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Az FTSZV Kft. minden minéség- és kornyezetiranyitassal kapcsolatos dokumentuma kornyezeti
megfontolasok alapjan csak kornyezetbarat anyagok felhasznalasaval készdl.

Jelen szabalyzat hatalybelépésével egyidejileg az Sz. 1/2021. szamon, Ugyfélszolgalati és
Panaszkezelési Szabalyzat cimen kiadott szabalyzat hatalyat veszti.
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FTSZV Févarosi Telepiiléstisztasagi és Kornyezetvédelmi Korlatolt Felelésségili Tarsasag
(székhely: 1138 Budapest, Vaci ut 182., levelezési cim: 1211 Budapest, Nagy-Duna sor 2., Cgjsz.:
01-09-466334, a tovabbiakban: Tarsasag) az alabbi Ugyfélszolgalati és panaszkezelési szabalyzatot

(a tovabbiakban: Szabalyzat) alkotja meg.

1. Altalanos rendelkezések

1.1. A Szabalyzat célja
A Szabalyzat célja, hogy biztositsa az ugyfélszolgalati és panaszkezelési tevékenységgel
kapcsolatos el6irasok és az egyéb szabalyok érvényesulését. Jelen Szabalyzat a Tarsasag Févarosi
Vizmlvek Zrt.-nél kihelyezett személyes Ugyfélszolgalat (a tovabbiakban: Személyes
Ugyfélszolgalat), valamint a telefonos megrendeléseket fogadd Kézszolgaltatasi csoport
(tovabbiakban Megrendelésfelvevd) és back-office referensek munkajanak (a tovabbiakban:
Telefonos Ugyfélszolgalat) miikddési rendjét, tovabba a Tarsasag mikddésével kapcsolatos
panaszok és kérelmek fogadasanak, elbiralasanak, kivizsgalasanak, orvoslasanak eljarasi rendjét,
valamint az ezzel kapcsolatos feladatait irja le (a tovabbiakban egyitt: Ggyintézés). A Szabalyzat
célja tovabba a panaszok ugyintézésével oOsszefiggd feladatok, kompetencidk és eljarasok

Tarsasagon beliili és kivili egységes rendjének kialakitasa.

1.2. A Szabalyzat hatalya
A Szabalyzat targyi hatalya kiterjed a Fogyasztd altal el6terjesztett panasz, megkeresés, kérelem,
bejelentés Tarsasagon kivili és bellli kezelésére, feldolgozasara és orvoslasara. A Szabalyzat
személyi hatdlya a Tarsasag részére — munkaviszony, vagy megbizasi, vallalkozasi szerzddés
alapjan — munkat végz6 minden olyan személyre kiterjed, aki e min6ségében a személyes adatokat

kezelheti.

1.3. Ertelmezd rendelkezések
Az 1997. évi CLV. tv. a fogyasztovédelemrdl 2. § a) bek. és e Szabalyzat alkalmazésaban:
Fogyaszto: ,az 6nall6é foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kiviil esé célok érdekében eljaré
természetes személy, aki arut vesz, rendel, kap, hasznal, igénybe vesz vagy az aruval kapcsolatos
kereskedelmi kommunikéacio, ajanlat cimzettie. A Beékélteté Testiletre vonatkozo szabalyok

