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A panaszkezelési szabalyzatban hasznalt egyes fogalmak e helyekre
vonatkozo értelmezése |

- Kiilonjarati személyszallitas: A szallitds megrendeldje vagy a szallitast vegzé kozlekedési
szolgdltatd (a tovabbiakban: MVK Zrt) kezdeményezésére személyek elézetesen
dsszeallitott csoportjanak szallitasa alkalmi jelleggel kézlekedd olyan jérattal, amely nem felel
meg sem a menetrend szerinti személyszallitas, sem a kuiléncéli menetrend szerinti
személyszallitas ismérveinek.

- Szerzédéses személyszallitas: A szallitas megrendeléje és az MVK Zrt. kdzott 1étrejott .
szerzédés alapjan végzett klloncéll menetrend szerinti személyszallitas.

- Kiiléncélu személyszillitds: az utazas célja alapjan meghatarozott utaskér menetrend
alapjan végzett szallitdisa mas utasok kizarasaval, az utazast szervezd személyétdl
fuggetlendl;

- Megrendeld: Az a természetes személy vagy jogi személy, aki a kiilénjaratot a kulonjarati
Ugyintéz6tél megrendeli és viseli a kéltségeit. Ha a megrendeld és kéltségviseld nem azonos,
akkor a megrendelének rendelkeznie kell a koltségvisel6tél irasos meghatalmazassal
és/vagy kotelezettségvallalassal.

- Utas: A kulonjarati vagy kuléncélu jarat résztvevije.

- Panasz: olyan beadvany, amely tartaimazza a panaszos és a panaszolt személyszallito
szolgaltato azonositasahoz szilkséges adatokat, a tarsasag altal nyujtott szolgaltatassal
kézvetlen kapcsolatban all6 magatartasara, tevékenységére vonatkozd negativ észrevételt.
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|.  Panaszkezelési szabalyzat célja, hatalya

1.1. Célja: hogy a vonatkozo jogszabalyi el6irasoknak megfeleléen meghatarozza a kilénjarati és
szerz6déses jaratok esetén eldforduld utas panaszok kezelését, az utasok panasztételi
lehetéségeit, feltételeit és modijat.

1.2. Hatalya: a panaszkezelési szabdlyzat hatalya ala tartoznak mindazon panaszok, amelyek az
MVK Zrt. altal végzett kilonjarati és szerzédéses személyszallitas korében keletkeztek, a
megrendelére és a megrendeldével jogviszonyban 1évd utasokra terjed ki, amelyek az emlitett
szolgaltatasokkal kapcsolatban az MVK Zrt-vel szerzédéses vagy szerzédésen Kivili
kapcsolatba Iépnek.

1.3. Kozzététel: A panaszkezelési szabalyzatot, annak médositasa esetén a mddositasokat és a
modositasokkal egységes szerkezetét is az MVK Zrt. az autébuszos hatésagnak elektronikus
Uton jovahagyasra benydjtjia. A panaszkezelési szabalyzatot az MVK Zrt. - annak jévahagyasatdl
szamitott 8 napon bellll - az utasok szamara hozzaférhetéve teszi.

1.4. A panaszkezeléshez kapcsolodo jogszabalyok

- akozdti kozlekedésrél szold 1988. évi l. térvény

- az autdbusszal dij ellenében végzett személyszallitasi és a sajat szamlas személyszallitasi
tevékenységrol szolo 261/2011. (XII.7.) Korm. rendelet

- az autébuszos személyszallitdsi szolgaltatasoknak a 181/2011/EU rendeletben nem
szabalyozott részletes feltételeire, az abban foglaltak aldli mentességre, az autébuszos
személyszallitasi szolgaltatasi feltételekre, valamint a kézdti személyszallitasi
lizletszabalyzatra vonatkozo6 szabalyokrél sz6l6 213/2012. (VI1.30.) Korm. rendelet.

ll. Panaszkezelésieljaras

2. Panaszbejelentés

2.1. A kulonjarat vagy szerzédéses jarat megrendeléje és/vagy a megrendelével jogviszonyban allo
utas az MVK Zrt kllonjarati vagy szerzédéses személyszallitassal kapcsolatos javaslatait,
észrevételeit, panaszait, illetve az elszenvedett karat (tovabbiakban egytitt: panasz) az MVK Zrt-
nek bejelentheti és kérheti a kifogasolt esemény, magatartas kivizsgalast.

