»Zirci Varosiizemeltetés” Kézhasznu Nonprofit Kft.

PANASZKEZELESI SZABALYZAT

Szolgaltaté adatai

név: ,Zirci Varosiizemeltetés” Kézhasznu Nonprofit Kft.

székhely: 8420 Zirc, Alkotmany u. 5.

cégjegyzékszam: 19-09-510963

ad6szam:20768474-2-19

tevékenységi engedély: ASZ —19/000123/2017

képviseld: Horvath Laszlé

elektronikus elérhetéség: info@zivu.hu

A személyszallitasi szolgaltatasokrol szolo 2012. évi XLI. térvényben (tovabbiakban:
Sztv), a kozuti személyszallitasi Uzletszabalyzatra vonatkozd szabalyokrdl szolo
213/2012. (VIl. 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 kozuti személyszallitasi Uzletszabalyzatra vonatkozdé
szabalyokrdl szo6l6 (tovabbiakban: Rendelet) foglalt koételezettség teljesitése
érdekében Szolgaltatd az alabbi panaszkezelési szabalyzatot teszi kozzé:

1. Alapelvek:

Kiemelt feladatként kezeljuk utasaink felvetéseinek kivizsgalasat. A beérkezett
észrevételeket rendszeresen elemezzik, és a megallapitasokat, eredményeket
felhasznaljuk szolgaltatasaink tovabbfejlesztéséhez. Tarsasagunk ragaszkodik a
szakszer(, érdemi, kozérthet6 valaszadashoz.


info@zivu.hu

2. A szabalyzat célja:

A Szolgaltatd szolgaltatasat igénybe vevé/vett utasok szolgaltatd altal nyujtott
személyszallitasi szolgaltatassal kapcsolatos utasoldali panaszok kezelése, a
panaszok kivizsgalasa és a vizsgalati megallapitasok panasztev6 utassal valo kozlés
rendjére vonatkozé alapvetd szabalyok meghatarozasa.

A Fogyasztévédelemrdl sz6lo 1997. évi CLV. torvény rendelkezéseinek megfelel6en a
»Zirci Varosiizemeltetés” Kozhasznu Nonprofit Kft. — mint szolgaltaté — a kdzszolgaltatasi,
valamint a kilonjarati és szerz6déses jarati feladatainak ellatasa soran biztositja az utasok
biztonsagos szolgaltatashoz, a vagyoni értékek védelméhez, a megfelel§ tajékoztatashoz,
valamint a megfelel6 jogorvoslathoz val6 joganak érvényesulését.

3. A szabalyzat hatalya:

A szabalyzat személyi hatalya a ,,Zirci Varosiizemeltetés” Kézhaszni Nonprofit Kft-re,
és azon természetes és jogi személyekre terjed ki, akik a szolgaltatd tevékenységével
Osszefliggb panaszt, észrevételt (reklamaciot) nyujtanak be.

Szolgaltatd panaszként kezeli és intézi a szolgaltatdé személyszallitasi szolgaltatasat
igénybe vett utasok altal felé irasban jelzett minden észrevételt, amennyiben az a
nyujtott szolgaltatas szinvonalaval, tartalmaval, vagy a szolgaltatast nyujto
autébuszaval kapcsolatosan sérelmet fogalmaz meg (tovabbiakban: panasz).

4. A szabalyzat elérhetésége:

Jelen panaszkezelési szabalyzat a szolgaltato székhelyén és honlapjan (www.zivu.hu)
érhet6 el.

5. Panaszbejelentés lehetbségei:
Szobbeli panasz:
- szemeélyesen a szolgaltatd kozponti telephelyén: 8420, Zirc, Alkotmany u. 5,
Ugyfélfogadas: hétfé-csutortdk: 7:30 — 12:00 és 12:30 — 16:00, péntek: 7:30 — 13:30
- telefonon: +36(88) 414-394, +36(30) 3856-336
(1. melléklet: szdbeli panaszfelvételi adatlap)

irasbeli panasz:

- postai uton a szolgaltatd kozponti levélcimén: 8420, Zirc, Alkotmany u. 5
- elektronikus levélben: info@zivu.hu

6. Panaszok kivizsgalasa és kezelése

A személyes panaszt azonnal meg kell vizsgalni és lehet6ség szerint megoldasi
javaslattal élni. Ha a bejelent6 a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz
kivizsgalasa nem lehetséges, feljegyzést kell felvenni. (1. szamu melléklet)
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irasbeli panasszal éIni az utazast kdvetden legkésébb annak befejezését kovetd 3
honapon belll lehet irasban a szolgaltato elektronikus vagy levelezési cimére kuldott
bejelentéssel lehet. A hataridé tullépése jogvesztéssel jar.

A panasznak mindkét esetben tartalmaznia kell az alabbiakat:

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

- utazas id6pontjat,

- apanasz konkrét korulirasat, a bejelent6 alairasat

- apanasz alatamasztasahoz szukséges dokumentumok masolatat,
- abejelentd esetleges igényeét

- apanasz kivizsgalashoz szukséges egyeb iratot, adatot.

