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Panaszkezelési szabalyzat

A kozuti személyszallitasi Uzletszabalyzatra vonatkozo szabalyokrol szélo 213/2012. (VII. 30.)
Korm. rendelet 26/A §-aban foglaltak alapjan az INFINITOURS Kft. (2509 Esztergom-kertvaros,
Retek u. 0371/12, ad6szam:13446550-2-11), mint kllonjarati (szerz6déses) személyszallitasi
szolgaltatast végz6 vallalkozas (a tovabbiakban: Szolgaltatd) az alabbi panaszkezelési
szabalyzatot teszi k6zzé:

1. A szabalyzat targya

Ennek a szabalyzatnak a rendelkezéseit kell alkalmazni a Szolgaltatd altal teljesitett szolgaltatast
igénybe vevd utasok altal széban elbterjesztett vagy irasban benyujtott panaszok, vagy kilénb6zé
szervezetek altal a Szolgéltatbhoz tovabbitott beadvanyokban foglaltak kivizsgalasara, ha azok
kozérdeki bejelentésnek javaslatnak vagy panasznak mindsulnek.

2. Vonatkozé jogszabalyok
e A 2013. évi V. torvény a Polgari torvénykonyvrél
e 1997. évi CLV. torvény a fogyasztévédelemrdl
o 2012. évi XLI. térvény a személyszallitasi szolgaltatasokrol
o 226/2017. (VII. 11.) Korm. rendelettel modositott, a koézuti személyszallitasi
Uzletszabalyzatra vonatkozé szabalyokrol szolé 213/2012. (VII. 30.) Korm. rendelet

3. Szolgaltato elérhetoségei

Székhely: 2509 Esztergom-kertvaros, Retek utca 0371/12.
Ugyfélszolgélat:06 33/400-450

Honlap:www.bus.hu

E-mail:bus@bus.hu

4. Fogalmi meghatarozasok

a) Fogyaszté: az 6ndllé foglalkozédsan és gazdasagi tevékenységi korén kivul es6é célok
érdekében eljar6 természetes személy, tovabba a békéltetd testliletre vonatkozd
szabalyok alkalmazasaban az 6nall6 foglalkozasan és gazdasagi tevékenységi korén kivil
esO célok érdekében eljaro, kulon torvény szerinti civil szervezet, egyhazi jogi személy,
tarsashaz, lakasszovetkezet, mikor-, kis- és kozépvallalkozas is, aki a szolgaltatast
igénybe veszi

b) Szolgaltaté: a szabalyzattal érintett Ugyfelek (utasok) részére szolgaltatast nyujtd

vallalkozas
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c) Szolgaltatas: ellenszolgaltatas fejében végzett tevékenység, amely a megrendel6, illetve
megbizé igényének kielégitésére valamely eredmény létrehozasat, teljesitmény nyujtasat
vagy mas magatartas tanusitasat foglalja magaban.

d) Kobzérdekl bejelentés, javaslat: a kozérdek( bejelentés olyan kérldiményekre hivja fel a
figyelmet, amelynek orvoslasa, illetleg megsziintetése a szolgaltatast igénybevevok
széles korének érdekét szolgalja. A kdzérdekil bejelentés javaslatot is tartalmazhat.

e) Panasz: olyan kérelem, amely egyéni jog-, vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul és
elintézése nem tartozik mas, jogilag szabalyozott — igy kiléndésen birésagi,
allamigazgatasi — eljaras hatdlya ala. A Szolgaltatonal panasznak mindstl minden
személyszallitasi és milszaki szolgaltatassal, illetve jarulékos és egyéb tevékenységgel,
ugyintézéssel 6sszefliggd, sérelmet tartalmazé beadvany.

5. A panasz formai

a) Szébeli panasz:
- személyesen a Szolgaltaté székhelyén;
- telefonon a Szolgaltaté altal megjeldlt elérhetéségen.

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

b) irasbeli panasz:
- postai Uton a Szolgaltatd székhelyére;
- elektronikus levélben — melyben a panasztev6 személye egyeértelmien beazonosithaté — a
Szolgaltaté elektronikus elérhet6ségeinél feltiintetett e-mail cimre.

Az irasban beérkezett panaszra a Szolgaltaté a beérkezést kdvetd 30 napon belil indokolt, irasbeli
valaszt ad.

6. Panaszok, bejelentések kezelésének szabalyai

6.1. A bejelentés alapjan feljegyzést kell késziteni az gy elbirdlasa szempontjabdl valamennyi
lényeges koriiményrol.

6.2. Személyesen tett panasz esetén a feljegyzésnek az alabbiakat kell tartalmaznia:

a) a bejelentd neve, valamely elérhetésége (lehetéség szerint lakcime, vagy e-mail cime);

b) a panasz eléterjesztésének helye, ideje, mddija;

c) a bejelentd panaszanak részletes leirasa, a bejelentd altal bemutatott iratok,
dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzeket;

d) afeljegyzést felvevd személy és — telefonon, vagy egyéb elektronikus hirkdzlési
szolgaltatas felhasznalasaval k6zolt szobeli panasz kivételével — a bejelent6 alairasa;
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e) afeljegyzés felvételének helye, ideje;
f) a panasz egyedi azonositészama.