Személyesen: az Ugyfélszolgalati Irodaban Miskolc, Szemere (t 5. szam alatt
Irasban: a 3530 Miskolc, Szemere Ut 5, vagy a 3502 Miskolc, Pf. 226. cimre kildve
Elektronikus uton: az iroda@mvkzrt.hu e-mail cimre killdve

Kiilonjarati szolgaltatasi elégedettségi kérd6 iven: 1. szamu melléklet

2.2. A panaszos a panaszolt kilon- vagy szerzédéses jarat azonositdsahoz szikséges adatok
megadasaval, a feltételezett szerzédésszegés, jogsértés megjeldlésével (hely, id6 stb.) a
sérelmezett magatartas vagy szolgaltatas leirasaval, és a panasszal kapcsolatos allitasokat
alatamasztd tények és bizonyitékok megjelolésével kozélheti az MVK Zrt -vel panaszat.

2.3. Karigény kizardlag irasban nyujthatd be az MVK Zrt-hez.

3527 Miskolc, Szondi Gydrgy u. 1. (3502 Miskolc 2. Pf. 226.)
Tel: + 36 46 514-900, Fax: + 36 46 514-912, mail@mvizrt.hu, www.mvizrt.hu
Nyilvantarté Cégbirdsag: Miskolci Térvényszék Cégbirésaga, Cégjegyzékszam: 05-10-000147



i
| A T e i o on e AN SR
MVK | A meghizhata atitdrs

A Miskolc Csoport tagja

MISKOLC VAROS! KOZLEKEDESI ZRT.

2.4. A szdbeli panasz kizarolag az Ugyfélszolgalati Irodaban nyijthato be, amelyeket az MVK Zrt.
azonnal megvizsgal, szilkség, illetve lehetség szerint orvosolja.

Amennyiben
- apanaszos a szbébeli bejelentésre tett vizsgalattal, annak kezelésével és eredményével
nem ért egyet, az intézkedést nem fogadja el,
- azazonnali vizsgalatra nincs lehetéség
- mas jelen Iévdk a bejelentd allitasaval ellentéteset, illetve valamely esemeény lefolyasardl
mast allitanak, vagy
- abejelentés tartaimaval ellentétes tények a helyszinen azonnal megallapithatdak,
abejelentést , az azzal kapcsolatban végzett azonnal vizsgalatot és annak a bejelentd altal el nem
fogadott eredményét, illetve a bejelentéssel ellentétes allitasokat, tényeket az MVK Zrt.
jegyz6konyvbe foglalja, és valamennyi érintettel alairatja , feliegyzi neviket, lakcimuket. A
jegyz6kényv egy masolati példanyat a bejelentének at kell adni.

2.5. Amennyiben a szébanf/telefonon tett szébeli bejelentés azonnali vizsgalatanak eredmenyét a
bejelenté elfogadja, illetve tudomasul veszi, akkor a bejelentés tényét, tartalmat, az abban
szereplé esemény adatait és rovid leirasat, valamint a bejelentd adatait az MVK Zrt. irasban régziti
és nyilvantartasba veszi.

lll. Panaszkezelés médja

3.1. Az irasbeli panaszt, valamint a jegyzékdnyvben rogzitett szébeli panaszokat az MVK Zrt.
érdemben megvizsgalja. Annak eredményét 30 (harminc) napon belil irasban kézli a panaszt
benyujtéjaval. Amennyiben az MVK Zrt. a panaszt elutasitja, irasban arrdlis tajékoztatja a panaszost,
hogy panaszaval mely hatésaghoz, vagy békeéltetd testiilethez fordulhat jogorvoslatért.

Amennyiben a panasz kivizsgalasa harminc nap‘oh belul nem zarhaté Ié, az MVK Zrt. errél irasban
értesiti a bejelentét és egyidejlleg tajékoztatia az eredménykdzlés és lezaras a panasz
benydjtasanak idépontjatél szamitott legfeliebb harom hénapon belili idépontjardl.

Ugyanazon panaszos altal a korabbiakban megegyez6 tényallas alapjan tett és Uj informaciét nem
tartalmazo ismételt tovabba a névtelen panaszokat az MVK Zrt. nem vizsgalja.

3.2. Amennyiben a panaszt az MVK Zrt. elutasitotta és a panaszos azt nem fogadta el, a panaszos
jogosult a panaszkezelési eljarasat lezaré dokumentum panaszossal val6 kdzléstél szamitott, ennek
hianyaban a 3.1 pontban irt hataridé eredménytelen leteltét kdveté 30 napon belul kézvetlentl az
autébuszos piacfelligyeleti és utasjogi hatésagként eljard Innovacios és Technoldgiai Minisztérium
Piacfelligyeleti és Utasjogi Féosztalyahoz (1440 Budapest Pf.1. puf@itm.gov.hu) (a tovabbiakban:
autébuszos hatdsag) fordulni. A panaszos kételes az MVK Zrt. panaszkezelési eljarasban hozott, az
ugyet lezaré dokumentumot az autébuszos hatdsag részére a panasz mellékleteként benyujtani.

