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Bevezeto

A MAV Nosztalgia Kft. 2008 6ta végez sajat jogu személyszallitast.

Jarmiiparkja zomét a MAV Zrt. és a Magyar Miiszaki és Kozlekedési Muzeum muzedlis jarmiivei
adjak. A jarmiivek kozott megtalalhatoak a 30 évvel ezeltt megszlint goziizem iizemképesen
megmentett gézmozdonyai, az 1800-as évek végérdl illetve az 1900-as évek elejérdl szarmazd
személykocsik, de un. élményvonatokkal a sajat tulajdonu retro-személykocsikat kozlekedteti.

A MAV Nosztalgia Kft. évente 50-60 vonatot indit, melyek részben belfoldon, részben szomszédos
orszagokba kozlekednek.

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

Jelen mindségjelentésinkben a 2010. évi személyszallitasi szolgaltatdsunkrél adunk — a
1371/2007/EK rendelet eléirasanak megfeleld - tajékoztatast.

Mindség jelentés

1. Informaciék és menetjegy

A MAV Nosztalgia Kft. vonatait a www.mavnosztalgia.hu cimii honlapjan,egyes esetekben
plakéatokon, szorolapokon, kiilénb6zd sajtoterméken illetve a kozmédiaban hirdeti meg.

A MAV Nosztalgia Kft. a 2010-es évben bovitette forgalmazasi csatornait. A Vasuttorténeti Parkban
munkaidében van lehetdséget teremtett részvételi jegyet vasarolasra.

A MAV Nosztalgia Kft. iroddjaban a beérkezett E-maileket, érdeklédéseket megvélaszoldsa 2
munkanapon beliill megtorténik. Az internetes jelentkezések feldolgozasa felgyorsult, jelenleg 3
munkanapon beliil a jelentkezéseket visszaigazoljuk.

A palyaudvari informacios tablakon szdveges, a hangszoron keresztiil él0szavas tajékoztatast adunk.
A MAV Nosztalgia Kft személyzete a vonat mellett személyesen is ad tajékoztatast.

Az utazas soran a személyzet a technikai lehetdségek fiiggvényében éloszavas illetve hangszoron
keresztiil ad tajékoztatast.

Az allomasi utas-tajékoztatast a MAV Nosztalgia Kft-vel szerzédéses kapcsolatban 16v6 MAV Zrt
illetve GySEV Zrt végzi.

Informacids csatornaink megfeleléek, de nagy gondot forditunk ezen szint megtartasara.

2. Szolgaltatasok pontossaga és a szolgaltatasok zavarainak kezelése

A MAV Nosztalgia Kft. pontosnak tekinti azon vonatait, amelyek indulasa és érkezése a meghirdetett
id6éponttol 15 percnél nem késébbi.

A fentiek alapjan vonataink 93%-a pontosan kozlekedett.
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A vonatok késésének oka mintegy 20%-ban a MAV Nosztalgia Kft-nek felrohato, dontéen rajta kiviil
esO forgalmi, vagy miiszaki tényezo.

A MAV Nosztalgia Kft. a jovére nézve tovabbra is azt tekinti célkitéizésének, hogy a vonatai pontosak
legyenek.

3. Jaratok torlése

A MAV Nosztalgia Kft. jaratait nagy koriiltekintéssel tervezi. Az egyes utak meghirdetése elétt az
¢érintett partnerekkel egyeztet, és felméri az ut kockazatait. Tehat a jegyértékesités megkezdésekor az
uttal kapcsolatos valamennyi alapvetd informaciok rendelkezésre all.

Torekvésiink az, hogy az utat minél szinesebbé tegyiik, ezért a program bovitésére — esetleg egy 0j
partner bevonasara — nyitottak vagyunk.

Ritkén el6fordul, hogy valamilyen elére nem lathato okbol a program egy része elmarad. Ilyenkor azt
mas — hasonloan nivés — rendezvényelemmel potoljuk.

Szélsdséges esetben — valamilyen nyomos (palyaelzarasos baleset, sz€éls6séges iddjaras stb.) okbol —
jérat-tortlésre is sor keriilhet.

Ez esetben a mar jeggyel rendelkez6 tigyfelet haladéktalanul tajékoztatjuk.

A gyors tajékoztatdst az a koriiltekint6 rendszer biztositja, mely szerint a jegyvasarlaskor a leend6 utas
elérhetdségét (mobil-telefonszamat, E-mailcimét) megkérdezziik.

Az elérhetdségi adat megléte teszi lehetové, hogy az egyéb az utazas-szempontjabdl alapvetd
informaciét (menetrend-modosulas, mas ttirdny stb.) a leendd utasunkhoz eljuttassuk.

Uzletszabalyzatunk korrekt modon ismerteti a program-moédosulds, jarat-torlés stb. esetén
alkalmazand¢ — utas-kartéritési teendoket.

A 2010 év soran az 55 meghirdetett vonatunk koziil minddssze 2 esetben keriilt sor jarat-torlésre, de
errdl — az lizletszabalyzatunknak megfeleloen — 2 héttel el6bb tajékoztattuk az utasainkat. Az erre az
utra vasarolt 90 jegy koziil, 28-et visszavaltottunk, 62 utasunk esetében pedig egy kovetkezd uthoz
kedvezményesen beszamitottuk.

