégedett a MAV-START-tal, 31%

kozepesen elégedett, az (inkadbb vagy nagyon) elégedetlenek aranya 24%.

A 2023-as elégedettségi szamokkal vald 0sszehasonlitas: 1-5 skdlan atlagosan 3,3-as értékelést
adnak ki a valaszok. A ritkdbban utazok altalaban elégedettebbek.

Altalanossagban minden f6 elégedettségi szempont kozepesnél (3,0 atlagértéknél) magasabb
értékelést kapott atlagosan az érdemben valaszold megkérdezettekt6l, azonban a vasuti
személyzettel valo elégedettséget kivéve minden szempontnal szignifikdnsan csokkent az
elégedettség atlaga.

Minden szempontot figyelembe véve mennyire elégedett On [az adott szemponttal] 8sszességében?

40 41
38 38 3,7 36 3.8

35 34 34 35 35
|| || Il II II I:‘]3 I32

45 44
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vasUti az utazas az utazds utastajékoztatds vonatok és atszallas, az utazas palyaudvarok MAV-START-tal
személyzet biztonsaga kényelme vasUti kocsi csatlakozas idétartama  és karnyékik
tisztasaga tisztasaga

12023 2024
Az utasforgalom rovid elemzése

Noha szamos becslés a kozosségi kozlekedés jarvanyhelyzet okozta tartds visszaesésével
szamolt, orszagosan 2023-ban mar a vasuti személyszallitds volumene meghaladta a 2019-es
szintet, koszonhetden annak a trendnek, mely 2017 6ta a tdvolsagi és turisztikai utazasok vasutra
terelodését okozta. A novekedést generaltak a fejlesztések, és az ezeket kedvezd dijszabéssal
tdmogato orszag és varmegyebérletek bevezetésének. Az értékesitési adatokon alapuld, fizeté
utasszamokat (ezeken feliil vannak a dijmentes utazisok) tartalmazé adatsor alapjan az
lathato, hogy 2023-hoz képest az eldvarosi €s a regiondlis szegmensben csokkent a fizetd
utasszam, a tdvolsagi szegmensben viszont jelentds ndvekedés tortént. Ennek oka az orszag- €s
varmegyebérletek elterjedése, amelyek a bazisévben még csak majustol voltak elérhetdek.

Szegmens 2023. 2024.

Elévarosi 37932339 34767 096

Regionalis 19 963 525 14 288 246
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Az orszag és varmegyebérletek viszonylat nélkiili termékek, igy az érvényességi teriiletiikon
barhol hasznalhatok. Ez a viszonylatokhoz rendelt, értékesitési adatokon alapuld utasforgalmi
statisztikak elkészitését jelentdsen befolyasolja, azaz a 2023 majusatol keletkezd utasforgalmi
adatok viszonylatra terhelése csak korlatozottan lehetséges, emiatt a 2024-es adatok nem
hasonlithatok 6ssze jol a bazisév részben viszonylati jellegli teljesitményeivel.

A MAV-START Zrt. belfoldi jaratain a teljes halozatra vonatkozéan 2024-ban t&bb, mint 194
millio, a nemzetkdzi vonatokon pedig 3,2 millio utazast mért a vasittarsasag. A pandémia eldtti
utolso két év 138-139 millios belfoldi utazasszdmat is sikeriilt jelentdsen feliilmulni az utdbbi
esztendOk szolgaltatasfejlesztéseivel, valamint a 2023 majustdl bevezetett orszag- ¢és
varmegyebérletek segitségével

A kovetkez6 1dészakban a helyjegy értékesités, a jarmiivekbe szerelt utasszamlalé berendezések
mérései, a kiilonféle utasszamlalasok, jegyvizsgaldi validaciok, és tovabbi innovativ (pl.
kameraképeken alapuld) modszerek és adatok felhasznalasaval kell a viszonylati utasszdmok
minél nagyobb pontossagu eldallitasat elkésziteni.

Kijelenthetd, hogy az elmult évtizedben a tavolsagi kozlekedésben stagnalas, majd a pandémiat
kovetden erds novekedés, a regiondlis kozlekedésben lasst csokkenés, mig a budapesti elévarosi
kozlekedésben kismértékli novekedés figyelhetdé meg. Ezen beliil is a fejlesztett el@varosi
vonalakon (2, 30a, 40a) nagyon jelentds az utasforgalom ndvekedése, mig a regionalis
szegmensben jellemzéen azokon a vonalakon novekszik a forgalom, ahol menetrendi
kinalatbdvités valosult meg, és a vasuti palya allapota lehetdvé teszi a versenyképes menetidok
kialakitasat, vagy markans turisztikai szereppel bir (pl. Bakonyvastt).

Nemcsak a belfoldi, hanem a nemzetko6zi utazdsok terén is forgalomndvekedés volt tapasztalhato
az ) nemzetkdzi ajanlatrendszernek €s az egyre boviild online értékesitésnek kdszonhetden.

A nemzetkdzi utasfé 2023-r6l 2024-re 0sszeségében 4%-kal csokkent, melynek orszdgonkénti
bontasat az alabbi dbra mutatja:
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Nemzetkozi utasforgalom alakulasa
(2023-2024)
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8. Panaszkezelés, visszatérités és kartérités a szolgaltatas mindségi eldirasainak be nem
tartasaért

A MAV-START iigyfélszolgalata egykapus és kozpontositott, vagyis a kiilonféle
meghirdetett ligyfélszolgalati csatorndkon beérkezd megkeresések egy helyre, a kdozpontositott
irasos tigyfélszolgalathoz érkeznek be, ahol digitalizdlasra, a tartalmuk alapjan kiértékelésre
kertlilnek. Ezt kovetéen — amennyiben sziikséges — a megkeresések illetékes szervezet altali
vizsgélatara kerlil sor, egyuttal a szolgaltatdsi mindséget érintd megkeresésekrdl az
igyfélszolgalat a szolgaltatas adott részteriiletéért felelds szervezet részére visszacsatolast
biztosit. Az utas részére a rendelkezésre allo adatok alapjan az tigyfélszolgalat kiildi meg a
véalaszt. Az tgyfélszolgalat méltanyossagi jogkordkkel bir, valamint feladata, hogy a
panaszokbol kinyert adatok alapjan javaslatot tegyen a szolgaltatdsi szinvonal javitdsara. A
megkeresések statisztikdit elemzik, és negyedévente beszdmold késziil a vallalatvezetés
szamara.

8.1. A panaszok szama
2024-ben 67.504 db észrevétel, atalany-kartérités nélkiil 51.437 db megkeresés érkezett.
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Eszrevételek szamanak alakuliasa havi bontasban 2023 -2024 év
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SZEMELYSZALLITASI ZRT.

8.2.Eszrevételekre adott valaszok

Visszautasitott levelek aranya: 2%
Atlagos megvalaszolasi 1d6: 16 nap

Valaszok megoszlasa hataridok szerint 2024 év

3 honapon belll,
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1%

hataridén tul
/o o

_ automatikus
visszajelzéssel

1 napon bell 3%
7%
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Atalany-kartéritési igényekhez kotédé belfoldi visszatéritési aranyok 2024 év

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

= Nem téritiink

Atalany-kartéritési igényekhez kot6dé nemzetkozi visszatéritési aranyok 2024 év

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

® Nem téritiink
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Eszrevételekre tett mindségjavité intézkedések aranya 2024 év

m intézkedés nem valt
szitkségessé

m tajékoztatas céljabol
tovabbitva

m vizsgalat /
mindségjavito
intézkedés
kezdeményezve

Az utasoktdl érkezett javaslatokat (pl.: e-ticket felvetések, szabalyozasi javaslatok) minden
esetben az illetékes szerveknek tovabbitjuk. A ,,Vizsgilat/mindségjavitd intézkedés
kezdeményezve” kategoria azon észrevételeket mutatja be, amelyek kapcsan vizsgalatot, illetve
helyesbitd intézkedést kezdeményeztiink a mindségtechnikaban is haszndlatos PDCA
(folyamatos fejlesztés) elv alapjan. A megoldas érdekében tett intézkedések altal - Eszrevétel-
kisérd lap kitoltésével, visszakiildésével —az illetékes szervezet hatékonysdga mérhetdvé valik.
Az utaselégedettség novelése érdekében tett fejlesztéseket az 1. sz. melléklet tartalmazza.