alkalmazéasaban — a fogyasztoi jogvitak online rendezésérdl, valamint a 2006/2004/EK rendelet és a
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2009/22/EK iranyelv moédositasardl szolo, 2013. majus 21-i 524/2013/EU eurdpai parlamenti és
tanacsi rendelet alkalmazasanak kivételével — fogyaszténak minésiil a fentieken talmenéen az énallo
foglalkozasan és gazdasagi tevékenységi kbrén kivil esé célok érdekében eljard, kildn térvény
szerinti civil szervezet, egyhazi jogi személy, tarsashdz, lakasszovetkezet, mikro-, kis- és
kbzépvallalkozas is, amely arut vesz, rendel, kap, hasznal, igénybe vesz vagy az aruval kapcsolatos
kereskedelmi kommunikacio, ajanlat cimzettie. A belsé piacon belil a vevd allampolgarsaga,
lakohelye vagy letelepedési helye alapjan térténd indokolatlan teriileti alapu tartalomkorlatozassal és
a megkllénboztetés egyéb formaival szembeni fellépésrél, valamint a 2006/2004/EK és az (EU)
2017/2394 rendelet, tovabba a 2009/22/EK iranyelv moédositasardl szolé, 2018. februar 28-i (EU)
2018/302 eurbpai parlamenti és tanacsi rendelet [a tovabbiakban: (EU) 2018/302 rendelet]
alkalmazasaban fogyasztonak mindsil a fentieken tulmenden az (EU) 2018/302 rendelet szerint
vevének mindésiilé vallalkozas is, (EU) 2018/302. rendelet szerint vevének mindslilé vallalkozas is.”

Fogyasztéi jogvita: ,a fogyaszté és a vallalkozas kbzotti adasvételi vagy szolgaltatasi
szerz6dés megkétésével és teljesitésével kapcsolatos vitas ligy, valamint a fogyaszté és a
vallalkozas kézOtt kiilbn megkdtésre kerlilé adasvételi vagy szolgaltatasi szerz6dés hianyaban a
termék min6ségével, biztonsagossagaval, a termékfelel6sségi szabalyok alkalmazasaval, a
szolgaltatas minéségével dsszefiiggd vitas lgy.”

Megkeresésnek, panasznak csak azon bejelentés tekintendd, amely esetén mind a bejelentd,
mind a bejelentéssel érintett szolgaltatasi cim (formai kévetelmény), mind a kifogas és a kapcsolodé
kérelem (tartalmi kdvetelmény) egyértelmien beazonosithato.

Az ingatlantulajdonos megkereséseit / panaszait az FTSZV Kft.-hez az alabbi médokon nyujthatja be:
» telefonon a +36 (1) 296 37 55-6s szam 1-es (egyes) menijében,
> személyesen a Személyes Ugyfélszolgalati irodajaban (1138 Budapest, Vaci ut 182.),

» iradsban a 1211 Budapest, Nagy-Duna sor 2. és az ugyfelszolgalat@ftszv.hu cimre

kuldétt levélben fogadija.
Minden megkeresést a CompConto integralt vallalatiranyitasi rendszerében rdgzit, és megkezdi azok
feldolgozasat. Az FTSZV Kft. az aldbbiak szerint megkuldnboztet tgyfélszolgalati, valamint pénzigyi

megkeresés / panasz kategoriakat.
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1.3.01. Ugyfélszolgalati megkeresés és panasz Kategoriak

>

Csétorés: a csatlakozo vagy hazi ivovizvezeték meghibasodasabdél adédé vizelfolyas okozta
megnovekedett szennyviztermelés miatti szamla panasz vagy jovairasi kérelem. [72/2013. (X.
14.) Fév. Kgy. rendelet 17. § (4) d) és az FTSZV Kit. Uzletszabalyzata]

Benyujtandé dokumentum: Bejelentd lap az ivovizvezeték meghibasodasa kovetkeztében

elfolyt vizmennyiségrél, FV Zrt. (vagy az alvallalkozéja) altal elvégzett helyszini kivizsgalasi
jegyz6koényv (masolata) és a javitasi (vagy a hazilagos hibajavitas esetében a beépitésre
kerilt alkatrész vasarlasrol sz6lo) szamla, vagy az FV Zrt. alvallalkozéjanak a nyilatkozata,
hogy a garancialis javitast elvégezte, de jévairast csak a vizfogyasztasra vonatkozéan tudott
érvényesiteni a fogyaszté részére.

