Gratis Kozlekedési Kft.

Panaszkezelési szabalyzat

A kozuti személyszallitasi Uzletszabalyzatra vonatkozo szabalyokrol szolo 213/2012.
(VIl. 30.) Korm, rendelet 26/A §-aban foglaltak alapjan a Gratis Kozlekedési Kft. mint
kalonjarati (szerztdéses) személyszallitasi szolgaltatast vegzd vallalkozas (a
tovabbiakban: Szolgaltatd) az aldbbi panaszkezelesi szabalyzatot teszi kdzzé:

1. A szabalyzat targya

Ennek a szabalyzatnak a rendelkezeseit kell alkalmazni a Szolgaltatd altal teljesitett
szolgaltatast igénybe vevd utasok altal szoban elbterjesztett vagy irasban benyujtott
panaszok, vagy kulonbozé szervezetek altal a Szolgaltatohoz tovabbitott
beadvanyokban foglaltak kivizsgalasara, ha azok kozerdekl Dbejelentesnek
javasiatnak vagy panasznak mindsiinek.

2. Vonatkozo jogszabalyok

A 2013, ewi V. tdrveny a Polgari torvenykonyvrol

1997. &vi CLV, torvény a fogyasztovedelemrdl

2012, évi XLI. torvény a személyszallitasi szolgaltatasokrol

226/2017. (VIIl. 11.) Korm. rendelettel modositott, a kdzuti szemelyszallitasi
Uzletszabalyzatra vonatkozo szabalyokrol szolo 213/2012. (VIl. 30.) Korm
rendelet

a & & &

3. Szolgaltato elerhetdségei

Székhely: 8900, Zalaegerszeg, Martirok utja 22.
Ugyfélszolgalat: 8900, Zalaegerszeg, Martirok Utja 22
Honlap: www.gratisbus.hu

E-mail: info@gratisbus.hu

Telefon: 06 92 320 303

4. Fogalmi meghatarozasok

a) Fogyaszto: az onalld foglalkozasan és gazdasagi tevékenysegi kdrén kivil esé
celok érdekében eljard termeszetes szemely, tovabba a beékéltetd testiletre
vonatkozo szabalyok alkalmazasaban az onalld foglalkezasan és gazdaséagi
tevekenysegi korén kivll esd celok erdekeben eljard, kuldn torvény szerinti civil
szervezet, egyhazi jogl szemeély, tarsashaz, lakasszévetkezet, mikor-, kis- és
ktzepvallalkozas is, aki a szolgaltatast igenybe veszi



b) Szolgaltaté. a szabalyzattal érintett Ugyfelek (utasok) részére szolgaltatast
nyujté vallalkozas

¢} Szolgaltatas: ellenszolgaltatas fejeben végzett tevékenység, amely a
megrendeld, illetve megbizd igényének kielégitésére valamely eredmény
létrehozasat. teliesitmény nyljtasat vagy mas magatartas tanusitasat foglalja
magaban.

d) Kozerdekd bejeleniés, javasial. a kbzerdekl bejelentés olyan kirliimenyekre
hivia fel a figyelmet, amelynek orvosiasa, illetdleg megszintetése a
szolgaitatast igenybevevik szeles kirenek erdekét szolgalja. A kdzérdek(
bejelentes javaslatot is tartalmazhat.

e} Panasz: olyan kerelem, amely egyeni jog-, vagy erdeksérelem
megsziintetésére iranyul és elintézése nem tartozik mas, jogilag szabalyozott
— igy kuldnosen birésagi, allamigazgatasi - eljaras hatalya ala. A
Szolgaltatonal panasznak mindsil minden személyszallitasi és miszaki
szolgaltatassal, illetve jarulékos és egyeb tevekenyseéggel, Ugyintézéssel
osszeflggd, serelmet tartalmazo beadvany,

5. A panasz formai

a) Szobeli panasz:
- szemelyesen a Szolgaltato szekhelyen,
- telefonon a Szolgaltatd altal megjelolt elérhetéségen.

A szobeli panaszokat a Szolgaltatd azonnal megvizsgalja, illetdleg ha arra lehetéség
van, haladéktalanul orvosolja.

b) irasbeli panasz;
- postai (ton a Szolgaltato szekhelyére;
- elektronikus levelben — melyben a panasztevl személye egyértelmiien
beazonosithatd — a Szolgaltatd elektronikus elérhetbségeinél feltintetett e-mail

cimre,

Az irasban beerkezett panaszra a Szolgaltato a beerkezést kévetd 30 napon belll
indokolt, irasbeli valaszt ad.

6. Panaszok, bejelentések kezelésének szabalyai

6.1. A bejelentes alapjan feljegyzést kell késziteni az Ugy elbirdlasa szempontjabdl
valamennyi lényeges korlimeényrél.

6.2. Szemelyesen tett panasz esetén a feljiegyzésnek az alabbiakat kell tartalmaznia:

a) a bejelentd neve, valamely elerhetdsege (lehetbség szerint lakcime, vagy e-
mail cime);



b) a panasz elbterjesztésenek helye, ideje, modja;

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

d) afeljegyzést felvevd személy és — telefonon, vagy egyéb elektronikus
hirkozlesi szolgaltatas felhasznalasaval kézolt szobeli panasz kivetelével — a
bejelentd alairasa;

g) afeljegyzés felvételének helye, ideje;

fy a panasz egyedi azonositészama.

