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I. Bevezetés

Jelen Ugyfélszolgalati és Panaszkezelési Szabalyzat a Szentes Varosi Szolgaltatd Kit. (Szolgaltaté)
magatartasat, esetleges mulasztasara vonatkozé panaszok hatékony és atlithatd kezelésének
cljarasrendjét, a panasziigyiniézés modjal és a panasznyilvantartas vezetésének szabdlyait
tartalmazza.

Il. A szabalyzat hatilya

Jelen szabalyzat személyi hatalya kiterjed a Szolpdltatd Gsszes szervezeli egységére, valamennyi
munkaviszony és megbizasi jellegii jogviszonyban dllé munkavitlalojara.

A szervezetio epységek  vezetdi a  teriiletitket  érintd  Gigyekkel Kapesolatos teljes  Kori
adatszolgaliatassal kételesek hozzdjarulni a panaszok gyors és hatékony iigyintézéséhez.

A szabdlyzat targyi hatalya kiterjed a Szolgaltatd tizemi, lizleti tevékenységével kapesolatban széban
vagy irdasban tett panasz eljarasi rendjére. A szabdlyzat targyi hatdlya nem terjed ki azon
bejelentésekre, javaslatokra, informiciokérésekre, melyek a Szolgaltaté altalanos miikodését érintik,
azaz nem a logyaszidi-szolgaltaléi kapesolatrendszerben meriilnek fel.

A szabalyzat idobeli hatalya: a jelen szabdlyzat 2022, november 01. napjatol 1ép hatalyba és
visszavondsig érvényes.

Jelen szabdlyzatot a Szolgaltate az digyfelek szamdra hozzalérhetd moédon az iigylélszolgalat
miikddietésére nyitva allo helyiségben, illetve a Szolgaltato honlapjan teszi kozzé,

1L Az iigyfélszolgialat mikidése

1. Ugylélszolgslathoz kapesolédé fogalmak:

- digylél - aki a Szolgaliatd tevékenységéhez kapesolodo szolgaltatast igénybe vesz, vagy azzal
kapesolatosan akir személyesen, akir irasban megkeresést intéz,

- digylélszolgdlat - a Szolgaltato székhelyén elore meghatarozott idopontban és iddtartamra az
iigy [élpanaszok és az iigylelek tdjékoztatasa érdekében mikddietett informacios szolgaltatds.

2. Az iigyfélszolgailtatis fobb elvei:

A Szolgiltatd az lgylelek pyorsabb (djékoztatdsa ¢és megfeleld kiszolgdliasa érdekében

iigylélszolgilatot mikddiet. Az ligyfélszolgalati (evékenység sorin a részlegek iigyintézoi
kizvetleniil adnak tajékoztatast az igyfelek részére.

A Szolgaltatd az tigylélszolgilati tevékenységet az iigyfelek igényeinek, az iigyfélforgalom

méretének és a nyhjlott szolgdltatds sajatossagainak figyelembevételével alakitja ki és végzi az
iigylelek korében.

. Az iigylélszolgalati tevékenység szerves részét képezi a Szolgaltaté belsé déntési folyamatainak, igy

ezen beliil szamos iigyben lehetdvé teszi az iigylélszolgalatot ellitdé munkavallalonak a kozvetlen
intézkedést, az iigyfelek panaszainak gyors és a lelek kolesdnds érdekét szem eldtt tartd intézkedés
megiélelét.

A Szolgaltatdé nagy gondot fordit arra, hogy az iigylélszolgilati tevékenység sorin az ligyfelek
kérdéseikre gyors és pontos kozérthetd vilaszt kapjanak, illetdleg a problémaik a lehetd
legegyszeriibb, és leggyorsabb médon orvoslast nyerjenek.

Az iigylélszolgalatot ellaté munkavailalo koteles biztositani, hogy a munkaja sordn felmeriilo
problémakat a lehetd legkevesebb Iépésben oldja meg, hogy az iigyl[é! idejét csupin a
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lepsziikségesebb meértckben vegye igénybe.

2.6. A Szolgaltato folyamatosan figyelemmel kiséri és vizsgalja az igylelek kéréseinek tartalmat, és ha
azok Kkozouw rendszeresen ismétloda iigyfélproblémak fedezhetok fel, megteszi a sziiksépes
szabalyozasi, illetve eljarasrendi valtoztatas érdekében sziikséges lépéseket.

