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A szemlyszallitasi szolgaltatasokrél szol6 2012. évi XLI. torvényben (tovabbiakban: Sztv), a kdzati
szemelyszallitasi {izletszabdlyzatra vonatkozo szabdlyokrol szélé 213/2012. (VIL 30.) Korm.
rendeletben, mely az autobuszos személyszallitasi szolgaltatasnak a 181/2011/EU rendeletben nem
szabalyozott részletes feltételeire, az abban foglaltak aloli mentességekre, az autébuszos
személyszallitisi szolgaltatasi feltételekre, valamint a kozuti személyszallitasi {izletszabalyzatra
vonatkozd szabdlyokrol szél(tovabbiakban: Rendelet) foglalt kotelezetiség teljesitése érdekében
Szolgaltato az alabbi panaszkezelési szabalyzatot teszi kdzzé:

A szabalyzat célja: a Szolgaltaté szolgaltatasat igénybe vevé/vett utasok szolgaltatd altal nyujtott
személyszallitasi szolgaltatissal kapcsolatos utasoldali panaszok kezelése, a panaszok kivizsgalasa és
a vizsgalati megéllapitdsok panasztev$ utassal vald kozlés rendjére vonatkozo alapvetd szabélyok
meghatarozasa.

Szolgéltatd panaszként kezeli és intézi a szolgaltato személyszallitasi szolgaltatisdt igénybe vett
utasok altal fel¢ frasban jelzett minden ¢Eszrevételt, amennyiben az a nytjtott szolgaltatds
szinvonalaval, tartalmaval, vagy a szolgaltatast nyujto autobuszaval kapcsolatosan sérelmet fogalmaz
meg (tovabbiakban: panasz).

Panasszal €lni az utazast kdvetden legkésdbb annak befejezését kvetd 3 honapon beliil lehet irdsban a
szolgaltaté elektronikus vagy levelezési cimére killdott bejelentéssel lehet. A hataridd tillépése
jogvesztéssel jar.

A panasznak tartalmaznia kell legaldbb: utas nevét, cimét (e-mail cimét), telefonszamat, utazis
id6épontjat, a panasz konkrét koriilirasat, utas alairisat, valamint azt, hogy a panaszbejelentésben
foglalt adatainak kezeléséhez a panaszbejelentéssel kapesolatos eljarasban Utas a panasz aldiraséval
egyidejlileg hozzajarul. Ezen adatok és nyilatkozat hidnyaban Szolgaltatd a panasz kivizsgalasat
mellézi €s errdl az utast irasban értesiti. Szolgaltaté kijelenti, hogy Utas adatait kizardlag a
panaszbejelentéssel kapesolatosan kezeli, azt harmadik személyek részére, kivéve a jogszabilyban
rogzitett hatosagi, birosagi megkereséseket, nem adja ki, iizleti célokra nem hasznalja fel.

Szolgéltaté a panaszt kivizsgalia €s a beérkezett panaszra a kézhezvételt kdvetben 30 napon beliil
indokolt, irasbeli valaszt ad a panasz bejeleniés modjaval azonos médon(e-mailen vagy postai
tton).Amennyiben a panasz kivizsgaldsara a 30 napos hatarid6 nem clegendd, ugy Szolgaltatd errdl az
utast tajckoztatja. Ebben az esetben a bejelentéstdl szamitott 3 honapon beliil kell irasbeli, indokolt
valaszt adni a bejelentéssel azonos modon,



Amennyiben a panasz kivizsgalasa soran a szolgaltato ¢s az utas kozott tovabbi adatok ismerete valik
sziikségessé, ugy felek rovid dton is egyeztethetnek (telefonon), illetve Szolgiltatd tovabbi
informaciokat kérhet frasban a panasz kiriilményeit illetéen.

Amennyiben a Szolgaltaté a panasz kivizsgalasat kdvetden azt allapitja meg, hogy az utas panasza
tényszerii és indokolt volt, tigy az utas sérelmének orvoslasa mddjardl és mértekékrdl a panasz
clbiralasaval egyidejlileg tajékoztatja a panaszievot.

A panasz elutasitasa esetén a Szolgaltatd irasban tdjékoztatja az ligyfelet, hogy panaszival — annak
jellege szerint — milyen szervhez fordulhat.

Az utas panasszal élhet a Nemzeti Fejlesziési Minisztérium Piacfeliigyeleti és Utasjogi Fosztalyanal,
mint autobuszos piacfeliigyeleti €s utasjogi hatdsagnal (a tovabbiakban: autobuszos hatdsag).

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

Panaszt benyljtani az autobuszos szolgaltaté vagy a kozlekedésszervezd panaszkezel€si eljarasat
lezard dokumentum panaszossal vald kozlésétdl szamitott, ennek hidnyaban az autdbuszos hatdsag
altal jovahagyott 6nallo panaszkezelési szabalyzatban az eljardsra meghatdrozott hatridd leteltét
kovetd 30 napon beliil Ichet.

Az autdbuszos szolgaltaté panaszkezelési eljarasaban hozott, az {igyet lezar6 dokumentumot az
autdbuszos hatosag részére a panasz mellékleteként be kell nytdjtani.

Panaszbejelentés cime:

Nemzeti Fejlesztési Minisztérium
Piacfeliigyeleti és Utasjogi Foosztaly
Cim: 1066 Budapest, Teréz krt. 38.
Levelezési cim: 1440 Budapest, PL. 1.
E-mail cim: puf@nfm.gov.hu

tel.; +36 1 373 1405

A panaszkezelési szabdlyzat az autdbuszos hatosag altal torténd jovahagyasaval egyidejlileg hatdlyba
Iép, a Szolgaltat6 azt a hatalybalépést6l szamitott 8 napon beliil honlapjan kdzzéteszi.

A szabdlyzatot a Szolgaltatd székhelyén az figyfelek szamdra nyitva allo helyiségében is kozzé€ teszi.
Kelt: Budapest, 2017. 09. 28.
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