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e ¢loszavas hangositds van valamennyi emelt szinti (EC, EN, IC)
szolgaltatast nyGjté kocsinkon, tovabba a Tarsvasutak jarmiivein (kivéve a
CFR és a Szerb Vast egyes kocsijait, illetve nem IC mindségii MAV-
START erositd kocsikon),

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

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

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

e ¢loszavas hangositdés €s bemondas lehetséges miiszaki kialakitas
szempontjabol 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 a gyorsvonati (gyorsvonati potjegyes) kocsik egy részén a hangositas
miiszaki szempontbdl (nincs kiépitve) nem megoldott, tovabba a CFR a
Bolgér és a Szerb Vasit egyes kocsijain miiszaki okok miatt).

* Hogyan torténik az informaciokérés kezelése az dlloméasokon

A MAV-START Zrt. személypénztarosi munkakérben foglalkoztatott munkavallaléi esetében az
utasok menetrendi, dijszabasi informéacioval vald ellitdsa a munkakori kotelesség korebe
tartozofeladat, igy az informéciok biztositisa valamennyi olyan élloméson megoldott, ahol
személypénztaros teljesit szolgalatot. Egyéb szolgélati helyeken a forgalmi dolgozok allnak utasaink
rendelkezésére.

A fentieken tilmenden a MAV-START Zrt. 2008-ban kezdie meg személyes iigyfélszolgalati
halézatanak kiépitését. Jelenleg 10 alloméson iizemel személyes tigyfélszolgalat, ahol a menetrendet,
dijszabast, értékesitést 8szténzd akciokat és kedvezményeket érintd felvilagositasok mellett, kiilonféle
igazolasok is kérhetOk, emellett munkatarsaink bizonyos kérdésekben azonnali problémamegoldassal
is allnak utasaink rendelkezésére. A személyes iigyfélszolgdlati teveékenységet 2016. januar 1-t6l az
Ertékesitési Centrum (korabban: Ugyfélkozpont), az irasos tevékenységet a Mikodésellendrzési
Szervezet latja el (ezen beliil a személyes és irasos teriilet) feladatait az alabbi tablazat tartalmazza.

AMAV-START Ugyfélszolgilata

Személyes Irisos

Budapest-Keleti

Budapest-Déli Eis;l: IE:ﬁiy\v;; (MAV-START) Eszrevételek
Szolnok 1426 Bp. Pf.: 56

Szeged eszrevetel@mav-start.hu

Miskolc fax: 06 (1) 5112093

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

Gyor

Békéscsaba




Tevékenységek, feladatok

menetrendi, dijszabasi, turisztikai informécidadas

engedélyszam alapu mérséklés, visszatérités, kizardlag

o : irdsbeli valaszadas
vastuthiba esetén
igazolasok kiallitdsa (késési, itmegszakitds, utazasrol panaszok utdlagos vizsgalata, meghallgatdsok
vald lemondas stb.) kezdeményezése

kivételes elbiralas mérséklési, visszatéritési
iigyekben, utazisi kupon alapu kartalanitas
szolgaltatasi hianyossag esetén

nemzetkdzi menetjegyek érvénytartaménak
meghosszabbitasa

helyesbité intézkedések, folyamatszemlélet
alapt javaslatok, innovativ megoldasok
kezdeményezése

Azonnali problémamegoldas, panaszfelvétel, atalany-
kartéritési igyek atvétele

Utazasi kupon kiadasa klima, fiités, vildgitas-
meghibdsodasa esetén

Csatlakozasmulasztas miatt jegyek érvénytartamanak
| meghosszabbitisa

Csoportos utazasrol informacidszolgaltatas, kartya
megrendelés és atvétel

Vasiiti menetrend és egyéb nem vasuti termék
értekesitése (pl.: Budapest Kartya, ajandéktargy)

¢  Hogyan biztositjék a téjékoztatast a vonatok menetrendjérol, a jegyarakrol,
és a vaganyokrol
A MAV-START Zrt. Személyszallitasi Uzletszabalyzatanak II. fejezet 7. és 8. Cime
tartalmazza a menetrendre és az utastajékoztatisra vonatkozo el6irasokat.

A MAV-START Zrt. a menetrendet a honlapjan teszi kozzé, illetdleg a menetrend adott
vasitallomast, vagy megallhelyet érint® adatait tartalmazé kivonatot lathaté helyen kifiiggeszti.

A vasati tarsasag az alkalmazott arakrdl, a legfontosabb utazasi kedvezmeényekrol a
vasatallomasokon és a megélldhelyeken kifliggesztett, folyamatosan aktualizalt utastdjékoztatd
hirdetményekkel, illetve szorélapokkal ad tajékoztatast.

A vonatok érkezési, indulasi és tartozkodasi idejér6l, tovabba a vonat kimaradasarol és
késésérol a kiszolgalé személyzet, illetdleg az allomasi tdjékoztatdsi rendszer 1utjan nyujt
folyamatos téjékoztatast.

* Jegyvasarlasi lehetoségek

*  Foldi jegyértékesités:
a) Pénztari:
* Forgalom szerint:
e Belfoldi:
o Helyi
o Kiozvetlen
o Nemzetkdzi
e Kezeles szerint:
e MAV-START Zrt. alkalmazottja altal:
o Személypénztaros altal
o Szolgaltatasértékesitt altal
e Kiilsés partner (pl.: MAV Zrt. Palyavasit Uzletag, egyéb
partnerek) altal



Jegykiadds megvalosuldsa szerint:
e Géppel (viszonylati jegykiadas VM AEF, Ticket Agent géppel)
» korlatozottan hagyomanyos készletbdl viszonylat feltiintetésével (pl.:
rjegyen)
*  Nyiyjtott szolgaltatas szempontjabol:
s Teljeskort jegyértékesitési tevekenységet végez
o [Korlatozott jegyértékesitési tevékenységet végez
Fizetés modja szerint:
o Készpénzzel (mindenhol biztositott)
o Készpénzt kimélo eszkozzel (bankkartyas fizetés, MAV-START
Zrt. altal kibocsatott bonnal, ajandékutalvannyal)
e Hitelezetten
o Atutaldssal
Ertékesitési helyszint tekintve:
o Alloméason, megallohelyen vagy annak kozvetlen kézelében
o Allomason, megélldhelyen  kiviili  helyszinen  (pl.:
menetjegyirodai  pénztar, utazasi irodaban 1évo pénztar,
fels6oktatasi intézményben lévo pénztar stb.)

b) Jegyértékesitd automatabol:
*  Forgalom szerint:
e Belfoldi helyi
e Kozvetlen (11j beszerzésii automatak esetében)
Kezelés szerint:
e Utas altal
* Jegykiadas megvalosuldsa szerint:
e Viszonylati menetjegykiadas
*  Nyijtott szolgaltatds szempontjabol:
e Automatatipusonként korlatozott jegyértékesitési
tevékenységet végez
»  Fizetés modja szerint:
e Készpénzzel
o Készpénzt kimélo eszkdzzel (bankkartyas fizetéssel)
o Ertékesitési helyszint tekintve:
e Alloméson, megallohelyen
e Egyéb funkcio (ij beszerzésii automatak esetében):
e interneten vasarolt menetjegyek atvétele
e menetrendi és dijszabasi informdacidk

c) Egyéb (pl.: pénztari rasegitések esetenként jegyvizsgldk éltal fedélzeti késziilékkel)