9. A fogyatékossaggal €16 ¢és a csokkent mozgasképességii személyek szamara nyujtott
segitség, valamint az ilyen segitségrél a fogyatékossaggal él6 és a csokkent
mozgasképességii személyeket képviselo szervezetekkel, vagy adott esetben az ilyen
személyek képviseldivel folytatott parbeszéd

A MAV Személyszallitasi Zrt. a fogyatékkal él6k és csokkent mozgasképességiiek szamara az
allomasokon ¢és jaratainkon hangos és vizualis utastajékoztatassal €s akadadlymentesitéssel adunk
segitséget. A segitségnytjtas még nem minden jaraton és allomason valosul meg.

A szolgaltatasrol a MAV Személyszallitasi Zrt. honlapjan részletes tajékoztatast ad, ezen kiviil
minden 4llomdson €és megallohelyen a kihelyezett Uzletszabalyzati kivonaton feltiintettiik

azokat a cimeket, amelyeken a fogyatékossaggal €16 és a csokkent mozgasképességli személyek
érdeklddhetnek.

A csokkent mozgasképességli személyek utazasi szolgaltatas megrendelése, illetve az ezzel
kapcsolatos informécio6 kérése torténhet interneten, irdsban és telefonon/faxon.
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¢ A megrendelést e-mailben a megrendeles@mavcsoport.hu cimre kérjiik elkiildeni.
Ehhez kérjik a www.mavcsoport.hu honlaprdl a letdlthetd trlap hasznalatat.

e Irasbeli megrendelés cime: MAV Személyszallitasi Zrt., 1091 Budapest, Ul16i ut. 131.

e Telefonos megrendelés: 06 (80) 630-053 ingyenesen hivhatd

Segitségnvujtas a fogvatékkal élo és a csokkent mozgasképességii személvek részére

Csoportos utazas (legalabb 10 f6 mozgaskorlatozott) esetén az elére megrendelt, kiilonleges
kialakitasu, onemeld berendezéssel ellatott, mozgéssériiltek kocsijat vehetik igénybe, melynek
feltételeit a Személyszallitdsi Uzletszabalyzat III. rész 9.6. pontja tartalmazza. Az igények
kielégitésére 2 darab onemeldvel ellatott vasuti kocsi all rendelkezésre. Az egyik kocsiba 8
kerekesszékes hely és 40 iildhely, mig a masikba 12 kerekesszékes hely és 16 iildhely kertilt
beépitésre. Ezekben a kocsikban a kerekesszékes utasok altal is hasznalhato vécé talalhatd. A
kocsi kiséréje az emeldt kezeli és a csoportot a kiindulasi allomastol a célallomasig kiséri.

Nem csoportos utazds esetén a mozgaskorlatozottak specidlisan kialakitott kocsikat kiilon
bejelentés mellett vehetnek igénybe. Ezen kocsik kiszolgalasa mobil emelével torténik. Az egyik
kocsitipus ajtoinak szélessége meghaladja a 70 cm-t. A kocsi belsejében egy vagy két, résziikre
kialakitott hely talalhatd és a mellékhelyiség kerekesszékesek altal is igénybe vehetd. A masik
tipusu kocsinak az eldterében utazhatnak (altaldban mellékvonalakon, rovid tavolsagra), a
mellékhelyiség nincs atalakitva.

Az egyéb, fel nem sorolt jarmlivek a mozgaskorlatozottak utazdsanal nem vehetdk figyelembe,
mivel ezek feljardajtoi tal keskenyek (60 cm). Ezeken a jarmiiveken a kerekesszékes utasok ki-
¢és beszallasa még emeldberendezéssel ellatott allomasokon sem lehetséges. Ez aldl kivételt
képeznek azok az esetek, amikor az utas kisérével utazik és a segitségével ki tud széllni a
kerekesszekbdl, a normal mellékhelyiséget tudja hasznalni, €s az emeldt csak az Osszecsukott
kerekesszék ki- és beemeléséhez kéri. Az igény bejelentésénél kiilon fel kell tiintetni a kisérd
meglétét.

Az allomaési és vonatkisérd személyzet koteles be- €s kiszallasnal valamint az utazas soran
kiemelt figyelmet forditani és minden sziikséges segitséget megadni a fogyatékossaggal €l
utasoknak az utazas zavartalan lebonyolitasa érdekében.
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Igénybejelentést a szolgaltatasra mind belf6ldi, mind pedig nemzetkozi utazashoz az alabbi
hataridékkel kell megtenni:

A segitségnyujtas iranti igényrdl legalabb 36 oraval annak sziikségessége elott értesiteni
sziikséges a vasuti tarsasagot. Amennyiben tobbszori utazasra jogositdé menetjeggyel rendelkezik
az utas, elegendd egy értesités, ha abban elegendd informécié all rendelkezésre a tovabbi
utazasok idépontjarol.

Allomasi emelé-berendezéssel az alabbi allomasokon rendelkeziink:

Balatonszentgyorgy Hatvan Pécs
Békéscsaba Kaposvar Puspokladany
Budapest-Déli Kecskemét Siofok
Budapest-Keleti Keszthely Szeged
Budapest-Nyugati Kiskunfélegyhaza Szerencs
Cegléd Matészalka Székesfehérvar
Debrecen Miskolc-Tiszai Szolnok
Dombdvar Nagykanizsa Szombathely
Fonyod Nyiregyhaza Zahony
Gyékényes Oroshaza Zalaegerszeg
Gyor Péapa

A mozgaskorlatozottak altal haszndlhatd mosdoval ellatott allomasokat,
megallohelyeket a kovetkezd felsorolas tartalmazza:

Agéird, Badacsony, Badacsonytomaj, Balatonalmadi, Balatonboglar, Balatonfenyves,
Balatonfiired, Balatonlelle, Balatonszarszo, Balatonszentgyorgy, Békéscsaba, Berettyoujfalu,
Biharkeresztes, Budapest-Nyugati, Debrecen, Egyek, Fényeslitke, Fonydd, Fiizesabony,
Gardony, Gyékényes, Gyula, Hajduszoboszlo, Hegyeshalom, Hédmezdvasarhely Népkert,
Hodmezdévasarhely, Kapolndsnyék, Kaposvar, Kecskemét, Kelebia, Keszthely,
Kiskunfélegyhdza, Komarom, Maglod, Maglodi-nyarald, Matészalka, Miskolc-Tiszai,
Nagykanizsa, Nagykata, Nagykoros, Nyirdbrany, Nyiregyhaza, Oriszentpéter, Papa, Pécs,
Piispokladany, Révfiilop, Satoraljatjhely, Sidéfok, Sopron (GySEV), Siilysap, Szabadszallas,
Szeged, Székesfehérvar, Szerencs, Szombathely (GySEV), Sz6ldsnyarald, Tapiogyorgye,
TapidszecsO, Tapioszele, Tapolca, Tarnok, Tiborszéllas, Tiszateny6, Tokaj, Ujszész, UKk,
Velence fiirdé, Velence, Vésztd, Zahony, Zalabér-Batyk, Zalaegerszeg, Zalalovo,
Zalaszentivan, Zamardi, Zanka-Koveskal.
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Igazgatosag mﬁg(i)l?;zll(’i Beépitett emeld Osszesen

Budapest 925 7822 8747
Debrecen 345 2130 2475
Miskolc 17 1772 1789
Pécs 508 2444 2952
Szeged 1146 976 2122
Szombathely 140 874 1014

OSSZESEN 3081 16018 19099

Az akadalymentes

kocsik  kozlekedésérol,

az akadalymentes

allomasokrol  és

mellékhelyiségekrél bovebb informacido a www.mavcesoport.hu honlapon taldlhatd, mely
folyamatosan az aktualis allapotnak megfelelden frissitésre keriil.

Az alabbi jarmiallomannyal teljesitjiik az esélyegyenléségben eldirt kotelezettségeinket:

Jarmi o Emelési | Emelhet | Akadilymen-| Padlé- | Kozlekedés
palyaszama, | Jarmii allag (db) , Y ., | Rampa ., .
i magassag | 0 tomeg tes WC magassag iranyai
sorozatszama
80 05 403
BDt 1000
( o 1 300 kg igen normal | nincs
YeZCrlOkOCS mm 100’ 1003,
i) 120a, 82,
8005 4., 140/155, 77,
110 108
BDt 1250
( o 54 300 kg igen normal | nincs
vezérlokocs mm
)
1,2,70, 71
415 (FLIRT S
) ¢ 123 850 300 k . alacson | . 100a, 100,
motorvona mm igen nincs
) & & y 120a, 30, 30a,
40, 40a



http://www.mavcsoport.huhonlapon/

MAV =

SZEMELYSZALLITASI ZRT.

