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Bevezeto

A MAV Nosztalgia Kft. 2008 6ta végez sajat jogui személyszallitést.

Jarmiiparkja zomét a MAV Zrt. és a Magyar Miiszaki és Kozlekedési Muzeum muzedlis jarmiivei
adjak. A jarmivek kozott megtalalhatdak a 30 évvel ezel6tt megsziint géziizem iizemképesen
megmentett gézmozdonyai, az 1800-as évek végérdl illetve az 1900-as évek elejérdl szarmazd
személykocsik, de Un. élményvonatokkal a sajat tulajdonu retro-személykocsikat kdzlekedteti.

A MAV Nosztalgia Kft. évente 90-100 vonatot indit, melyek részben belfélddn, részben szomszédos
orszagokba kozlekednek.

A Kft. arra torekszik, hogy a szolgaltatasait igénybevevd utasai a kelld tdjekoztatast mindvégig
megkapjak, biztonsagban legyenek és kellemesen érezzék magukat.

Jelen mindségjelentésiinkben a 2012. évi személyszallitasi szolgaltatasunkrol adunk - a
1371/2007/EK rendelet eldirasanak megfeleld - tajékoztatast.

Mindség jelentés

1. Informécidk és menetjegy

A MAV Nosztalgia Kft. vonatait a ,,www.mavnosztalgia.nu” cimi honlapjan, egyes
esetekben plakéatokon, szordlapokon, kiilonbozdt sajtoterméken illetve a kozmédidban hirdeti
meg.

A MAV Nosztalgia Kft. a 2012-es évben jelentés fejlesztéseket hajtott végre a gyorsabb és
kényelmesebb Ugyfélszolgalat érdekében. A VasUttorténeti Parkban munkaid6ben tovéabbra is van
lehetéség részvételi jegyet vasarolni a MAV Nosztalgia Kft. irodajaban A beérkezett e-mailek,
érdeklddések megvalaszolasa 2 napon belill megtorténik. Az internetes jelentkezések feldolgozasa
felgyorsult, jelenleg 3 munkanapon beliil a jelentkezéseket visszaigazolja a MAV Nosztalgia Kft. A
2012 évben tortént a Nyugati palyaudvari Nosztalgia Bolt atalakitdsanak a terve, a kivitelezés azonban
2013-ban jott létre, a hatasairdl a kovetkezo éves beszamoloban tudunk nyilatkozni.

A palyaudvari informacios tablakon széveges — a hangszorokon keresztiil él6szavas tajékoztatast ad. A
MAV Nosztalgia Kft. vonatainak személyzete a vonat mellett személyesen is ad tajékoztatést
(esetenként vonat-6sszeallitas tabla, regisztracids pult segitségével).

Az utazas soran a személyzet a technikai lehetdségek fliggvényében (nosztalgia kocsik — modernebb
személykocsik technikai lehetdségei, adottsadgai) élGszavas illetve hangszoron keresztiil adott
tajékoztatast. Az Elményvonat és Gyertyafény Expressz esetén minden Gton hangositason keresztil
tortént a tajékoztatas, amely a menetrenden és az esetleges eltérések mellett a programokrol, egyéb
lehetdségekrol, desztinaciorol is tajékoztatta az utazokozonséget. A hangositas zavartalan mitkodése
érdekében a vonat miiszaki kiséréje folyamatosan ellenérizte a hangmindséget.

Az 4llomési utas-tajékoztatast a MAV Nosztalgia Kft-vel szerzédéses kapcsolatban 1évé palyavas(t —
MAYV illetve GYSEV — végzi.
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Informacids csatornaink megfeleléek, ezeket folyamatosan ellendrizzilk a mindség megbrzése
érdekében.

2. A szolgaltatasok pontossaga és a szolgéltatadsok zavarainak kezelése vonatkozo altalanos elvek

A MAV nosztalgia Kft. pontosnak tekinti azon vonatait, amelyek induldsa és érkezése a
meghirdetett idoponttdl 15 percnél nem késobbi.

A fentiek alapjan 2012-ben vonataink 95%-a pontosan kozlekedett.
A vonatok késésének oka dont6en a Kft. hataskorén kiviil es6 miiszaki probléma volt.

A vonatkésés esetén az utasok tajékoztatasaért a vonatmenedzser €s a vonatvezeto a felelds.

A MAV Nosztalgia Kft. a jovére nézve tovabbra is azt tekinti célkitiizésnek, hogy vonatai
pontosak, a meghirdetett menetrend szerint kdzlekedjenek minden esetben.

