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Jelen szabdlyzat a SzentlOrinci Koziizemi Nonprofit Kft. Tavfiitési (tovabbiakban: Tarsasag)
tevékenységével €s mikodésével kapcsolatos panasziigyek kivizsgalasanak és a panaszok
orvoslasanak eljaréasi rendjét irja elo.

l. A szabalyzat hatalya, célja, és a kapcsolodo jogszabalyok

A szabalyzat

(a) alanyi hatalya a Tarsasag valamennyi szervezeti egységére és alkalmazottjara,

(b) targyi hatdlya a természetes vagy jogi személy, jogi személyiség nélkiili gazdasagi
tarsasag ¢s egyéb gazdalkodo szervezetek altal a Tarsasag iizemi, lizleti
tevékenységével kapcsolatban a jelen utasitas hatalybalépését kovetden szoban vagy
irasban tett panasz (reklamacio) eljarasi rendjére terjed ki.

A szabalyzat targyi hatalya nem terjed ki azon bejelentésekre, javaslatokra,
informaciokérésekre, melyek a Tarsasag altalanos mitkodését érintik, azaz nem a
fogyasztdi - szolgaltatoi (vallalkozasi) kapcsolatrendszerben meriilnek fol.

A szabalyzat célja: Egységes, gyors, hatékony panasziigyintézés, a panaszokat kivaltod hibak
megsziintetése, csokkentése, mlkodéssel kapcsolatos informaciogyiijtés.

A panasziigyek kezelését érinté jogszabalyok, egyéb utasitasok és szabalyozasok:
* 1959. évi IV. torvény a Magyar Koztarsasag Polgari Torvénykonyvérdl
* 2005.¢vi XVIII. torvény a tdvhdszolgaltatasrol
* 157/2005.(VIIL 15.) Korm. rendelete a tdvhdszolgaltatasrol sz616 2005. évi X VIIIL.
torvény végrehajtasarol
e 1997. évi CLV. torvény a fogyasztovédelemrol
* 1992. évi LXIII. torvény (2003. XLVIII. térvénnyel modositva) az adatvédelemrdl
« Szentldrinc Varos Onkorményzat 22/2007.(XI1:21.) KT. Rendelete a tivhészolgaltatasrol
* Szentlérinci Kdziizemi Nonprofit Kft. Uzletszabalyzata
+ Bels6 szabalyzatok és munkautasitasok.

Il. Fogalmak, meghatarozasok

Eszrevétel vagy kozérdekii bejelentés: konkrét vagy altalanosabb érvényti visszajelzés,
tobbnyire a bejelentd/panaszos nem var rd konkrét megoldast.

Kozeérdekii javaslat: javaslat formdjaban megfogalmazott €szrevétel, olyan koriilményre,
hibara vagy hianyossagra hivja fel a figyelmet, amelynek orvoslasa, megsziintetése a
ko6zosség érdekét szolgalja.

Reklamacio: bejelentd/panaszos altal megfogalmazott kritika, észrevétel, vélemény-
nyilvanitas. Olyan természetes emberi megnyilvanulds, amelyben a reklamalé tudomasunkra
hozza, mivel elégedetlen, és tudatja veliink, miként tehetnénk elégedetté.

Panasz: természetes vagy jogi személytdl €és egyéb gazdalkodo szervezet altal jelzett, a
Tarsasag iizleti, vagy lizemi tevékenységével kapcsolatos nem szerzddés szerinti teljesitéshez,
szolgaltatashoz, vagy a szolgaltatassal 6sszefiiggd tevékenységhez kapcsolodo bejelentés,
reklamdci6. Panasz tehat az, amikor az ligyfél (bejelentd/panaszos) ugy itéli meg, hogy a
Tarsasag nem a hatalyos szerz6désnek, vagy elvarasainak megfelelden jart el, s igy Ot sérelem
érte.
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Jogos panasz: ha az ligyfél (bejelentd/panaszos) nem azt kapta, amit a szerzédésben
vallaltunk, vagy amit a hatalyos jogszabalyok eldirnak, tehat valamilyen hibat, mulasztast
kovettlink el vele szemben.

