A MAYV Személyszallitasi Zrt. altal nyujtott autobuszos
kiilonjarati és szerzodéses szemelyszallitasi szolgaltatassal
kapcsolatos észrevételek, panaszok bejelentése, kezelése

Hatalyos: 2025. januar 1-tdl

1. Utasészrevételek, karesemények bejelentése

1.1. A Szolgaltat6 autdbusszal torténd személyszallitashoz kapcsolodo szolgaltatasat igénybe
vevO utas a szolgaltatasokkal kapcsolatos javaslatait, észrevételeit, sérelmeit, panaszait, illetve
elszenvedett karat (tovabbiakban egyiitt: panasz) a Szolgaltatonak bejelentheti és kérheti a
kifogasolt esemény vagy magatartas kivizsgdlasat, illetve javaslatainak elbirdlasat. Panasz
olyan beadvany benyujtasaval tehetd, amely tartalmazza a panaszos eléréséhez és a panaszolt
szolgaltatd azonositasahoz sziikséges adatokat, a feltételezett jogsértés megjelolését,
megtorténtének helyét, idejét, az azt megvalositd konkrét magatartas leirasat, a feltételezett
jogsértéssel kapcsolatos allitasokat alatamasztd tényeket és bizonyitékokat. Amennyiben az
utas panaszt kivan benyujtani, azt a panasszal érintett személynek, az igénybevételt vagy
annak meghitsulasat kovetd 3 honapon beliil kell megtennie.

1.2. Az utas panaszat, karigényét Szolgaltatd honlapjan kozzétett helyen és cimen, valamint
elérhetéségeken jelentheti be (ugyfelszolgalat@mavcsoport.hu ;
https://www.mavcsoport.hu/ugyfelszolgalat/mav-ugyfelszolgalat). A Szolgaltatd honlapjan és
az autobusz-allomasokon t4jékoztatja az utasokat a sz€khelyérdl, a panasziigyintézés helyérdl
és elérhetdségeirdl.

1.3 A panaszok bejelenthetdk szoban (személyesen vagy telefonon) vagy irasban (levélben, e-
mailen). Karigény bejelentését a Szolgaltatd csak irasban fogadja el (a karigény
bejelentéséhez Szolgaltato csak a kar keletkezésének részletes leirasat kéri, személyes
adatokat tartalmaz6 dokumentumok — pl. orvosi lelet — csatolasat nem, mert azok csak a
biztosito tarsasag késdbbi baleset- illetve poggyaszkar-biztositasi ligyintézéséhez
szlikségesek).

2. Utasészrevételek kezelése, intézése

2.1. Az iréasbeli panaszt, valamint a jegyz6konyvben régzitett szobeli panaszokat a Szolgéltato
érdemben megvizsgalja, a vizsgalat eredményét és a tett intézkedéseket 1 honapon beliil

¢s irasban tajékoztatast ad a panaszosnak, hogy panaszaval — annak jellege szerint — mely
hatosag vagy a békéltetd testiilet eljarasat kezdeményezheti, és megadja azok elérhetségét. A
szolgaltatonal tett panaszbejelentések kivizsgalasdhoz felhasznalhatd az autobusz belsd
terében, autobusz-allomason a kdzforgalom szamara nyitva allo helyen, megéllohelyen, jegy-
¢s bérletértékesitd berendezésen elhelyezett elektronikus biztonsagtechnikai rendszeren
keresztiil készitett képfelvétel, a torvényben meghatarozott adatvédelmi jogok érvényesitése
mellett és a személyszallitasrol sz616 torvényben eldirt korlatozoé rendelkezések betartasaval.
Ha a panasz kivizsgalasa nem zarhat6 le 1 honapon beliil, Szolgaltatd ezen id6tartamon beliil
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errdl értesiti a bejelentdt és tajékoztatja a lezaras és eredménykozlés varhatod idépontjarol. A
végleges valaszt Szolgaltatd legkésobb a panasz kézhezvételétdl szamitott 3 honapon beliil
megadja. A korabbival azonos tartalmu, ugyanazon panaszos altal tett ismételt panasz,
tovabba az azonosithatatlan személy altal tett panasz vizsgalata mellzhetd.

2.2. Ha a panaszt nem az eljarasra jogosulthoz tették meg, Szolgaltatd 8 napon beliil a
bejelentot tajékoztatja, hogy a tarsasag nem illetékes a panasza illetve bejelentése érdemi
vizsgalataban és tigyintézésében, és ha a sziikséges informacidk rendelkezésre allnak,
egyidejlileg segitséget ad a bejelentdnek a panasz tovabbi intézésének lehetdségeire, modjara,
az illetékes szolgéltatd vagy mas szervezet megnevezésére, elérhetdségeire.

2.3. Ha a panaszos a Szolgaltatd panaszkezelési eljarasat igénybe vette és a panaszt a
Szolgaltatdo nem biralta el vagy a Szolgaltatd panaszkezelési eljarasa nem vezetett a panaszos
szamara kielégité eredményre, a panaszos az autobuszos szolgaltatas feliigyeletét ellatd
hatosagnal panasszal élhet. A Szolgaltatd panaszkezelési eljarasaban hozott, az ligyet lezaro
dokumentumot az autdbuszos hatdsag részére a panasz mellékleteként be kell nytjtani. Ha a
Szolgaltatonak benyujtott panasz kapcsan jogvita keletkezik, a fogyasztovédelemrol sz6lo
1997. évi CLV. torvény alapjan panaszos kezdeményezheti annak a — lakohelye, illetve
tartozkodasi helye szerinti Kereskedelmi €s Iparkamara mellett miikodo — Békéltetd
Testliletnél lefolytatott eljarasban val6 rendezését.

3. A Szolgaltato adatai
MAV Személyszallitasi Zrt.

o Székhelye (pontos cim): 1091 Budapest, Ulléi t 131.

e Levelezési cim: 1426 Budapest, Pf.. 56.

« Telefon: +36 1 3 49 49 49; +36 (20/30/70) 499 4999 (MAVDIREKT)
e E-mail: ugyfelszolgalat@mavcsoport.hu

e Honlap: www.mavcsoport.hu

4. A panaszok bejelentésének modja

A tarsasag kiilonjarati és szerzddéses személyszallitasi szolgaltatas tevékenységével
kapcsolatos panaszok az alabbi csatornakon érkezhetnek:

Szoban:

« személyesen a Szolgéltatd iigyfélszolgalatan: 1091 Budapest, Ullsi t 131. (Utazasi
Centrum)

o telefonon meghirdetett ligyfélszolgalati telefonszamon: +36 1 3 49 49 49;
+36 (20/30/70) 499 4999 (MAVDIREKT)
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Irasban:

o levélben: 1091 Budapest, Ul16i ut 131.

e eclektronikus ton (e-mail): az ugyfelszolgalat@mavcsoport.hu e-mail cimre

o vasarlok konyvébe torténd bejegyzéssel (vasarlok konyve talalhato a Szolgaltatd
pénztaraiban, a forgalmi tigyeleteken, az tigyfélszolgalaton
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