Kérdaiv

a Nemzeti Végrehajtoé Szervek (NEB-ek) 2021. évi jelentési kotelezettségérdl az autébusszal
kozlekedd utasok jogaival kapcsolatban

(181/2011/EU rendelet)

1) Feladatmegosztas a kiilonbozé NEB-ek kozétt (amennyiben relevans

Amennyiben t6bb NEB miikddik a tagallamban, a Rendeletben meghatdrozott feladatok milyen
modon oszlanak meg kozottiik? Melyek az e kérdbivet visszakiildé NEB feladatai?

Magyvarorsziagon az Innoviciés és Technologiai Minisztérium Kozuti Kozlekedési
Ellendrzési Foosztaly (Piacfeliigyeleti és Utasjogi Osztaly) 1dtja el a rendeletben
meghatarozott dsszes feladatot.

2) Informécio és statisztika a panaszkezelésrol

Ev Panaszok Panasz oka (jaratkimaradds, késés, | Megjegyzés (ha
szama diszkriminacio, segitségnytjtas | van):
hidnya):
2019. 7 Jaratkimaradas, diszkrimindcio,

utastajékoztatasi és valaszaddsi
kitelezettség elmulasztisa

2020. 8 Jaratkimaradas, utastajékoztatasi
és vilaszadasi kotelezettség
elmulasztisa, jegyar visszatéritése

A tagéllamban (kérem, huizza ald a megfelel6 valaszt):
o azutasok minden esetben kdzvetleniil a NEB-hez nytjthatnak be panaszt, vagy

o az utasoknak a fuvarozéhoz/autébusz-allomast iizemelteté szervhez kell
benviitaniuk a panaszt elészor, és csak abban az esetben nyijthatnak be panaszt a
NEB-hez, amennyiben nincsenek megelésedve a fuvarozé/autobusz-allomast

iizemeltet szerv panaszkezelésével, illetve az abban kinilt megoldassal.

Van-¢ nemzeti szinten panaszkezelési formanyomtatvany (kérem, hizza ala a megfelels valaszt):

o igen (amennyiben igen, kérem, csatolja a masolatot a kérddivhez),
o nem.

A panasz benyijtasdra rendelkezésre 4all6 kommunikécids csatornak (kérem, hizza ald a
megfelel$ valaszt vagy valaszokat):

papir alapu,
elektronikus

telefon,
o személvesen a NEB irodaban.

1. elektronikus levél vagy hivatali kapu Wtjgan

O
O
]

Adtak-e mér 4t panaszokat masik tagallam NEB-jéhez? Amennyiben igen, hdny panaszt?

Még nem volt ilyen eset.




Lehetséges-e a panaszok alternativ vitarendezési modokon val6 kezelése?

o igen (amennyiben igen, kérjiik, részletezze, hogyan miikidik),

O nem.

Az utasok fordulhatnak a megvei Kereskedelmi és Iparkamarik mellett miikodo békéltetd
testiiletekhez is.

Amennyiben a NEB egy panasz alapjan dontést hoz, ez a dontés kotelezd érvényli-e a panaszt
benyujtéra, valamint az iizemeltetére, az autébusz-dllomés iizemeltetdjére nézve, aki ellen
panasszal éltek?

Igen, kitelezd érvényii,

Van-e informécidja arra nézve, hogy hany panaszt ny(jtottak be utasok a tagdllamban mitk6dé
fuvarozokhoz, autobusz-dllomést tizemeltet6khoz, menetjegy-értékesitdkhdz, stb. 2013. marcius
1-je 6ta? (Amennyiben igen, kérjiik, adja meg a panaszok szamat.)

Nincs ilyen informacionk,

3) Informdcid és statisztika a szankcidokrol:

Ev Alkalmazott | Alkalmazott szankci6é tipusa | Szankcié
szankciok (pénzbiintetés esetén | alkalmazisanak oka (a
szama: mekkora volt a  kivetett | Rendelet mely pontjat
Osszeg): sértették meg):
2019. 4 Figyelmeztetés: 2 esetben 27. eikk
Birsag: 2 esetben
100 000 Ft (2 esetben) 19,, 25., 27. cikk
2020. 4 Figyelmeztetés 3 esetben 24. cikk
jogszeriiségre kotelezés és a 4, cikk
jogosulatlan dijbevétel
visszafizetésére kotelezés (1
esetben)

Alkalmaztak-e mdar szankciot olyan eljarasban, amely a panaszok vagy a NEB sajit
kezdeményezése alapjan indult?

