A
Foétaxi Zrt.
1087 Budapest, Kerepesi 1t 15.

PANASZKEZELESRE
VONATKOZO
SZABALYZATA

Budapest, 2025.09.24. (Utols6 modositas idopontja)



1. BEVEZETES

A Fotaxi Autokozlekedési és Szolgaltato Zartkorten Miikodo
Részvénytarsasag (1087 Budapest, Kerepesi ut 15., adészama: 10873498-2-42), kiemelt
figyelmet fordit arra, hogy szolgaltatasaival és tigyfélkiszolgalasaval megrendeldi, illetve utasai
(tovabbiakban: ,Ugyfél,” illetve ,Panaszos”) elégedettek legyenek. Tarsasagunk kiemelt célja,
hogy az Ugyfelek elégedettségének és bizalmanak novelése érdekében folyamatosan fejlessze
szolgaltatasai minGségét.

Jelen Panaszkezelésre vonatkozo szabalyzat (a tovabbiakban: Szabalyzat) altalanos célja, hogy
a Fotaxi Autokozlekedési és Szolgaltato Zartkoriien Miikodo Részvénytarsasaggal
(tovabbiakban: ,Fétaxi Zrt.”, ,Tarsasidg”) kapcsolatban all6 személyek elégedettsége és
igényeinek magasabb szint(i kielégitése érdekében a panaszok kezelésének, kivizsgalasanak,
nyilvantartasanak és értékelésének rendje szerves részévé valjon a Tarsasag vallalati
kulturajanak, igy biztositva a Panaszosok elégedettségének magas szintjét, sziikség esetén a
vitarendezés folyamatos tokéletesitését.

A Térsasag a fuvarszervezli szolgaltatadssal Osszefiiggésben, hozza érkez6 panaszok
kivizsgalasa soran igyekszik ezen eseteket gyorsan és mindkét fél szamara megnyugtaté modon
rendezni, igy a panaszok kezelésének, kivizsgalasanak, nyilvantartasanak és értékelésének
modjat és lehetdségeit a jelen Szabalyzatban foglalja Gssze.

A Fétaxi Zrt. a panaszokat mindenfajta megkiilonboztetés nélkiil, egyenléen, azonos eljaras
keretében és szabalyok szerint kezeli. A Tarsasig elkotelezett amellett, hogy a panaszok
kezelésének gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell lennie, amelynek soran fel kell tarni a
panasz okéat, indokat és ezt kovetSen a panaszt miel6bb orvosolni sziikséges. A Tarsasag a
beérkez6 panaszok kezelése soran szakszerd, érdemi, kifejt6 és naprakész valaszadéisra
torekszik, amely megfelel a kozérthet6ségi elvarasoknak. A FGtaxi Zrt. a panaszbejelentéseket
rogziti, és kezelésiiket kiemelt feladatként kezeli, ezen tilmenGen a beérkezett megkereséseket
elemzi, és ezek eredményeit felhasznalja mikodésének és tigykezelési rendjének
tovabbfejlesztéséhez.

A szolgaltatassal kapcsolatos észrevétel, illetve panasz az alabbi elérhet6ségeken terjeszthetd
eld:

FOTAXI ZRT. ELERHETOSEGEI:

Székhelye: 1087 Budapest, Kerepesi ut 15.
Postacime: 1087 Budapest, Kerepesi 1t 15.
E-mail cime: reklamacio@fotaxi.hu
Telefonszama: +36 1222 2 222

Az Ugyfél a fent meghatarozott elérhetSségeken irasban vagy széban kozolheti
Tarsasdgunkkal a panaszat, amely a Tarsasagunk, valamint Tarsasdgunkkal szerzédéses
jogviszonyban allok fuvarszervez6i szolgaltatassal kozvetlen kapcsolatban all6 magatartasara,
tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozik. A panasz olyan kérelem, amely egyéni
jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul, és elintézése nem tartozik mas
— igy kiilonosen birdsagi, kozigazgatasi — eljaras hatalya ala. A panasz javaslatot
is tartalmazhat.

Panaszos, illetve Ugyfél lehet természetes személy, gazdalkodo szervezet vagy més szervezet,
aki vagy amely a Tarsasig szolgaltatasat igénybe veszi, vagy a szolgaltatassal kapcsolatos
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tajékoztatas cimzettje, illetve felsoroltak barmelyikének képviselGje. A Panaszos az esetek
tlnyomo részében Tarsasagunk tigyfele, de Panaszosnak tekintendd az a személy is, aki a
Tarsasag eljarasat nem valamely konkrét szolgaltatdssal, hanem egyéb, a szolgéltatissal
osszefliggo tevékenységével (példaul alkalmazas, weboldal, stb.) kapcsolatban kifogésolja.