Elektronikus jegyértékesités:
» Forgalom szerint:
e Belfoldi (e-Ticket, e-TicketM, otthon nyomtatott jegy):
o Helyi
o Kbozvetlen
e Nemzetkozi (i-Ticket, OBB otthon nyomtatott jegy)
* Kezelés szerint:
e Utas altal
*  Jegykiadds megvalosuldsa szerint:
e Viszonylati menetjegykiadas
e Nyujtott szolgaltatas szempontjabol:
e Korlatozott jegyértekesitési tevékenység



*  Fizetés modja szerint:
o Készpeénzt kimélo eszkdzzel (bankkartyas fizetés)
e Mobilegyenlegrol
o Ertékesitési helyszint tekintve:
o Jegyvasarlés interneten keresztiil
o Jegyatvéetel
e kijelolt allomdsokon:
o kioszkbol torténik
o 1j tipusu automatakbaol
e otthon nyomtatva
o clektronikusan bemutatva (pl.: pdf dokumentum bemutatasaval
mobileszkdz képernydjén keresztiil)

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

e Nemzetkozi
*  Kerzeles szerint:
o  MAV-START Zrt. alkalmazottja altal
e Egyéb tagvasut dolgozoja altal (pl.: GYSEV Zrt.)
» Jegykiadds megvalosulasa szerint:
s Geéppel
e Korlatozottan hagyomanyos készletbol (pl.: iirjegyen)
*  Nywjtott szolgaltatas szemponijabol:
e Korlatozott jegyértékesitési tevékenységet végez
e Fizetés modja szerint:
e Készpénzzel
o Készpénzt kiméld eszkozzel (bankkartyés fizetés vj fedélzeti JE eszkoz
esetén)
e [Hitelezetten

Egyéb nem vasiiti termék értékesitése (pl.: Volin menetjegyek és bérletek, biztositisok,
turisztikai kdrtyak, programcsomagok, menetrend, ajandéktargyak stb.):
*  Kezelés szerint:
e MAV-START Zrt. alkalmazottja 4ltal:
o Személypénztaros altal
o Szolgaltatasértékesito altal
o Személyes ligyfélszolgalaton
keresztiil
o Kiils6s partner (pl.: MAV Zrt. Palyavastt Uzletag, egyéb partnerek)
altal

*  Termék értékesités megvalosulasa szerint:
° MAV-STAR.Tjegykiadc’) rendszeréb0l sajat jegypapirra géppel (
VMAEF, JE géppel)
e Partner altal biztositott hagyomanyos készletbol, gépbol
*  Nyujtott szolgdltatds szempontjabol:
o Teljeskorii jegyértékesitési tevékenységet végez
e Korlatozott jegyértékesitési tevékenységet végez
» Fizetés modja szerint:



Keészpénzzel (mindenhol biztositott)
Készpénzt kimél6 eszkzzel (bankkartyas
fizetés, MAV-START Zrt. altal kibocsétott
bonnal, ajandékutalvannyal)

Hitelezetten

Atutalassal

Ertékesitési helyszint tekintve:

Allomason, megallohelyen vagy annak kozvetlen kozelében
Allomason, megalléhelyen kiviili helyszinen

(pl.: menetjegyirodai  pénztar, utazasi

iroddban  1évd  pénztar, fels6oktatasi
intézményben lévo pénztar stb.)
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* A személyzet elérhet6sége az allomasokon tajékoztatas és jegyarusitas céljabol

A pénztarak nyitva tartasi idoben tajékoztats és jegyvasarlds céljabdl is elérhetok 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.mavesoport.hu weboldalon menetrendi keresd is miikédik,
valamint az aktudlis Uzletszabalyzat és a Dijszabas is folyamatosan elérheto.

Minden alloméson a varéteremben vagy a pénztaraknal az alabbi informaciok vannak kifiiggesztve,
vagy a betekintés biztositott:

Dijszabas

Uzletszabalyzat kivonatok

Az allomésrol indulé és oda érkez6 vonatok jegyzéke

Az allomast érintd vasutvonalak menetrendje
A véarétermek a személyszallitd vonatok kozlekedési idejében nyitva vannak.
Azokon az alloméasokon, megallohelyeken, ahol nincs utasforgalmi épiilet, az alabbi informaciok
vannak kitdblazva:

Az allomasrol indulé és oda érkezd vonatok jegyzéke

Utazasi feltételek kivonat

MAVDIREKT és a MAV-START honlapjénak elérhetésége

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

* A tarsasag milyen modon biztositja az utastdjékoztatast a mozgaskorlatozott, és a
fogyatékkal €l6 utasok szamara?

Térsasdgunk honlapjan kimerito tajékoztatast adunk, ezen kiviil minden alloméason és megalléhelyen
kihelyezésre keriilt egy tajékoztatod plakat, ahol feltiintettiik a cimeket, amin érdeklodhetnek.

Az utazdsi szolgaltatds megrendelése, illetve informaciokérés a szolgaltatdsainkrol torténhet
interneten, irasban és telefonon/faxon.



. A megrendelést e-mailben a megrendeles(@mav-start.hu cimre kérjiik elkiildeni. Ehhez
kérjik a www.mavesoport.hu honlaprél a letSltheto tGirlap hasznalatat.

. frasbeli megrendelés cime: MAV-START Zrt., 1087 Budapest, Kényves Kalméan krt. 54-60.

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

Vakok tajékozodésat segitd vezetd savval rendelkeznek a kdvetkezd allomasok, megéllohelyek:

Kelenfold, Budafok, Budatétény, Barosstelep, Erdliget, Frd-felsé, Martonvasar, Velencefiirdé,
Velence, Gardony, Agard, Odinnyés, Tata, Komarom, Gy6r, Ferihegy, Vecsés, Vecsés-
Kertekalja Ull6, Monor, Monorierdd, Pilis, Albertirsa, Ceglédbercel, Ceglédbercel- Csertd,
Budai ut, Cegléd, Celldomélk, Nemeskocs, Boba, Kemenespalfa, Janoshaza, Nemeskeresztur,
Rigacs, Ukk, Dabronc, Tiirje, Zalabér-Batyk, Pakozd, Pdkaszepetk, Kemendollar,
Zalaszentivan, Zalaegerszeg, Zalaegerszeg-Ola, Andrashida, Bagod, Zalaszentgyorgy,
Zalacséb-Salomvar, Budafa, Zalapatakalja, Zalalovo, Felsojanosfa, Pankasz, Nagyrakos,
Oriszentpéter, Bajansenye, Hodos Budapest- Keleti palyaudvar, Szerencs, Miskole, Nyiregyhéza

a) Késések
s Késések aranya %-ban

Nem pontos Pontossagi
Szegmens vonatok aranya menetrendszeriiség

(%) (%)
Budapest eldvarosi 14,24 85,76
Minoéségi tivolsigi 30,59 69,41
Regiondlis 11,52 88,48
Személyszallitasi ko
e gg;glrgsf;tléizszolga!tatashoz 26,05 73.95
Tévolsigi 15,93 84,07
Osszes 14,45 85,55

Az adatok a MAV Zrt. Palyavasati Eniékesitési Fdosztaly altal mikodtetett PAVA rendszerébol szarmaznak,

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

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

= Késések indulasnal %-ban

P ; > Indulasi
Szegmens HEagh-tnag 1 menetrendszeriisé,
aranya (%) (%) 3

o
Budapest eldvérosi 25,52 74,48
Min6ségi tivolsdgi 28,89 70,82
Regionalis 23,28 76,72
Személyszillitasi kozszolgadltatishoz nem 33.49 6551
tartozd vonatok J g
Tavolsagi 23,53 76,47
Osszes 24,30 75,71

Az adatok a MAV Zrt. Palyavasiti Ertékesitési Fdosztaly altal milkodtetett PAVA rendszeréh6l szarmaznak.
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Késett indulds aranya: A késetten indult vonatok mennyiségének az osszes kozlekedett vonathoz

viszonyitott aranya.

