HODMEZOVASARHELYI VAGYONKEZELO ES SZOLGALTATO ZRT.
6800 HODMEZOVASARHELY, BAJCSY-ZSILINSZKY UTCA 70

PANASZKEZELESI SZABALYZAT



A szabalyzatot alkalmazé

Tarsasag neve: HodmezGvasarhelyi Vagyonkezel§ és Szolgaitato Zrt.
Tarsasag székhelye: 6800 Hodmezdvasarhely, Bajcsy-Zsilinszky Endre utca 70
Gazdalkodasi forma: Zartkorl Részvény Tarsasag

Képviseletre jogosult személy(ek) neve:

Rapcsak Andras igazgatosagi elndk
Dr. Kulik Jend Ervin igazgatdsagi tag
Magyar Jozsef igazgatdsagi tag

Egységes szerkezetben, hatdlyos: 2018. januér 01.
Utols6é médositas idépontja: 2018. januar 01.

Hatalyba lépett: szamu hatarozattal

Jelen szabdlyzatban nem szabdlyozott kérdésekben a Fogyasztovédelmi térvény és a kapcsolédd
jogszabalyok vonatkozd elGirasai szerint kell eljarni. A Panaszkezelési szabalyzat fellilvizsgélata és
aktualizalasa a jogszabalyi valtozasok fliggvényében torténik.
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Adatok:

Adoszam: 11592277-2-06

Cégjegyzékszam: 06-10-000-219

Székhely irdnyitoszéama: 6800

Helység neve: HodmezGvésarhely

Utca, hdzszam: Bajcsy-Zsilinszky Endre utca 70



Bevezetés

A panaszkezelési szabdlyzat a Fogyasztovédelemrdl sz616 1997. évi CLV. torvény 17/A §. figyelembe
vételével késziilt, tekintettel az egyéb hatalyos jogszabalyok eldirasaira is.

A szabdlyzat célja

A Hodmezdbvasarhelyi Vagyonkezel6 és Szolgdltato Zrt. tevékenységeinek végzése sordn felmerild a
Tarsasag részére — telefonon, postan és e-mailen - érkezett észrevételek, reklamacidk kivizsgalasa és
ennek eredményérdl a fogyaszto tajékoztatasa.

Fogalommeghatarozasok

Fogyaszto: az 6nallo foglalkozasan és gazdasagi tevékenységi kdrén kiviil esé célok érdekében eljaré
természetes személy, tovabha a békéltetd testiiletre vonatkozo szabalyok alkalmazésaban az 6nallo
foglalkozasdn és gazdasdagi tevékenységi kérén kiviil esd célok érdekében eljard, kiilon térvény szerinti
civil szervezet, egyhdzi jogi személy, tarsashdz, lakdsszévetkezet, mikro -, kis — és kdzépvallalkozas is, aki,
illetve amely arut vesz, rendel, kap, hasznal, igénybe vesz vagy az druval kapcsolatos kereskedelmi
kommunikacio, ajanlat cimzettje.

Kozszolgaltatas: kilon torvény alapjan termékértékesitési vagy szolgdltatdsnyujtasi kotelezettség hatalya
ald tartozo véllalkozas altal e kotelezettség alapjan nydjtott vizikbzmii - szolgaltatas, tavhdszolgaltatas,
telepulési szilard és folyékony hulladék rendszeres begy(ijtésére, gyljtésére, elszallitasara és
elhelyezésére iranyuld szolgaltatas, kéménysepré - ipari szolgaltatas, elektronikus hirkozlési szolgaltatas,
postai szolgaltatas, villamos energia egyetemes szolgdltatasra jogosult felhasznalé részére villamosenergia
- vasarldsi szerzédés vagy haldzathasznalati szerzédés alapjan nyuljtando szolgaltatds, valamint foldgaz
egyetemes szolgaltatasra jogosult felhasznald részére foldgaz - kereskedelmi szerz6dés vagy
elosztéhaldzat - haszndlati szerz6dés alapjan nydjtandé szolgaltatas.

