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1. Szabalyzat célja

Jelen szabalyzat a KNYKK Kozépnyugat-magyarorszagi Kozlekedési Kozpont Zrt.
(Tovébbiakban: Térsasag) tevékenységével ¢és mikddésével kapesolatos fogyasztoi
észrevételek kivizsgaldsanak és azok megolddsanak eljarasi rendjét irja elo.

A Fogyasztévédelemrol szolo 1997. évi CLV. torvény rendelkezéseinek megfeleléen a
KNYKK Kézépnyugat-magyarorszagi Kozlekedési Kézpont Zrt. (székhely: 2800 Tatabanya,
Csaba u. 19.) — mint szolgaltatd — a kozszolgaltatasi feladatanak ellatdsa soran biztositja az
utasok biztonsagos tomegkozlekedési szolgaltatashoz, a vagyoni érdekeinek védelméhez, a
megfeleld tajékoztatashoz, valamint a hatékony jogorvoslathoz vald joganak érvényestilését.

2. A szabalyzat hatilya

A kozeérdekil bejelentések, javaslatok €s panaszok intézését a Tarsasdg valamennyi szervezeti
egységére kiterjedden jelen panaszkezelési szabalyzat szerint kell végezni.

A panaszkezelési szabalyzat rendelkezéseit kell alkalmazni az allampolgarok irdsban,
telefonon, személyesen, vagy elektronikus titon eléterjesztett, vagy mas szerv (pl. feliigyeleti
szerv, polgarmesteri hivatal, média, {igyészség stb.) 4ltal tovabbitott azon beadvéanyokra,
amelyek a 6.) pont szerinti kdzérdekii bejelentésnek, javaslatnak vagy panasznak mindstilnek.

A szabalyzat alanyi hatdlya a Tarsasag valamennyi szervezeti egységére és alkalmazottjara,
targyi hatdlya a természetes, vagy jogi személy, jogi személyiség nélkiili gazdasagi tarsasag
¢s egyeb gazdalkodo szervezetek altal a Tarsasag szolgaltatiasaval, szolgéltatissal Gsszefliggd

tevékenységével kapcesolatban a jelen utasitas hatdlybalépését kdvetben személyesen, vagy
irasban tett észrevételével (reklamacio) kapesolatos eljarasi rendjére terjed ki.

3. A Szolgaltato elérhetoségei
Székhely: 2800 Tatabanya, Csaba u 19.

Informacio és iigyfélszolgalat:

» Tatabanyai autébusz-allomas (2800 Tatabanya, Gydri Gt 7-9. — Vértes Center, tel: +36
34 513 620)

» Székesfehérvari autdbusz-allomas (8000 Székesfehérvar, Piac tér 4-8., tel: +36 22 514
714)

Honlap: www.knykk.hu
E-mail: szolg@knykk.hu
Cégjegyzékszam: 11-10-001682

4. Alapelvek

Kiemelt feladatként kezeljitk Ugyfeleink felvetéseinek gyors kivizsgalasat és a feltart hibak
orvoslasat. A beérkezett észrevételeket rendszeresen elemezziik, és ennek eredményeit
felhasznaljuk szolgaltatasaink és ligyfélkezelési rendiink tovébbfejlesztéséhez.

A panaszkezelésnek gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell lennie, amelynek soran fel
kell tarni a panasz okat, indokat €s ezt kveten a panaszt mielobb orvosolni sziikséges.



Tarsasagunk a beérkezd panaszok kezelése sordn szakszerii, érdemi, kifejtd és naprakész
valaszaddsra torekszik, amely megfelel a kzérthetdségi elvarasoknak.

5. Vonatkozoé jogszabalyok és rendeletek

e A 2013. évi V. torvény a Polgari torvénykonyvrol, valamint a (1959. évi torvény a
Polgari térvénykonyvrol)

e 1997, évi CLV. térvény a fogyasztovédelemrol

e 2012. évi XLI. torvény személyszallitasi szolgaltatasokrol

6. Fogalmi meghatarozasok

a) Fogyaszté: az 6nall6 foglalkozasan és gazdasdgi tevékenységi kérén kiviil es6 célok
érdekében eljard természetes személy, tovabbd a békéltetd testiiletre vonatkozé
szabalyok alkalmazasdban az 0nallé foglalkozdsan és gazdasagi tevékenységi korén
kiviil es6 célok érdekében eljard, kiilon torvény szerinti civil szervezet, egyhazi jogi
személy, tarsashaz, lakasszovetkezet, mikro-, kis- és kozépvallalkozas is, aki, illetve
amely a Tarsasag — mint szolgaltatd — szolgaltatasait igénybe veszi.

b) Szolgaltaté: a szabalyzattal ¢rintett Gigyfelek (utasok) részére szolgaltatast nyujté
véllalkozas.

¢} Fogyasztdi érdekek képviseletét ellité egyesiilet: az egyesiilési jogrdl sz616 térvény
alapjan 1étrehozott egyesiilet, ha az alapszabalydban meghatarozott célja a fogyasztok
érdekeinek védelme, e célnak megfelelden legaldbb két éve miiksdik, és természetes
személy tagjainak szama legalabb Gtven 10, tovabba az ilyen egyesiiletek szdvetsége.

d) Szolgaltatas: ellenszolgaltatas fejében végzett tevékenység, amely a megrendeld,
illetve megbizd igényének kielégitésére valamely eredmény létrehozasat, teljesitmény
nyujtasat vagy mas magatartas tanusitasat foglalja magaban.

e) Kozszolgaltatas: a szolgiltatd altal nyujtott szemdlyszallitasi kdzszolgaltatas.

f) Kizérdekii bejelentés, javaslat: a kézérdeki bejelentés olyan kértilményre hivija fel a
figyelmet, amelynek orvoslasa, illetéleg megsziintetése a szolgéltatast igénybevevok
széles korének érdekét szolgalja. A kbzérdekil bejelentés javaslatot is tartalmazhat.

g) Panasz: a panasz olyan kérelem, amely egyéni jog-, vagy érdeksérelem
megsziintetésére iranyul és elintézése nem tartozik mas, jogilag szabdlyozott — igy
kiilén6sen birésagi, allamigazgatasi — eljaras hatalya ala.

A Tarsasagnal panasznak mindsiil minden személyszallitasi és miiszaki
szolgaltatassal, illetve jarulékos és egyéb tevékenységgel, ligyintézéssel Osszefliggd,
sérelmet tartalmazo beadvany.

7. A szabalyzat elérhetosége

Jelen panaszkezelési szabdlyzatat a Téarsasag székhelyén, lgyfélszolgalati irodaiban ¢&s
honlapjan (www . knykk.hu) is elérhetvé, illetve kdzzéteszi.



8. A bejelentok altal igénybe veheté panaszbejelentés modjai
Szobeli panasz:
a) személyesen az Informdcios és ligyfélszolgalati pontokon, ligyfélszolgélati idében.
Ugyféfogadasi rend:
Tatabanyai autébusz-allomas:

Hétf6t61 péntekig: 06.00-17.00
Szombat-vasamap: 06.00-15.00

Székesfehérvari autébusz-allomas:
HEot6!l vasarnapig: 07.30-18.30

b) telefonon: telefonos tligyintézés az a) pontban megjeldlt iigyfélszolgalati pontokon, és
a tarsasag valamennyi autébusz-allomasan biztositott.

frasbeli panasz:

a) az Ugyfélszolgalati pontokon kihelyezett Panaszkényvbe torténd bejegyzéssel
b) postai Gton (2800 Tatabanya, Csaba u. 19.)
¢) eclektronikus levélben (szolg@knykk.hu)

9. Panaszok, kozérdekii bejelentések, javaslatok kezelésének szabalyai
9.1.  Személyesen érkezett panasztéte!
A személyes panaszt azonnal meg kell vizsgdlni, és szilkség szerint orvosolni kell.

Ha a bejelentt a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz azonnali kivizsgalasa nem
lehetséges, a Tarsasidg a panaszrol és az azzal kapcsolatos alldspontjarol haladéktalanul
koteles feljegyzést (1. sz. melléklet) felvenni.

A panaszrol felvett feljegyzésnek tartalmaznia kell az alabbiakat:

a) a bejelenté neve, valamely elérhetdsége (Iehetoség szerint lakcime, vagy e-mail cime);

b) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, modja;

c) a bejelentd panaszanak részletes leirdsa, a bejelenté altal bemutatott iratok, dokumentumok
és egyeb bizonyitékok jegyzéke;

d) a Tarsasag nyilatkozata a bejelentd panaszaval kapcsolatos allaspontjarél, amennyiben a
panasz azonnali kivizsgdldsa lehetséges;

¢)a feljegyzést felvevd személy és — telefonon, vagy egyéb elektronikus hirkézlési
szolgéltatas felhasznalasaval kozolt szobeli panasz kivételével — a bejelentd alairasa;

f) a feljegyzés felvételének helye, ideje;

g) a panasz egyedi azonositoszama.

9.2 Irdsban érkezett panasztétel

Az irdsheli panaszt a Tarsasag — ha az Europai Uni6 kozvetleniil alkalmazand6 jogi aktusa
eltéréen nem rendelkezik - a beérkezését kovetéen 30 napon belil koteles irasban, érdemben



megvalaszolni és intézkedni annak kozlése irdnt. Ennél rovidebb hataridét jogszabaly,
hosszabb hatdrid6t torvény allapithat meg. A panaszt elutasito allaspontjat a Térsasdg
indokolni kételes.

A vélaszadasi hataridd helyszini vizsgalat, vagy valamely hatésdg megkeresésének
sziikségessége esetén egy alkalommal legfeljebb 15 nappal meghosszabbithato.

A vélaszadasi hatarid6 meghosszabbitdsardl és annak indokardl a bejelentSt irasban, a
valaszaddasi hataridé letelte elott tajékoztatni kell.

A Tarsasag a panaszkezelés soran igyekszik a legrévidebb hatdridék betartasaval eljarni és
biztositja, hogy dontése soran a hatalyos jogszabalyok szerint vizsgélja ki, orvosolja, vagy
utasitja €l a panaszt. Panasziigyben hozott dontését kozérthetéen és egyértelmiten indokolva,
valamennyi felvetett problémara reagélva kiildi meg a bejelentd részére.

A valaszadasi hat4ridék indokolatlan be nem tartasa, illetve az ehhez kapcsolddo, a
kivizsgalas elhizodasardl szolod t4jékoztatas elmulasztasa esetén az illetékes szakterlilet
vezetdje, mint a munkaltatéi jogkdrgyakorlé a Tarsasig Kollektiv Szerzddésében
meghatarozottak szerint jar el.

frasbeli panasz esetén a panasz elbirdlasihoz sziikséges a konkrét iigy pontos leirdsa, tobb
kifogas esetén azok, illetve indokaik elkiillonitett rogzitése, tovabbd a hatdrozott igény
megjeldlését ¢s a panaszban foglaltakat alatdmaszté dokumentumok maésolatat is mellékelni
kell a beadvanyhoz. Amennyiben a panasznak voltak elézményei, az ezekkel kapcsolatos
informécidkat is kérjiik megadni.

Az frasbeli panasz érvényességi kelléke a bejelenté alairdsa. Az irdsbeli panasz képviseld,
vagy meghatalmazott Gtjan valé benynjtasa esetén, a panasz kérelmen a meghatalmazottként
eljard természetes személy nevét is fel kell tintetni.

A Térsasdg a panaszkezelés sordn kiildndsen az aldbbi adatokat kérheti az ligyféltol:
a) neve;

b) lakcime, székhelye, levelezési cime;

¢) telefonszama;

d) értesités modja;

) panasszal érintett szolgaltatas;

f) panasz leirasa, oka;

£) panaszos igénye;

h) a panasz alatamasztasdhoz sziikséges, az tigyfél birtokaban lévé olyan dokumentumok
masolata, amely a szolgaltaténal nem all rendelkezésre;

i) a panasz kivizsgalasdhoz, megvélaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

Az cljarasban illetékes szervezeti egység vezetje, illetve az altala megbizott {igyintézd a
bejelentdt meghaligathatja, ha a panasz, illetve bejelentés kivizsgalasa azt sziikségessé teszi.
A kivizsgilasi anyag a valaszlevél masolati példinyaval egyiitt a mindség- és
kérnyezetiranyitasi vezet6nél keriil elektronikusan és nyomtatott formatumban irattarazasra,
archivalasra.

A Tarsasig az irasban érkezett panaszt és a valasz masolati példanyat 5 ¢vig koteles
megbrizni, és azt az ellenbérzo hatosagok kérésére bemutatni.

A panasz elutasitisa esetén a Tarsasag koteles a bejelent6t irasban tajékoztatni arrdl, hogy
panaszaval — annak jellege szerint — mely hatdsag, vagy a békéltetd testiilet eljarasat
kezdeményezheti.



Meg kell adni az illetékes hatdsdg, illetve a Tarsasdg székhelye szerinti békéltetd testiilet
levelezési cimét.

A panaszt benyGjté igyfél adatait az informaciés oOnrendelkezési jogrol és az
informécidszabadsagrdl szolo 2011. évi CXIIL. torvény rendelkezéseinek megfeleloen kell
kezelni.

10. Panaszkezelés folyamatanak bemutatasa

A Tarsasag kozonségszolgalati csatorndin (ligyfélszolgalati pontokon személyesen, telefonon,
postai uiton, panaszkonyvi bejegyzésben, e-mailen) érkezett panaszokat a munkavallalok
kételesek a forgalmi igazgatosdg adminisztratoranak tovébbitani 2 munkanapon beliil.

Ezt kovetden a Tarsasdg elsbdleges feladata a panasz iktatdsa, egyedi azonositészammal
torténd ellatasa, melyet szintén a forgalmi adminisztrator végez. Az iktatast kovetben a
forgalmi igazgaté hatdrozza meg, hogy az adott panaszt, bejclentést mely szervezeti egyseég
vezetbjének kell kivizsgalnia. A forgalmi adminisztritor elektronikus (e-mail) dton tovabbitja
a panaszt, észrevételt az illetékes szakteriilet vezetdjének, aki megkezdi a kivizsgalast.

A vizsgilati szakaszban Keriilhet sor a hidnyzé informéciok, illetve szakvélemény(ck)
beszerzésére.

A szervezeti egységek vezetdi feleldsek a szervezeti egység illetékességébe tartozo
panasziigyek hatdridére torténé elintézéséért, illetve felelosek azért, hogy a szervezeti
egységhez érkezett, de nem a szervezeti egység illetékességébe tartozo panasziigyek teljes
dokumentaciés anyaga 2 munkanapon belill tovabbitisra keriiljon a forgalmi igazgatosag
adminisztratorahoz, hogy azt kovetben a ténylegesen illetékes szakterlilethez keriiljenek
kivizsgalas céljabol.

A panasz érdemi elintézésében nem vehet részt az, akitdl az ligy eltogulatlan elntézése nem
varhaté el. A kijeldlt iligyintézd koteles haladéktalanul bejelenteni, ha az tigyben elfogult. A
bejelentés elmulasztisaért, vagy késedelmes teljesitéséért fegyelmi és anyagi feleldsséggel
tartozik.

Amennyiben valamennyi, a panaszbejelentés szempontjabdl fontos informécié rendelkezésre
all, a vizsgalati szakasz lezarul és sor keriil a dontéshozatalra.

A dontésnek harom fajtaja van:

1. Panasz elfogadasa
2. Panasz részbeni elfogadasa
CF Panasz elutasitasa

A szobeli személyes, vagy szobeli telefonos bejelentésekrdl az [, sz. melléklet szerinti
iratminta felhasznalasaval feljegyzést kell késziteni.

Az e-mailen, panaszkényvi bejegyzésben, levélben érkezett bejelentést, javaslatot, vagy
panaszt elektronikus tton (e-mail) kell tovabbitani. A panaszkonyvi bejegyzést, panaszlevelet
irasban, postai uton kell megvalaszolni, mig az e-mailen érkezett panaszokat elektronikus
uton kell megvalaszolni.

A megvalaszolt panasz akkor tekintheté bizonyithatoan -elintézettnek (tovabbitottnak,
megvalaszoltnak), ha az tigyintéz6 igazolja, hogy a cimzett a panaszt megkapta. (pl.:
ligyintézé alairasaval igazolja, hogy telefonon, vagy személyesen tajékoztatta a panaszost a



kivizsgilas eredményérél; e-mailen tortént valaszadds esetén az e-mail vélaszlevél
kinyomtatasaval)

Valamennyi, a Tarsasaghoz beérkezett panaszrol 2 munkanapon belul t4jékoztatni kell a
mindség- és kornyezetiranyitasi vezetot, aki a panasziigyeket a KNYKK Kdézépnyugat-
magyarorszagi Kozlekedési Kozpont Zrt. belsé Intranetes halézatanak ,,Utaspanaszok”
meniipontja alatt az ligyintézés folyamatanak megfelelden nyilvantartja és feltigyelt.

A kivizsgil6 feladata az ligy megvizsgildsa és a tényallas megéllapitasa alapjan a sziikscges
szakmai intézkedések meghatarozasa, végrehajtisa, valamint a valaszlevél tervezetének
elkészitése.

Illetékességtsl fiiggben a forgalmi igazgatdi titkarsag, vagy a miszaki igazgatdi titkarsig
feladata a panaszos iranyaba torténd valaszadas.

A panaszt a kivizsgdlonak a lehet$ legrovidebb 1do alatt, de legkés6bb a benyujtastol
szamitott 30 napon beliil el kell intéznie. A 30 napos intézkedési hataridét a szervezeti egység
vezetdje indokolt esetben meghosszabbithatja. A hatdridé meghosszabbitasarél, ha az a 30
napos panasziigykezelést meghaladja, a panasztevit megfeleld indoklas kiséretében az el6irt
15 napon beliil értesiteni kell.

A vizsgalat eredményérél (a tett intézkedésekrSl, vagy annak melldzésérdl az allasfoglalas
indokait is ismertetve) a bejelentot — lehetdség szerint — irasban kell tajékoztatni. Amennyiben
ennek feltételei nem biztositottak, a bejelentd széban is tdjékoztathatd, melynek
megtorténtérdl az Ugy iratanyagan, vagy azt kiegészitve, feljegyzést kell késziteni, a
tajékoztatd személy alairdsiaval. A szébeli tajékoztatast kdvetden azt irdsban is meg kell
ismételni, amennyiben a bejelentd ezt kéri.

A dontéshozatalt a panaszeljaras betejezéseként az tgyfélvalasz elkészitése ¢s megkiildése
koveti a jogszabaly éltal meghatarozott formaban.

A panasz elintézését kovetben a keletkezett dokumentumok és a kivizsgalasar6l szolo
valaszlevél, a mindségligyi irattarban keriilnek az iratkezelési szabalyzatnak megfelelGen
tarolasra és megdrzésre, tovabba elektronikus forméban a Tarsasag belsd Infranetes
halbzatanak ,,Utaspanaszok™ meniipontjaba (a szakteriiletek vezet6i részére megtekinthetdek).

11. A Panasz vizsgalatanak mell6zése

Mellbzheté a panasz vizsgalata:

- névtelen bejelentés esetén;

- ha a bejelentd a sérelmezett tevékenységrol (mulasztasrél) valé tudomasszerzéstol
szamitott 6 honap utan terjesztette eld a panaszat;

- az ugyanazon bejelent6tél szdrmazd ismételt (korabbival azonos tartalmn)
bejelentés esetén. (Nem tartozik ide az olyan eset, amikor a panasztevé egy iigy
elintézését nem tartja kielégitének, ezért a panasz feliilvizsgalatat kéri. Az ilyen
eseteket az eredeti liggyel osszefiiggd folyamodvianynak kell tekinteni.)

- amennyiben az érintett jarat, jarmd, illetve személy(ek) nem beazonosithatéak
egyértelmien.

A felsorolt esetekben az illetékes szervezeti egység vezetdje dont arrdl, hogy az adott ligyben
indit-e vizsgalatot.



A tudomadsszerzéstdl szamitott egy éven tal eldterjesztett panaszt érdemi vizsgalat nélkil el
kell utasitant.

A panasz, illetéleg a kozérdekii bejelentés alapjan — ha az helytallonak bizonyul —
gondoskodni kell:
- a jogszerd, illet6leg a kozérdeknek megfelelé allapot helyredllitasirdl, vagy az
egyébként sziikséges intézkedések megtételérdl,
- afeltart hibdk okainak megsziintetésérdl,
az okozott sérelem orvoslasarol,
- indokolt esetben a feleldsségre vonas kezdeményezésérol.

A bejelent6t nem érheti hatrany a panasz, illetve a kézérdeki bejelentés megtétele miatt.
A bejelentd személyes adatai csak a bejelentés alapjan kezdeményezett eljards lefolytatasara
hataskérrel rendelkezd szervezet részére adhatdk at.
A bejelentd adatai egyértelmii hozzajaruldsa nélkiil nem hozhatéak nyilvanossagra.
Ez alol kivételt képez, ha nyilvanvalova vilt, hogy:
- a bejelentd rosszhiszemien jart el és ezzel biincselekményt, vagy szabalysértést
koévetett el;
- masnak kart, vagy egyéb jogsérelmet okozott.
Ilyen esetekben a bejelentd adatat az eljaras kezdeményezésére, illetve lefolytatasara jogosult
szerv vagy személy részére atadhatok.

12. A vezérigazgat6 elbirdlasa és megvalaszolasa ala tartozo esetek

- avezérigazgatohoz cimzett valamennyi beadvanynal,

- a Tarsasag Szervezeti és Mlkddési Szabalyzata (SZMSZ) szerint a vezérigazgato
kozvetlen iranyitasa ala tartozo szervezeti egységek, munkavallalok mulasztasaval
kapcsolatos beadvanyoknal,
azon munkavallalok mulasztasa miatt eldterjesztett panaszoknal, akik felett a
munkaltatoi jogkort az SZMSZ szerint a vezérigazgaté gyakorolja,
az frott, vagy elektronikus sajtoban nyilvanossagra hozott, vagy a média altal a
Tarsasaghoz valaszadas igényével megkiilddtt panaszok esetében,
valamely feliigyeleti szerv altal kivizsgélas és valaszadds céljabol a Tarsasaghoz
tovabbitott panasz esetében.

13. Tajékoztatas a jogorvoslati lehet6éségekrol

A panasz elutasitisa esetén a Tarsasdg irasban tdjékoztatja jogorvoslati allaspontjardl az
ugyfelet, hogy panaszaval — annak jellege szerint — milyen szervhez, hatosaghoz, vagy
birésaghoz fordulhat. Az Ugyfelet ezek a lehetdségek akkor is megilletik, ha a panasz
kivizsgaldsara el6irt 30 napos térvényi valaszaddsi hataridé eredményteleniil telt el.

A kivetkez6 jogorvoslati lehetéségek dllnak rendelkezésére:

Komarom-Esztergom megyei Kormanyhivatal Fogyasztévédelmi Feliigyelosége
Cim: 2800 Tatabanya, Bardos Laszl6 u. 2.

Postacim: 2800 Tatabanya, Bardos Laszié u. 2.

Telefonszdm: +36 34 309 303

Telefax: +36 34 309 302

E-mail: fogyved kdf tatabanya@nth.hu



Komarom-Esztergom Megyei Békéltetd Testiilet
Cime: 2800 Tatabanya, Fo tér 36.

Telefonszama: +36 34 513 010

Fax szama: +36 34 316 259

Név: Dr. Rozsnyo6i Gyorgy

E-mail cim: kemkik@kemkik.hu

Nemzeti Kozlekedési Hatdsag Piacfeliigyeleti és Mindségbiztositasi Féosztaly
Cime: 1066 Budapest Teréz krt. 38.

Telefonszama: +36 1 373 14 03

E-mail cime: ipehpm@nkh.gov.hu

14, Panasziigyintézés feliigyelete

A forgalmi- és miiszaki igazgaté titkdrsagai felelosek azért, hogy a szervezeti egység
illetékességébe tartozd becérkezett panasziigyek nyilvantartasba vételre keriiljenek, tovabba
hogy azok masolata megkiildésre keriiljon a mindség- és kornyezetirdnyitasi vezetének. A
titkarsagok felelosek tovabba az intézkedési hataridok figyelemmel kiséréséért, a lezart
panasziigyek irattarazasaért (kivétel nétkiil).

A szervezeti egységek vezet6i felelosek a szervezeti egység illetékességébe tartozo
panasziigyek hataridére torténd elintézéséért, illetve feleldsek azért, hogy a szervezeti
egységhez érkezett, de nem a szervezeti egység illetékességébe tartozd panasziigyek teljes
dokumentacités anyaga 2 munkanapon belill tovabbitasra keriiljon a forgalmi-, vagy a miiszaki
igazgatdi titkarsagra.

Az illetékes szakteriilet vezetdi felelések tovabba a meghozott érdemi intézkedések
szakszerliségéért, illetve azért, hogy a meghozott érdemi intézkedések indokolt esetben — a
hasonlé jellegli panaszok megel6zése érdekében -~ a szervezeti egység egyéb szolgalati
helyein is érvényesitésre keriiljenek.

Az ligyintéz6 felelés a panasziigy szakszerit, pontos, hataridore torténd elintézésének
kidolgozasaért és a szervezeti egység vezetOjének jovahagyasat kovetden a megteendd
intézkedések végrehajtisaért.

A minbség- és kornyezetiranyitasi vezetd feleldés a Téarsasaghoz beérkezd panasziigyek
intézkedési fazisokat tiikr6z0 naprakész nyilvantartasaért, ez alapjan az tigyintézési hataridok,
valamint az ligyintézés minéségének figyelemmel kiséréséért. Felel6s tovabba azért, hogy a
kiilonbozd  szervezeti egységeknél elofordult panaszesetek a Tarsasag mas szervezeti
egysegeinél lehetéleg megeldzésre kertiljenek.

15. Fogyasztovédelmi iigyekért felelos kapcsolattarté, fogyasztovédelmi
referens

Kapcsolattartd: a panaszkezelésekkel, fogyasztévédelmi kérdésekkel kapcsolatos ligyekben
az ugyfelek kapcsolattartdja az tigykapesolati vezeto.

Fogyasztovédelmi referens: a Tarsasag koteles — a kdzszolgaltatds nytdjtasa korében —
fogyasztovédelmi referenst foglalkoztatni.

A fogyasztévédelmi referens feladata:
a szolgaltatas ligyfeleket érintd tevékenységének figyelemmel kisérése,
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- a Térsasag alkalmazottai részére fogyasztovédelmi targyd oktatas, képzés szervezése.
- kapcsolattartas a fogyasztovédelmi hatdsaggal, békéltetd testiiletekkel, valamint
egyéb, fogyasztovédelmi feladatokat is ellato allami szervekkel.

Fogyasztévédelmi referens az a magyar allampolgéir vagy az Eurdpai Uniod tagéllama és az
Eurdpai Gazdasigi Térségrol szolo megallapoddsban részes mas allam allampolgara lehet, aki

a) Aallamilag elismert fogyasztovédelmi szakképesitést vagy szakképzettséget szerzett,

vagy
b) részére iskolarendszeren kiviili hatosagi jellegli képzést kovetden képesitési

bizonyitvany kiaddsara
kertilt sor.

16. Zaro rendelkezések

A vezérigazgatd esctenként barmely ligy vizsgilatit magahoz vonhatja, illetve a jelen utasitas
rendelkezéseitd] eltérd tigyintézési eljarast allapithat meg.

Jelen Vezérigazgatéi Utasitas a kiadas napjan 1ép hatdlyba, mellyel egyidejiileg a jogeléd
Alba Volan Zrt. 3/2011. szama Vezérigazgatdi Utasitdsa és a Vértes Volan Zrt. 19/2013.
szamu Vezérigazgatdi Utasitisa hatdlyat veszti.
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1. sz. melléklet

Kdzépnyugat-magyarorszdgl

KNYKK‘\) FELJEGYZES

Kizlekedési Rozpont Zrt.

0. modositas

IMT-0709/06 1. oldal (1)
SZOLGALATI HELY: IKTATOSZAM:

1. |ERKEZETT: ] KAPJAK:

MEGNEVEZESE:

ESZLELES HELYE:

IDEJE: ]

ESZLELO SZEMELY:

A BEJELENTES LEIRASA:

Kiailité neve / beosztasa: DATUM/ ALAIRAS:

2. |DONTES A BEJELENTESROL: A DONTES IGAZOLASA:
Reklamacio, kérelem DATUM/ ALAIRAS:
Nem-megfelel6ség DATUM/ ALAIRAS:

Egyéb DATUM/ALAIRAS:

3. |INTEZKEDES ES ANNAK IGAZOLASA:
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