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PANASZKEZELESI SZABALY ZAT

Szolgéltato adatai
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addszam: 26391546-2-19

tevékenységi engedély: ASZ-19/000131/2018
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A személyszallitasi szolgaltatasokrol sz616 2012. évi XLI. torvényben (tovabbiakban: Sztv), a
kozuti személyszallitasi lizletszabalyzatra vonatkozo szabalyokrdl sz6lo 213/2012. (VII. 30.)
Korm. rendeletben, mely az autobuszos személyszallitasi szolgaltatdsnak a 181/2011/EU
rendeletben nem szabélyozott részletes feltételeire, az abban foglaltak aloli mentességekre, az
autobuszos személyszallitasi szolgaltatasi feltételekre, valamint a kozati személyszallitasi
izletszabalyzatra vonatkozd szabalyokrol sz616 (tovabbiakban: Rendelet) foglalt kotelezettség
teljesitése érdekében Szolgaltatd az alabbi panaszkezelési szabalyzatot teszi kozzé:



1. Alapelvek:

Kiemelt feladatként kezeljiik utasaink felvetéseinek kivizsgalasat. A beérkezett észrevételeket
rendszeresen elemezziik, és a megallapitasokat, eredményeket felhasznaljuk szolgaltatasaink
tovabbfejlesztéséhez. Tarsasagunk ragaszkodik a szakszer(i, érdemi, kozérthetd valaszadashoz.

2. Aszabalyzat célja:

A Szolgaltat6 szolgaltatasat igénybe vevd/vett utasok szolgaltatd altal nygjtott szemeélyszallitasi
szolgaltatassal kapcsolatos utasoldali panaszok kezelése, a panaszok kivizsgalasa €s a vizsgalati
megallapitasok panasztevd utassal vald kozlés rendjére vonatkozd alapvetd szabalyok
meghatarozasa.

A Fogyasztovédelemrdl sz616 1997. évi CLV. torvény rendelkezéseinek megfeleléen a V-Busz
Kft. — mint szolgaltatd — a kozszolgaltatasi, valamint a kiilonjarati és szerzOdéses jarati
feladatainak ellatdsa sordn biztositja az utasok biztonsagos szolgaltatashoz, a vagyoni értékek
védelméhez, a megfeleld tajékoztatashoz, valamint a megfeleld jogorvoslathoz vald joganak
érvényesiilését.

3. Aszabalyzat hatdlya: A szabalyzat személyi hatalya a V-Busz Kft-re, €s azon természetes és
jogi személyekre terjed ki, akik a szolgaltato tevékenységével 6sszefliggd panaszt, észrevételt
(reklamaciot) nyajtanak be.

Szolgaltato panaszként kezeli €s intézi a szolgaltatd személyszallitasi szolgaltatasat igénybe vett
utasok altal felé irasban jelzett minden észrevételt, amennyiben az a nyujtott szolgaltatés
szinvonaladval, tartalmaval, vagy a szolgaltatast nyajté autobuszaval kapcsolatosan sérelmet
fogalmaz meg (tovabbiakban: panasz).

4. A szabalyzat elérhetOsége:

Jelen panaszkezelési szabalyzat a szolgaltatd honlapjan (www.vbusz.hu) érhet6 el.
5. Panaszbejelentés lehetdségei:

Szbbeli panasz:

- személyesen - a szolgaltatdo Ugyfélszolgalatdan 8200 Veszprém, Tancsics Mihaly utca 39.
telefonszam: +36 88 220 625

- a Vasarlok Konyvében torténd bejegyzéssel a V-Busz Kft Ugyfélszolgalatan (8200
Veszprém, Tancsics Mihdly utca 39.) (1. melléklet: szobeli panaszfelvételi adatlap)



Irasbeli panasz:

- postai Gton a szolgaltatoé kdzponti levélcimén: 8200 Veszprém, Tancsics Mihaly utca 39.
- awww.vbusz.hu honlapon az ,,Elérhet6ség” meniipont alatt

