PANASZKEZELESI TAJEKOZTATO

A Varosi Szolgaltatd6 Nonprofit Zrt. a MOHU MOL Hulladékgazdalkodasi Zrt. Koncesszids
Tarsasagnak — a tovabbiakban Koncesszios Tarsasag — régidokoordinatori kozremiikddoje (koncesszori
alvallalkoz6, a tovabbiakban: Kozremiikodd). Ennek keretében a Kozremikodd a Koncesszids
Tarsasag megbizasabdl ligyfélszolgalati tevékenységet is ellat.

A Koncesszios Tarsasag ¢és a Kozremikodd kiemelt figyelmet fordit az altala végzett
hulladékgazdalkodasi szolgaltatasok kapcsan tett fogyasztdi bejelentések, észrevételek, panaszok
hatékony és gyors kezelésére.

Az Ugyfélszolgalat munkatarsai torekednek a felmeriild panasz mieldbbi, megnyugtaté médon torténd
rendezésére.

A hulladékgazdalkodasi tevékenységgel Osszefiiggd panaszukat, észrevételeiket tigyfeleink a
fogyasztovédelemrdl szold a 1997. évi CLV. torvény (Fgy.tv) szerint kozvetleniil megtehetik az
iigyfélszolgalaton, illetve annak elutasitasa esetén fogyasztovédelmi szervekhez fordulhatnak.

PANASZBEJELENTESI MODOK

A bejelentések, panaszok megtételére Tarsasagunk tobb elérhetéségen is lehetéséget biztosit, az
alabbi csatornakon keresztiil.

Panaszat benyujthatja személyes ligyfélszolgalatunkon, valamint

bejelentést tehet telefonos tigyfélszolgalatunkon, ligyfélfogadasi idében, tovabba

elektronikus Uton is bejelentést tehet, a hulladekugyfelszolgalat@szentendre.hu e-mail cimen.
Panaszat postai tton is fogadjuk.

Személyes iigyfélszolgalat

Cim: 2000 Szentendre, Duna korzo 25. ,,Fehér Haz”

Az tuigyfélszolgalat az alabbi idépontokban all az tigyfelek rendelkezésére:

hétfo kedd szerda csiitortok péntek
8-20 6raig ZARVA 11-16 6raig ZARVA ZARVA

Az ligyfélszolgalat el6zetes idopont egyeztetés utan tudja fogadni az iigyfeleket.

Id6pontfoglalas:

Telefonon: +36/26 300-407/1 melléken

E-mailben: vsz.ugyfelszolgalat@szentendre.hu vagy
a hulladekugyfelszolgalat@szentendre.hu cimen.

Telefonos iigyfélszolgalat

Az tigyfélszolgalat telefonos elérhetdséget biztosit az alabbi id6pontokban:

hétfo kedd szerda csiitortok péntek

8-20 oraig 8-16 oraig 8-16 oraig 8-16 oraig 8-13 oraig



mailto:hulladekugyfelszolgalat@szentendre.hu
https://www.vszzrt.hu/ugyfelszolgalat/elerhetosegek/vsz.ugyfelszolgalat@szentendre.hu
mailto:hulladekugyfelszolgalat@szentendre.hu

Elektronikus iigyfélszolgadlat
Elektronikus megkereséseiket 0-24 6raban fogadjuk.
Postai ut

Lehetdséget biztositunk, hogy panaszat igény szerint irdsban jelezze felénk az aldbbi
elérhetdségeinken.

Virosi Szolgaltaté Nonprofit Zrt. Ugyfélszolgalat
2000 Szentendre, Szabadkai utca 9.

PANASZOK INTEZESE

1. Altaldnos szabalyok

A panasz bejelentése személyesen (az Ugyfélszolgalaton, vagy telefonon), illetve irasban (postai levél
vagy e-mail) torténhet.

