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1. Exrvényességi tartomany:

Ez a Vezérigazgatoi Utasitas a jovahagyas napjatol érvényes a Kaposvari Kozlekedési Zrt.-nél a nem
menetrendszerinti kozforgalmi kozosségi kozlekedési személyszallitasi (szerz6déses és kiilonjarati
autobuszjaratok) és a kapesolodd szolgéltatisokra, azok igénybevevoéire (utasokra, megrendeld
természetes vagy jogi személyre vagy annak képviseldjére), amennyiben a Szolgaltat6 és Megrendel
kozott killonjarati vagy szerzédéses személyszallitasi szolgaltatisra megkotott szerzédés eltéréen

nem rendelkezik.

2. Cel:

Jelen szabalyzat célja a Kaposvari Kozlekedési Zrt.-nél a nem menetrendszerinti kozforgalmi
kozoOsségi kozlekedési személyszallitasi szolgaltatas keretében a Kaposvari Kozlekedési Zrt. altal
autobusszal, dij ellenében végzett személyszallitasi szolgaltatasok — illetve ezekhez kapesolddd
kiegészité szolgaltatisok — esetében, a szolgaltaté a hatalyos jogszabalyokban, valamint jelen
Vezérigazgatdi Utasitasban foglaltakat alkalmazza a panaszok kezelésére.

Abban az esetben, ha a Szolgaltaté és a szolgéltatds MegrendelGje kozott 1étrejott szerzédés jelen
Vezérigazgatéi Utasitastol eltérd rendelkezéseket tartalmaz, gy az adott szolgaltatisra a

Panaszkezelési Szabalyzatban foglaltak nem terjednek ki.

3. Meghatarozasok:

A Panaszkezelési Szabalyzat alkalmazasaban:
3.1. személyszallitasi szolgaltatas: a személyszallitasi szolgaltatisokrol szold 2012. évi XLI.
torvényben meghatarozott jarmiivel szerzédés alapjan, dij ellenében végzett killonjarati és

szerzddéses személyszallitas, valamint az ezekhez kapcsolodo kiegészit6 szolgaltatasok;

3.2. kiilonjarati személyszallitas: a szallitas megrendeléje vagy a szallitast végz6 kidzlekedési
szolgaltato kezdeményezésére személyek elGzetesen Gsszedllitott csoportjanak szallitasa alkalmi
jelleggel kozleked6 olyan jarattal, amely nem felel meg sem a menetrend szerinti személyszallitas,

sem a kiilloncéll menetrend szerinti személyszallitas ismérveinek;

3.3. szerzédéses személyszallitas: a szallitis megrendeldje és a szallitast végzd gazdalkodo

szervezet kozott 1étrejott szerzddés alapjan végzett kiiloncéli menetrend szerinti személyszallitas;
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3.4.  kapesolodé kiegészité szolgdltatds: a kiillonjarati és szerzédéses személyszallitashoz
kozvetleniil kapcsolodd olyan szolgéltatas, amelyben a Szolgéltaté és a Megrendel6 elézetesen

megéllapodott.

3.5.  Megrendel6: az a természetes vagy jogi személy, aki a Szolgaltatéval kiilonjarati vagy

szerzOdéses személyszallitasi szolgaltatdsra szerzodést kotott.,

3.6.  Utas: a Szolgéltaté személyszallitdsi szolgaltatasat jogosultan igénybe vevd

4. Panaszok, kdresemények bejelentése:

4.1. Az utas a szolgéltatasokkal kapcsolatos javaslatait, ¢észrevételeit, sérelmeit, panaszait, illetve
az elszenvedett kdrat (tovabbiakban egyiitt: panasz) kozvetleniil a Megrendelonek jelentheti be és

kerheti a kifogasolt esemény vagy magatartas kivizsgaldsat, illetve javaslatainak elbiralasat.

4.2. A Szolgiltaté felé a panasz bejelentése — az utasok részérd| felmeriilt panaszok esetében, azok

elézetes mérlegelését kbvetden - a Megrendeld feladata.

4.3. A panasz olyan beadvény benytjtéséval tehetd, amely tartalmazza a panaszos és a panaszolt
szolgaltatd azonositaséhoz sziikséges adatokat, a feltételezett hibas teljesités, magatartés, illetve
ogyeb a személyszéllitasi tevékenységhez kapcsolodd —egyéb kortilmény megjelolését,
megtorténtének helyét, idejét, a feltételezett a hibas teljesitést megvalésitd konkrét magatartés
leirasat, a feltételezett hibas teljesitéssel kapcsolatos Aallitdsokat alatdmaszté tényeket és

bizonyitékokat.