Dupla szamlazas: ugyanazon id6szakra az FTSZV Kft. és a kdzuzemi csatornahalézat-
szolgaltato is elszamolt dijra vonatkozé panasz. [72/2013. (X. 14.) Fév. Kgy. rendelet 1. § b),
10. § (10), 17.§ (1)]

Benyujtandé _dokumentum: az kozuzemi csatornahalézat-szolgaltatd altal kiadott

hasznalatbavételi hozzajarulas és a kdézlzemi szerz6dés, vagy a rakdtés pontos datumat is
tartalmazo szolgaltatéi irasbeli nyilatkozat minden oldali masolata.
Egyenlegkozl6:

Benyujtandé dokumentum: a fogyasztd, a fogyasztasi cim és a kifogasolt egyenlegkdzIé levél

beazonositasara alkalmas alairt panasz levél, tovabba minden olyan dokumentum, okirat,
amely a kifogast tamasztja ala.
Etikai kédex megsértése:

Benyujtandé dokumentum: bejelentd vagy panasz levél és szilkség esetén a bejelentés

tartalmat alatamaszté dokumentum.
Fizetési felszolitas:

Benyujtandé dokumentum: a fogyasztd, a fogyasztasi cim és a kifogasolt felszélitd levél

beazonositasara alkalmas alairt panasz levél, tovabba minden olyan dokumentum, okirat,
amely a kifogast tdmasztja ala.

Fogyasztoi adatvaltozas: ingatlantulajdonosi adatok valtozas-bejelentése, vagy uj fogyasztoi
bejelentés a nyilvantartasba vételhez [72/2013. (X. 14.) F6év. Kgy. rendelet 12. § (1), (2)].
Benyujtandé dokumentum: Bejelentkezés az FTSZV Kft. adatbazisaba és nyilatkozat a

haztartdsi szennyviz megfeleléségérdl eredeti példanya, valamint az ingatlanhoz f(iz6d6
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jogcim igazolasara szolgald okirat, vagy annak masolata. Egyes esetekben az ivovizmérd
atirasardl szolé valtozas-bejelentd, vagy ivoviz-szolgaltatasi szerz6dés masolata, és/vagy
halotti anyakonyvi kivonat és/vagy 60 (hatvan) napnal nem régebbi tulajdoni lap teljes
masolata, és/vagy kbzjegyz6i hagyatéki végzés masolatanak benyujtasa is szikseges lehet.
Foly6szamla egyeztetés:

Benyujtandé dokumentum: fogyasztd, a fogyasztasi cim beazonositasara alkalmas alairt

egyeztetési kérelem, vagy olyan pénzigyi bizonylat, mely alapjan az egyeztetés elvégezhetd.
Lehetetleniilés: a 72/2013. (X. 14.) Fév. Kgy. rendelet 10/A. §-aban felsoroltak szerint
megallapitott olyan koérdlmény, mely a tulajdonosnak fel nem réhaté és amely miatt a
szolgaltatas teljesitése tartésan lehetetlen.

Benyujtandé dokumentum: Bejelentés a haztartasi szennyviz elszallitas dijfizetési

kotelezettségének felfliggesztéséhez, vagy Adatlap a haztartasi szennyviz elszallitasahoz.
Locsolasi kedvezmény: A Févarosi Onkormanyzat altal rendeletben biztositott szezonalis
locsolasi kedvezményre vonatkozé kérelem. [72/2013. (X. 14.) F6év. Kgy. rendelet 18. §]

Benyujtandé dokumentum: Locsolasi kedvezménykérelem.

Locsolasi mellékmérd: kdzmi-szolgaltatoval kdtendd, elklldnilt locsolas mérésére szolgalo
mellékmérd telepitésére vonatkozo igénybejelentés. [72/2013. (X. 14.) F6v. Kgy. rendelet 17.

§ (4) )]

Benyujtandd dokumentum: Igénybejelentd az FTSZV Kft.-hez, majd a 3 (harom) példanyos

Megallapodas-tervezet a FV Zrt. Ugyfélszolgalatara.

Mentesség: a 72/2013. (X. 14.) Fév. Kgy. rendelet 10. § (3) bekezdésben szabalyozott, a
kbézszolgaltatas igénybevételi kotelezettség aldli mentességi jogosultsag megallapitasara
vonatkozé kérelem.

