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Ikt szdm:
A Kozlekedésszervezési Divizid

Panaszkezelési szabdlyzata

2019. julius OI. napjatél a Szegedi Kornyezetgazdalkodéasi Nonprofit Kft. kizarélagos
jogosultsaggal végzi Szeged Megyei Jogli Véros teriiletén a dij ellenében végzett menetrend
szerinti személyszallitasi szolgéltatas forgalmi- és utasellenérzését, és gyakorolja a hozza
kapcsolddd jogosultsagokat.

Az ellenorzést végzo szerv adatai:

Szegedi Kornyezetgazdalkodasi Nonprofit Kft.

6728 Szeged, Varosgazda utca 4.

Cg.: 06-09-011647

Vezetd tisztségviseld: Makrai Laszlo tigyvezetd

Szegedi Kormnyezetgazdalkodasi Nonprofit Kft. Koézlekedésszervezési Divizid
Ugyfélszolgalati iroda cime: 6723 Szeged, Jozsef A. sgt. 39.

A Téarsasag jogosultsiga a kdvetkezd jogszabélyokon és szerzddéseken alapszik:

Magyarorszag helyi Onkormanyzatairol szoldo 2011. évi CLXXXIX. tv.; a kozuti
kozlekedésrdl szolo 1988. évi L. tv. 8. § (1) bekezdése; a vasuti kozlekedésrdl szold 2005. évi
CLXXXIIL Tv. 3. § (1) bekezdése és a személyszillitasi szolgaltatasokrdl szolo 2012, évi.
XLI tv. értelmében Szeged Megyei Jogi Varos kozigazgatasi teriiletén, menetrend alapjan,
autobusszal, trolibusszal, villamossal végzett helyi, kézforgalmi személyszallitasi (kozosségi
k(‘jzlekédés) kézszolgéltatdsi feladat meghatarozasanak, és az ellatasrol valé gondoskodasnak
felelése Szeged Megyei Jogi Viaros Onkormanyzata, Szeged Megyei Jogi Véros
Onkormanyzata, mint a fentnevezelt szolgéltatas felelése a 361/2006. (VIL. 21.) Kgy. sz.,
illetve az 561/2006. (XII. 08.) Kgy. sz. hatarozataival, a Szegedi Koérnyezetgazdalkodasi
Nonprofit Kfi-t bizta meg a személyszallitashoz kapcsolodé koordinatori feladatok
ellatasaval. Az utas ellendrzési tevékenységgel sszefiiggd potdijak mértékét - Szeged varos
helyi kozosségi kozlekedés tekintetében - Szeged Megyei Jogli Varos Kozgyiilése a 2012. évi
XLI. tv., a 213/2012.(VI1.30.) Korm. rendelet és a 195/2016. (VIL.13.) Korm. rendelet alapjan
a Szolgaltatokkal kotott Kozszolgéltatasi szerzédésben hatarozza meg {178/2022. (VII1.04)

C’")J\}( ei (j}/\




_ Szegedi SZEGEDI KORNYEZETGAZDALKODASI
i . ‘ NONPROFIT KFT.
Dcerlop Z)cerlop 6728 Szeged, Virosgazda utca 4.
i S  Tel:+3662777 222 _e-mail: szkht@szkhthu www.szkht.hu

i T e KOZLEKEDESSZERVEZES UGYFELSZOLGALAT,
Kornyezetgazdalkodaisi
Nonprafit Kft. 6723 Szeged, Jozsef Attila sgt. 39.  e-mail: kozlekedesszervezes@szkht.hu

Kgy. sz. hatarozat 2. sz. melléklete}. A Szolgaltatok sajat Uzletszabalyzatuk mellékletét
képez6 Dijszabasban teszik kézzé ezek mértékét.