Igen.

A szankcidk a NEB, vagy mds szerv éltal keriilnek kivetésre? (Amennyiben mds szerv veti ki,
kérem, adja meg a szerv nevét.)

A szankciékat a NEB veti ki.

4) Mas, a Rendelet megfeleld alkalmazasat célzé tevékenységek

Milyen médon monitorozzék a fuvarozokat, autébusz-allomast tizemeltetd szerveket, menetjegy
értékesitéket, stb. a Rendelettel dsszefliggésben? Szerveznek Ondk ellendrzéseket?

A tajékoztatasi kotelezettség teljesiilését a szolgiltaték webes feliiletein, az
autébusz-dllomisokon, _ megilléhelyeken  helyszini _ ellendrzés _ keretében

folvamatosan ellendrizziik.

Egyiittmiik6dnek-e utasokat, fogyatékossiggal ¢él6 személyeket, fogyasztokat képviseld
szervezetekkel, fogyasztovédd hatésagokkal, vagy mds nemzeti hatdsdggal? (Amennyiben igen,
kérjuk, részletezze.)




Igen, a személyszallitasi szolgéltatasokrol sz6l6 2012, évi XLI. torvény 16. § (4)-(7)

bekezdései alapjin a NEB egyiittmiikodik a versenyhatésigsal,

Egyuttmiikddnek-e mas tagallamok NEB-jeivel (panaszok kézos kezelése, kozos ellenérzések,
stb.)? (Amennyiben igen, kérjiik, részletezze.)

Mis tagallamok NEB-jeivel 2019-2020. években nem Keriilt sor egyiittmiikddésre.

Hoztak-e mar intézkedést az utasjogok terjesztése/megismertetése érdekében helyi és helykozi és
tavolsagi autébuszjaratok tekintetében? (Amennyiben igen, kérjik, részletezze.)

Igen, az Eurdpai Bizottsag tdjékoztaté kampanya anvagainak felhasznaliasaval. A

belfoldi és nemzetkozi menetrend szerinti személyszallitist végzd szolgaltatoknak

osztottuk ki a tijékoztaté anyagokat, melveket a szolgaltatok az altaluk iizemeltett
autébusz-dllomasokon helyeztek ki.

A Rendelet 11. cikkének megfeleléen “A fogyatékossdggal €16 és a csdkkent mozgasképességii
személyek szervezeteivel egyiittmitkddve a fuvarozoknak és az autdbusz-dllomast lizemeltets
szerveknek — adott esetben szervezeteiken keresztiil — a fogyatékkal €16 és a cs6kkent
mozgasképességli személyek széllitdsa tekintetében megkiilonboztetés-mentes  hozzaférési
feltételeket kell teremteniiik, illetve biztositaniuk. Az (1) bekezdés szerinti hozzaférési
feltételeket, ideértve a megkiilsnboztetés-mentes hozzaférési feltételek alapjaul szolgalo,
biztonsagi kovetelményeket megéllapité nemzetkozi, uniés, illetve nemzeti jogi szabalyok
szoveget, a fuvarozéknak és az autébusz-allomdst iizemeltetd szerveknek fizikailag vagy az
interneten, kérésre akadalymentes formétumban nyilvénosan hozzaférhetévé kell tenniiik
ugyanazokon a nyelveken, amelyeken az utasokat altalaban tajékoztatni szoktdk. A
tajékoztatdsndl kiilon figyelmet kell forditani a fogyatékkal é16 és a csokkent mozgasképességii
személyek igényeire." Milyen modon kerdilt ez az el8irds implementlasra a tagéllamban?

