MR Reisen Xjt.

PANASZKEZELESI SZABALYZAT

MR Reisen Kft. altal nyujtott kiilonjarati és szerz6déses személyszallitasi szolgaltatassal
kapcsolatos észrevételek, bejelentése, kezelése

A személyszallitasi szolgaltatasokrol szold 2012. évi XLI. térvényben (tovabbiakban: Sztv), a kozuti
személyszallitasi {iizletszabalyzatra vonatkoz6 szabalyokrol szolé 213/2012. (VIL. 30.) Korm.
rendeletben, mely az autoébuszos személyszallitasi szolgaltatasnak a 181/2011/EU rendeletben nem
szabalyozott részletes feltételeire, az abban foglaltak al6li mentességekre, az autdbuszos
személyszallitasi szolgaltatasi feltételekre, valamint a kozati személyszallitasi iizletszabdlyzatra
vonatkoz6 szabalyokrol szol (tovabbiakban: Rendelet) foglalt kotelezettség teljesitése érdekében
Szolgaltatd az alabbi panaszkezelési szabalyzatot teszi kdzzé:

A szabalyzat célja: a Szolgaltatd szolgaltatasat igénybe vevd/vett utasok szolgaltatdé altal nyujtott
személyszallitasi szolgaltatassal kapcsolatos utasoldali panaszok kezelése, a panaszok kivizsgalasa és a
vizsgalati megallapitasok panasztevé utassal valdo kozlés rendjére vonatkozoé alapvetd szabalyok
meghatarozasa.

Panasszal €lni az utazast kdvetden legkésdbb annak befejezését kovetd 3 honapon beliil lehet irasban a
szolgaltatd elektronikus vagy levelezési cimére kiildott bejelentéssel lehet. A hataridé tallépése
jogvesztéssel jar.

Az észrevételek bejelentésének és kezelésének szabalyai

A megrendeld és/vagy a szerz8déses partner, a Szolgaltatd barmely, a személyszallitashoz
kapcsolddd mas szolgdltatasat igénybe vevs személy a kiilonjarati és szerz6déses személyszallitasi
szolgdltatasokkal kapcsolatos javaslatait, észrevételeit, sérelmeit, panaszait, illetve elszenvedett kdrat
(tovabbiakban egyitt: észrevétel) a Szolgaltatonak bejelentheti és kérheti a kifogasolt esemény vagy
magatartas kivizsgaldsat, illetve javaslatainak elbiralasat. Ha a bejelentd kartéritésre tart igényt, ugy
szlikséges a bizonyitékul szolgalé dokumentumok (megrendelés, szerz6dés, szamla stb.) masolatanak
benyujtasa is.

Szolgaltaté panaszként kezeli és intézi a szolgdltatd személyszallitasi szolgaltatasat igénybe vett
utasok altal felé irdsban jelzett minden észrevételt, amennyiben az a nyujtott szolgaltatds
szinvonaldval, tartalmaval, vagy a szolgaltatdst nyujté autébuszaval kapcsolatosan sérelmet fogalmaz
meg (tovabbiakban: panasz).

A Szolgdltato az ligyfelekt6l érkezd észrevételeket egyszerd, atlathatd, megkiilonboztetéstél mentes
madon kezeli. Amennyiben a Szolgdltatd az észrevételt elutasitja, azt megindokolja és irdsban
tdjékoztatdst ad a bejelentének arrdl, hogy észrevételével milyen tovabbi jogorvoslati lehet&ségei
vannak. Ha az észrevételt nem az eljarasra jogosulthoz tették meg, azt a Szolgaltatd 8 napon belil az
illetékesnek megkuldi és errdl a bejelentét tajékoztatja.

A Szolgaltato adatai:

roviditett név: MR Reisen Kft.
e Székhelye (pontos cim): 2084 Pilisszentivan, Erzsébet park 2.
e Levelezési cim: 2084 Pilisszentivan, Pf. 40.

o cégjegyzékszam: 13-09-128129
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e addszam: 14732434-2-13

e tevékenységi engedély: KASZ-13-000379/100/2014
o képvisel§: Marfoldi Rébert

e Telefon: +36 26 367 628

e Fax:+36 26367 628

e E-mail: mrreisen@mrreisen.com

e Honlap: www.mrreisen.com

Szolgaltaté honlapjan tajékoztatast ad a székhelyérél, a panasziigyintézés helyérél és
elérhet6ségeirdl