Szolgaltatas: termék, ingatlan vagy vagyoni értékii jog értékesitésén kivil minden olyan —ellenszolgaltatas
fejében végzett — tevékenység, amely a megrendeld, illetve megbizd igényének kielégitésére valamely
eredmény létrehozasat, teljesitmény nyljtasat vagy mds magatartas tanusitasat foglalja magaban.
Termék: minden birtokba vehetd forgalomképes ingd dolog — ide nem értve a pénzt, az értékpapirt és a
pénzigyi eszkdzt — és a dolog mddjara hasznosithatd természeti erd.

Fogyasztoi érdekek képviseletét ellato egyesiilet: az egyesiilési jogrol szolo térveny alapjan létrehozott
egyesiilet, ha az alapszabalyaban meghatdrozott célja a fogyasztok érdekeinek védelme, e célnak
megfeleléen legaldbb két éve miikédik, és természetes személy tagjainak szama legalabb otven f6,
tovabba az ilyen egyestiletek szovetsége.

Csatlakozasi pont: a szolgéltatdi és a felhasznaldi berendezés hataran, talalkozasi pontjan beépitett elzard
szerelvénynek a felhaszndld felé esé oldala, elzérd szerelvény hidanyaban a felhaszndlasi helyet magaban
foglalo ingatlan (épilet, épitmény, telek) tulajdoni hatara.

Dijfizetd: épliletrészenkénti dijmegosztas esetén az épiiletrésznek a kdzizemi szerz6désben megnevezett
tulajdonosa, az e térvényben meghatédrozott esetekbe n az épiilet, épitmény vagy az épliletrész bérl&je,
hasznaldja.

Engedélyes: a tavhGtermeld létesitmény létesitésére, tavhStermelésre, valamint a tavhdszolgaltatasra
engedéllyel rendelkezd.



Epiiletrész: e torvény alkalmazasaban a tavhével ellatott éplletnek, épitménynek, ingatlannak
funkcionalisan 6nallg, kiilon vagy koz6s tulajdonban 1évé része (lakés, Uzlethelyiség, Iépcs6haz stb.).

Felhasznalasi hely: a felhasznalé tulajdondban 1évé, a kbziizemi szerz6dés targyat képezé olyan épiilet,
épitmény, épiiletrész, amelynek tdvh&fogyasztasa 6nélldan mérheté.

Felhasznalé: a tavhdvel ellatott épliletnek, épitménynek, a térvényben meghatarozott esetben az
épuletrésznek a tavhészolgaltatdval a tavhé mérés szerint torténd szolgaltatdsara vonatkozodan kéziizemi
szerzédéses jogviszonyban &6 tulajdonosa, tobb tulajdonos esetén a tulajdonosok kozossége [a
tarsashdz, a lakasszovetkezet, a Polgari Torvénykdnyvrél sz6l6 2013. évi V. térvény (a tovabbiakban: Ptk.)
szerinti kozos tulajdon esetén a tulajdonostarsak]. Abban az esetben, ha a tévhéfelhasznalds a tobb
személy tulajdondban lévé épiilet valamennyi épliletrészében mérhetd, a felhasznald az egyes
épuletrészek tulajdonosa is lehet. A felhasznalé lehet lakossagi vagy egyéb felhasznald.

Lakossagi felhasznalé: a lakdépiilet és a vegyes célra hasznalt épiilet tulajdonosa, tulajdonosainak
kozOssége, épuletrészenkénti hGmennyiségmérés esetén az egyes épiiletrészek tulajdonosa, valamint
a hitelszerz6déshél eredd kotelezettségeiknek eleget tenni nem tudé természetes személyek
lakhatasénak biztositasardl szol6 térvény alapjan a Nemzeti Eszkdzkezel§ Zrt. altal megvasarolt
lakéingatlan bérlGje.

Egyéb felhaszndlé: az el6z6 felsorolasokban nem emlitett épiilet, épitmény tulajdonosa, tulajdonosainak
kozossége, épuletrészenkénti hémennyiségmérés esetén az egyes épiiletrészek tulajdonosa.

