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Eloszo

A Varosgondozas Eger KRt  (lovabbiakban Tarsasag) Panaszkezelési Szabalyzata a
Tarsasag tevekenységél, magatartasat, az esetleges mulasztasokra vonatkozd
panaszok hatékony és atlathatd kezelésének eljarasrendjét, a panaszigyintézés madjat
&5 a panasznyilvantartas vezetésének szabalyait tartalmazza.

A mindenkor hatalyos Panaszkezelesi Szabalyzal a Tarsasag honlapjan  kerdl
kbzzetételre, illelve a titkarsagon papir alapon elérhett az ugyfelek szamara,

A Tarsasag kiemelt feladatként kezeli Ugyfelei felvetéseinek gyors kivizsgalast és a
feltart hibak orvoslasat.

A panaszkezelesnek gyorsnak, lisztessegesnek es érdeminek kell lennie, amelynek
soran fel kell tarni a panasz okal, indokat és ezt kivelden a panaszt mielobb orvosolni
sZziikséges.

A Tarsasag a beérkezd panaszok kezelése soran szakszerd, erdemi, kifeftd és
naprakész valaszadasra orekszik, amely megfelel a kdzértheldségi elvarasoknak.
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1. A szabalyzat hatalya

A jelen szabalyzat alanyi hatadlya a Tarsasdg valamennyi szervezeti egysegere és
alkalmazolijara, targyi hatalya a természetes vagy jogi szemeély, jogi szemelyiseg nelkili
gazdasagi tarsasag és egyeb gazdalkodo szervezelek allal a Tarsasag szolgaltatdsahoz
kapcsoléddan, szolgaltatassal dsszefingd tevekenységevel kapesolatban a jelen utasitas
hatalybalépeset kdvelden széban vagy irdsban tett észrevételével kapcsolatos eljarasi
rendjére tejed ki.

A szabalyzat targyi hatdlya nem tened ki azon bejelentésekre, javaslatokra,
informaciokerésekre, amelyek a Tarsasag altalanos mikddeset erintik.

2. Vonatkozé jogszabalyok, belsd szabalyzatok

A Tarsasag az dsszeferhetellenség szabalyozasa soran az alabbi jogszabalyokat,
hatalyos belsd szabalyzatait veszi fegyelembe:

- a Polgari Térvénykonyvrdl szold 2013, evi (Ptk.)

- a panaszokrol es kozérdekl bejelentésekrdl szdld 2013. évi CLXV. torvény

- a fogyasztovedelemrol szolo 1997, évi CLV. torveny
Az informacids onrendelkezési jogrol és az informacidszabadsagrdl szale 2011,
avi CXII. torveny

- A kbztulajdonban alld gazdasagi tarsasagok takarékosabb mikddesérol szolo
2009, CXXII. térveny
Kéztulajdonban allo gazdasagi tarsasagok belsd kontrollrendszerérdl szold
3392019, (X11.23.) Korm. rendelet
Kazszolgaltatast érinld jogszabalyok
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3. Panasz bejelentése, rogzitese

a) Személyesen: A panasz targyatdl fliggetlenil a Tarsasag székhelyén, naponta 8-
15:30-ig.

by Telefonon: Telefonon térténd bejelentest a 0636411144 telefonszamon lehel
rmeglenni.

c) Irdsban:
- postai Uton levélben a Tarsasag székhelyére
- elektronikus levél formaban a litkarsag@varosgondozaseqger.hu emeil cimre.

Szekhely cim: 3300 Eger, Homok utca 26.

4. A panaszok kezelése

A szemelyes szobeli panaszl a Tarsasag azonnal megvizsgalja és szikség szerint
orvosolja. Ha az Bejelentd/Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet vagy annak
azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a panaszrol jegyzokinyv keszil, melynek egy
masolati példanyat a Tarsasag atadja az Ugyfélnek.

