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1. Aszolgaltatasminéségi el6irasok meghatarozasa — A szolgaltatasmindségi jelentés minimalis tartalma

1. Inf icidk & { |

Utazasi informacid biztositasa az utazas alatt

Tipus (4j Sorozat (U] e, " Hangos Vizualis
F,’ () () Szegmens Jarmlitipus | FB allag iz & . TSI - - —
tipus) sorozat) utastajékoztatas Kilsé kijelz6 Dinmaikus vizualis
30-91 ABmz Nemzetkozi forgalom (RIC) 161 - 200 km/h | Személykocsi 6 élGszavas
21-91.0 Bmz Nemzetkdzi forgalom (RIC) 161 - 200 km/h | Személykocsi 12 él6szavas
GPS alapu gépi
19-91.1 Amz Nemzetkozi forgalom (RIC) 161 - 200 km/h | Személykocsi 9 . arw pu gep van van
és élGszavas
19-91.3 Amz Nemzetkdzi forgalom (RIC) 161 - 200 km/h | Személykocsi 15 élGszavas
21-91.1 Bmz Nemzetkozi forgalom (RIC) 161 - 200 km/h | Személykocsi 12 gépi és élGszavas van van
21-91.3 Bmz Nemzetkdzi forgalom (RIC) 161 - 200 km/h | Személykocsi 34 él6szavas
GPS alapu gépi
10-91 Apmz Nemzetkozi forgalom (RIC) 161 - 200 km/h | Személykocsi 8 . aix Pugep van van
és élGszavas
GPS alapu gépi
20-91.1 Bpmz Nemzetkozi forgalom (RIC) 161 - 200 km/h | Személykocsi 18 . i P gep van van
és élGszavas
GPS alapu gépi
20-91.4 Bpmz Nemzetkozi forgalom (RIC) 161 - 200 km/h | Személykocsi 2 . i pu gep van van
és élGszavas
GPS alapu gépi
20-91.410 | Bpmz Nemzetkozi forgalom (RIC) 161 - 200 km/h | Személykocsi 10 . i pu gep van van
és élGszavas
GPS alapu gépi
84-91 Bbdpmz Nemzetkozi forgalom (RIC) 161 - 200 km/h | Személykocsi 45 . i pu gep van van
és élGszavas
GPS alapu gépi
85-91 Nemzetkozi forgalom (RIC) 161 - 200 km/h | Személykocsi 12 .t pu gep van van
és élGszavas
50-91.2 Bcmz (ex. WSBA) Nemzetkdzi forgalom (RIC) 161 - 200 km/h | Személykocsi 8 élGészavas
50-91.1 Bcmz Nemzetkozi forgalom (RIC) 161 - 200 km/h | Személykocsi 9 élGszavas
59-91.2 Bcmz (ex. WSBA) Nemzetkdzi forgalom (RIC) 161 - 200 km/h | Személykocsi 5 élGészavas




71-91.0

WLABmMz (ex.

Nemzetkozi forgalom (RIC) 161 - 200 km/h

Személykocsi

élGészavas

WSBA) 9

71-91.1 WLABmM?z Nemzetkozi forgalom (RIC) 161 - 200 km/h | Személykocsi 6 élGszavas

88-91.1 WRmz Nemzetkozi forgalom (RIC) 161 - 200 km/h | Személykocsi 9 él6szavas van
94-91.1 Dms (Ddmee) Nemzetkozi forgalom (RIC) 161 - 200 km/h | Személykocsi 5 élGszavas

10-71 Apmz Belfoldi IC Személykocsi 8 élGészavas van
20-70 Bpm (Bpmee) Belfoldi IC Személykocsi 24 élGszavas van
20-71 Bpmz Nemzetkdzi forgalom (RIC) 161 - 200 km/h | Személykocsi 24 élGészavas

88-71 Wrbumz (WRRmz) | Nemzetkdzi forgalom (RIC) 161 - 200 km/h | Személykocsi 3 él6szavas

19-80 A Nemzetkozi forgalom (RIC) 121 - 160 km/h | Személykocsi 11 nincs

20-76 Bpmee Nemzetkdzi forgalom (RIC) 121 - 160 km/h | Személykocsi 45 él6szavas

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

39-80 AB Nemzetkozi forgalom (RIC) 121 - 160 km/h | Személykocsi 0 nincs

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

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

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

59-80 Bc Nemzetkozi forgalom (RIC) 121 - 160 km/h | Személykocsi 8 élGszavas

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

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

88-81 WRmM Nemzetkozi forgalom (RIC) 121 - 160 km/h | Személykocsi 0 nincs

89-70 500 | WSpz Nemzetkdzi forgalom (RIC) 121 - 160 km/h | Személykocsi 0 élGszavas

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

17-37 Apee Belfoldi IC Személykocsi 3 él6szavas

10-76 Amxz Belfoldi IC Személykocsi 2 élGszavas

21-76 Bmxz Belféldi IC Személykocsi élGszavas

80-76 Bmxtz Belféldi IC Személykocsi élGszavas

10-44 Ap(ee) Belfoldi IC Személykocsi 26 élGszavas van
20-44 Bp (ee) Belféldi IC Személykocsi 86 élGszavas van
20-44.080 | Bp 8ee) Belfoldi IC Személykocsi 9 élGszavas van




GPS alapu gépi

19-57 Apee Belfoldi IC Személykocsi 3 és &lészavas van
29-37.500 | Bd Belfoldi tavolsagi Személykocsi 5 csak hangositas
20-37.500 | Bd Belfoldi tdvolsagi Személykocsi 45 csak hangositas
19-37 Ao Belfoldi tavolsagi Személykocsi 0 nincs
20-37 Bo / Bko Belfoldi tavolsagi Személykocsi 5 nincs
20-37.300 |B/Bd Belféldi tavolsagi Személykocsi 50 élGészavas
29-05 Bp Belfoldi tavolsagi Személykocsi 23 nincs
29-57 Bpee Belfoldi IC Személykocsi 7 gépi és él6szavas van
20-17.5 |By Belfoldi tavolsagi Személykocsi 0 nincs
20-17 By Belfoldi tavolsagi Személykocsi 2 nincs
21-55 By(ee) Belféldi tavolsagi Személykocsi 78 csak hangositas
gé?GOO By(ee) Belféldi tavolsagi Személykocsi 75 él6szavas
21- By(ee) Belféldi tavolsagi Személykocsi| 45 csak hangosités
55.700

21- By(ee) Belféldi tavolsagi Személykocsi 8 élGszavas
55.800

21- By(ee) Belféldi tavolsagi Személykocsi 33 csak hangositas
55.900

31- AByee Belfsldi tavolsagi Személykocsi 1 élGszavas
55.900

80-55 Bybdtee Belfoldi tavolsagi Személykocsi 6 élGszavas
84-05.100 | Bdmpee Elévarosi forgalom Személykocsi 8 csak hangositas
84-07 Bd Belfldi standard Személykocsi 3 nincs
84-44 Bd Belfoldi tavolsagi Személykocsi 5 nincs
84-55 Bydee Belfoldi tavolsagi Személykocsi 11 csak hangositas
84-55.700 | Byd Belfoldi tavolsagi Személykocsi 8 csak hangositas
84-55.900 | Bydee Belféldi tavolsagi Személykocsi 7 csak hangositas
88-44 WRRee Belfoldi standard Személykocsi 7 élGszavas
92-05.100 | D(I) (Ddb) Belfoldi tavolsagi Személykocsi 3 nincs




20-07 Bhv El6vérosi forgalom Személykocsi 22 nincs
20-05.500 | Bhrv El&varosi forgalom Személykocsi 4 nincs
20-05.550 | Bhv El6varosi forgalom Személykocsi 49 élGszavas
20-05.601 | Bhv El6varosi forgalom Személykocsi 259 élGszavas
80-05.100 | BDdf ElGvarosi forgalom Személykocsi 8 nincs
80-05.300 | BDdf El6vérosi forgalom Személykocsi 0 nincs
80-05.400 | BDt El6vérosi forgalom Személykocsi 55 GI,:’S ?lfpu gepi
és élGszavas
82-28.130 | BDd Belfoldi tavolsagi Személykocsi 10 nincs
82-28.100 | BDbh Belfoldi tavolsagi Személykocsi 14 nincs
22-05.050 | Bpmee El6varosi forgalom Személykocsi 3 csak hangositas
22-05 Bmx El6varosi forgalom Személykocsi 31 csak hangositas
80-05 000 | Bmxfee El6varosi forgalom Személykocsi 8 élGszavas
21-05.100 | Bmx El6varosi forgalom Személykocsi 31 csak hangositas
80-05.200 | Bmxt El6varosi forgalom Személykocsi 0 élGszavas
24-29.500 | Bzx Regiondlis forgalom Személykocsi 124 nincs
83-28 BDzx Regiondlis forgalom Személykocsi 7 nincs
80-29.800 | Bfzx Regionalis forgalom Személykocsi 3 nincs
25-01 400 | Baw-g Regiondlis forgalom Személykocsi 5 nincs
25-01 600 | Daw-w Regionalis forgalom Személykocsi 1 nincs
25-01 470 | Ba-w Regiondlis forgalom Személykocsi 1 nincs
434 | Bvmot El6varosi forgalom Motorvonat 2 élGszavas
414 | BDV El6varosi forgalom Motorvonat 16 GI,)S ?pru gepl
és élGszavas
424 | Bvh El6varosi forgalom Motorvonat 1 Ggsséa||§‘_fz:5aespl
415 | FLIRT El6varosi forgalom Motorvonat 123 GI,DS ?I?pd gepi van van
és él6szavas
815 | KISS El6varosi forgalom Motorvonat 30 GPS alapu gépi van van

és élGszavas




GPS alapu gépi

425 | TALENT El&varosi forgalom Motorvonat 9 N van van (csak szoveges)
és élészavas
S . 416 021, 029, 031 psz. 416 021, 029, 031
416 | orosz Regionalis forgalom Motorvonat 34 nincs L o
Motrokocsikna psz. Motrokocsikna
GPS alapu gépi
426 | Desiro Regiondlis forgalom Motorvonat 31 y ”p gep van van
és élészavas
117 | Bz Regiondlis forgalom Motorvonat 172 nincs
127 | Bz inter Regiondlis forgalom Motorvonat 17 él6szavas
136 | Bz iker Regiondlis forgalom Motorvonat 1 él6szavas
. S GPS alapu gépi
406 | TramTrain Regiondlis forgalom Motorvonat 8 van van

és élGszavas




* Hogyan torténik az informaciokérés kezelése az allomasokon

A MAV-START Zrt. személypénztarosi munkakorben foglalkoztatott munkavallaloi esetében az utasok
menetrendi, dijszabasi informacidval valo ellatdsa a munkakdri kotelesség korébe tartozofeladat. Az
utasok megfeleld tajékoztatisa a MAV-START Zrt. meghatarozott korti munkavallaloin (kiilondsen
jegyvizsgalo, személypénztaros, iigyfélszolgalati munkatars) keresztiil, a MAV Zrt. személyzettel
rendelkezé szolgalati helyein — ahol a MAV-START Zrt. ezen szolgaltatast megrendelte — valamint
egyeéb utastdjékoztatasi csatorndkon keresztil — internetes portal, telefonos iigygélszolgalat —
allomasokon, megallohelyeken kihelyezett hirdetmények, tajékoztatok, kivonatok utjan is biztositott.