MAV Személyszallitasi

Zartkoriien Miikod6 Részvénytarsasag

Székhely: 1091 Budapest, Ull6i ut 131.

Levelezési cim: 1384 Budapest, Pf.: 780

MAVDIREKT: +36 (1) 3 49 49 49, +36 20/30/70) 499 4999
E-mail:

www.mavcsoport.hu

815 (KISS | 1, 2,70, 100a,
alacson
motorvonat 40 550 mm | 350 kg igen nincs | 100, 120a, 30,
y
) 30a
80 55 8.
Halberstad
E. e 5y 1250 | oo , . 30,40, 41,
i igen normal | nincs
o mm & & 80/100 Kér IC
vezérlékocs
i)
8228 M
(Specialis, 1250 kiilon
csoportos 2 250 kg igen normdl | nincs besorozas
mm
utazasra alapjan
alkalmas)
425 0 ) ) ) alacson | . i
nincs nincs igen igen
(Talent) 8 y 8
dél-alfoldi, és
416 (Uzsgyi észak-alfoldi
0rosz 31 nincs nincs igen normal | nincs (106, 108
motor) sz.vonalak)
régio, 142
) alacson | . Pécs-
21 850 mm | 300 kg 1gen nincs ,
16 y Kaposvar-
(Desiro) Celldomolk-
esiro
1 D
10 nincs nincs igen aracson nincs | CYor, Pécs-
y Szombathely
Kl
2005-500 . . . . : on,
2 nincs nincs nem normal | nincs besorozas
(Bhrv) .
alapjan
8455-000
26 ningcs ninges nem normal | nincs 30, 30a
(Byd)
Kl
9205-100 . . . . . : on,
) 4 nincs nincs igen normal | nincs besorozas
(Pakli) .
alapjan
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8491-400
1000 ) , ) 1, 20, 25, 80,
(IC+ 45 300 kg igen normdl | nincs
1 1s mm 100, 120
tobbcéln)
406 Szeged-

. . . , alacson | . . o
(TramTrain 12 nincs nincs nincs nincs | Hodmezdvasar
) Y hely
73 81 85 90 7 pér szerelvény, 1000 ' ’ ' Bp.-Bécs

. szerelvényenként 300 kg igen normal | nincs | (Salzburg,
5 (Railjet) mm ,
1db Miinchen)
8328 072 1250 Celldomolk
1 300 kg nem normal | nincs © , o’mo
(BDzx) mm térsége
2044 080-
088 9 nincs nincs nem normal | nincs 140
(Bphee)

Emel6lap mérete: 800*1200 mm
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1. Az onkiszolgalo csatornak népszeriuségének novekedése (1. szamu melléklet)

2024. év ota az 6nkiszolgald csatorndk (jegykiadd automata, az Gj Elvira és a MAV app) mind
abszolut volumeniikben, mind részaranyukban egyre nagyobb szerepet vallalnak a vasuti
jegyértékesitésbol, részben tehermentesitve ezzel a pénztarakat és a fedélzeten dolgozo
munkatéarsakat.

2024. évben az Onkiszolgald csatorndk (online és automata) aranya 0,7%-kal nétt a 2023. évhez
képest, igy 2024-ben is minden 5 jegybdl 3-at onkiszolgald csatornabdl valtottak az utasok.

Az dnkiszolgalo csatorndkbol valtott jegyek szama 22,7%-kal, a nettd bevétel 10%-kal csokkent
2023-hoz képest a tarifalis valtozasok kovetkeztében. Sok, kordbban menetjeggyel utazd utas
attért a kedvezd ara orszag- és varmegyebérletekre, ill. a potjegyek megsziintetése is
jegydarabszam-csokkentd hatasu volt.

Minden Onkiszolgald csatorna jegydarabszama és nettd bevétele csokkent, de kiilonbozd
mértékben. A csokkenés elsOsorban az automatds csatornan volt jelentds, legkevésbé az
applikaciot értintette.

Az automatabol vasarolt jegyek szama 35,4%-kal, a bevétel 21,4 %-kal csokkent az el6z6
évhez képest. Az applikéaciobodl valtott jegyek szama 12%-kal, a nettd bevétel 2,1%-kal esett
vissza a bazishoz képest.
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2. Menetrendi fejlesztések (2. szama melléklet)

Kiemelt belfoldi menetrendi valtozasok

A 2023/2024. évi kozforgalmu vastti menetrend 2023. december 10-én 1épett életbe. A kdzosségi
kozlekedés versenyképességének egyéni kozlekedéssel szembeni javitdsa érdekében az utazasi
szokasokhoz még jobban igazodo, 6sszehangolt vasuti menetrendek tették vonzobba, szerethetobbé
a vonattal utazast.

Az utazokozonség véleményének megismerése céljabol tarsadalmi egyeztetés folyt a vasuti
menetrend-tervezetrdl. A beérkezett lakossdgi észrevételeket, javaslatokat a kiértékelésiiket
kovetden a Budapest—Székesfehérvar, a Vac—Vacratot—Aszod, a Pécs—Villany—Magyarboly,
a Budapest—Hatvan, a Budapest—Szolnok—Debrecen, a Debrecen—Tiszalok és a Debrecen—
Matészalka vonalak esetében épitették be az 1j menetrendbe.

A 2023/2024-as menetrendvaltastol tobb vonalon valt kedvezébbé az utazas: Budapest és
Dunaujvaros kozott novekedett a Z42-es vonatok szama, mely a Budapest—Pusztaszabolcs—
Dunaujvaros térségében €10k utazasat konnyitette meg. Szolnokrol a G60-as és Nagykatarol az S60-
as vonatok a hétvégi reggeleken 90 perc helyett 40 percenként indulnak.

A Piispokladany—Biharkeresztes vasttvonal villamositasanak és palyafelujitdsanak kdszonhetéen
az utasok szamara kiszamithatobb litemes menetrend lépett életbe, csokkent az eljutdsi idd, €s
naponta 6t par j vonat kozlekedik Nagyvéaradra. Uj menetrendi struktira keriilt bevezetésre.
A Vasarosnamény—Matészalka—Fehérgyarmat utvonalon 3,  ellenkezé  iranyban  pedig 4
kozvetlen vonat kozlekedik, mig a Matészalka—Zahony viszonylatban kozlekedd vonatok
tobbsége csak Matészalka €s Vasarosnamény, illetve Vasarosnamény €s Zahony kozott kozlekedik.
Matészalkan a csatlakozasokat biztositjuk Debrecen felé. Mindemellett szamos térségben keriiltek
bevezetésre tovabbi menetrendi fejlesztések.

e A Nagykanizsarol 11:05-kor, 15:05-kor és 19:05-kor indulo PANNONIA InterRégiok
megallnak Gelse, Potréte, Zalaszentmihaly-Pacsa és Bucsuszentlaszlo allomason, azonban
a Nagykanizsarél 9:10-kor, 13:10-kor és 17:10-kor indul6 PANNONIA InterRégiok
Nagykanizsa és Zalaszentivan k6zott nem allnak meg.

e A Szombathelyrdl 9:05-kor indul6, Celldomolkig kozlekedd gyorsitott személyvonat egész
évben naponta kozlekedik.

e A Velenceflirdérdl Székesfehérvarra torténd utazas megkonnyitése érdekében a Kébanya-
Kispestrol 5:27-kor és 6:27-kor induld, Székesfehérvarig kozlekedd G43-as gyorsitott
személyvonatok 6:23-kor, illetve 7:23-kor megallnak Velencefiirdé megallohelyen is,
Székesfehérvarra 2 perccel késébb érkeznek.

