MAV-START VASUTI SZEMELYSZALLETO 2rt.

1087 Budapest, Kényves Kalman krt 54-60. ® Postacim: 1940 Budapest
Telefon (1) 511-1171 = Fax: (1) 511-1364

Az Eurépai Parlament és Tanacs 1371/2007/EK (2007. oktdber 23.) rendelete a vasti
személyszallitast igénybe vevo utasok jogairdl és kotelezettségeirdl sz616 rendelet 28.
cikkének el6irasai szerint
Szolgaltatasmindségi kritériumok meghatarozasa
a MAV-START Vasiti Személyszallito
Zartkoriien Mitkddo Részvénytarsasagnal

www.mavcsoport.hu

2017
Defining the Service Quality Standards
according to Art. 28. of REGULATION (EC) No 1371/2007 OF THE EUROPEAN

PARLIAMENT AND OF THE COUNCIL of 23 October 2007 on rail passengers’ rights and
obligations

by MAV-START Railway Passenger Transport Co.

www.mavcsoport.hu

in Hungarian language
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e ¢éloszavas hangositds van valamennyi emelt szintli (EC, EN, IC)
szolgaltatast nyjté kocsinkon, tovabba a Tarsvasutak jarmiivein. A
tarsvasiti jarmiiveken 1évd berendezések iizemképessége miiszaki okok miatt
nem minden esetben biztosithatd,

e utastéri utastilyékoztatd monitorok Kkeriiltek kiépitésra a belfoldi IC
forgalomban kozlekedé 10-44/10-67, 20-44/20-67, 20-70 és 10-71 sorozatd
kocsikon,

e utastéri és kiilsé monitorok keriilnek beépitésre a f6javitott 10-91 és 20-91
sorozatu kocsikba (folyamatban van) a railjet vonatokon dinamikus kijelzés
és él6szavas hangos bemondas is van,

e vizualis kijelzés a CD kocsikon van, amelyek a legtobbszoér miikddnek
(néhany kivételével),

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

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

e az elbvarosi forgalomban kozlekedd motorvonatok esetében GPS alapa
hangos és vizulis utastélyékoztatas biztositott (FLIRT, Talent, Desiro),

e a gyorsvonati (gyorsvonati potjegyes) kocsik egy részén a hangositas
kiépitése megkezddott, mar 25 jarmiiben mikaodik (2037-500 és 2937-500
sorozat esetében az 4tmend hangositds iizemel, a beszédéllasok kiépitése
folyamatban, a 2037-300 sorozatll kocsik esetlében a felujitds soran keriil
kiépitérea hangos utastalyékoztatas),

e a mozdonyokon megkezdédstt a GPS alalpi gépi hangos utastajékoztatas
kiépitése. A mozdonyfedélzeti berendezések hangkartyaval torténd
kiegészitése megtdrtént. Az UIC kabelhez t6rténd dsszekdtés 4 mozdonynal
megvalésult. Tervek szerint a 2020-as menetrend valtasra valamennyi
vonatnal ezt alkalmazzuk.

o Hogyan torténik az informacidkérés kezelése az alloméasokon

A MAV-START Zrt. személypénztarosi munkakérben foglalkoztatott munkavallaldi esetében az utasok
menetrendi, dijszabési informéaci6val valo ellatisa a munkakéri kotelesség koérébe tartozo feladat. Az
utasok megfeleld tijékoztatisa a MAV-START Zrt. meghatérozott korii munkavallal6in (kiilondsen
jegyvizsgalo, személypénztaros, iigyfélszolgdlati munkatars) keresztiil, a MAV Zrt. személyzettel
rendelkezd szolgalati helyein — ahol a MAV-START Zrt. ezen szolgaltatast megrendelte —, valamint
egyéb utastijékoztatasi csatorndkon keresztlil — internetes portal, telefonos ugygelszolgalat -
allomasokon, megallohelyeken kihelyezett hirdetmények, tajékoztatok, kivonatok utjan is biztositott.

A fenticken tulmenden a MAV-START Zrt. 2008-ban kezdte meg személyes iigyfélszolgalati
halézatanak kiépitését. Jelenleg 10 allomason iizemel személyes tligyfélszolgalat, ahol a menetrendet,
dijszabast, értékesitést dsztonzd akcidkat és kedvezményeket érinté felvilagositasok mellett, kiilénféle
igazolasok is kérhetdk, emellett munkatarsaink bizonyos kérdésekben azonnali problémamegoldéssal
is allnak utasaink rendelkezésére. A személyes ligyfélszolgalati tevékenységet 2016. januér 1-t6] az
Ertékesitési Centrum (kordbban: Ugyfélkozpont), az irasos tevékenységet a Milkddésellendrzési
Szervezet latja el (ezen beliil a személyes és irasos teriilet) feladatait az aldbbi tablazat tartalmazza.



AMAV-START Ugyfélszolgilata

Személyes

Irdsos

Budapest-Keleti

Budapest-Déli

Utasok Kényve (MAV-START) Eszrevételek
konyve (MAV)

Szolnok 1426 Bp. Pf.: 56

Szeged eszrevetel@mav-start.hu

Miskolc fax: 06 (1) 511 2093

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

Gy6r

Békéscsaba

Székesfehérvar

Tevékenységek, feladatok

menetrendi, dijszabasi, turisztikai informacidadas

engedélyszam alapti mérséklés, visszatérités, kizarolag
vasuthiba esetén

irasbeli valaszadas

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

panaszok ut6lagos vizsgélata, meghallgatasok
kezdeményezése

nemzetkozi menetjegyek érvénytartamanak
meghosszabbitasa

kivételes elbiralds mérséklési, visszatéritési
iigyekben, utazasi kupon alapu kartalanitas
szolgaltatasi hidnyossag esetén

Azonnali problémamegoldas, panaszfelvétel, atalany-
kartéritési iigyek atvétele

helyesbitd intézkedések, folyamatszemlélet
alapu javaslatok, innovativ megoldasok
kezdeményezése

Utazasi kupon kiadasa klima, fiités, vilagitas-
meghibasodasa esetén

Csatlakozasmulasztas miatt jegyek érvénytartaméanak
meghosszabbitasa

Csoportos utazasr6l informacidszolgaltatas, kartya
megrendelés és atvétel

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

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

A MAV-START Zrt. Személyszallitasi Uzletszabalyzatinak II. fejezet 7. és 8. pontja tartalmazza

a menetrendre és az utastdjékoztatasra vonatkozo eldirasokat.

A MAV-START Zrt. a menetrendet elektronikus formaban a honlapjan és a vastttarsasag altal

fejlesztett mobil applikacidban (Vonatinfon) teszi kozze.

A vaslti tarsasig az alkalmazott 4rakrdl, a legfontosabb utazdsi kedvezményekrdl a
vasutallomasokon és a megallohelyeken kifliggesztett, folyamatosan aktualizalt utastdjékoztatd

hirdetményekkel, illetve szérélapokkal ad tajékoztatast.

A vonatok érkezési, indulasi és tartézkodasi idejérdl, tovabba a vonat kimaradasérdl és késéserdl
a kiszolgald személyzet, illetdleg az allomasi tdjékoztatdsi rendszer utjan nyujt folyamatos

tajékoztatast.
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Jegyvasarlasi lehetoségek

Foldi jegyértékesités:
a) Pénztéri:

Forgalom szerint:
e Belfoldi:
o Helyi
o Kozvetlen
e Nemzetkdzi
Kezelés szerint:
¢ MAV-START Zrt. alkalmazottja ltal:
o Személypénztaros altal
o Szolgaltatasértékesito altal
e Kiilsds partner (pl.: MAV Zrt., egyéb partnerek) altal
Jegykiadas megvalosuldsa szerint:
o  Géppel (viszonylati jegykiadas VMAEF, JE géppel)
e korlatozottan hagyomanyos készletbdl viszonylat feltlintetésével (pl.:
lirjegyen)
Nytjtott szolgdltatas szempontiabol.:
e Teljeskori jegyertékesitési tevékenységet végez
o Korlatozott jegyértékesitési tevékenységet végez
Fizetés modja szerint:
o Készpénzzel (mindenhol biztositott)
o Készpénzt kiméld eszkozzel (bankkartyas fizetés, MAV-START
Zrt. altal kibocsatott bonnal, ajandékutalvannyal)
o Hitelezetten
o Atutaldssal
Ertékesitési helyszint tekintve:
o Alloméson, megalléhelyen vagy annak kézvetlen kdzelében
e Allomason, megalléhelyen  kiviili  helyszinen  (pl.:
menetjegyirodai pénztar, utazasi irodidban 1évé pénztar,
felsboktatasi intézményben 1évo pénztér stb.)