A fenticken talmenéen a MAV-START Zrt. 2008-ban megkezdte személyes iigyfélszolgalati
halozatanak kiépitését. Jelenleg 11 allomason lizemel személyes iigyfélszolgalat, ahol a menetrendet,
dijszabast, értékesitést 0sztonzé akciokat és kedvezményeket érint6 felvilagositasok mellett, kiilonféle
igazolasok is kérhetok, emellett munkatarsaink bizonyos kérdésekben azonnali problémamegoldéssal
is allnak wutasaink rendelkezésére. A személyes {ligyfélszolgalati tevékenységet a teriileti
személyszallitasi igazgatdsagok, mig az irasos tevékenységet az ligyfélszolgalati szervezet latja el.

Ugyfélszolgalatok helyszineit, elérhetéségeit és feladatait az alabbi tablazat foglalja ossze:

A MAV-START Ugyfélszolgalata

Személyes irasos

Budapest-Keleti

Budapest-Déli E;iiovt g\ﬁyx (MAV-START) Eszrevételek
Szolnok 1426 Bp. Pf.. 56

Szeged eszrevetel@mav-start.hu

Miskolc fax: 06 (1) 511 2093

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

Gydr

Békéscsaba

Székesfehérvar

Tevékenységek, feladatok

menetrendi, dijszabasi, turisztikai informacioadas

engedélyszam alapii mérséklés, visszatérités, kizarolag
vasuthiba esetén

irasbeli valaszadas

igazolasok kiallitasa (késési, utmegszakitas, utazasrol
vald lemondas sth.)

panaszok utolagos vizsgalata, meghallgatasok
kezdeményezése

nemzetkdzi menetjegyek érvénytartamanak
meghosszabbitasa

kivételes elbiralas 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 utazasrol informacioszolgaltatas, kartya
megrendelés és atvétel



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

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

Hogyan biztositjak a tajékoztatast a vonatok menetrend;jérdl, a jegyarakrol, és a vaganyokrol

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

A MAV-START Zrt. a menetrendet elektronikus forméban a honlapjan és a vasittarsasag altal
fejlesztett mobil applikacioban (Vonatinfon) teszi kozzé.

A vasuti tarsasdg az alkalmazott darakrél, a legfontosabb utazasi kedvezményekrdl a
vasutallomasokon és a megallohelyeken kifliggesztett, folyamatosan aktualizalt utastajékoztatd
hirdetményekkel, illetve szordlapokkal ad tajékoztatast.

A vonatok érkezési, indulasi és tartdzkodasi idejérdl, tovabba a vonat kimaradasarol és késésérol
a kiszolgalo személyzet, illet6leg az allomasi tajékoztatasi rendszer Gtjan nyujt folyamatos tajékoztatast

Jegyvasarlasi lehetoségek
* Foldi jegyértékesités:
a) Pénztari:
e Forgalom szerint:
e Belfoldi:
o Helyi
o Kozvetlen
e Nemzetkozi
* Kezelés szerint:
e MAV-START Zrt. alkalmazottja altal:
o Személypénztaros altal/személyes ligyfélszolgalat
o Szolgaltatasértékesito altal
e KiilsSs partner (pl.: MAV Zrt., egyéb szerzddéses partnerek, utazasi

irodak) altal
* Jegykiadas megvalosuldsa szerint:
o  Géppel

e Hagyomanyos készlettel (helyi/belfoldi kdzvetlen forgalmu {irjegy)
*  Nyujtott szolgaltatas szempontjabol:

o Teljeskori jegyértékesitési tevékenységet végez

e Korlatozott jegyértékesitési tevékenységet végez
*  Fizetés modja szerint:

o Készpénzzel

o Készpénzt kimélo eszkozzel (pl.: bankkartyaval)

e Hitelezetten

o Kozponti elszamolas utjan (atutalassal)
o Ertékesitési helyszint tekintve:

e Vasuti értékesitési helyeken (allomasok, menetjegyirodak)

e Vasuti értékesitési hely kozelében (szerzdéses pénztarak a megallok

mellett vagy kozelében)
e Vasuti értékesitési helyen kiviil (Utazasi irodak,)

b) Jegyértékesité automatabol:
e Forgalom szerint:
e Belf6ldi helyi
e Belfoldi kozvetlen
o Nemzetkdzi
* Kezelés szerint:
e Utas altal

*  Jegykiadas megvalosulasa szerint:
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e Viszonylati menetjegykiadas
*  Nyujtott szolgaltatas szempontjabol:
e Automatatipusonként korlatozott jegyértékesitési tevékenységet
végez
*  Fizetés modja szerint:
o Készpénzzel
o Készpénzt kimélo eszkozzel (bankkartyaval)
o Ertékesitési helyszint tekintve:
e Allomason, megallohelyen

c) Egyéb (pl.: pénztari rasegitések esetenként jegyvizsgalok altal fedélzeti késziilékkel)
Online jegyértékesités:
o Feliilet szerint:
e MAV-START weboldalrél
e MAV app okostelefonos applikaciobol
* Forgalom szerint:
e Belfoldi:

o Helyi
o Kozvetlen
o Nemzetkdzi
*  Kezelés szerint:
e Utas altal
* Jegykiadas megvalosuldsa szerint:
e Viszonylati menetjegykiadas
*  Nyujtott szolgaltatas szempontjabol:
o Korlatozott jegyértékesitési tevékenység
*  Fizetés modja szerint:
o Készpénzt kiméld eszkozzel (bankkartyaval)
o Ertékesitési helyszint tekintve:
o Jegyvasarlas interneten keresztiil
e Jegyvasarlas mobilapplikaciobol
o Jegyatvétel modja és jegymédium szerint:
e automatabol jegypapirra nyomtatva
e e-vonatjegy:
o pdf fajlbol A/4-es papirra nyomtatva
o pdf fajl alkalmas eszkdz képernydjén bemutatva
o okostelefonos alkalmazasba letdltve és alkalmazasbol bemutatva
Fedélzeti jegyértékesités:
e Forgalom szerint:
e Belfoldi:
o Helyi
o Kozvetlen
e Nemzetkozi (hatarponttol/ig, hatarallomastol/ig)
e  Kezelés szerint:
e MAV-START Zrt. alkalmazottja altal
o Kiils6s partner (pl.: Gysev Zrt., egyéb szerzédéses partnerek, utazasi

irodak) altal
*  Jegykiadas megvalosulasa szerint:
e  Géppel

*  Nyujtott szolgaltatas szempontjabol:

o Korlatozott jegyértékesitési tevékenységet végez
*  Fizetés modja szerint:

e Készpénzzel

o Készpénzt kiméld eszkozzel (bankkartyaval)

e Hitelezetten



Egyéb nem vastti termék értékesitése (pl.: Volan menetjegyek és bérletek, turisztikai
kartyak, programcsomagok stb.):
¢ Kezelés szerint:
e MAV- START Zrt. alkalmazottja altal:
o Személypénztaros altal
o Szolgaltatasértékesito altal
o Személyes iigyfélszolgalaton keresztiil
o Termék értékesités megvalosulasa szerint:
e MAV-START jegykiad6 rendszerébél sajat jegypapirra géppel
e Partner altal biztositott hagyomanyos készletbdl, gépbdl
*  Nyujtott szolgaltatas szempontjabol:
e Teljeskori jegyértékesitési tevékenységet végez
o Korlatozott jegyértékesitési tevékenységet végez
*  Fizetés modja szerint:
o Készpénzzel
o Készpénzt kimélo eszkozzel (bankkartyaval)
Hitelezetten
o Kozponti elszamolas ttjan (atutalassal)
o Ertékesitési helyszint tekintve:
e vasuti értékesitési helyeken (allomasok, menetjegyirodak)
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Ertékesitési csatorna/ szolgaltatas ,2015 ,2016 ,2017 ,2018 ,2019 ,2020 ,2021
megnevezése évben | évben | évben |évben | évben | évben | évben
MAV-START Zrt. és/vagy MAV Zrt
munkavallaldja altal lizemeltetett 4llomasi 299 296 | 296 296 278 274 267
pénztar (helyszin)
MAV-START Zrt. munkavallaléja altal
lizemeletetett menetjegyiroda (helyszin) 10 10 10 10 9 9 9
Kiilsé partner altal kezelt korlatolt
menetj egy_klada,sr'cll Jog,o§ult Penzte}r'flkon keresztiili 0 0 o5 31 37 16 14
menetjegy-értékesités - allomasi partnerek.
(helyszin).
Viszontelad6 partnereken keresztiili nemzetkozi
menetjegy-értékesités 15 15 16 16 16 16 16
Ugynoki szerzédés alapjan végzett egyéb
partnereken keresztiili menetjegy-értékesités - 31 34 4 3 4 4 4
utazasi irodak, (helyszin)
Jegyértékesitd automatak (helyszin) 28 a1 60 44 50 51 106
Szolgaltatas-értékesitok (f6) 21 21 17 16 18 19 19
Egyéb értékesitési szerzodések partnerekkel -
havibérlet €s menetjegyvasarlas utdlagos
elszamolasa, fizetési mod szélesitése érdekében 141 147 152 142 150 145 150
(db)
Egyéb nem vasuti, vagy részben vasuti szolgaltatast
is tartalmaz6 értékesités (Volan tarsasagok
jegyeinek, bérleteinek értékesitése, 15 14 9 15 5 8 11
programcsomagok, turisztikai kartyak értékesités,
sth. - partneri db.)
Egysoros sorban allasi rendszer (helyszin) 2 3 2 6 6 6 5
Ugyfélhivo rendszer (helyszin) 5 5 5 10 10 10 10
Business varo (helyszin) 1 1 1 1 1 1 1
Mobilpénztar 0 0 2 2 2 2 2




. A személyzet elérhetdsége az allomasokon tajékoztatas és jegyarusitas céljabol

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

A MAV-START Zrt. honlapjan a www.mavcsoport.hu weboldalon és a vasuttarsasag altal fejlesztett
mobil applikacion (Vonatinfé) menetrendi keresé is miikodik, valamint az aktuélis Uzletszabélyzat
¢s a Dijszabas is folyamatosan elérhetd.

Minden allomason és megallohelyen a varoteremben, peronokon vagy a pénztaraknal az alabbi
informaciok vannak kifliggesztve, vagy a betekintés biztositott:
- Dijszabasi tajékoztato
- Uzletszabalyzat kivonatok (feltiintetve a legkdzelebbi pénztar elérhetdsége,
fogyatékkal €16 és csokkent mozgasképességli utasok kozvetlen segitségnyu;jtasi
helye)
- Erkez- induld vonatok jegyzéke
- Menetrendvaltozasra figyelmeztetd felhivas (vaganyzari menetrendi informéciok
els6 oldalat tartalmaz6 utastajékoztatd hirdetmény)
Avarotermek a személyszallito vonatok kozlekedési idejében nyitva vannak.
A pénztar zarva tartasi idejében, illetve személyzet nélkiili allomasokon, megallohelyeken a
MAVDIREKT telefonos iigyfélszolgélat (telefon: 06 40 49 49 49, elérhetd minden nap 0.00-24.00-
ig) ad tajékoztatast menetrendi és dijszabasi kérdésekben.