o K¢t 1) atszallasi lehetdség kertil biztositasra Villany allomason Magyarboly, illetve Mohacs
felé:

o 1j személyvonat indul naponta 21:23-kor Magyarbolybdl Villanyra, ahol megvaldsul
az atszallas Mohacs felé;
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o Uj személyvonat indul naponta 21:37-kor Villanybol Magyarbolyba, igy Magyarboly
kés6 este is elérhetd lesz a Pécsrél 20:50-kor induld, Mohacsig kozlekedd
személyvonattal, villanyi atszallassal;

o aMagyarbolybol 21:24-kor indul6 vonat késdbb, 21:51-kor indul, Villany allomason
1 percet tartozkodik, Pécsre 22:37 helyett 22:40-kor érkezik.

e Lakossagi kérésre a Hatvanbol 6:24-kor indulo, Vacig kozlekedd S77-es személyvonat
megall Csorog megallohelyen is, ezen kiviil valamennyi S77-es személyvonat megall Vac-
Alsovaros ¢és Csorog megallohelyen is.

e A Vicrél Aszddra kozlekedd személyvonatok — a véci atszallasok javitasa érdekében —
Vacrol 14 perccel késébb, paratlan ora 43 perckor indulnak, Aszodra paros ora 20-kor
érkeznek. Aszddon az Eger, illetve a Budapest felé¢ kozlekedd AGRIA InterRégiokhoz
csatlakoznak.

e Azutolsd, Balassagyarmatra indul6é személyvonat 5 perccel késébb, 21:55-kor indul, hogy
megorizze a csatlakozasat a késdbb kozlekedd Gyongyos feldl érkezé6 MATRA InterRégid
vonattol.

e A hatvani InterCity csatlakozasok javitdsa érdekében a vonatok mindkét iranyban 4-4
perccel késébb kozlekednek — a hajnali elsé vonatpar kivételével.

e A Nyugatibol minden nap 19:25-kor j CIVIS InterRégié indul Debrecenbe. A megallasi
rendje azonos a tobbi CIVIS InterRégié vonattal: Szolnokig csak Zugloban, Kébanya-
Kispesten, Ferihegyen, Cegléden és Abonyban all meg.

e A Debrecen—Fehérgyarmat viszonylatu személyvonatok — a Debrecenbdl munkanapokon
13:58-kor és a naponta 15:13-kor induld, valamint a Fehérgyarmatr6l 18:32-kor induld
személyvonatok kivételével — Debrecentdl csak Matészalkaig, illetve csak Matészalkatol
Debrecenig kozlekednek.

o Uj viszonylaton, a Véasarosnamény—Matészalka—Fehérgyarmat utvonalon 3, visszattban
4 kozvetlen vonat kozlekedik.

e 2024. marcius 1-jétol életbe 1€pd tarifareform keretében valamennyi érintett vonat
fejrovatabol torlésre keriil a Budapest-bérlet jel, a felaras vonatok Budapest hataran beliil
helyjegyvaltas nélkiil is igénybe vehetdk 2. kocsiosztalyon.

A 2024. aprilis 7-én érvénybe lépett 1. sz. menetrendi modositas fejlesztései

e A 261 sz. vonat athaladasaval csokkent a Hegyeshalom—Budapest kozotti eljutas ideje.
Ennek ellenstlyozasara a 9451 sz. vonat Hegyeshalombdl 14 perccel kordbban indul,
Mosonmagyarovar allomason atszallast biztositva a 261 sz. vonatra. Mosonmagyardovarrol
1 perccel korabban indul, utdna véltozatlan marad a menetrendje.

e 34458 sz. 0j személyvonat indul naponta Tatabanyardl 22:42-kor, Oroszlanyba 23:02-kor
érkezik, Tatabanyan csatlakozast biztosit Budapest és Gyor feldl.

e 34451 sz. 1j személyvonat indul naponta Oroszlanybodl 23:12-kor, Tatabanyara 23:32-kor
érkezik, csatlakozva Budapest irdnyaba a 4951 sz. vonathoz.

o Uj, G44-es viszonylatjelzésii vonat kozlekedik Tarnok—Budapest-Kelenfold kozott. A
vonat Erd felsé, Erdliget, Barosstelep, Budatétény és Budafok alloméasokon all meg.
Téarnokrol 7:33-kor indul, Budapest-Kelenfoldre 7:57-kor érkezik.

e A munkanapokon és vasarnapi kozlekedési rend szerinti napokon Budapest-Délibol 19:15-
kor induld, Dombdévarig kozlekedd 8018 sz. Z40-es zénazévonat munkanapokon Z42-es
vonatként, ) vonatszamon Dunaujvarosba kozlekedik.
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A Hatvanbol 22:16-kor induld, Somoskéujfaluig kozlekedd 5848 sz. vonat 14 perccel
késObb, 22:30-kor indul, csatlakozast biztositva a Budapest-Keletibél 21:30-kor induld
MATRA InterRégiod vonatrol, az atszallasi idé Budapest felél 8 perc lesz, a jelenlegi 24 perc
helyett.

A kés esti és éjszakai kozlekedési rend atalakitasaval Erd és térségének kiszolgalasa
egyenletesebbé valik, Budapest-Délibol 30 perces kovetés valosul meg: a személyvonatok
Székesfehérvar felé ora: 20-kor, Pusztaszabolcs felé ora: 50-kor indulnak, tovabba a nyari
iddszakban a BAGOLYVONATOK a személyvonatokrol levalasztva, gyors menetvonalon,
Iényegesen kevesebb megallassal kozlekednek.

A Balatont érinté, kiemelt menetrendi fejlesztések 2024-ben:

A 29 sz. Székesfehérvar — Tapolca vasutvonalon az el6- és utdszezonban hétvégi napokon a
fészezonihoz hasonlé személyvonati struktara keriilt bevezetésre a kinalatbdvités, valamint
a KEK HULLAM vonatok tehermentesitése érdekében. Jarulékosan a KEK HULLAM
Expresszvonatok, és a személyvonatok megallasi rendje modosul: a nyari menetrendi
idészakkal azonosan allnak meg. A KEK HULLAM Expresszvonatok valtott szepezdfiirdéi,
¢és fovenyesi athaladas helyett egységesen nem allnak meg Szepezdfiirdd, és Badacsonydrs
megallohelyeken. A személyvonatok (kivéve a 19781, és 19788 sz. vonatok, melyek minden
allomason, ¢és megallohelyen megéllnak) megallnak Nemesgulacs-Kisapati, és
Badacsonyors megallohelyeken, viszont nem allnak meg Badacsonylabdihegy, és Zanka-
Erzsébettabor megallohelyeken.

A zankai Erzsébettabor kiszolgalasa érdekében 2024. majus 22-t6l junius 21-ig hétfoi,
szerdai és pénteki napokon, Cellddomolk—Balatonakali-Dorgicse—Celldomolk vonatpar
kozlekedik.

A VIZIPOK InterRégi6 vonatok a jarmiivek mindsége miatt sebesvonatként kozlekednek,
valamint Kéaptalanfiired megallohelyen nem allnak meg.

A Szob—Fony6d—Szob viszonylaton kozlekedd, 18702/18703 sz. JEGMADAR
Expresszvonat naponta torténd kozlekedése az utasforgalmi igények alapjan 2024.
augusztus 25-ig meghosszabbitasra keriil, a naponta torténd kozlekedés kezdete
valtozatlanul 2024. julius 8-a.

A kiemelten magas utasforgalmat generalé Balaton Sound (2024. julius 3-tol 6-ig) és a
Strand Fesztival (2024. augusztus 22-t6l 24-ig) valamennyi éjszakajan Siofok és Szantod
kozott 30 percenként kovetik egymast a BAGOLYVONATOK (6 par vonat), valamint a
Balaton Sound Fesztival jalius 3-r6l 4-re virradd ¢éjszakdjan is kozlekednek
BAGOLYVONATOK.

Kaposvarrol 7:15-kor induld, Fonyodig kozlekedd 18842 sz. vonat j menetrend szerint,
Kaposvarrdl 7:55-kor indul, Kaposvar és Fonydd kozott csak Kapostiiskevaron all meg,
utvonala Balatonszentgyorgyig meghosszabbodik, Fonydd és Balatonfenyves k6zott nem all
meg, Balatonfenyvestél minden 4allomason ¢és megéllohelyen megall. A vonat
sebesvonatként kozlekedik.

