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A személyszallitasi szolgaltatasokrol szold 2012, évi XLI. torvényben (tovabbiakban: Sztv), a kozuti
személyszallitasi {izletszabalyzatra vonatkoz6 szabalyokrol szolo 213/2G12. (VI 30.) Korm.
rendeletben, mely az autobuszos személyszallitasi szolgéltatdsnak a 181/2011/EU renaeletben nem
szabéilyzotf részietes feltételeire, az abban foglaltak aloli mentességekre, az autdbuszos személyszallitasi
szolgaltatasi feltételekre, valamint a k6zati személyszallitasi {izletszabalyzatra vonatkozé szabalyokrol
szOl (tovabbiakban: Rendelet) foglalt kotelezettség teljesitése érdekében Szolgaltatdé az alabbi
panaszkezel€si szabalyzatot teszi kozze:

A szabalyzat célja: a Szolgaltatd szolgaltatasat igénybe vevd/vett utasok szolgaltato altal nyujtott

személyszallitasi szolgaltatassal kapcsolatos utasoldali panaszok kezelése, a panaszok kivizsgalasa €s a
vizsgalati megéllapitasok panasztevO utassal valo kozlés rendjére vonatkozo alapvetd szabalyok

meghatarozasa.

Szolgaltato panaszként kezeli és int€zi a szolgaltatd személyszallitasi szolgaltatasat igénybe vett utasok
altal felé irasban jelzett minden észrevételt, amennyiben az a nyujtott szolgaltatds szinvonaléaval,
tartalmaval, wvagy a szolgaltatast ny0jtd autobuszaval kapcsolatosan sérelmet fogalmaz meg
(tovabbiakban: panasz).

Panasszal élni az utazast kévetden legkésObb annak befejezését kovetd 3 honapon beliil lehet irasban a
szolgaltatd elektronikus vagy levelezési cimére kiildott bejelentéssel lehet. A hatarido tullépese
jogvesztéssel jar.

A panasznak tartalmaznia kell legalabb: utas nevét, cimét (e-mail cimét), telefonszamat, utazas
idopontjat, a panasz konkrét koriilirasat, utas alairasat, valamint azt, hogy a panaszbejelentésben foglalt
adatainak kezeléséhez a panaszbejelentéssel kapcsolatos eljardsban Utas a panasz alairasaval
egyidejiileg hozzajarul. Ezen adatok és nyilatkozat hidanyaban Szolgaltato a panasz kivizsgalasat mell6zi
és errdl az utast irasban értesiti. Szolgaltatd kijelenti, hogy Utas adatait kizardolag a panaszbejelentéssel
kapcsolatosan kezeli, azt harmadik személyek részére, kivéve a jogszabalyban rogzitett hatosagi,
birédsagi megkereséseket, nem adja ki, lizleti célokra nem hasznalja fel.




Szolgaltatd a panaszt kivizsgalja és a beérkezett panaszra a kézhezvételt kdvetden 30 napon beliil
indokolt, irasbeli valaszt ad a panasz bejelentés modjaval azonos modon (e-mailen vagy postai
uton).Amennyiben a panasz kivizsgalasara a 30 napos hataridé nem elegendd, ugy Szolgaltato errdl az
utast tajékoztatja. Ebben az esetben a bejelentéstdl szamitott 3 honapon beliil kell irasbeli, indokolt
valaszt adni a bejelentéssel azonos mddon.

Amennyiben a panasz kivizsgalasa soran a szolgaltatd és az utas kozott tovabbi adatok ismerete valik
szikségessé, Ugy felek rovid 0ton is egyeztethetnek (telefonon), illetve Szolgéltatdo tovabbi
informaciokat kérhet irdsban a panasz koriilményeit illetéen.

Amennyiben a Szolgéltaté a panasz kivizsgalasat kovetden azt allapitja meg, hogy az utas panasza
tényszerii és indokolt volt, ugy az utas sérelmének orvoslasa modjarél és mértékékrél a panasz
elbiralasaval egyidejiileg tajékoztatja a panasztevot.

A panasz elutasitasa esetén a Szolgaltatd irasban tajékoztatja az lgyfelet, hogy panaszaval — annak
jellege szerint — milyen szervhez fordulhat.

Az utas panasszal élhet a Nemzeti Fejlesztési Minisztérium Piacfeltigyeleti és Utasjogi Foosztalyanal,
mint autobuszos piacfeliigyeleti €s utasjogi hatésagnal (a tovabbiakban: autobuszos hatosag).

Panasz akkor terjeszthet6 eld, ha a panaszos az autobuszos szolgaltatd vagy a kozlekedésszervezd
panaszkezelési eljarasat igénybe vette, de az nem vezetett a panaszos szamara kielégitd eredményre.

Panaszt benytjtani az autdbuszos szolgaltatd vagy a kozlekedésszervezd panaszkezelési eljarasat lezaro
dokumentum panaszossal vald kozlésétdl szamitott, ennek hidnyaban az autobuszos hatdsag altal
jovahagyott 6nallo panaszkezelési szabalyzatban az eljarasra meghatarozott hataridé leteltét kévetd 30
napon beliil lehet. ‘

Az autobuszos szolgaltatd panaszkezelési eljarasaban hozott, az ligyet lezdré dokumentumot az
autobuszos hatdsag részére a panasz mellékleteként be kell nytjtani.

Panaszbejelentés cime:

Nemzeti Fejlesztési Minisztérinm
Piacfeliigyeleti és Utasjogi Féosztaly
Cim: 1066 Budapest, Teréz krt. 38.
Levelezési cim: 1440 Budapest, Pf. 1.
E-mail cim: puf@nfin.gov.hu

tel.: +36 1 373 1405

A panaszkezelési szabdlyzat az autébuszos hatdsag éltal torténé jovahagyasaval egyidejiileg hatalyba
lép, a Szolgaltato azt a hatalybalépést6l szamitott 8 napon beliil honlapjan kozzéteszi.

A szabalyzatot a Szolgaltatd a székhelyén az tigyfelek szamara nyitva 4116 helyiségében is k6zzé teszi.

Kelt: Tofalu, 2017.09.27.