Megalapozatlan panasz: ha az ligyfél (bejelenté/panaszos) nem azt kapta, amit vart, de
maradéktalanul teljesitettiik, amit a szerzédésben vallaltunk, és a hatalyos jogszabalyokat
betartva jartunk el.

Panasz feliilvizsgalati kérelem: amennyiben az ligyfél (bejelentd/panaszos) az ligyintézéssel
nem elégedett, illetve panaszara érkezett valaszban foglaltakkal nem ért egyet, €s ismételten
kéri panaszanak kivizsgalasat.

M. A bejelentésre jogosultak kore

1. Jelen Panaszkezelési Szabalyzat értelmében panasz (bejelentés) benyujtasara jogosult

(tovabbiakban: bejelentd/panaszos)

a) az Ugyfél,

b) az Ugyfél képviseletében eljard személy, amennyiben képviseleti jogat igazolja,

c) az Ugyfélnek nem mindsiild természetes és jogi személy, vagy jogi személyiséggel
nem rendelkezd szervezet aki/amely a Tarsasag altal nyajtott/nyjtando
szolgaltatassal kapcsolatos tajékoztatas vagy ajanlat cimzettje, tovabba

d) az Ugyfélnek nem mindsiilé természetes és jogi személy, vagy jogi személyiséggel
nem rendelkezd szervezet, aki/amely Térsasag eljarasat nem valamely konkrét
szolgaltatassal, hanem egyéb szolgaltatassal Osszefliggd tevékenységével
kapcsolatban kifogésolja.

V. A bejelentés modja

A bejelentd/panaszos az alabbi modon jelentheti be panaszat, észrevételét:

. személyesen, a Tarsasag Ugyfélszolgalati Irodajaban,

 firasban a Tarsasag cimére eljuttatott levélben,

* telefonon,

» telefaxon,

+ e-mailben.
A Térsasag a 2. sz. mellékletként csatolt panaszbejelentési-nyomtatvany rendelkezésre
bocsatasaval segiti a panaszost bejelentésének megfogalmazasaban. A tarsasag javasolja, de
nem koveteli meg a nyomtatvany hasznalatat. A nyomtatvanyt a bejelentd/panaszos kérésére
az ligyintézok atadjak az tigyfélszolgalati irodaban, illetve elérhetd a tarsasdg honlapjan is.
A személyesen benyujtott bejelentés/panasz esetén a bejelentd/panaszos részére at kell adni az
altala benyujtott bejelentés/panasz egy, az atvétel igazolasaval ellatott masolati példanyat.
Ha a bejelentés/panasz érdemi kivizsgalasahoz sziikséges adatok hianyosak, akkor a
bejelentés/panasz felvevdje, illetve a hianyt felismerd szakteriilet vezetdje irasban kéri a
bejelentdt/panaszost bejelentésének/panaszanak kiegészitésére. A benyujtasi jogosultsag
megallapitdsara nem alkalmas mddon torténd benyujtas esetén a Tarsasag kérheti a
bejelentdtdl a bejelentés benyujtasanak utdlagos megerdsitését.

A bejelentés/panasz kotelezo tartalmi elemei:
« abejelentd/panaszos neve, ligyfélszdma,
+ abejelentésre/panaszra okot ado koriilmény, esemény, intézkedés idejének, jellegének
* rovid leirasa,
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a bejelentd/panaszos konkrét igényének megjelenése,

a bejelentd/panaszos elérhetdsége, értesitési cime,

a bejelentés-/panaszfelvétel idépontja, modja,

szobeli bejelentés/panasz esetén a panasz rogzitdjének neve, beosztasa.

a bejelentés/panasz azonnali elbiralasa esetén a bejelentés/panasz orvosladsanak modja,
a végrehajtasért felelds személy neve, beosztasa.