- elektronikus levélben: info@vbusz.hu

6. Panaszok kivizsgalasa és kezelése

A személyes panaszt azonnal meg kell vizsgalni €s lehetdség szerint megoldasi javaslattal élni.
Ha a bejelentd a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz kivizsgaldsa nem lehetséges,
feljegyzést kell felvenni. (1. szamua melléklet)

A Szolgalatd panaszkezelési c€lbdl jogosult a telefonhivasokat rogziteni, illetve sziikség esetén
bizonyitékként felhaszndlni, amelyrdl az ligyfelet az erre vonatkozo eldzetes figyelmeztetéssel
¢s figyelemfelhivéassal eldzetesen tajékoztatja. A telefonbeszélgetés kezdeményezésével, illetve
a tajékoztatast kovetd folytatasdval az ligyfeél hozzdjarul a telefonbeszélgetés rogzitéséhez. A
telefonbeszélgetés soran rogzitett adatokat a Szolgaltato a keletkezéstdl szamitott 5 évig tarolja.
Az iigyfél a telefonbeszélgetés soran rogzitett adatairdl tajékoztatast kérhet a Szolgaltatotol. A
hangfelvétel visszahallgatasara, illetve a hangfelvételrdl késziilt masolat kezelésére
vonatkozdan a Szolgaltatd adatkezelési tdjékoztatojanak 4. pontjaban foglalt szabalyok az
iranyadok, mely a Szolgaltatd honlapjan talalhaté. Amennyiben a hivo ligyfél a hangrogzitéshez
nem jarul hozza, akkor az adott {igyet személyesen vagy irasban tudja rendezni.

Amennyiben az ligyfél a beszélgetés rogzitett hanganyaganak részére torténd kiadasat kéri,
akkor az adott hivast sziikséges pontosan beazonositania, mégpedig a hivas kezdetének perc
pontossagu idejével, valamint a hivo fél telefonszaméanak megadasaval (amennyiben a hivoszam
kiildése engedélyezve volt). A Szolgaltato a hivasok hanganyagat e-mail utjan bocsatja iigyfelei
rendelkezésére.

frasbeli panasszal éIni az utazast kovetden legkésébb annak befejezését kovetd 3 honapon beliil
lehet irasban a szolgaltatd elektronikus vagy levelezési cimére kiildott bejelentéssel lehet. A
hataridé tullépése jogvesztéssel jar.

A panasznak mindkét esetben tartalmaznia kell az alabbiakat:

- utas nevét, cimét (e-mail cimét), telefonszamat,

- utazas idépontjat,

- apanasz konkrét korilirasat, a bejelentd alairasat

- apanasz alatdmasztasahoz sziikséges dokumentumok masolatat,
- abejelentd esetleges igényét

- apanasz kivizsgalashoz sziikséges egy¢éb iratot, adatot.

Szolgéltatd a panaszt kivizsgélja és a beérkezett panaszra a kézhezvételt kovetden 30 napon
beliil indokolt, irasbeli valaszt ad a panasz bejelentés modjaval azonos moédon (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 modon.

Szolgaltato kijelenti, hogy a bejelenté 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.

Amennyiben a panasz kivizsgdldsa soran a szolgaltatd és a bejelentd kozott tovabbi adatok
ismerete valik sziikségessé, ugy felek rovid uton is egyeztethetnek (telefonon), illetve
Szolgaltato tovabbi informacidkat kérhet irdsban a panasz koriilményeit illetéen.

7. Intézkedések a panasz alapjan:

Ha a kivizsgalas soran megéallapitast nyer, hogy a panasz jogos, ugy intézkedni kell a jogszer,
illetve a kozérdeknek megfeleld allapot helyredllitasarol vagy a sziikséges intézkedések
megtételérdl, a feltart hibak okainak megsziintetésérol, az okozott sérelem orvoslasarél, indokolt
esetben a feleldsségre vonds - a szolgaltatd belsd szabalyzata szerinti - kezdeményezésérol.