b) Jegyértékesitd automatabol:

Forgalom szerint:
o Belfoldi helyi
o Kozvetlen (4j beszerzésii automatak esetében)
Kezelés szerint:
e Utas altal
Jegykiadas megvaldsuldsa szerint:
e Viszonylati menetjegykiadas
Nytuyjtott szolgadltatds szempontjabol:
e Automatatipusonként korlatozott jegyértékesitési
tevékenységet végez
Fizetés modja szerint:
o Készpénzzel
o Készpénzt kiméld eszkozzel (bankkartyas fizetéssel)
Ertékesitési helyszint tekintve:
o Allomason, megéll6helyen
Egyéb funkcio (ij beszerzésii automatak esetében):
e interneten vasarolt menetjegyek atvétele
o menetrendi és dijszabasi informaciok



c) Egyéb (pl.: pénztari rasegitések esetenként jegyvizsgaldk altal fedélzeti késziilékkel)

Elektronikus jegyértékesités:
* Forgalom szerint:
e Belfoldi (e-Ticket, e-TicketM, otthon nyomtatott jegy):
o Helyi
o Kaozvetlen
e Nemzetkdzi (i-Ticket)
* Kezelés szerint:
e Utas altal
» Jegykiadas megvalosuldsa szerint:
e Viszonylati menetjegykiadas
*  Nyiyjtott szolgaltatas szempontjabol:
e Korlatozott jegyértékesitési tevékenység
»  Fizetés modja szerint:
o Készpénzt kiméld eszkdzzel (bankkartyas fizetés)
o Ertékesitési helyszint tekintve:
e Jegyvasarlds interneten keresztiil
e Jegyvasarlas mobilapplikaciobol (korlatozott elérhetdségii tesztiizem
indult november végén)
o Jegyatvétel
e kijelolt dllomasokon:
o kioszkbdl torténik
o Uj tipust automatdkbdl
otthon nyomtatva
elektronikusan bemutatva (pl.: pdf dokumentum bemutatasaval
mobileszk6z képernydjén keresztiil)
e az applikdcidban vasérolt jegy csak az applikaciéban mutathatd
be

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

e Nemzetkdzi
* Kezelés szerint:
e MAV-START Zrt. alkalmazottja 4ltal
e Egyéb tagvasut dolgozodja 4ltal (pl.: GYSEV Zrt.)
»  Jegykiadds megvaldsuldsa szerint:
o  Géppel
e Korlatozottan hagyomanyos készletb6l (pl.: {irjegyen)
*  Nyujtott szolgaltatds szempontjabol:
e Korlatozott jegyértékesitési tevékenységet végez
» Fizetés modja szerint:
e Készpénzzel
e Készpénzt kiméld eszkézzel (bankkartyés fizetés vj fedélzeti JE eszkoz
esetén)
e Hitelezetten



Egyéb nem vastiti termék értékesitése (pl.: Volan menetjegyek és bérletek, biztositasok,
turisztikai kartyak, programcsomagok, menetrend, ajaindéktargyak stb.):
¢ Kezelés szerint:
e MAV-START Zrt. alkalmazottja altal:
o Személypénztaros altal
o Szolgaltatasértékesitd altal
o Személyes ligyfélszolgalaton
keresztiil

e Kiils6s partner (pl.: MAV Zrt., egyéb partnerek) 4ltal

o Termék értékesités megvalosuldasa szerint:
e MAV-START jegykiadd rendszerébél sajat jegypapirra géppel
(VMAEF, JE géppel)
e Partner altal biztositott hagyomanyos készletbdl, gépbol
*  Nyujtott szolgadltatds szempontjabol:
e Teljeskorii jegyértékesitési tevékenységet végez
e Korlatozott jegyértékesitési tevékenységet végez
e Fizetés modja szerint:
e Készpénzzel (mindenhol biztositott)
o Készpénzt kimél6 eszkbzzel (bankkartyas
fizetés, MAV-START Zrt. altal kibocsatott
utazasi kuponnal, ajandékutalvannyal)
s Hitelezetten
e Atutalassal
e Ertékesitési helyszint tekintve:
o Allomason, megalléhelyen vagy annak kozvetlen kozelében
o Allomason, megalléhelyen kiviili helyszinen
(pl.: menetjegyirodai pénztar, utazasi iroddban
1évd pénztar, fels6oktatasi intézményben lévo
pénztar stb.)
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* A személyzet elérhetdsége az allomasokon tajékoztatds és jegyarusitas céljabol

A pénztirak nyitva tartasi idoben tajékoztatds és jegyvasarlds céljabol is elérheték az
utazdk6zOnség részére. A pénztarak nyitva tartasa az adott allomason, valamint a MAV-START
Zrt. hivatalos honlapjin van meghirdetve.

A MAV-START Zrt. honlapjan a www.mavcsoporthu weboldalon és a vasuttérsasig éltal
fejlesztett mobil applikdcion (Vonatinfé) menetrendi keres6 is mikddik, valamint az aktualis

Uzletszabalyzat és a Dijszabas is folyamatosan elérhet6.

Minden allomason és megallohelyen a virdteremben, peronokon vagy a pénztiraknal az aldbbi
informacidk vannak kifliggesztve, vagy a betekintés biztositott:
Dijszabési tajékoztatd
Uzletszabalyzat kivonatok (feltiintetve a legkozelebbi pénztar elérhetdsége,
fogyatékkal €16 és csokkent mozgasképességli utasok kdzvetlen segitségnyujtasi
helye, MAVDIREKT és a MAV-START honlapjanak elérhetbsége)
Erkez6- indulé vonatok jegyzéke
e Viganyzari informdcidk (sziikség esetén)

A vardtermek a személyszallitd vonatok kézlekedési idejében nyitva vannak.
Azokon az allomasokon, megallohelyeken, ahol nincs utasforgalmi épiilet, az alabbi
informaciok vannak kitablazva:
Dijszabasi tdjékoztato
Uzletszabalyzat kivonatok (feltiintetve a legkézelebbi pénztar elérhetésége,
fogyatékkal €16 €s csokkent mozgasképességii utasok kdzvetlen segitségnyiijtasi
helye, MAVDIREKT és a MAV-START honlapjanak elérhetdsége)
Erkez6- indulé vonatok jegyzéke
e Viaganyzari informacidk (sziikség esetén)

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

. A tarsasag milyen moédon biztositja az utastajékoztatdst a mozgéskorlatozott, és a
fogyatékkal €16 utasok szamara?

Tarsasdgunk honlapjdn részletes tajékoztatdst adunk, ezen kiviil minden A4llomason és
megallohelyen kihelyezésre keriilt egy tdjékoztaté plakat, ahol feltiintettiik a cimeket, amin
érdeklddhetnek.

Az utazasi szolgéltatds megrendelése, illetve informaciokérés a szolgaltatasainkrdl torténhet
interneten, irdsban €és telefonon/faxon.

e A megrendelést e-mailben a megrendeles@mav-start.hu cimre kérjiik elkiildeni. Ehhez kérjikk a
www.mavcsoport.hu honlaprél a let6lthetd tirlap hasznélatat.
o Irésbeli megrendelés cime: MAV-START Zrt., 1087 Budapest, Konyves Kélman krt. 54-60.