Felhasznaléi berendezés: a felhaszndléi h6kézpont, a héfogadé dllomas, a felhasznaléi vezetékhalozat, a
héleado késziilékek, a h6hasznosito és keringtets berendezések, a tagulasi tartaly és a felhasznald altal
felszerelt fiitési és hasznalati melegviz-mérdk, kéltségmegosztok.

Felhasznaldi vezetékhalozat: az a cs6vezetékrendszer, amely a hének h6hordozé kozeg altal, a
csatlakozasi ponttol a felhasznéloi berendezésekhez valé tovabbitéasat szolgalja.

Héfogadé allomas: egy épulet vagy épitmény tavhéellatasa céljdbol, a hhordozé kozeg fogadasara,
tovabbitasara szolgéld technoldgiai berendezés, ahol a felhasznaldk részére atadott tavhémennyiség
mérése, mennyiségi szabdlyozasa is térténhet.

Héhordoz6 kézeg atalakitdsa: a héhordoz6 kozeg fizikai jellemz6inek megvaltoztatasa.

Hékézpont: a hdhordoz6 kdzeg kiaddsara, elosztasara, fogadasdra, atalakitasara, mennyiségének
szabdlyozasara, illetbleg a tavhé dtadasdra szolgald technoldgiai berendezés. A hGkdzpont lehet termeldi
hékozpont, szolgéltatéi hékozpont és felhasznaléi hékdzpont:

a) termeldi h6kozpont: a tavhs termel§jénél tavhéellatas céljabol a héhordozo kézeg kiadsara,
tovabbitdsara, elosztdsara, dtalakitdsara, mennyiségének szabalyozdsara, esetenként mérésére
szolgald technoldgiai berendezés

b) szolgaltat6i h6kdzpont: tobb éplilet vagy épitmény tavhévezeték-halézat atjan torténd
héellatasa céljabdl, az ellatandé épiileteken vagy épitményeken kiviil, vagy azok egyikében
elhelyezett, a h6hordoz6 kézeg fogadasara, atalakitasara, mennyiségének szabalyozasara,
elosztasara, mérésére szolgdlo technoldgiai berendezés. A szolgaltatéi hékozpontokkal azonos
modon kell kezelni azokat a kazdnhazakat, melyekbél — hékdzpont kozbeiktatasa nélkiil —
kozvetlentl torténik a fogyasztok héellatasa;

c) felhasznaldi hékdzpont: egy épiilet vagy épitmény héellatasa céljabdl a héhordozé kdzeg
fogaddsdra, atalakitasara, mennyiségének szabélyozas ara, mérésére szolgald technoldgiai
berendezés.



Megujulé energiaforras: a nem fosszilis megujuld energiaforrdsok (szél-, nap-, viz-és geotermikus energia,
biomassza, hulladék-lerakéhelyeken és szennyviztisztito telepeken keletkezd gazok, biogdzok energiaja).

A Tarsasag egységei:

— Tavfiités:
Ugyfélszolgélathelye:
Hédmezd6vasarhely Megyei Jogu Varos Polgarmesteri Hivatal
Hédmezdvasarhely, Kossuth tér 1.

Idépontja:

Hétfd: 8.00-20.00 oraig

Keddtdl - Péntek: 8.00 - 14.00 oraig
Telefonszam: +36 62 530164
E-mail: hvszzrt@hvszzrt.hu

Az iigyfélszolgdlattal térténd beszélgetések rogzitésre keriilnek!
— Informatika:

Szolgaltatdsok:

Informatikai szolgaltatas:

a. Szamitastechnikai szaktanacsadas és ligyintézés

Szamitdgépes haldzatok tervezése, kivitelezése és lizemeltetése
Szamitastechnikai eszkdzok (szamitogépek és perifériak) karbantartasa.
Folyamatos szerver felligyelet (tavfelligyelet)

oo o

Internet szolgdltatas:

a. ADSL és xDSL internet szolgaltatds optikai halézatunk végpontjainal.

b Szerver elhelyezés és lizemeltetés.

c. Sajat szervereinken WEB és MAIL szolgéltatasok biztositasa.

d Web oldalak fejlesztése egyedi igények alapjan vagy portalrendszeriinkre épitve.