A bejelentést/panaszt a Tarsasag ligyirat-kezelési szabalyzataban foglaltak szerint egyedi
iktatoszammal ellatva nyilvantartasba veszi. A panasziigyekrodl a fogyasztovédelmi referens
nyilvantartast vezet. A nyilvantartas szolgal az ligyvezetd részére készitendo jelentés, elemzés
alapjaul.

A nyilvantartas az alabbi adatokat tartalmazza:

a bejelentés/panaszfelvétel idopontja

a bejelentés/panasz nyilvantartési (iktatdé szama)

a bejelentés/panasz felvevoje

a bejelentés szabalyzat szerinti mindsitése (bejelentés-panasz, ha a bejelentés
panasznak mindsiil az jogos-megalapozatlan, a panasz tipusa)

a bejelentés/panasz megvalaszolasanak idopontja

a bejelentd/panaszos a valaszt elfogadta-e

ha a bejelentd/panaszos a valaszt nem fogadta el, akkor a megtett tovabbi
intézkedések

A panasz, peresitésre keriilt-e, ha igen

o per inditdsanak idopontja

o per lezarasanak idépontja

O a per panaszos javara zarult-e

o anper a Tarsasag javara zarult-e

. panasziligy lezarasadnak id6pontja

. panasziigy Térsasag altal torténd ligyintézésének idétartama (napokban)
. 15 napon tali tigyintézés esetén az elhtizodas indoka

. esetleges intézkedési javaslat a tovabbi panaszok elkeriilése érdekében
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Panasz tipusa

1. Szolgaltatas
mindsitésével
kapcsolatos panasz

2. Uzemelést érint6
egyéb panasz

3. Aszolgaltatas
felfiiggesztésével
sziineteltetésével,
megsziintetésével
kapcsolatos panasz

4. Megrendeléses és
kivitelezési
munkalatokkal
kapcsolatos panasz

Panasz tartalma

A felhasznalo/dijfizetd

(bejelentd/panaszos) szerint nem

megfeleld (flités, HMV)
szolgaltatas => hibabejelentés

Zajosan mukodo fiitési vagy
HMYV rendszer

Az eljaras elhtizodasa.

A hatarid6 be nem tartasa.

A munkavégzés kortilményei

Intézkedés

Nem szerzodés szerinti
teljesités => hibaelharitas

Felelos:
ugyfélszolgalat,iigyvezetd

Szerzodés szerinti teljesités

» Fogyasztdi berendezés
hib4ja miatt => irasban
tajékoztatas a kozos
képviseld felé; elharitas
modja, megrendelés
esetén varhato
koltsége.

Felelos: iigyvezeto.

Nem megfeleld szerzddés
tipus =>
szerzodésmodositas.

Felelos: tigyfélszolgalat

Zajszint mérés => tliréshatar
feletti érték esetén tovabbi
vizsgalat => hibaelharitas.

Felelos: iigyvezeto

A felhasznal6/dijfizetd
folyamatos tajékoztatasa,
belsd informacidaramlas
gyorsitdsa, az érintett
szervezeti egységek
tevékenységének gyorsitasa.

Felelos: iigyvezeto,
ugyfélszolgalat

A késedelem okanak

feltarasa.

- Tarsasag tevékenységére
visszavezethetd =>
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5. Elszamold mérok

leolvasasaval,
feliilvizsgalataval
kapcsolatos panasz

Szolgéltatasi

szerzOdésekkel és az
elszdmolas modjara
vonatkoz6
megallapodasokkal
kapcsolatos panasz

Szolgaltatast nem
érinté panasz

8. Szamlareklamacio

zavarjak az ott lakok nyugalmat.

A kivitelezési munkalatok
befejezését kovetden nem keriilt
sor a kornyezet helyreallitasara.

Nem a megallapodasban
foglaltak szerint keriilt sor a
mérok leolvasasara (fiités).

Az egyeztetett idOpontban nem
voltunk a helyszinen (HMV).

Idény veégi elszdmolaskor a
magas szamla miatti reklamacié
=> a felhasznald/dijfizetd igénye
mas tipusu megallapodasra a
flités mérés szerinti
elszamoldsanak targyaban.