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

Vakok és gyengénlatok tajékozodasat segitd vezetd savval részben rendelkeznek a kovetkez6 allomasok,
megalldhelyek:

Kelenfold, Budafok, Budatétény, Barosstelep, Erdliget, Frd-felsé, Martonvasar, Velencefiirdd,
Velence, Gardony, Agard, Odinnyés, Tata, Koméarom, Gyor, Ferihegy, Vecsés, Vecsés-Kertekalja
U118, Monor, Monorierdd, Pilis, Albertirsa, Ceglédbercel, Ceglédbercel- Cserté, Budai ut, Cegléd,
Szeged, 120 sz. vonal felyjitott allomasai Szolnoktol Békéscsabaig, Celld6mélk, Nemeskocs, Boba,
Kemenespalfa, Janoshaza, Nemeskeresztur, Rigacs, Ukk, Dabronc, Tiirje, Zalabér-Batyk, Pakozd,
Pokaszepetk, Kemendollar, Zalaszentivan, Zalaegerszeg, Zalaegerszeg-Ola, Andrashida, Bagod,
Zalaszentgyorgy, Zalacséb-Salomvar, Budafa, Zalapatakalja, Zalalové, Fels6janosfa, Pankasz,
Nagyrakos, Oriszentpéter, Bajansenye, Hodos Budapest- Keleti, Szerencs, Miskolc, Nyiregyhéza
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a) Késések
= Késések aranya %-ban

Szegmens Nem p({ntos vonatok Pontossé"gi
aranya (%) menetrendszeriiség (%)
Elévéros 13,59 86,41
Felaras orszagos 26,64 73,36
Regionalis 7,06 92,94
Nem kézszolgaltatasi (belfoldi) 24,40 75,60
Orszagos 14,90 85,10
Osszes 11,72 88,28

Az adatok a MAYV Zrt. Palyavasuti Szolgéaltatasok F8osztaly altal miikddtetett PAVA rendszeréb6l szirmaznak.

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

Pontossidgi menetrendszeriiség: A menetrend szerint 5 percnél nagyobb késéssel kozlekedett pontos
vonatoknak az 6sszes lekozlekedett vonathoz viszonyitott aranya.

s Késések induldsnal %-ban

Szesmens Késett indulds ardnya Indulasi
g (%) menetrendszeriiség (%)
El6véros 25,70 74,30
Felaras orszagos 30,98 69,02
Regionalis 19,06 80,94
Nem kozszolgaltatasi (belfoldi) 32,40 67,60
Orszagos 22,78 77,22
Osszes 22,42 717,58

Az adatok a MAV Z1t. Palyavasiti Szolgaltatisok Féosztaly altal miikodtetett PAVA rendszerébél szarmaznak.

Késett indulds ardnya: A késetten indult vonatok mennyiségének az Osszes kozlekedett vonathoz
viszonyitott aranya.

Indulisi menetrendszeriiség: Nem késetten indult vonatoknak az §sszes kdzlekedett vonathoz viszonyitott
aranya.

= Késések érkezésnél %-ban

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

(%) (o) (%) (%)
Elévaros 99,57 0,35 0,08 47,11
Felaras orszagos 97,91 1,55 0,54 42,30
Regionalis 99,52 0,40 0,08 73,21
Nem kozszolgaltatasi (belfoldi) 97,32 1,79 0,89 55,20
Orszéagos 99,08 0,75 0,17 55,78
Osszes 99,27 0,58 0,15 60,72

Az adatok a MAV Zrt. Palyavasiti Szolgaltatasok Fdosztaly altal miikodtetett PAVA rendszerébdl szarmaznak.
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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 €s 120 perc feletti
késést szenvedett vonatok mennyiségének az Osszes késett vonat szamahoz viszonyitott, szazalékban
kifejezett aranya.

A Szolgaltatasfeliigyeleti Szervezetiink a vastti személyszallitasi kbzszolgaltatasi szerzédés keretében
2017-ben is végezett menetrendszeriiségi mérést, mintavételes eljaras alapjan.

A szervezet mérésében, a kbzszolgéltatasi szerzodés 8. szamu melléklete alapjan, pontosnak akkor mindsiil
egy vonat, ha az indulasok és érkezések a menetrendben meghirdetetthez képesti késése legfeljebb 5 perc
(0-5°59”) a mért allomésokon, tovdbba egyik mért allomdasrdl sem indul el a vonat a menetrendben
meghirdetettnél kordbban.

Valamint a menetrendszeriiség értéke mellett a szolgaltato kiegészitd menetrendszeriiségi értéket is mér a
legalabb 15 percet késé vonatokrol.

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

2017. 1-XII
100,00% 97,59% 96,65% 2%,19%

95,00% 94,18%

90,00%

85,00%

80,00% -

75,00% -

70,00% -

feldras orszagos el6véros orszagos regionalis
B menetrendszerliség (0-5 perc) m menetrendszer(iség (0-15 perc)

* A mas vasuti szolgaltatasok felé elmulasztott csatlakozasok %-ban

Az elmulasztott csatlakozasok pontos szaméarél a MAV-START Zrt. nem rendelkezik informaciéval,
csak az ezek miatt tett utaspanaszokrol a 2017. évben:

800
700
600 -
500 -
400 -—
300 -
200 +—
100 4—o
0 - i = ==l
napkdzbeni - napkdzbeni - a nap utolsé a nap utolsé

belfdld nemzetkozi csatlakozasa - csatlakozasa -

belféld nemzetko&zi
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b) Zavarok

e Elére nem lathatd esemeények ill. valsagos helyzetek kezelésére vonatkozo tervek léte,
rovid leirdsa

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

A vasiti kozlekedésrol szolé 2005. évi CLXXXIIL térvény, valamint azezzel osszefliggd
térvények mddositasarol,

Az orszagos miikddési engedély alapjan végzett vasuti személyszéllitas részletes feltételeir6l
sz0l6 328/2013(1X.3) kormanyrendelet,

F. 2. sz. Forgalmi utasitas és fiiggelékei,

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

5/2012. (IL. 24. MAV Ert. 4.) EVIG szamu elnok-vezérigazgatéi utasitas a védett vezetdk
utazasainak és kiilonleges szabalyozast igényl6 vonatok kozlekedésének lebonyolitaséra.
Balesetvizsgalati utasitds,

16/2009. (II. 13. MAV Ert. 6.) VIG sz. vezérigazgatdi utasitds a MAV Zrt. miiszaki mentési és
segitségnyujtasi utasitasarol szolo 20/2006 (MAV. Ert. 21.) Biztonsag - Altalanos vezérigazgato-
helyettesi utasitds 1. szdmi( moddositasarol 34/2010. (VI. 11. MAV Ert. 19.) EVIG szamt1 elnék-
vezérigazgatoi utasitds a MAV Zrt. Miiszaki Mentési és Segitségnyujtasi Utasitasarol szolo
20/2006. (MAV Ert 21.) Biztonsdg — Aaltalanos vezérigazgatd-helyettesi utasitds 2. szamu
modositasarol,

18/2017. (1II. 17. MAV Ert. 8.) EVIG sz. utasitas a téli id6jaras alkalmaval kovetendd eljarasrol
D.4. sz. utasitas,

24/2009 (I11.27 MAV ért. 11.) VIG szami vezérigazgatoi utasitis a MAV Zrt. vagyonvédelmérol,
37/2010. (VL. 25. MAV Ert. 20.) EVIG szamu elndk-vezérigazgatoi utasitis a MAV Zrt. teriiletén
bekdvetkezett biztonsagi események soran teljesitendo tigyeleti szolgalati és vezetdi feladatokrol.
HUSZ 4.8 pontja kiilonleges intézkedések iizemzavar és vészhelyzet esetén

86/2014. (XII. 04. MAV-START Ert. 49.) VIG sz. utasits, a kozszolgaltatas keretében nyijtott
utastajékoztatas normativ eloirasairdl €s azok alkalmazasardl normadl tizemi koriilmények kozott,
valamint rendkiviili események bekdvetkezésekor targyn 45/2014. (X. 31. MAV Ert. 20.) EVIG sz.
utasitas hatalyba léptetésérol

MAV-START Vastiti Személyszallité Zrt. Személyszallitasi Uzletszabélyzata

Helyi Végrehajtasi Utasitasok, helyi szabalyozasok, értesitési rendek

Vonatkozé kezelési szabalyzatok, miiszaki leirasok

Szabalyzat a személy- és poggydszkocsik kélcsénGs hasznalatira a nemzetkozi forgalomban (RIC),
1/2015. (I1.15. MAV ERT. 1.) EVIG sz. utasitas a kapacitaskorlatozést okoz6 karbantartasi, fejlesztési
és felujitasi tevékenységek tervezésérol és tizemviteli feltételeirdl

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

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

76/2017. (XI. 17. MAV Ert. 28.) EVIG sz. utasitais A MAV Zrt. és a jelen utasitisban felsorolt
leanyvallalatok valsdkezelési és valsdgkommunikacios feladatairdl

2/2017. (1. 13. MAV Ert. 2.) EVIG sz. utasitds a palyahalézaton telepitett jarmii ellen6rzd
berendezések riasztasi jelzése esetén kdvetendo eljarasrol és adatainak felhasznalasarol
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\ idratok torlé

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

. . Részleges
Teljes lemondas . .
Szegmens . ° lemondds arinya
aranya (%) %

El6évaros 0,44 0,58
Felaras orszagos 0,12 1,14
Regiondlis 0,1 0,21
Nem ko6zszolgaltatasi (belfoldi) 2,97 0,00
Orszagos 0,09 0,47
Osszes 0,19 0,42

Az adatok a MAV Zrt. Palyavastti Szolgaltatdsok Féosztaly ltal mikodietett PAVA rendszeréb6l szarmaznak.

