26.sz. melléklet
Panaszkezelési Szabalyzat

1. A panasz kivizsgalasi eljaras folyamata

o panasz fogadasa

o adatgytijtés, Szolgaltatdéi kapcsolatfelvétel ¢és vizsgalat, illetve sziikség szerint
ellendrzés

o valasztervezet elkészitése

o a Szolgaltatd fel¢ havi rendszerességgel tapasztalati Osszefoglalo készitése az
ellendrzések €s a panaszok alapjan, a valaszok elemzése, értékelés

o Szolgéltatd oktatdsi tematikajahoz alapadatok szolgaltatasa

1.1 A panaszok fogadasa

A panaszokat a Megrendel$ Ugyfélszolgalata fogadja. Megrendeld a panaszt targyatol fiiggden
iktatorendszeren keresztiil, vizsgéalati hataridé megjeldlésével tovabbkiildi a Szolgaltatonak.

A menetrendtél vald eltérd kozlekedésre, az atszallasi kapcsolatok meghitsulasara, stb.
vonatkoz6 bejelentéseket a Megrendel6 sajat hataskorben vizsgalja ki.

1.2 A panaszok kivizsgalasa.

A Szolgaltato koteles kivizsgalni a tevékenységével kapcsolatosan beérkezett utaspanaszokat
legfeljebb 15 napon beliil. A vizsgalat alapjan a Szolgaltatd koteles a vizsgélat eredményét és
az utaspanasz valasztervezetét a Megrendelének 20 napon beliil eljuttatni. A vélasz mellé
szlikség szerint olyan dokumentumok masolatat is csatolnia kell, amelyek alapjan a vélasz
helyességének ellendrzése elvégezhetd, illetve amelyek allitasait alatamasztjak.

Amennyiben a Szolgaltatd megalapozottan nem ismeri el az utaspanasz jogossagat, az
észrevételt €s az esetlegesen csatolt dokumentumokat ,,nem elismert észrevétel” rajegyzéssel
kell megkiildenie.

Megrendeld a vizsgalat mddszertanat és megallapitasait nem koteles elfogadni, kiegészitd
vizsgalatot kérhet, illetve a Szolgaltatdé értesitése mellett a vizsgalat megallapitisait
kiegészitheti, illetve modosithatja. Jelentés nézetkiilonbség esetén a Megrendeld sajat
érdekkorébe vonhatja a vizsgélatot. A vizsgalat lezarasat kovetden a Megrendeld kiildi ki a
panaszosnak a valaszlevelet.

1.3 A panaszvizsgalathoz sziikséges adatgyiijtés.

A Szolgaltato felel azért, hogy a Megrendeld rendelkezésére bocsatott adatok a valdésagnak
megfeleljenek.

Szolgéltatd koteles a rendelkezésére 4ll6 minden bizonyitasi eszkozt (pl.: munkavallaldja
meghallgatasanak jegyzOkonyvét, egyéb okirati bizonyitékokat, tantvallomésokat,
szembesitések eredményeit, stb.) felhasznélni, hogy a panasz tényallasat minél pontosabban és
részletesebben feltarja.

Szolgéltatd koteles a panaszvizsgalattal Osszefliggd tligyintézéshez kontakt-munkatarsakat
kijeldlni.

A vizsgalatot végzo6 feleléssége, hogy a tudomadséra jutott informacidkat, kiilonos tekintettel a
személyes adatokra, nem adhatja &t harmadik, illetve jogosulatlan félnek. Az adatokba,
adatbazisokba torténd betekintés, csak a panasz megvalaszolasdhoz sziikséges mértékben
lehetséges, kivéve azon eseteket, amikor a Megrendeld célzott, részletes ellendrzést rendel el.



