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Az Eurdpai Parlament és a Tandcs altal 2007. oktober 23-an kiadott, a vasuti személyszallitast
igénybe vevd utasok jogairol és kotelezettségeirol szolo 1371/2007/EK rendelet 28. cikke altal eloirt
kotelezettségnek eleget téve a MAV Nosztalgia Kft. dltal nytjtott személyszallitdsi szolgdltatdsok
tekintetében az alabbi jelentést adja.

Bevezeto
A MAV Nosztalgia Kft. 2008 6ta végez sajat joghi személyszallitast.

Jarmtiparkja z6mét a MAV Zrt. és a Magyar Miiszaki és Kozlekedési Mizeum muzealis
jarmiivei adjdk. A jarmivek kozott megtalalhatoak a 30 évvel ezeldtt megsziint gdézlizem
lizemképesen megmentett gdzmozdonyai, az 1800-as évek végérol illetve az 1900-as évek
elejérél  szdrmazod személykocsik, tovabba sajat tulajdonit retro-személykocsikkal
kirdanduldvonatokat is kozlekedtet.

A MAV Nosztalgia Kft. évente — az aktualis trendekre és igényekre alapozva — 70-80 vonatot
indit, belfoldi és eurdpai desztinacidkra.

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

1. INFORMACIO ES MENETJEGYEK

A MAV Nosztalgia Kft. utazasi kinalatdt a www.mavnosztalgia.hu cimii weblapjan illetve
tovabbi offline és online marketingkommunikécios feliileteken jelenteti meg.

Jegyek megvasarlasara a MAV Nosztalgia Kft. Nyugati palyaudvari Ertékesitési irod4jaban,
online, illetve a partnerirodaiban van lehetdség.

A beérkezett e-mailek, érdeklddések megvalaszoldsa 2 napon beliil megtorténik. Az internetes
jelentkezések feldolgozasa 3 munkanapon beliil torténik.

Az utazés soran a személyzet a technikai lehetdségek fliggvényében (nosztalgia kocsik —
modernebb személykocsik technikai lehetdségei, adottsagai) ¢€ldszavas illetve hangszoron
keresztiil ad tajékoztatast. Az Elményvonatok és Gyertyafény Expresszek esetén minden aton
hangositason keresztiil torténik a tdjékoztatas, amely a menetrenden €s az esetleges eltérések
mellett a programokrol, egyéb lehetdségekrdl, desztinaciordl is tajékoztatta az
utazokozonséget. A hangositds zavartalan miikodése érdekében a vonat miiszaki kisérdje
folyamatosan ellendrizte a hangmindséget.

Az allomasi utas-tajékoztatdst a MAV Nosztalgia Kft-vel szerz8déses kapcsolatban 1év6
palyavasut végzi.

Informacios csatorndink megfeleléek, ezeket folyamatosan ellendrizziik a mindség
megorzése érdekében.

2. A SZOLGALTATASOK PONTOSSAGA ES A SZOLGALTATAS ZAVARAINAK
KEZELESERE VONATKOZO ALTALANOS ELVEK

A MAV nosztalgia Kft. pontosnak tekinti azon vonatait, amelyek indulasa és érkezése a
meghirdetett idéponttdl 15 percnél nem késobbi.
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2013. évben egy vonatunk kozlekedett 15 percet meghaladd késéssel. 2013. marcius 15-én
kialakult rendkiviili iddjarasi helyzet kovetkeztében a korabbi tavaszias idéjaras utan
helyenként rovid id6 alatt 25 centiméternél is tobb ho hullott. A havazas lebénitotta az orszagot.
Az erre a napra meghirdetett, Csehorszagba kozlekedé PIVO Expresz Elményvonat mintegy
harom ora késéssel tudott csak utnak indulni. A nem mindennapi helyzet miatt rengeteg utas
késte le a vonatot, vagy ttnak sem indult — 6k egyedi méltdnyossag alapjan masik utazésra
atvalthattak jegyiiket.

A rendkiviili havazas utan jiniusban rendkiviili arviz kovetkezett. A dunai arviz miatt a 2013.
junius 22-én Spitz an der Donauba kozlekedé Elményvonat keriild utiranyon, Székesfehérvar —
Komaérom fel¢ kozlekedett. Az utasokat az utazas el6tt értesitettiik a menetrendvaltozésrol.

A MAV Nosztalgia Kft. a jovore nézve tovabbra is azt tekinti célkitiizésnek, hogy vonatai
pontosak, a meghirdetett menetrend szerint k6zlekedjenck minden esetben.

A JARATOK TORLESE

4.

A MAV Nosztalgia Kft. jaratait kelld koriiltekintéssel tervezi. Az egyes utak meghirdetése el6tt
az érintett iizleti partnerekkel egyeztet, és felméri az utazés esetleges kockazatait, igy a
jegyerteékesités megkezdésekor az uttal kapcsolatos valamennyi alapvetd informacio
rendelkezésre all.

A program meghirdetésekor rendelkezésre 4ll6 informécio ellenére az értékesités ideje alatt
eléfordulhat olyan szélsdséges eset (baleset, természeti katasztréfa, stb.), mely az utazas
megtartasat, a vonat elindulasat ellehetetleniti. Ilyen esetben mind a mar jeggyel rendelkezd
utasokat, mind az érdekldddket haladéktalanul tajékoztatjuk a megfeleld csatornakon.

A jegyértékesités soran az utasnak meg kell adnia egy elérhetdséget, melyen a késObbiek
folyaman tajékoztatni tudjuk az esetlegesen bekdvetkezé modositasokrol.

