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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 — 90-100 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.

2018. évben nem volt 15 percet meghaladé késéssel kdzledd vonatunk.
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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 TORLESE
A MAV Nosztalgia Kft. jaratait kelld koriiltekintéssel tervezi. Az egyes utak meghirdetése elétt
az ¢érintett iizleti partnerekkel egyeztet, és felméri az utazas esetleges kockazatait, igy a
jegyértékesités megkezdésekor az Tttal kapcsolatos valamennyi alapvetd informéacio
rendelkezésre all.
A program meghirdetésekor rendelkezésre allo informacio ellenére az értékesités ideje alatt
eléfordulhat olyan szélsdséges eset (baleset, természeti katasztrdfa, stb.), mely az utazas
megtartasat, a vonat elinduldsat 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 késdbbiek
folyaman tajékoztatni tudjuk az esetlegesen bekdvetkezd modositasokrol.
Uzletszabélyzatunk megfeleld6 médon ismerteti a program-moédosulds, jarat-torlés stb. esetén
alkalmazando — utas-kartéritési teenddket.
2018. évben nem kertilt sor tarsasagunknal jarattorlésre.
4. A GORDULOALLOMANY EKES AZ ALLOMASI LETESITMENYENEK
TISZTASAGA
41. A gordiiléallomany tisztasaga
A gordilé alloméany alatt a teljes vonatszerelvényt, tehat a vontatdjarmiivet (mozdony,
motorkocsi) és a vontatott jarmiiveket, esetiinkben a kiilonboz6 céla (iilléhelyes, szalon- és
étkezdkocsikat) személykocsikat értjiik.
A tisztasdg szempontjabol értékelt teriiletek az alabbiak:
* jarmuszekrény kiilseje,
 elotér, folyoso,
» utastér, filkék,
» szocialis helységek (WC, mosdod, fiirdd).
Szolgéltatasaink 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.
2018. évben a gordiilé allomany tisztasaga tekintetében az 0sszesitett altag eredmény 4 koriil
alakult.
4.2. Az allomasi létesitmények tisztasaga
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Az allomas és az allomasi berendezések tisztantartasa nem a MAV Nosztalgia kft. feladata.
Ezen létesitmények kezelése az infrastruktirat lizemeltetd palyavasut felel6sségi korébe
tartozik.

Magyarorszagon a palyafenntartasi feladatokat két vasutvallalat a MAV Magyar Allamvasutak
Zrt. és a GySEV Gyodr-Sopron-Ebenfurti Vasut Zrt. végzi, melyek a vallalkozo
vasuttarsasagokkal (operatorokkal) — koztiik a MAV Nosztalgia Kft-vel is — szerzédéses
jogviszonyban vannak. A szerzddés kiterjed az allomas és az allomési berendezések
igénybevételére. Igy azokat az elvarhato minéségben, 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 (fiités, vilagitas stb.) mikddoképessége alapvetod elvaras.

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

2018-ban az ellenérzés a Magyar Vasuttorténeti Parkra koncentralodott. A tisztasag 5-0s szintet
értel.

5. AZ UTASOK ELEGEDETTSEGENEK VIZSGALATA

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

6. PANASZKEZELES, VISSZATERITES ES KARTERITES A SZOLGALTATAS
MINOSEGI ELOIRASAINAK BE NEM TARTASAERT

Az utas az uttal kapcsolatos barminemii észrevételét, panaszit — a MAV Nosztalgia Kft.
Személyszallitasi Uzletszabalyzatiban foglaltak szerint — irdsban nyujthatja be, illetve az
,Utasok-konyvébe” tehet bejegyzést. A panaszkezelés rendszerét, a kartérités modjat szintén
az Uzletszabalyzat tartalmazza.

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

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.

2018-ban hat panasz érkezett be tarsasagunkhoz, az alabbi megoszlas szerint:

e személyzet: 1 db
e menetrendi struktura: 0 db
e menetrendszeriiség: 0 db
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utastajékoztatas 1 db

dijszabas 0 db

jarma 2 db

fakultativ program, szallas, egyéb: 2 db

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

7. SEGITSEGNYUJTAS A EOGYATE’KKAL ELO ES A CSOKKENT
MOZGASKEPESSEGU SZEMELYEK RESZERE

A MAV Nosztalgia Kft. lehet6ségei hataran beliil mindent megtesz a fogyatékkal é16 és
csokkent mozgasképességli utasainak érdekében.

Az tény, hogy a Kft. ltal iizemeltetett személykocsik — jellegiikb6l, életkorukbol adéddan —
nem alkalmasak kerekesszékkel valo utazasra, de kelld rakésziiléssel egy-egy esetet képesek
vagyunk kezelni.

A peron nélkiili allomasok esetére az iil6kocsikhoz leszallast kdnnyitd potlépesot visziink,
melyet megallaskor — ha sziikség van ra — a vonatszemélyzet a kocsi 1€pcsdjére erdsit.

A MAV Nosztalgia Kft. — a technikai lehetéségek korlatain beliil — torekszik a fogyatékkal é10,
illetve mozgassériilt utasok megkiilonbozetés nélkiili kiszolgalasara.




