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1. Szabalyzat célja

Jelen szabélyzat a Vérosi Szolgdltatdé Nonprofit Zit. (Tovdbbiakban: VSZ NZrt) tevékenységével és
mikddésével kapesolatos fogyasztol észrevételek kivizsgalasnak és azok megoldasdnak eljarasi rendjét irja
eld,

A Fogyasztovédelemrdl sz616 1997. évi CLV. térvény rendelkezéseinek megfelelSen a VSZ NZit. (sz€khely:
2000 Szentendre, Szabadkai u. 9.) — mint szolgaltatd — a kéizszolgaltatdsi feladatdnak elldtdsa sordn biztositja
a fogyaszték a biztonsdgos tavhé-szolgaltatdshoz, hulladékgazddlkodashoz, kozterlileti parkoléshoz,
gyepmesteri szolgaltatdshoz, kozterillet fenntartdshoz, kozétkeztetési szolgdltatatdshoz a vagyoni érdekeinek
védelméhez, a megfelel tdjékoztatdshoz, valamint a hatékony jogorvoslathoz val6 jogénak érvényestilését.

A Szolgaltato elérhetdségei:

Székhely: 2000 Szentendre, Szabadkai u. 9.

Ugyfélszolgélat: 2000 Szentendre, Dunakorz618.

Telefon: 06-26-300-407

Honlap: www.vszzrt.hu

E-mail: ugyfelszolgalat@szentendre.hu

Cégjegyzékszam: 13-10-040159 Pest Megyei Cégbirosig

Adatkezelés nyilvantartasi szdma: NAIH-.......... /2014

2. Alapelvek

Kiemelt feladatként kezeljiik Ugyfeleink felvetéseinek gyors kivizsgalasat és a feltért hibak orvoslasit. A
beérkezett észrevételeket rendszeresen elemezziik, és ennek eredményeit felhasznéljuk szolgaltatdsaink és
ligyfélkezelési rendiink tovabbfejlesztéséhez.

A panaszkezelésnek, gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell lennie, amelynek sorén fel kell téarni a
panasz okat, indokat és ezt kbvetben a panaszt mielébb orvosolni szlikséges.

Térsasdgunk a beérkezd panaszok kezelése sordn szakszerl, érdemi, kifejtd és naprakész vilaszadasra
torekszik, amely megtelel a kézérthetdségi elvarasoknak.

3. A szabalyzat hatalya

A szabélyzat alanyi hatalya a Térsasag valamennyi szervezeti egységére és alkalmazottjara, targyi hatdlya a
természetes vagy jogi személy, jogi személyiség nélkilli gazdasagi tarsasdg és egyéb gazdédlkodé szervezetek
iltal a Tarsasdg szolgdltatasdhoz, szolgdltatassal Usszefliged tevékenységével kapesolatban a jelen utasités
hatélybalépését kovetden széban vagy frasban tett észrevételével (reklamécio) eljarasi rendjére terjed ki.

A szabdlyzat tirgyi hatalya nem tetjed ki azon bejelentésckre, javaslatokra, informdcidkérésekre, melyek a
Térsasag altalanos miikddését érintik, azaz nem a fogyasztoi-szolgéltatdi kapesolatrendszerben mertilnek f&l.




4. Vonatkozé jogszabalyok, egyéb utasitasok:

A 2013, évi V. torvény a Polgdri torvénykdnyvrdl, valamint a (1959.évi torvény a Polgdari
torvénykdnyvrol)

2005. évi XVIIIL térvény a tdvhoészolgdltatasrdl

157/2005. (VIIL15.) Kormanyrendelet a tdvhdszolgéltatasrdl sz6ld 2005, évi XVIIL toérvény egyes
rendelkezéseinek végrehajtasardl

a panaszokrdl és a kézérdek(i bejelentésekrt sz61d 2013. évi CLXV. t6rvény
hulladekrdl sz016 2012, évi CLXXXV. térvény.

