20>
MAV RAIL TOURS

MAYV Rail Tours Kft.
H-1142 Budapest, Tatai 1t 95.

Az Eurdpai Parlament és Tanacs 1371/2007/EK (2007. oktéber 23.) rendelete a vasuti
személyszallitast igénybe vevo utasok jogairol és kotelezettségeirdl szolo rendelet
28. cikkének eldirasai szerinti

Szolgaltatasmindségi jelentés
2020. évrol
a MAV Rail Tours Kft-nél

www.mavrailtours.hu

Defining the Service Quality Standards 2020
according to Art. 28 of REGULATION (EC) No 1371/2007 OF THE EUROPEAN

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

by MAV Rail Tours Ltd.

www.mavrailtours.hu

in Hungarian


http://www.mavrailtours.hu/

MAV Rail Tours Kft. - Szolgaltatasmindségi jelentés 2020. évrol

Bevezeto

A MAV Zrt., amelynek alapvetd tevékenysége a pélyaiizemeltetés, kiildetésének tekinti a
torténelmi értékek megdrzését és a kapcsolodo tarsadalmi szerepvallalast (pl. Vasuttorténeti park,
MAV  Szimfonikusok) is. Ezzel a kiildetéstudattal Osszhangban keriilt 2020 februarjaban
megalapitasra a MAV Rail Tours Kft. 100%-0s MAV-csoport leanyvallalatként (99 % MAV Zrt., 1
% MAV-START Zrt.).

Az 1j cég {0 tevékenysége a vasuti személyszallitas, melynek keretében a klasszikus gdzfelhds
nosztalgiautak mellett ugynevezett élményvonatokat is kozlekedtet (MRT Expressz) elsésorban
kornyez6 orszagok fovarosaiba. Ennek az elemeiben megujuld szolgaltatasnak (csaladbarat zona,
fedélzeti vendéglatas, szelektiv hulladékgytijtés, stb.) a biztositasahoz érkeztek az ,,0j Rail Tours”
kocsik (MRT Expressz). A jarmiiveket eredetileg az 1950-es évek végén gyartottak, de 2000-ben
egy atfogo felujitason estek at, igy megfelelnek a jelen kor miszaki elvarasai mellett az utasok
fokoz6d6 kényelmi igényeinek is (légkondicionalt utastér, zart rendszeri WC, téli idoszakban
padlofiités, stb.). Reményeink szerint még hosszi ideig szolgaljak a szabadidejiiket aktivan tolteni
kivano, varoslatogatassal is egybekdtott pihenésre vagyo utasok kényelmét és kikapcsolodasat.

A MAV Rail Tours Kft. évente — az aktuélis trendekre és igényekre alapozva — allitja 6ssze utazasi
kinalatat és indit kiilonvonatokat belfoldi és eurdpai desztinaciokra.

A MAV Rail Tours Kft. arra torekszik, hogy a szolgaltatasait igénybevev$ utasai a kell
tajékoztatast mindvégig megkapjak, biztonsagban legyenek és kellemesen érezzék magukat.

A felsoroltakon tul kiilonb6z6 omlesztett aru és vasttépitéshez hasznalt anyagok szallitasa mellett
vallaljuk specidlis szerelvények és vasuti munkagépek tovabbitasat, valamint vasuti jarmiivek

karbantartasat is, melyek fenntartasa f6 tevékenységeink kiegészitéjeként iizemel.

Jelen mindségjelentésiinkben a 2020. évi személyszallitasi szolgaltatasunkrol adunk — a
1371/2007/EK rendelet eldirasanak megfeleld — tajékoztatast.

Mindségjelentés

1. Informaciok és menetjegy

A MAV Rail Tours Kft. utazasi kinalatat a www.mavrailtours.hu cimii weblapjan illetve tovabbi
offline és online marketingkommunikacios feliileteken jelenteti meg.

Jegyek megvasarlasara a MAV Rail Tours Kft. Tatai utcai Ertékesitési pontjan, online, illetve a
partnerirodaiban van lehetdség. A beérkezett e-mailek, érdeklédések megvalaszolasa 2 napon beliil
megtorténik. Az internetes jelentkezések feldolgozasa 3 munkanapon beliil torténik.