A szabalyzat célja: A Kozlekedési szolgaltatok személyszallitasi, kozszolgaltatdsi
tevékenységével kapcsolatosan megtartott forgalmi- és utasellenérzés kapesin keletkezett
észrevételek,  sérelmek, panaszok  iigyintézésének  folyamata  megfeleljen az
tizletszabalyzatokban, utazasi feltételekben meghatarozott eléirasoknak, illetve a vonatkozé
jogszabalyokban foglaltaknak.

Alkalmazott jogszabalyok, el6irdsok:

- a polgari térvénykonyvrdl szolé 2013. évi V. térvény

- a kereskedelemrol szolo 2005, évi CLXIV. térvény -

- a fogyasztovédelemrol szolo 1997. évi CLV. torvény

- a kereskedelmi tevékenységek végzésének feltételeirdl sz616 210/2009 (IX.29) korm.
rendelet

- a kozlekedési igazgatasi feladatokkal osszefiiggd hatdsagi feladatokat ellatd szervek
kijelolésérol szolo 382/2016 (XI1.2) korm. rendelet

- a személyszallitasi szolgaltatasokrdl sz6l6 2012. évi XLI. torvény

- az autobuszos személyszallitasi szolgaltatasi feltételekre, valamint a kézati
személyszallitasi iizletszabélyzatra vonatkozo 2013/2012 VII. 30. korm. rendelet

- az autobusszal kozlekedd utasok jogairdl € s 2006/2004/EK rendelet modositasardl szolo,
2011. évi februar 16-i 181/2011/EU Eur6pai parlamenti és tanacsi rendelet

- a vasiti (villamos) személyszallitast igénybe vevd utasok jogairol és kotelezettségeirdl
sz016 2007. oktober 23-i 1371/2007/EK rendelet

- a Szolgaltatok tizletszabalyzata

A szabdlyzat teriileti és targyi hatélya:

A panaszkezelési szabalyzat kiterjed a Kozlekedési Szolgéltatok dltal {izemeltetett helyi
jaratain (autobusz, villamos, trolibusz) térténé forgalmi- és utasellendrzés keretein beliil
alkalmazott komplex ellenérzéssel, potdij kiszabassal kapcsolatban beérkezett minden
panaszra. '

A szabalyzat személyi hatélya:

~ A panaszkezelési szabalyzat célja és feladata, hogy az érintett személyeknek és ligyfeleknek
biztositsa. a megfeleld jogbiztonsagot, ugyanakkor lehetévé tegye a Tarsasag jogszerli
mitkodését. Ennek érdekében ennek betartasa, a Kft. minden alkalmazottjara és megbizottjara
kotelezo. -
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A panaszkezelés eljarasi szabalyai:

A Tarsasag koteles az ellendrzott utasokat és tigyfeleit tajékoztatni a székhelyérél, a
panasziigyintézés helyérol, tigyfélszolgalatainak levelezési cimérdl, elektronikus levelezési
cimérol, telefonszamarol.

A panaszok benytjthatok szoban, (ligyfélszolgalaton, telefonon keresztiil) irdsban a vasarlok
konyvén keresztiil, postai tton, illetve elektronikus formaban.

E-mailen: kozlekedesszervezes@szkht.hu

Postai titon: 6723 Szeged, Jozsef A. sgt. 39.
Ugyfélszolgalaton személyesen, amelynek cime: 6723 Szeged, Jozsef A. sgt. 39.

A panasz olyan beadvany benyujtasaval tehetd, amely tartalmazza a panaszos és a panaszolt
szolgaltatd azonositasahoz sziikséges adatokat, a feltételezett jogsértés megjeldlését,
megtérténtének helyét és idejét, a feltételezett jogsértést megvaldsitdé konkrét magatartas
leirasat, a feltételezett jogsértéssel kapcsolatos allitasokat alatamasztd tényeket és
bizonyitékokat. Tartalmaznia kell a panaszos neve, cime, elérhetoségét.

A szobeli panaszt azonnal ki kell vizsgdlni, amennyiben megéllapitast nyer, hogy a panasz
jogos, orvosolni is sziikséges.