Szentendre Varos Onkorményzatdnak 8/2004. (111 1.) Onk. sz. rendelete. a hulladékszallitasi dijak
megallapitdsardl,

Szentendre Varos Onkorményzatanak 29/2008. (1X. 11.) Onk. sz. rendelete a tavho- szolgaltatasrél,
¢s a szolgaltatasi dijak alkalmazdsarol.

Szentendre Vidros Onkorményzat Képvisel6-testiiletének 23/2007. (IV. 13.) Onk. rendelete a véros
forgalmi ¢s parkoldsi rendjérél és a parkoldsi dijakedl, a védett és korlatozott tvezetekbe toriénd
behajtés rendjérdl

A VSZ NZrt. Uzletszabalyzata

A Kormddny 175/2009. (VII.29.) Korm. rendelete a koztulajdonban &llé gazdaségi tarsasdgok
miikddésének atlathatobba tételérd

2013. évi CLXXXVIIL torvény az egységes kézszolgaltatéi szamlaképrol

2011, évi CXII, torvény az informdécids dnrendelkezési jogrdl és az informécidszabadsagrél

Fogalmi meghatarozasok

a)

b}

fogyasztd: az 6néllé foglalkozdsan és gazdasagi tevékenységi korén kiviil esé célok érdekében eljard
természetes személy, tovabba a békéltets testliletre vonatkozé szabélyok alkalmazdsdban az 6néllé

foglalkozdsdn és gazdasdgi tevékenységi korén kivill esd célok érdekében eljard, kitlsn torvény
szerinti civil szervezet, egyhdzi jogi személy, tarsashdz, lakésszdvetkezet, mikro-, kis- ¢és
kozépvillatkozas is, aki, illetve amely a VSZ NZit, — mrint szolgéltaté - szolgaitatasait igénybe veszi;

a szolgiltaté (VSZ NZRT.): a szabélyzattal érintett fogyasztdk részére szolgéltatdst nyqjtd
véllatkozas.

fogyasztéi érdekek képviseletét ellatdo egyesiilet: az egyestilési jogrdl szolé térvény alapjan
létrehozott egyesiilet, ha az alapszabalydban meghatdrozott célja a fogyasztok érdekeinek védelme, e
célnak megfelelden legaldbb két éve milktdik, és természetes személy tagjainak széma Iegalabb
otven 16, tovabba az ilyen egyesiiletek szévetsége,

termék: minden birtokba vehetd forgalomképes ingd dolog - ide nem értve a penzt az eﬁékpapiﬂ és
a pénzilgyi eszkdzt - és a dolog mddjara hasznosithatd természeti erd,

szolgaltatas: ellenszolgaltatas fejében végzett - tevékenység, amely a megrendeld, illetve meghizd
igényének kielégftésére valamely eredmény létrehozésat, teljesitmény nyijtasét vagy més magatartas
tantsitsat foglalja magaban,




) Lkozszolgaltatas: a szolgaltaté altal nyjtott tavhdszolgaltatas, teleptilési szilard hulladék rendszeres
begylijtésére, gyliitésére, elszillitisara és elhelyezésére iranyuld szolgdltatds; kozteriileti parkolés,
gyepmesteri szolgéltatds, kozterlilet fenntartds, kzétkezietési szolgdltatatis

) aru: atermék, az ingatlan és a vagyoni érték( jog, valamint a szolgaltatas,

6. A szabalyzat elérhetosége

Jelen panaszkezelési szabédlyzatdt a Tdrsasdg székhelyén, (igyfélszolgalati iroddban és honlapjan
(www.vszzrt.hu) is elérhetévé, illetve kzzéteszi.

7. Panasz bejelentése, rogzitése

Az Ugyfelek dltal igénybe veheté panaszbejelentés modjai:
Szébeli panasz:

a) személyesen az Ugyfélszolgalati irodéban, tigyfélszolgdlati id6ben.
Az ligyfélszolgalat elérhetdsége: (2000 Szentendre, Dunakorzé18.)
Ugyfélfogadési rend:

Hétfé; 8-20
Kedd: 8-16
Szerda:8-16
Csiitértok: 8-16
Péntek:8-13

b) telefonon: telefonos tigyintézés az a) pontban megjeldlt igyfélszolgalati iroddnkban biztositott. A
telefonos panaszok fogyasztdvédelmim okokbol régzitésre kertilnek.
(Telefonszam: 06-26-300-407)