Indulisi menetrendszeriiség: Nem késetten indult vonatoknak az dsszes kozlekedett vonathoz

viszonyitott ardnya.

s Keésések érkezésnél %-ban

1-60 perc 61-120 perc 120 perc Kozlekedesi
Szegmens kozotti késés | kozotti késés | feletti késés | menetrendszeriiség
(%) (%) (%) (%)

Budapest el6vérosi S1,90 0,18 0,05 47,87
Mindségi tivolsigi 59,23 0,97 0,32 39,48
Regionalis 34,16 0,13 0,02 65,69
Személyszallitdsi 43,72 0,00 0,47 55,81
kozszolgdltatishoz nem

tartozé vonatok

Tavolsagi 44,10 0,39 0,12 33,39
Osszes 47,39 0,25 0,07 57,29

Az adatok a MAV Zit. Palyavasiti Ertékesitési Foosztaly altal miikddtetett PAVA rendszerébol szarmaznak.

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

A Szolgaltatasfeliigyeleti Szervezetiink a vasiti személyszéllitasi kozszolgéltatdsi szerzodés

keretében 2015-ben is végezett menetrendszertiségi mérést, mintavételes eljaras alapjan.

A szervezet mérésében, a kozszolgdltatisi szerzodés 8. szdmu melléklete alapjdn, pontosnak akkor

mindsiil egy vonat, ha az induldsok és érkezések a menetrendben meghirdetetthez képesti késése
legfeljebb 5 perc (0-5°59”) a mért allomasokon, tovabba egyik mért dllomasr6l sem indul el a vonat
a menetrendben meghirdetettnél kordbban.

Valamint a menetrendszeriiség értéke mellett a szolgdltatd kiegészité menetrendszertiségi €rtéket is
mér a legaldbb 15 percet késo vonatokrol.

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

o

100,00%
95,00% |
90,00%
85,00%
80,00%
75,00%

70,00%

94,31%

Feldras orszagos

B Menetrendszeriiség (0-5)

2015. I-XIl
97,65%
93,12%

ElGvdros Orszagos Regiondlis

® Menetrendszerdség (0-15)
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* A mas vasuti szolgéltatasok felé elmulasztott csatlakozasok %-ban

Az elmulasztott csatlakozasok pontos szamarél a MAV-START Zrt. nem rendelkezik
informacioval, csak az ezek miatt tett utaspanaszokrél a 2015. évben:

1200
1000 § et 1]
800 +—— ‘
sm ..I - - - - - !
i
400 ‘
200 e — ———————
napkozben - napkozben - anap utolsé anap utolsé
belféld nemzetkozi csatlakozasa - csatlakozasa -

beifald nemzetkozi |

A nap utolsd csatlakozasa miatt 2015. évben 27 f6 keriilt szallodai elhelyezésre.

b) Zavarok

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

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

A vasuti kozlekedésrdl szolo 2005. évi CLXXXIIL térvény

Az orszdgos miikddési engedély alapjan végzett vasiti személyszéllitas részletes
feltételeirbl sz6l6 271/2009(X1I.1.) kormanyrendelet

F. 2. Forgalmi utasitas és figgelékei

F. 3. Utasitas az lizemiranyitasi és az operativ iranyitasi szolgélat ellatasara

F. 10. utasitds a védett vezetOk utazasainak lebonyolitdsara

Balesetvizsgalati utasitas

Miiszaki mentési és Segélynyujtasi Utasitas,

D. 4. utasitas a téli forgalommal kapcsolatos teendok ellatasara

24/2009 (127 MAV ért. 11.) VIG szdmi vezérigazgatéi utasitds a MAV  Zrt.
vagyonvédelmeérol.

20/2008 (V.16 MAV ért. 13) VIG. sz. vezérigazgatéi utasitis a MAV Magyar
AllamvasutakZartkoriien Miikodd Résztvénytarsasag teriiletén bekovetkezett biztonsagi
esemémyek sordn teljesitendo iigyeleti szolgdlati és vezetdi feladatokrol

HUSZ 4.8 pontja kiilénleges intézkedések iizemzavar és vészhelyzet esetén

86/2014. (XII. 04. MAV-START Frt. 49.) VIG sz utasitds, a kozszolgaltats keretében
nyljtott utastajékoztatds normativ elGirdsairdl és azok alkalmazasarél normal {izemi
koriilmények kozott, valamint rendkiviili események bekovetkezésekor targyta 45/2014. (X.
31. MAV Ert. 20.) EVIG sz. utasitas hatélyba léptetéseérol

MAV-START Vastiti Személyszallité Zrt. Személyszallitasi Uzletszabalyzata
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e Helyi Végrehajtasi Utasitasok, helyi szabalyozasok, értesitési rendek

e Vonatkozo kezelési szabalyzatok, miiszaki leirasok

e Szabélyzat a személy- & poggyéaszkocsik kdlesonds hasznélatara a nemzetkozi forgalomban
(RIC),

e 1/2015. (I.15. MAV ERT. 1.) EVIG sz. utasités a kapacitéskorlatozast okozd karbantartasi,
fejlesztési ¢s felujitasi tevékenységek tervezésérol és iizemviteli feltételeirdl

o K-1884/2009. szamii utasitds a sztrdjk esetén kovetendd szabéalyokra (41/2009. UVH. sz.
Uzleti és Uzemeltetési vezérigazgatd-helyettesi dijszabési rendelkezés)

s 5-1992/2012. sz. tizemeltetési vezérigazgato-helyettesi utasitds (a ,,Krizis SMS kiterjesztése a
vonatkisérdi okostelefonokra™ targyti utasitas)

e 2/2014. (I24. MAV ERT. 1.) EVIG szému elndk-vezérigazgatdi utasitds a MAV csoport
valsagkezelési és valsagkommunikacios feladatairdl van érvényben.

3. Ajiratok tirlé

* A torolt jaratok ardnya az dsszes jarathoz viszonyitva
%-ban, szolgaltatasi kategdriankeént (nemzetkozi, belfoldi,

helyi)
Teljes lemondas |Részleges lemondas
DIREHIENS aranya (%) aranya %

Budapest elovirosi 0,54 112
Min6ségi tdvolsigi 0,13 1,52
Regiondlis 0,13 0,31
Személyszillitisi kozszolgiltatashoz

nem tartozé vonatok 2 e
Tavolsagi 0,11 1,22
Osszes 0,23 0,78

Az adatok a MAV Zrt. Palyavasiiti Ertékesitési Foosztaly dltal mikodtetett PAVA rendszerébol szarmaznak.