2.7. A Szolgiltato az tigyfélszolgalati tevékenység hatékonysaganak biztositasa érdekében kételes olyan
munkavallalot e feladatra kijeldlni, aki rendelkezik a szitkséges és alapos szakmai ismeretekkel, és
az ¢ tevékenység ellitisahoz nélkiilozhetetlen egyéb Képességekkel.

3. Az iigyfélszolgilat rendje:

1. /A Szolgaltatd dgylélszolgalati irodajanak cime: Szentes, Viasarhelyi at 12,

2. [ Aziigylélszolgalat nyitvatartasa: szerda 7.30-19.30 Diszpécserkdzpont:

minden nap 0 -24 oriig, telelonszam: 06-63/400-244.

3. 1 Az ligyfélszolgilat helyét és nyitvatartasanak idejét a Szolgdltatd a honlapjan, illetve kdzponti
irodajaban kozzéteszi.

4. | A Szolgihato az iigylelek fogadasdra szolgalo helyiségben biztositja, hogy az iigyfelek kényelmes
koriilmények kozott intézhessék figyeiket.

5. [/ A Tarsasag biztositja, hogy szitkség esetén kiilon helyiségben keriiljon sor az iigyfél problémajinak
meglirgyalasira.

IV. A panaszkezelés szabalyai

A panasz Kivizsgalasa téritésmentes, Kivizsgdidsa az dsszes vonatkozo koriilmény figyelembevételével
Wriénik. Lgységes, gyors hatckony panasziigyintézés, a panaszokal kivialtd okok megsziintetése,
gyakorisaguk csokkentése, rugalmas ligyfél-szolgaliato partnerviszony kialakitdsa, a panasznyilvantartas
pontos szabalyozéisa.

A Szolgdltato a jogszabalyi eldirasok szerint felhasznaldi panaszok intézésére, valamint a felhasznalék
tajckoztatasara tigylélszolgalatol, weboldalt, elektronikus levelezorendszert mikodiet.

1. A panaszkezelési fogalmak meghatirozisa:

- panasz - panasznak kell tekinteni, és ¢ szabalyzatban eldirt modon kell kezelni a Szolgaltatéhoz
érkezett ¢és a levékenységéhez kapesolodé mashova nem sorolhatdé szdbeli és irdsos
megkereséseket,

- panaszos - az a bejelentd, aki a Szolgaltaté tevékenységével vagy mulasztisival kapcsolatos
kilogast, észrevételt szoban vagy irasban a Tarsasaghoz benyujtja.

2. A panasziigyek kezelését érintéd jogszabilyok, egyéb utasitasok és szabilyozisok

- a Polgari Térvénykonyvrol szolo 2013, évi V. 18rvény

- atavhoszolgialtmasrol szolo 2005. évi XVIIIL térvény

- afogyasztovédelemrot szolo 1997, évi CLV. térvény

- a panaszokrol és a kozérdekii bejelentésekrol szolo 2013. évi CLXV. térvény

- az informacios énrendelkezési jogrol és az informacioszabadsiagrol szol6 201 1. évi CXII.
(Grvény

- atavhdszolgaliatasrol sz6l6 2005, évi XVIIL 16rvény végrehajtasarol 157/2005. (VI 15.)
Korrn. rendelet

- Szentes Varos Onkormanyzata Képviseld Testiiletének 25/2016. (X1.25.) rendelete a
tivhoszolgaltatasrol

- belsé szabalyzatok



3. A panasz {igyintézés modja:

A panaszos panaszt nydjthat be a Szolgaliatd magatartisara, tevékenységére vagy mulasziasara
vonatkozéan. A panaszosnak lehetdsége van eldzetes idopont Toglalasra telefonon, illetve e-mailben,
amelyre nyole munkanapon belill iddpontot kell biztositani.

A panasz bejelentésenck modjai:
1. [/ Szébeli panasz

- személyesen a panasz figyintczés helye: 6600 Szentes, Vasarhelyi ut 12. nyitvatartasi ido

szerint,

- telefonon, telefonszam: 06-63/560-620, hivasfogadasi idd: 0-24 dra a hét minden napjan.