Az aut6busszal kozlekedd utasok jogairél és a 2006/2004/EK rendelet modositdsirol
sz016_az Furdpai Parlament és a Tandcs 181/2011/EU_rendeletének 2. cikk (4)

bekezdése alapjin az autobuszos személyszallitasi szolgaltatisnak a 181/2011/EU

rendeletben nem szabdlyozott részletes feltételeire, az abban foglaltak aléli

mentességekre, az autébuszos személyszillitisi szolgiltatasi feltételekre, valamint a

kozuti személyszallitasi iizletszabdlyzatra vonatkozé szabalyokrol sz6l6 213/2012.
(VIL.30.) Korm.rendelet 2. § (1) bekezdés ¢) pontja alapjin a menetrend szerinti

belfdldi jiratok tekintetében az EU rendelet 11-15. cikkét 2021. februar 28-4ig nem
kellett alkalmazni, igy ez irdnyadé a 2019-2020-as évekre.
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TAJEKOZTATAS

(Kérjiik, a panaszbejelento lap kitoltése elott sziveskedjen elolvasni!)

A t4jékoztatd az autdbuszos személyszallitasra vonatkozd utasjogi panasz intézményével ¢s a
panasz megtételére szolgald panaszbejelentd lap kitoltésével kapcsolatos tudnivalokrodl ad
felvilagositast.

Panaszbejelentés

Az autobuszos személyszallitast igénybe vevd vagy igénybe venni szandékozd személy (a
tovabbiakban: panaszos) panasszal élhet az Innovacids és Technologiai Minisztérium Koziti
Kozlekedési Ellen6rzési Foosztalyanal, mint autdébuszos piacfelligyeleti €s utasjogi hatosagnal
(a tovabbiakban: autobuszos hatosag). A panaszbejelentd lapon az autdbuszos hatdsaghoz
bejelentést a panaszos akkor tehet, ha allaspontja szerint az autdébuszos szolgéltatd vagy a
kozlekedésszervezd megsértette:

e az autdbusszal kozlekedd utasok jogairdl és a 2004/2006/EK rendelet modositasarodl
sz016 az Eurdpai Parlament és a Tanacs 181/2011/EU rendeletében,

e aszemélyszallitasi szolgaltatasokrol sz6l6 2012. évi XLI. térvényben,

e az autobuszos személyszallitasi szolgaltatasnak a 181/2011/EU rendeletben nem
szabalyozott részletes feltételeire, az abban foglaltak aldli mentességekre, az
autobuszos  személyszallitasi  szolgaltatasi  feltételekre, valamint a kozuti
személyszallitasi tizletszabédlyzatra vonatkozo szabélyokrol szold 213/2012. (VIL. 30.)
Korm. rendeletben, vagy

e az autdbuszos szolgaltatok  vagy  kozlekedésszervezOk — személyszallitasi
lizletszabalyzatdban

meghatarozott valamely rendelkezést.
Panasz akkor terjeszthet6 elo, ha

a) a panaszos az autobuszos szolgaltato vagy a kozlekedésszervezd panaszkezelési eljarasat
igénybe vette, de az nem vezetett a panaszos szamara kielégit6 eredményre,

b) a szolgaltatdé vagy kozlekedésszervezd a beérkezett panaszra egy hdnapon beliil koztes
valaszt (amelyben arrdl ad tajékoztatast, hogy az utas panaszanak helyt adott, vagy azt
elutasitotta, illetve a panaszt a szolgaltatdé tovabb vizsgidlja), vagy harom honapon beliil
végleges valaszt nem adott.

Panaszt benytjtani az autobuszos szolgaltato vagy a kozlekedésszervezd panaszkezelési
eljarasat lezaré dokumentum panaszossal valo kozlésétél szamitott, ennek hidnydban az
izletszabalyzat panaszkezelésre vonatkozd részében vagy azon szolgaltatok esetében,
amelyek nem rendelkeznek az autdbuszos hatosag altal jovahagyott Uzletszabalyzattal, az
onallo panaszkezelési szabdlyzatban az eljardsra meghatdrozott hatarido leteltét kovetd 30
napon beliil lehet.

Az autébuszos szolgaltaté vagy a kozlekedésszervezd panaszkezelési eljarasaban hozott, a
panaszkezelést lezard dokumentumot az autdbuszos hatosag részére a panasz mellékleteként
be kell nyujtani.