Koltségoszto cég
tevékenységével kapcsolatos
bejelentés.

Név, értesitési cim, folyoszamla
eltérés.

Szolgaltatas dijtételeivel
kapcsolatos panasz (egységar,
mennyiség, napok szama,
részarany, elszdmolasi adatok).

kompenzalas,

- a felhasznalé/dijfizetd
(bejelentd/panaszos)
nem biztositotta a
feltételeket =>
tajékoztatas.

Felelos: iigyvezeto

Leolvasasok titemezésének
modositasa.

Felelos: iigyvezeto,
ugyfélszolgalat

Uj id6pont egyeztetése a
felhasznaloval/dijfizetdvel
(bejelentdvel/panaszossal)

Felelos: ligyvezeto,
tigyfélszolgalat

- felhasznalo/dijfizetd
(bejelentd/panaszos)
tajékoztatasa

Felelés: ligyfélszolgélat

- szerz6dés modositasa
(kozos képviselo)

Felelos: ligyfélszolgalat
Tajékoztatas
Felel6s: tigyfélszolgalat

Adatlapon felvett adatok
egyeztetése a rogzitettel.

Eltérés esetén javitas, vagy
adatfelvétel.

Felelos: iigyfélszolgalat

Adatok helyességének
feliilvizsgalata.

- eltérés => 1d6pont
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9. Dijfizetés modjaval Felhasznal6/dijfizetd altal a
kapcsolatos panasz folyoszamlat vezetd
pénzintézetnek adott
tavhoszolgaltatas szamléjara
vonatkoz6 megbizas,
megsziintetés nem realizalodik.

10. Szamlakézbesitéssel Felhasznald/dijfizetd nem kap
kapcsolatos panasz szamlat.

Fogyaszt6 nem az altala
megadott cimre kapja a szdmlat.

egyeztetés
- r0gzitési hiba => korrekcid
Felelos: iigyfélszolgalat

Adatok ellenOrzése>

- rogzitési hiba => adatok
modositasa,

- hibas fogyaszté azonosito,
vagy szamlaszam =>
panaszos tajékoztatdsa a
megoldas modjarol.

Felel6s: ligyfélszolgélat

Szamlamasolat kiallitasa,
postazasa, egyeztetés a
szalakézbesitokkel.

Felelds: ligyfélszolgalat,
szdmlazas.

Nyilvantartas és az adatlap
Osszevetése, eltérés esetén
modositas.

Felel6s: ligyfélszolgalat
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11. Kovetelések és
befizetések /jovairasok
kezelésével
kapcsolatos panasz

12. Jarulékos koltség vagy
egyéb kovetelések
elojegyzésével
kapcsolatos panasz

13. Személyes adatok
kezelésével
kapcsolatos panasz

14, Szocialis tAmogatasok
jovairasaval
kapcsolatos panasz

15. Ugyintézével,
munkatarsakkal
kapcsolatos panasz

16. Kartéritési igény a
tarsasag
tevékenységével

Felhasznald/dijfizetd altal

teljesitett befizetés nem jelenik

meg a folydszdmla
nyilvantartasban.

Az elszamolasokbdl adodo

megtakaritasa nem keril fizetési

hatariddig jovairasra illetve
visszautalasra.

Az eldjegyzett kdvetelés eltér a
birdsagi végzésben megallapitott

Osszegtol.

Az ligyfél személyes adatainak

hozzajarulésa nélkiil
nyilvanossagra kertilése.

Tamogatas jOovairasa nem a
hatarozat szerint tortént
(iddszak, Osszeg).

Kifogés az ligyintéz0, szereld,

intézkedé munkatars
felhasznaloval/dijfizetdvel
szembeni magatartasara.

Megrendeléses és kivitelezési
munkalatok soran tortént
karokozas, helyreallitasi

Bizonylatok egyeztetése a
nyilvantartassal => eltérés
esetén korrekcio.

Felelés: tigyfélszolgalat.