2. [irasbeli panasz
A panasznak nincs megkoton forméja, igy lehet:

- kézzel irott,

- geppel irott,

- e-mail

A panasz benynjtasa toriénhet:
- poslai ulon, a Szolgaltato levelezési cimére: 6600 Szentes, Vasarhelyi ot 12,
- személyesen a Szolgaltato irodahelyisépében: 6600 Szentes, Vasarhelyi at 12.
- e-mailben: szvsz{szvszkiihu

4, Panaszkezelés szervezeti formaija:

1./ Szobeli panasz kivizsgalasa:

A szobeli - ideérive a személyesen ¢s telefonon tett — panaszt, annak tartalmatél Riggden azonnal meg
kell vizsgalni, és lehetdség szerint orvosolni kell. Telefonon kézilt panasz esetén biztositani kell az
ésszerii varakozisi idon, 6t percen beliili hivaslogadast és figyintézést. A telefonon tett szébeli panasat,
az Ogyintézo és a panaszos kozoti kommunikaciot hangfelvétellel régziteni kell. A hangfelvéielt egyedi
azonosité szammal kell cllatni, és 6t évig meg kell orizni. A panaszos kérésére dijmentesen
rendelkezésére kell bocsajtani. A hanglelvétel készitésérol, epyedi azonosité szamardl, megdrzésérol és
rendelkezésre bocsijtasarol a panaszost a telefonos iigyintézés kezdetekor tdjékoztatni kell. Ha a
hangfelvétel tartalmazza a kételezd tartalmi elemeket, a jegyzokonyv [lelvétele a panaszos
beleegyezésével melldzhetd.

Ha a panaszos a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet a szolgaltatd a panaszrol és az azzal kapesolatos
Allaspontardl, ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges jegyzOkonyvet vesz fel. A jegyz0konyv
egy masolati példanyat a személyesen kozdlt szobeli panasz esetén, a panaszosnak at kell adni, telefonon
kozolt szobeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyiitt a panaszosnak meg kell kiildeni.

Ebben az esetben a panaszra adott indokoldssal elldtott valaszt a panasz beérkezését kovetd 15 napon
beliil meg kell kiildeni.

A jegyzdkony tartalmi elemei:

- panaszos neve,

- panaszos lakcime, amennyiben sziikséges levelezési cime,

- apanasz eldterjesziésének helye, ideje, madja,

- a panaszos panaszanak részletes leirdsa, a panasszal érintett Kifogasok elkiildnitetten 18rténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy a panaszos panaszdban foglalt valamennyi Kilogis
teljeskdriien kivizsgdlasra keriiljon,

- a Szolgaltatd nyilatkozata a panasszal kapesolatos allispontjarol, amennyiben az azonnal
kivizsgalds lehetséges,

- apanaszos altal bemutatott iratok, dokumentumok, egyéb bizonyitékok jegyzéke,

- ajegpyzOkonyvet felvevo személy és a panaszos aldirasa,



- jepyzokonyv felvételének helye, ideje,
- telefonon vagy e-mailben kozil szébeli panasz esetén az egyedi azonosilod szam,

Nem tekinthetd panasznak:
- tdjékoztatast kérd megkeresés
- részlethzetési kérelem
- méltanyossag iranti kérelem
- aziigylél tulajdonaban 1évé berendezések hibdja vagy alkalmatlansaga miatt tett hibabejelentés,

2. /irasbeli panasz:

A postian beérkezd panaszokat az iratkezelési szabalyzatban eldirt iktatason tal, epy masolati példany
csatolasival be kell vezeni az érkestetd sorszam feltiinetésével egyidejilleg a  panasziipyek
nyilvantartasira. Panasz elutasitasa esetén irasban tajékoztatni kell a panaszost, hogy panaszaval mely
fogyasztovédelmi hatdsagot, vagy békélletoé testitletet keresheli meg. A lenti szervek elérhetoségét,
levelezési cimét meg kell adni.

Nines valaszadisi kotelezettsége a Szolgaltatonak, ha a panaszbejelentés névtelen személytd! szarmazik,
illetve ismételt panaszbejelentés esetében, amely 0j tényt, kdriillményt, informaciél nem lartalmaz.