Teljes és részleges lemondas ardnya: A teljes és részlegesen lemondott vonatokarinya a
megrendelt vonatokhoz viszonyitva.
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4. A sordiiléallomar az alloma4s létesitménveinek tisztasiga (példiu
. Tisztitasi idokozok

A jarmiitisztitas szervezése és elGirdsai a Gordiiléallomdny esetén

VIR . Szegmens*, vonatnem, Technolégiai . .
Nr.| Tisztitasi feladat Gyakorisag kocsitipus idésziikséglete Megjegyzés
1. Szerelvényforduléba épitett tisztitasi munkak
minimum
1.1.| TO tisztitas rendelkezésre allasi id6
a tisztasagi allapot 20 perc
és az utasterhelés —
e figyelembevételével mimmum
1.2.| T1 tisztitas rendelkezésre 4llasi ido
belf6ldi forgalomban 40 perc
kozlekedd vonat PRNTT
regionalis
naponta,
. L .. forgalomban az
de a tisztasagi allapot minimum utasterhelés
1.3.1 T2 tisztitas fliggvényében elozetes rendelkezésre allasi id6 alapidn a
engedély alapjan naponta 60 perc gy all()cj) risig
legfeljebb 2 alkalommal csokkenthetd
a MAV-START Zt. altal 4 6ra, de ennél
Egységaras _ lizemeltetett nemzetk6zi | kevesebb is lehet a JBI
L4 Geatitds (E) fordulénként forgalomban kozleked Z1| s a vallalkozé
és Z2-es kocsik megegyezése alapjan
fordulénként, nemzetk6zi forgalomban
de legalabb 5 naponta kozleked6 kocsik
Fejtimvédo mindségi belfoldi tavolsagi, minimum
1.5.| huzatok, papirok . standard belfoldi tavolsagi | rendelkezésre allasi id6
cseréje (H) sziikség szerint, és a regionalis szegmensii 30 perc
de legalabb 5+1 naponta | forgalomban kézleked6 1.0.
valamint az ICR, IC, IP
kocsik
nemzetk6zi és belfoldi minimum
1.6. Viztoltés (Vt) naponta forgalomban kozlekedé | rendelkezésre allasi ido
vonat 20 perc
. maximum 48 dra, nemzetkozi és belfoldi minimum sziikség esetén
Zartrendszerii . .« ,.  algtsan .
1.7. . o, .. utasterhelés forgalomban kozlekedé | rendelkezésre allasi id6] gyakorisag
WC iiritése (Zii) o1 . . h
figyelembevételével kocsi 20 percc ndvelhetd
Egészségiigyi
feltoltés (Eii)
(beleértve: a WC
papir, a kéztorld utasterhelés nemzetkdzi és belfoldi minimum
1.8. papir és a figyelembevételével forgalomban kozlekedd rendelkeznsben a
rudszappan (de minimum naponta) vonat szegmensre/vona
kihelyezést, illetve
a
folyékonyszappan
fel/utantoltést)
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TP . Szegmens*, Technolégiai . .
Nr.| Tisztitasi feladat Gyakorisag vonatnem, kocsitipus idészilkséglete Megjegyzés
2. Iddszakos tisztitasi munkak
minimum
2.1.| T3 tisztitas | 14+3 dolgozd naponként rendelkezésre allasi ido
4 ora
Kiilsé mosas a telephely
2.2.| (GKM, KKM), | 10£3 dolgozé naponként technoldgiai terve
Tetémosas (T) szerint
Kézi kiils mz‘;‘a:“:grfev'; kleflgté minimum
23.| ablaktisztitas gz rendelkezésre allasi idd
(KA) 10+3 dolgozd 2 6ra
naponként
nemzetkozi és belfoldi
Vegyszeres forgalomban kozlekedd
karpit-, sz6nyeg- | 90+5 naponta vagy igény kocsi minimum
24. és szerint a T3 tisztitassal rendelkezésre éllasi id6
fiiggdnytisztitas egy id6épontban 8 ora
(Tex)
Mennyezet- és minimum 60+10 minimum
2.5.| lampaburkolat | naponta a T3 tisztitassal rendelkezésre allasi ido
tisztitas (Mt) egy idépontban 4 6ra
Ragcsalé- és minimum
2.6. gost 180 nap+30 nap rendelkezésre 4llasi idé
rovarirtas (RRI) \
6 ora
Egyéb tisztitasok
e e nemzetk6zi és belfoldi
Vonali tisztitds ., . .« i : .
3.1. igény szerint forgalomban kozleked6 viszonylat alapjan
\ kocsi
- . . az Utasellaté Kézpont MAV-START Zrt. a T2 és T3 tisztitdsok
Etkezdkocsi . . v w1 . Q.
3.2. tisztits (Ef) altal meghatarozott étkez6-, étkez6-bisztrd, és technolodgiai
idépontokban bisztrd kocsik idésziikséglete szerint
A haldkocsik kiilfoldi
tisztitasanak menetét
Halokocsi (iizleti vonat) az MAV-START Zt
330 isatitas (ay | Ousellatd Kozpont ke fekvBhelyes kocsik
szabalyozza a RIC Y
Szabalyzat vonatkozd
pontja(i) alapjan.
Graffiti a graffti mértékétol
34. eltdvolitas felmeriil6 rongélas esetén fiiggben egyedileg kell
(Gb, Gk) meghatarozni
- a szokasos mértéket aTO0,T1, T2, T3
Rendkiviili . B . e s .
3.5. tisztitas (RT) jelentésen meghaladd tisztitdsok technologiai
szennyez6dés esetén nemzetkézi és belfsldi iddsziikséglete szerint
a jarmiiben tortént forgalomban kozlekedd
Belsé vérzéssel jaro sériilés, kocsi minimum
3.6. . baleset, lefolyt sziilés, rendelkezésre éllasi id6
fertétlenités (BF) fert6zd beteg szallitdsa, 6 6ra
elhalalozaés stb.
Kiilsd o minimum
3.7. fertétlenités (KF) gazolas utan rendelkezzeso’r:aéllém ido

*

Regionalis.

. a Kozszolgaltatasi szerzodés szerinti szegmensek: Felaras orszagos, Orszigos, Eldvéros (Budapest elévéros), illetve
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4

Allomasi létesitményeknél:

A “2014-2023. évi Vasuti Személyszallitasi kozszolgaltatasi szerzodés és mellékletei” targyaban koétott
szerzoédésben deklarlt kovetelményeknek megfelelden, a szegmensek &llomasi létesitményeinek
utasforgalmi teriiletei vonatkozasaban a jelenleg hatalyos MAV Zrt. teljes miikidési teriiletét lefedd
Takaritasi Szolgaltatasi Keretszerz6désekben az eldirt tisztasag folyamatos biztositdsanak érvényesiilése
érdekében keriilt meghatarozasra a takaritasi tevékenység.

. A levegbmindség miiszaki mérése

A levegd mindségének miiszaki mérését a tarsasig nem végzi.

