Balaton Ré-Busz 98 Kft.

Panaszkezelési szabalyzat

A kozuti személyszallitasi Uzletszabalyzatra vonatkoz6 szabalyokrol szold 213/2012.
(VII. 30.) Korm. rendelet 26/A §-aban foglaltak alapjan a Balaton Ré-Busz "98 Kft., mint
kulonjarati (szerzédéses) személyszallitasi szolgaltatast vegzé vallalkozas (a
tovabbiakban: Szolgaltatd) az alabbi panaszkezelési szabalyzatot teszi kdzzeé:

1. A szabalyzat targya

Ennek a szabalyzatnak a rendelkezéseit kell alkalmazni a Szolgaltatd altal teljesitett
szolgaltatast igénybe vevé utasok altal szoban elbterjesztett vagy irasban benydijtott
panaszok, vagy kilénb6z6 szervezetek altal a Szolgaltatbhoz tovabbitott
beadvanyokban foglaltak kivizsgalasara, ha azok koézérdekl bejelentésnek
javaslatnak vagy panasznak mindsuinek.

2. Vonatkoz6 jogszabalyok

A 2013. évi V. torvény a Polgari torvénykonyvrol

1997. évi CLV. torvény a fogyasztovedelemrdl

2012. évi XLI. térvény a személyszallitasi szolgaltatasokrol

226/2017. (VIII. 11.) Korm. rendelettel moédositott, a kdzati személyszallitasi
Uzletszabalyzatra vonatkozé szabalyokrél szold 213/2012. (VII. 30.) Korm.
rendelet

3. Szolgaltato elérhetéségei

Székhely: 8200 Veszprém, Liszt Ferenc utca 1.
Ugyfélszolgalat: 8411 Veszorém-Kadarta, Szévetkezet u. 9.
Honlap: www.szemelyszallitas.info

E-mail: rebusz@invitel.hu

4. Fogalmi meghatarozasok

a) Fogyaszté: az 6nallo foglalkozasan és gazdasagi tevékenységi korén kivil eso
célok érdekében eljard természetes személy, tovabba a békélteto testlletre
vonatkozod szabalyok alkalmazasaban az 6nallé foglalkozasan és gazdasagi
tevékenységi korén kiviil esé célok érdekében eljaro, kilén térvény szerinti civil
szervezet, egyhazi jogi személy, tarsashaz, lakasszévetkezet, mikor-, kis- €s
kdzépvallalkozas is, aki a szolgaltatast igénybe veszi



b) Szolgéltats: a szabalyzattal érintett Ugyfelek (utasok) részére szolgaltatast
nyujté vallalkozas

c) Szolgéltatas: ellenszolgaltatas fejében végzett tevékenység, amely a
megrendeld, illetve megbizd igényének kielégitésére valamely eredmény
létrehozasat, teljesitmény nyujtasat vagy mas magatartas tanusitasat foglalja
magaban.

d) Kézérdeki bejelentés, javaslat: a kozérdek(i bejelentés olyan korilmenyekre
hivja fel a figyelmet, amelynek orvoslasa, illetéleg megszintetése a
szolgaltatast igénybevevok széles korének érdekét szolgalja. A kdzérdekl
bejelentés javaslatot is tartalmazhat.

e) Panasz: olyan kérelem, amely egyéni jog-, vagy érdekserelem
megszintetésére iranyul és elintézése nem tartozik mas, jogilag szabalyozott
— igy kiléndsen birésagi, allamigazgatasi — eljaras hatalya ala. A
Szolgaltatonal panasznak minéstl minden személyszéllitasi és miszaki
szolgaltatassal, illetve jarulékos és egyéb tevékenységgel, Ugyintézéssel
Osszefliggd, sérelmet tartalmazo beadvany.

5. A panasz formai

a) Szobeli panasz:
- személyesen a Szolgaltatd székhelyen;
- telefonon a Szolgaltaté altal megjeldlt elérhetdésegen.

A szbbeli panaszokat a Szolgaltatd azonnal megvizsgalja, illetéleg ha arra lehetoseg
van, haladéktalanul orvosolja.

b) irasbeli panasz:
- postai Gton a Szolgaltaté székhelyére,
- elektronikus levélben — melyben a panasztevd személye egyértelmien
beazonosithaté — a Szolgaltatd elektronikus elérhetéségeinél feltiintetett e-mail
cimre.

Az irasban beérkezett panaszra a Szolgaltato a beérkezést kovetd 30 napon belll
indokolt, irasbeli valaszt ad.
6. Panaszok, bejelentések kezelésének szabalyai

6.1. A bejelentés alapjan feljegyzést kell késziteni az ugy elbiralasa szempontjabdl
valamennyi lényeges korilmenyrol.

6.2. Személyesen tett panasz esetén a feliegyzésnek az alabbiakat kell tartalmaznia:
a) a bejelentd neve, valamely elérhetésége (lehetéseg szerint lakcime, vagy e-

mail cime);
b) a panasz eléterjesztésének helye, ideje, modja;



c) a bejelentdé panaszanak részletes leirasa, a bejelenté altal bemutatott iratok,
dokumentumok es egyeb bizonyitekok jegyzeket;

d) a feljegyzest felvevd személy és — telefonon, vagy egyéb elektronikus
hirkdzlési szolgaltatas felhasznalasaval k6zolt szobeli panasz kivételével — a
bejelentt alairasa;

e) a feljegyzés felvételének helye, ideje;

f) a panasz egyedi azonositészama.