3./ Panaszkezelés soran a kdvetkezd adatokat kérheti a Tarsasig a panaszostol:

- neve,

- lakcim, levelezési cim,

- telefonszam,

- ériesités modja,

- panasszal érintett szolgaltatis,

- panasz leirdsa, oka,

- panaszos igénye,

- apanasz aladtamasziasahoz szilkséges dokumentumok masolata,

- meghatalmazott Gtjan eljaréd panaszos esetében érvényes meghatalmazas.
Az iigyfelek adatait az informécios Onrendelkezési jogrol és az informacios szabadsagrdl szold 2011, évi
CXIL wrvény rendelkezéseinek megfelelden kell kezelni.

4. [/ A panasszal érintett részleg vezetdje 2 munkanapon beliil kdteles az irdsban benydjtott panasz
kivizsgalasit elrendelni, illetve 15 napon beliil a panaszt érdemben megvalaszolni. Amennyiben a
panasszal kapcsolatos ddmés nem tartozik a hataskdrébe, ugy Koteles azt az illetékes szervnek
tovabbitani.

5./ A panaszra adott vilasznak tartalmaznia kell az elfogadasra, vagy elutasitdsra vonatkozo doniést, a
kozérthetd és egyértelmi indoklist, valamint az iigy(él rendelkezésére ailo jogorvoslati lehetoségekre
vonatkozd ajékoztatast.

6. / A nyilvantartasban a panaszokat beérkezési sorrendben kell rogziteni, a Tarsasig a panaszt €s az
arra adott valaszt 5 évig koteles megorizni.

7. 1 A Tarsasag a panaszos panaszair6l, valamint azok rendezését, megoldasat szolgalo intézkedésekrol
nyilvantartast vezet.

8. /A nyilvantartas tartalmazza:
- a panasz leirdsat, a panasz targyit képezo esemény vagy tény megjeldlését,
- a panasz beny(jtasanak idoponyj dt,



- a panasz rendelkezésére, vagy megoldasdra szolgalo intézkedés leirasat, vagy ehutasitds esetén
annak indokat,

- azintézkedés teljesitésének hataridejél, és a végrehajasért lelelos személy megnevezését,

- a panasz megvalaszolasanak idopontjat.

A Tarsasag togyasztovédelmi referenst foglalkoztat, a panaszkezelési szabalyzatot az iigyfelek szimara
szolgald helyiségében, székhelyén kifliggesati.

Szentes Varosi Szolgaltato Kit
Szentes, 2022, oktober 31.

igyvezetd
az. SZVSZ Kft. képviseletében

Mellékletek:
1. sz. melléklet: panaszlelvételi jegyzokiinyv minta
2. sz. melléklet: panaszhkezelési nyilvintartas minta



1. sz. melléklet
*anaszfelvételi jegyzikinyv

Sorszdma:

amely Keszilill 20 ... o -a(é)n a Szentes Viarosi Szolgaltatd K.
figylélszolgalati irodajaban (6600 Szentes, Vasarhelyi ot 12.)
Panasz bejelentésének modja:  {[*] személyesen szoban/e-mailben, [*] telefonon

Jelen vannak:

panaszos (név)

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, ligyintézo
Felhasznalisi Bely Clme: ... s e e ca s cem s sse seas s s sarmmenmen s smmm s eems s me s sk i P e
Felhaszndlast azonosilt SEAMGL i s s s s st s st s st s s s sssss s basss s sssns
Egyedi azonositésziam (telelonos panaszbejelentés e5eténd e
Panasz rdvid leirisa;
Panasz kiegészitése (bemutatott iratok, dokumentumok jepyzéke):
Panasz kezelése:
A Panaszfelvételi jegyz0kdnyy 1 példanya a Felhasznald részére dtadasra keriilt.

panaszos IFelhasznilé )
figyintézd

A jelen jepyzokdnyv | masolati példanyat dtvettem:
panaszos Felhasznild

Kivizsgalas eredménye, szolgaltato nyilatkozata:

Kelt: Szentes,

Bihari Andrasné Erintett szervezeti egység
Fogyasztovédelmi referens vezeldje



2. sz. melléklet

Panaszhkezelési nyilvantartasa

Szentes Vdrosi Szolgaltato Kft.

. . Panasztevd Intézkedés

Beérkezés .. . . . .
datuma Iktatoszam Panasz felvevdje tajékoztatasanak végrehajtasa
id6pontja megtértént