Uzletszabalyzatunk megfeleld6 modon ismerteti a program-moédosulas, jarat-torlés stb. esetén
alkalmazando — utas-kartéritési teendoket.

2013-ban egy utazas mondtunk le az alacsony utasszam miatt.

A GORDULOALLOMANY ES AZ ALLOMASI LETESITMENYENEK

TISZTASAGA

4.1.

A gordiiloallomany tisztasaga

A gordilé alloméany alatt a teljes vonatszerelvényt, tehat a vontatéjarmiivet (mozdony,
motorkocsi) és a vontatott jarmiiveket, esetiinkben a kiillonbozd célu (iilléhelyes, szalon- €s
¢étkezdkocsikat) személykocsikat értjiik.

A tisztasdg szempontjabol értékelt teriiletek az alabbiak:
* jarmuszekrény kiilseje,
+ elotér, folyoso,

» utastér, fulkék,
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4.2.

» szocialis 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-t61 5-ig terjedd skalan végezziik, ahol az 1-es a legrosszabb (elfogadhatatlan), az 5-6s pedig
a legjobb (kivald) mindséget jelenti.

2013. évben a gordiilé allomany tisztasaga tekintetében az Gsszesitett atlag eredmény 4,5 koriil
alakult.

Az allomasi létesitmények tisztasaga

Az allomas és az allomasi berendezések tisztantartasa nem a MAV Nosztalgia kft. feladata.
Ezen létesitmények kezelése az infrastruktirat lizemeltetd palyavasut feleldsségi korébe
tartozik.

Magyarorszagon a palyafenntartasi feladatokat két vasutvallalat a MAV Magyar Allamvasutak
Zrt. és a GySEV Gyoér-Sopron-Ebenfurti Vasat Zrt. végzi, melyek a vallalkozé
vasuttarsasagokkal (operatorokkal) — koztiik a MAV Nosztalgia Kft-vel is — szerzédéses
jogviszonyban vannak. A szerzédés kiterjed az allomas és az allomasi berendezések
igénybevételére. Igy azokat az elvarhaté mindségben, tisztasagi allapotban kell a Kft. utasainak
a rendelkezésére bocsatania.

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

Az allomas, az allomasi 1étesitmények (varoterem, mosdd, WC, utasperon stb.) tisztasaga,
valamint az allomasi berendezések (flités, vilagitas stb.) mikodOképessége alapvetd elvaras.

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

2013-ban az ellendrzés a Nyugati palyaudvarra koncentralodott. A tisztasag 3-as szintet ért el.

AZ UTASOK ELEGEDETTSEGENEK VIZSGALATA

6.

A kiilonvonatokon végzett megkérdezéses elégedettségvizsgalat soran kapott valaszok alapjan
megallapithatd, hogy az utasok teljes mértékben elégedettek az utastajékoztatassal, a
személyzet felkésziiltségével, segitOkészségével, az utazas biztonsagaval.

PANASZKEZELES, VISSZATERITES ES KARTERITES A SZOLGALTATAS

MINOSEGI ELOIRASAINAK BE NEM TARTASAERT

Az utas az attal kapcsolatos barminemii észrevételét, panaszat — a MAV Nosztalgia Kft.
Személyszallitdsi Uzletszabalyzataban foglaltak szerint — irasban nyujthatja be, illetve az
,Utasok-konyvébe” tehet bejegyzést. A panaszkezelés rendszerét, a kartérités modjat szintén
az Uzletszabdlyzat tartalmazza.

A vonaton felmeriilt problémakat a személyzet — lehetdsége szerint — a helyszinen igyekszik
megoldani, ennek feleldse a vonatmenedzser.
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Az Uzletszabalyzatban megtalalhato a MAV Nosztalgia Kft. felettes szerve, ahova az esetben
fordulhat az utas, ha a panaszara kapott valaszt illetve kartéritést nem tartja megfelelonek.

2013-ban hét panasz érkezett be tarsasagunkhoz, az alabbi megoszlas szerint:

személyzet: 1 db

menetrendi strukttra: 0 db
menetrendszeriség: 3 db
utastajékoztatas 1 db

dijszabas 0 db

jarmi: 2 db

fakultativ program, szallas, egyéb: 0 db

Minden panasz esetében sikeres megallapodas sziiletett a tarsasdg és a panasztevd kozott,
felettes szerv bevonasara nem kertilt sor.

7. SEGITSEGNYUJTAS A FOGYATEKKAL ELO ES A CSOKKENT
MOZGASKEPESSEGU SZEMELYEK RESZERE

A MAV Nosztalgia Kft. lehetdségei hataran beliil mindent megtesz a fogyatékkal ¢é16 és
csokkent mozgasképességii utasainak érdekében.

Az tény, hogy a Kft. altal iizemeltetett személykocsik — jellegiikbdl, életkorukbol adéddan —
nem alkalmasak kerekesszékkel valo utazasra, de kello rakésziiléssel egy-egy esetet képesek
vagyunk kezelni.

A peron nélkiili allomasok esetére az tlilokocsikhoz leszallast konnyitd potlépesdt visziink,
melyet megallaskor — ha sziikség van rd — a vonatszemélyzet a kocsi 1épcsdjére erdsit.

A MAYV Nosztalgia Kft. — a technikai lehetéségek korlatain beliil — torekszik a fogyatékkal é16,
illetve mozgassériilt utasok megkiilonbozetés nélkiili kiszolgalasara.