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

A jarmiitisztitas szervezése és eléirasai a Gordiiléallomany esetén

R - Szegmens®, vonatnem, Technoldgiai . .
Nr.| Tisztitisi feladat Gyakorisiag kocsitipus idésziikséglete Megjegyzés
1. Szerelvényforduléba épitett tisztitasi munkak
a tisztasagi allapot és az | valamennyi szegmensben, y i
1.1. TO tisztitds utasterhelés belféldi forgalomban mm;?;:ini ‘;Enzd g lk:::bre
figyelembevételével kozlekedd vonatok jarmiivei 3 P
a tisztasagi allapot és az | valamennyi szegmensben, | . . 7
12 T1 tisztitas utastechelés belfoldi forgalomban | " renceliezesrg
figyelembevételével kdzlekedo vonatok jarmivei P
valamennyi szegmensben,
belfoldi forgalomban regionalis
kozleked6 vonatok . forgalomban az
naponta, tisztasagi jarmiivei, illetve a mimmum | utasterhelés
1.3. T2 tisztitas : : i Ry .. .| rendelkezésre allasi ido =
allapot alapjan nemzetkdzi vonatok kocsijai P —— alapjan a
a RIC szabalyzatban p gyakorisag
foglaltak csokkenthetd
figyelembevételével
a MAV-START Zrt. altal 4 6ra, de ennél
Egységdras R tizemeltetett nemzetkozi kevesebb is lehet a
L4 tisstits () fopdulonieot forgalomban kozlekedsZ1| helyi lehetdségek
és Z2-es kocsik figyelembevéielével
a MAV-START Zrt. altal
forduldonként, de legalabb| tizemeltetett nemzetkodzi
Fejtaimvéds 3 naponta forgalomban ;ckt'}zlekediﬁ o -
1.5.| huzatok, papirok kocs rendelkezésre allasiido
cseréje (H) 40 perc
g ; a felaras orszagos ¢s az
sziikség szerint, de . b
legalabb 3 naponta SRVAEDS SR TR AU
kdzlekedd jarmiivek
naponta a rendelkezésre | valamennyi jarmii esetében minimum
1.6.| Viztoltés (Vt) | allasi id0 és a sziikséglet a helyi adottsagok rendelkezésre allasi idé
figyelembevételével figyelembevételével 60 perc

14




Zartrendszeri

a rendelkezésre allasi ido
és az utasterhelés

valamennyi a MAV-START
Zrt. altal lizemeltetett zart
rendszer{i WC-vel, illetve
szennyviztartallyal
rendelkez0 jarmii esetében

minimum rendelkezésre

ol WC iiritése (Zii) ﬁg}fcle'm beve.t alével nemzekGzi vonatban allasi id6 60 perc
sziikség szerint, de e ;
legalabb 3 naponta I\OZlekde ]de'gcn Yo
kocsija esetén a RIC
szabalyzatban foglaltak
szerint
Egészségiigyi
feltiltés (Eii)
(beleértve: a WC
papir, a knf.ztiirh'j naponta t8bbszor, a valamennyi szegmensbena | ’ ,
18 papir és a keidekadis] saspnisnsiiok szegmensrt?fvonat'n?nuc minimum ren elkezésre
_ rudszapp_an felelden vonatkozoan eltéréen allasi id6 40 perc
kihelyezést, illetve THES meghatarozva
a
folyékonyszappan
fel/utantdlteést)
2. Id6szakos tisztitdsi munkak
valamennyi a MAV-
START Zrt. altal minimum
2.1: T3 tisztitds 1443 dolgozd naponként lizemeltetett rendelkezésre allasiidd
személyszallito jarmi 4 6ra
estében
minimum
2:2. T4 tisztitas 6 havonta rendelkezésre allasi idé
24 ora
Kiilsé mosas a telephely
2.3 | (KM), Tetémosas| 7+2 dolgozd naponkeént technoldgiai terve
(T) szerint
sziikség szerint, illetve
Kézi kiils6 amennyiben kiils6 mosas minimum
24| ablaktisztitas | nem végezhetd (pl.: télen) rendelkezésre allasi idd
(KA) legalabb 7+2 dolgozd valamennyi a MAV- 2 6ra
naponként START Zrt. dltal
iizemeltetett
személyszallito jarmii
V?gyszeres a T4 tisztitasndl vagy esetében -
kirpit-, szbnyeg- o0y szerint a T3 minimum
28, és Bl SenLa rendelkezésre allasi idd
fiiggnytisztitis Hgartithnas exy; 8 ora
idépontban
(Tex)
Mennyezet és minimum 2 havonta a minimum
2.6.| lampaburkolat T3-tisztitassal egy rendelkezésre allasi idd
tisztitas (IVIt) idépontban 4 ora
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3 Egyéb tisztitasok
g ; elsdsorban a felaras
sziikség szerint, az . 4 ;
5| Vonal tisztitis utasterhelés ol 5 a konkrét
e (V) figyelembevételével s le;n,h tesz}l S°€ | munkatartalomto] fiigg
naponta tobbszor s T
jarmiveken is
Idegen vasutak
nemzetkozi a RIC szabalyzatban o
forgalomban foglaltak nemzetkdzi forgalomban s AR
321 kozlekeds figyelembevételével | kozlekedd idegen kocsi ’E“de‘keggsr:r:“as‘ e
kocsijainak fordulénként P
tisztitdsa (It)
) 32 lotsbuvbmitil a MAV-START Zrt. 4ltal
33| TS fliggben az tizemeltetd Wzmmelistete elesab
tisztitas (Et) : étkez6-biszird és bisztro
szervezeti egység : : ;
ey ; kocsik esetében aT2,aT3,illetveaT4
(Utasellato Kozpont) altal i o
s i tisztitasok technoldgiai
meght s i . id6észiikséglete szerint
gyakorisaggal, a MAV-START Zrt. altal
34 Hildkoesi figyelembe véve a T2, tizemeltetett halo- és
Ul tisztitds (Ht) T3, T4 ciklusidejét fekvohelyes kocsik
esetében
valamennyi a MAV- o R R
T Graffiti keletkezést kovetd START Ztt. altal % g‘:;fz “’:ggf:eg"
Ul eltdvolitds (G) legrovidebb idon beliil |lizemeltetett személyszallité | glg h gy h "ERE
jérmil esetében és lehet meghatdérozni
a szennyezOdés
| menekedifipgten To, | nenmetkénissbetiici | 22 TLaTaT3,
Rendkiviili i illetve a T4 tisztitasok
3.6. iy T1,T2, T3 vagy T4 forgalomban kézlekedo A
tisztitas (Rt) tisztitasok. szikség kocsi technologiai
capbbny khasrrizkenn] idosziikséglete szerint

*. a Kozszolgaltatasi szerzodés szerinti szegmensek: Felaras orszagos, Orszagos, Elévaros (Budapest

eldvaros), illetve Regionalis.

Allomasi létesitményeknél:

I minbségi tavolsagi szegmens: folyamatos- iigyeletes takarito,
naponta

1L Budapest elévarosi szegmens: naponta- heti 5-3 alkalommal

1L tavolsagi szegmens: heti 5-3 alkalommal

(Kiemelt {idiilo tertileten tidiilési szezonban
06.01.-08.31 kdz6tt naponta)
Iv. regionalis szegmens: heti 3-1-
havonta 1 alkalommal Sziineteltetett
megallohelyek: havonta 1 alkalommal-

esetileg

* A levegdmindség miiszaki mérése

A levegd mindéségének miiszaki mérését a tarsasag nem végzi.