A Kozremiikodo a panaszkezelés soran mind a hataridok, mind a valasz forméja tekintetében a Fgytv.
eldirasai alapjan az aldbbiak szerint jar el. A panasz beérkezésének datuma minden, irasban kiildott
vagy jegyzOkonyvben rogzitett panasz esetén az a nap, amely napon a panasz a Kézremiikodonél
érkeztetésre keriilt. A valaszadas alapvetden olyan irdsos formaban torténik, amilyen forméban a
panasz a Kozremiikodohoz beérkezett, feltételezve azt, hogy az Ugyfél rendelkezik az adott
csatorndhoz valo hozzaféréssel, illetve megadta elérhetdségét. A Kozremiikodd ugyanakkor donthet
gy, hogy adott esetben a valaszat tobb csatornan keresztiil is eljuttatja az Ugyfélhez, vagy ugy, hogy
azt csak postai Uton kiildi meg.

2. Személyesen tett panaszbejelentés

Személyes panaszt a Kozremiikodé ligyfélszolgalatan tehetnek az Ugyfelek a megadott félfogadasi
1d6ben.

Az Ugyfeleknek lehetéségiik van elektronikusan és telefonon keresztiil is a személyes iigyintézés
id6pontjanak eldzetes lefoglalasara, a személyes ligyintézés idopontja igénylésének napjatdl szamitott
6t munkanapon beliil a Kézremiikodd Ugyfélszolgalata személyes iigyfélfogadasi idépontot biztosit
az Ugyfél szdméra.

Az Ugyfélszolgalat munkatarsai minden esetben torekednek a panasz azonnali, helyben térténd
megoldasara.

Amennyiben az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz azonnali kivizsgalasa nem
lehetséges, ugy jegyzokonyv felvételére keriil sor. A panaszrol felvett jegyzOkonyv tartalmazza az
Ugyfél nevét, lakcimét, a panasz eldterjesztésének idejét, helyét és modjat, a panasz részletes leirasat,
az Ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzékét, Kozremiikods
nyilatkozatdt az Ugyfél panaszaval kapcsolatos allaspontjardl, amennyiben a panasz azonnali
kivizsgaldsa lehetséges, a jegyzékonyvet felvevd személy és az Ugyfél (fogyasztd) aldirasat, a
jegyzokonyv felvételének helyét és idejét. A jegyzOkonyv maésolati példanyat Kozremiikodé a
személyesen kozolt szobeli panasz esetén helyben az Ugyfélnek (fogyasztonak) atadja. A panasszal
kapcsolatban ezt kdvetden az irdsban tett panaszbejelentés alapjan jar el a Kozremiikodo.

3. Telefonon tett panaszbejelentés

A Kozremiikodo a Fgytv. eldirdsainak megfelelden, telefonos iigyfélszolgéalatot miikodtet.

Félfogadasi idoben az ligyfélszolgalat munkatarsai torekednek az ligyfél teljes korti tajékoztatasara,
kérdései megvalaszolasara.



Az Ugyfélszolgalathoz beérkezé valamennyi telefonon tett szobeli panaszt, valamint az
Ugyfélszolgalat munkatarsa és az Ugyfél (fogyasztd) kozotti telefonos kommunikaciot Kozremiikodo
hangfelvétellel rogziti.

A hangfelvételt a Kozremiikddd 6t évig megérzi, és az Ugyfél (fogyaszto) kérésére, dijmentesen
rendelkezésre bocsatja. A Koézremiikodo iigyfélszolgalati munkatarsa a hangfelvétel készitésével,
megdrzésével és rendelkezésre bocsatasaval kapcsolatos kotelezettségérdl Ugyfelet (fogyasztot) a
telefonos iigyintézés kezdetekor tajékoztatja.

A panaszt az ligyfélszolgalati munkatars a panaszos nevének, cimének, a panasz tartalmanak, a hivas
idépontjanak megjelolésével irasban rogziti. Amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa lehetséges,
¢és a panaszban foglaltaknak helyt ad, Gigy arr6l a panaszost tdjékoztatja, és az ligy eredményét rogziti.

Amennyiben az Ugyfél nem elégedett a telefonos iigyfélszolgalati munkatars altal adott valasszal, vagy
a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, ugy jegyzékonyvben rogzitésre keriil az Ugyfél
panasza, amellyel kapcsolatban ezt kdvetden az irdsban tett panaszbejelentés alapjan jar el a
Szolgaltatd, a jegyzOkonyvet az érdemi valasszal egyiitt megkiildve. A jegyzOkonyv tartalmi
kovetelményeire a fentebb leirtak az iranyadok azzal, hogy az Ugyfél alairdsa helyett a panasz
megtételének koriilményei keriilnek feltiintetésre.