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

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

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

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

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

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

Vakok ¢és gyengénlatok tajékozodasat segitd vezetd savval részben rendelkeznek a kovetkezo
allomasok, megallohelyek:

Vac, Székesfehérvar, Solymar, Pilisvordsvar, Dorog, Esztergom, Klotildliget, Piliscsaba, Kelenfold,
Budafok, Budatétény, Barosstelep, Erdliget, Erd-felsé, Martonvasar, Velencefiirds, Velence, Gardony,
Agard, ()dinnyés, Tata, Komarom, Gydr, Ferihegy, Vecsés, Vecsés-Kertekalja Ullé, Monor,
Monorierdd, Pilis, Albertirsa, Ceglédbercel, Ceglédbercel- Cserté, Budai Gt, Cegléd, Celldomolk,
Nemeskocs, Boba, Kemenespalfa, Janoshaza, Nemeskeresztur, Rigacs, Ukk, Dabronc, Tiirje, Zalabér-
Batyk, Pakozd, Pokaszepetk, Kemendollar, Zalaszentivan, Zalaegerszeg-Ola, Andrashida, Bagod,
Zalaszentgyorgy, Zalacséb-Salomvar, Budafa, Zalapatakalja, Zalalové, Fels6janosfa, Pankasz,
Nagyréakos, Oriszentpéter, Bajansenye, Hodos Budapest- Keleti, Szerencs, Miskolc, Nyiregyhaza,
Keszthely, Tapolca, Pécs, Kaposvar, Balatonszentgyorgy, Szekszard, Egyek, Fegyvernek-Orményes,
Karcag, Kék, Torokszentmiklos, Békéscsaba, Murony, Mezoberény, Csardaszallas,
Hodmezovasarhelyi Népkert, Szeged.
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A szolgaltatasok pontossaga és a szolgaltatas zavarainak kezelésére vonatkozé altaldnoes elvek

a) Késések

= Késések aranya %-ban

Szegmens Nem pqntos vonatok Pontosségi ,
aranya (%) menetrendszeriiség (%0)
El6véaros 9,57 90,43
Felaras orszagos 28,25 71,75
Regionalis 8,50 91,50
Nem kozszolgaltatasi (belfoldi) 8,32 91,68
Orszagos 13,40 86,60
Osszes 11,54 88,46

Az adatok a MAV Zrt. Forgalmi és Uzemviteli Féigazgatosag Palyavasiti szolgaltatasok igazgatosag altal mitkodtetett PAVA

rendszeréb6l szarmaznak.

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

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

= Késések indulasnal %-ban

Szeamens Késett indulas aranya Indulasi
g (%) menetrendszeriiség (%0)
El6varos 23,45 76,61
Felaras orszagos 28,12 71,88
Regionalis 19,81 80,19
Nem kozszolgaltatasi (belfoldi) 11,59 88,41
Orszagos 24,29 75,71
Osszes 22,39 77,63

Az adatok a MAV Zrt. Forgalmi és iizemviteli féigazgatosag Palyavasiti szolgaltatisok igazgatosag altal miikodtetett PAVA

rendszeréb6l szarmaznak.

Késett indulas ardanya: A késetten indult vonatok mennyiségének az 9sszes kozlekedett vonathoz

viszonyitott arnya.

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

viszonyitott arnya.

= Késések érkezésnél %-ban

1-60 perc 61-120 perc 120 perc Kozlekedési
Szegmens kozotti kozotti késés feletti késés | menetrendszeriiség
késés (%0) (%) (%) (%)
Elévaros 127 101 261 90 58,49
Felaras orszagos 62 107 780 191 39,54
Regionalis 145 638 531 73 68,92
Nem kozszolgaltatasi 204 0 1 87,36
(belfoldi)
Orszagos 66 659 459 73 57,72
Osszes 401 709 2031 428 61,24

Az adatok a MAV Zrt. Forgalmi és iizemviteli féigazgatosag Palyavasiti szolgaltatasok igazgatosag altal mitkodtetett PAVA rendszerébél
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Kozlekedési menetrendszeriiség: A lekozlekedett vonatok kdziil azok a nem késett vonatok melyeknek
menetrendtdl eltérése 0 perc, az dsszes 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,
szdzalékban kifejezett aranya.

A Szolgaltatasfeliigyeleti Szervezet a vasiti személyszallitasi kozszolgaltatasi szerzodés
keretében 2021-ben is végezett menetrendszeriiségi mérést, mintavételes eljaras alapjan.

A szervezet mérésében, a kozszolgaltatasi szerzodés 8. szdmu melléklete alapjan, pontosnak
akkor mindsiil egy vonat, ha az indulasok ¢€s érkezések a menetrendben meghirdetetthez képesti
késése legfeljebb 5 perc (0-559) a mért dllomasokon, tovabba egyik mért allomasrdl sem indul
el a vonat a menetrendben meghirdetettnél korabban.

Valamint a menetrendszeriiség értéke mellett a szolgaltatd kiegészitdé menetrendszeriiségi
értéket is mér a legaldbb 15 percet késé vonatokrol.

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

2021 I-XII
97,83% 95,86% 98,09%
93,69% 91,15%m 91,01%
100,00% , ,
80,53% 85,21%"

80,00%
60,00%
40,00%
20,00%
0,00%

felaras orszagos elévaros orszagos regionalis

W menetrendszeriiség (0-5 perc) menetrendszertliség (0-15 perc)

* A mas vasuti szolgaltatasok felé elmulasztott csatlakozasok %-ban

Az elmulasztott csatlakozasok pontos szamarél a MAV-START Zrt. nem rendelkezik
informacioval, csak az ezek miatt tett utaspanaszokrol a 2021. évben:

A szervezet mérésében, a kozszolgaltatasi szerz6dés 8. szamu melléklete alapjan, pontosnak akkor
mindsiil egy vonat, ha az indulasok és érkezések a menetrendben meghirdetetthez képest a késése
legfeljebb 5 perc (0-5°59”") a mért allomasokon, tovabba egyik mért allomasrol sem indul el a vonat a
menetrendben meghirdetettnél korabban, valamint a menetrendszeriiség értéke mellett a szolgaltatd
kiegészit6 menetrendszerliségi értéket is mér a legalabb 15 percet késé vonatokrol.

A szervezet altal mért, szegmensenkénti menetrendszeriiség értékeket az alabbi diagram mutatja be.
* A mas vasuti szolgaltatasok felé elmulasztott csatlakozasok %-ban

Az elmulasztott csatlakozasok pontos szamarél a MAV-START Zrt. nem rendelkezik
informacioval, csak az ezek miatt tett utaspanaszokrol a 2021. évben:

b) Zavarok

Elére nem lathato események ill. valsagos helyzetek kezelésére vonatkozo tervek 1éte, rovid leirasa

A bekovetkezett rendkiviili (havaria) események kezelésére vonatkozdan az alabbi hatalyos utasitasok,
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rendeletek alapjan sziikséges eljarni:
e A vasuti kozlekedésrol szolo 2005. évi CLXXXIIL. térvény, valamint az ezzel 6sszefliggd
torvények modositasarol,
o Az orszagos miikodési engedély alapjan végzett vasuti személyszallitas részletes feltételeirdl
sz016 328/2013(1X.3) kormanyrendelet,
e F. 2.sz. Forgalmi utasitas és fuggelékei,
e F. 3.sz. Utasitas az lizemiranyitasi €s az operativ iranyitasi szolgalat ellatasara,
e 5/2012. (Il. 24. MAV Ert. 4) EVIG szami elnok-vezérigazgatéi utasitas a védett vezeték
utazasainak és kiilonleges szabalyozast igényld vonatok kozlekedésének lebonyolitasara.
e Balesetvizsgalati utasitas,
e a MAV Magyar Allamvasutak Zrt. Miiszaki mentési és segélynyujtasi utasitasarol kiadott
39/2021. (VIL 23. MAV Ert. 13.) EVIG sz. utasitas hatalyba léptetésérol
e 4/2015. (IL. 6. MAV Ert. 2.) EVIG sz. utasitas A téli id6jaras alkalméaval kovetendd eljarasrol — D.4. sz.
utasitas
e 93/2017. (XIL 22. MAV Ert. 32.) EVIG sz. utasitas A MAV Zrt. vagyonvédelmérsl
e 37/2010. (VI. 25. MAV Ert. 20.) EVIG szamu elnok-vezérigazgatoi utasitas a MAV Zrt. teriiletén
bekovetkezett biztonsagi események soran teljesitendo ligyeleti szolgalati és vezetdi feladatokrol.
e HUSZ 4.8 pontja kiilonleges intézkedések lizemzavar és vészhelyzet esetén
23/2020. (II. 10. MAV-START Ert. 8.) a kozszolgaltatas keretében nytjtott foldi utastajékoztatasi
tevékenység végrehajtasarol
MAV-START Vasiti Személyszallito Zrt. Személyszallitasi Uzletszabalyzata
Helyi Végrehajtasi Utasitasok, helyi szabalyozasok, értesitési rendek
Vonatkoz6 kezelési szabalyzatok, miiszaki leirasok
Szabalyzat a személy- és poggyaszkocsik kolcsonds hasznalatara a nemzetkozi forgalomban (RIC),
1/2020. (I. 17. MAV FErt. 1. )EVIG sz. utasitds A kapacitaskorlatozast okozé karbantartési,
fejlesztési és felujitasi tevékenységek tervezésérdl és lizemviteli feltételeirdl szolo 1/2015 (1.15.
MAV Ert. 1.) EVIG utasitas 2. sz. modositasarol
e K-203/2009. 2010.1. Ertesité a sztrajk esetén kovetendé szabalyokra (41/2009. UVH. sz. Uzleti és
Uzemeltetési vezérigazgatd-helyettesi dijszabési rendelkezés)
e S-1992/2012. sz. iizemeltetési vezérigazgatd-helyettesi utasitas (a ,,Krizis SMS Kkiterjesztése a
vonatkiséroi okostelefonokra” targyu utasitas)
e 43/2021. (VIIL 20. MAV Ert. 15) EVIG sz. utasitas a MAV-csoport valsagkezelési és
valsagkommunikacios feladatairol
e 2/2017. (1. 13. MAV Ert. 2.) EVIG sz. utasitas a palyahaldzaton telepitett jarmii ellen6rzd
berendezések riasztasi jelzése esetén kdvetendo eljarasrol és adatainak felhasznalasarol
e 84/2019. (XI. 23. MAV FErt. 28.) EVIG. sz. utasitas A vonatok pontossaganak értékelésére és
elemzésére, valamint a rendkiviili események informaciodinak kezelésére
e 43/2020. (II. 28. MAV Ert. 8.) EVIG sz. utasitas a rendkiviili események kovetkeztében
sziikségessé valo ideiglenes €s végleges helyreallitasi tevékenységek megszervezésére,
veégrehajtasara a palyalétesitményi szakteriileten
e Végrehajtasi Utasitas A Havaria csoport miikodésére
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3. A jaratok torlése

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

. . Részleges
Teljeslemondas lemondas aranya

Szegmens aranya (%) % y
Eldvéros 0,73 1,84
Felaras orszagos 0,37 1,63
Regionalis 0,25 0,30
Nem kozszolgaltatasi (belfoldi) 0,48 0,00
Orszagos 0,25 1,48
Osszes 0,40 1,07

Az adatok a MAV Zrt. Forgalmi és Uzemviteli Féigazgatosag Palyavasuti szolgaltatasok igazgatosag altal miikodtetett PAVA rendszerébdl
szarmaznak.