* Az illemhelyek hasznalhatésaga

AMAV Zrt. Fejlesztési és Beruhazasi Foigazgatosaganak jelenleg az aldbbi adatok allnak
rendelkezésére:

Temlgéléglg;ggﬁzeles Utas illemhelyek szima | Hasznalhat6 | Haszndlhatatlan Hasﬁ;ﬁi?mn
karbantartdsi Osztdlyok

Budapest 170420 mobil 137 26 7
Debrecen 146+14 mobil 108 27 11
Miskolc 132+15 mobil 87 27 18
Pécs 165+19 mobil 98 39 28
Szeged 137414 mobil 68 34 35
Szombathely 100410 mobil 75 25 0
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A MAV-START Zrt. Szolgaltatasfeliigyeleti Szervezete a hasznilhat6 illemhelyek allapotat az
allomésokon, és a jarmiiveken 2015-ben felmérte, az alabbi dbra mutatja be méréseik eredményét:

Allomasokon:
2015. ev
--98,34% . : ;
100,00% 1 "
80,00% - e
60,00% -
|
40,00% *l
20,00% Jl
0,00% +
WC helyiség
felszereltsége(csap, WC helyiség
kagyld) kiszereltsége(papir,
szappan
Jarmiiveken:
4
2015. ev
—_— 93_{05% 97‘35% 99,30% 93 94°o 99 23% 95,87%
50'00%. 1 89,67% 89,85%
80,00% -
70,00%
60,00% ——
50,00% — =
40,00% -
30,00%
20,00%
10,00% -
0,00% - -
i & . I ¢ L
& .-~6~‘” & & 3 & ‘&S‘“\
R B i Q .a"e' b o QN . o
¢ ) - & - 2 0 i
Q o o o L 3 X °
* @ & & & 2 &
N & N
\
5. A k elégerdattsssenek vizsodlat

A kutatéas id6szaka: 2014. szeptember 06-t61 2014. szeptember 24-ig.

A kutatds médszere szamitogéppel timogatott telefonos interju (CATI) volt.
Osszesen 1500 15 éves vagy idGsebb személy keriilt a mintaba, akik legalabb 2-3 havonta utaztak
vonaton.

A 2014-es utaselégedettségi felmérés eredményeit kiegészitettik és frissitettiik az utazasi
szokasok felmérésérdl késziilt, 3001 f6s mintan végzett, 2015-6s kutatas, az értékesitési
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csatornak 2015-6s kutatasanak, a START Klub kartyacsalad iranti keresletrol késziilt 2015-6s
kutatas mutatoival.

Eletkori csoportok

60+ éves
15,5%

Nem

15-29 éves i
\ 1% !
e 48,0%

30-59 éves
52,4%

Az utazas célja

Az utazasi szokasok valtozasardl készilt 2015-6s kutatdsban azt tapasztaltuk, hogy az utasaink fele
rokonok, baratok meglatogatasa céljabdl utazik, ezt a célt kovetik a rovidebb, egy vagy néhany napos
kirandulasok, az utasaink 27 szazaléka utazott tavaly vonattal ilyen célbdl. A tovabbi uti célokbol az
utasaink kevesebb, mint egyotdde utazott, fontosabbak voltak még a kiilonféle ligyintézésre (pl.
egészségiigy, banki {igyintézésre) szolgdld utak, a munkéba jards, hosszabb tidiilésre, nyaralasra utazas,
kulturélis, sport vagy egyéb esemény, rendezvény meglatogatasa és a vasarlas, a felsorolt célokbol az
utasaink legalabb tiz szdzaléka utazott tavaly.

Az utazasok célja a 2015-6s kutatds alapjan:

0% 20% 40% 60% 80% 100%

rokonok, baratok, meglatogatasa _ 50%
révidebb, egy vagy néhany napos kirandulas... | 27%
kilénféle Ugyintézés céljabol (egészségiigy,... - 15%
munkaba jards |- 13%
hosszabb iidiilés, nyaralas :- 11%
i kulturalis, sport egyéb esemény/szorakozas - 11%
vasarlias [ 10%
iskolaba jaras |- 7%
tizleti Ut, tovabbképzés [l 6%
egyéb | 1%

A valasztott kozlekedési eszkoz

A 15 éves és idosebb népesség tobbsége személyautoval utazik, tobb mint a felok tavolsagi, helykozi
autébusszal és 43 szazalékuk vonattal, a vonattal utazOk 79 szazaléka szamara all rendelkezésre
alternativ kozlekedési eszkoz, elsdsorban tavolsagi autobusz és kisebb aranyban személyauto.

A kozlekedési eszkozoket hasznaldk aranya 2015-ben:
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0% 20% 40% 60% 80% 100%

semélygépkocsi G 39
tavolsagi, helykézi autdbusz .— 56%
vonat NS 23%
kerékpar [ 20%
motorkerékpar J. 6%
repiilé . 4%
telekocsi l 3%

egyéb utazasi eszkdz | 1%

2015-ben a 18 éves és idGsebb népesség 90 szazaléka utazott a telepiiléshataron kiviilre, kozel feliik
legalabb hetente utazott.

Utazasi koltség

A vélaszadok 45%-a utazik teljes aron, 12% ingyen, a tébbiek valamilyen kedvezménnyel. 2010 6ta a
teljes dron utazok részaranya névekedett.

A 2015-8s, utazési szokasokrol késziilt kutatds eredményeit lathatjuk az alabbi abran. A kutatas azt
mutatta, hogy az elmilt években nétt a 65 éven feliilick kedvezményével utazok aranya az utasaink
korében, és elérte a 12 szazalékot. Tobb, mint az utasaink 5 szazaléka vette még igénybe az egyetemi €s
foiskolai hallgatok kedvezményét, a kozszolgalati alkalmazottak, a nyugdijasok, a tanuldk 18 éves korig
52616, 90%-o0s kedvezményét és a csaladi kedvezményt. A kedvezmények koziil csokkent a hallgatoi €s
tanuloi kedvezményeket igénybe vevok aranya az elmalt években. o

0% 20% 40% 60%

65 even fellliek kedvezménye _ 12%
egyetemi, fdiskolai hallgatok kedvezménye =- 9%
kozszolgalati alkalmazottak kedvezmeénye _ 9%
nyugdijasok kedvezménye [ 7%
tanulok 90%-os kedvezménye 18 éves korig... I- 7%
csaladi kedvezmény [l 6%
fogyatékkal él8k és kisérsik kedvezménye | 3%
' diakcsoportok kedvezménye l. 3%
nagycsaladosok kedvezménye |. 2%

26 éven aluliak péntek-vasarnapi kedvezménye |} 2%

[ munkaba jarok kedvezmeénye (berlet, munkaado... i 2%

Elégedettség az egyes jegyvasarlasi médokkal

MAV START Klub kirtya | 1%

Az értékesitési csatornakrol késziilt 2015-6s kutatasban 1-t6l 5-ig osztalyozva értékelték az utasaink az
egyes jegyvasarlasi mddokat aszerint, mennyire elégedettek azokkal. A jelentdsebb értékesitési csatornak
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koziil az interneten vasarlok a leginkabb elégedettek az altaluk hasznalt jegyvasarlasi méddal, legkevésbé
pedig az automatat hasznalok elégedettek, az értékelésiik atlaga alacsonyabb volt, mint 4-es. A csaknem
90% altal hasznalt csatorna (indulas el6tt a jegypénztarnal) a hasznaldi értékelése alapjan az értekesitesi
csatornak kdzépmezonyében van.

1 2 3 4 5

Interneten |GGG >
Egyetemen és oktatdsi intézményekben levé |
P BECE SRR 0
pénztarban

Elévételben jegypénztarban | 25
|
Indulas eldtt jegypénztarban |G 34

Vastiti menetjegyirodaban — 4,34
Vonaton a jegyvizsgalotol — 4,32

Utazasi irodaban |, <27
Jegykiads automatanal (JKA) | IEEEEG_G—— o1

START Klub kartya szolgaltatasaival valo elégedettség

1-t61 4-ig osztalyozva értékelték az utasaink az egyes jegyvasarlasi modokat aszerint, mennyire tartjak
hasznosnak azokat.