4.4. A panaszt eltéré megallapodas hidnydban a személyszallitasi szolgéltatas igénybevételét vagy
annak meghitisulésat koveté 15 napon beliil kell megtenni. A hataridén tuali bejelentést a jelen

szabalyzat keretei kozott a Szolgaltatd nem vizsgélja, az érdemi vizsgalat nélkiil elutasitésra keriil.
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4.5. A Megrendeld a panasz bejelentést, kirigényt a Kaposvéri Kozlekedési Zit. székhelyén (7400

Kaposvar, Achim A. u. 1.), valamint a Szolgéltaté egyéb elérhetdségein (e-mail: titkarsag@kkzrt.hu,
fax: +3682411850) jelentheti be.

4.6. A panaszok bejelentheték szdéban (személyesen) vagy irasban (levélben, vagy e-mailben).

Karigény bejelentést a Szolgaltaté csak irasban fogad el.

4.7. A szbbeli panaszokat a Szolgaltaté irasba foglalja, azonnal megvizsgalja és sziikség, illetve

lehetéség szerint orvosolja.

Abban az esetben, amikor

° apanaszos a szobeli bejelentésre tett vizsgalattal, annak kezelésével és eredményével nem

ert egyet, vagy az intézkedést nem fogadija el,
° apanasz azonnali vizsgalatara nincs lehetdség,

° mas jelen l€vok a bejelentd allitasaval ellentéteset, illetve valamely esemény lefolyasérol

mast allitanak, vagy
° abejelentés tartalmaval ellentétes tények a helyszinen azonnal megéallapithatoak,

a bejelentést, az azzal kapcsolatban végzett azonnali vizsgélatot és annak a bejelent6 altal el nem
fogadott eredményét, illetve a bejelentéssel ellentétes allitasokat, tényeket a Szolgaltatd
jegyzOkonyvbe foglalja és valamennyi érintettel — tovabba lehetbleg tantkkal — alairatja, valamint

feljegyzi neviiket, lakcimiiket. A jegyz6konyv egy mésolati példanyat a bejelentdnek kell 4tadni.

Amennyiben a sz6ban megtett bejelentés azonnali vizsgalaténak eredményét a bejelentd elfogadia,
illetve tudomésul veszi, akkor a bejelentés tényét, tartalmat, az abban szereplé esemény adatait és

rovid leirésat, valamint a bejelenté adatait a Szolgéltaté irdsban rogziti és nyilvantartasba veszi.
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5. Panaszok kezelése:

5.1. Az irasbeli panaszt, valamint a frasban rdgzitett szobeli panaszokat a Szolgaltaté érdemben
megvizsgilja. Annak eredményét és a tett intézkedéseket 30 napon beliil irasban kézli a panasz
tajékoztatast ad a panaszosnak arrél, hogy panaszaval — annak jellege szerint — mely hatdsdg vagy a

bekéltetd testiilet eljarasat kezdeményezheti és megadja azok elérhetGségét.

Ha a panasz kivizsgdldsa nem zarhat6 le 30 napon beliil, a Szolgéltaté ezen id6tartamon beliil errdl
értesiti a bejelentt és tajékoztatja a lezaras és eredménykozlés varhaté idopontjarol. A végleges

vélaszt a Szolgaltatd legkésdbb a panasz kézhezvételétdl szamitott harom hénapon beliil megadja.

A korébbival azonos tartalmi, ugyanazon panaszos altal tett ismételt, tovabba a névtelen adatokat

tartalmazé panasz vizsgéalata mell6zhet.

5.2.  Ha a panaszt nem az eljérésra jogosulthoz tették meg, azt a Szolgaltaté 8 napon beliil az

illetékesnek megkiildi és errdl a bejelentét tajékoztatja.

Ha a panaszt a Szolgaltaté nem birélta el, vagy a Szolgaltaté panaszkezelési eljarasa nem vezetett a
panaszos szaméra kielégit6 eredményre, azt a panaszos tovabbi elbiralasra a Szolgaltato feliigyeletét
ellatd autébuszos hatoésdghoz, a Nemzeti Fejlesztési Minisztérium Piacfeliigyeleti és Utasjogi
Foosztaly, 1066 Budapest, Teréz krt. 38. (Postacim: 1440 Budapest, Pf. 1. tel.: +36 1 373 1405, e-
mail: puf@nfin.gov.hu ) jogosult benytjtani.