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

4, A gordiiléallomany és az allomas létesi
a szaniter berendezések higiénidja stb.)

A tisztitas szervezése és el6irasai a Gordiilallomany esetében

A szolgaltatasra vonatkozd mindségi elvarasokat a jarmiivek tisztasagara, illetve a higiéniara
vonatkozoan a MAV-START Zrt. Kozszolgaltatasi Szerz6désének 8. szamu melléklete részletesen
tartalmazza.

A WC helyiségek vonatkozasaban az elvaras, hogy a WC szappannal, vizzel, WC-papirral fel
legyen toltve, a WC-kagylo, WC iildke, tiikor, mosdokagyld, padlo, falak elszennyezddése nem
haladhatja meg az igénybevételbdl adodo, és padlo esetén az iddjaras okozta szokasos mértéket,
figyelembe véve a kocsi konstrukciojat és miiszaki allapotat, valamint az allomas infrastrukturalis
adottsagait. A WC csésze, tiloke nem lehet szennyezett, hulladékoktol mentesnek kell lennie.

Ennek teljesitése érdekében a személyszallitdé vonatainkban kdzlekedd jarmiiveket az orszagban
mintegy 70 szolgalati helyen tisztittatjuk. Az egyes forduloallomsokon tn. szerelvényforduloba
épitett tisztitasi tevékenységeket (T2, T1 és TO tisztitasok) végziink. Ezeknek az utasterekben
(beleértve a WC helyiségeket is) elvégzendd tevékenységeknek a részletes munkatartalma
nagymértékben a rendelkezésre allasi id6tol fligg. Ezekkel egy idoben még tovabbi tevékenységek
is elvégzésre keriilhetnek, igy példaul az egészségiigyi anyagokkal (WC-papir, szappan, stb.) valo
feltoltés, viztoltés, zartrendszerlit WC szennyviztartaly iiritése stb., amelyeket részletesen az alabbi
tablazatban foglaltunk 6ssze. A viztdltést, illetve a zartrendszerit WC szennyviztartalyok iiritését
az infrastrukturalis adottsagok és lehetosége figyelembevételével tudjuk szervezni. Az el6bbieken
tul a nemzetkozi ajanlasok (RIC Szabalyzat), illetve az ellendrzések tapasztalatai és az utasterhelés
figyelembevételével néhany viszonylaton menetkozben is végziink az adottsdgok
figyelembevételével tisztitasi és egészségiigyi anyagokkal valo feltoltési tevékenységet, amelyet
vonali tisztitasnak, illetve utazo takaritasnak neveziink.

Technoldgiai
Tisztitasi feladat Gyakorisa cax o Megjegyzés
y g iddsziikséglete gjegy
a tisztasagi allapot
e s naponta 2 alkalommal, a tisztitasra biztositott id6 50 | fliggvényében és az
T2 tisztitas . . y
de legalabb egyszer perc utasterhelés alapjan
ettl el lehet térni
e s atisztasagi allapot és az utasterhelés | a tisztitasra biztositott id6 30
T1 tisztitas f Ty
igyelembevételével perc

16


https://www.mavcsoport.hu/sites/default/files/8._szamu_melleklet_modositott.pdf

TO tisztitas

a tisztitasra biztositott id6 15
perc

Egészségiigyi feltoltés
(Eii)

(Eii_N; Eii_ICFO;

Eii BPER; Eii_200;
Eii_RSZ; Eii_ FSZ)

az utasterhelés figyelembevételével,
de legalabb naponta egyszer

minimum rendelkezésre allasi
idd 15 perc, amely
beletartozik az adott tisztitasi
nem rendelkezésre allasi
idOtartamaba

WC papir, kéztorlé
papir és radszappan
kihelyezése, illetve a
folyékonyszappan
fel/utantoltés

Viztoltés (Vt)

naponta

minimum rendelkezésre allasi
id6 20 perc, amely
beletartozik az adott tisztitasi
nem rendelkezésre allasi
idOtartamaba

Zartrendszerii WC
szennyviztartaly
iiritése (Zii)

legfeljebb 2 naponta, az utasterhelés
figyelembevételével

minimum rendelkezésre allasi
1d6 20 perc

sziikség szerint a
gyakorisag
novelhetd vagy
csokkenthetd

nemzetkdzi forgalomban

minimum rendelkezésre allasi

Fejtamla fordulonként, de legalabb 5 naponta id6 30 perc, amely a T2-cs tisztits
védéhuzatok, g . . beletartozik az adott tisztitasi ,

, . belfoldi forgalomban sziikség szerint, o A1 A alkalmaval
papirok cseréje (H) de legalabb 5+1 naponta nem rendelkezésre allasi

B id§tartaméba
Szélvéds tisztitas naponta egyszer, minimum rendelkezésre 4llési Zsel?e?bff?e?lléldvuli
(SZE‘LT) a T2-es tisztitas alkalmaval 1d6 20 perc ;
megrendelésre

Vonali tisztitas (V) igény szerint viszonylat alapjan

Utazé takaritas (U)

igény szerint

viszonylat alapjan

A kiils6 és a bels6 tisztasag biztositasa érdekében az orszagban mintegy 20 szolgalati helyen
idészakos tisztitasokat is végziink, amelyeket az alabbi tablazatban foglaltunk 6ssze. 9 helyen gépi
mosdberendezéssel és tovabbi 8 helyen pedig emberi kdzremiikodéssel, kézi mosassal tisztitjuk a
jarmiiveink kiils6 feliileteit.

Tisztitasi feladat

Gyakorisag

Technolégiai
idosziikséglete

Megjegyzés

T3 tisztitas

14+5 dolgozo naponként

minimum rendelkezésre allasi

idd 4 éra

Mennyezet- és

minimum 60+5 naponta

minimum rendelkezésre allasi

dizel motoros

lampaburkolat a T3 tisztitassal egy iddpontban idé 2 ora jérmitveknél
tisztitas (Mt) 30+5 naponta
Vegyszeres karpit-, k?.rplttlS-Ztlt,aS, 60+5 naponta,

ph . szOnyegtisztitas 2845 naponta, - o AT At
szonyeg- és fiiggdnytisztitds 905 naponta minimum rendelkezésre &llasi
fiiggonytisztitas vagy igény szerint ' id6 8 ora
(Tex) a T3 tisztitdssal egy idépontban

Ragcsalo- és

minimum rendelkezésre allasi

Tetédmosas (T)

180 nap£30 n Sz pon
rovarirtas (RRI) fap ® id6 6 ora
Kiils6 mosas o
(GKM, KKM) 10+3 dolgoz6 naponként a telephely technoldgiai terve

szerint

Kézi kiilso
ablaktisztitas
(KA)

amennyiben kiils6 mosas
nem végezhetd
1043 dolgozo6 naponként

minimum rendelkezésre 4llasi

id6 4 ora, amely beletartozik a

T3 tisztitas rendelkezésre
allasi idétartamaba

A SARS-CoV-2 koronavirus-vilagjarvany kovetkezményeinek elharitasa és utasaink
valamint munkavallaloink egészségének és életének megdvasa érdekében folytattuk a 2020-
fgy példaul a permetezéses
feliiletfertdtlenitést a fertdtlenité padlofelmosassal, amelyet a kritikus idészakban naponta
végeztlink a jarmiiveinken, a meleg kodos fertétlenitést, amelyet atlagosan két-haromhetente
vagy sziikség szerint rendeltiink meg. Az év elso felében a meleg kodos eljarast alkalmaztuk,
majd a masodik félévben pedig ehelyett bevezettiik a mobil UV-sterilizald berendezéssel
végzett UV fert6tlenitést. A folyékony szappan adagolokba mar a jarvanyhelyzet kezdete ota,
azaz 2020 marciusatol ,, virucid” hatast kézfertétlenité folyékony szappan keriil feltoltésre.

ban bevezetett kiilonbozé fert6tlenitd

eljarasokat.
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A tisztitas szervezése és elbirasai az Allomasi létesitmények esetében

A szolgaltatasra vonatkozé mindségi elvarasokat az allomasok tisztasagara, illetve a higiéniara
vonatkozoan a MAV-START Zrt. Kozszolgaltatasi SzerzOdésének 8. szamu melléklete részletesen
tartalmazza.

A WC-k esetében a WC-kagyld, mosdokagylo, padlo, falak elszennyezddése — figyelembe véve
az allomas épiilet miiszaki allagat — nem haladhatja meg az igénybevételbdl adodo és az iddjaras
okozta szokasos mértéket. A mellékhelyiségek WC papirral fel vannak toltve, WC-nek csak a
vizdblitéses angol WC tekintheto.

>

A ,,2014-2023. évi Vasuti Személyszallitasi Kozszolgaltatasi szerzddés és mellékletei’
targyaban kotott szerzddésben deklardlt kovetelményeknek megfeleléen, a szegmensek
allomasi létesitményeinek utasforgalmi teriiletei vonatkozasaban a jelenleg hatdlyos MAV
Zrt. teljes miikodési teriiletét lefedd Takaritasi Szolgaltatasi Keretszerzodésekben az eloirt
tisztasag folyamatos biztositasanak érvényesiilése érdekében keriilt meghatdrozdsra a
takaritasi tevékenység.

o Alevegéminéség miiszaki mérése — ilyen mérést tarsasagunk nem végez.
o Az elvarasok teljesitése

A kozlekedd vonatokba sorozott jarmiivek és az egyes allomasok meghatarozott mindségi
jellemz&it a MAV-START Zrt. szolgaltatasfeliigyelSi mintavételes rendszer szerint ellenérzik. Ez
alapjan a 2021-ben elért mindségi szintek a jarmiivek, illetve az dllomasok tisztasaga esetében az
egyes szolgaltatasi szegmensekben az alabbiak szerint alakultak:

Felaras Orszagos Elévaros (Bp.) Orszagos Regionalis
202 1 Elvart Elért Elvart Elért Elvart Elért Elvart Elért
Tisztasag 97,50% 96,20% 97,66% 97,40%
Jarmti (vonat)| 96,00% [ 97,03% | 94,90% | 96,25% | 95,60% | 96,94% | 95,60% | 97,03%
Allomas 98,38% 96,11% 99,00% 98,10%

5. Az utasok elégedettségének vizsgalata

A MAV-START kozvéleménykutatast végzett az utasok elégedettségérdl 2021. oktoberben. Az adatfelvétel
modszere szamitogéppel tdmogatott telefonos interju volt, a kutatdst a New Land Media és alvallalkozoja a
Szazadvég Kozéleti Tudaskdzpont Alapitvany végezte. Osszesen 1500, 18 éves vagy idSsebb személy keriilt a
mintaba, akik legalabb 2-3 havonta utaztak vonaton az adatfelvételt megel6z6 évben. Az eredményeket a 2019-

es és 2020-as kutatassal vetettiik 6ssze.