A leghasznosabb szolgaltatas a gyorsvonati potjegy mentesség, amit a hosszabbitasi
kedvezmény ¢s a szombati tarsutas kedvezmény kévet. A balatonfenyvesi kisvasut, a
kerékparkedvezmeény €s a balatoni haj6zési kedvezmény csak sziikebb rétegeket érint.

1 2 3 4
Mentesiil a gyorsvonati pétjegv..._ 3,06

Hosszabbitasi kedvezmény — 2,82

:_ 2,80

i

— 2,72

Szallas kedvezmények | 2.71
Kulturélis kedvezmények [N .54
EHTENRRINGD
Hajozasi kedvezmény a Balatonra _ 437
— 2,24
RS, .
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Az utazas idotartama

Az utasok szaméara az utazashoz sziikséges iddtartamaval kapcsolatosan a vonatok induldsénak,
érkezésének pontossiga és a megtett tavolsaghoz viszonyitott utazasi id6 a legfontosabb. A regresszio
analizis soran kideriilt, hogy a dimenzio (utazasi idovel kapcsolatos elégedettség) kulestényezdi (a
dimenzidval kapcsolatos Osszelégedettségre a legnagyobb hatdssal vannak) a megtett tavolsaghoz
viszonyitott id6 és masodsorban a vonatok érkezési, indulasi pontossaga. A 2010-es kutatdssal
kapcsolatban a fo kiilénbség, hogy mind a fontossagi, mind az clégedettségi atlagok magasabbak.

0 0 20 30 40 50 60 70 80 90 100

B6.8
a megtett tavolsaghoz viszonyitoft utazdsi ida s '
= : s T 828
az On dltal leggyakrabban haszndlt vasitvonalon a jdratok sdrisége 165
% 4 . 750
apenztamal vald sorban dildssal eltoitott 108 735
i
- . 90,5
avonatok érkezési, induldsi pontossdga 858
: " 82,0
az dtszalldshoz rendelkezésre dllo idd 635

=fonlossdg = elégedetiség
A vasiiti koesik tisztasiga

A vasiti kocsik tisztasaga dimenziéban a legfontosabb tényezOk az iilések és a mellékhelyiségek
tisztasédga. A legalacsonyabb elégedettséget a mellékhelyiségek tisztasdga érte el.

0 20 40 60 80 100 120

a kazlekeddrészek, foly osok tiszlasaga

az ablakok tisztasaga
az ulések tisztasaga 558
avonatokon elhelyezett hulladekgy Gjtdk tisztasagaval, Gritési 898
gyakorisaga
. ) ) 955
a mellekhelyiségek (WC) tisziasdga

avasuti kocsik kilsejének tisztasdga

ufontossdg melégedeltség

A pdlyaudvarok és kérnyékiik tisztasaga

Legfontosabb tényezbk a wvarok, és a mellékhelyiségek tisztasiga. Legkisebb az elégedettség a
mellékhelyiségek tisztasigaval ¢&s amennyiben Osszevetjiik a fontossaggal egyben ez a
legproblematikusabb tényez6. Tudatkiiszob alatt a dimenzié Osszelégedettségére erds hatassal van a
vasutallomas kozvetlen kérnyékének tisztasaga.
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0 10 20 a0 40 50 60 70 a0 a0 100
87,3
a peronok lsztaséga
670
913
a paiyaurvar vard helyiségek tisziasaga s
3.
92,3
a palyaudvan mellékhelyiségek tisztasdga e
848

a palyaudvarok kozvetlen kirmyékének liszlasdga
:]

!

= fontossag  melégedetiség

Az utazas kényelme

A legfontosabb tényezok a vasuti kocsik hiitése — fiitése és az iilések kényelme. A varéhelyiségekkel
kapcsolatos kényelmi kérdések kevésbé fontosak, mint a vasati kocsikkal kapcsolatosak. A
kulcstényezok a mar emlitett kocsik hiitése — fiitése és az iilések kényelme a kocsikban.

0 10 20 30 40 50 60 70 BO 90 100

a kocsik belsG hiitése - flitése

a kocsi tléseinek kényeme

a hocsi Oléseinek erendezése

a kocsikban a poogyasz ok elhelyezésének lehetisége, haly.kalakitasa

avirchelyiségek fitése

avarshelységekben taldihato wishelyek szdma

a vérohelyiségekben taldihato DiGhelyek kényelme

wlontossdg  melégedeiség

Az utazas biztonsdga

A valaszaddk 20%-at érte barmiféle atrocitas. Ez az arany a siiriin utazok kozott 25%, a ritkan utazoknal
18%.

80
avonaton utazdk utas-bztonsagéaval
a peronon varakozdk utas-biztonsdgdval
a poggydszok elhelyezésének biztonsdagival a kocsikban
78,0

eqyes jaratok vasoldr szemalyzettel valo kiséretével

= sOrdn 2014 sirdn 2010 writkdn 2014 aritkdn 2010 wegyvott 2014 = egyitt 2010
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Atszéllés, csatlakozas

A dimenzi6 legfontosabbnak tartott tényezdi a csatlakozas mas vonatokhoz, ill. tdvolsagi autébuszhoz.
Ez ut6ébbival legkevésbé elégedetiek a valaszadok. A kulcs elemi véltozok a mér emlitett csatlakozés a
tavolsagi autobuszhoz és a mas vonatokhoz.

csatlakozas lavolsag aulobusz jdralokhoz

csallakozds helyi tomegkbzlekedés| jdratokhoz

csatlakozas egyéb (hajd, repuld, komp) kozlehedés) ieheldségekher

ehalyezkedeas egyan| kézlekedes csatlakoz ds portjainez (F+R, B+R
parkolo)

wfontossdg = elégedetiség

Vasiti személyzet

A vastti személyzettel vald elégedettség az Osszes dimenzid kozott a legmagasabb. A kalauzok és a
jegypénztarosok felkésziiltségét valamivel fontosabbnak tartjdk a vélaszaddk, mint a telefonos
lgyfélszolgalatét.

100

a kalauzok ldjekozotisdga, segittkészsége

953

a jegypenztarosok tdjekozotisdga, segitdkeészsége

1 MAVDirekt telefonkbzpont osok tajékozottsdga, segit Skészsége

w fantnessdin e elénedstizén
Tajékozddas, tijékoztatas

Az utazok 99%-a szokott valahogyan tdjékozddni utazas elott. Legtobben interneten (79%). Az adatok
megegyeznek a 2010-es kutatas eredményeivel.