A f8szezonban vasarnapi napokon Fonyod és Budapest-Déli kozott Gj NAPFURDO
Expresszvonat indul, a Balatonszentgyorgyrél 14:48-kor induld, Budapest-Délibe
kozlekedd 863 sz. BALATON InterCity vonat mentesitése céljabol.

A 2024. jinius 22-én érvénybe Iépett 2. sz. menetrendi modositas fejlesztései
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A Szombathelyrdl 4:44-kor induld 919 sz. BAKONY InterCity vonat Szombathely—
Viroslod-Kisldd allomésok kozott az litemes menetrendi indulasok szerint kozlekedik.

A Villanyban megrendezendé Roz¢ Fesztivalrol hazautazok biztonsagos kozlekedés
érdekében 2024. julius 13-a4n és 14-én mentesitd vonat kozlekedik a Villany—Pécs
viszonylatban, amely 1:00 6rakor indul.

A Villanyban megrendezendd Vorosbor Fesztivalrol hazautazok biztonsagos kozlekedés
érdekében 2024. oktober 5-én €s 6-an mentesitd vonat kozlekedik a Villany—Pécs
viszonylatban, amely 1:00 6rakor indul.

A 2024. szeptember 2-an érvénybe lépett 3. sz. menetrendi modositas fejlesztései

A Hegyeshalombdl munkanapokon 4:57-kor induld, Budapest-Keletibe kozlekedd 9309 sz.
személyvonat a budapesti eldvarosi kinalat bovitése érdekében megall Bicske also
megallohelyen.

A Szerencsrdl 6:12-kor induld, Abaujszantoig kozlekedd 35212 sz. vonat iitem szerint
kozlekedik, Szerencsrdl 5 perccel kés6bb, 6:17-kor indul.

A Kal-Kapolnarol 4:23-kor induld, Kisujszallasig kozlekedé 36510 sz. vonat kozel 20
perccel korabbi idésavban kozlekedik, igy Kistjszallason csatlakozas keriil kialakitasra
Debrecen felé az 5:53-kor induld 682 sz. TOKAJ InterCity vonatra.

Uj vonat kozlekedik Nyirabrany—Debrecen—Macs Ipari Park megallohely kozott
munkanapokon Nyirdbranybdl 5:24 indulassal. Szentannapuszta kivételével Debrecenig
mindenhol megall. Jarulékosan a 6810 sz. vonatot mddositani kell +4 perccel.

A 108-as sz. Debrecen—Fiizesabony vonalon, a 109-es sz. Debrecen—Tiszalok vonalon
tervezett 1), reggeli hivatasforgalmi vonat miatt jarulékosan a reggeli idészakban kézlekedd
vonatok menetrendje kis mértékben modosul.

A Szeged—Hodmezovasarhely kozotti TramTrain vonal menetrendi fejlesztései

A Szegedi Ifjusdgi Napok kezdd napjahoz kapcsoloddan, 2024. augusztus 28-rol 29-re
virrado ¢€jszaka is kozlekednek a TramTrain éjszakai jaratai.

A TramTrain-jaratoknal a hétvégi éjszakakon kedvezObb csatlakozas jott 1étre a Budapest €s
az ¢jszakai TramTrain jaratok idéfekvésének korrigalasara. Az éjszaka kozlekedd jaratok
elott és Szeged kozotti €jszakai, hajnali vonatokhoz.

Nemzetkozi menetrendi valtozasok

A Budapest—B¢écs kapcsolat gyorsitasanak pilot projektjeként a rjx162, 1jx264, rjx61 és
1jx261 sz. vonatok Hegyeshalom allomason athaladnak.

Ujraindul6  étkez6kocsi-szolgaltatis a Budapest—Bécs és a Zahony—Bécs kozotti
EuroCity-vonatokban.

A Metropol Euronight éjszakai, halo- és fekvihelyes kocsikkal kozlekedd vonat ismét Praga
¢s Drezda érintésével kozlekedik, igy nagyon kedvezd érkezési és induldsi idépontok
alakulnak Berlinbe, mivel reggel 8 utdn nem sokkal érkezik é€s este fél nyolckor indul vissza
a nemzetkozi jarat, emellett felujitott cseh éjszakai kocsikkal varjuk az utasainkat.

A Kassara kozlekedd vonatokban 6 kerékpar elhelyezésére alkalmas kocsi is kozlekedik.
Uj nemzetkozi Osszekottetés létesil Bécs—Budapest-Keleti—Zahony—Csap (Chop)
allomasok kozott Tisza-Szamos EuroCity néven. Az 1j jarathoz Csap allomason kozvetlen
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csatlakozast biztosit Kijevig az ukran vasuttarsasag.

A 686-0s ¢és 687-es sz.Szamos EuroCity vonatok Debrecen ¢és Nagybanya kozott
kozlekednek, Debrecen és Nagyvérad kozott kozvetlen kocsikat tovabbitanak Ermihalyfalva
érintésével, megteremtve a  kozvetlen Bécs—Budapest—Debrecen—Nagyvarad
Osszekottetést.

o A 367-es sz. Hargita InterCity Budapest-Keletibdl egy oraval korabban, 6:40-kor
indul, Debrecenbe 9:25-kor érkezik. A megallasi rendje Piispokladanyig valtozatlan,
Piispokladany és Debrecen kozott nem all meg.

o A 407-es Corona InterCity Budapest-Keletibol valtozatlanul 17:40-kor indul,
Debrecenbe 20:25-kor érkezik. A megéllasi rendje Piispokladanyig véltozatlan,
Piispokladany és Debrecen kozott nem all meg.

o A 366-0s sz. Hargita InterCity Debrecenbdl 20:15-kor indul, Budapest-Keletibe
23:00-kor érkezik, Debrecen és Szolnok kozott csak Plispokladany alloméson all
meg.

o A 406-0s sz. Corona InterCity Debrecenbdl 7 6rakor indul, Budapest-Keletibe 9:55-
kor érkezik, Debrecen és Szolnok kozott csak Plispokladanyban all meg.

o A 143-as és 146-0s sz. Transilvania-Szamos EuroCity vonatok Bécs—Budapest-
Keleti—Zahony—Csap (Chop) allomésok kozott kozlekednek. A jarathoz Csapnal
csatlakozast fog biztositani Kijevig az ukran vasuttarsasag.

o A 686-0s és 687-es sz. Szamos EuroCity vonatok Debrecen és Nagybanya kozott
kozlekednek, Debrecen ¢s Nagyvarad kozott kozvetlen kocsikat tovabbitanak
Ermihalyfalva érintésével, megteremtve a kozvetlen Bécs—Budapest—Debrecen—
Nagyvarad 0sszekottetést.

A Zahony és Csap kozott kozlekedd kishatarforgalmi vonatok menetrendje modosul, az
utolsd kishatarforgalmi vonat Csap irdnyaba csatlakozast biztosit Zahonyban a Budapest
feldl érkezo utolsod InterCity vonathoz.

A menetrendvaltastol 1égkondicionalt és alacsonypadlos vonatok kozlekednek az eddiginél
gyakrabban Hegyeshalombdl Pozsonyba, igy biztositva kdnnyebb és kiszamithatobb elérést
a Dunantulrol.