6.3. irasbeli panasz esetén a panasz elbiralasahoz szilkség a konkrét (igy pontos leirasa, tobb
kifogas esetén azok, illetve indokaik elklldnitett rogzitése, tovabba a hatarozott igény megjeldlését
€s a panaszban foglaltakat alatdmaszté dokumentumok masolatat is mellékelni kell a
beadvanyhoz.

6.4. Az irasbeli panasz érvényességi kelléke a bejelentd alairasa. Az irasbeli panasz képvisel6
vagy meghatalmazott dtjan valé benyujtasa esetén, a panasz kérelmen a meghatalmazottként
eljaré természetes személy nevét is fel kell tlintetni.

6.5. A Szolgaltato a panaszkezelés soran kulondsen az alabbi adatokat kérheti az ugyféltol:
a) neve,;
b) lakcime, székhelye, levelezési cime;
c) telefonszama;
d) értesités modja;
e) panasszal érintett szolgaltatas;
f) panasz leirasa, oka;
g) panaszos igénye;
h) a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az lgyfél birtokaban lévé olyan dokumentumok
masolata, amely a szolgaltatonal nem all rendelkezésre;
i) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A Szolgaltatd képviseldje a bejelentét meghallgathatja, ha a panasz, illetve a bejelentés
kivizsgalasa azt szllkségessé teszi.

6.6. Mell6zhet6 a panasz vizsgalata:

a) névtelen bejelentés esetén;

b) ha a bejelentd a sérelmezett tevékenységrdl (mulasztasrol) valé tudomasszerzéstél
szamitott 6 honap utan terjesztette el panaszat;

C) az ugyanazon bejelent6tél szarmazé ismételt (korabbival azonos tartalmu)

bejelentés esetén. (Nem tartozik ide az olyan eset, amikor a panasztevé egy Ugy
elintézését nem tartja kielégitének, ezért a panasz felllvizsgalatat kéri. Az ilyen eseteket az
eredeti Uggyel 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 hatésag, illetve a Szolgaltaté székhelye szerinti békéltetd testilet
levelezési cimét.

6.7. A panaszt benyujté Uugyfél adatait az informéaciés Onrendelkezési jogrél és az
informacioszabadsagroél sz6l6 2011. évi CXII. térvény rendelkezéseinek megfeleléen kell kezelni. A
bejelentdét nem érheti hatrany a panasz, illetve a kézérdekil bejelentés megtétele miatt. A bejelentd
személyes adatai csak a bejelentés alapjan kezdeményezett eljaras lefolytatdsara hataskorrel
rendelkez6 szervezet részére adhatok at. A bejelentd adati egyértelm( hozzajarulasa nélkul nem
hozhatdak nyilvanossagra.
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6.8. A Szolgaltaté az irasban érkezett panaszt és a valasz masolati példanyat 5 évig koteles
megdrizni, és azt az ellen6rzé hatdésagok kérésére bemutatni.

7. Intézkedések a panasz alapjan

7.1. A panaszt, illetbleg a kozérdek(i bejelentés alapjan — ha az helytallénak bizonyul —
gondoskodni kell:
a) jogszerd, illetéleg a koézérdeknek megfelelé allapot helyreallitasardl, vagy az egyébként
szikséges intézkedések megtételérdl,
b) afeltart hibak okainak megsziintetésérdél,
C) az okozott sérelem orvoslasaral,
d) indokolt esetben a felelésségre vonas kezdeményezésérél.

7.2. A panasz elutasitasa esetén a Szolgaltato irasban tajékoztatja az tgyfelet, hogy panaszaval —
annak jellege szerint — milyen szervhez, hatésaghoz, vagy birésaghoz fordulhat. Az lgyfelet ezek
a lehetbségek akkor is megilletik, ha a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos torvényi valaszadasi
hataridé eredménytelentll telt el.

7.3. A panasz targya szerint a jogorvoslat forumai lehetnek:
a) az illetékes megyei, vagy févarosi kormanyhivatal fogyasztovédelmi feligyelésége;
b) az illetékes megyei, vagy budapesti békéltetd testllet;
c) a Nemzeti Fejlesztési Minisztérium Piacfelligyeleti és Utasjogi F6osztalya
(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 autdbuszos hatdsag altal térténé jévahagyasat kovetéen, a Szolgaltato
hivatalos honlapjan torténé kozzététele napjan lép hatalyba.

8.2. A szabdlyzatot Szolgaltatd a székhelyén az Ugyfelek szamara nyitva allé helyiségében,
hirdetményként is kdzzé teszi.

Esztergom,2017. szeptember 19.

Koos LaszIo

ugyvezetd
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