1.4 A rogzitett hanganyagok lekérésével kapcsolatos eljarasrend

Szolgéltatd panaszvizsgald munkatarsa a Megrendel6tdl irdsban megkéri a panasz vagy
észrevétel kivizsgalasdhoz sziikséges hanganyag rendelkezésre bocsatasat. A kérést tgy kell
megfogalmazni, hogy az egyértelmii iddintervallum, az érintett viszonylatok megjeldlésre
keriiljenek, rogzitve a vizsgalat céljat. A visszahallgatas a Megrendeld engedélyéhez kotott.
Az adatkezelésre, adattovabbitasra a — torvényi eldirasokon tul — a Megrendeld Adatvédelmi
Szabalyzata az irdnyado. Az adatbiztonsdg érdekében a Megrendeld technikai eszkozén
keresztiil torténik a beszélgetés visszahallgatasa, amelyen jelen lehet a Szolgéltatd munkatarsa
is. A visszahallgatds tartalmardl a Megrendeld t4jékoztatja a Szolgaltatot, annak tartalmat
irasban igény esetén kivonatolja.

A hangfelvételek tovabbitasara csak az adatbiztonsagi elvek betartasaval, kiilondsen indokolt
esetben kertilhet sor.

1.5 Szolgaltatéo altal iizemeltetett viszonylatok, a Szolgaltato iizemeltetésében 1évé
autobuszok és azok autobuszvezetdinek ellenérzése a panasz kivizsgalasa érdekében és
keretében

A megalapozott valaszaddshoz ¢és az esetleges beavatkozasi, cselekvési pontok
meghatarozasdhoz a Megrendeld kezdeményezheti helyszini ellendrzés végzését.

Az ellendrzésnek a kovetkezoket kell tartalmaznia:

o a panaszban foglaltakbol kovetkezd, konkrét ellendrzési feladat meghatarozasa, a
bejelentd altal sérelmezett szolgaltatasi elem koriilirasaval (pl. a 2xy vonalszamu autdobuszok
az wz megallohelynél rendszeresen késobb elébb indulnak, stb.)

o az ellendrzés elvégzésének modjara vonatkozd javaslatok, igy azok iddpontja(i) /
iddtartama, helyszine, irdnya, a kivitelezés modjaval Osszefliggd egyéb javaslatok (pl. nyilt
vagy rejtett modon térténjen az ellendrzes), a javasolt hatarido, illetve a valaszadas hatarideje,
mint fontos, az ellenérzés kiirasat befolyasold tényezo.

1.6 A panaszbejelentések, az ellenorzések eredményeinek osszefoglaldja

A jogos mindsitésii panasz bejelentéseket, valamint a megalapozott szabalytalansagokra
vonatkoz6 visszaellendrzési jelentéseket Megrendeld a jelen Szerzddés 10. sz. mellékletében a
szolgaltatas mindségi kovetelmény rendszerének hatékony mitkodtetése céljabol 2 (kettd)
havonta megkiildi Szolgaltato részére.

Az 0sszefoglalo tartalmazhat dontési és cselekvési pontokat, elsdsorban javaslati jelleggel. A
Szolgaltatd az egyes dontési €s cselekvési pontok kapcsan, 10 napon beliil valaszt kiild a
Megrendeld részére.

Pé¢ldéak a dontési és cselekvési pontokra:

o szamu ellendrzés(ek) tapasztalatai alapjan az ABG-123, DEF-456, stb. frsz-u
autébuszok homlok és oldal kijelz6i nem megfelelden miikodnek. A Szolgaltatdo mit tud tenni
a pontossag javitasa érdekében?

o szamu ellendérzés(ek) tapasztalatai alapjan a xy viszonylaton rendszeresek a 3-4
perccel korabbi indulasok. Mi ennek az oka?
o panaszvizsgalat kapcsan deriilt fény arra, hogy az xy viszonylaton a délutani 6rakban

rendszeresek a késések a WZ utca felé. A Szolgaltatdé autdbuszvezetdi szerint a viszonylat
melyik pontjan all el6 a késés, mi okozza azt (jelz6lampa, torlodas stb.), van-e javaslat
forgalomtechnikai vagy egyéb beavatkozasra?

A Szolgaltatd valaszaban szintén tehet javaslatokat a napi lizemeltetés finomhangolésara, a
jelentkez6 menetrendi vagy forgalomtechnikai problémak orvoslasara. A Megrendeld e
felvetésekre ugyancsak 10 napos hatariddvel koteles valaszolni.