Amennyiben nem lehetséges a kivizsgalas, ugy jegyzokonyv felvétele valik sziikségessé,
melynek | példanyat at kell adni a panaszos részére.

A panaszidl felvett jegyzokonyvnek tartalmaznia kell az alabbiakat:

- a fogyaszto neve, lakcime

- a panasz el6terjesztésének helye, ideje, modja

a fogyaszté panaszanak részletes lefrasa, a fogyaszto altal bemutatott iratok, dokumentumok
és egyéb bizonyitékok jegyzéke '

- a véllalkozés nyilatkozata a fogyaszté panaszaval kapcsolatos éllaspontjérdl, amennyiben a
panasz azonnali kivizsgalasa lehetséges '

- a jegyzOkonyvet felvevd személy €s —telefonon vagy egyéb elektronikus hirkézlési
szolgaltatas felhasznalasaval kozolt szobeli panasz kivételével- a fogyaszto alairasa

- a jegyzokonyv felvételének helye, ideje

- telefonon, vagy egyéb elektronikus hirk6zlési szolgaltatas felhasznalasaval kozolt szobeli
panasz esetén a panasz egyedi azonosito szdma. '

Najots —
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Irasban érkezett panaszok ligyintézése:
A panasz bejelentések ligyintézési hatarideje: a beérkezéstdl szamitott 30 naptari nap.

Amennyiben a valasz elutasitd, azt indokolni sziikséges és az indoklast-amennyiben arra
alapozott- a hivatkozott jogszabély és vagy iizletszabalyzat, utazasi feltételek eldirasaival kell
alatamasztani.

A panaszvalaszban fel kell tiintetni, hogy a bejelenté a panaszanak tovabbi kivizsgalasaval
megkeresheti a lakohelye, tartozkodasi helye szerinti illetékes Megyei Kereskedelmi és
Iparkamara mellett miikodé Fiiggetlen Békélteté Testiiletet, melynek elérhetésége a
Téarsasagunk honlapjan megtalalhatd.

Ha a panasz nem keriilt elbiralasra, vagy a panaszkezelési eljardsa nem vezetett a panaszos
szamara kielégitd eredményre, azt a panaszos a Tarsasagunk feliigyeletét ellatd
minisztériumhoz nyujthatja be elbirdlasra. Ennek lehetdségér6l a panaszvalaszban
tajékoztatast kell adni az ligyfél részére.

Villamoson tortén6 utazas esetén:

Epitési és Kozlekedési Minisztérium, Kozlekedési Hatosagi Ugyekért Felelés Helyettes
Allamtitkarsag, Vasiti Igazgatasi Szerv: postai cim: 1442 Budapest, Pf. 89., szeméelyes
ligyintézés helye: 1066 Budapest, Teréz krt. 38, valamint elektronikus Gton: E-Papir
szolgéltatds igénybevétele esetén a cimzett az Epitési és Kozlekedési Minisztérium
Kozlekedési Hatosagi Ugyekért Felelés Helyettes Allamtitkarsag. Hivatali kapu: EKMVISZ,
KRID 268737368, illetve az ellendrzés lefolytatasaval kapcsolatbail, a teriiletileg illetékes
Kereskedelmi és Iparkamarak mellett miik6d6 Békéltetd Testiiletnél, amelyek elérhetésége a
Szegedi Kornyezetgazdalkodasi Nonprofit Kft. honlapjan talalhaté meg. (www.szkht.hu)

Autobuszos, trolibuszos kozlekedés esetén:

