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A személyszallitasi szolgaltatasokrdl szolo 2012, évi XLI. torvényben (tovabbiakban: Sztv.), a kozuti
személyszallitasi {iizletszabalyzatra vonatkoz6 szabalyokrdl szolé 213/2012. (VII. 30.) Korm.
rendeletben, mely az autdbuszos személyszallitasi szolgaltatasnak a 181/2011/EU rendeletben nem
szabalyozott részletes feltételeire, az abban foglaltak aldli mentességekre, az autdbuszos
személyszallitasi szolgaltatasi feltételekre, valamint a kozati személyszallitdsi {izletszabalyzatra
vonatkozd szabalyokrol szol(tovabbiakban: Rendelet) foglalt kotelezettség teljesitése érdekében
Szolgaltatd az alabbi panaszkezelési szabalyzatot teszi kdzzé:

A szabalyzat célja: a Szolgaltatd szolgaltatasat igénybe vevd/vett utasok szolgaltatd altal nyujtott
személyszallitasi szolgaltatassal kapcsolatos utasoldali panaszok kezelése, a panaszok kivizsgalasa és a
vizsgalati megallapitasok panasztevé utassal valdo kozlés rendjére vonatkozo alapvetd szabalyok
meghatarozasa.

Szolgaltatd panaszként kezeli és intézi a szolgaltatd személyszallitasi szolgaltatasat igénybe vett utasok
altal fel¢ irasban jelzett minden észrevételt, amennyiben az a nytjtott szolgaltatas szinvonalaval,
tartalmaval, vagy a szolgaltatist ny0jtd autdbuszaval kapcsolatosan sérelmet fogalmaz meg
(tovabbiakban: panasz).

Panasszal €lni az utazast kovetden legkésébb annak befejezését kovetd 3 honapon beliil lehet irdsban a
szolgaltatd elektronikus vagy levelezési cimére kiildott bejelentéssel lehet. A hataridé tallépése
jogvesztéssel jar.

A panasznak tartalmaznia kell legalabb: utas nevét, cimét (e-mail cimét), telefonszamat, utazas
idépontjat, a panasz konkrét koriilirdsat, utas alairasat, valamint azt, hogy a panaszbejelentésben foglalt
adatainak kezeléséhez a panaszbejelentéssel kapcsolatos eljarasban Utas a panasz aldirasaval
egyidejlileg hozzajarul. Ezen adatok és nyilatkozat hidanyaban Szolgaltato a panasz kivizsgalasat mellozi
¢s err6l az utast irasban értesiti. Szolgaltato kijelenti, hogy Utas adatait kizarolag a panaszbejelentéssel
kapcsolatosan kezeli, azt harmadik személyek részére, kivéve a jogszabalyban rogzitett hatosagi,
birdsagi megkereséseket, nem adja ki, tizleti célokra nem hasznalja fel.



Szolgaltatd a panaszt kivizsgalja és a beérkezett panaszra a kézhezvételt kovetden 30 napon beliil
indokolt, irasbeli valaszt ad a panasz bejelentés modjaval azonos modon (e-mailen vagy postai Gton).
Amennyiben a panasz kivizsgalasara a 30 napos hataridé nem elegendd, tigy Szolgaltaté errdl az utast
tajékoztatja. 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 és az utas kozott tovabbi adatok ismerete valik
sziikségessé, ugy felek rovid uton is egyeztethetnek (telefonon), illetve Szolgaltatd tovabbi
informaciokat kérhet irasban a panasz koriilményeit illetéen.

Amennyiben a Szolgaltaté a panasz kivizsgalasat kovetden azt allapitja meg, hogy az utas panasza
tényszerti és indokolt volt, gy az utas sérelmének orvoslasa modjarol és mértékékrél a panasz
elbirdldsaval egyidejiileg tajékoztatja a panasztevot.

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

Az utas panasszal élhet a Nemzeti Fejlesztési Minisztérium Piacfeliigyeleti és Utasjogi Foosztalyanal,
mint autébuszos piacfeliigyeleti és utasjogi hat6sagnal (a tovabbiakban: autobuszos hatdsag).

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

Panaszt benyujtani az autobuszos szolgaltato vagy a kozlekedésszervezo panaszkezelési eljarasat lezaro
dokumentum panaszossal valdo kozlésétdl szamitott, ennek hidnyaban az autdbuszos hatosag altal
jovahagyott 6nallo panaszkezelési szabalyzatban az eljarasra meghatarozott hatarido leteltét koveto 30
napon beliil lehet.

Az autdbuszos szolgiltatd panaszkezelési eljardsdban hozott, az iigyet lezard dokumentumot az
autobuszos hatosag részére a panasz mellékleteként be kell nytjtani.

Panaszbejelentés cime:

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

tel.: +36 1 373 1405

A panaszkezelési szabalyzat az autobuszos hatdsag altal torténd jovahagyasaval egyidejiileg hatalyba
1ép, a Szolgaltatd azt a hatalybalépéstdl szamitott 8 napon beliil honlapjan kdzzéteszi.

A szabalyzatot a Szolgaltato a székhelyén az ligyfelek szamara nyitva allo helyiségében is kozz¢ teszi.
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