Az ligyintéz0 egyezteti a
bizonylatot (végzést) a
nyilvantartassal => eltérés
esetén, eldiras modositasa
(irasbeli feljegyzés a koltség
modositasarol).

Felel6s: tigyfélszolgalat

Adatvédelmi felelds
értesitése => vizsgalat =>
esetleges szankcionalas.

Felelos: adatvédelmi felelds

A hatarozattal és
nyilvantartas egyeztetése,
sziikség esetén korrekcid, a
felhasznalo/dijfizetd irdsos
tajékoztatésa.

Felelos: ligyfélszolgalat,
szdmlazas.

Bejelentés kivizsgalasa a
felhasznalo/dijfizetd
tajékoztatasa. Jogos panasz
esetén a feleldsség
mértékének megallapitasa
=> esetleges szankcionalas.

Felelos: ligyvezeto

Vizsgalat, helyszini szemle;
- jogos, nem jogos panasz:
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kapcsolatban

17. Miiszaki panasz:

munkalatok elmaradasa, nem
hatariddre tortént teljesitése.

olyan reklamacio, amely miiszaki
okokra vezetheto vissza, €s nem
tartozik a mérési vagy a szolgaltatas
mindségére vonatkozo panaszokhoz
(példaul kotoesé meghibasodas,
mér6 elfagyas, mérd eltulajdonitas,
vagy rongalas, aknaban torténd
vizelfolyas)

=> kompenzalas, elutasitas
Felelos: iigyvezeto

Vizsgalat, helyszini szemle;
- jogos panasz estén: hiba
elharitasa

Felelés: ligyvezetd
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Nem tekintheto panasznak:

« Tajékoztatast kéré megkeresés

* Részletfizetési kérelem

+  M¢ltanyossagi kérelem

» Felhasznalo/dijfizetd tulajdonaban 1évo berendezések hibdja, vagy alkalmatlansaga
miatti hibabejelentés.

V. Alapelvek, illetékesség, hataridok

A Térsasag a jogszabalyi eldirasok szerint fogyasztoi panaszok intézésére, valamint a
fogyasztok tajékoztatisara Ugyfélszolgalatot mitkddtet. Abban az esetben, ha a felhaszndlé /
dijfizeto (bejelentd/panaszos) az ligyintézéssel nem elégedett, illetve a valaszban foglaltakkal
nem ért egyet, a Tarsasaghoz beérkezett ismételt megkeresés alapjan a fogyasztovédelmi
referens illetékes a panasz kivizsgéalasaban, az azzal kapcsolatos iigyintézésben.

A szbbeli bejelentést/panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és sziikség szerint orvosolni kell. Ha
a panasz benyujtasara jogosult (panaszos) a panasz kezelésével nem ért egyet, az ligyintézo a
panaszrdl és az azzal kapcsolatos allaspontjardl haladéktalanul koteles jegyzOkonyvet felvenni
(8. melléklet: JEGYZOKONYV), és annak masolati példanyat a bejelentdnek/panaszosnak atadni.
Ha a bejelentés/panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, az ligyintézd akkor is kdteles
jegyzokonyvet felvenni, ha a bejelentd/panaszos erre nem tart igényt, és annak masolati
példanyat a bejelentd/panaszos cimére postdzni, amennyiben azt személyesen atadni nem all
modjaban.

Ezen jegyzOkonyvek is az iratkezelési szabalyzatban rogzitett modon iktatasra keriilnek, majd
szignalast kovetden ligyintézésre.

Az irasbeli bejelentést/panaszt a Tarsasag (a beérkezéstdl szamitott 15 napon beliil) koteles
irasban megvalaszolni. A bejelentést/panaszt elutasitdé (nem megalapozottnak mindsitett)
allaspontjat indokolni koteles.

A Térsasag a fogyasztdi panaszok intézése €s a fogyaszto tajékoztatasa soran koteles
egylittmiikddni a fogyasztoi érdekek képviseletét ellatod tarsadalmi szervezetekkel.