Az 1246 és 1247 sz. RETRO ISTRIA vonatok a nyari idészakban naponta kozlekednek: az
1246 sz. vonat 2024. junius 21-t61 2024. augusztus 31-ig, az 1247 sz. vonat 2024. jinius 23-
tol 2024. szeptember 2-ig kozlekedik.
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Menetjegyvasarlas lehetéségei (3. szamu melléklet)
Foldi jegyértékesités
a) Pénztari:
»  Forgalom szerint:
e Belfoldi:
o Helyi
o Kozvetlen
*  Kezelés szerint:
e  MAV- START Zrt. alkalmazottja ltal:
o Személypénztaros altal/személyes tigyfélszolgalat
o Szolgaltatasértékesitd altal
e GYSEV Zrt. alkalmazottja altal:
e Személypénztaros altal
e Jegyvizsgalok altal

e Kiilsés partner (pl.: MAV Zrt., VOLANBUSZ Zrt , egyéb
szerzddéses partnerek, utazasi irodak) altal

o Jegykiadas megvalosuldsa szerint:
e Géppel
*  Nyujtott szolgaltatdas szempontjabol:
o Teljeskori jegyértékesitési tevékenyseéget végez
o Korlatozott jegyértékesitési tevékenységet végez
o Fizetés modja szerint:
o Készpénzzel
o Készpénzt kimélo eszkozzel (pl.: bankkartyaval)
e Hitelezetten
o Kozponti elszamolds Utjan (4tutalassal)
o Ertékesitési helyszint tekintve:

e Vasuti értékesitési helyeken (allomasok, menetjegyirodak)
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e Vasuti értékesitési hely kozelében (szerzodéses pénztarak a
megallok mellett vagy kozelében)

e Vasuti értékesitési helyen kiviil (VOLANBUSZ Zrt., Szegedi
Kozlekedési Kft., szegedi egyéni partner, Utazési irodék,)

b) Jegyértékesitd automatabol:

» Forgalom szerint:
e Belfoldi helyi
e Belfoldi kozvetlen
e Nemzetkdzi
* Kezelés szerint:
e Utas 4ltal
o Jegykiadas megvalosuldsa szerint:
e Viszonylati menetjegykiadas
*  Nyujtott szolgaltatas szempontjabol:

e Automatatipusonkeént korlatozott jegyértékesitési
tevékenységet végez

» Fizetés modja szerint:

o Készpénzzel

o Készpénzt kimélo eszkozzel (bankkartyaval)
o Ertékesitési helyszint tekintve:

o Allomason, megallohelyen

e VOLANBUSZ Zrt. autébusz palyaudvarokon,
tigyfélszolgalatokon, autdbusz vezetoknél, GySEV és
TramTrain jaratok fedélzetén

c) Egyéb (pl.: pénztari rasegitések esetenként jegyvizsgaldk altal fedélzeti
késziilékkel
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MAV-START weboldalrol
MAV app okostelefonos applikaciobol

Forgalom szerint:

Kezeleés szerint:

Belfoldi:

o Helyi

o Kozvetlen
Nemzetkozi

Utas altal

Jegykiadas megvalosuldsa szerint:

Viszonylati menetjegykiadas
Teriileti menetjegyek/bérletek

Nyujtott szolgaltatas szempontjabol:

Korlatozott jegyértékesitési tevékenység

Fizetés modja szerint:

Készpénzt kimélo eszkozzel (bankkartyaval)

Ertékesitési helyszint tekintve:

Jegyvasarlas interneten keresztiil
Jegyvasarlas mobilapplikaciobol

Jegyatvétel modja és jegymédium szerint:

jegykiado automatabol jegypapirra nyomtatva
e-vonatjegy:

o pdf fajlbol A/4-es papirra nyomtatva

o pdf fajl alkalmas eszkdz képernydjén bemutatva

o okostelefonos alkalmazasba letoltve és alkalmazasbol

Fedélzeti jegyértékesités:
Forgalom szerint:

[ ]
Kezelés szerint:
[ ]

bemutatva
Belfoldi:
o Helyi

o Kozvetlen
Nemzetkozi (hatarponttdl/ig, hatarallomastol/ig)

MAV-START Zrt. alkalmazottja altal
Kiilsds partner (pl.: Gysev Zrt., egyéb szerzddéses partnerek,
utazasi irodak) altal

Jegykiaddas megvalosuldasa szerint:

Géppel

Nyujtott szolgaltatas szempontjabol:

Korlatozott jegyértékesitési tevékenységet végez

Fizetés modja szerint:

Készpénzzel
Készpénzt kiméld eszkdzzel (bankkartyaval)
Hitelezetten
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Egyéb nem vasuti termék értékesitése (pl.: egyéb termékek, kozponti fizetéses
VOLANBUSZ menetjegyek és bérletek)
* Kezelés szerint:
e MAV- START Zrt. alkalmazottja altal:
o Személypénztaros altal
o Szolgaltatasértékesito altal
o Személyes ligyfélszolgalaton keresztiil
o Utascentrumon keresztiil
e VOLANBUSZ Zrt., alkalmazottja altal
o Személypénztaros altal
e GYSEV Zrt. alkalmazottja altal
o Személypénztaros altal
e Utas altal:
o Jegyértékesitd automatabol
o Online MAV START weboldalrol
o Online MAV applikaciobol
o Termék értékesités megvalosulasa szerint:
e MAV-START jegykiado rendszerébél sajat jegypapirra géppel
e MAV-START jegykiad rendszerébél elektronikus jegy
e Partner altal biztositott hagyoményos készletbdl, gépbdl
*  Nyujtott szolgaltatds szempontjabol:
o Teljeskort jegyértékesitési tevékenységet végez
o Korlatozott jegyértékesitési tevékenyseéget végez
» Fizetés modja szerint:
o Készpénzzel
o Készpénzt kiméld eszkozzel (bankkartyaval)
e Hitelezetten
o Kozponti elszamolas utjan (atutalassal)
o Ertékesitési helyszint tekintve:
e vasuti értékesitési helyeken (allomésok, menetjegyirodak)
o Jegyvasarlés interneten keresztiil
e Jegyvasarlas mobilapplikaciobol
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2019 2020 | 2021 | 2022 | 2023 |2024

Ertékesitési csatorna / ,
évben | évben |évben | évben | évben |évben

szolgaltatas megnevezése

MAV- START Zrt. és/vagy MAV

Zrt munkavallaloja altal 278 274 267 244 211
lizemeltetett allomasi pénztar
(helyszin)

MAV-START Zrt. munkavallaloja 9

altal lizemeletetett menetjegyiroda 9 9 9 9

(helyszin)

Kiils6 partner altal kezelt korlatolt
menetjegykiadasra jogosult
pénztarakon keresztiili menetjegy- 37 16 14 10 5
értékesités - allomasi partnerek.
(helyszin).

Viszontelado6 partnereken keresztiili
nemzetkdzi 16 16 16 4 3

menetjegy-értékesités

Ugynoki szerzédés alapjan végzett
¢b partnereken k tiili

egyel? pa fler,e el:l ; eresz url. 4 4 4 g 154

menetjegy-értékesités - utazasi

irodak, (helyszin)

Jegyértékesitd automatak (helyszin) 50 51 106 277 299 509

Szolgaltatas-értékesitok (f6) 18 19 19 19 19

Egyéb értékesitési szerzédések
partnerekkel - havibérlet és
menetjegyvasarlas utdlagos 150 145 150 140 160

elszamolasa, fizetési mod szélesitése
érdekében (db)

Egyéb nem vastti, vagy részben
vasuti szolgaltatast is tartalmazo 5 8 11 10 10
értékesités (Volan tarsasagok
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jegyeinek, bérleteinek értékesitése,
programcsomagok, turisztikai kartyak
értékesités, stb. - partneri db.)
E ban allasi rend 5 5
gysoros sorban a’ asi rendszer 6 6 5 5
(helyszin)
Ugyfélhivo rendszer (helyszin) 10 10 10 10 10
Business varé (helyszin) 1 1 1 1 1 1
Mobilpénztar 2 2 2 2 2 2
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Ugyfélszolgalatok elérhetdségei és feladatai (4. szamu melléklet)

A MAV-START Ugyfélszolgalata

Személyes Irasos

Utascentrum (Budapest-Keleti)

d i Utasok Konyve (MAV-START; 2025-t61
Budapest-Déli MAV Személyszallitasi Zrt.) Eszrevételek

konyve (MAV)

Szolnok 1426 Bp. Pf.: 56

Szeged eszrevetel@mav-start.hu (2025-t61
eszrevetelek@mavcsoport.hu )

Miskolc fax: 06 (1) 511 2093

Debrecen www.mav-start.hu/ugyfelszolgalat
(2025-
www.mavcsoport.hu/ugyfelszolgalat/mav
-ugyfelszolgalat)

Nyiregyhaza MAVDIREKT, 5-6s meniipont

Pécs

Gyor

Békéscsaba

Székesfehérvar

Tevékenységek, feladatok

menetrendi, dijszabasi, turisztikai
informécidadas

engedélyszam alapu mérseklés, visszatérites,

kizarolag irasbeli valaszadas

vasuthiba esetén

igazolasok kiallitasa (késési, itmegszakitas, panaszok utolagos vizsgdlata,
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utazasrol meghallgatasok

valoé lemondas stb.) kezdeményezése

iy ) ., , kivételes elbiralas mérséklési,
nemzetkdzi menetjegyek érvénytartamanak visszatéritési
meghosszabbitasa .. . ,