0% 50% 100%

- 1
interneten keresztiil/ELVIRA _ 79%

telefonon keresztiil/MAVDIREKT

ot
a palyaudvaron a JEGYPENZTARNAL / KALAUZNAL h 11%
a palyaudvaron az INFORMACIOS PULT NAL P
a palyaudvaron (konkrét személy, hely emlitése... r 3%
nyomtatott formdaban kiadott menetrendbdl § 2%
nincs szilksége tajékozodasra, ismeria... |. 1%
egyeéb, éspedig: I 1%

csaladtagoktdl, ismerdsoktdl, baratoktol érdekladik I 1%
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A legkevésbé fontos tényez6 a nyomtatott menetrend és a — bar a nyomtatottnal fontosabb — a telefonos
igyfélszolgélat.

a pilyaudvarokon 1év6 Erkezésifindulds! tajékazialo 1blakkal g 06

a kocsik glajan lhelyezetl informacids tablakkal 858

st ot ot sl | 71

stk sl owaore . |

az intemeten keresztil tdjékoztatdssal, az ELMRA weboldallal

923
90,3

95,0

Az utastdjékoetatdssal rendkivil helyzetekben a vonaton
96,0

Az utastajékoziatassal rendkivih helyzetekben az dllomasokon

A sajtoban (lapokban, intemeten, radicban, TV-ben) megjelend 838
utastdekoztatassal rendkivili helyzetekben

Hangesbemondassal a vonaton 895

Utastajgkotatd monitorra a vonaton

sfonlossdg m elégedeliség

Az elégedettség és a hattérviltozok

A legttbb csoportelégedettség esetében a nok, az idosebbek, az alacsonyabb végzettségliek és
jovedelmiiek, az ingyen utazok és akiknek az alternativ kozlekedési eszkdz a tavolsagi autobusz
elégedettebbek, mint a tébbiek.

A legmagasabb elégedettségeket a vastti személyzet, az utas tajékoztatds €s az utazds biztonsiga
dimenzidkban mértiik. A legalacsonyabb értékeket a palyaudvarok és a vasuti kocsik tisztasaga, valamint
az utazas kényelme kapta. A csoportelégedettségek koziil a f6 elégedettségre a legnagyobb hatassal az
utazas idétartama és a vasuti kocsik tisztasiga van. Ezeken beliil a megtett tavolsaghoz viszonyitott
menetido, a vonatok indulasi érkezési pontossaga, az iilések tisztasaga a kulcstényezok.

0 10 20 30 40 50 60 70 80 ]

vasih személyzel
utasigjekoztatds

az utazds bizlonséga

az utazds ddtartama

e ol

az utazds kényelme 69.0

62,0

a vasiti kocsik tisztasédga 653

a pilyaudvarok &s komyékenek isztasdoa 630

= 2014 = 2010

A kutatas eredményeinek Osszefoglalasa

A jegyvizsgalok és a pénztarosok munkéjaval elégedettek leginkabb az utasok.

Legkevésbé az utazds komfortjdval, az utazisi koriilményekkel — vonatok, mellékhelyiségek,
allomasok ~tisztasdgaval és a hiitéssel, fiitéssel elégedettek az utasok.

Az utazasi koriilmények tobbségével a 65 évesek és idosebbek, a nok ¢és a havonta egyszer vagy
ritkdbban utazok elégedettebbek, mint a tébbi korcsoport.

Szolgéltatasainkkal a naponta, vagy minden munkanap utazdk voltak legkevésbé elégedettek.

Az egyes vonattipusokat leggyakrabban valasztok csoportjai kozil az IC-vel és a

nemzetkozi vonatokkal utazok a leginkabb elégedettek.
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*  Kovetett eljarasrend

A MAV-START iigyfélszolgalata egykapus és kozpontositott, vagyis a kiilénféle meghirdetett
tigyfélszolgalati csatorndkon beérkezd megkeresések egy helyre, a kozpontositott irdsos
ligyfélszolgalathoz érkeznek be, ahol digitalizélasra, a tartalmuk alapjan kiértékelésre keriilnek. Ezt
kévetden - amennyiben sziikséges - a megkeresések illetékes szervezet altali vizsgélatara keriil sor,
egyuttal a szolgéltatasi mindséget érintd megkeresésekrél az lgyfélszolgalat a szolgéltatas adott
részteriiletéért felelds szervezet részére visszacsatoldst biztosit. Az utas részére a rendelkezésre allo
adatok alapjan az ligyfélszolgélat kiildi meg a valaszt. Az lgyfélszolgalat méltanyossagi jogkorokkel
bir, valamint feladata, hogy a panaszokbdl kinyert adatok alapjan javaslatot tegyen a szolgéltatdsi
szinvonal javitdsdra. A megkeresések statisztikait elemzik, és negyedévente beszamold készil a
vallalatvezetés szamara.

* A panaszok szama és eredménye:
o panaszok kategoriai
2015-ben 35.682 db észrevétel, atalany-kartérités nélkiil 29.515 db megkeresés.
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*  késés (60 és 119 perc kozott, 120 perc vagy annal tébb, utazasrol valo
lemondas, elterelés, mas kozlekedési mod, elszallasolas)

o benyujtott panaszok

o feldolgozott panaszok
*  Osszes megkeresés (ismételt levelekkel egyiitt): 45 805 db
* Visszautasitott levelek arany: 2,8 %
. Atlag megvélaszoldsi id6: 17 nap

Valaszok megoszlasa hataridok szerint

3 hdnapon beliil,
kézbensGvel
4%

hataridén tal
0%

automatikus
visszajelzéssel

0%
/ 1 napon

/ 2 napon beliil ~ belul

2% 4%
3 napon beldl
3%
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Atalany-kartéritési igényekhez kotddd visszatéritési aranyok

- belfoldi:
® EK rendelet alapjan 25%
B EK rendelet alapjan 50%
® Nem téritiink

- nemzetkozi:

® EK rendelet alapjan 25%
B EK rendelet alapjan 50%

= Nem téritlink

o lchetséges intézkedések a mindség javitasara

m Intézkedés nem valt
sziikségessé

m tdjékoztatas céljabol
tovdbbitva

m Vizsgalat, mindségjavité
intézkedés
kezdeményezve
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A Vizsgalat/minoségjavitdé intézkedés kezdeményezve” kategoria azon észrevételeket mutatja meg,
amelyek kapcsan vizsgélatot, illetve helyesbitd intézkedést kezdeményeztiink a minoségtechnikaban is
hasznalatos PDCA (folyamatos fejlesztés) elv alapjan. A megoldés érdekében tett intézkedések altal - az
Eszrevétel-kisérd lap kitoltésével, visszakiildésével —az illetékes szervezet hatékonysiga mérhetdvé és
statisztikazhatova valik.

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

* A tarsasag hogyan tdjékoztatja az utasokat jogaikrol és kotelezettségeikrol?

Az utas jogainak ¢és kotelezettségeinek részletes szabalyozasat a polgari jogi szempontbol altalanos
szerzOdési feltételnek tekintendd Személyszallitisi Uzletszabalyzat tartalmazza, melyet a Nemzeti
Kozlekedési Hatésdg hagy jova. Minden dllomason és megallohelyen és a vonatban is kihelyezésre
keriilt az Uzletszabalyzat kivonata. Az Uzletszabalyzat a Tarsasagunk honlapjén is megtalalhato.

Egyéni utasaink utazasa esetén a mozgaskorlatozott személyek specialisan kialakitott kocsikat
vehetnek igénybe. A menetrendben megjelolt vonatok esetében a kocsik beépitett emeldberendezéssel
vannak felszerelve. A beépitett emeld teherbirdsa 300 kg. Egyes, a menetrendben megjel6lt vonatok
esetében a kocsik beépitett emel6berendezéssel nincsenck felszerelve, de kerekesszékes utasok
széllitisdra alkalmas. Az utazdshoz ilyen esetben &4llomési emel® igénybevétele sziikséges, amelynek
emelési teherbirasa 250 kg. Az emel6lap feltilete 800x1200 mm

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

Csoportos utazds (legalabb 10 f6 mozgéaskorlatozott személy) esetén az elére megrendelt, kiilénleges
kialakitasu, onemeld berendezéssel ellatott, mozgassériiltek kocsijat vehetik igénybe, a kocsikban a
kerekesszékes utasok altal is hasznalhaté mellékhelyiség taldlhatd. A kocsi kiséroje az emelot kezeli és a
csoportot a kiindulasi alloméstél a célallomasig kiséri.