Az utazas soran a személyzet a technikai lehetdségek fliggvényében (Rail Tours kocsik —
modernebb személykocsik technikai lehetdségei, adottsagai) élészavas illetve hangszoron keresztiil
ad tajékoztatast. A vonatokon hangositason keresztiil térténik a tajékoztatas, amely a menetrenden
¢s az esetleges eltérések mellett a programokrol, egyéb lehetdségekrdl, desztinaciorol is
tajékoztatta az utazokozonséget. A hangositas zavartalan mitkodése érdekében a vonat miiszaki
kisérdje folyamatosan ellendrizte a hangmindséget.

Az allomési utas-tajékoztatast a MAV Rail Tours Kft-vel szerz6déses kapcsolatban 1évé palyavasut
veégzi.
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A szolgaltatasok pontossaga és a szolgaltatasok zavarainak kezelése vonatkozo
altalanos elvek

A MAV Rail Tours Kft. pontosnak tekinti azon vonatait, amelyek indulasa és érkezése a
meghirdetett idéponttol 15 percnél nem késébbi.

A fentiek alapjan 2020-ban vonataink 33%-a pontosan kozlekedett.

A vonatok késésének oka az MRT hataskorén kiviil esé forgalmi, palyavasati probléma, illetve
utasra varas Volt.

A vonatkésés esetén az utasok tajékoztatasaért a vonatmenedzser és a vonatvezeto a felelds.

. A jaratok torlése

A MAV Rail Tours Kft. jaratait kelld koriiltekintéssel tervezi. Az egyes utak meghirdetése el6tt az
¢érintett lizleti partnerekkel egyeztet, és felméri az utazas esetleges kockazatait, igy a jegyértékesités
megkezdésekor az tttal kapcsolatos valamennyi alapvet6 informacio rendelkezésre all.

A program meghirdetésekor rendelkezésre allo informacio ellenére az értékesités ideje alatt
el6fordulhat olyan szélsOséges eset (baleset, természeti katasztrofa, stb.), mely az utazas
megtartasat, a vonat elindulasat ellehetetleniti. Ilyen esetben mind a mar jeggyel rendelkezé
utasokat, mind az érdekl6ddket haladéktalanul tajékoztatjuk a megfeleld csatornakon.

A jegyértékesités soran az utasnak meg kell adnia egy elérhetdséget, melyen a késobbiek folyaméan
tajékoztatni tudjuk az esetlegesen bekovetkezé modositasokrol.

Uzletszabalyzatunk megfeleld modon ismerteti a program-moédosulds, jarat-torlés stb. esetén
alkalmazando6 — utas-kartéritési teendoket.

4.

”r

A gordiiloallomany és az allomasi létesitmények tisztasaga

4.1,

A gordiilé allomany tisztasiaga

A gordiild allomany alatt a teljes vonatszerelvényt, tehat a vontatéjarmiivet (mozdony, motorkocsi)
¢és a vontatott jarmiiveket, esetlinkben a kiilonb6z6 célu (iill6helyes, szalon- és étkezokocsikat)
személykocsikat értjiik.

A tisztasag szempontjabol értékelt teriiletek az alabbiak:
e jarmiszekrény kiilseje,
o cl6tér, folyoso,
e utastér, fulkék,

o szocialis helységek (WC, mosdo, fiirdo).
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Szolgaltatasaink minéségi szinvonalat egyrészt sajat alkalmazottaink ellendrzik, masrészt az utasok
korében végzett elégedettség-méréssel kontrollaljuk. Az értékelést mindkét esetben egy 1-t61 5-ig
terjedd skalan végezziik, ahol az 1-es a legrosszabb (elfogadhatatlan), az 5-6s pedig a legjobb
(kivalo) mindséget jelenti.

4.2. Az allomasi létesitmények tisztasaga

Az allomas és az allomasi berendezések tisztantartasa nem a MAV Rail Tours kft. feladata. Ezen
Iétesitmények kezelése az infrastruktirat iizemeltetd palyavasut feleldsségi korébe tartozik.