A MAV Zrt. Uzemeltetési vezérigazgat6-helyettes Ingatlaniizemeltetési és magasépitményi foosztaly
tajékoztatas alapjan jelenleg az alabbi adatok allnak rendelkezésre:

o Az illemhelyek szdma és azok hasznalhatsiga
Tertileti Ingatlankezelés .
és Zoldterilet Utas 111c’:mhelyek Hasznalhatd Hasznéalhatatlan | Hasznalaton kiwviil
L . \ szama
karbantartasi osztalyok
Budapest 383+26 mobil 294 29 60
Debrecen 118+13 mobil 83 25 10
Miskole 85+4 mobil 58 8 19
Pécs 154+28 mobil 92 38 24
Szeged 137+12 mobil 68 34 35
Szombathely 79+15 mobil 66 13 0

AMAV-START Zrt. Szolgaltatasfeliigyeleti Szervezete a hasznalhaté illemhelyek allapotat az allomasokon
és a jarmiiveken 2017-ben felmérte, az alabbi dbra mutatja be méréseik eredményét:

Allomasokon:

Y 4

100,00% S
80,00% +~ - ===
60,00% - =
40,00% v 7 P R 7
20,00% Psi

0,00% - . v’
WC helyiség WC helyiség
felszereltség (csap, kiszereltség (papir,
kagylo) szappan)
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Jarmiiveken:

98,16% 98,01%

100,00%
80,00% -

60,00% -
40,00% -
20,00% -
0,00% -

89,08%__88,38% 95,36%

2017. év

98,31% 97,00% 97,40%
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5. A k elégedettséoének vizsgdl

Az INSPIRA Research a MAV-START Zrt. megbizasabol kozvélemény kutatast végzett 2016 év végén. A
kutatds modszere szamitogéppel timogatott telefonos interji (CATI) volt. Osszesen 1500 15 éves vagy
id6sebb személy keriilt a mintaba, akik legalabb 2-3 havonta utaztak vonaton. Az eredményeket a 2014-es
kutatassal vetettiik Gssze.

A kutatas adatfelvételének iddszaka: 2016.11.15. - 2016.12.08.
Az alabbiakban részetesen bemutatjuk az utasaink vizsgalt kritériumokkal vald elégedettségét.
Az utazas idétartama

Az utasok szamdra az utazas id6tartamaval kapcsolatban a vonatok indulasanak, érkezésének pontossaga és
a megtett tavolsighoz viszonyitott utazasi id6 a legfontosabb. A regresszid analizis soran kideriilt, hogy a
dimenzié (utazdsi id6vel kapcsolatos elégedettség) kulcstényezdi (a dimenzidval kapcsolatos
dsszelégedettségre a legnagyobb hatassal vannak) a megtett tivolsaghoz viszonyitott id6 és méasodsorban a
vonatok érkezési, induldsi pontossaga, akar csak 2014-ben. Az el3z6 két méréshez képest elmondhato, hogy
a fontossagi mutatok mindenhol magasabbak, az elégedettségi atlagok is emelkedtek, kivéve a pénztarnal
valé sorban 4llast (cs6kkenés volt tapasztalhato). Az utasok a leggyakrabban hasznalt vasitvonalon a jaratok
stirliségével voltak a legelégedettebbek.
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a megtett tavolsaghoz viszonyitott utazasi id6

az On &ltal leggyakrabban hasznalt vasitvonalon a
jaratok stirlisége

a pénztarnal valo sorban allassal eltoltott id6

a vonatok érkezési, indulasi pontossaga

az atszalldshoz rendelkezésre allé id6

mfontossdg 2016  m fontossdg 2014  melégedettség 2016 W elégedettség 2014

A vasiiti kocsik tisztasaga

A vasiiti kocsik tisztaséga dimenzidban a legfontosabb tényez6k az iilések és a mellékhelyiségek tisztasaga.
A legalacsonyabb elégedettséget a mellékhelyiségek tisztasaga érte el. A 2014-es kutatdshoz képest a
fontossagi 4tlagok lényegében nem valtoztak. A tobbvaltozds elemzésben kideriilt, hogy a vonaton
elhelyezett hulladékgyijtdk tisztasaga, iiritési gyakorisdga is komoly hatdssal van a dimenzio
Osszelégedettségére.
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a k6zlekeddrészek, folyosok tisztasaga
az ablakok tisztasaga

az llések tisztasaga

a vonatokon elhelyezett hulladékgytjtok
tisztasagaval, Uritési gyakorisaga

a mellékhelyiségek (WC) tisztasaga

a vasuti kocsik kiilsejének tisztasdga
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A palyaudvarok és kornyékiik tisztasaga

A 2017. évre vonatkozéan a “2014-2023. évi Vasiti személyszallitasi kozszolgéltatasi szerz6dés és
mellékletei” (tovabbiakban: KOSZ) targyaban kotott szerzédésben meghatarozott kovetelményeknek vald
megfelelés szempontjabol a 2015. december 29-én “Szolgaltatasi keretszerz6dés(ek) épiilet, épiiletrészek és
épitmények, Kkiilsd teriiletek takaritdsa, valamint ho- és sikossagmentesitése” targydban megkotott
szerzbdésben foglaltak értelmében a takaritasi tevékenység a KOSZ-nek valé megfelelés szemelbtt
tartasaval keriilt teljesitésre a szolgaltatast végzo vallalkozonk éltal.

Legfontosabb tényezOk a varok és a mellékhelyiségek tisztasaga. Legkisebb az elégedettség a
mellékhelyiségek tisztasagaval, és amennyiben 6sszevetjiik a fontossaggal egyben ez a legproblematikusabb
tényezd is. Tudatkiisz6b alatt a dimenzi6 §sszelégedettségére erds hatassal van a vasatallomas kozvetlen
kérnyékének tisztasaga. 2014-hez képest az elégedettségi tlagok minimélisan ndvekedtek.

0 10 20 30 40 50 60 70 80 20 100

86,1
aperonok tisztasaga s |1 873

90,8

a palyaudvari varo helyiségek tisztasaga 91.3

93,2

a palyaudvari melliékhelyiségek tisztasaga 923

86,9
84,8

a palyaudvarok kézvetlen kérnyékének tisztasaga 63.77

62,75

mfontossag 2016  =fontossag 2014 melégedettség 2016  melégedetiség 2014
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Az utazas kényelme

Akércsak 2014-ben, jelenleg is a legfontosabb tényez6k a vasuti kocsik hiitése — fiitése és az iilések
kényelme. A var6helyiségekkel kapcsolatos kényelmi kérdések fontosséga novekedett a 2014-hez képest.
A kulestényez6k a méar emlitett kocsik hiitése — fiitése, az iilések kényelme a kocsikban és a vardhelyiségek
fiitése.
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a kocsik belsd h(itése - flitése pum———— — — o 71 AE 835

313

a kocsi liléseinek kényelme

a kocsi Uléseinek elrendezése

a kocsikban a poggydszok elhelyezésének lehetdsége,
hely-kialakitasa

a varéhelyiségek flitése | ———— T T §45:§
a vardhelyiségekben taldlhatd iil6helyek szima

a véréhelyiségekben talalhatd Ulohelyek kényelme oy £ 35
61,
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Az utazis biztonsaga

A vélaszadok 14%-4t érte barmiféle atrocitds, ez kevesebb, mint 2014-ben. Ez az arany a siirin utazék
kozott 17%, a ritkan utazoknal 13%. Ebben az esetben is csak elégedettséget kérdeztiink. A dimenzié
Osszelégedettségre elmondhatd, hogy a vélaszaddk elégedettebbek, mint az el6z6 két hullam idészakaban.
A dimenzidra legnagyobb hatassal a vonaton utazok biztonsaga és az egyes jaratok vasttdr személyzettel
valé kisérete van.