Ugyfélszolgalathelye:
Hédmezévasarhelyi Vagyonkezel6 és Szolgaltatd Zrt.
Hodmezdvasarhely, Bajcsy-Zsilinszky utca 70.

Elérhet&ségek:

Internet és Informatikai Ugyfélszolgalat: (08:00-16:00)
+36 62 530992

+36 70 5531858

+36 20 3130262

+36 30 2060416

Miszaki tigyelet béreltvonali jellegli szolgdltatashoz és szerveriizemeltetéshez:
(0:00-24:00)

+36 30 2060416

+36 30 5590682

Az iigyfélszolgdlattal térténé beszélgetések régzitésre keriilnek!



— Ingatlan, és kézteriilet bérbeadas
Egyes onkormanyzati tulajdonu kbzteruletek bérbeaddsa:
HodmezG6vdasarhely, Andrdssy utcai forgalom elél elzért teriilet bérbeaddsa kereskedelmi célokra.
A Kiadhato teriiletekkel kapcsolatos részletekrél az alabbi elérhetéségeinken tajékozddhat.

Telefon: +36 62 530930
E-mail: hvszzrt@hvszzrt.hu

A HodmezG6vasarhelyi Vagyonkezel6 és Szolgéltato Zrt. elérhetéségei:

Cim:6800 H6dmezGvdasarhely Bajcsy Zs. u. 70.
Telefon: +36 62 530930

Fax: +36 62 530990

E-mail: hvszzrt@hvszzrt.hu

Panaszkezelés részletei
A panaszrol felvett jegyzékényv tartalma

— afogyasztd neve, lakcime,

— apanasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja,

— afogyaszt6 panaszanak részletes leirdsa, a fogyaszto altal bemutatott iratok, dokumentumok és
egyéb bizonyitékok jegyzéke,

— avallalkozas nyilatkozata a fogyaszt6 panaszdval kapcsolatos élldspontjardl, amennyiben a panasz
azonnali kivizsgdlasa lehetséges,

— ajegyzGkdnyvet felvevs személy és — telefonon vagy egyéb elektronikus hirkdzlési szolgaltatds
felhasznalasaval kozolt szébeli panasz kivételével — a fogyaszto alairasa,

— ajegyz&konyv felvételének helye, ideje,

— telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési szolgéltatds felhasznalaséval kézolt szébeli panasz
esetén a panasz egyedi azonositdszdma.

A Tarsasag minden esetben koteles a véllalkozds panasszal kapcsolatos 4llaspontjat és intézkedéseit
indokoldssal ellatva irasba foglalni, és a fogyasztonak a panasz beérkezését kdvetd tizendt napon beliil
megkuldeni, kivéve, ha a fogyasztd panaszat széban kozli és a Tarsasag az abban foglaltaknak nyomban
eleget tesz.

Panaszok elbiraldasanak madjai

A panaszt a beérkezését kovetSen tizendt napon beliil a Tarsasag, irdsban, érdemben megvalaszolja és
intézkedik annak kozlése irdnt. A panaszt elutasito dllaspontjat a Térsasag meg indokolja.

A valaszadasi hataridé helyszini vizsgélat vagy valamely hatdsdg megkeresésének sziikségessége esetén
egy alkalommal legfeljebb tizenot nappal meghosszabbithatd.

A vélaszadasi hataridé meghosszabbitasardl és annak indokardl a fogyasztét irasban, a valaszadasi
hataridd letelte el6tt tdjékoztatni kell.

Panaszos tajékoztatasa tovabbi eljarasi médokrél
A panasz elutasitasa esetén a Térsasag a fogyasztot irasban tajékoztatja arrél, hogy panaszdval —annak

jellege szerint — mely hatdsag vagy a békéltetd testiilet eljardsat kezdeményezheti. Megadja az illetékes
hatosdg, illetve a vallalkozas székhelye szerinti békéltetd testiilet levelezési cimét.