& tigyekben, utazasi kupon alapu
kartalanitas szolgaltatasi hiAnyossag
esetén

Azonnali problémamegoldas, panaszfelvétel, helyesbitd intézkedések,

stalény- kértéritési figyek dtvétele folyamatszemlelet alapu javaslatok,
innovativ megoldasok

kezdeményezése

Utazasi kupon kiadasa klima, flités, vilagitas-
meghibasodasa esetén

Csatlakozasmulasztas miatt jegyek
érvénytartaméanak

meghosszabbitasa

Csoportos utazasrol informacioszolgaltatas,
kéartya megrendelés és atvétel

Vasuti menetjegy €s egyéb nem vasuti termék
értékesitése
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Zavarok kezelésére kiadott utasitasok (5. szamu melléklet)

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

e A vasuti kozlekedésrol sz616 2005. évi CLXXXIIL. torvény, valamint az ezzel
Osszefliggo torvények modositasarol,

e Az orszagos mukodési engedély alapjan végzett vasuti személyszallitas részletes
feltételeirdl szo16 328/2013 (IX.3) kormanyrendelet,

e F.2. sz Forgalmi utasitas és fliggelékei,

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

o 12/2025. (III. 28.) VIG sz. F.10. utasitas a védett vezetOk utazasainak és kiilonleges
szabalyozast igényl6 vonatok kozlekedésének lebonyolitasara.

o 5/2023. (II. 24. MAV Ert. 2.) EVIG sz. utasitas Balesetvizsgalati utasitas,

. 16/2025. (111.28. MAV Ert. 4.) VIG sz. utasitas a MAV-csoport vasiti miiszaki mentési
¢s segélynyujtasi utasitasa

e 55/2023.(IX.15. MAV Ert. 12.) VIG sz. utasitas a téli idéjaras alkalmaval kovetendd
eljarasrol

e 37/2025. (IV.18. MAV Ert. 7.) VIG sz. utasitis a MAV-csoport vagyonvédelmi
tevékenységérol

e HUSZ 4.8 pontja kiilonleges intézkedések {izemzavar és vészhelyzet esetén

e 23/2020. (IL. 10. MAV-START Ert. 8.) a kozszolgaltatas keretében nyujtott foldi
utastajékoztatasi tevékenység végrehajtasarol

e 81/2025 (V.21.) VIG a Személyszallitdsi Uzletszabalyzat és Dijszabds, valamint az
Autébusz-allomas Hasznalati Uzletszabalyzat elkészitésének és kozzétételének rendje

e  Helyi Végrehajtasi Utasitasok, helyi szabalyozasok, értesitési rendek

e  Vonatkozo kezelési szabalyzatok, miiszaki leirasok

e  Szabalyzat a személy- és poggyaszkocsik kolcsonds haszndlatdra a nemzetkozi
forgalomban (RIC),

o 1/2020. (I. 17. MAV Ert. 1. ) EVIG sz utasitas A kapacitaskorlatozast okozo
karbantartasi, fejlesztési és felujitasi tevékenységek tervezésérdl és iizemviteli
feltételeirdl

e 43/2021. (VIIL 20. MAV Ert. 15) EVIG sz. utasitas a MAV-csoport véalsagkezelési és
valsagkommunikacids feladatair6l

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

e 62/2022. ( XI123. MAV Ert. 15. ) EVIG sz. utasitas a vonatok pontossaganak
értekelésére ¢és elemzésére, valamint a rendkiviili események informacidinak
kezelésére

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

e  Végrehajtasi Utasitds A Havaria csoport miikodésére



MAV=:

SZEMELYSZALLITASI ZRT.

MAV Személyszallitasi

Zartkorien Miikodé Részvénytarsasag
Székhely: 1091 Budapest, UlI6i ut 131.
Levelezési cim: 1384 Budapest, Pf.: 780

MAVDIREKT: +36 (1) 3 49 49 49, +36 20/30/70) 499 4999

E-mail:
www.mavcsoport.hu

A fedélzeti utastajékoztatas kiépitettsége kocsitipusonként (6. szama melléklet)

GPS léptetés és

Hangos gépi bemondas, Dinamikus
Szegmens Sorozat | Sorozatjel | utastajékoztatas | ha arra alkalmas Kiilsé kijelz6 vizualis Utastdjékoztatas berendezései
jellege jarmdivel van utastajékoztatas
osszekapcsolva
Nemzetkszi IC | 1091-1 | Apmz GPS :ilapu gépi van van van bemolndoh’ely, kiilsé kijelzd, utastéri monitor, gépi hangos,
és élGszavas GPS léptetés
PS alant 2601 helv Kalsd Kiielzd -~ - o b
Nemzetkoz IC | 1991-1 | Amz G S z,a,apu gépi van van van bemo,ndo ,ey, Uls6 kijelz8, utastéri monitor, gépi hangos,
és élGszavas GPS [éptetés
PS alant 2é0i helv Kals3 Kielzd -~ - o h
Nemzetkszi IC | 2091-1 | Bpmz G S elalapu gépi van van van bemo,ndo ley, Uls6 kijelz8, utastéri monitor, gépi hangos,
és élGszavas GPS Iéptetés
PS alandt 2é0i helv Kalsd Kielzd -~ - o h
Nemzetksazi IC | 2191-1 | Bmz G S elalapu gépi van van van bemo'ndo ,ey, Uls6 kijelz8, utastéri monitor, gépi hangos,
és él6szavas GPS |éptetés
Nemzetkézi IC | 8891-1 | WRmz GPS ellllapu gépi van van van bemo'ndoh’ely, kiilsé kijelz6, utastéri monitor, gépi hangos,
és él6szavas GPS |éptetés
Nemzetkozi IC | 5091-1 | Bcmz élGszavas van bemonddhely+beépitett kézibeszéls
Nemzetkozi IC | 7191-1 | WLABmz | él&szavas van bemonddhely+beépitett kézibeszéls
Nemzetkozi IC | 9491-1 | Ddmee él6szavas van bemonddhely+beépitett kézibeszéls
Nemzetkozi IC | 1991-3 | Amz él6szavas van bemonddhely, vagy bemonddhely+beépitett kézibeszéls
Nemzetkozi IC | 2191-3 | Bmz élGszavas van bemonddhely, vagy bemonddhely+beépitett kézibeszéls
Nemzetkozi IC | 1071-0 | Apmz él6szavas van van bemonddhely, utastéri monitor




Nemzetkozi IC | 2070-0 | Bpmee élGszavas van van bemonddhely, utastéri monitor

Nemzetkozi IC | 2071-0 | Bpmz él6szavas van bemonddhely, (utastéri monitor kiépités alatt)
Nemzetkozi IC | 8871-0 | WRRmz él6szavas van bemonddhely, (utastéri monitor kiépités alatt)
Nemzetkozi IC | 2191-0 | Bmz él6szavas van bemonddhely

Nemzetkozi IC | 3091-0 | ABmz él6szavas van bemonddhely

Nemzetkdzi IC | 5091-2 | Bcmz él6szavas van bemonddhely+beépitett kézibeszéls

Nemzetkdzi IC | 5991-2 | Bcbmz él6szavas van bemonddhely+beépitett kézibeszéls

Nemzetkozi IC | 7191-0 | WLABmz | élGszavas van bemonddhely+beépitett kézibeszéld

Nemzetkozi IC | 2091-4 | Bpmz SSP;ZISaZZL\],agSépi van van van Zir;wlc:énpilzrgsly, kiilsé kijelzd, utastéri monitor, gépi hangos,
Nemzetkozi IC | 8491-4 | Bbdpmz SSPZI?SISaZZtJ’/agSépi van van van gir:rénpﬁ?éesly, kiils6 kijelz6, utastéri monitor, gépi hangos,
Nemzetkézi IC | 8591-4 | ARmz SSPZI?SISaZF;L\]/agSépi van van van glear:rénpc:(:;;y, kllsé kijelz8, utastéri monitor, gépi hangos,
Nemzetkozi 1980-0 |A nincs nincs nincs