Tarsasdgunkhoz els6dlegesen a fuvarszervezési tevékenységgel Osszefliggésben Franchise-
partneriinkre vagy annak alkalmazottjara (jelen esetben gépjarmiivezetére), a fuvarra, a
diszpécserkozpontra, a repiil6téri szolgalatra, a varosi utaskisérére, a Fétaxi fuvarrendel6
applikacidjara, a telefonos rendelés esetén a Robot diszpécserre, a honlapra vagy szamlazasra
vonatkozo panaszt tudja érdemben kivizsgalni. Tarsasagunk tevékenységével 6ssze nem
fiiggo panaszt nem all médunkban kivizsgalni.

Tarsasagunk a szobeli panaszt koteles lehetGség szerint a panasz tipusatol fiiggéen azonnal
megvizsgalni, és sziikség szerint orvosolni vagy a panasz elbirasara jogosult személynek
haladéktalanul tovabbitani. Telefonon érkez§ panasz esetén a Panaszost tajékoztatni
sziikséges, hogy a beszélgetésr6l hangfelvétel késziil, melyet Tarsasdgunk a jogszabalyban
meghatarozottak szerint kezel, illetve tarol. Telefonon beérkez6 megkeresés esetén a panaszok
és bejelentések adatait a Tarsasag altal hasznalt belsé rendszer aktiv panaszok meniiben
rogziteni, a panasszal kapcsolatos hangfajlokat pedig csatolni sziikséges. A telefonos panasz
felvételét kovetGen a Tarsasig tdjékoztatja a Panaszost a panaszt tovabbiakban kezel6
szervezeti egység elérhet6ségérdl, valamint a panasz azonositasara szolgalé adatokrol.
Egyebekben a Tarsasidg az ir4sbeli panaszra vonatkozé rendelkezések szerint jar el.
Amennyiben az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz azonnali kivizsgalasa
nem lehetséges, a Tarsasag a panaszrol haladéktalanul koteles (jelen szabalyzat 1. szamu
mellékletét képez6) jegyz6konyvet felvenni, és annak egy masolati példanyat személyesen
kozolt szobeli panasz esetén helyben az Ugyfélnek atadni.

A panaszrol felvett jegyz6konyvnek az alabbiakat kell tartalmaznia:

a) az Ugyfél neve, lakcime, e-mail cime,

b) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, modja,

c) az Ugyfél panaszanak részletes leirasa, a bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb
bizonyitékok jegyzéke, B

d) a Tarsasag nyilatkozata az Ugyfél panaszaval kapcsolatos allaspontjarol, amennyiben a
panasz azonnali kivizsgalasa lehetséges,

e) a jegyz6konyvet felvevd személy és - telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési
szolgaltatas felhasznalasaval kozolt szobeli panasz kivételével — az Ugyfél alairasa,

f) ajegyz6konyv felvételének helye, ideje,

g) telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési szolgaltatas felhasznalasaval kozolt
szobeli panasz esetén a panasz egyedi azonositoszama.

Ajegyz6konyv felvételekor a Panaszost a személyes adatok kezelésérdl, a Tarsasag Adatvédelmi
és adatkezelési Szabalyzatarol és az ezzel kapcsolatos jogairol tajékoztatni sziikséges.

A telefonos panasz felvételét kovetGen a Tarsasag tajékoztatja a Panaszost a panaszt
tovabbiakban kezel6 szervezeti egység elérhet6ségérdl, valamint a panasz azonositisara
szolgal6 adatokrdl. A telefonon vagy elektronikus hirkozlési szolgaltatas felhasznalasaval
kozolt szobeli panaszt Tarsasagunk koteles egyedi azonositoszammal ellatni.

Telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési szolgéltatas felhasznalasaval kozolt szobeli
panasz esetén Tarsasagunk koteles érdemi valaszat az Ugyfélnek legkésébb 30 (harminc)
napon beliil - az irasbeli panaszra adott valaszra vonatkozo el6irasoknak megfeleléen — a
jegyz6konyvvel egyiitt megkiildeni. Egyebekben pedig az irasbeli panaszra vonatkozban az
alabbiak szerint koteles eljarni.