A Kormany altaldnos fogyasztovédelmi hatdsdgként jeldlte ki az NFH-t és a fogyasztovédelmi
felligyelGségeket, de szamos olyan hatdsag van, amelyek szintén ellatnak ilyen jellegl feladatokat.

A kévetkezdk érinthetik a Tarsasag tevékenységeit:

Gazdasagi Versenyhivatal,

Magyar Energetikai és Kézm( - szabalyozasi Hivatal,

Magyar Nemzeti Bank,

Allami Népegészségiigyi és Tisztiorvosi Szolgélat Orszagos Tisztif6orvosi Hivatala és a févarosi és
megyei kormanyhivatalok népegészségligyi szakigazgatasi szervei, valamint a févarosi és megyei
kormanyhivatal jarasi (févarosi kerileti) hivatalanak jarasi (févarosi keriileti) népegészségiigyi
intézete,

Egészségligyi Engedélyezési és Kézigazgatasi Hivatal,

EMI Epitésiigyi MinGségellendrzé Innovaciés Nonprofit Korlatolt Felel§sség(i Tarsasag keretein
belil m(ikodd Felvond és Mozgolépcss Feliigyelet,

Magyar Kereskedelmi Engedélyezési Hivatal,

Nemzeti Kozlekedési Hatdsag és a févarosi és megyei kormanyhivatalok kdzlekedési
felligyeldségei,

Nemzeti Munkalgyi Hivatal Munkavédelmi és Munkaligyi Igazgatosaga és a févarosi és megyei
kormanyhivatalok munkavédelmi és munkaligyi szakigazgatdsi szervei,

Nemzeti Média - és Hirkdzlési Hatosag,

BM Orszagos Katasztrofavédelmi Figazgatdsag,

Renddrség szervei,

Nemzeti Add- és Vamhivatal és terlileti szervei

Melléklet
Torvényi szintl szabalyok:

1997. évi CLV. térvény a fogyasztovédelemrdl

2001. évi CVIIL. torvény az elektronikus kereskedelmi szolgaltatdsok, valamint az informacios
tarsadalommal Gsszefiiggd szolgdltatdsok egyes kérdéseirdl

2003. évi C. torvény az elektronikus hirkozlésrdl

2005. évi XVIII. térvény a tdvh§szolgdltatasrol

2005. évi CLXIV. torvény a kereskedelemrdl

2007. évi LXXXVI. térvény a villamos energiarol

2008. évi XL. torvény a foldgazellatasrol

2008. évi XLVII. torvény a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat
tilalmaral

2008. évi XLVIII. torvény a gazdasagi reklamtevékenység alapvetd feltételeirdl és egyes korlatairdl
2012. évi LXXXVIII. torvény a termékek piacfeliigyeletérdl

Kormanyrendeletek:

213/1996. (XI. 23.) Korm. rendelet az utazasszervezd és - kozvetitd tevékenységrdl
45/2014. (11.26.) Korm. rendelet a fogyaszto és a vallalkozas kdzotti szerz6dések részletes
szabalyairol

151/2003. (IX. 22.) Korm. rendelet az egyes tartds fogyasztasi cikkekre vonatkozo kitelezd
jotallasrol

249/2004. (VIlIl. 27.) Korm. rendelet az egyes javito - karbantarté szolgaltatasokra vonatkozo
kotelezd jotallasrol

387/2016. (XI1.2.) Korm. rendelet a Fogyasztovédelmi Hatosag kijeldléserdl

6/2013. (I. 18.) Korm. rendelet a piacfelligyeleti tevékenység részletes szabalyairdl



Miniszteri rendeletek:
e 9/2014. (IV. 29.) NGM rendelet a fogyaszto és vallalkozas kozotti szerz6dés keretében eladott
dolgokra vonatkozo szavatossdgi és j6tallasi igények intézésének eljérasi szabalyairdl
° NGM rendelet a fogyasztoi szerz6dés keretében érvényesitett szavatossagi és jotallasi igények
intézéserdl
e 4/2009. (I. 30.) NFGM - SZMM egyiittes rendelet a termékek eladési dra és egységdra, tovabb3a a
szolgaltatdsok dija feltintetésének részletes szabélyairdl.