3. A jaratok torlése

A MAV Nosztalgia Kft. jaratait kelld koriiltekintéssel tervezi. Az egyes utak meghirdetése el6tt az
érintett Uzleti partnerekkel egyeztet, és felméri az Ut kockézatait. Tehat a jegyértékesités
megkezdésekor az Uttal kapcsolatos valamennyi alapvet6 informaciok rendelkezésre all.

Torekvesunk az, hogy az utat minél szinesebbé tegyiik, ezért a program bdvitésére — esetleg egy Uj
partner bevonasara — nyitottak vagyunk.

Ritkan el6fordul, hogy valamilyen elére nem lathato okbol a program egy része elmarad. Ilyenkor azt
mas — hasonldan nivds — rendezvényelemmel pétoljuk.

SzEls6séges esetben — valamilyen nyomos (palyaelzarasos baleset, sz€lséséges id6jaras stb.) okbol —
jarat-tortlésre is sor kerllhet.

Ez esetben a mar jeggyel rendelkez6 ligyfelet haladéktalanul tajékoztatjuk.

A gyors tajekoztatést az a koriiltekinté rendszer biztositja, mely szerint a jegyvasarlaskor a leendd utas
elérhet6ségét (mobil-telefonszamat, E-mailcimét) megkérdezzik.

Az elérhetéségi adat megléte teszi lehet6vé, hogy az egyéb az utazas-szempontjabol alapvetd
informéacidt (menetrend-modosulas, mas utirany stb.) a leend6 utasunkhoz eljuttassuk.

Uzletszabalyzatunk korrekt moédon ismerteti a program-modosulas, jarat-torlés stb. esetén
alkalmazand6 — utas-kartéritési teendéket.

A 2012 év soran az 96 meghirdetett vonatunk kozil minddssze 1 esetben kerllt sor jarat-torlésre
(Budapest — Puchberg élményvonat), de errdl - az {izletszabalyzatunknak megfelelden - 2 héttel elébb
tajékoztattuk az utasainkat. Az erre az Utra vasarolt 44 jegy kozil, 35-et visszavaltottunk, 9 utasunk
esetében pedig egy kovetkezd Gthoz kedvezményesen beszamitottuk.

4. A gordiiloallomany és az allomasi létesitmények tisztasaga

4.1. A gordiilé allomany tisztasiaga




A gordilé allomany alatt a teljes vonatszerelvényt, tehat a vontatdjarmiivet (mozdony,
motorkocsi) és a vontatott jarmiiveket, esetiinkben a kiilonb6z6 célu (iillohelyes, szalon- és
étkezokocsikat) személykocsikat értjuk.

A tisztasdg szempontjabol értékelt teriiletek az alabbiak:
e jarm kiils6 megjelenése,
o clbtér, folyoso,
o utastér, flilke
o higiénids helységek (WC, mosdo, fiird6).

Szolgaltatasaink mindségi szinvonaldt egyrészt sajat alkalmazottaink ellendrzik, masrészt az utasok
korében végzett elégedettség-méréssel kontrollaljuk. Az értékelést mindkét esetben egy 1-t61 5-ig
terjed6 skalan végezziik, ahol az 1-es a legrosszabb (elfogadhatatlan), az 5-6s pedig a legjobb (kivald)
mindséget jelenti.

2012 évben a gordiil6 allomany tisztasaga tekintetében az dsszesitett altag eredmény 4 koril alakult.

4.2. Az allomasi létesitmények tisztasaga

Az éallomés és az allomési berendezések tisztantartdsa nem a kft. feladata. Ezen létesitmények
kezelése az infrastrukturat tizemeltetd palyavasut felel6sségi korébe tartozik.

Magyarorszagon a palyafenntartéasi feladatokat két vasttvallalat a MAV Magyar Allamvasutak
Zrt. és a GySEV Gyor-Sopron-Ebenfurti Vasut Zrt. végzi, melyek a vallalkozo vasuttarsasagokkal
(operatorokkal) — koztik a MAV Nosztalgia Kft-vel is — szerzédéses jogviszonyban vannak. A
szerz6dés kiterjed az allomas és az allomasi berendezések igénybevételére. Igy azokat az elvéarhatd
mindségben, tisztasagi allapotban kell a Kft. utasainak a rendelkezésére bocsatania.

Az alloméas, az allomasi létesitmények (varéterem, mosdd, WC, utasperon stb.) tisztasaga,
valamint az allomasi berendezések (fiités, vilagitas stb.) miikodoképessége alapvetd elvaras.