Amennyiben a panasz azért nem biralhatd el, mert az iigy eldontéséhez sziikséges iratok az
Ugyfélszolgalat részére nem allnak rendelkezésre, tigy az ligyfélszolgalati munkatars felkéri panaszost
panaszanak személyesen, vagy irdsban térténd megtételére.

4. lrasban (postai levél, e-mail) tett panaszbejelentés

A Kodzremilkodéhdz irasban fordulo Ugyfelek panaszat a Kozremiikodd a dokumentumkezelési
szabalyainak megfeleloen kezeli. A panasz beérkezési napjanak az irdsos panasz érkeztetése szamit.
frasbeli panaszokat 15 napon beliil, irdsbeli, de panasznak nem minésiild iigyfélmegkereséseket 30
napon beliil valaszol meg a Kozremiikodo.

A Fgytv. elbirasai szerint a Kézremiikods Ugyfélszolgalata minden esetben koteles a Kozremiikodé
panasszal kapcsolatos alldspontjat €s intézkedéseit indokoldssal ellatva irasba foglalni, és a
fogyasztonak a panasz beérkezését kovetd 15 napon beliil megkiildeni, kivéve, ha a fogyasztd panaszat
szoban kozli és a Kozremiikodo az abban foglaltaknak nyomban eleget tesz.

A korébbi, érdemben megvalaszolt panasz tartalmaval azonos tartalmu, ugyanazon fogyaszto altal tett,
ismételt, 1) informaciot nem tartalmaz6d panasz, valamint az azonosithatatlan személy altal tett
fogyasztdi panasz kivizsgalasat a Kozremiikodé mellzheti.

A 15 napos valaszaddsi hataridé helyszini vizsgéalat vagy valamely hatdésag megkeresésének
szlikségessége esetén egy alkalommal legfeljebb 15 nappal meghosszabbithatd. A valaszadasi hataridd
meghosszabbitasarol és annak indokardl az Ugyfélszolgalat az Ugyfelet (fogyasztot) irdsban, a
vélaszadasi hatarido letelte el6tt tajékoztatja.

Amennyiben az {igy bonyolultsagara val6 tekintettel az eldirt hataridékon beliil az érdemi valasz nem
adhato meg, errdl a Kozremiikddo tajékoztatni koteles az Ugyfelet.

5. Megorzési kotelezettség:

A Kozremtikdodod a panaszrol felvett jegyzOkonyvet és a valasz masolati példanyat ot évig koteles
megorizni, €s azt az ellendrzo hatdsagoknak kérésiikre bemutatni.



Amennyiben az ligyfél a panasz bejelentésére kapott valasszal nem ért egyet, vagy a panaszait nem
orvosoltak, koltségmentes eljaras keretén beliil fordulhatnak a fogyasztéi érdekképviseleti szervekhez,
melyek elérhetéségét honlapunkon megtalalja.

Felhivjuk szives figyelmiiket, hogy a fogyasztovédelmi hatosagi eljarasban a fogyasztonak igazolnia
kell, hogy a fogyasztovédelemmel kapcsolatos ¢és az eljards alapjaul szolgdldé panaszt a
hulladékgazdalkodasi kozszolgaltatasi résztevékenységet ellatdé koncesszids tarsasadg vagy az érintett
koncesszori alvéllalkozo fel¢ megtette.

GAZDALKODO SZERVEZETEK

A gazdalkodo szervezetek és egyéb jogi személyek altal benyujtott panaszok és az egyéb megkeresések
kezelése soran az Ugyfélszolgalat az irasbeli és szobeli panaszok kezelésére vonatkozé eldirasok
szerint jar el, azzal a kiilonbséggel, hogy ezen megkeresésekre nem vonatkoznak az Fgytv.-ben
meghatarozott valaszadasi hataridok és tajékoztatasi eldirasok.

A gazdalkodo szervezetek és egyéb jogi személyek altal benyujtott panaszok és az egyéb megkeresések
kezelése soran azonban torekedni kell arra, hogy a bejelentd lehetdség szerint 30 napon beliil, pontos,
vilagos és teljes korti tajékoztatast kapjon. A panasz elutasitasanak okat az Ugyfélszolgalat koteles
megindokolni.

Szentendre, 2023. jalius 1.