A szodbeli panaszt tarsasdgunk azonnal megvizsgilja, és szilkség szerint orvosolja. Ha a fogyasztd a panasz
kezelésével nem ért egyet, vagy annak azonnali kivizsgdldsa nem lehetséges a panaszrol jegyzOkonyv késziil,
melynek egy mdsolati példanydt tdrsasdgunk #tadja a fogyaszténak. Személyesen iligyintézés az
igyfélszolgdlati irodankban és az ligyfélszolgdlati pontokon biztositott.

A panaszrol felvett jegyz8kdnyv a kéivetkezéket tartalmazza:

a) az ligyfél neve;

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

¢) a panasz eléterjesztésének helye, ideje, maodja;

d) az lgyfél panaszénak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogdsok elkiilénitetten t&iténd régzitésével,
annak érdekében, hogy az ligyfél panaszéban foglalf valamennyi kifogds teljeskorlien kivizsgélasra keriiljon;
e) a panasszal érinfett szerzodés szdma, ligytdl fiiggben tigyfélszam;

{) az tigyfél 4ltal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

g) a jegyzOkonyvet felvevd személy és az iigyfél aldirdsa (utdbbi formai elem személyesen kozdlt szobeli
panasz esetén elvart);

h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje.




frasbeli panasz

a) személyesen: az Ugyfélszolgalati irodaban
b} postai Giton (2000 Szentendre, Dunakorzd.18)
¢} elektronikus levélben (ugyfelszolgalat@szentendre.hu)

frasbeli panasz esetén a panasz elbiralasdhoz szilkséges a konkrét tigy pontos lefrdsa, t6bb kifogds esetén
azok, illetve indokaik elkiilonitett rogzitése, tovabbd a hatdrozott igény megjellését €s a panaszban
fogialtakat alatdmaszt6é dokumentumok mésolatat is mellékelni kell a beadvanyhoz. Amennyiben a panasznak
voltak eldzményei, az ezekkel kapcsolatos informacidkat is kérjitk megadni.

Az irdsbeli panasz érvényességi kelléke az Ugyfél aldfrdsa. Az irasbeli panasz képvisels vagy
meghatalmazott Gtjan vald benytjtisa esetén, a panasz kérelmen a meghatalmazottként eljaré természetes
személy nevét is fel kell tiintetni, tovabb4 a kérelemhez csatolni kell a meghatalmazott alairdsaval ellatott -
legalabb két tant altal aldirt, illetve sajat keziileg fit &s alairt - eredeti meghatalmazast.

frasbeli panasz esetén a Térsasdg a panasziigyet érdemben megvizsgdlia és a panasszal kapcsolatos
allaspontjat és érdemi dontését/intézkedését pontos indokldssal ellatva, a panasz kozlését kovetd 15 napon
beliil frasban megkiildi az Ugyfél részére.

A Tdrsasag a panaszkezelés sordn igyekszik a legrévidebb hatarid6k betartdsdval eljarni és biztositja, hogy
ddntése sordn a hatdlyos jogszabdlyok szerint vizsgalja ki, orvosolja, vagy utasitja el a panaszt, Panaszligyben
hozott dontését kizérthetden és egyértelmiien indokolva, valamennyi felvetett problémdra reagilva kiildi meg
Ugyfelei részére.

A Téarsasdg a panaszkezelés soran kiildndsen az aldbbi adatokat kérheti az ligyféls!:
a) neve;

b) ligytélszam;

c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszdma;

e) értesités madja;

f) panasszal érintett szolgéltatas

g) panasz leirdsa, oka;

h) panaszos igénye;

i) a panasz aldtdmasztdsdhoz szlikséges, az tligyfé! birtokdban 1€év6 olyan dokumentumok mdésolata, amely a
szolgaltatonal nem all rendelkezésre;

) meghatalmazott Gtjan eljard tigyfél esetében érvényes meghatalmazds;

k) a panasz kivizsgédldsédhoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt beny0jtd tigyfél adatait az informacids dnrendelkezési jogrél és az informdacidszabadsagrél sz6lé
2011. évi CXIL térvény rendelkezéseinek megfeleléen kell kezelni.