Az utaselégedettséget a kdvetkezd szempontok alapjan vizsgaltuk:

utazas id6tartama,

tisztasag a vonatokon,

tisztasag az allomasokon,

utazas kozbeni kényelem,

utasok biztonsaga az allomasokon és a vonatokon,
atszallasok, csatlakozasok,

utastajékoztatas, tajékozodas és

a MAV-START munkatarsainak munkavégzése.

Az utazas idotartama

A valaszadok az utazas idGtartamat tekintve leginkabb a jegyvasarlassal eltoltott idovel elégedettek, amely

(pl. jegyautomatak, MAV APP). Az értékelt szolgaltatasjellemzok koziil a MAV-START leginkabb a pénztarnal
eltoltott id6 tekintetében teljesit az elvardsoknak megfeleléen. Illetve a valaszadok szerint a digitalis

crer
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https://www.mavcsoport.hu/sites/default/files/8._szamu_melleklet_modositott.pdf

platformokon valo jegyvasarlas idoigényét tekintve még tal is teljesiti az elvarasokat. Az utazasi id6t tekintve
fejlesztendo teriilet lehet a vonatok pontossaga, az atszallashoz rendelkezésre allo id6 és a megtett tavolsaghoz
viszonyitott idd.
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A vasiti kocsik tisztasaga

A valaszadok a vonatok tisztasagat tekintve leginkabb a kozlekedd folyosok tisztasagéaval elégedettek.
Ezzel szemben legkevésbé a mellékhelyiségek tisztasaga all. A tisztasdg dimenzidk a legrosszabbul
értekeltek a vizsgaltak koziil. A legrosszabb értékelést a fiatalok €s a magasabb iskolai végzettségliek,
valamint a nék adtak. A vonatok tisztasagat tekintve kulcsfontossdgu a mellékhelyiségek, az iilések és a
kozlekeddrészek tisztasaganak biztositdsa.
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A palyaudvarok és kornyékiik tisztasaga
A palyaudvarokon a peronok tisztasagaval elégedettek leginkabb a valaszadok, mig itt is problémas a WC-

k tisztasaga. A legrosszabb értékelést a fiatalok és a magasabb iskolai végzettségliek, valamint a n6k adtak.
A palyaudvarokon a varéhelyiségek tisztasaga kulcsfontossagu.

19



2021 <2020 2019
b3
- b <>
*
> -
t
87% 91% 92% 85% fontossdg
75% 72% 68% elégedettség
63%
~ = L3 w d
oo 21 - 2 2 =
¢ 15 2fs¥s
g5 =894 3 2 623 % &
- EZE2s E EXSEs
e 22724 2 288 ES

Az utazas kényelme

A kényelem dimenziéban — ahogy a korabbi években is — a valaszadok kiemelten elégedettek az iilések
elrendezésével és kényelmével. Legkevésbé a vardhelyiségek kényelmével elégedettek, ugyanakkor e
tekintetben a korabbi évekhez képest fejlodés lathatd. A kényelemmel valo elégedettség tekintetében
kulcsfontossagu az iilések kényelme, valamint a megfelelé hdmérséklet (hiités/flités) biztositasa.
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Az utazas biztonsaga

A 2020-as évhez képest kis mértékben megndtt idén az atrocitdsokkal szembesiilok aranya, a stirlin
utazok esetében ez minden 10 utasbol egyre (12,8 szdzalékra) igaz. A leggyakoribb a mas utas altal
elkovetett atrocitis. A MAV-START alkalmazottai csupan az utazokozonség 2,2 szazalékat
bantottdk meg valamilyen médon. A palyaudvarokon a vonatokhoz képest magasabb az
atrocitdsokkal szembesiilok ardnya, ennek okozdja jellemzden nem vasuti dolgoz6. Legnagyobb
aranyban a fiatalok és a ndk szembesiilnek kellemetlen helyzetekkel, ezen beliil is foként a varosok
lakoi. Ugyanakkor a biztonsag dimenzié a masodik legmagasabban értékelt dimenzio, amely az
atrocitasokkal inkabb taldlkozd csoportokat leszdmitva egységesen magas elégedettségi szintet
mutat.
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Atszallas, csatlakozas

Az atszallashoz kothetd tényezok koziil a legjobbnak értékelt az egyéb tomegkozlekedéshez vald
csatlakozés volt. A legnagyobb fejlddés pedig a tavolsagi buszokhoz, valamint egyéni kozlekedési
eszk6zokhoz valo csatlakozas tekintetében figyelhetd meg. A dimenzidban a két kulcstényezd a mas
vonatokhoz val6 csatlakozas, valamint a tavolsagi buszokhoz vald csatlakozas.
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Vastiti személyzet
A személyzettel kiemelten elégedettek a valaszadok. A legjobb értékelést a jegyvizsgalok kaptak, mig az

étkezOkocsik dolgozoi az elvarasok felett teljesitettek. A személyzet tekintetében fejlesztend? teriilet nem
lathatd. A személyzetbdl a kulcsfigurak a jegyvizsgalok €s a jegypénztarosok.
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Tajékozodas, tajékoztatas

A tdjékozodas/tajékoztatas dimenziodban a palyaudvari, a digitalis (APP és internet), valamint a vonaton
monitorokon kozolt informacidkkal szembeni elégedettség a legmagasabb. Legkevésbé a
sajtomegjelenéssel elégedettek a valaszadok. A dimenzidban azonositott kulcstényezok: (1) Monitoros
utastdjékoztatds a vonatokon, (2) Hangosbemondas vonatokon, (3) Sajtoban megjelend utastajékoztatas
rendkiviili helyzetekben, (4) utastdjékoztatds rendkiviili helyzetekben alloméasokon. A vélaszadok féleg
digitalis platformokon t4jékozddnak a menetrendekr6l és az arakrol utazas eldtt. A legnépszeriibb
tajékozodasi formakat tekintve az allomasi €s telefonos tajékozodas az idésekre és az alacsony iskolai
végzettségliekre jellemzobb. Ezzel szemben a digitalis platformokon vald tdjékozodéas a 60 év alattiak
korében a legalabb érettségivel rendelkezoknél egységesen dominal.
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A kutatds eredményeinek 0sszefoglaldsa

A 2021-es kutatdsban 2019-hez és 2020-hoz viszonyitva a vizsgalt szempontok tobbsége szerint javulast
tapasztaltunk, osszességében a MAV-START-tal valé elégedettségre atlagosan 100-bol 2019-ben 67, 2020-ban
71, 2021-ben 73 pontot adtak a valaszadok®. A szolgaltatasi jellemzok koziil az utazas idétartama, a vonatok
tisztasaga, az utazas kozbeni kényelem és az utastajékoztatas befolyasolja leginkabb az utasok véleményét. Mind
a négy szolgaltatasi jellemzében javult a MAV-START megitélése, 2019-hez viszonyitva 5-5 ponttal, 2020-hoz
viszonyitva 2-4 ponttal, ahogyan az alabbi abran lathato.

Szolgaltatasi jellemzok osszehasonlitasa, 2019-2021

[=]

20 40 B0 B 100

81
Utastajakoztatas

Az utazas iddtartama

AZ utazas kKényelme

A vonatok/vasit kocsi
tisztasaga

2021

1 A kérdés szovege: Minden szempontot figyelembe véve mennyire elégedett On Gsszességében a MAV-START-tal?
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Az utasforgalom rovid elemzése

2021-ben az eldzetesen vartakkal ellentétben nem csokkent tovabb az utasok szdma, 0sszességében hasonld
utazasi teljesitményeket realizaltunk, mint 2020-ban, bar ezek iddbeli eloszlasa jelentdsen eltért 2020-t6l a
jarvany hulldmainak felfutdsa, a kapcsol6do korlatozo intézkedések miatt. A koronavirus jarvany, illetve az
ennek kapcsan bevezetett intézkedések hatasara az utasforgalom jelent6sen elmaradt a pandémia el6tti szinttol.
2020 tavaszi és Oszi jarvanyos honapjaihoz képest 2021-ben a relevans honapok utasforgalma meghaladta a
bazist.

A 2021. év teljesitményeit két, egymastol eltérd iranyl és nagysagu hatas alakitotta:

1. Az év elsO honapjaiban a vilagszerte sok aldozatot kdveteld koronavirus jarvany a vasuti forgalom
csokkenésében éreztette hatdsat. A korlatozasok enyhitésével a masodik félévben emelkedett a forgalom, a bazis
szintjét év végére érte el, igy véglil az éves teljesitmény az el6z6 évi felett alakult.

2. A nyari honapokban a jarvanyhoz k6tédo korlatozasok nagyrészt megsziintek, a fert6zések alacsony
szintje és a belfoldi turizmus elényben részesitése miatt sok utas tért vissza a vasuti utazashoz is. A Balatonnal
a szezon egészében a bazisév azonos iddszakanal nagyobb utasforgalom volt megfigyelhetd.

3. Szeptember elejétdl ismét emelkedésnek indult az 01 fert6zottek szama, a jarvany negyedik hullamanak
felfutasa miatt ismét néni kezdett a fertozottek szama, azonban a korlatozasok hianya miatt jelentGs visszaesés
az értékekben nem volt megfigyelheto.

Az utolsé két negyedév honapjaiban — részben a Balatonnal tapasztalt erds utasforgalom miatt — a teljesitmények
megkozelitették, s6t idonként meg is haladtak nem csak a 2020-as, hanem a 2019-es bazist is. 2020-ban a jarvany
masodik hullamanak felfutasa miatt szeptembert6l ismét csdkkeni kezdett a vonatok utasszama. Ezt a mintat a
2021. évi értékek nem kovettek, igy a III-IV. negyedév mind a tavolsagi szegmensben, mind haldzati szinten
pozitiv eredményt mutat 2020 azonos iddszakahoz képest.

A regionalis szegmensben a vegyes, részben el6varosi jellegi, jelentds hivatasforgalommal bird
vonalszakaszok, valamint a turisztikai céli utazasok mixe miatt a visszaesés mértéke kisebb, mint a budapesti
elévarosi szegmensben. Vagyis a turisztikai célti utazasok képesek voltak ellenstilyozni a vidéki hivatasforgalom
csokkenését, igy 0sszességében a teljesitmények kis mértékben a bazis felett alakultak.

A budapesti elévarosi szegmensben minimalis mértékben visszaesett az utasfo teljesitmény.