Fogyatékkal él6 és csdkkent mozgasképességii utasaink kedvezményes menetdijjal utazhatnak. A vasit
a kerekesszéket dijfizetés és elszamolas nélkiil széllitja. Az utasnak mindig megfeleld menetjeggyel
kell rendelkeznie.

Menetjegyiiket a vonaton potdij felszamitasa nélkiil megvalthatjak.

Az allomasi és vonatkisérd személyzet koteles be- és kiszalldsnal valamint az utazés soran kiemelt
figyelmet forditani és minden sziikséges segitséget megadni a fogyatékkal €l6 utasoknak az utazas
zavartalan lebonyolitasa érdekében.

Igénybejelentést a szolgidltatisra mind belf6ldi, mind pedig nemzetkézi utazashoz az alibbi
hataridékkel kérjiik megtenni:

A segitségnyjtas iranti igényrol legalabb 48 oraval annak szitkségessége elott értesiteni sziikséges a vasuti

tarsasdgot. Amennyiben t6bbszéri utazdsra jogosité menetjeggyel rendelkezik az utas, elegendd egy
értesités, ha abban elegendd informaci6 all rendelkezésre a tovabbi utazasok id6pontjarol.
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Allomasi emelé-berendezéssel az aldbbi dllomasokon rendelkeziink:

Balatonszentgydrgy Hatvan Oroshéaza
Békéscsaba Kaposvar Papa
Budapest- Déli Kecskemét Pécs
Budapest- Keleti Kelebia Piliscsaba
Budapest- Nyugati Keszthely Piispokladany
Cegléd Kiskunfélegyhaza Siofok
Debrecen Komarom Szeged
Domboéviar Lokoshaza Szerencs
Esztergom Matészalka Szolnok
Fonydd Miskole- Tiszai Szombathely
Gyékényes Nagykanizsa Zahony
Gybr Nyiregyhaza Zalaegerszeg

A mozgaskorlatozottak 4ltal hasznalhatd vécével ellatott allomésokat a kovetkezd felsorolas
tartalmazza:

Agard, Badacsony, Badacsonytomaj, Balatonalmadi, Balatonboglar, Balatonfenyves, Balatonfiired,
Balatonlelle, Balatonszentgyorgy, Békescsaba, Berettyodjfalu, Biharkeresztes, Budapest-Nyugati,
Debrecen, Eger, Egyek, Fényeslitke Fonyoéd, Fiizesabony, Gérdony, Gyoma, Gydmrd, Gyula,
Hajduszoboszl6, Hegyeshalom, Kaposvar, Képolnasnyék, Keleti Palyaudvar, Keszthely, Komarom,
Kisbér Magléd, Maglédi nyaralo, Martonvasar, Matészalka, Mezotar, Miskole-Tiszai, Monor,
Nagykata, Nagykanizsa, Nyiregyhdza, Nyirabrany, Papa, Pécs (felvételi épiilet felgjitdsa alatt lizemeld
ideiglenes pénztarcsarnok, és vardteremben) Pilispokladany, Révfiilop, Sétoraljaujhely, Siéfok, Sopron,
Siilysap, Szajol, Székesfehérvar, Szerencs, Szombathely, Sz6lésnyaralo, Tapolca, Tapiogyorgye
Tapidszecsd, Tapioszele, Tiborszallds, Tokaj, Torokszentmiklds Ujszész, Velence, Velencefiirdd,
Zahony, Zanka- Koveskal, Fegyvernek-Orményes, Karcag, Mende és Szentmartonkéta éllomésokon
pedig tervezett az ilyen berendezés.
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Emelések statisztikaja 2015. évre vonatkozdan:

Kozpont c 4 .JBI & 3 & ]:SZVI » Osszesen
Alloméasi mobilemeld Beépitett emel6

Budapest 4318 6008 10416
Debrecen 1127 185 1312
Miskole 166 447 613
Pécs 82 564 646
Szeged 822 80 902
Szombathely 89 39 128
OSSZESEN 6604 7413 14017

Az el.z. évhez képest jelent.s emelkedés tortént annak ellenére, hogy a 2. szamu vasttvonal feldjitdsa volt,
illetve Székesfehérvar és Békéscsaba dllomds felijitasa folyamatban van. 2016-ban virakozdsaink szerint
tovdbbi emelkedés fog jellemezni.

A szolgaltatas megrendelése, illetve informéciokérés a szolgaltatésainkrol torténhet interneten, irdsban
és telefonon.

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

e [ frasbeli megrendelés cime: MAV-START Zrt. Uzemeltetési Szervezet, 1087
Budapest, Konyves Kéalman krt. 54-60. (Figyelembe kell venni a postai szolgaltatds
id6tartamat is.)

* [ Telefonos megrendelés: 06 (80) 630-053 ingyenesen hivhato telefonszamon adatainak
meghagyasaval.

Az akadalymentes kocsik kozlekedésérdl, az akadélymentes dllomésokrdl és mellékhelyiségekrél bovebb
informaci6 a www.mavcsoport.hu honlapon taldlhat6, mely folyamatosan az aktudlis &llapotnak
megfeleloen frissitésre keriil.

Az aldbbi jarmiidllomannyal teljesitjiik az esélyegyenloségben elbirt kotelezettségeinket:

Jarm. palyaszdama, Jarmi illag Emelési | Emelheté | Akaddlymen- | Padlé- - - Kozlekedés
sorozatszama (db) magassig tomeg tes WC magassag p iranyai
300 , ) ;
80 05 403 (BDt) 1 1000 mm igen normdl nincs
kg 70, 100a,
300 120a
8005 4.. (BDt) 54 1250 mm - igen normal nincs
g
300
415 (FLIRT) 108 850 mm igen alacsony | nincs Sll}zi{)?] 410:;’0
kg
80 55 0.. (ex. 300 _ ] kiilon
- 27 1250 mm igen normadl nincs besorozis
nemet) kg alapjn
8127011 1 250
kiilon
1250 mm igen normaél nines besorozds
8228 116 I ke alapjdn
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Jarm. palyasziama, Jarmii allag Emelési | Emelhets | Akaddlymen- | Padlé- Rémpa Kizlekedés
sorozatszdma (db) magassig | tomeg tes WC magassag P iranyai
el_ﬁzetes
2006 (Byh) 3 nincs nincs nem normal nincs bejn;]entes
alapjdn a 80
sz. vonal
5342 (Talent) 10 nincs nincs igen alacsony igen ]
416 (Orosz motor) 39 nincs nincs igen normaél nincs delr-éxétigidl
426 (Desiro) 31 nincs nincs igen alacsony | nincs 2, 142
kiilon
2005-500 (Bhrv) 5 nincs nincs nem normél nincs besorozds
alapjdn
E;};ﬁe—t()](lu (Byd ex- 26 nincs nincs nem normdl nincs 30, 30a
kiilon
9247-100 4 nincs nincs igen normdl nincs besorozis
alapjdn
ST 7 pir szerelvény, 1000 mm 300 igen normil nincs
(Railjet) szerelvényenként |
! 1 db
kg

Emelélap mérete: 800*1200 mm

Kitekintés 2016. évre

Tovabbi 15 db motorvonat keriil beszerzésre, mely megfelel az akaddlymentesitési feltételeknek.
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