Nemzetkozi 2080-0 |B nincs nincs nincs

Nemzetkozi 3980-0 |AB nincs nincs nincs

Nemzetkozi 7080-0 | WLAB él6szavas van bemonddhely

Nemzetkozi 1930-0 |Ad él6szavas van bemonddhely

Nemzetkozi 2030-0 |Bd él6szavas van bemonddhely

Nemzetkozi 2930-0 |Bd él6szavas van bemonddhely

Nemzetkozi 5980-0 |Bc él6szavas van bemonddhely




GPS alapu gépi

bemonddhely, kilsé kijelz6, utastéri monitor, gépi hangos,

Belfoldi IC 1957-0 | Apee (o ayx van van van , .
és él8szavas GPS léptetés

Belfoldi IC 2957-0 | Bpee gépi és élGszavas van van van bsm?ljdohely, kiils kijelz6, utastéri monitor, (GPS alapu

kiépitése folyamatban)

Belfoldi IC 1044-0 | Apee GI,DS ?I?pu gep! van van bemonddhely, utastéri monitor, gépi hangos, GPS léptetés
és él6szavas

Belfoldi IC 2044-0 |Bpee GI,DS ?I?pu gep! van van bemonddhely, utastéri monitor, gépi hangos, GPS léptetés
és él8szavas
PS alapd 2épi

Belfoldi IC 2044-B | Bphee G, > ? fpu gepl van van bemondédhely, utastéri monitor, gépi hangos, GPS |éptetés
és élGszavas

Belfoldi IC 8844-0 | WRRee él6szavas van bemonddhely

Belfoldi 8076-2 | Bpmbdfee él6szavas van bemonddhely+beépitett kézibeszéld

Belfoldi 2076-0 | Bpmee él6szavas van bemonddhely+beépitett kézibeszéls

Belfoldi 1737-0 |Apee él6szavas van bemonddhely

Belfoldi 2037-3 | Bd él6szavas van bemonddhely

Belfsldi 2037-5 | Bd &l6szavas van bemonddhely (egyes kocsikban a kiépitése még folyamatban

van)

Belfoldi 2937-5 |Bd él6szavas van bemonddhely

Belfoldi 9205-1 | Ddb nincs nincs nincs

Belfoldi 8407-0 |Bd nincs nincs nincs

Belfoldi 8444-0 |Bd nincs nincs nincs

Belfoldi 9480-0 |Dd nincs nincs nincs

Belfoldi 1937-0 |Ao nincs nincs nincs

Belfoldi 2037-0 | Bo/Bko nincs nincs nincs




csak abban az esetben, ha masik kocsin van bemonddhely,

Belfoldi 2155-0 | By(ee) csak hangositas van vagy mikrofon

Belfoldi 2155-5 | By(ee) él6szavas van bemonddhely: beépitett fix mikrofon

Belfsldi 21556 | By(ee) &l6szavas van b'emc'mdohely: beépitett vagy csatlakoztathatd kézibeszélé /
fix mikrofon

Belféldi 21557 |Byee csak hangosits van csak ab.ban az esetben, ha masik kocsin van bemonddhely,
vagy mikrofon

Belfoldi 2155-8 | Byee él6szavas van bemonddhely: beépitett vagy csatlakoztathato kézibeszél6

csak hangositas / csak abban az esetben, ha masik kocsin van bemonddhely,
Belfoldi 2155-9 | By(ee) 1 & van vagy mikrofon; (csak 920-933 esetében van bemonddhely:
él6szavas - L 1 x
beépitett vagy csatlakoztathaté kézibeszéld
- i mozdonyvezetGi mikrofon, bemonddhely: beépitett vagy

Belfoldi 8055-8 | Bybdtee élGszavas van csatlakoztathatd kézibeszél§ / fix mikrofon

Belfoldi 8455-0 | Byd(ee) élGszavas van bemonddhely: beépitett fix mikrofon

Belfoldi 8455-7 | Bydee él6szavas van bemonddhely: beépitett fix mikrofon

Belfoldi 8455-9 | Bydee él6szavas van bemonddhely: beépitett fix mikrofon

Belfoldi 1905-0 |Ap nincs nincs nincs

Belfoldi 2905-0 |Bp nincs nincs nincs

Belfoldi 2005-5 | Bhrv nincs nincs nincs

Belfoldi 2017-0 | By(h) nincs nincs nincs

Belfoldi 8228-1 | BDbh/BDd nincs nincs nincs

Belfoldi 2007-0 |Bhv nincs nincs nincs

Belfoldi 8005-1 | BDdf nincs nincs nincs




GPS alapu gépi

mozdonyvezet8i mikrofon, bemonddhely, gépi hangos, GPS

Belfoldi 8005-4 | BDt (o x van . .
és él8szavas Iéptetés
Belfoldi 2005-F | Bhv él6szavas van bemonddhely
Belfoldi 2005-G | Bhv él6szavas van bemonddhely
Belfoldi 2005-6 | Bhv élészavas van bemonddhely
Belféldi 2105-1 | Bmx csak hangosits nincs csak ab.ban az esetben, ha masik kocsin van bemonddhely,
vagy mikrofon
Belfsldi 9205-0 | Bmx csak hangositas nincs csak ab.ban az esetben, ha masik kocsin van bemonddhely,
vagy mikrofon
Belfsldi 2205-5 | Bmpee csak hangositas nincs csak ab.ban az esetben, ha masik kocsin van bemonddhely,
vagy mikrofon
k ha masik kocsi Shel
Belfsldi 8405-1 |Bdmpee csak hangositds nincs csa ab.ban az esetben, ha masik kocsin van bemonddhely,
vagy mikrofon
Belfoldi 8005-0 | Bmxfee él6szavas nincs mozdonyvezetSi mikrofon
Belfoldi 8005-2 | Bmxt él6szavas nincs mozdonyvezetSi mikrofon
Belfoldi IC 1076-0 | Amxz él6szavas van bemonddhely
Belfoldi IC 2176-0 | Bmxz él6szavas van bemonddhely
Belfoldi IC 8076-0 | Bmxtz élG6szavas van mozdonyvezet&i mikrofon, bemonddhely
Ba-w/
Belfoldi 2501-0 |Baw-g/ nincs nincs nincs
BDa-w
. GPS alapu gépi P - . .
Motorkocsi 414 - . van mozdonyvezetSi mikrofon, gépi hangos GPS |éptetéssel
és él6szavas
Motorkocsi 424 - GI,)S ?pru gepl van mozdonyvezetGi mikrofon, gépi hangos GPS |éptetéssel
és él6szavas
Motorkocsi 434 i &l6szavas van mozdonY\'Iezefm mikrofon, gépi hangos, GPS léptetés (csak
434 003 jarm(iben)
Motorvonat | 415 i GPS alapu gépi van van van gépi hangos, belsd és kiils6 kijelz6, moitor beépités

és élGszavas

folyamatban, GPS Iéptetés, mikrofon




Motorvonat

425

GPS alapu gépi

van

van

van (csak

mozdonyvezetSi mikrofon, bemonddhely, kiilsé kijelzd,

és él6szavas szoveges) utastéri monitor (csak szoveges), gépi hangos, GPS Iéptetés
Motorvonat | 815 ) GIIDS ?lfpu gépi van van van mozd?l'wyvezt'atm ml,kr.ofon, bemond(?hely,lkulso kijelzé,
és élGszavas utastéri monitor, gépi hangos, GPS léptetés
Motorvonat | 406 i GIIDS ?I?pu gépi van van van mozd/or'1yvez§t0| ml,kr.ofon, bemondc::hely,lkulso kijelzg,
és élGszavas utastéri monitor, gépi hangos, GPS léptetés
Motorvonat 416 i nincs nincs csak 416 021, csak 416 021, mozdonyvezetGi mikrofon, kilsé kijelzd, utastéri monitor,
029, 031 029, 031 gépi hangos, GPS léptetés (csak 416 021, 029, 031 esetében)
Motorvonat | 426 i GIIDS fal’alapu gépi van van van mozdf)r.wyveZ(.etm mllkr.ofon, bemondc?hely,,kulso kijelzé,
és élGszavas utastéri monitor, gépi hangos, GPS léptetés
Motorkocsi 117 - nincs nincs nincs
Motorkocsi 127 - nincs nincs nincs
Motorkocsi 136 - nincs nincs nincs
Mellékkocsi 2429-5 | Bzx nincs nincs nincs
Mellékkocsi 8029-8 | Bfxz nincs nincs nincs
Mellékkocsi 8328-0 | BDzx nincs nincs nincs