6.3. Irasbeli panasz esetén a panasz elbiralasahoz szikség a konkrét tigy pontos
leirdsa, tobb kifogas esetén azok, illetve indokaik elkilonitett rogzitése, tovabba a
hatarozott igeny megjeldlését és a panaszban foglaltakat alatamaszté dokumentumok
masolatat is mellékelni kell a beadvanyhoz.

6.4. Az irasbeli panasz érvényességi kelléke a bejelentd alairasa. Az irasbeli panasz
keépviselé vagy meghatalmazott utjan valdé benyljtasa esetén, a panasz kérelmen a
meghatalmazottként eljar6é természetes személy nevét is fel kell tiintetni.

6.5. A Szolgaltatd a panaszkezelés soran kiléndsen az alabbi adatokat kérheti az
ugyféltél:

a) neve;

b) lakcime, székhelye, levelezési cime;

c) telefonszama;

d) értesites maodja;

e) panasszal erintett szolgaltatas;

f) panasz leirasa, oka;

g) panaszos igénye;

h) a panasz alatamasztasahoz szilkséges, az ugyfél birtokaban lévd olyan

dokumentumok masolata, amely a szolgaltatonal nem all rendelkezésre;
I) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz szikséges egyéb adat.

A Szolgaltatd képviseléje a bejelentét meghallgathatja, ha a panasz, illetve a
bejelentés kivizsgalasa azt szikségessé teszi.

6.6. Mell6zhetd a panasz vizsgalata:
a) névtelen bejelentés esetén;
b) ha a bejelenté a serelmezett tevékenységrél (mulasztasrél) vald
tudomasszerzéstdl szamitott 6 hdnap utan terjesztette elé panaszat;
c) az ugyanazon bejelentétdl szarmazé ismételt (korabbival azonos
tartalmu) bejelentés esetén. (Nem tartozik ide az olyan eset, amikor a
panasztevd egy ugy elintézését nem tartja kielégitbnek, ezért a panasz
feltlvizsgalatat kéri. Az ilyen eseteket az eredeti Ulggyel 6sszefliggd
folyamodvanynak kell tekinteni.)

6.7. Ha nincs lehetdség arra, hogy a panaszt a Szolgaltatd vizsgalja ki és rendezze,
meg kell adni a bejelentének az illetékes hatoésag, illetve a Szolgaltatd székhelye
szerinti békeltetd testilet levelezési cimét. :

6.7. A panaszt benyujtd ugyfél adatait az informaciés énrendelkezési jogrél és az
informaciészabadsagrol sz6l6 2011. evi CXII. térvény rendelkezéseinek megfeleléen
kell kezelni. A bejelentét nem érheti hatrany a panasz, illetve a kézérdekl bejelentés



megtétele miatt. A bejelentd személyes adatai csak a bejelentés alapjan
kezdeményezett eljaras lefolytatasara hataskorrel rendelkezé szervezet részere
adhatok at. A bejelentd adati egyértelmii hozzajarulasa nélkil nem hozhatoak
nyilvanossagra.

6.8. A Szolgaltaté az irasban érkezett panaszt és a valasz masolati példanyat 5 évig
koteles megérizni, és azt az ellenérzd hatésagok kérésére bemutatni.

7. Intézkedések a panasz alapjan

7.1. A panaszt, illetéleg a kézérdekii bejelentés alapjan — ha az helytallonak bizonyul
— gondoskodni kell:
a) jogszer(, illetéleg a kozérdeknek megfelel6 allapot helyreallitasarol, vagy az
egyébkeént sziikséges intézkedések megtetelerdl,
b) a feltart hibak okainak megszintetesérdl,
c) az okozott sérelem orvoslasarol,
d) indokolt esetben a feleldsségre vonas kezdeményezésérdl.

7.2. A panasz elutasitasa esetén a Szolgaltato irasban tajékoztatja az ugyfelet, hogy
panaszaval — annak jellege szerint — milyen szervhez, hatésaghoz, vagy birésaghoz
fordulhat. Az Ugyfelet ezek a lehetéségek akkor is megilletik, ha a panasz
kivizsgalasara eldirt 30 napos térvényi valaszadasi hataridé eredménytelentl telt el.

7.3. A panasz targya szerint a jogorvoslat férumai lehetnek:
a)az illetétkes megyei, vagy fovarosi kormanyhivatal fogyasztovédelmi
feligyel6sege;
b) az illetékes megyei, vagy budapesti békélteto testilet,
c) a Nemzeti Fejlesztési Minisztérium Piacfelugyeleti €s Utasjogi Féosztalya
(1066 Budapest, Teréz krt. 38., levelezési cim: 1440 Budapest, Pf. 1., e-mail cim:
puf@nfm.gov.hu)

8 Zaro rendelkezések

8.1. Ez a szabalyzat az autdébuszos hatosag altal térténé jovahagyasat kovetden, a
Szolgéltaté hivatalos honlapjan torténé kozzétetele napjan lep hatalyba.

8.2. A szabalyzatot Szolgaltato a székhelyén az lgyfelek szamara nyitva allo
helyiségében, hirdetményként is kdzze teszi.

Budapest, 2017. szeptember 28.
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