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A jelen dokumentum a T6th Travel utasoktol, megrendeldktdl és egyéb ligyfelektdl érkezd panaszok és
reklamaciok egységes, dokumentalt kezelésének szabalyait, valamint a kivizsgéalasara szolgalo
panaszjegyzOkonyv mintajat tartalmazza.
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I. PANASZKEZELESI SZABALYZAT

1. A szabalyzat célja

A szabalyzat célja, hogy a Toth Travel az utazassal, foglaldssal, tdjékoztatassal, személyszallitasi
szolgéltatassal, partneri teljesitéssel, szamlazassal vagy egyéb kapcsolodo szolgaltatassal osszefiiggd
panaszokat egységesen fogadja, kivizsgalja, dokumentalja és lezarja. A panaszokat targyilagosan,
tisztességesen, indokolatlan késedelem nélkiil és a vonatkozo jogszabalyi hataridok betartasaval kell
kezelni.

2. Hataly

A szabdlyzat kiterjed a Toth Travel panaszkezelésében részt vevo személyekre és minden olyan tigyfél-
vagy utaspanaszra, amely a Toth Travel szolgéltatasaval, kozvetitett utazassal, foglalassal,
tajékoztatdssal vagy a személyszallitd partner teljesitésével kapcsolatos.

3. Panasz fogalma

Panasz az egyedi ligyfél- vagy utasjogviszonyhoz kapcsolddo kifogas, amelyben az érintett a Téth
Travel eljarasat, szolgaltatasat, tajékoztatasat vagy valamely kozremiikodo teljesitését kifogasolja, és
annak kivizsgaldsat vagy orvoslasat kéri. Az altaldnos informacidokérés Gnmagaban nem panasz.

4. Benyujtas modjai

Panasz benyujthaté személyesen, e-mailben, postai uton, telefonon, illetve a Toth Travel altal
rendszeresitett Utaspanasz- €s reklamacids adatlapon. Az aktualis elérhetoségeket a Toth Travel a
honlapjan ¢és ligyféltajékoztatoiban teszi kozzeE.

5. Szobeli panasz

A szbbeli panaszt lehetdség szerint azonnal meg kell vizsgalni, és ha lehetséges, helyben rendezni kell.
Ha ez nem lehetséges, vagy a panaszos nem ért egyet a kezelésével, a panaszt megfelelden rogziteni €s
kivizsgalni kell. Telefonos panasz esetén a 1ényeges tartalmat €s a sziikséges azonositd adatokat
rogziteni kell; jogszabaly altal eldirt esetben a kommunikécio rogzitésére és megdrzésére vonatkozo
szabalyokat is be kell tartani.

6. irasbeli panasz

A beérkezéskor rogziteni kell a dditumot, a panaszos sziikséges adatait, az érintett utazast vagy
foglalést, a panasz targyat, a tényeket és a kérelmet. A kivizsgalas soran sziikség szerint ellendrizni kell
a foglalasi adatokat, utazasi dokumentumokat, ASZF-et, teljesitési igazolast, fizetési adatokat, utaslistat
¢€s egyéb relevans iratokat.
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7. Kivizsgalas

A panaszt kijelolt ligyintéz6 vizsgalja. Ha a panasz a buszos partner vagy az autdbuszvezeto teljesitését
¢érinti, a Toth Travel bekérheti a partner és sziikség esetén az autobuszvezetd nyilatkozatat, valamint a
teljesitést igazold dokumentumokat. A kivizsgalasnak a rendelkezésre 4ll6 bizonyitékok Osszevetésére
¢s a koriilmények targyilagos értékelésére kell épiilnie.

8. Buszos partnerhez kapcsolodo panasz

A tényleges személyszallitast érint0 panasz esetén a Toth Travel dokumentalja a kifogast és sziikség
szerint megkeresi a személyszallitot. A partner a keretszerz0dés szerinti egyiittmiikodést koteles
biztositani. A feleldsségi koroket a Toth Travel-buszos partner keretszerzddése és az egyedi
megrendelés alapjan kell értékelni.

9. Elbiralas

A panasz eredménye lehet: elfogadott/megalapozott, részben elfogadott/részben megalapozott,
elutasitott/nem megalapozott, vagy tovabbi vizsgalatot igényld ligy. A dontés indokat és az intézkedést
dokumentalni kell.

10. Visszatérités és kompenzacio

Visszatérités, részleges visszatérités, dijcsokkentés, jovairas vagy egyéb kompenzacid esetén rogziteni
kell a jogcimet, Osszeget, teljesitési modot €s hataridot. Az intézkedésnek 6sszhangban kell dllnia az
alkalmazandé szerzédéssel, ASZF-fel és jogszabalyokkal.

11. Valasz a panaszosnak

A Toth Travel a panasz kivizsgaldsanak eredményérdl a vonatkozo jogszabalyok szerinti modon €s
hataridében ad valaszt. A valaszban szerepeljen a panasz targya, a kivizsgalas eredménye, a dontés
indoka, az intézkedés, valamint sziikség esetén a tovabbi jogérvényesitési lehetdségekre vonatkozo
tajékoztatas.

12. Nyilvantartas

A panaszokrol olyan nyilvantartast kell vezetni, amelybdl legalabb az iktatasi szdm, beérkezés datuma,
panaszos €s ligy azonositasahoz sziikséges adatok, panasz targya, kivizsgalas eredménye, intézkedés €s
lezaras datuma megéllapithato.

13. Adatvédelem és megorzés

A panaszkezelés soran csak a sziikséges személyes adatok kezelhetdk, a Toth Travel adatkezelési
tajékoztatojaval €és a vonatkozo adatvédelmi szabalyokkal 6sszhangban. A panaszhoz kapcsolddo
iratokat a vonatkozd jogszabalyok ¢€s iratmegdrzési kotelezettségek szerint kell megdrizni.
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14. Felelosségi rend

A panasz atvételét, rogzitését, kivizsgalasat, a partner megkeresését, a valasz elokészitését és a
nyilvantartast a Toth Travel kijelolt személye végzi. A végso dontést a Toth Travel vallalkozoja vagy
kijelolt felelose hagyja jova.

15. Zaro rendelkezések

A szabalyzatot a Toth Travel ASZF-jével, utazasi szerz6déseivel, adatkezelési dokumentumaival és
buszos partneri keretszerzodésével 0sszhangban kell alkalmazni. Kotelezo jogszabalyi rendelkezés
eltérése esetén a jogszabaly rendelkezése iranyado.
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