Szolgaltato a panaszt kivizsgalja és a beérkezett panaszra a kézhezvételt kdvetéen 30
napon belll indokolt, irasbeli valaszt ad a panasz bejelentés médjaval azonos médon
(e-mailen vagy postai uton). Amennyiben a panasz kivizsgalasara a 30 napos hataridé
nem elegendd, ugy Szolgaltatd errdl az utast tdjékoztatja. Ebben az esetben a
bejelentéstél szamitott 3 hdénapon belll kell irasbeli, indokolt valaszt adni a
bejelentéssel azonos modon.

Szolgaltatd kijelenti, hogy a bejelenté adatait kizardlag a panaszbejelentéssel
kapcsolatosan kezeli, azt harmadik személyek részére, kivéve a jogszabalyban
rogzitett hatdsagi, birésagi megkereséseket, nem adja ki, Uzleti célokra nem hasznalja
fel.

Amennyiben a panasz kivizsgalasa soran a szolgaltatd és a bejelentd kdzott tovabbi
adatok ismerete valik szUkségessé, ugy felek rovid uton is egyeztethetnek (telefonon),
illetve Szolgaltato tovabbi informaciokat kérhet irasban a panasz korulményeit illetéen.

7. Intézkedések a panasz alapjan:

Ha a kivizsgalas soran megallapitast nyer, hogy a panasz jogos, ugy intézkedni kell a
jogszerd, illetve a kdzérdeknek megfelel6 allapot helyreallitasardl vagy a szikséges
intézkedések megtételérél, a feltart hibak okainak megszuntetésérdl, az okozott
sérelem orvoslasardl, indokolt esetben a felelésségre vonas - a szolgaltatdé belsé
szabdlyzata szerinti - kezdeményezésérdl.

8. A panasz vizsgalatanak mell6zése, elutasitasa:
Mell6zhet6 a panasz kivizsgalasa:

- névtelen bejelentés esetén

- ha a bejelent6 a sérelmezett tevékenységrdl valdé tudomasszerzéstél szamitva a
jogvesztd hataridé utan terjesztette el panaszat

- ugyanazon bejelent6tél szarmazé ismételt, a korabbival azonos tartalmu bejelentés
esetén, kivéve, ha az ugy elintézését nem tartja kielégitbnek és annak
felUlvizsgalatat kéri.



A panasz elutasithaté abban az esetben is, ha az a kivizsgalas soran alaptalannak
min&sul.

A panasz elutasitasa esetén a Szolgaltatdé irasban tajékoztatja az Ugyfelet, hogy
panaszaval — annak jellege szerint — milyen szervhez fordulhat.

Az utas panasszal élhet az Innovacios és Technoldgiai Minisztérium Piacfelligyeleti és
Utasjogi F6osztalyanal, mint autdobuszos piacfelugyeleti és utasjogi hatdésagnal (a
tovabbiakban: autobuszos hatdsag).

Panasz akkor terjeszthet6 el6, ha a panaszos az autdbuszos szolgaltatdé vagy a
kozlekedésszervez6 panaszkezelési eljarasat igénybe vette, de az nem vezetett a
panaszos szamara kielégité eredmeényre.

Panaszt benyujtani az autdbuszos szolgaltatd vagy a kozlekedésszervezd
panaszkezelési eljarasat lezar6 dokumentum panaszossal valé kozlésétél szamitott,
ennek hianyaban az autébuszos hatésag altal jovahagyott 6nall6 panaszkezelési
szabalyzatban az eljarasra meghatarozott hataridé leteltét kovetd 30 napon belll lehet.

Az autdbuszos szolgaltatd panaszkezelési eljarasaban hozott, az Ugyet lezard
dokumentumot az autdbuszos hatésag részére a panasz mellékleteként be kell
nyujtani.

9. Jogorvoslati lehetéségek:

Veszprém megyei Kormanyhivatal Fogyasztovedelmi Fellgyel6sége
Cim: 8200 Veszprém, Megyehaz tér 1.

Postacim: 8210 Veszprém, Pf. 2184.

Telefonszam: 88/564-136, fax: 88/564-139

Elektronikus levélcim:fogyved kdf veszprem@nfh.hu

Veszprém megyei Békélteté Testulet

Cim: 8200 Veszprém, Radndti tér 1. (fsz. 115-116)
Telefonszam: 88/814-121 fax: 88/412-150
Elektronikus levélcim: info@bekeltetesveszprem.hu

Innovacios és Technoldgiai Minisztérium Piacfeligyeleti és Utasjogi F6osztaly
Cim: 1066 Budapest, Teréz krt. 38.

Levelezési cim: 1440 Budapest, Pf. 1.

Telefonszam: +36 1 373 1405

Elektronikus levélcim: puf@itm.gov.hu

A panaszkezelési szabalyzat az autdbuszos hatdésag altal torténd jovahagyasaval
egyidejlleg hatalyba Iép, a Szolgaltaté azt a hatalybalépéstdl szamitott 8 napon bell
honlapjan kdzzéteszi.
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1. szamu melléklet
Zirci Varosuzemeltetési Nonprofit Kft.

Iktatédszam:

Panaszfelvételi jegyz6konyv

Erkezett: Felelds:

A bejelentés leirasa:

Kiallitd neve/beosztasa Alairasa:

A kivizsgalas és annak eredmeénye:




