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1. Alapelvek

A Virosiizemeltetd és Fenntarté Kft. ( tovabbiakban Tarsasdg) Panaszkezelési Szabdlyzata a
Térsasag tevékenységét, magatartdsit, az esetleges mulasztisokra vonatkozé panaszok
hatékony és atlathatd kezelésének eljarasrendjét, a panasziigyintéz€s modjat és a
panasznyilvantartds vezetésének szabalyait tartalmazza.

A Tarsasag a panaszokrol és a kozérdekii bejelentésekrol szolo 2013. évi CLXV. torvényben, a
koztulajdonban dllo gazdasdgi tdarsasdgok takarékosabb mitkodésérol szolo 2009. évi CXXII.
torvényben, valamint a koztulajdonban dllo gazdasdgi tarsasdgok belso kontrollrendszerérol
sz016 339/2019. (X11.23.) Korm.rendelet 7. §-anak (2) bekezdésében foglalt rendelkezéseknek
eleget téve fogadja és kezeli a hozza beérkezd panaszokat.

A mindenkor hatdlyos Panaszkezelési szabdlyzat a Téarsasdg honlapjan keriil kozzétételre,
illetve az ligyfélszolgalati iroddkban papir alapon elérhetd az iigyfelek szdmara.

A Tirsasdg kiemelt feladatként kezeli Ugyfelei felvetéseinek gyors kivizsgaldsat és a feltart
hibdk orvosldsat. A beérkezett észrevételeket a Tarsasadg rendszeresen elemezi, és ennek
eredményeit felhaszndlja szolgéltatisdnak és iigyfélkezelési rendjének tovabbfejlesztése
érdekében.

A panaszkezelésnek gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell lennie, amelynek sordn fel
kell tarni a panasz okét, indokat és ezt kovetden a panaszt mieldbb orvosolni sziikséges.

A Tarsasdg a beérkezd panaszok kezelése sordn szakszerd, érdemi, kifejtd és naprakész
véalaszadasra torekszik, amely megfelel a kozérthetdségi elvardsoknak.

2. A szabalyzat hatalya

A szabdlyzat alanyi hatdlya a Tarsasdg valamennyi szervezeti egységére és alkalmazottjéra,
targyi hatdlya a természetes vagy jogi személy, jogi személyiség nélkiili gazdasagi tarsasag és
egyéb gazdalkodo szervezetek altal a Tarsasdg szolgdltatdsdhoz kapcsoldddan, szolgéltatassal
Osszefliggd tevékenységével kapcsolatban a jelen utasitds hatdlybalépését kovetden szdban
vagy irdsban tett észrevételével kapcsolatos eljardsi rendjére terjed ki.

A szabdlyzat targyi hatdlya nem terjed ki azon bejelentésekre, javaslatokra,
informdacidkérésekre, amelyek a Tarsasdg altalinos miikodését Erintik.

3. Vonatkozé jogszabalyok

* A polgari Torvénykonyvrdl sz6l6 2013. évi V. torvény;

* A panaszokrél és kozérdekii bejelentésekrdl szolé 2013. évi CLXV. torvény;

*  1997. évi CLV. torvény

* Az informécids onrendelkezési jogrol és az informécidszabadsagrol szo16 2011. évi
CXIL. torvény;

* A koztulajdonban all6 gazdasagi tarsasagok takarékosabb miikodésérdl sz616 2009.
CXXII. torvény;

e A koztulajdonban 4ll6 gazdasagi tarsasdgok bels6 kontrollrendszerérdl szolo
339/2019. (X11.23.) Korm. rendelet.

*  Kozszolgaltatast érintd jogszabalyok



- 2005. évi XVIIL. torvény a tdvhoszolgéltatasrol, ennek végrehajtisara
vonatkozé kormanyrendelet
34-35/2015 OKT rendelet a tdvhészolgaltatdsrdl
- 1999. évi XLIIL torvény a temetkezésrdl, ennek végrehajtdsra vonatkozd
kormanyrendelet;
24/2016. OKT rendelet a temetkezéssel kapcsolatos helyi rendelkezésekrol
- 10/2016 OKT rendelet a pakoldsrol

4. Panasz bejelentése, rogzitése
A panaszok benyujtasa

a) Személyesen
Téavhodszolgaltatasi-, Parkoldsi-, Temetkezési iigyben az adott fidkiroddkban,
tigyfélszolgalaton iigyfélszolgélati idében
A tarsasag székhelyén a panasz targyatdl fiiggetleniil.
b) Telefonon
A telefonos panaszok az adott tigyfélszolgalton fogyasztévédelmi okokbdl rogzitésre
keriilnek.
c) [rasban
ca) Postai uton: levéltben a tarsasag székhelyére, barmely telephelyére,
illetve a hivatalos postafiokba cimezve.
cb) Elektronikus levél formdban az egyes ligyfélszolgalatok emailcimére
megkiildve.

Székhelycim: 9200 Mosonmagyardvar, Szent Istvan kirdly 1t 25.
Telefon: 96/579-587
Email: vuf@vuf.hu
Fidkiroda, Ugyfélszolgélat
Tavho: Mosonmagyardvar, Szent Istvan kirdly ut 25.
Telefon: 96/579-587
Email: ugyfelszolg@vuftavho.hu
Parkolas: Mosonmagyarévar, Vizpart u. 2/b
Telefon: 96/820-023
Email: parkolas@vuf.hu
Temetkezési tigyek: Mosonmagyardvéar, Varoskapu tér 9.
Telefon: 96/207-682
Email: temetkezes@vuf.hu
Viérosiizemeltetés: ~ Mosonmagyardvér, Baratsag u. 1/b
Telefon: 96/577-490
Email: varosuzemelteto @ vuf.hu

Az aktudlis ligyfélszolgalati id6 a székhelyen, egyes fidkiroddkban és a tarsasig
honlapjén keriil kozlésre.
5. A panaszok kezelése

A személyes, szobeli panaszt a Tarsasdg azonnal megvizsgélja és sziikség szerint orvosolja. Ha
az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy annak azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges,



a panaszrol JegyzOkonyv késziil, amelynek egy mdsolati példanyat a Tarsasag dtadja az
Ugyfélnek.

Telefonon kozolt szébeli panasz esetén fel kell hivni az Ugyfél figyelmét, hogy panaszardl
hangfelvétel késziil. A hangfelvételt 5 évig meg kell drizni. Az tigyfél kérésére biztositani kell
a hangfelvétel visszahallgatdsit, tovdbba téritésmentesen rendelkezésre kell bocsdtani a
hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzokonyvet.

A panaszrdl felvett jegyzokonyv a kovetkezoket tartalmazza:

a) az Ugyfél neve;

b) az Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben, sziikséges levelezési cime;

c) apanasz eldterjesztésének helye, ideje, mddja;

d) az Ugyfél panaszdnak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitette
torténd rogzitésével, annak érdekénen, hogy az Ugyfél panaszdban foglalt
valamennyi kifogds teljes kortien kivizsgédlasra keriiljon;

e) apanasszal érintett szerz0dés szdma, ligytdl fiiggden ligyfélszam;

f) az Ugyfél ltal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

g) a jegyzokonyvet felvevé személy és az Ugyfél aldirdsa (utdbbi formai elem
személyesen ko6zolt szébeli panasz esetén elvart);

h) ajegyzokonyv felvételének helye, ideje.

Irasbeli panasz esetén a Térsasdg a panasziigyet érdemben megvizsgdlja és a panasszal
kapcsolatos allaspontjat és érdemi dontését/intézkedését pontos indoklassal ellatva, a panasz
kozlését kovetd 15 napon beliil irdsban megkiildi az Ugyfél részére.

Amennyiben a panasz alapos kivizsgdldsa vagy az azzal kapcsolatos intézkedések — jellegiikbol
adddodan — a panaszkezelésre rendelkezésre all6 hataridon beliil nem végezhetdk el, a Tarsasag
a panaszbejelentéssel kapcsolatos valaszlevélben koteles errdl az Ugyfelet 15 napon beliil
irasban tajékoztatni, és az intézkedéseket a lehetd legrovidebb idon beliil elvégezni, majd errdl
az Ugyfelet frasban értesiteni. A vélaszaddsi idé egy alkalommal 15 nappal hosszabbithaté meg.
A vilaszaddsi idé meghosszabbitasardl és annak indoklasardl az Ugyfelet frasban a vélaszadasi
hatarido letelte eldtt a Tarsasag tdjékoztatja. Az érdemi vélaszadési hataridébe nem szdmit bele
a megalapozottsagot aldtdmaszté dokumentumok rendelkezésre bocsatdsanak, tovabba a
sziikséges hatdsagi egyeztetések €s a helyszini kivizsgalasok iddigénye.

A Tarsasdg a panaszkezelés sordn igyekszik a legrovidebb hatdridék betartdsaval eljarni és
biztositja, hogy dontése sordn a hatdlyos jogszabalyok szerint vizsgélja ki, orvosolja, vagy
utasitja el a panaszt. A panasz kivizsgdldsa az 6sszes vonatkozo6 koriilmény figyelembevételével
torténik. Panasziigyben hozott dontését kozérthetden és egyértelmiien indokolva, valamennyi
felvetett problémara reagélva kiildi meg az Ugyfél részére.

Irasbeli panasz esetén a panasz elbirdlasihoz sziikséges a konkrét iigy pontos leirdsa, tobb
kifogds esetén azok, illetve indokaik elkiilonitett rogzitése, tovabbd a hatdrozott igény
megjelolését és a panaszban foglaltakat aldtdmaszté dokumentumok madsolatét is mellékelni
kell beadvianyhoz. Amennyiben a panasznak voltak elézményei, az ezekkel kapcsolatos
informdcidkat is meg kell adni.

Irasbeli panasz érvényességi kelléke az Ugyfél aldirdsa. Az irdsbeli panasz képvisel vagy
meghatalmazott Gtjan valé benytjtdsa estén, a panasz kérelmen a meghatalmazottként eljard
természetes személy nevét is fel kell tiintetni, tovdbb a kérelemhez csatolni kell a
meghatalmazott aldirdsaval ellatott — legalabb két tanu altal aldirt, illetve sajat keziileg irt és
aléirt — eredeti meghatalmaz4st.



A Tirsasag a panaszkezelés sordn kiilonosen az aldbbi adatokat kérheti az Ugyféltol:

a) neve;

b) iigyfélszam,;

c) lakcime, sz€khelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) értesités modja;

f) panasszal érintett szolgaltatds;

g) panasz leirdsa, oka;

h) panaszos igénye;

i) a panasz aldtdmasztdsdhoz sziikséges, az Ugyfél birtokdban 1évé olyan
dokumentumok madsolata, amely a Tarsasdgnal nem 4ll rendelkezésre;

j)  meghatalmazott dtjan eljar6 egyfél esetében érvényes meghatalmazas;

k) apanasz kivizsgdlasdhoz, megvélaszolasdhoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benydjté Ugyfél adatait az informdciés onrendelkezési jogrél és az
informdcioszabadsdgrol szolo 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek, illetve a tarsasag
adatkezelési szabdlyzatdban rogzitetteknek megfelelden kell kezelni.

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szdmolhat6 fel.

Nem tekinthet6 panasznak:
- atdjékoztatast kéré megkeresés
- részletfizetési kérelem
- méltanyossag iranti kérelem.
Ezek kezelése az iizletszabalyzatban foglaltak alapjdn torténik.

Panaszkezelés folyamatanak bemutatasa

A panasz benyujtasat kovetden a Téarsasag elsddleges feladata az iktatds. Minden bejelentett
panasz (szobeli és irdsbeli egyarant) illetve bejelentés, belsé haszndlati elektronikus
iktatorendszerbe keriil rogzitésre, egyedi sorszamot kap a visszakereshet0ség érdekében.
A panasz iktatdsa utdn kezdddik a panasziigy kivizsgéldsa. A vizsgdlati szakaszban keriilhet sor
a hianyz6 informéacidk, illetve a szakvélemény beszerzésére.
Amennyiben valamennyi, a panaszbejelentés szempontjabdl fontos informacié rendelkezésre
all, a vizsgalati szakasz lezérul és sor keriil a dontéshozatalra.
A dontésnek harom fajtija van:

a) Panasz elfogadésa,

b) Panasz részbeni elfogadasa;

c) Panasz elutasitdsa.

A dontéshozatalt, a panaszeljirds bejezéseként az Ugyfélnek kiildendd valasz elkészitése €s
megkiildése koveti a jogszabdly dltal meghatarozott, illetve Ugyfél altal igényelt kozlései
formaban (irdsban, faxon, e-mailben stb.).

A bejelentéssel, valamint a vizsgélattal kapcsolatos adatokat az utolsé vizsgélati cselekmény
vagy intézkedés befejezésétdl szamitott 6t évig meg kell érizni, azt kovetden tordlni kell.



6. Tajékoztatas a jogorvoslati lehetéségekrol:

A panasz elutasitisa esetén a Tarsasdg irdsban tdjékoztatja a jogorvoslati dllaspontjardl az
Ugyfelet, hogy panaszdval — annak jellege szerint — milyen szervhez, hatésighoz vagy
birésaghoz fordulhat. Az Ugyfelet ezek lehetdségek akkor is megilletik, ha a panasz
kivizsgaldsara eldirt 15 napos torvényi valaszadasi hataridé eredményteleniil telt el.

Jogorvoslati lehetdségek:

1 Magyar Energetikai és Kozmii-szabdlyozdsi Hivatal

Cim: 1054 Budapest, Bajcsy-Zsilinszky it 52.

E-mail: mekh @mekh.hu

Telefonszam: +36 1 459 7777

Fax: +36 1 459 7766

Illetékesség: A Magyar Energetikai és Kozmi-szabalyozasi Hivatal a villamosenergia-, a
foldgdz-, a tavho-, valamint a vizikozmii-szektor szabalyozo6 hatésdga. A Hivatal 6nall6 feladat-
€s hatdaskorrel rendelkezd kormanyhivatal, melynek irdnyitdsat a Kormdny, feliigyeletét a
nemzeti fejlesztési miniszter latja el.

2. Gyor-Moson-Sopron Megyei Kormdnyhivatal Kozlekedési, Miiszaki Engedélyezési,
Meérésiigyi és Fogyasztovédelmi F oosztdly, Fogyasztovédelmi Osztdly

Cim: 9022 Gy0r, Tiirr Istvan u. 7.

E-mail: fogyasztovedelem @ gyor.gov.hu

Telefonszam: (96) 795-950

Fax: (96) 795-955

Illetékesség: Fogyasztévédelmi kozigazgatdsi hatdsigi iigyekben elsd fokon a teriiletileg
illetékes jarasi hivatal, masodfokon orszdgos illetékességgel a Pest Megyei Kormdnyhivatal jar
el.

3. Pest Megyei Kormdnyhivatal Fogyasztovédelmi Fé6osztdlya

Cim: 1088 Budapest, Jozsef krt.6.

E-mail: fogyved @pest.gov.hu

Telefonszam: (1) 459-4843

Illetékesség: Fogyasztévédelmi kozigazgatdsi hatdsigi iigyekben elsd fokon a teriiletileg
illetékes jarasi hivatal, masodfokon orszagos illetékességgel a Pest Megyei Korméanyhivatal jar
el.

4. Gyor-Moson-Sopron Megyei Békélteto Testiilet
Gyor-Moson-Sopron Megyei Kereskedelmi és Iparkamara

Cim: 9021 Gyor, Szent Istvan ut 10/a.

Telefonszam: +36 96 520 217

E-mail: bekeltetotestulet@ gymskik.hu

Honlap: https://gymsmkik.hu/bekeltetotestulet

A szerzddés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megsziinésével, tovabbd a
szerz6désszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén az Ugyfél — a polgdri
perrendtartdsrol szolo torvény 2016. évi CXXX. torvény rendelkezési szerint — keresettel
fordulhat az illetékes bir6sdghoz.



7. Panasznyilvantartas és adatvédelem

A Tirsasag az Ugyfelek panaszirdl és azok megolddsat szolgél6 intézkedésekrél nyilvantartdst
vezet, amely a kovetkez6 fobb adatokat tartalmazza:

az Ugyfél adatait;

a panasz leirdsat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését, a panasz
benyujtasanak idépontjit és modjat;

a panasz benyujtdsanak idopontjat és modjat;

a panasz orvoslasara szolgél6 intézkedés leirdsat, elutasitdsa esetén annak indoklasat,
a panasziigy intézéséért, illetve az intézkedés végrehajtiséért felelos személyek
megnevezését, valamint az intézkedés teljesitésének és a panasz lezdrdsanak
hataridejét;

a kivizsgalas soran beszerzett informacidkat és esetleges szakvéleményt;

a panaszban megjelolt igényrdl val6 dontést;

a panasz megvalaszoldsanak idépontjat és modjat;

a panaszkezelés elemzéséhez €s fejlesztéséhez kapcsolddo egyéb informaciokat.

A panasziigyi nyilvantartdsban rogzitett személyes adatok kizardlag a panasziigyek
regisztradldsanak €s a panasziigyek elbirdldsanak céljat szolgalhatjak.

A Tarsasag ezen feliil jogosult jogai érvényesitéséhez vagy kotelezettségei teljesitéséhez a
panaszokkal kapcsolatban papir alapi formdban vagy elektronikusan rogzitett panaszokkal
kapcsolatban papir alapui formdban vagy elektronikusan rogzitett dokumentumokat a panasz
vonatkozdsaban el6irt bizonylat megdrzési szabalyoknak megfeleld, de legalabb a polgari jog
eléviilési szabalyi szerinti eléviilési 1d0 leteltéig megdrizni.

8. Egyéb rendelkezések

A panasszal kapcsolatos iratok megorzése az iratkezelési szabdlyzatban foglaltak az irdnyadok.