50 55 60 65 70 75 80

a vonaton utazék utas-biztonsagaval 74

a peronon varakozék utas-biztonsagaval

a poggyaszok elhelyezésének biztonsigaval a
kocsikban

egyes jaratok vasutdr személyzettel valé 78

kiséretével

Hegyiitt 2016 w egyiitt 2014 m egyiitt 2010
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Atszallas, csatlakozds

A dimenzi6 legfontosabbnak tartott tényezoi: csatlakozas mas vonatokhoz, ill. tavolsagi autobuszhoz.
Elmondhaté, hogy 2014-hez képest minden teriileten cs6kkent a fontossag mértéke. A tavolsagi buszok és
helyi jaratok esetében kis mértékben nétt az elégedettség.
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csatlakozas mas vonatokhoz

csatlakozas tavolsagi autdbusz jaratokhoz

csatlakozds helyi témegkdzlekedési jaratokhoz

csatlakozas egyéb (hajo, repiilé, komp) kozlekedési
lehetGségekhez

elhelyezkedés egyéni kizlekedés csatlakozasi
pontjaihoz (P+R, B+R parkold)
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Vasiiti személyzet

A vasuti személyzettel valo elégedettség az Osszes dimenzié kdzdtt a legmagasabb. A kalauzok és a
jegypénztarosok felkésziiltségét valamivel fontosabbnak tartjadk a valaszadok, mint a telefonos
igyfélszolgalatét. A dimenzid kulcsvaltozdja a jegypénztarosok. 2014-hez képest az elégedettségi értékek
csak a kalauzok felkésziiltsége terén ndvekedett.

a kalauzok tajékozottsaga, segitGkészsége

a jegypénztarosok tajékozottsdga, segitékészsége

a MAVDirekt telefonkdzpontosok tajékozottsaga,
segitGkészsége

mfontossag 2016  m fontossdg 2014  melégedettség 2016  m elégedettség 2014
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Tajékozodas, tajékoztatds

Az utazdk 99%e-a szokott valahogyan tajékozddni utazas elott. Legtobben interneten (82%). A legkevésbé
fontos tényezd tovabbra is a nyomtatott menetrend. Az elégedettségi értékek szinte megegyeznek a 2014-
es méréssel. A dimenzié kulcsvaltozdi: a hangosbemondas és az allomasokon torténd utas-tdjékoztatas
rendkiviili helyzetekben.
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a palyaudvarokon Iévé Erkezési/Indulasi...

a hangosbemonddkkal az allomdasokon 7789'2
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Az utastajékoztatassal rendkiviili helyzetekben az...

A sajtéban (lapokban, interneten, radidban, Tv-...
Hangosbemondassal a vonaton

Utastajékotaté monitorra a vonaton

B elégedettség 2016 B elégedettség 2014

2017/2018. évi menetrendtd] mar nem keriilnek kiadasra nyomtatott menetrend.

A KTI Személykozlekedési Igazgatosag Kozszolgaltatdsi Szerzodés 8. melléklete III/3. pontja szerinti
internetes utastajékoztatasi ellendrzés végrehajtasainak eredményei, amelyek a 2016/2017. évi 1-2-3. sz.
potlékok és a 2017/2018. évi menetrend meghirdetése alkalmaval, egy kivétellel, 100 szdzalékos eredményt
hoztak.

A kutatds eredményeinek Gsszefoglalasa

A legmagasabb elégedettségeket a vasiti személyzet, az utastdjékoztatds és az utazas biztonsiga
dimenzidkban mértiik. Ez szinte megegyezik a 2014-es méréssel. A legalacsonyabb értékeket a
palyaudvarok és a vasuti kocsik tisztasaga kapta. A csoportelégedettségek koziil az Osszelégedettségre
legnagyobb hatassal az utazas idotartama és az utazas kényelme van. Elmondhat6, hogy mindegyik
tényezd teriiletén, ha kis mértékben is, de nétt az elégedettség.
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Az utasforgalom rovid elemzése

A budapesti elévarosi szegmens 2016-ban ndvekedést mutatott mind az utasfok, mind az atlagos utazasi
tdvolsag, mind a menetdij-bevételek tekintetében. A bevételek alakulasat nagy mértékben befolyasolja,
hogy a budapesti eldvarosban tobb helyre (pl. velencei tavi allomasok, Tatabanya) keriilt kihelyezésre
jegykiad6é automata, csokkentve ezzel a bliccelés lehetdségét. A 2-es vomal palyafelijitasa 2015.
augusztus 20-an fejez6dott be, ekkor indult ujra a forgalom a teljes vasttvonalon. Mind az elszallitott utasfo,
mind a bevétel jelentds novekedésnek indult, amely nagy mértékben befolyasolja a szegmens eredményeit.

A tavolsagi szegmens helyzete valtozatos képet mutat, mig a mindségi tavolsagi jaratokat egyre tobb
utas veszi igénybe, Osszességében visszaesést tapasztalhatunk. Az utasfo teljesitmény minimalis
meértékben névekedett, a tobbi naturdlia azonban csékkenést mutat. A tivolsagi szegmens utasforgalmaban
a bevétel novekedés a 120 km-es vezetben mutatkozik, foként a Budapest-Veszprém, Budapest-Siofok
¢és Budapest-Kecskemét viszonylatok bevételei emelkedtek. Szintén nagymértékben nétt a 140 km-es és a
220 km-es Gvezetben a bevétel.

A regionalis forgalom naturélia teljesitményei az elovarosi szegmens valtozasahoz hasonléan alakultak.
Az elszallitott utasfé és az utaskm névekedett, emellett azonban az atlagos utazasi tavolsag nem valtozott.
A menetdij bevételek meghaladjak a bazisértékeket.

A bazishoz képest novekedett a teljesari és az iizletpolitikai jegyek vasdroldsa, de csikkent a
szocidlpolitikai kedvezményii jegyek. Az elmaradas legfobb oka a vidéki térségek elnéptelenedése és a
lakossag eloregedése. A munkaképes és fiatal népesség nagy része elkoltozik a kisebb telepiilésekrol a
munkalehetdséget kinalo kozeli varosokba.

Fejlesztések az utaselégedettség novelése érdekében

1. Jarmiikomfort javitasat célzé intézkedések

2017. évben is folytatédtak az utazasi komfort javitasat célzd jarmifelijitasok. A komfortjavitas
keretében megujult a jarmiivek utastere: megtortént az iiléskarpitok lecserélése, az oldalfalak antigraffiti
védelme (festés vagy foliazas formajaban), a kocsik padloburkolatanak cseréje, a WC helyiségek felujitasa,
valamint egyes jarmiisorozatok esetében kerékparszallité rész keriilt kialakitasra a kocsi egyik végén.
Felyjitasra keriiltek az ablakszigetelések, sziikség esetén a teljes ablakkeret, illetve a kapcsolodd
lemezfeliiletek is, valamint a komfortjavitott jarm{ivek szinterve is kisebb modositason esett at. 2017-ben
elkezd6dott a 10-67 és 20-67 sorozati IC kocsik komfortjavitasa is, valamint ezekbe a jarmiivekbe, illetve
a belfoldi forgalmu 20-70 és 10-71 sorozati kocsikba utastalyékoztatdé monitorok is beépitésre keriiltek
(0sszesen 152 db jarmiiben szereltiik be a monitorokat). 2017-ben dsszesen 115 db kiilénboz6 tiphsi jarmi
komfortjavitasat végeztiik el.
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2017-ben elindult a nemzetkszi forgalomban kozlekedd 10-91 és 20-91 sorozati (CAF) kocsik fdjavitasa,
miiszakilag és esztétikailag is teljes mértékben megijultak a jarmiivek, kiilso és belsé utastalyékoztato
monitorok is beépitésre keriilnek, ezek beépitése és belizemelése folyamatban van, 2017-ben 18 db fojavitott
jarmii allt forgalomba.

” 7

A regionalis forgalom jarmiidllomanyanak komfortjavitasa érdekében elindult a Bz motorkocsik utastéri
klimaberendezéssel valo felszerelése, 2017. év végéig 29 db jarmii esetében késziilt el. Elkeztiik a 416
sorozatu (orosz) motorkocsik felujitasat is, ennek tartalma az utastér és kiils6 megjelenés frissitése, valamint
a sziikséges miiszaki karbantartasok, javitasok elvégzése 2017-ben 2 db jarmii késziilt el, a tovabbiakban
évi 4-5 db jarmi felujitasat tervezziik.

2. Az automatik és az elektronikus jegyértékesités népszeriiségének novekedése

A bevezetése Ota az 1ij jegykiadd automatas értékesités egyre inkabb teret nyer a tobbi értékesitési
csatornival szemben. Az automatds vasarlds gyors, megbizhato, és egyre tobb helyen elérhetd az utasok
szamara. Az automaték f5ldrajzi elhelyezését Budapest eldvarosaban a kovetkezo térkép mutatja:

Jegyértékesitoé automatak a budapesti el6varosi vasttvonalakon

Ticket vending machines on the suburban railway lines of Budapest
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Az automaték mellett az elektronikus jegyvasarlasnak is novekvo a népszeriisége, hiszen az 0j automatak
telepitésével egyre t6bb helyen lehet 4tvenni a megvasarolt jegyeket. 2016-ban 2 millié utasfo élt az
internetes vasarlas lehetdségével, mely 2 850 MFt bevételt eredményezett. A bazishoz képest ez 18 %-o0s
utasfs és kozel 350 MFt-os bevétel novekedést jelent. Ebbol a bevételbdl 1 270 MFt otthon nyomtatott
jegyekbol szarmazik, amely bazisidoszakhoz képest 49%-o0s ndvekedés.