A jarvanyhelyzet a dolgozo bérlettel torténd utazasokat vetette vissza a leginkabb, mivel sokan a kiterjesztett
home office miatt alkalmanként teljesart jeggyel utaznak. A home office fennmaradasaval a dolgozoi bérletek
értékesitésének csokkenése hosszu tavu hatdssa valtozott.

Fejlesztések az utaselégedettség novelése érdekében

a. Jarmiikomfort javitasat célzo6 intézkedések

b. Az onkiszolgalé csatornak népszeriiségének novekedése

2014. év oOta az onkiszolgalé csatornak (jegykiadd automata, e-Ticket, majd az 6t valto Gj Elvira és a MAV
app) mind abszolut volumeniikben, mind részaranyukban egyre nagyobb szerepet vallalnak a vastti
jegyértékesitésbol, részben tehermentesitve ezzel a pénztarakat és a fedélzeten dolgozé munkatarsakat.

2021. évben az dnkiszolgalo csatornak (internet, applikacio és automata) dsszességében megoriztek 2020. évi
aranyukat: az értékesitett jegydarab 40,2%-at vasaroltak 6nkiszolgalo csatornan.

Az automatabdl vasarolt jegyek szama csokkent részben a pandémias helyzet, részben az automatak
alacsonyabb iizemkészsége miatt. 2021. oktober végén megkezdddott az uj automatak telepitése, az év végéig
rendelkezésre allo i1d6 alatt azonban a csatorna az éves szintl teljesitményeket nem tudta olyan mértékben
novelni, hogy a bazishoz képest novekedést mutasson. A MAV-START Zrt. halozatan 2021. december végén
mar 50 Uj tipusu automata iizemelt.

Az online (interneten vagy a MAV app-bél) vasarolt jegyek szama 22,7 %-kal nétt az el6z6 évhez képest.
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A novekedés a MAV applikaciénak koszonhetd, a jegydarab 68,8%-kal haladta meg a 2020. évit. A gyors
novekedést az is jelzi, hogy MAV app részesedése az értékesitésen beliil méasfélszeresére nétt a jegydarab
tekintetében. Az applikacid ndvekedéséhez hozzajarult, hogy 2019. decembertdl mar bérletet is lehet vasarolni a
MAYV app-ban. 2021. év végére kozel 1 millio felhasznalé regisztralt a jegyvasarlasi funkciora.

A 2008. ota miikodd internetes jegyvasarlasi rendszer 2020. december 12-ével leallt, december 13-t6l a
megujult Elvira vette 4t a helyét, ami a MAV app-pal kozos felhasznaléi fiokkal érheté el. Az internetes feliiletet
nagyobb részt a tavolsagi utasok, azon beliil is didkok hasznaltak nagyobb szamban, a jarvanyhelyzetben pedig
ezek a tipust utazdsok maradtak el leginkabb, ez magyardzza az internetes feliilet teljesitményének a csokkenését,
ill. ebben az applikacidra vald atterelddés is szerepet jatszik.

A MAV applikacidban 2021. soran folytatodott az a tendencia, hogy egyre tobb helyi kozlekedési termék lett
megvasarolhatd a MAV-Volan szinergia eredményeképp.
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d. Menetrendi fejlesztések

Kiemelt menetrendi valtozasok a nemzetkozi szegmensben

Az alabbiakban mutatjuk be a tarsvasutakkal tortént megéllapodasok szerinti fobb valtozasokat, fejlesztéseket:

Magyarorszag—Szlovakia
Budapest—Kassa kozott 7 par IC vonat kozlekedik a megallapodas alapjan, de ez a COVID-19 utdhatasa és

a lecsokkent utazasi igények miatt a 2020. decemberi menetrendvaltastol nem keriilt bevezetésre, csak 2021
decemberétol.

Magyarorszag—Szlovikia—Csehorszag—Lengyelorszag
Az ECI130/EC131 sz. BATHORY vonatparral tovabbitott Budapest—Krakko kocsicsoport utvonala

meghosszabbodik Przemysl allomasig.

Magyarorszag—Ausztria—Németorszdg
Két par EC vonat kozlekedtetése és egy 0j par vonat kozlekedése teszi teljessé a Budapest-Keleti—Bécs
kozotti oras titemes szerkezetet.

Magyarorszag—Romania

Az 1C78/1C79 sz. KOROS vonatpir neve MUNTENIA-ra modosult, és ttvonala jelentdsen
meghosszabbodott, Temesvar helyett Bukarestb6l kozlekedik, mint éjszakai vonat, ezért az {il6kocsik mellett
fekvohelyes kocsit is tovabbit.

A jarvanyhelyzet 4thuzodo kovetkezményei a 2019/2020-as menetrendi id0szakot kovetden is éreztették hatasukat
a 2020/2021-es menetrendi idészakban. Emiatt a teljeskorti Gjraindulast illetben a fébb koézlekedési
Osszekottetések terén az Ujraindulas datuma 2021. junius 1. volt. Ez Osszhangban volt a partnervasutak
szandékaval, akik szintén a nyar elejét tekintették lehetséges datumnak.

Figyelemmel kisérve és elemezve az utazasi igényeket, sikeriilt az optimalis kdzeli vonatdsszeallitasokat
megtalalni, amelyek a csak fokozatosan visszatérd utasok igényeit igyekeztek kiszolgalni.

A 2020/2021-es menetrendi idészak folyaman gyakorlatilag a teljes nemzetkozi paletta helyre allt, az egyetlen
kivételt a Matészalka—Agerdémajor—Nagykaroly viszonylatu kishatarforgalmi vonatok jelentették, amelyek
egyaltalan nem kozlekedtek.

Kiemelt menetrendi valtozasok a belfoldi szegmensben

Nyugat-Magyarorszdag
alapiitemi kozlekedés kiegészitésre keriilt az iitembdl hidnyzo két par EuroCity, és egy par railjet xpress
vonatokkal. Ezzel Osszefliggésben a napi utolsé Budapest—Gyér—Csorna—Szombathely viszonylatban
kozlekedd InterCity vonat 30 perccel késobb kozlekedik, illetve Gj G10-es gyorsitott személyvonat kozlekedik
21:40-es indulassal Budapest-Keletib6l Gyorbe bévitve a gyors eljutast biztositd vonatok {izemidejét.

A Budapest—Gyor—Hegyeshalom vasutvonal elévarosi forgalmaban, a reggeli idészakban személyvonatok
viszonylata, és megallasi rendje racionalizalasra kerilt, ezaltal hatékonyabb eszkozfelhasznalassal
kapacitasbovités érhet6 el a legkihasznaltabb szakaszon: a munkanapokon Hegyeshalom—Budapest-Keleti
viszonylatban kozlekedé G10-es gyorsitott személyvonatok Alsogallaig minden allomason, és megallohelyen
megallnak, onnan Budapest-Kelenfoldig nem allnak meg. A kimarad6 megallasi helyek kiszolgalasara harom
uj G10-es gyorsitott személyvonat indul Bicskérdl Budapest-Kelenfoldre.

e A munkanapokon az S72-es, Piliscsaba—Angyalfold viszonylatban kozlekedé személyvonatok
meghosszabbitasra keriiltek Ujpalota megallassal Rakos allomésra 30 perces iitemben. Szombati,
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vasarnapi, és iinnepnapi kozlekedési rend szerint Gij S72-es személyvonatok indulnak Rikos—Obuda
viszonylatban 60 perces iitemben.

e A Gyo6r—Balatonszentgyorgy viszonylatban kozlekedd vonatok HELIKON InterRégié néven
meghosszabbitasra keriiltek Kaposvarig, illetve egyes vonatok Pécsig, magukba olvasztva a korabbi
Pécs—Tapolca vonatpart. A Szombathely/Celldomolk—Kaposvar vonatpar visszavagasra keriilt
Keszthelyig.

o A Székesfehérvar—Budapest vasutvonalon, munkanapokon, a reggeli csucsidében egyes
személyvonatok kozlekedése racionalizalasra keriilt a hatékonyabb eszkozfelhasznalds altal elérhetd
kapacitasbévités miatt: egy reggeli Veszprém—Budapest-Déli viszonylatban kozleked6é gyorsitott
személyvonat Gardony és Martonvasar alloméasokon, illetve Erd-alsé megallohelyen is megall, potolva a
korabban azonos id6fekvésben kozlekedé Martonvasar—Budapest Déli viszonylatban kézleked6 Z30-as
zonazévonatot. Az egyenletesebb jaratstirliség biztositdsa érdekében két 0j Z30-as zondzdvonat
kozlekedik Tarnok—Budapest-Kelenfold, illetve Budapest-Déli viszonylatban tanitasi idGszakban
munkanapokon, ezaltal FErd-als6—Budapest-Kelenfold viszonylatban a legforgalmasabb oraban
atlagosan 10 perces jaratsirliség jon létre. A két 0j vonat Tétényliget megallohelyen is megall, igy ott
tanitasi idoszakban munkanapon atlagosan 30 perces jaratsiiriiség jott 1étre.

o Két uj S40-es személyvonat kozlekedik Budapest-Déli—Szazhalombatta allomasok kozott a munkanap
esti orakban.

e A Pécs—Villany—Magyarboly, illetve a Villiany—Mohacs vasttvonalakon 1j menetrendi struktira
szerint kozlekednek a vonatok, ezaltal a Budapest—Pécs viszonylata InterCity vonatokhoz kedvezdbb
csatlakozast biztositanak.

Az 1-es potléktol, 2021. aprilis 11-t6l érvényes fobb menetrendi valtozasok

A Gy6r—Veszprém vasutvonalon kétoras litemes menetrend keriilt bevezetésre, melyb6l munkanapokon egy
item kimarad. 2021. jinius 19-t6l ez a vonatpar a nyari id6szakban naponta kozlekedik. Gyér—
Bakonyszentlaszlo viszonylatban a hivatasforgalom igényei alapjan betétjaratok kozlekednek.

PANNONIA InterRégio vonatok kozlekednek Szombathely—Nagykanizsa—Pécs viszonylatban kétoras
jaratstiriséggel, korszer(, 1égkondicionalt DESIRO motorvonatokkal. A vonatok a hivatasforgalmi igényeket,
illetve az ilitemes menetrend kiszerkeszthet6ségéhez sziikséges menetid6t figyelembe véve tobbféle, eltérd
megallasi renddel kozlekednek: a legfontosabb megallasi helyeken minden vonat megall, egyéb helyeken a
négyorankénti kiszolgalas a jellemzd, kivaltva ezzel korabban, a részviszonylatokon kdzlekedd személyvonatok
egy részét. Az 11j InterRégio titemhez igazodoan tobb vonat menetrendje modosult a mas vonalak altal is érintett,
illetve csatlakozd Nagykanizsa—Gyékényes, a [Dombovar—] Szentlérinc—Pécs (kdzvetve a Dombovar—
Komlé), a Dombovar—Gyékényes (kozvetve a Somogyszob—Nagyatad), illetve a Szentlérinc—Sellye
vasutvonalon/vonalszakaszon is.