Epitési és Kozlekedési Minisztérium Koziti  Kozlekedési  Ellendrzési  Féosztaly
Piacfeliigyeleti és Utasjogi Osztaly: Cim: 1066 Budapest, Teréz krt. 38. postacim: 1442
Budapest, Pf.:89., valamint elektronikus Gton: E-Papir szolgéltatas igénybevétele esetén a
cimzett az Epitési és Kozlekedési Minisztérium (EKM) Kozati Kozlekedési Ellendrzési
Foosztaly Piacfeliigyeleti ¢és Utasjogi Osztaly. Hivatali kapu: EKMKKEF, KRID
569727330, illetve az ellenérzés lefolytatasaval kapcsolatban, a teriiletileg illetékes
Kereskedelmi és Iparkamarak mellett miikdo Békéltetd Testiiletnél, amelyek elérhetésége a
Szegedi Kornyezetgazdalkodési Nonprofit Kfl. honlapjan talalhato meg. (www.szkht.hu)

A Tarsasag adatkezelési tajékoztatdjanak helyét fel kell tiintetni az ligyfélnek kiildott panasz
valaszlevélben. A Szegedi Kérnyezetgazdalkodasi Nonprofit Kft. adatkezelési tajékoztatoja
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elérheté a www.szkht.hu weboldalon, illetve a Tarsasag tigyfélszolgalatan, 6723 Szeged,
Jozsef A. sgt. 39. szam alatt. '

A panaszok elbirdldsa soran alkalmazhaté méltanyossdg szabélyozasa:

Szolgaltatéi hiba, szolgaltatok &ltal torténd félretajékoztatas, ellendri tévedés esetén a
potdijfizetési eljards megsziintetése és az ligyfél értesitése sziikséges. (jegyérvényesitd

késziilék hiba, téves datum a bérletigaiolvényon, jarmiivezetd, jegy és bérlet értékesitod altal
torténd félretajékoztatas, stb.)

A panaszos tudja igazolni, hogy adataival visszaéltek (rendérségi feljelentést mellékel) vele
szemben a potdijazasi eljarast meg kell sziintetni.

Amennyiben a panaszos altal benytjtott mellékletek és a panasz kivizsgélasa sordn keletkezett
iratanyagbol, valamint az eset kériilményeibsl megallapithaté, hogy nem széndékos csalas
tortént, vagy a mulasztéas téves tajékoztatason alapul, a potdij mértéke ligyvezetdi jovéhagyas

esetén csokkenthetd.

A panaszkezelési szabélyzat hatalyba Iépésének idSpontja: 2023. aprilis 1.

A panaszkezelési szabalyzatot jovahagyta: | Szegedi Kornyezetgazdilkoddsi
Nonprofit K[t

-ai Laszld
Ugyvezetd
Melléklet:

- jegyzdkonyv szébeli panasz felvételére
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1.sz melléklet
A jegyzékdnyv masolatot a fogyaszténak a véllalkozas kételes atadni.

Telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési szolgaltatas felhasznalasaval kdzolt szobeli panasz esetén az &rdemi valasszal
egylitt koteles a vallalkozas a fogyaszto részére megkiildeni.

JEGYZOKONYYV

a fogyasztd szobeli panaszarél
a fogyasztovédelemrdl szo616 1997. évi CLV. torvény 17/A. § (5) bekezdése alapjan

Fogyaszt6 neve: Fogyaszt6 lakcime:

A panasz elbterjesztésének helye,
ideje, médja:

A fogyasztdé panaszanak részletes
leirdsa, a fogyasztoé altal bemutatott
iratok, dokumentumok és egyéb
bizonyitékok jegyzéke:

A vallalkozas nyilatkozata a fogyaszté
panaszaval kapcsolatos allaspontjardél
(amennyiben a panasz azonnali
kivizsgalasa lehetséges):

A panasz egyedi azonositészama':

| A jegyzbkdnyv felvételének helye, ideje

A jegyzbkonyvet felvevd személy alairasa A fogyaszt6 alairasa?

' A telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési szolgaltatas felhasznalasaval kozolt szébeli panasz
esetén.
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‘2 A telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési szolgaltatas felhasznalasaval kozolt szobeli panasz

kivételével.
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