Panasz jelen tajékoztatoban szerepld panaszbejelentd lap benyujtasaval vagy olyan levélben
(postai vagy elektronikus tton, ideértve az elektronikus levelet (e-mail) is) tehetd, amely
tartalmazza a panaszos és a panasszal érintett autébuszos szolgaltato vagy kozlekedésszervez

INNOVACIOS ES TECHNOLOGIAI MINISZTERIUM
-1440 Budapest, Pf.:1.- telefon: +36 1 795-1700-
e-mail: kkef@itm.gov.hu



azonositasahoz szitkséges adatokat, a feltételezett jogsértés megjeldlését, a feltctelezett
jogsértést megvalodsitd konkrét magatartds leirdsat és a feltételezett jogsértéssel kapcsolatos
allitasokat aladtdmaszté tényeket és bizonyitékokat.

A panasz benytjtiasanak formaja

A panasz bejelentése lehetséges:

e levélben (postai vagy elektronikus tton, ideértve az elektronikus levelet (e-mail)
is),

e jelen panaszbejelent6 lapon,
e személyesen.

A panaszbejelentd lap letoltheté a www.kormany.hu honlaprél (Dokumentumok/Innovécios
és Technoldgiai Minisztérium/Tevékenységre vonatkozo adatok/Hirdetmények, kozlemények
valamint a Hatosagi tigyek almentipontbol).

A Kkitsltott panaszbejelenté lap személyesen, postai és elektronikus uton (ideértve az
elektronikus levelet is) nyGjthato be az autdébuszos utasjogi hatosaghoz.

Innovacios és Technologiai Minisztérium Kozuti Kozlekedési Ellenérzési
Foosztaly

Cim: 1066 Budapest, Teréz krt. 38.
Levelezési cim: 1440 Budapest, Pf. 1.

E-mail cim: kkefl@itm.sov.hu

A panasz elbiralasa

A személyszallitasi szolgaltatasokrdl szolo 2012. évi XLI. térvény €s a panaszokrol €s a
kozérdekli bejelentésekrdl szolo 2013. évi CLXV. torvény alapjan a kordbbival azonos
tartalm@, ugyanazon panaszos altal tett ismételt, tovabba a névtelen panasz vizsgalata
mellézhets. A panaszos jogosult tajékoztatast kapni az tigynek — hataskor hidnyaban — mads
hatosaghoz torténd attételérdl, tovabba alapos panasz esetén a sziikséges hatésagi 1épések
megtételérol.

Ha a panaszos az autobuszos szolgéltato vagy a kozlekedésszervezd panaszkezelési eljarasat
lezaré dokumentumot a panasz mellékleteként nem nyujtja be, az autobuszos hatosig a
panaszost hidnypotlasra hivja fel. Az autébuszos hatosdg a panaszostol a tényallds
tisztazasahoz sziikséges tovabbi informaciot kérhet.

A 30 napos hatéaridon tal benyujtott panaszt az autdbuszos hatosag visszautasitja.

Az autobuszos hatosdg abban az esetben is visszautasitja a kérelmet, ha az nem az
eldterjesztésre jogosulttdl szarmazik.

Az autobuszos hatdsdg a panaszt az altalanos kozigazgatasi rendtartasrol szolé 2016. évi CL.
torvény alapjan 60 napon beliil biralja el.
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Név:

A panasz tipusa:

2. Sziiletési hely és id6:
3.  Anyjaneve:
4. Cim

A7 autobuszos szolgal
. Az autébuszos szolgaltato vagy a
kozlekedésszervezo neve:

natkozé adatok

Meghirdetett menetrendtol eltérd kozlekedés

(x-el jelolendo)

SzerzO0déskotési kotelezettség, menetrendben foglalt
biztonsagos elszallitasi kotelezettség elmulasztasa

Jaratkimaradas, késés

Potdijazas jogszeriitlensége

Panaszkezelés elmulasztasa

Hianyos vagy nem megfeleld utastdjékoztatas

Egyéb
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7. A panasz leirasa:

8.  Mit sérelmez az
autébuszos szolgaltatd
vagy a
kozlekedésszervezd
panaszkezelést lezarod
dontésével kapcsolatban?
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9.

A panaszban
foglaltakat alatamaszto, a
panaszhoz mellékelt
dokumentumok jegyzéke:

(Az autobuszos szolgaltatd
vagy a
kozlekedésszervezod

panaszkezelési eljarasaban
hozott, az Ugyet lezard

dokumentum, utazas
igazolvany masolata,
jegyzdékonyvek,

szdmlabizonylatok stb.)

Kelt:

Alairas
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