INNOVACIOS ES TECHNOLOGIAI
MINISZTERIUM

KOZLEMENY
a PIUF/123355-3/2021-1TM iktatészamu dontésrol

Eljaro hatéosag megnevezése: Innovacids és Technoldgiai Minisztérium
Vasuti Igazgatasi Szerv

Az iigy szama: PIUF/123355/2021-1TM

Az iigy targya: jogorvoslati  lehetdségrol — torténd  tdjékoztatasi
kotelezettség elmulasztasa

Az iigyfél neve: MAV Rail Tours Kft.
Az tigyfél székhelye: 1142 Budapest, Tatai utca 93/A.

A Vasiti lgazgatasi Szerv egy hozza beérkezett panasz alapjan észlelte, hogy a MAV Rail
Tours Kft. a panaszkezelést lezaré dokumentumban a panaszost nem tajékoztatta arrél, hogy a
panaszkezelési eljarassal szemben a Vasuti Igazgatasi Szervhez fordulhat.

Fentiekre tekintettel a panaszkezelési eljarasok soran a jogorvoslattal Gsszefliggd tajékoztatasi
kotelezettség MAV Rail Tours Kft. altali teljesitésének vizsgalata érdekében a Vasuti
Igazgatasi Szerv hatosagi ellendrzés hivatalbdl torténd meginditdsa mellett dontott.

A Vastti Igazgatasi Szerv adatszolgaltatasra kotelezte a MAV Rail Tours Kft.-t, amelynek
keretében kérte, hogy szolgaltasson adatot arra vonatkozdan, hogy panaszkezelési eljarasai
soran miként teljesiti a személyszallitasi szolgaltatasokrol szold 2012. évi XLI. térvény 18. §
(2) bekezdésében foglalt tajékoztatasi kotelezettségét.

A MAV Rail Tours Kft. az alabbiakat adta el6. A beérkezd utaspanaszok minden esetben
kivizsgildsra keriilnek a Személyszillitisi Uzletszabélyzat 8.1.6. pontjaval 6sszhangban. A
panaszkezelési eljarast lezar6 dokumentum végén az utas tdjékoztatast kap arrdl, hogy
amennyiben nem ért egyet az abban foglaltakkal, bejelentést tehet a Vasuti lgazgatasi
Szervnél.

A tijekoztatas szovege a kovetkezd: ,, Amennyiben panaszkezelési eljarasunkkal nem ért
egyet, panaszaval az Innovdcios és Technologiai Minisztérium Piacfeliigyeleti és Utasjogi
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Féosztaly Vasuti Igazgatdsi Szervnél tehet bejelentést. (Cim: 1440 Budapest, Pf. 1., E-mail:
igazgatasiszerv.vasut@itm.gov.hu, regulatorybody.rail@itm.gov.hu, Telefon: +36 1 373
1405, Személyes iigyintézés helye: 1066 Budapest, Teréz krt. 38. (Ugyfélszolgdlat nincs,
személyes tigyintézés csak elozetesen egyeztetett idopontban lehetséges)).”

A MAV Rail Tours Kft. a Vasuti lgazgatasi Szervhez beérkezett panasz kapcsan eldadta,
hogy a megkeresé 2021. november 17-én kiildott levelében tajékoztatta a MAV Rail Tours
Kft.-t, hogy le szeretné mondani a foglalasat. A MAV Rail Tours Kft. 2021. november 17-én
tajékoztatta a megkeresdt, hogy lemondasat tudomasul vette és a Személyszallitasi
Uzletszabalyzattal sszhangban 20%-os kezelési koltség felszamitasaval visszatériti a
menetjegyek arat. A megkeres6 2021. november 18-an megkiildte az utalashoz sziikséges
szamlaszamot. Ezt kdvetden a megkeres6 2021. november 21-én jelezte, hogy nem fogadja el
a 20%-os kezelési koltség felszamitasat és kérte a feliigyeleti szerv elérhetéségét. A MAV
Rail Tours Kft. tdjékoztatta a megkeresét, hogy a Személyszallitasi Uzletszabalyzat
rendelkezéseivel Osszhangban jart el a visszatérités soran, és a kifizetés 30 napon beliil
varhato. A megkeresd ezt kovetéen panasszal élt a Vasuti Igazgatasi Szervnél és a MAV Rail
Tours Kft.-nél az tigyintézéssel kapcsolatban.

A MAV Rail Tours Kft. allispontja szerint a levélvaltas akkor valt panassza, amikor a
megkeres6 2021. november 23-an megkiildte vizsgalati kérelmét a MAV Rail Tours Kft. felé.
Ekkor a MAV Rail Tours Kft. megkezdte az {igy kivizsgalasat, amelynek eredményeként
késziilt el a panaszkezelési eljarast lezard6 dokumentum, amelyben szerepel a Vastti
Igazgatasi Szerv elérhetdsége. A megkeresd tehat az igy kivizsgalasa és a lezard
dokumentum elkésziilése eldtt fordult a Vasuti lgazgatasi Szervhez. A MAV Rail Tours Kft.
megallapitotta ugyanakkor, hogy amennyiben az iigyintéz6 mar a levélfolyamatban
tajékoztatta volna a megkeres6t a Vasuti lgazgatasi Szerv elérhetdségérdl, abban az esetben
maradéktalanul teljesiilt volna a megkeresd tajékoztatasa.