Magyarorszagon a palyafenntartasi feladatokat két vasatvallalat a MAV Magyar Allamvasutak Zrt.
¢s a GySEV Gyoér-Sopron-Ebenfurti Vasut Zrt. végzi, melyek a vallalkozo vastttarsasagokkal
(operatorokkal) — koztik a MAV Rail Tours Kft-vel is — szerz6déses jogviszonyban vannak. A
szerz6dés kiterjed az allomas és az allomasi berendezések igénybevételére. Igy azokat az elvarhato
min6ségben, tisztasagi allapotban kell a Kft. utasainak a rendelkezésére bocsatania.

A MAV Rail Tours Kft. jaratai sok esetben a Magyar Vasittorténeti Parkbol indulnak, mely
utasforgalmi egységeit a Park sajat hataskorben tart karban.

Az allomaés, az allomasi létesitmények (vardterem, mosdo, WC, utasperon stb.) tisztasdga, valamint
az allomasi berendezések (fiités, vilagitas stb.) miikodoképessége alapvetd elvaras.

Ezt az utasaink altal igénybevett allomasoknal sajat dolgozdink rendszeresen ellendrzik. Az
ellenérzésrdl késziilt felmérd lapokat kiértékeljiik, melynek eredményérdl a fenntartot értesitjiik.

5. Az utasok elégedettségének vizsgalata

Az utazast koveté harom munkanapon beliil online kérdéivet kiildiink ki az utasok altal megadott e-
mail cimekre, melyet barmilyen internetkapcsolattal rendelkezd késziiléken ki tudnak tolteni az
utasok. A kérddiveken tovabbra is az utazds mindségi jellemzdit véleményeztetjiik (szerelvény
tisztasdga, programok és ételek mindsége stb.) tovabba marketingkommunikacié szempontjabol
fontos informaciokat gyijtiink.
Ennek elénye:

o az észrevétel megtételének egyszerlisége, (nem kell az utasok-konyvét elkérni),

o anévtelenség (a kitolto adatait nem kdtelezé megadni),

o egyszer(iség kitoltésnél,

o egyszeri kiértékelés (automatikus),

e kornyezetbarat.

A MAV Rail Tours Kft. célja, hogy szolgaltatasainak minésége révén a visszatéré utasok szamat
még nagyobb aranyban novelje.
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6. Panaszkezelés, visszatérités és kartérités a szolgaltatas mindségi eldirasainak be nem

r rr

tartasaert

Az MRT biztositja, hogy az utas véleményét, észrevételét, panaszat (bejelentését):
a) az MRT Ertékesitési Centrumban az Utasok kényvébe tett bejegyzéssel,
b) avonatmenedzsernél vagy a vezetd utaskisérénél az Utasok konyvébe tett bejegyzéssel,
c) ahaldokocsi-kalauznal, illetve az étkezékocsiban a Vasarlok konyvébe tett bejegyzéssel,

d) levélben a MAV Rail Tours Kft. részére a 1142 Budapest, Tatai u. 93/A cimre megkiildve,
vagy

e) e-mailben az info@mavrailtours.hu cimen
bejelenthesse.
A panaszkezelés rendszerét, a kartérités modjat a Személyszallitdsi Uzletszabalyzat tartalmazza.

A vonaton felmeriilt problémakat a személyzet — lehetdsége szerint — a helyszinen igyekszik
megoldani, ennek feleldse a vonatmenedzser.

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

7. Segitségnyujtas a fogyatékkal é16 és a mozgasképességii személyek részére

A MAV Rail Tours Kft. lehetéségei hataran beliil mindent megtesz a fogyatékkal é16 és csokkent
mozgasképességli utasainak érdekében.

Az tény, hogy az MRT altal lizemeltetett személykocsik — jelleglikbdl, életkorukbol adodéan — nem
alkalmasak kerekesszékkel valo utazésra, de kell6 rakésziiléssel egy-egy esetet képesek vagyunk
kezelni.

A peron nélkiili allomasok esetére az lil6kocsikhoz leszallast konnyité potlépesot visziink, melyet
megallaskor — ha sziikség van r4 — a vonatszemélyzet a kocsi 1épcsdjére erdsit.