A panaszrol felvett jegyzokinyv a kivetkeziket tartalmazza:

- bejelentt neve

- bejelentd lakcime, székhelye, illetve amennyiben szlkséges levelezasi cime

- a panasz eloterjesziésenek helye, ideje, modja

- az lgyfél panaszanak részletes leirdsa, a panasszal énntett kifogasok
elkilénitetten tortend rdgzitesevel, annak erdekeben, hogy az Ggyfel
panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljeskérien Kivizsgalasra kerlljon

- lgyfelszam, esellegesen szerzodes szam

- lUgyfél altal bernutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke

- jegyzikdnyvet felvevd személy és az Ugyfél alairasa (utébbi formai elem,
szemeélyesen kozolt szdbeli panasz esetén elvar)

- a jegyzdkdnyv felvetelenek helye, ideje

Irasbeli panasz esetén a Tarsasdg a panaszigyet érdemben megvizsgdlia és a
panasszal kapcsolatos allaspontjat és érdemi dontésétintézkedésst pontos indoklassal
ellatva, a panasz kozlésat kdvetd 15 napon belll irasban megklldi az dgyfél részére,

Amennyiben a panasz alapos kivizsgalasa vagy az azzal kapcsolatos intézkedések —
jellegukbol adoddéan — a panaszkezelésre rendelkezésre alld hatanddén belll nem
végezhetbek el, a Tarsasag a panaszbejelentéssel kapesolatos valaszlevélben kételes
errdl az Ogyfelet 15 napon belll irasban tajékoztatni és az intézkedéseket a lehetd
legrévidebb iddn bellll elvagezni, majd errdl az Ogyfelet irasban lajékoztatni. A
valaszadasi ido egy alkalommal 15 nappal hosszabbithatd meg. A valaszadasi ido
meghosszabbitasaral es annak indoklasardl az Ggyfelet irasban a valaszadasi hataridd
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letelte eldtt a Tarsasag lajékoztatja. Az érdemi valaszadasi hataridébe nem szamit bele
megalapozottsagot alatamasztd dokumentumok rendelkezésre bocsatasanak, tovabba a
szikseges hatosagi eqyezietések és a helyszini kivizsgalasok iddigénye

A Tarsasag a panaszkezelés soran igyekszik a legrividebb hataridok betartasaval eljarni
&s bizlositja, hogy ddntése soran a hatalyos jogszabalyok szerint vizsgalja ki, orvosolja
vagy utasitja el a panaszt. A panasz kivizsgalasa az osszes vonatkozd kérllmeény
figyelembevélelevel torénik. A panaszigyben hozoll dontését kozérthetden és
egyértelmien indokolva, valamennyi felvetett problémara reagalva killdi meg az lgyfél
részére

Irasbeli panasz esetén a panasz elbiralasahoz szilkséges a konkrét Ogy pontos leirasa,
tobb kifogas esetén azok illetve indokaik elkilonitett rgzitése. tovabba a hatarozoit
igeny megjeldlesét és a panaszban foglallakat alatamaszte dokumentumok masolatal is
mellékelni kell a beadvanyhoz. Amennyiben a panasznak voltak elézményei, az ezekkel
kapcsolatos informaciokat is meg kell adni.

Irasbeli panasz érvényességi kelléke az Ggyfél alairasa. Az irasbeli panasz képviseld
vagy meghatalmazott dljan vald benyijtasa eselén, a panasz kérelmen a
meghatalmazoltként eljard természetes szemeély nevél is fel kell tuntetni, tovabba a
kérelemhez csatolni kell a meghatalmazott alairasaval ellatott - legalabb két tand altal
alairt, illetve sajat kezdleg irt és alairt - eredeti meghatalmazast.

M Tarsasag a panaszkezeles soran kuléndsen az alabbi adatokat kerheti az (gyfeltdl:

a) neve

b) ugyfélszama

c) lakcime, levelezési cime

d) telefonszama

e) ertesilés modja

f) panasszal érintett szolgaltatas

g) panaszleirasa, oka

h) panaszos igénye

I} panasz alatamasztasahoz szlkséges az ugyfél bifokaban kevd olyan dokumentum
rmasolata, mely a Tarsasagnal nem all rendelkezésre

i} meghatalmazott (tjan eljard Ggyfél esetében érvényes meghatalmazas

k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz szikséges egyéb adat.