3. Az e-vonatjegy bevezetésének hatasai

2016. november 10-t6] az elektronikusan vasarolt jegyek rendszere kibdviilt, st, jdonsagként lehetdség
van a menetjegyek elektronikus formaban trténé bemutatasara, nem csak a felaras vonatok esetén, hanem
minden belfdldi vonattipuson.. Ezzel a funkciob6vitéssel az utasok szamara még népszeriibb lehet az otthoni
vasarlasi lehet6ség, mind az e-vonatjegyet valasztok aranya, mind az online vasarlok szama ugrasszeriien
nott. A ndvekedés mértéke megduplazodott az e-vonatjegy bevezetése elotti idoszak novekedéséhez képest.
2016. november-decemberben 30,5%-kal novekedett a tranzakcidszam, a vasarlasok 65,5%-a otthon
nyomtatott menetjegy.
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4. Menetrendi fejlesztések

26 sz. Balatonszentgyorgy — Tapolca — Ukk vonal:

» A személyvonatok 12 ératdl kezdve 1j, kétoras litemes struktiraban kozlekednek, amelyek

csatlakozast biztositanak:
* Balatonszentgyorgy allomason a 30 sz. vonalon kétoras iitemben kozlekedd
gyorsvonati rendszerhez, valamint
* Ukk éllomason a 25 sz. vonalon kozlekedd személyvonatokhoz Cellddmolk és
Zalaegerszeg felé egyarant.
30 sz. (Budapest —) Székesfehérvar — Sidfok — Balatonszentgyorgy — Gyékényes vonal:

» AGRAM és GRADEC Budapest Zagrab viszonylati nemzetkozi vonatok egész évben a
déli parton kozlekednek, keszthelyi kézvetlen kocsikat tovabbitanak.

» Budapest Nagykanizsa viszonylaton az litemes gyorsvonatok valtozatlanul keszthelyi
kézvetlen kocsikkal kozlekednek, menetidejitk 10-15 perccel csékken és megéllnak
Balatonberényben és Vorson is. A keszthelyi vonatrész menettartama minimalisan cs6kken
a kocsicsoportok sorendjének megvaltozasa miatt.

> Egyes sebes- és személyvonatok révidebb viszonylaton kézlekednek a Balatonszentgyorgy
Nagykanizsa szakaszon végrehajtott teljesitményracionalizilds miatt.

36 sz. Kaposvar — Fonydd vonal:

» A kozlekedési  korlatozdsok  kismértékii  valtozasa  mellett  véltozatlan
menetrendszerkezetben kizlekednek a vonatok, az atépités kovetkeztében 20-30 perccel,
rovidebb menettartarnmal.

41 sz. Dombdvar — Kaposvar — Gyékényes vonal:

» A nemzetk6zi vonatok a déli parton k6zlekednek egész évben, ezért a SOMOGY InterCity
mellett - a Budapest-Pécs viszonylati iitemes IC vonatokkal Dombdvarig egyesitve - 2 par
1j InterCity vonat kézlekedik Budapest Kaposvar kézétt.

» Dombévar Gyékényes kozti eljutasi idok roviditése érdekében a kaposvari tartézkodasi
idok egyes személyvonatoknal csékkentésre keriiltek.

70 sz. Budapest — Vaic — Szob vonal:

> Az EuroCity vonatok Budapest-Keleti helyett Budapest-Nyugati kiinduld-€s célallomassal

kézlekednek.
90 sz. Miskolc — Hidasnémeti vonal:

» Valamennyi vonatot érint6 tij menetrend keriilt bevezetésre.

100 sz. (Budapest —) Szolnok — Debrecen — Nyiregyhdza — Zahony (- Chop) vonal:

» a vaganyzar keretében eldrelathatolag 2020. év végéig, Piispokladanytél —Debrecenig
torténik a palya fellyjitasa, dllomasrekonstrukciok.
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* Kovetett eljarasrend

A MAV-START ugyfélszolgalata egykapus és kozpontositott, vagyis a killonféle meghirdetett
ugyfélszolgalati csatornakon beérkezé megkeresések egy helyre, a kdzpontositott irdsos tigyfélszolgalathoz
¢rkeznek be, ahol digitalizalasra, a tartalmuk alapjan kiértékelésre keriilnek. Ezt kévetden - amennyiben
szilkséges - a megkeresések illetékes szervezet éltali vizsgilatdra keriil sor, egyuttal a szolgaltatasi
mindséget érintd megkeresésekrdl az ligyfélszolgalat a szolgaltatas adott részteriiletéért felelés szervezet
részére visszacsatoldst biztosit. Az utas részére a rendelkezésre all6 adatok alapjan az tigyfélszolgélat
kiildi meg a vélaszt. Az ligyfélszolgalat méltanyossagi jogkorokkel bir, valamint feladata, hogy a
panaszokbdl kinyert adatok alapjén javaslatot tegyen a szolgaltatasi szinvonal javitasara. A megkeresések
statisztikait elemzik, és negyedévente beszdmol6 késziil a vallalatvezetés szamara.

* A panaszok szama és eredménye:
o panaszok kategoriai
2017-ben 33.716 db észrevétel, atalany-kartérités nélkiil 28.143 db megkeresés.
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»  késés (60 €s 119 perc k6z6tt, 120 perc vagy annal tébb, utazasrol valo

lemondas, elterelés, mas k6zlekedési méd, elszallasolas)
o benyujtott panaszok
o feldolgozott panaszok
o Osszes megkeresés (ismételt levelekkel egyiitt): 44,702 db
* Visszautasitott levelek arany: 2%
* Atlag megvalaszolasi id6: 17 nap

Vaélaszok megoszldsa hataridék szerint

3 hénapon
belil, hataridén tal
kézbens6vel 0%
4% | 1 napon

' automatikus  peliil
\ |

| - visszajelzéssel 5oy
0%

2 napon beldl
3%
3 napon beliil
4%

Atalany-kartéritési igényekhez kotédé visszatéritési ardnyok

- belfoldi:

® EK rendelet alapjan
25%

® EK rendelet alapjan
50%

m Nem téritlink
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- nemzetkozi:

H EK rendelet alapjan
25%

B EK rendelet alapjan
50%

m Nem térittink

o lehetséges intézkedések a mindség javitasara

m intézkedés nem valt
sziikségessé

m tdjékoztatas céljabol
tovédbbitva

m vizsgélat /
mindségjavité
intézkedés
kezdeményezve

A ,Vizsgélat/min6ségjavitd intézkedés kezdeményezve” kategéria azon észrevételeket mutatja meg,
amelyek kapcsén vizsgélatot, illetve helyesbitd intézkedést kezdeményeztiink a mindségtechnikdban is
hasznélatos PDCA (folyamatos fejlesztés) elv alapjan. A megoldas érdekében tett intézkedések altal - az
Eszrevétel-kisérd lap kitoltésével, visszakiildésével —az illetékes szervezet hatékonysaga mérhetdvé és
statisztikazhatéva valik.

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

e A tarsasag hogyan tajékoztatja az utasokat jogaikrol és kitelezettségeikrol?

Az utas jogainak és kotelezettségeinek részletes szabalyozasit a polgari jogi szempontbdl éltalanos
szerz8dési feltételnek tekintendd Személyszéllitdsi Utzletszabalyzat tartalmazza, melyet a Nemzeti
Kozlekedési Hatosag hagy jova. Minden alloméson és megallohelyen és a vonatban is kihelyezésre keriilt
az Uzletszabélyzat kivonata. Az Uzletszabélyzat a Tarsasagunk honlapjan is megtalalhatd.