8. Panaszkezelés folyamatanak bemutatasa (melléklet)

A panasz benyUjtasat kovetSen a Tarsasag elsddleges feladata az iktatds.

A panasz iktatdsa utdn megkezdddik a panasziigy kivizsgdlasa. A vizsgdlati szakaszban keriilhet sor a
hidnyzé informdciok, illetve szakvélemény beszerzésére.

Amennyiben valamennyi, a panaszbejelentés szempontjdbél fontos informécid rendelkezésre éll, a vizsgalati
szakasz lezdrul €s sor keriil a déntéshozatalra.

A dontésnek harom fajtdja van:
I. Panasz elfogaddsa
2. Panasz részbeni elfogadésa




3. Panasz elutasitdsa

A dontéshozatalt a panaszeljérds befejezéseként az Ugyfélvalasz elkészitése és megkiildése koveti a
jogszabdly altal meghatdrozott, illetve az Ugyfél altal igényelt kézlési forimdban (frasban, faxon, e-mailben,
stb.).

Tajékoztatas jogorvosiati lehetdségekril:

A panasz elutasitdsa esetén a Térsasdg irasban tdjékoztatja jogorvoslati alldspontjar6l az iigyfelet, hogy
panaszdval — annak jellege szerint — milyen szervhez, hat6sdghoz vagy birésdghoz fordulhat. Az Ugyfelet
ezek a lehetdségek akkor is megilletik, ha a panasz kivizsgaldsdra elbirt 15 napos t6rvényi valaszadasi
hatéridé eredményteleniil telt el

A kibvetkez jogorvoslati lehetfségek Alinak rendellezésére:

Pest Megyei Korményhivatal Fogyasztévédelmi Feliigyeldsége
Cim: 1135 Budapest, Lehel utea 43-47.

Postacim: 1364 Budapest, PI.: 270

Telefonszam:(1)329-7017;

(1) 236-3900

Telefax: (1) 236-3956

fogyved.pestinegye@pmkh.hu

Pest Megyei Békéltett Testiilet

Cime: 1119 Budapest, Etele Gt 59-61. 2. em. 240,
Telefonszdma: (1)-269-0703

Fax szdma: (1)-269-0703

E-mail cim: pmbekelteto@pmkik.hu

Honlap cim: www.panaszrendezes.hu

9. Fogyasztovédelmi iligyekért felelés kapcesolattartdo és a fogyasztovédelmi
referens

Kapesolattarid: A panaszkezelésekkel, fogyasztovédelmi kérdésekkel kapcsolatos tigyekben az ligyfelek
kapcsolattartdja az iigyfélszolgélat vezetdje.

Fogyasztovédelmi referens:
A Szolgéltato koteles — a kdzszolgdaltatas nytjtasa korében - fogyasztévédelmi referenst foglalkoztatni.
A fogyasztdvédelmi referens feladata:
- aszolgdltaté fogyasztékat érintd tevékenységének figyelemmel kisérése,
- avéllalkozés alkalmazottai részére fogyasztévédelmi targy oktatds, képzés szervezése,
- A fogyasztévédelmi referens kapesolatot tart a fogyasztdvédelni hatésdgeal, békéltetd testiiletekkel,

valamint egyéb, fogyasztévédelmi feladatokat is ellato allami szervekkel.

Fogyasztévédelini referens az a magyar allampolgér vagy az Eurdpai Uni6é tagillama és az BEurdpai
Gazdasagi Térségrol sz616 megallapoddsban részes més dllam allampolgdra lehet, aki

a) allamilag elismert fogyasztévédelmi szakképesitést vagy szakképzetiséget szerzett, vagy

b) részére iskolarendszeren kiviili hatésagi jellegii képzést kdvetden képesitési bizonyitvany kiadédsara
kertilt sor.




10. Egyéb rendelkezések

Hatidlybalépés

Jelen szabalyzat 2014.09.01, napjatél hatdlyos.