Ezek:

* Nemzeti Fogyasztovédelmi Hatosag Dél-dunantali Regionalis FeliigyelOsége, Pécsi
Kirendeltsége

*  Orszéagos Fogyasztovédelmi Egyesiilet, Dél-Dunantuli Regionalis Iroda

» Baranya Megyei Békéltetd Testiilet

« Lakasszovetkezetek és Tarsashazak Baranya Megyei Szovetsége

» azok a fogyasztdi érdekképviseletek, amelyek az egyesiilési jogrol szolo 1989. 11.
torvény alapjan kifejezetten a fogyasztok érdekképviselete céljabol jottek 1étre.

A jegyzOkonyvben, levélben, vagy elektronikus titon érkezett bejelentés az iktatast kvetden
keriil az ligyben érintett szervezeti egységhez.

A beérkezett fogyasztoi bejelentések ligyintézésének idétartamara, a valaszlevelek
kiadmanyozasara az iratkezelési szabalyzatban foglaltak vonatkoznak.
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A panasz elutasitasa esetén a Tarsasag koteles a panaszost irasban tajékoztatni az elutasitas

okarol,
(cim: B
fordulh

VI.

1.

2.

VIL.

VI,

¢s arr6l, hogy panaszaval a tovabbiakban a Baranya Megyei Békélteto Testiilethez,
aranyai Kereskedelmi és Iparkamara, 7625 Pécs, Majorossy u. 36.), vagy a Bir6saghoz
at.

A bejelentésekkel, panaszokkal kapcsolatos tevékenység ellendrzése, utolagos
teendok

A panasszal kapcsolatos iratok megoOrzésére az iratkezelési szabalyzatban foglaltak az
iranyadok.

A bejelentések/panaszok kivizsgalasanak rendjét, az eljarasi gyakorlatot, a kivizsgalasi
modszereket a fogyasztovédelmi referens havi rendszerességgel ellendrzi,
negyedévente, a negyedévet lezar6 fordulénappal, attél szamitott 30 napon beliil
értékeli €s irasbeli értékelését az esetleges valtoztatasi javaslataival egyiitt az
ligyvezetohdz eljuttatja.

A bejelentésekrdl/panaszokrol évente, a gazdasagi évet lezar6 fordulonappal, azt
kovetd 30 napon beliil elemzést készit, amelyben felméri a panasziigyek kapcsan
leginkabb érintett miikodési teriileteket, és javaslatot tesz a panaszok megeldzése,
illetve a panaszok szamanak csokkentése érdekében sziikséges és lehetséges
intézkedésekre. Az elemzés célja a panasziigyekbdl levonhato tapasztalatok beépitése
a szolgaltatasi folyamatba. A Tarsasag a panasziigyintézéssel kapcsolatos
tevékenységét a fogyasztoi igényekre, és sajat tizletpolitikajanak fogyasztovédelmi
szempontjaira tekintettel folyamatosan fejleszti.

Panaszok utégondozasa.

Zaro rendelkezések
Jelen szabalyzat 2014. februar 1-tdl Iép hatalyba.

A szervezeti egységek vezetoi a terliletliket érintd ligyekkel kapcsolatos teljes korti
adatszolgaltatassal kotelesek hozzajarulni a panaszok gyors €s hatékony
ligyintézéséhez.

Jelen szabalyzat mellékletét képezé Ugyfél-tajékoztatd a bejelentésekrdl, és a
Jegyzokonyv bejelentésrol nyomtatvanyt az tizemi €s lizletszabalyzatban, az
ligyfélszolgalati irodaban, és a Tarsasag honlapjan az iigyfelek szamara hozzaférhetd
modon kozz¢ kell tenni.

Hivatkozasok

1. Iratkezelési szabalyzat
2. JegyzOkonyv fogyasztoi bejelentésrdl (8. melléklet)

IX.

Mellékletek

Lsz. Ugyfél tajékoztatd a bejelentésekrol
II. sz. JegyzOkonyv fogyasztoi bejelentésekrol
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