Ezt az utasaink &ltal igénybevett &llomésokndl sajat dolgozoink rendszeresen ellenérzik. Az
ellendrzésrdl késziilt felmérd lapokat havonta kiértékeljiik, melynek eredményérél a MAV Zrt.
Palyavasutat tajékoztatjuk.

2012-ben az ellendrzés a legtobbet hasznalt Budapest, Nyugati palyaudvarra koncentralodott.

A tisztasag 3-as szintet ért el.

Ennek javitasa mind a MAV-nak mind a Kft-nek érdeke lenne. Ezért a feladatokrdl az ugyancsak
személyszallitast végzd MAV-Start Zrt-vel kezdtiink egyeztetést. A cél az, hogy reélisan
meghatarozzuk azt a szinvonalat, és az ennek érdekében teendd intézkedéseket, amely
megelégedettség eléréséhez szlikséges.

5. Az utasok elégedettség vizsgalata
Az utasok elégedettség vizsgalatara bevezettilk az utas-kérdéiveket, melyet utazas soran kiosztunk és
az ut végén begyijtiink. A kérdéiveken a rovidség kedvéért a legfontosabb jellemzokre koncentralunk.
fgy a jarat kényelmét, higiénidjat és a személyzet viselkedését osztalyoztatjuk, de emellett lehetSséget
adunk barminem utas-észrevétel megtételére.
Ennek elonye:

e az észrevétel megtételének egyszertisége, (nem kell az utasok-konyvét elkérni),



e aspontaneitas (kbzvetlenll az utazas soran szerzett benyomas alapjan torténik az értékeles), és
e anévtelenség (a kitdltd adatait nem kdtelezé megadni).

A MAV Nosztalgia Kft. célja, hogy szolgaltatasainak mindsége révén a visszatérd utasok szamat még
nagyobb aranyban névelje.

Az elmalt évben végzett elégedettség-vizsgalat adatai szamszeri kovetkeztetések levonasahoz nem
elegendéek, de az utas-szam boviilés, a (visszatérd) ,tOrzs-utas” szdm novekedése alapvetéen az
elégedettséget sugallja.

6. Panaszkezelés, visszatérités és kartérités a szolgaltatas mindségi eldirasainak be nem
tartasaert

Az utas az uttal kapcsolatos barminemii észrevételét, panaszat - a MAV Nosztalgia Kft.

Személyszallitasi Uzletszabalyzataban foglaltak szerint - irasban nydjthatja be, illetve az ,,Utasok-

konyvébe” tehet bejegyzést. A panaszkezelés rendszerét, a kartérités modjat szintén az Uzletszabalyzat

tartalmazza.

A vonaton felmer(lt problémékat a személyzet - lehetdsége szerint - a helyszinen igyekszik
megoldani, ennek feleldse a vonatmenedzser.

Az Uzletszabalyzatban megtalalhatdé a MAV Nosztalgia Kft. felettes szerve, ahova az esetben
fordulhat az utas, ha a panaszara kapott valaszt illetve kartéritést nem tartja megfelelonek.

2012-ben vonatkésés miatt egy esetben volt szlikség kartéritésre:

o A szeptemberi Gyertyafény Expressz a Nyugati palyaudvaron torténé miszaki hiba
kovetkeztében tébb mint 60 perc késeéssel tudott indulni. Azon vendégeket, akik nem vartak
meg az indulést, azoknak foglalasat egy masik idépontra athelyeztiik.

A késés elére nem lathato, miiszaki okokbdl (biztositd berendezés meghibasodas) kovetkezett be.
A vonat személyzete a vonatmenedzser és a vonatvezetd altal kapott utasitasok alapjan intézkedett
az utasok kényelme érdekében. A vonaton utazokat a teljes vonatban hallhaté hangositasi rendszer,
valamint a vonat személyzetének segitségével pontosan tajékoztattak a késés és a varhato érkezés
mértékeérdl, idejérdl.

7. Segitségnyujtas a fogyatékkal é16 és a mozgasképességii személyek részére

A MAV Nosztalgia Kft. lehetségei hataran beliil mindent megtesz a fogyatékkal €16 és csokkent
mozgasképességii utasainak érdekében.

Az tény, hogy a Kft. altal Uzemeltetett személykocsik — jellegiikb6l, életkorukbol adodoan — nem
alkalmasak kerekesszékkel valo utazasra, de kellé rakésziiléssel egy-egy esetet képesek vagyunk
kezelni.

A peron nélkiili allomasok esetére az iilékocsikhoz leszallast konnyit6 potlépesét visziink, melyet
megallaskor - ha szlikség van ra - a vonatszemélyzet a kocsi 1épcséjére erdsit.