Az irasbeli panasz esetén a panasz elbiralasdhoz sziikséges az eset pontos leirasa, tobb
kifogas esetén azok, illetve indokaik elkiilonitett rogzitése, tovabba a hatarozott igény
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megjelolését, és a panaszban foglaltakat alatimaszt6 dokumentumok méasolatét is mellékelni.
Amennyiben a panasznak voltak el6zményei, az ezekkel kapcsolatos informéaciokat is kérjiik
Tarsasagunk részére megkiildeni.

El6fordulhat, hogy a panasz kivizsgalasa soran a Tarsasagunknak kiegészit6 informaciokra van
sziiksége a Panaszos részérdl, ilyen esetekben a sziikséges informaciok beszerzése érdekében a
Tarsasag a Panaszossal haladéktalanul felveszi a kapcsolatot.

Az irasbeli panaszt Tarsasdgunk - ha az Eurépai Uni6 kozvetleniil alkalmazand6 jogi aktusa
eltéréen nem rendelkezik - a beérkezését kovet6 30 (harminc napon) beliil koteles
irasban érdemben megvalaszolni és intézkedni annak igazolhaté mé6don torténd
kozlése irant. Ennél rovidebb hatarid6t jogszabaly, hosszabb hataridét torvény allapithat

meg. A panaszt elutasito allaspontjat a F6taxi Zrt. indokolni koteles.

A Tarsasag abban az esetben is kivizsgalja a panaszt, ha a Panaszos nem adja meg, illetve nem
jarul hozza a személyes adatai kezeléséhez, de ebben az esetben nincs lehetdség arra, hogy a
vizsgalat eredményérdl a Panaszos tajékoztatast kapjon.

A Fétaxi Zrt. mindent megtesz annak érdekében, hogy a lehet6 leggyorsabban vizsgalja ki a
tudomaésara jutott panaszt. A panasz benytjtasat kovet6en a Tarsasag elsddleges feladata
annak eldontése, hogy a jogszabalyban, illetve jelen szabalyzatban meghatarozott fogalom
szerint a bejelentés panasznak mindsiil-e vagy sem. Amennyiben panasznak mindsiil a
megkeresés, Ugy sor keriil a panasz regisztraciojara, ezt kovetéen pedig megkezd6dik a
panasziigy érdemi Kkivizsgalasa, sziikség esetén ezen vizsgalati szakaszban keriilhet sor a
hianyz6 informaciok beszerzésére, kiegészitésére, pontositasara, Tarsasagunk a Panaszost a
tényallas tisztazasara, valamint tovabbi informaciok rendelkezésre bocsatasara hivhatja fel.
Amennyiben valamennyi, a panaszbejelentés szempontjabdl fontos informécié rendelkezésre
all, a vizsgalati szakasz lezarul és sor keriil a dontéshozatalra. Az eljaras soran mind a
sziikséges informéciok Osszegytijtése, mind a dontéshozatal a panasszal érintett szervezeti
egység feladata. A diszpécserszolgalatra, a repiil6téri szolgalatra, a varosi utaskisérére, az
applikaciora, a Robot diszpécserre, valamint a Tarsasdg honlapjara vonatkozd panaszok
kivizsgalasra, illetve annak elbiralasara a diszpécserkozpont vezet&je jogosult, illetve koteles.
Tarsasagunknal a szdmlazassal Osszefiiggd panaszok kivizsgalasa az iigyfélszolgalati vezetd
hataskorébe tartozik, a F6taxi Zrt-vel szerz6déses jogviszonyban all6 Franchise-partneriinkre
vagy annak alkalmazottjara (jelen esetben gépjarmiivezet6re), fuvarra beérkez6 panaszok
kivizsgalasat pedig a taxi-szolgaltatasi vezet6 végzi el.

Amennyiben az iigy bonyolultsaga indokoltt4 teszi, akkor a szervezeti egység vezetGje, az
el6zetes dontéshozatali javaslatit a Vezérigazgatd elé terjeszti, aki az elGzetes dontést
jovahagyja, részben megvaltoztatja, vagy a rendelkezésre all6 adatok alapjan mas dontést hoz.
Ha a panasz kezelése soran adatvédelmi kérdés meriil fel, a megkeresést haladéktalanul
tovabbitani kell a Tarsasag adatvédelmi tisztvisel6jének. Ebben az esetben, illetve, amennyiben
a panasz eleve a Panaszos személyes adatainak védelmével kapcsolatos jogosultsagainak
gyakorlasara iranyul6 kérelembdl allt vagy azt is tartalmazott, akkor a Panaszosnak adand6
valaszt az adatvédelmi tisztvisel§ allasfoglalasa alapjan kell megadni.