6.3. Irasbeli panasz esetén a panasz elbiralasahoz szilkség a konkrét igy pontos
leirasa, tobb kifogas esetén azok, illetve indokaik elkllonitett régzitese, tovabba a
hatarozott igény megjeldlését és a panaszban foglaltakat alatamasztd dokumerntumok
masolatat is mellékelni kell a beadvanyhoz.

6.4. Az irasbeli panasz ervényessegi keileke a bejelentd alairasa. Az irasbeli panasz
kepviseld vagy meghatalmazott Ofjan valo benyljtasa esetén, a panasz kérelmen a
meghatalmazottkent eljaro termeszetes szemely nevét is fel kell tintetni.

6.5. A Szolgaltato a panaszkezeles soran killdndsen az alabbi adatokat kérheti az
tgyfeltél:

a) neve;

b) lakcime, székhelye, levelezesi cime;

c) telefonszama,

d) ertesites modja,

&) panasszal erintett szolgaltatas,

f) panasz leirasa, oka;

g) panaszos igenye;

h) a panasz alatamasztasahoz szikséges, az (gyfél birtokaban lévé olyan

dokumentumok masolata, amely a szolgaltatonal nem all rendelkezesre;
1) apanasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz szilkseges egyeb adat.

A Szolgaltatd kepviseldje a bejelentdt meghallgathatja, ha a panasz, illetve a
bejelentes kivizsgalasa azt szikségessé teszi.

6.6. Mellozhetd a panasz vizsgalata:
a) névtelen bejelentés esetén;
b) ha a bejelentd a sérelmezett tevekenysegrél (mulasztasrdl) vald
tudomasszerzéstdl szamitolt 6 honap utan terjesztette el panaszat;
c) az ugyanazon bejelentotdl szarmazd ismételt (korabbival azonos
tartalmu) bejelentes esetén. (Nem tartozik ide az olyan eset, amikor a
panasztevd egy Ugy elintezeset nem tartja kielégitének, ezért a panasz
felllvizsgalatat keri. Az ilyen eseteket az eredeti Uggyel Osszeflggd
folyamodvanynak kell tekinteni )

6.7. Ha nincs lehetdseg arra, hogy a panaszt a Szolgaltato vizsgalja ki és rendezze,
meg kell adni a bejelentének az illetékes hatdsag, illetve a Szolgaltaté székhelye
szerinti bekéltetd testlilet levelezési cimet,

6.7. A panaszt benyujto Ugyfel adatait az informacics onrendelkezési jogrol és az
informaciészabadsagrol szold 2011. evi CXII. torveny rendelkezéseinek meagfelelden



kell kezelni. A bejelentdt nem erheti hatrany a panasz, illetve a kdzérdek( bejelentés
megtétele miatt. A bejelentdé szemeélyes adatai csak a bejelentés alapjan
kezdeményezett eljaras lefolytatasara hataskorrel rendelkezé szervezet részére
adhaték at. A bejelenté adati egyértelml hozzajarulasa nélkal nem hozhatoak
nyilvanossagra.

6.8. A Szolgaltato az irasban erkezett panaszt s a valasz masolati példanyat 5 évig
kiteles megorizni, es azl az ellendrzd hatosagok keresére bemutatni,

7. Intézkedések a panasz alapjan

7.1. A panaszt, illetdleg a kozerdekli bejelentés alapjan — ha az helytallénak bizonyul
— gondoskodni kell:
a) Jogszerd, llletdleg a kozérdeknek megfeleld allapot helyreallitasardl, vagy az
egyébkeént szlkséges intézkedések megtételérdl,
b) a feltart hibak okainak megsziintetésérdl,
¢) az okozott sérelem orvosiasarél,
d) indokolt esetben a felelésségre vonas kezdeményezésérdl.

7.2. A panasz elutasitasa eseten a Szolgaltato irasban tajékoztatja az lgyfelet, hogy
panaszaval — annak jellege szerint — milyen szervhez, hatésaghoz, vagy birdsaghoz
fordulhat. Az (gyfelet ezek a lehetéségek akkor is megilletik, ha a panasz
kivizsgalasara eléirt 30 napos torvényi valaszadasi hatarid6 eredmeénytelenil telt el.

7.3. A panasz targya szerint a jogorvoslat forumal lehetnek:
a)az illetekes megyei, vagy févarosi kormanyhivatal fogyasztovedelm
felligyeltsege;
b) az illetekes megyei, vagy budapesti bekéltetd testilet;
c) a Nemzeti Fejlesztési Minisztérium Piacfelligyeleti és Utasjogi Féosztalya
(1066 Budapest, Terez krt. 38., levelezesi cim: 1440 Budapest, Pf 1., e-mail cim:
pufi@nfm.gov.hu)

8 Zard rendelkezések

8.1. Ez a szabalyzat az autébuszos hatdsag altal torténd jovahagyasat kovetben, a
Szolgaltatod hivatalos honlapjan tértend kézzetétele napjan Iép hatalyba.

8.2. A szabalyzatot Szolgaltaté a székhelyén az lgyfelek szamara nyitva allo
helyisegeben, hirdetmenykent is kbzze teszi.

Zalaegerszeg, 2017. szeptember 20.
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