4. Gordiilé allomany és az allomasi létesitmények tisztaaga
4.1.A gordiilé allomany tisztasaga

A gordillo allomany alatt a teljes vonatszerelvényt, tehat a vontatdjarmiivet (mozdony,
motorkocsi) és a vontatott jarmiiveket, esetiinkben a kiilonb6zé célu (iillhelyes, szalon- és
étkezOkocsikat) személykocsikat értjiik.

A tisztasag szempontjabol értékelt teriiletek az alabbiak:
e jarmi kiils6 megjelenése,
o cl6tér, folyoso,
e utastér, fiilke
e higiénias helységek (WC, mosdo, fiirdo).




Szolgaltatasaink mindségi szinvonalat egyrészt sajat alkalmazottaink ellendrzik, masrészt az utasok
korében végzett elégedettség-méréssel kontrollaljuk. Az értékelést mindkét esetben egy 1-t6l 5-ig
terjed6 skalan végezziik, ahol az 1-es a legrosszabb (elfogadhatatlan), az 5-6s pedig a legjobb (kivalo)
mindséget jelenti.

2010 évben a gordiil6 allomany tisztasaga tekintetében az dsszesitett altag eredmény 4 koriil alakult.

4.2. Az allomasi létesitmények tisztasaga

Az allomas és az allomasi berendezések tisztantartasa a palyalétesitményi szakszolgalat feladata.
Ezen létesitmények kezelése az infrastruktirat tizemeltetd palyavasut felelosségi korébe tartozik.
Magyarorszagon a palyafenntartasi feladatokat két vasutvallalat a MAV Magyar Allamvasutak
Zrt. és a GySEV Gyor-Sopron-Ebenfurti Vasut Zrt. végzi, melyek a vallalkozo vasuttarsasagokkal
(operatorokkal) — koztiik a MAV Nosztalgia Kft-vel is — szerzédéses 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.

Az allomas, az allomasi létesitmények (varoterem, mosdd, WC, utasperon stb.) tisztasaga,
valamint az 4llomdsi berendezések (fiités, vilagitas stb.) miikodoképessége alapveto elvaras.

Ezt az utasaink altal igénybevett allomasoknal sajat dolgozdink rendszeresen ellendrzik. Az
ellenérzésrdl késziilt felmérd lapokat havonta kiértékeljiik, melynek eredményérél a MAV Zrt.
Palyavasutat tajékoztatjuk.

2010-ben az ellendrzés a legtobbet hasznalt Budapest, Nyugati palyaudvarra koncentralodott.

A tisztasag 3-as szintet ért el.

Ennek javitisa mind a MAV-nak mind a Kft-nek érdeke lenne. Ezért a feladatokrdl az ugyancsak
személyszallitast végzé MAV-Start Zrt-vel kezdtiink egyeztetést. A cél az, hogy meghatrozzuk azt a
szinvonalat, és az ennek érdekében teendd intézkedéseket, amely megelégedettség eléréséhez
sziikséges.

5. Utasok elégedettségének vizsgalata

Az utaselégedettség vizsgalatra konnyen kitolthetd kérddivet szerkesztettiink, melyet a visszatutban
nem sokkal a megérkezés elétt — egy bucstiajandék (pl. utas-szelet) kiosztasa mellett begytijtiink. A
lapokon szerepld ,,X’-szelhetd valaszokat 0sszesitjiik, és levonjuk a tanulsagot, illetve intézkedéseket
foganatositunk az adott probléma megoldasara.

Az elmult évben a visszatérd utaslétszam novekedés, azt jelzi, hogy jo iranyban haladunk, és az utasok
értékelik a jobbitd szandéku térekvéseinket.

6. Panaszkezelés, visszatérités és kartérités a szolgaltatds mindségi eldirasainak be nem
tartasaért

Az utas az uttal kapcsolatos észrevételeit, panaszat — a MAV Nosztalgia Kft. Személyszallitasi
Uzletszabalyzataban foglaltak szerint — irasban nyujthatja be, illetve bejegyzést tehet a ,,Utasok-
konyvébe”.

A panaszkezelés modjat, a kartérités forméjat és mértékét az Uzletszabdlyzat tartalmazza.




A felmeriilt problémat kdzos megegyezéssel igyeksziink rendezni. 2010 év folyaman megoldatlan
tigyiink nem volt.

7. Segitségnyiijtas a fogyatékkal él6 és a csokkent mozgasképességii személyek részére

A MAV Nosztalgia Kft. alapelve, hogy a kiilonleges — multat idéz — vasiti utazast mindenki
szamara lehetové tegye.

Ezért lehet6ségei hataran beliil igyekszik mindent megtenni a fogyatékkal él6 és csokkent
mozgasképességli utasainak érdekében.

Leszallast konnyito potlépesot visz, melyet a peron nélkiili allomasokon a vonatszemélyzet a kocsi
1épcsdjére erdsit.

Az tény, hogy a Kft. altal tizemeltetett személykocsik — jellegiikbdl, életkorukbol adodéan — nem
alkalmasak kerekesszékkel val6 utazasra.

Az ilyen jellegii igényeket egyedileg biraljuk el, és javaslatot tesziink a lehetséges megoldasra.