31



Egyéni utasaink utazisa esetén a mozgaskorlatozott személyek specialisan kialakitott kocsikat vehetnek
igénybe. A menetrendben megjel6lt vonatok esetében a kocsik beépitett emeloberendezéssel vannak
felszerelve. A beépitett emel6 teherbirasa 300 kg. Egyes, a menetrendben megjeldlt vonatok esetében a
kocsik beépitett emeldberendezéssel nincsenek felszerelve, de kerekesszékes utasok szallitasara alkalmas.
Az utazashoz ilyen esetben alloméasi emel6 igénybevétele sziikséges, amelynek emelési teherbirasa 250
kg. Az emeldlap feliilete 800x1200 mm.

A kocsi belsejében egy vagy két résziikre kialakitott hely talalhatd és a mellékhelyiség kerekesszékes
személyek 4ltal is igénybe vehetd.

Csoportos utazas (legaldbb 10 f6 mozgaskorlatozott személy) esetén az elére megrendelt, kiilonleges
kialakitasti, onemeld berendezéssel ellatott, mozgassériiltek kocsijat vehetik igénybe, a kocsikban a
kerekesszékes utasok altal is hasznalhato mellékhelyiség talalhatd. A kocsi kiséroje az emeldt kezeli és a
csoportot a kiindulasi allomastdl a célallomasig kiséri.

Fogyatékkal €16 és cskkent mozgasképességii utasaink kedvezményes menetdijjal utazhatnak, a vasut a
kerekesszéket dijfizetés és elszamolas nélkiil széllitja. Az utasnak mindig megfeleld menetjeggyel kell
rendelkeznie, menetjegyiiket a vonaton potdij felszdmitasa nélkiil megvalthatjak.

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

Igénybejelentést a szolgiltatisra mind belfoldi, mind pedig nemzetkézi utazashoz az aldbbi
hataridékkel kérjitk megtenni:

A segitségnyujtas iranti igényrdl legalabb 48 oraval annak sziikségessége el6tt értesiteni sziikséges a vasuti
tarsasagot. Amennyiben t6bbszori utazasra jogositd menetjeggyel rendelkezik az utas, elegendd egy értesités,

ha abban elegend6 informécio all rendelkezésre a tovabbi utazasok idépontjardl.

Allomasi emel6-berendezéssel az alabbi dllomasokon rendelkeziink:

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

| Cegléd Lokoshéza Szerencs
Debrecen Matészalka Székesfehérvar
Dombévar Miskolc-Tiszai Szolnok
Fonyod Nagykanizsa Szombathely
Gyékényes Nyiregyhaza Zahony
Gyér Oroshéza Zalaegerszeg
Hatvan Papa

A mozgaskorlatozottak altal hasznilhaté vécével ellatott allomdasokat, megéllohelyeket a kovetkezd
felsorolas tartalmazza:

Agard, Als6ors, Badacsony, Badacsonytomaj, Balatonakali-Dérgicse, Balatonboglar, Balatonfiired,
Balatonkenese, Balatonszentgyorgy, Beékéscsaba, Berettydtjfalu, Biharkeresztes, Celldomolk,
Csardaszallas, Debrecen, Egyek, Fegyvernek-f)rményes, Fényeslitke Fonydd, Fiizesabony, Gardony, ,
Gyula, Hajduszoboszlé, Hodmezdvasarhely, Kaposvar, Kapolnasnyék, Karcag, Kecskemét, Kelebia,
Keszthely, Kisbér, Kiskéros, Kiskunfélegyhdza, Magldéd, Maglodi nyarald, Martonvasar, Matészalka,
Mende, Mez6berény, Miskolc-Tiszai, Monor, Murony, Nagykéta, Nagykanizsa, Nyiregyhaza, Nyirabrany,
Nyirmada, Oriszentpéter, Pépa, Pécs, Pestszentlérinc, Pusztaszabolcs, Piispokladany, Révfiildp, Séarvar,
Sétoraljaijhely, Siofok, Szabadszallas, Siilysdp, Szajol, Szeged, Székesfehérvar, Szentmartonkata,
Szerencs, Tapolca, Tapidgydrgye Tapidszecsd, Tapioszele, Tarnok, Tiborszallas, Tokaj, Térokszentmiklos
l'stzész, Ukk, Vac, Velence, Velencefiirdd, Vésztd, Zahony, Zalabér-Batyk, Zalaegerszeg, Zalal6vo,
Zalaszentivan, Zamardi, Zanka- Koveskal
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Emelések statisztikaja 2017. évre vonatkozdan:

JBI TSZVI
Kozpont ] . . ) L ) Osszesen
Allomasi mobilemelé Beépitett emeld
Budapest 1678 7407 9085
Debrecen 1067 327 1394
Miskolc 137 480 617
Pécs 192 767 959
Szeged 876 219 1095
Szombathely 84 376 460
OSSZESEN 4034 9576 13610

Az el6z6 évhez képest csekély visszaesés mutatkozik a mozgassériiltek utazasaban figy, hogy a bejelentett
utazasok masfélszeresére novekedtek. Az emelések szdmanak kis mértékl csékkenése nem jelenti a
tényleges utazasok csdkkenését.

A FLIRT motorvonatok hélézati szintii elterjedésével a mozgassériilt utasok nem jelentik be utazasukat,
hanem 6Gnélldan, segitségkérés nélkiil begbrdiilnek a vastti jarmiibe ott, ahol magas peron all rendelkezésre.

A szolgaltatds megrendelése, illetve informacidkérés a szolgaltatasainkrdl torténhet interneten, irdsban
és telefonon.

* A megrendelés internetes cime: megrendeles@mav-start.hu; Erre kell elkiildeni a
let6ltheto trlapot.

e Irasbeli megrendelés cime: MAV-START Zrt. Uzemeltetési Szervezet, 1087 Budapest,
Koényves Kalman krt. 54-60. (Figyelembe kell venni a postai szolgaltatds idOtartamat is.)

e Telefonos megrendelés: 06 (80) 630-053 ingyenesen hivhaté telefonszamon adatainak
meghagyésaval.

Az akadalymentes kocsik kdzlekedésérdl, az akadalymentes allomasokrdl és mellékhelyiségekrol bovebb
informéaci6 a www.mavcsoport.hu honlapon taldlhatd, mely folyamatosan az aktudlis &llapotnak
megfelelden frissitésre keril.
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Az alabbi jarmiiallomannyal teljesitjiik az esélyegyenléségben eldirt kotelezettségeinket:

Jarmii palyaszama, Jarmii allag Emelési | Emelheté | Akaddlymen- | Padl6- Rémpa Kozlekedés
sorozatszima (db) magassig | tomeg tes WC magassag P iranyai
300 . . .
80 05 403 (BDt) 1 1000 mm igen normal nincs
kg 70, 80a,
300 100a, 120a
80 05 4.. (BDt) 54 1250 mm e igen normal nincs
1,20,30a,
300 40a, 70,71,
415 (FLIRT) 123 850 mm igen alacsony | nincs 80a, 87a,
kg 100a, 120a,
150, 2
80 550.. (ex. 300 kiilon
i 27 1250 mm igen normal nincs besorozas
német) kg alapjén
8127011 1 250 Kilén
1250 mm igen normal nincs besorozas
8228116 1 kg alapjan
Jarmii palyaszama, Jarmii allag Emelési | Emelheté | Akaddlymen-| Padlo- Rémpa Kozlekedés
sorozatszima (db) magassag | tomeg tes WC magassag P iranyai
elézetes
2006 (Byh) 3 nincs nincs nem normal nincs bejf:’lentes
alapjan a 80
sz. vonal
5342 (Talent) 10 nincs nincs igen alacsony igen 1
81 sz. vonal
dél-alfoldi,
és észak-
416 (Orosz motor) 39 nincs nincs igen normal nincs | alféldi (101,
106, 108 sz.
vonalak)
régio
426 (Desiro) 31 nincs nincs igen alacsony | nincs 2,142,29
kiilon
2005-500 (Bhrv) 5 nincs nincs nem normal nincs besorozas
alapjan
8‘}55-000 (Byd ex- 26 nincs nincs nem normal nincs 30, 30a
német)
kiilén
9247-100 4 nincs nincs igen normal nincs besorozas
alapjan
: g 1000 mm 300 igen normal nincs
738185905 7 pér szerelvény, ¢
- szerelvényenként 1
(Railjet) 1 db
kg

Emel6lap mérete: 800*1200 mm

Budapest, 2018. junius 27.
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