Az észrevételek (panasz, javaslat, dicséret, informaciokérés) az alabb felsorolt helyeken tehetGk:
Személyesen:
e aSzolgaltato telephelyén: 2084 Pilisszentivan, Erzsébet park 2
Telefonon:
e kozpontitelefonszamon +36 (26) 367 628
irasban:
e levélben: 2084 Pilisszentivan, Erzsébet park 2.,
e telefaxon: 06 26 367 628
e elektronikus uton (e-mail): az mrreisen@mrreisen.com e-mail cimre
e vasarlok konyvébe torténd bejegyzéssel (vasarldk konyve talalhato a Szolgaltaté telephelyén)

Személyesen és telefonon tett észrevétel esetén annak elintézési modjara vonatkozdan az illetékes
szervezeti egység megadja a szlikséges felvilagositast, illetve, ha lehet6sége nyilik ra, azonnal,
helyben intézkedik.

Az észrevételek nyilvantartdsba vételének id6pontja a személyesen, vagy telefonon tett bejelentés
esetében a kozlés napja, az irdsbeli észrevétel esetében a beérkezés napja.

A szbbeli panaszt azonnal meg kell vizsgdlni, és sziikség szerint orvosolni kell. Ha a bejelent6 a panasz
kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, a panaszrél és az
azzal kapcsolatos alldspontrdl haladéktalanul jegyz6kdnyv késziil, és annak egy masolati példanya

a) személyesen kozolt szobeli panasz esetén helyben a fogyaszténak atadasra kerdil,

b) telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési szolgaltatas felhaszndalasaval kozolt szébeli panasz
esetén a fogyasztonak legkés6bb az érdemi valasszal egyidejlileg megkildésre kerdil.

Egyebekben a beérkezd észrevételeket a Szolgaltatd 30 napon belll kivizsgalja és megkildi a valaszt.

Amennyiben a személyesen vagy telefonon megtett szdbeli bejelentés azonnali vizsgdlatanak
eredményét a bejelent6 elfogadja, illetve tudomasul veszi, akkor a bejelentés tényét, tartalmat, az



http://www.mrreisen.com/
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abban szerepl6 esemény adatait és rovid leirasat, valamint a bejelent6 adatait a Szolgaltaté irdsban
rogziti és nyilvantartasba veszi.

Amennyiben a telefonon megtett szébeli bejelentésre tett vizsgalattal a bejelent6 nem ért egyet vagy
az azonnali vizsgalatra nincs lehetdség, a bejelentést a Szolgdltaté szintén irdsban rogziti, és azt a
tovabbiakban ugyanugy kezeli, mint a sz6ban személyesen tett bejelentésekrdl készilt
jegyz6konyvet.

Panaszt benyujtani a Szolgaltatd panaszkezelési eljdrasat lezaré dokumentum bejelentével valé
kozlésétdl szamitott 30 napon belil lehet az autébuszos hatdsagnal.

A panaszt a Szolgaltaté fellgyeletét ellatd Innovacids és Technoldgiai Minisztérium Piacfelligyeleti és
Utasjogi FGosztalyhoz nyujthatja be elbiralasra Postacim: 1011 Budapest, FG utca 44-50.

Kézponti postafiok cime: 1440 Budapest Pf. 1.

Telefonszam: +36-1-795-1700

Telefax: +36-1-795-0697

Ugyfélszolgalati Informaciés Iroda: 1011 Budapest, F6 u. 44-50.

Telefonszam: +36-1-795-6766; +36-1-795-3832 ;+36-1-795-8455

E-mail: ugyfelszolgalat@itm.gov.hu

Ugyfélszolgalati id6:

Hétfé 12.00-16.00
Kedd 9.00-13.00
Szerda 12.00 - 16.00

Csitdérték  9.00 — 13.00 ().

A panasz elutasitasa esetén a bejelent6 panaszaval a fent megjel6lt hatdsaghoz fordulhat, vagy
békéltetd testiileti eljarast kezdeményezhet. A békéltets testiletek elérhetéségei az alabbi linken
érhetéek el: http://www.fogyasztovedelem.kormany.hu/

A panaszkezelési szabalyzat az autdbuszos hatosag altal torténd jovahagyasaval egyidejlileg hatalyba
1ép, a Szolgaltato azt a hatdlybalépéstdl szamitott 8 napon beliil honlapjan kozzéteszi.

A szabalyzatot a Szolgaltatd a székhelyén az ligyfelek szamara nyitva allo helyiségében is kdzz¢€ teszi.

Kelt: 2019.05.03
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