3.3. Amennyiben a benyujtott panasz kapcsan jogvita keletkezik, a panaszos lakéhelye / tartézkodasi
helye szerinti Kereskedelmi és Iparkamara mellett miikodd Békélietd Testilethez fordulhat a
fogyasztovédelemrol szold 1997.évi CLV. térvényben foglaltak alapjan.

Az MVK Zrt. a vélaszlevelében és weboldalan tajékoztatia az utasokat a jelzett jogorvoslati
lehetéségekrdl, valamint az autébuszos hatésag elérhetdségeirdl.
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IV. Utasbaleset bejelentése,‘ ligyintézése

Amennyiben az utast a kllonjarati személyszallitas soran, vagy szerzédéses személyszallitas soran

“a jarmivén utazas kézben/soran balesetet szenved, poggyaszaban, ruhazataban vagy személyes
targyaiban, eszkozeiben kar éri, az utazas befejezése elétt jelentenie kell ezt a jarmlivezetdnek.
Amennyiben a kart késébb észleli az utas, a karigényét az észlelést kovetden haladéktalanul belll be
kell jelentenie az alabbi elérhetéségek egyikén:

Telefonon: +36 45/514-936

e e-mailen: balesetbejelentes@mvkzrt.hu
személyesen: a Gyorsbeavatkozasi és jam(ikarligyintézési koordinatomal az MVK
Zrt. székhelyén (3527 Miskolc, Szondi Gy.u.1, hétfétél csitortokig
munkanapokon:08:00-14:00 éra kozétt, pénteken 08:00-13:00 6ra kozétt.

A bejelentésben meg kell nevezni és a bizonyiték jellegétdl fuggdéen mellékelni is kell azon
bizonyitékokat is, amelyek igazoljak azt, hogy a kar az MVK Zrt. jarm(iveén tortént a személyszallitasi
szolgaltatas igénybevétele soran.

3527 Miskolc, Szondi Gysrgy u. 1. (3502 Miskolc 2. Pf. 226.)
Tel: +36 46 514-900, Fax: + 36 46 514-912, mail@mviczrt hu, www.mvkzrt hu
Nyilvantarté Cégbirésag: Miskolci Térvényszék Cégbirésaga, Cégjegyzékszam: 05-10-000147



MVK ! A megbizhato datitdars

A Miskolc Csoport tagja

MISKOLC VAROSI KOZLEKEDESI ZRT.
Kiilonjarati szolgaltatasi elégedettségi kérddiv 1. szmelléket
Tisztelt Megrendel6nk!

A Miskolc Varosi Kozlekedési Zrt. nagy gondot fordit partnerei véleményének, észrevételeinek
megismerésére annak érdekében, hogy még magasabb szinvonalon tudja az Ondk igényeit
kielégiteni. Kérjuk ezért, hogy az aldbbi kérddiv kitdltésével segitse munkankat, hogy
szolgaltatasunkat még jobba tehessuk.

1) Elégedett volt a kiilénjarati Ugyintézéssel? IGEN NEM
Ha nemmel valaszol, kérjik, indokolja déntését:

2) A megrendelt id6re érkezett meg a jarmi? ‘ IGEN NEM
Amennyiben nem, mennyi volt az eltérés?......... perc
3) Elégedett volt a jarmiivezeté vezetéstechnikajaval? IGEN NEM

Ha nemmel valaszol, kérjik dontését indokolja:

4) Tiszta volt a jarmUi utastere? IGEN NEM
Ha nemmel valaszol, kérjik dontését indokolja:

5) Elégedett volt a jarmlivezet6 segitbkészségével? IGEN NEM
Ha nemmel valaszol, kérjik dontését indokolja:

6) Ajanlana-e masnak is a szolgaltatast? IGEN NEM
Ha nemmel valaszol, kérjuk déntését indokolja:

7) Osszességében elégedett volt—e az MVK Zrt. szolgdltatasi IGEN NEM
mindségével?

8) Amennyiben észrevétele, javaslata, panasza van a kapott szolgaltatassal, kérem, ossza meg
veliink itt, vagy Ugyfélszolgalati Irodankban dolgozo kollégainkkal.

Személyesen:3530 Miskolc, Szemere u.5.

irasban:3530 Miskolc, Szemere u.5.

Elektronikusan: iroda@mvkzrt.hu e-mail cimen

Telefonos: 06 46 504 810

Kdsz6njik az egylttmikodését!

Miskolc, 20.....

Alairas
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