A panaszt benyljtd Ogyfel adatait az informacids drnrendelkezési jogral eés az

informacioszabadsagrol szolo 2011, éwi CXIL. tdrvény rendelkezéseinek illetve a Tarsasag
adalkezelesi szabalyzataban rogzitetteknek megfelelden kell kezelni.
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A panasz kivizsgalasa téritésmentes, ezért kilon dij nem szamolhato fel.
Nem tekinthetd panasznak:
a lajékoztatast kérd megkeresés

- részietfizetési kérelem
- méltanyossag irant kerelem.

A panaszkezelés folyamatanak bemutatisa

A panasz benyljtasat kovelden a Tarsasag elstdleges feladata az iktatas. Minden
bejelentett panasz (szobeli és irasbeli egyarant) illetve bejelentés, belsd hasznalati
alektronikus  iktatdrendszerbe  kerll  rdgzitésre, egyedi sorszamot kap a
visszakereshelbseq érdekeében.
A panasz iktatasa utan kezdodik a panaszigy kivizsgalasa. A vizsgalatl szakaszban
kerilhet sor a hianyzd informaciok illetve esetleges szakvélemény beszerzésére.
Amennyiben wvalamennyi, a panaszbejelentés szemponfabol fontos informacio
rendelkezésre all, a vizsgalati szakasz lezarul és sor kerll a déntéshozalalra.
A dontésnek harom fajtaja van:
panasz elfogadasa
- panasz részbeni elfogadasa
- panasz elutasitasa
A déntéshozatalt a panaszeljaras befejezéseként az lgyfélnek kildendd valasz
elkészitése és megklldése kéveti a jogszabaly altal meghatarozott illetve az Ggyfel altal
igényelt kézlési formaban (irasban, email-ben stb).

A bejelentéssel wvalamint a vizsgalatlal kapcsolatos adatokal az utolsd vizsgalati
cselekmény vagy intézkedéstdl szamitott ot évig meg kell drizni, azt kdvetden tordlni kell.

5. Tajékoztatas a jogorvoslati lehetéségekral

A panasz elutasitasa eselén a Tarsasag irasban tajékoztatja a jogorvoslati allaspontjarsl
az ugyfelet, hogy panaszaval — annak jellege szerint — milyen szervhez, hatésaghoz vagy
birésaghoz fordulhat. Az lGgyfelet ezek a lehetdséegek akkor is megilletik, ha a panasz
kivizsgalasara elbirt 15 napos torvényi valaszadasi hataridd eredménytelenil telt el,
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Jogorvoslali lehetSségek

A Borsod-Abadj-Zemplén Varmegyei Kereskedelmi és Iparkamara altal mikédtetett
Békaltetod Testiilet

Székhely: 3525 Miskolc, Szenlpali u. 1.

Postacim: 3501 Miskolc, Pf. 376.

Telefonszam: (46) 501-090/105 mellek (U] lgyek)

(46) 501-871 (folyamatban lév Ugyek)

E-mail: bekeltetes@bokik.hu

Heves Varmegyei Kormanyhivatal Kézlekedési, Miszaki Engedélyezési és
Fogyasztovédelmi Féosztaly, Fogyasztovedelmi Osztaly

Cim: 3300 Eger, Kossuth L. u. 9

Levelezési cim: 3301 Eger, Pf. 216.

Telefon: (36) 515-469

E-mail: fogyved@heves.gov.hu

6. Panasznyilvantartas és adatvédelem

A Tarsasag az Ugyfelek panaszairdl és azok megoldasat szolgald intézkedésekrol
nyilvantartast vezet, amely a kivetkezd fGbb adatokat tartalmazza:
az Ggyfel adatait
* @ panasz leirasal, a panasz largyat képezd esemény vagy tény megjeldiesat,
= apanasz benyujtasanak idépontjat es modjat
» intezkedes leirasat
« panasz lezarasanak hatandejét
A panaszlgyi nyilvantartasban rogzitett személyes adatokat kizarélag a panaszigyek
regisziralasanak es a panaszlgyek elbiralasanak celjat szolgalhatjak.

7. Egyéb rendelkezések

A panasszal kapcsolatos ratok megarzesere az iratkezelesi szabalyzatban foglaltak az
iranyadok.

B. Zaro rendelkezések

A Szabalyzatot a Tarsasag Ggyvezettje hagyja jova, mely 2026. aprilis 01. napjatol
hatalyos.
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