A dontéshozatalt a panaszeljaras befejezéseként a valasz elkészitése és megkiildése koveti. A
Tarsasag koteles a panasziigyben hozott dontését kozérthetGen és egyértelmiien indokolva,
valamennyi felvetett problémara reagalva elkésziteni.

A panasz kivizsgalasa téritésmentesen torténik, azért kiilon dij nem keriil felszamitasra. A
panasz Kkivizsgalasa az 6sszes vonatkozo koriilmény figyelembevételével torténik.

A korabbi, érdemben megvalaszolt panasz tartalmaval azonos tartalmu, ugyanazon Ugyfél altal
tett, ismételt, (j informéaciét nem tartalmaz6 panasz, valamint az azonosithatatlan személy
altal tett fogyasztoi panasz kivizsgalasat a F6taxi Zrt. mell6zheti.

A panasz elutasitisa esetén a Fétaxi Zrt. koteles az Ugyfelet irasban tajékoztatni arrél, hogy
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panaszaval - annak jellege szerint - mely hatosag vagy békéltet6 testiilet eljarasat
kezdeményezheti. A tijékoztatdsnak tartalmaznia kell tovabba az illetékes hatdsag, illetve a
fogyaszto lakdhelye vagy tartozkodasi helye szerinti békéltetd testiilet székhelyét, telefonos és
internetes elérhetGségét, valamint levelezési cimét. A tajékoztatasnak arra is ki kell terjednie,
hogy a Fétaxi Zrt. tett-e a székhelye szerinti békéltetd testiiletnél vagy - valamennyi békéltet6
testiiletre kiterjed6 hatéllyal - az MKIK-nal irdsban 4ltalanos aldvetési nyilatkozatot, amelyben
vallalta, hogy a békéltetd testiileti eljarasnak, és egyezség hidnyaban az ilyen eljarasban hozott
hatarozatnak aldveti magat. Az Altaldnos aldvetési nyilatkozatban a Tarsasag
kotelezettségvallalasanak mértékét, illetve hatalyat a jogvita targyanak altala meghatarozott
értékében vagy mas modon is korlatozhatja.

A Fétaxi Zrt. székhelye szerint illetékes békéltetd testiilet neve és székhelyének postai cime:

Budapesti Kereskedelmi és Iparkamara altal miikodtetett Békéltet6 Testiilet
Székhely: 1016 Budapest, Krisztina krt. 99.

Levelezési cim: 1253 Budapest, Pf. 10.
Telefonszam: (1) 488 2131
Telefax: (1) 488 2186
E-mail: bekelteto.testulet@bkik.hu
e-Papir feliileten keresztiil, név (cimzett): Budapesti Kereskedelmi és Iparkamara altal
miikodtetett Budapesti Békéltets Testiilet

Amennyiben az Ugyfél és a Tarsasig kozott esetlegesen fennalld fogyasztdéi jogvita a
targyalasok soran nem rendez8dik, az alabbi jogérvényesitési lehetGségek allnak nyitva az
Ugytél szamara:

a) Panasztétel a fogyasztévédelmi hatésagoknal. Amennyiben az Ugyfél
fogyasztoi jogainak megsértését észleli, jogosult panasszal fordulni a lakdhelye
szerint illetékes fogyasztovédelmi hatésaghoz. A panasz elbiralasat kovetéen a
hat6sag dont a fogyasztovédelmi eljaras lefolytatasarol.

b) Birésagi eljaras. Az Ugyfél jogosult a fogyasztéi jogvitabol szarmazod
kovetelésének birdsag el6tti érvényesitésére polgari eljaras keretében a Polgari
Torvénykonyvrél sz6l6 2013. évi V. torvény, valamint a Polgari Perrendtartasrol
sz016 2016. évi CXXX. torvény rendelkezései szerint.

¢) Panasztétel a BKK Zrt. Ugyfélszolgalatanal
1075 Budapest, Rumbach Sebestyén utca 19-21.
e-mail: bkk@bkk.hu
tel: +36 1 3 255 255; +36 30 774 1000

A Fétaxi Zrt. a panaszrél felvett jegyz6konyvet és a valasz masolati példanyat harom évig
koteles meg@rizni, és azt az ellen6rz6 hatésagoknak kérésiikre bemutatni.

A panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalo intézkedésekrdl a Fétaxi Zrt.
nyilvantartast vezet. A nyilvantartas tartalmazza:

e apanasz azonosito szamat,

e apanasz leirasat, a panasz targyat képezé esemény vagy tény megjelolését,

e apanasz benyuajtasanak id6pontjat,

e a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgal6 intézkedés leirasat, elutasitas esetén

annak indokat,
e az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felel6s személy
megnevezését,

e apanasz megvalaszoldsanak id6pontjat.
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A Téarsasag figyelmet fordit a mingségi panaszkezelés biztositasara, ezért az egyes panasziigyek
lezarasat kovet6en a panaszkezelési folyamat teljes egészének tekintetében vizsgilja a
panaszok szamat, fajtajat, atfutasiidejét, az iigyfelek panaszkezeléssel kapcsolatos véleményét.
Az ezaltal szerzett tapasztalatokat felhasznalja a vallalati folyamatok hatékonysaganak
javitasahoz.

A panaszok rogzitése, kivizsgalasa, valamint elintézése soran a Tarsasag az ehhez sziikséges
mértékben személyes adatokat kezel. A panaszos személyes adatainak panaszkezelés céljabdl
torténé kezelése soran a Tarsasag sajat adatvédelmi szabalyzata és a hatalyos adatvédelmi
jogszabalyokban lefektetett alapelvek és kovetelmények figyelembevételével jar el. A Fétaxi Zrt.
adatkezelési tajékoztatoja a https://fotaxi.hu/ honlapon érhetd el.

A szabalyzat hatalya kiterjed a Tarsasag valamennyi munkavallal6jara, akar munkaviszonyban,
akar munkavégzésre iranyul6 egyéb jogviszonyban végzi feladatait. A Tarsasag nem alakit ki
kiilon szervezeti egységet a panaszok kezelésére, ezért is kiemelt jelentGségii, hogy valamennyi
munkavallal6 sziikség esetén a jelen szabalyzatban rogzitetteknek megfelelGen jarjon el.

Jelen szabalyzat 2025. szeptember 24. napjan 1ép hatélyba, és ezzel egyidejtileg hatalyat veszti
valamennyi vonatkoz6 mas belsé szabalyzat.

A szabélyzatot hozzaférhet6vé kell tenni valamennyi munkavéllaloja szdmara és annak
elérhet6nek kell lennie a Tarsasag székhelyén.

Budapest, 2025. szeptember 24.

Fétaxi Zrt.
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1. szamu melléklet

Panaszfelvételi jegyz6konyv minta

PANASSZAL ERINTETT SZOLGALTATO ADATALI:

Név: FGtaxi Zrt.

Cim: 1087 Budapest, Kerepesi ut 15.

UGYFEL ADATAL:

Név:

Székhely/ lakcim:

Levelezési cim*:

E-mail cim:

Telefonszam:

Képvisel6 neve**:

Képviseld sziiletési helye, ideje**:

Képvisel6 lakcime**:

*Amennyiben eltér a székhely cimétdl, vagy természetes személy esetén a lakcimtol

**Abban az esetben kell kitolteni, ha a panaszt tevé iigyfél meghatalmazott utjan
nyujtja be a panaszt.

PANASZRA VONATKOZO ADATOK:

Panasztétel helye:

Panasztétel id6pontja:

Panasztétel modja*: o telefonon o személyesen o irdsban

Panasszal érintett szerzddés
szama:

Panasz egyedi azonositdja:

Panasz tipusa**:

Ugyfél igénye***:

*A megfelelo részt X-el jelolje meg!
** Ugytipustol fiiggben

*¥** Pl. tajékoztatas, szolgaltatas kiegészitése, szerz6dés/kovetelés megsziintetése,
kartérités stb.



PANASZ RESZLETES LEIRASA:

Panaszelem*: Indoklés

= Kérjiik, hogy kifogésait és azok indokait lehetGség szerint elkiilonitetten (minden
kifogast kiilon azonositasra alkalmas modon), 1ényegretoréen, felsorolasszertien

rogzitse!

UGYFEL ALTAL BEADOTT IRATOK JEGYZEKE:

1.

Panaszt  alatdmaszt6  iratok, o
dokumentumok és bizonyitékok*: —
3.

= Kérjiik, csatolja a kit6ltott nyomtatvanyhoz a panaszat alatamaszt6 iratokat,
dokumentumokat, és bizonyitékokat (lehet6leg masolatban). A nyomtatvany

benytjtasat vagy elkiildését igazol6 masolatot és egyéb dokumentumokat 6rizze meg!

Kelt: Budapest,.................. BVt hénap............ napjan.

JegyzOkonyvet felvevl személy Ugyfél