A MAV Rail Tours Kft. el6adta, hogy az utasok magasabb szinvonalu tajékoztatasa
érdekében 1) meniipontot hozott 1étre weboldalan. Az utasok a ,,Rélunk” meniipont ,,Vastti
igazgatasi szerv almeniijében” tajékozodhatnak arrdl, hogy panasz esetén milyen forumokon
tehetnek bejelentést. Emellett felkertilt a ,,Gyakran ismételt kérdések (GYIK)” meniipontba az
errél szo6l6 informacio. Ezen tilmenden minden, az utasokkal kapcsolatot tartod kolléga e-mail
alairasaban elhelyeztek egy hiperhivatkozast, amely a hivatkozott oldalra iranyitja az utast.

A Vastti Igazgatasi Szerv az alabbi megallapitasokra jutott.
A megkeresd 2021. november 21-én elektronikus levélben jelezte a MAV Rail Tours Kft.

felé, hogy nem fogadja el a 20%-o0s kezelési koltség felszamitasat. A megkeresd kifejezetten
kérte a MAV Rail Tours Kft.-t, hogy a feliigyeleti szerv elérhetdségérdl adjon tajékoztatést.
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A megkeresO fenti levelének tartalmat megvizsgalva egyértelmiien megallapithat6, hogy az
panasznak minésiilt, igy a MAV Rail Tours Kft. a panaszkezelési eljarasra vonatkozo
szabalyokkal 6sszhangban lett volna koételes eljarni.

A MAV Rail Tours Kft. 2021. november 22-én kelt elektronikus levelében tajékoztatta a
megkeres6t a kezelési koltség felszamoldsanak okardl, elutasitva a kezelési koltség
felszamolasanak mellézésére iranyuld kérelmet. A MAV Rail Tours Kft. ezzel a
panaszkezelési eljarast lefolytatta, a panaszkezelési eljarast lezar6 dokumentumban azonban —
a megkeresé kifejezett kérése ellenére sem — tdjékoztatta a megkeresdt arrdl, hogy
jogorvoslattal a Vasuti lgazgatasi Szervhez fordulhat.

A megkeres6 ezt kovetden 2021. november 23-an elektronikus levélben fordult jogorvoslattal
a Vasuti lgazgatasi Szervhez. A megkereso ezen levelének cimzettje a Vasuti lgazgatasi
Szerv volt, a MAV Rail Tours Kft. a levelet masolatban kapta meg. A Vasuti Igazgatasi Szerv
megallapitotta, hogy nem megalapozott a MAV Rail Tours Kft. azon allitasa, miszerint a
panaszkezelési eljarasa a 2021. november 23-an kelt elektronikus levél megkiildésével indult
meg, mivel a megkeresd panaszat mar 2021. november 21-én megkiildte a MAV Rail Tours
Kft. felé, tovabba a 2021. november 23-an kelt levél cimzettje nem a MAV Railt Tours Kft.
volt, hanem a Vasuti lgazgatasi Szerv.

Fentiekre tekintettel a Vasuti Igazgatasi Szerv megallapitotta, hogy a MAV Rail Tours Kft. a
2021. november 22. napjan kelt, a megkeresd részére megkiildott elektronikus levélben mint
panaszkezelési eljarast lezar6 dokumentumban elmulasztotta teljesiteni a jogorvoslati
lehetdségrdl torténd tajékoztatasi kotelezettségét.

A Vasuti Igazgatasi Szerv PIUF/123355-3/2021-1TM iktatoszamt dontésében megallapitotta,
hogy a MAV Rail Tours Kft. a hatarozat indokolas részében hivatkozott panaszkezelési
eljarasa soran elmulasztotta teljesiteni az Sztv. 18. § (2) bekezdésében meghatarozott
jogorvoslati lehetdségrol torténd tajékoztatasi kotelezettségét, és ezzel kozigazgatasi
szabalyszegést valositott meg.

Fentiekre tekintettel a Vasuti Igazgatasi Szerv a MAV Rail Tours Kft.-t figyelmeztette,
egyben felszolitotta, hogy a jovoben tartozkodjon a kozigazgatdsi szabalyszegés
elkovetésétol.

A Vasuti Igazgatasi Szerv PIUF/123355-3/2021-ITM iktatdszami hatarozata ellen
kozigazgatasi per indithatd. A beadvanyt — a Fovarosi Torvényszék cimzetti megjelolésével —
a Vasuti Igazgatasi Szervhez a feliilvizsgalni kért dontés kozlésétdl szamitott 30 (harminc)
napon beliil kell benytjtani. Az tigyfélként eljar6 gazdalkodo szervezet és az tigyfél jogi
képviseldje a kozigazgatasi perben elektronikus kapcsolattartasra kotelezett. A kozigazgatasi
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perre vonatkozd részletes szabalyokat a kozigazgatasi perrendtartasrol szolo 2017. évi L
torvény tartalmazza.

A keresetlevél elektronikus uton torténd benytjtasara a
https://www.kozlekedesihatosag.kormany.hu oldalon, a Dokumentumtar/Hatosagi
Koordinacios Fdosztaly mentipontban kozzétett (kdzvetlentil a

https://www.kozlekedesihatosag.kormany.hu/hu/dokumentumtar?site=66214 linken elérhetd)
ITM-VASUTIG-01-1-0 megjelolésti {irlap kitoltésével keriilhet sor, az ANYK program
hasznélataval. Az tirlapok benyujtasahoz Ugyfélkapu regisztracio sziikséges.

Az eljarasban eljarasi koltség nem meriilt fel.

A PIUF/123355-3/2021-ITM iktatdszama hatarozat a Vasati Igazgatasi Szervnél (1066
Budapest, Teréz korut 38.) megtekintheto.

A kozzététel napja: 2021. december 3.

Digitalisan aléirta: Veréb
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a Vasuti Igazgatasi Szerv vezetdje
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