8. A panasz vizsgalatanak mell6zése, elutasitasa:
Mellzhetd a panasz kivizsgalasa:

- névtelen bejelentés esetén — névtelennek kell tekinteni azt a bejelentést, amelybdl nem lehet
hitelt érdemlden beazonositani a bejelentd adatait

- ha a bejelentd a sérelmezett tevékenységrol valdo tudomasszerzéstdl szamitva a jogveszto
hatarid6 utan terjesztette eld panaszat

- ugyanazon bejelentotdl szarmaz6 ismételt, a korabbival azonos tartalmi bejelentés esetén,
kivéve, ha az ligy elintézését nem tartja kielégitonek €s annak feliilvizsgalatat kéri.

- amennyiben a bejelentés tragar kifejezéseket tartalmaz

A V-Busz a Facebook oldalon csak az informaciokéréseket, észrevételeket kezeli, az egyedi
jogsérelmeket tartalmazo panaszok esetén a valaszadast melldzve automatikusan tijékoztatja az
utast a panaszok megtételének tényleges lehetdségeirdl.

A panasz elutasithat6, ha az a kivizsgalas soran alaptalannak mindsiil.

A panasz elutasitdsa esetén a Szolgaltatod irasban tajékoztatja az iigyfelet, hogy panaszaval —
annak jellege szerint — milyen szervhez fordulhat.

Az utas panasszal élhet az Innovacios és Technologiai Minisztérium Piacfeliigyeleti és Utasjogi
Fdosztalyanal, mint autobuszos piacfeliigyeleti és utasjogi hatdsdgnal (a tovabbiakban:
autobuszos hatdsag).

Panasz akkor terjeszthet6 eld, ha a panaszos az autdbuszos szolgaltatdé vagy a
kozlekedésszervezd panaszkezelési eljarasat igénybe vette, de az nem vezetett a panaszos
szamara kielégité eredményre.



Panaszt benyujtani az autdbuszos szolgaltatd vagy a kozlekedésszervezd panaszkezelési
eljarasat lezar6 dokumentum panaszossal vald kozlésétdl szamitott, ennek hidnyadban az
autobuszos hatdsag altal jovahagyott ©nalld panaszkezelési szabalyzatban az eljarasra
meghatarozott hataridd leteltét kovetd 30 napon beliil lehet.

Az autobuszos szolgaltatd panaszkezelési eljarasaban hozott, az ligyet lezaré6 dokumentumot az
autobuszos hatdsag részére a panasz mellékleteként be kell nyujtani.

9. Jogorvoslati lehetosegek:

Veszprém Megyei Kormanyhivatal Kozlekedési, Miiszaki Engedélyezési €s Fogyasztovédelmi
¢s Foosztaly

Cim: 8200 Veszprém, Kist6 u. 1.

Postacim: 8200 Veszprém, Kisto u. 1.

Telefonszam: 88/550-060

Elektronikus levélcim: kmef(@veszprem.gov.hu

Fejér Megyei Békelteto Testiilet (Fejér, Komarom-Esztergom €s Veszprém varmegye)
Cim: 8000 Székesfehérvar, Hosszlisétatér 4-6.

Telefonszam: (22) 510-310
Elektronikus levélcim: bekeltetes@fmkik.hu

Kozlekedési és Beruhazasi Minisztérium Kozati Kozlekedési Ellenérzési Fdosztaly
Piacfeliigyeleti ¢s Utasjogi Hatosag

Cim: 1066 Budapest, Teréz krt. 38.

Levelezési cim: 1442 Budapest, Pf. 89.

Telefonszam: +36 1 373 1479

Elektronikus levélcim: kkef(@kbm.gov.hu

Hivatali kapu: EKMKKEF, KRID 569727330 (utaspanasz tétele esetében)

A panaszkezelési szabdalyzat az autdbuszos hatdsag altal torténd jovahagyasaval egyidejilileg
hatalyba 1ép, a Szolgaltatd azt a hatalybalépéstdl szamitott 8 napon beliil honlapjan kozzéteszi.
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