A korabban csak a Csémodéri Allami Erdei Vasut napjan kozlekedd Zalaegerszeg—Lenti viszonylatban
kozlekedd vonatpar a tovabbiakban majus 1-t6] szeptember 30-ig kozlekedik szombati kdzlekedési rend szerint,
a turista forgalom kedvezobb kiszolgaldsa miatt.

A Sarbogard—Bataszék—Baja viszonylati InterRégié vonatok meghosszabbitasra keriiltek Székesfehérvarig
GEMENC InterRégié néven, korszerli, légkondicionalt, DESIRO motorvonatokkal. A korabbi kozlekedési
korlatozasok megsziintetésével, naponta, kétoras iitemes menetrend szerint kozlekednek. A fejlesztés
kovetkeztében a Budapest—Baja viszonylatt GEMENC Expresszvonatpar, illetve a péntek délutan Budapestrol
Bajara kozleked6 SUGOVICA Expresszvonat megsziinik, a tovabbiakban csak a vasarnap esti SUGOVICA
Expresszvonat kozlekedik kozvetleniil Baja—Budapest viszonylatban. Az 0j InterRégié iitemhez igazoddan
modosult a vonatok kozlekedése a Dombovar—Bataszék—Baja vasutvonalon is.
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2021.m4ajus 17-t6l rendkiviili médositas keretében:

Feltételes megallasi rend kertilt bevezetésre a Szombathely—Nagykanizsa vastitvonalon, Potréte megallohelyen;
a Nagykanizsa—Pécs vasttvonalon Barcs felsd, Kisdobsza, Nemeske, Molvany, Nagypeterd, Szentdénes,
Somogyudvarhely és Bélavar megallohelyeken.

A HELIKON InterRégio vonatok Balatonfenyves-also helyett Mariahullamtelep megallohelyen allnak meg.

A 2-es potléktol, 2021. junius 19-t6l érvényes fébb menetrendi valtozasok:

A Budapest—Esztergom vasttvonalon fekvé Pazmaneum megallohelyen a diakforgalom megsziinése miatt a
személyvonatok nem allnak meg.

A [Szombathely—] Zalaszentivin—Nagykanizsa vonalon fekvé Nagykapornak, és Ujudvar allomasokon a
személyforgalom sziinetel.

A nyari id6északban két par gyorsvonat kozlekedik naponta Szombathely—Keszthely viszonylatban. A
Balatonszentgyorgy—Tapolca vonalszakaszon kozlekedé személyvonatok a tovabbiakban a BALATON
InterCity vonatokhoz csatlakozva kozlekednek Keszthely—Tapolca viszonylatban, ¢és Becehegyen,
Balatonedericsen, és Raposkdn nem allnak meg.

A [Budapest—] Székesfehérvar—Tapolca vasutvonal Szabadbattyan—Balatonfiired szakaszan felvételre keriilt a
villamos tizem, ezért 4j menetrendi struktira kertiilt bevezetésre az alabbiak szerint:

e Budapest-Déli—Balatonfiired viszonylatban kétéras ilitemes menetrend szerint kozlekednek a
KATICA InterRégiéo vonatok, korszerii, légkondicionalt, FLIRT motorvonatokbol kiallitva. A
vonatok Budapest-Kelenfold és Székesfehérvar kozott nem allnak meg, Székesfehérvar és
Balatonfiired allomasok k6zott minden allomason, és megallohelyen megallnak.

e Budapest-Déli—Balatonfiired viszonylatban kétoras iitemes menetrend szerint, a KATICA
InterRégi6 vonatokhoz képest ellenkezé oriban kozlekednek a VIZIPOK InterRégié vonatok
InterCity mindségii kocsikbol, és nagykapacitasu kerékparszallito kocsibol kiallitva. A vonatok
Budapest-Kelenfold és Balatonakarattya kozott csak Székesfehérvar allomason allnak meg,
Székesfehérvar és Balatonflired kozott minden allomason és megallohelyen megallnak.

e Budapest-Déli—Tapolca viszonylatban kétoras iitemes menetrend szerint kozlekednek a KEK
HULLAM InterCity vonatok, Balatonfiiredig villamos vontatassal. A vonatok Budapest-Kelenfold
¢s Balatonfiired kozott csak Székesfehérvar, és Balatonalmadi allomason allnak meg, Balatonfiired
¢és Tapolca kozott Szepezdfiirdd, és Badacsonyors kivételével minden allomason, és megallohelyen
megallnak. A vonatokban az InterCity kocsikon kiviil gyorsvonati kocsik is az utazokdzonség
rendelkezésére allnak.

e A VIZIPOK InterRégié vonatokhoz csatlakozva személyvonatok kozlekednek Balatonfiired—
Tapolca viszonylatban szintén kétoras litemes menetrend szerint. A vonatok Zanka-Erzsébettabor, és
Badacsonylabdihegy megallohelyek kivételével minden alloméson és megéllohelyen megallnak.

e Zankafiirdé megallohely atnevezésre keriilt Zanka-Erzsébettaborra.

e Két par TEKERGO Expresszvonat kozlekedik: az egyik par Zahony—Zéanka-Erzsébettabor
viszonylatban naponta, a masik Szolnok—Tapolca viszonylatban szombati, vasarnapi, és tinnepnapi
kozlekedési rend szerint, a kordbbi gyorsvonatok jellemzd megallasi rendjével, Balatonfiiredig
villamos vontatassal.

e A nyari menetrendi iddszakban BAGOLYVONAT-ok kozlekednek Székesfehérvar—Tapolca,
illetve Tapolca—Keszthely viszonylatban a csiitértokrél péntekre, a péntekrél szombatra, és a
szombatrdl vasarnapra virrado éjszakakon.

JEGMADAR Expresszvonat kozlekedik a nyari menetrendi idészakban szombati, vasarnapi, és tinnepnapi
kozlekedési rend szerint Szob—Fonyod viszonylatban KISS motorvonatbol kiallitva.

A BAGOLY vonatok kozlekedése a Balaton déli partjan is boviilt, pénteki, szombati, és vasarnapi hajnalokon
atlagosan orankénti eljutasi lehet0ség all rendelkezésre a legforgalmasabb Siéfok—Fonyod vonalszakaszon,
emellett a Budapestig/Budapestrdl egy par vonattal boviilt a kinalat.
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2021. julius 1-t6l a Balatonfenyves GV—Csisztafiirdd vonal ujranyitasat kovetden a Balatonfenyvesi Gazdasagi
vasut mindkét vonalan Gj menetrendi struktura keriilt bevezetésre.

2021. augusztus 1-t6] augusztus 29-ig vasarnapi kozlekedési rend szerint ij PANORAMA Expresszvonat keriilt
bevezetésre Fonyod—Koébanya-Kispest viszonylatban KISS motorvonatbdl kiallitva.

A 3-as potléktol, 2021. augusztus 30-t6l érvényes fé6bb menetrendi valtozasok

Uj Expresszvonat kozlekedik vasarnapi kozlekedési rend szerint Sopron—Budapest-Déli viszonylatban.
Kialakitasra keriit a [Budapest—] Székesfehérvar—Tapolca vasutvonal Szabadbattyan—Balatonfiired
szakaszanak villamositdsa utan érvényes utdszezoni, illetve téli menetrend:

e Az utoszezonban kétoras iitemes menetrend szerint kozlekednek a KEK HULLAM vonatok
sebesvonatként, illetve a VIZIPOK InterRégio vonatok. A KATICA vonatok személyvonatként
kozlekednek Székesfehérvar—Balatonfiired viszonylatban FLIRT motorvonatbol kiallitva.

e A téli menetrendben kétoras iitemes menetrend szerint sebesvonatok kozlekednek Budapest-Déli—
Tapolca viszonylatban a KEK HULLAM vonatokhoz képest bévitett megallasi renddel a
Balatonakarattya—Balatonfiired szakaszon. Ellentétes oOraban személyvonatok kozlekednek
Székesfehérvar—Balatonfiired viszonylatban FLIRT motorvonatokbdl kiallitva. A személyvonatok
Székesfehérvaron csatlakoznak Budapest fel6l/felé a TOPART InterCity vonatokhoz.

A téli menetrendi id6szaktol feltételes megallasi rend keriilt bevezetésre:

o A Kaposvar—Fonyo6d vasutvonalon Kapostiiskevar, Varda, Somogyjad, Pamuk, Somogyvar,
Oreglak, Tatarvér és Pusztaberény megallohelyeken,

e A Sarbogard—Bataszék vasttvonalon Tengelic, Facankert és Ocsény megallohelyeken,

o A Bataszék—Baja—Kiskunhalas vastutvonalon Alsonyék megallohelyen,

o A Szentlérinc—Sellye vasttvonalon  Kiralyegyhaza-Rigopuszta, Gyongyfa-Magyarmecske,
Sumony, Okorag-Karaszpuszta és Kéakics megallohelyeken,

e A Pécs—Villany—Magyarboly vasutvonalon Pécsudvard, Sz6kéd, Kistotfalu, Vokany, Palkonya és
Villanykdvesd megallohelyeken,

e A Villany—Mohacs vasutvonalon pedig Marok, Boly, Nagynyarad és K6zépmez6 megallohelyeken.

2021. oktober 10-tol rendkiviili modositas keretében:

A PANNONIA InterRégié vonatok menetrendszeriiségének javitdsa érdekében azok Uj menetrendi struktira
szerint kozlekednek: egymassal Babocsa helyett Vizvar allomason talalkoznak. Pécs allomasrél 25 perccel
korabban indulnak, és 25 perccel késobb érkeznek oda. Ehhez kapcsolodéan a Pécs—Barcs viszonylata
személyvonatok napkdzben és délutan csak Szentlérinc és Barcs kozott kozlekednek, Pécs feldl atszallassal
biztositott az eljutas.

Kelet-Magyarorszdig
e A 75sz. Vac—Balassagyarmat vasutvonalon 2 par munkanapi vonat naponta kozlekedik, bévitve a turisztikai
¢és szabadidds menetrendi kinalatot.

e A 80a sz. Budapest—Hatvan vasutvonal felujitasanak kdszonhet6en Budapest és Godollo kozott egész nap,
hétvégén is féloranként indulnak személyvonatok, munkanapokon 1j délutani siiritd zoénazd vonatok
kozlekednek Budapest-Keleti—Hatvan viszonylatban, Budapest-Keletib6l 13:25 — 18:25-ig o6rankénti
indulasokkal.

e A 92 sz. Miskolc—Ozd vonalon versenyképessé valt a vasuti kozlekedés a parhuzamos féutakon elérhetd
menetidokkel. A 120 perces alapiitemli vonatok Miskolc-Tiszai palyaudvaron, Miskolc G&morin,
Sajoecsegen, Sajoszentpéteren, Kazincbarcika alsé megallohelyen, Kazincbarcikan, Putnokon, Banrévén,
Ozd alsé megallohelyen és Ozdon allnak meg, melyb6l két par vonat Kazincbarcika és Ozd kozott Sajonémeti
kivételével minden allomason és megallohelyen megall. 3 par siiritd jarat Sajokeresztart is kiszolgalja.
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A 102 sz. Kisgjszallas—Kal-Kapolna és a 103 sz. Karcag—Tiszaflired vastutvonalon Uj vonatparok
kozlekednek a turisztikai id6szakban.

e A 106 sz. Debrecen—Nagykereki vonalon, munkanapokon 1j személyvonat kozlekedik
Debrecen—Nagykereki kozott 18:21-es induléssal.

e Uj kozvetlen TISZA-TO Expresszvonat kozlekedik Budapest-Keleti és Tiszafiired kozott a turisztikai
idészakban naponta, segitve a Tisza-t6 elérhetdségét.

e Budapest—B¢ékéscsaba kozott minden vonaton 6ranként elérheté az InterCity szolgaltatds (BEKES InterCity
névvel), késo este pedig egy 1j InterCity is indul a fovarosbol Békéscsabara.

o Az ¢év végén megkezdddik Szeged és Hodmezdvasarhely kozott a vasat-villamos (tram-train) kozlekedése,
amely Szeged és Hodmez6vasarhely varosaban villamosként, a két varos kozott vonatként kozlekedik. Az
tizem felvételekor a vasut-villamos jaratok oranként és iranyonként egy jarattal, Hodmezdvasarhely iranyaba
4:38-t0l 0:38-ig, Szeged iranyaba 3:31-tdl 23:31-ig kozlekedtek.

e A Budapest-Nyugati—Szeged kozott kozlekedd 738 sz. és a forditott utiranyon kozleked6 1733 sz.
Televonatok nem kozlekednek.

o A 142 sz. Budapest—Lajosmizse—Kecskemét vonalon Kecskemét—Hetényegyhaza viszonylaton,
munkanapokon kilenc par vonattal boviil a kinalat.

6. Panaszkezelés
FHASAGr

e Kovetett eljarasrend

A MAV-START iigyfélszolgalata egykapus és kozpontositott, vagyis a kiilonféle meghirdetett
iigyfélszolgalati csatornakon beérkezé megkeresések egy helyre, a kozpontositott irasos
tigyfélszolgalathoz érkeznek be, ahol digitalizalasra, a tartalmuk alapjan kiértékelésre
kertilnek. Ezt kovetéen — amennyiben sziikséges — a megkeresések illetékes szervezet
altali vizsgalatara keriil sor, egyuttal a szolgaltatdsi mindséget érintd megkeresésekrol az
tigyfélszolgalat a szolgaltatas adott részteriiletéért felelGs Szervezet részére visszacsatolast
biztosit. Az utas részére a rendelkezésre allo adatok alapjan az tigyfélszolgalat kiildi meg a
valaszt. Az ligyfélszolgalat méltanyossagi jogkorokkel bir, valamint feladata, hogy a
panaszokbol kinyert adatok alapjan javaslatot tegyen a szolgéltatasi szinvonal javitasara. A
megkeresések statisztikait elemzik, és negyedévente beszamolo késziil a vallalatvezetés
szamara.

* Apanaszok szama és eredménye:
o panaszok kategoriai
2021-ben 32.507 db észrevétel, atalany-kartérités nélkiil 28.677 db megkeresés érkezett.
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Eszrevétel-kategoriak — elmozdulés:
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e késés (60 és 119 perc kozott, 120 perc vagy annal tobb, utazasrol valo
lemondas, elterelés, mas kozlekedési mod, elszallasolas)

o benyujtott panaszok
o feldolgozott panaszok

o Osszes megkeresés (ismételt levelekkel egyiitt):
* Visszautasitott levelek arany:
* Atlag megvalaszolési ido:

db
2%
10 nap

Valaszok megoszlasa hataridék szerint

Atalany-Kkartéritési igényekhez kotédd visszatéritési aranyok
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- belfoldi:

a EK rendelet alapjan 25%
= EK rendelet alapjan 50%
® Nem téritink

= EK rendelet alapjan 25%

- nemzetkozi:

= EK rendelet alapjan 50%

= Nem téritlnk

o lehetséges intézkedések a mindség javitasara

= intézkedes nem valt
sziikségesse

® t3jekoztatas céljabol
tovabbitva

= vizsgalat / mindségjavitd
intézkedés
kezdeményezve

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

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

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

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

Az 6nemel6 berendezéssel ellatott kocsik egy része alacsonypadlos kialakitasu.

Csoportos utazasi igények kielégitésére 2 darab onemeldvel ellatott, nagy kapacitasu vasuti kocsi all
rendelkezésre. Az egyik kocsiba 8 kerekesszékes hely és 40 iiléhely, mig a masikba 12 kerekesszékes hely
és 16 tldhely keriilt beépitésre. Ezekben a kocsikban a kerekesszékes utasok altal is hasznalhato
akadalymentes mosdo6 talalhato.

Egyéb, fel nem sorolt jarmiivek a mozgaskorlatozottak utazasanal nem veheték figyelembe, mivel ezek
feljardajtoi tal keskenyek. 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 kisérovel utazik és a segitségével ki tud szallni a kerekesszékbdl, a normal mellékhelyiséget tudja
hasznalni, és az emel6t csak a kerekesszéknek a kocsi peronszintjére emeléshez kéri. Ez esetben a
kerekesszéket 6sszecsukott allapotban kell az utastérben elhelyezni.

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

A speciélis kocsi tovabbitasat a MAV-START Zrt. csak az iizemi koriilményektél fiiggden vallalja el. A
képjellel megjelolt iiléhelyeket a vastat a mozgaskorlatozottak és kerekesszékiik szamara tartja fenn.

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

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

A segitségnytjtas iranti igényrol legalabb 48 6raval annak sziikségessége elott értesiteni sziikséges a vasuti
tarsasagot. Amennyiben tobbszori utazasra jogositd menetjeggyel rendelkezik az utas, elegend6 egy
értesités, ha abban elegendd informacio all rendelkezésre a tovabbi utazasok idopontjarol.

Allomasi emelé-berendezéssel az alabbi allomasokon rendelkeziink:

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

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

Agard, Alsoors, Badacsony, Badacsonytomaj, Balatonakali-Dorgicse, Balatonboglar, Balatonfiired,
Balatonkenese, Balatonszentgyorgy, Békéscsaba, Berettyoujfalu, Biharkeresztes, Cegléd, Celldomolk,
Csardaszallas, Debrecen, Egyek, Eger, Esztergom, Fegyvernek-Orményes, Fényeslitke Fonyod,
Fiizesabony, Gardony, Gyékényes, Gyor, Gyula, Hajdiszoboszlo, Hodmezévasarhely, Hodmezdvasarhelyi
Népkert, Kaposvar, Kapolnasnyék, Karcag, Kecskemét, Kelebia, Keszthely, Kék, Kisbér, Kiskoros,
Kiskunfélegyhaza, Kiskunhalas, Maglod, Maglodi nyarald, Martonvasar, Matészalka, Mende, Mezdberény,
Miskolc-Tiszai, Monor, Murony, Nagykata, Nagykanizsa, Nagykords, Nyiregyhaza, Nyirabrany,
Nyirmada, Oriszentpéter, Papa, Pécs, Pestszentlérinc, Piliscsaba, Pilisvordsvar, Pusztaszabolcs,
Piispokladdny, Reévfiilop, Roszke, Sarvar, Satoraljaujhely, Sidfok, Szabadszallas, Soltvadkert, Solymar,
Siilysap, Szajol, Szeged, Székesfehérvar, Szentmartonkata, Szerencs, Tapolca, Tapidgyorgye Tapioszecso,
Tapioszele, Tarnok, Tiborszallas, Tiszatenyo, Tokaj, Sz016snyaralo, Torokszentmiklos Uj szasz, Ukk, Vac,
Velence, Velencefiirdd, Vészto, Zahony, Zalabér-Batyk, Zalaegerszeg, Zalalovo, Zalaszentivan, Zamardi,
Zanka-Koveskal

Emelések statisztikaja 2021. évre vonatkozoan:

JBI TSzVI
Igazgatésag . ) ) Osszesen
Allomasi mobilemelo Beépitett emel6
Budapest 657 6267 6924
Debrecen 292 882 1174
Miskolc 39 1214 1253
Pécs 336 1128 1464
Szeged 2007 168 2015
Szombathely 74 589 663
OSSZESEN 3405 10248 13493

Az akadalymentes kocsik kozlekedésérol, az akadalymentes allomésokrol €s mellékhelyiségekrol bovebb
informacié a www.mavcsoport.hu honlapon talalhaté, mely folyamatosan az aktualis allapotnak
megfelelden frissitésre keriil.
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Az alabbi jarmiidllomannyal teljesitjiik az esélyegyenlségben eléirt kotelezettségeinket:

pélyasziiiilrl;nu Jarmii | Emelési Emelheté Akadalymen- | Padlé- Rémpa Kozlekedés
sorozatszima allag (db) magassag | tomeg tes WC magassag iranyai
80 05 403
(BDt 1 1000 mm | 300 kg igen normal | nincs
vezérlékocsi) 70, 71,80a, 100,
80 054.. (BDt _ , _ 100a, 120a
— - 54 1250 mm 300 kg igen normal | nincs
vezérlokocsi)
1, 2,70, 711004,
ffnlo\r)tcf::vlaﬁg 123 850 mm 300 kg igen alacsony | nincs | 120a, 30, 30a, 40,
40a, 150
815 (KISS . . 1, 2,70, 100a,
motorvonat) 30 550 mm 350 kg igen alacsony | nincs 120a, 30, 30a
80 55 8.
(Halberstadti 26 1250 mm 300 kg igen normal nincs 30, 40, 120a
vezérlékocsi)
8228 M
(Specialis, - .
csoportos 2 1250 250 kg igen normal nincs kiilon be§9rozas
. mm alapjan
utazasra
alkalmas)
425 (Talent) 9 nincs nincs igen alacsony | igen 1
81 sz. vonal dél-
. alfoldi, és észak-
grlssiurs;?gr') 34 nincs nincs igen normal nincs alfoldi (101,106,
108 sz.vonalak)
régio, 142
8 850 mm 300 kg igen alacsony | nincs | pgcs-Kaposvar-
426 (Desiro) Celldomolk-Gyor,
23 nincs nincs igen alacsony | nincs | Pécs- Szombahely
2005-500 3 nincs nincs nem normal nincs kiilon be§9rozas
(Bhrv) alapjan
8455-000 26 nincs nincs nem normal | nincs 30, 30a
(Byd)
9247'.100 4 nincs nincs igen normal nincs kiilon be§9rozas
(Pakli) alapjan
8491-400
8IC+ 45 1000 mm 300 kg igen normal nincs | 1, 20, 80, 100, 120
tobbcél))
406 . 6 nincs nincs nincs alacsony | nincs . Sze”gerd-’
(TramTrain) Hodmezévasarhely
7 par szerelvény, Bp.-Bécs
Zsa?ljje%s 905 szerelvényenként | 1000 mm 300 kg igen normal | nincs (Salzburg,
1db Miinchen)

Emel6lap mérete: 800*1200 mm
Budapest, 2022.
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