Benyujtanddé dokumentum: Nyilatkozat mentességi eljarashoz és a beépitetlenséget vagy

hasznalaton kiviliséget igazold, tovabba egyéb, a bejelentésben foglaltakat alatamaszté
dokumentum (okirat) masolati példanya. A mentességi jogosultsagot — vizfogyasztas esetén —
minden évben helyszini szemlével meg kell Gjitani, ellenkezé esetben az FTSZV Kft. a
szamlazast a fogyasztasi helyre — kilon értesités nélkil — Ujrainditani jogosult.

Szillitds: az FTSZV Kft. szolgaltatdsaval vagy a szolgédltatas kozbeni karokozasaval

kapcsolatos adat, észrevétel, bejelentés, panasz.
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Benyujtandd dokumentum: munkalap fogyasztéi példanyanak masolata, vagy egyéb, a

bejelentést érdemben alatamaszté dokumentum.
» Szamlapanasz:

Benyujtandé dokumentum: a kifogasolt szamla és egyéb, a bejelentést érdemben

alatdmaszté dokumentum.

» Tobbletelszallitas: a 72/2013. (X. 14.) Fév. Kgy. rendelet 17. § (1) b) pontja szerint az
ingatlanon adott id6szakban elfogyasztott kedvezményekkel (pl. locsolasi) és jovairasokkal
(pl. cs6torés) csdkkentett ivovizmennyiséget meghaladdé mennyiségben elszallitasra atvett
haztartasi szennyviz mennyiség.

Benyujtandé dokumentum: a panasz érdemi részét alatamaszté dokumentum.

> Egyéb: a fenti pontokba nem sorolhaté barmely egyéb bejelentés vagy panasz.

Benyujtandé dokumentum: bejelenté vagy panasz levél és szikség esetén a bejelentés

tartalmat érdemben alatamaszté dokumentum.

1.3.02. Pénziigyi megkeresés és panasz kategoriak
» Adatvédelmi megkeresés:

Benyujtandé dokumentum: az adatvédelemre vagy adatkérésre jogosult altal irt panaszlevél

vagy megkeresés.
» Adok modjara torténoé behajtas:

Benyujtandé dokumentum: az eljards meginditasara vagy a behajtas foganatositasara és az

eljarassal érintett ingatlan azonositasara alkalmas beadvany.
» Reészletfizetési megallapodas:

Benyujtandé dokumentum: a fogyaszté vagy ados és a fogyasztasi cim, vagy a mar

megko6tott megallapodas beazonositasara alkalmas alairt kérelem.
> Egyéb:

Benyujtandé dokumentum: a fogyasztdé, a fogyasztédsi cim és a kifogasolt szamla

beazonositasara alkalmas, alairt panasz levél, tovabba minden olyan dokumentum, okirat,
mely a kifogast tdmasztja ala.
Nem mindsiil panasznak a Fogyaszté
o dltaldnos tajékoztatasa, allasfoglalas, vélemény vagy kedvezmény iranti

megkeresése,
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o a szolgaltatasra vonatkozo igénybejelentése, adatkdzlése,

o méltanyossagi kérelemére, szerz6désmodositasra vagy részlefizetésre iranyuld
megkeresése,

o a vele szemben tamasztott kovetelés érdemére vonatkozo, a kovetelés
rendezésével kapcsolatban felmerllé egyéb igénybejelentése, illetéleg adat-, vagy
informacié kérése, illetve ezek altala nyujtasa.

Jogos fogyasztéi panasz az a panasz, aminek elintézése nem mas vallalkozas, vagy hatésag
(allami vagy Onkormanyzati szerv), illetve birdsag hataskoérébe tartozik, és amely alapjan
gondoskodni kell

o a jogszeri allapot helyreallitasardl, illetve az egyébként sziikséges intézkedés(ek)
megtételérdl,

o afeltart hiba (okainak) megszintetésérdl,

o az okozott sérelem orvoslasardl és

o indokolt esetben a felel6sségre vonas kezdeményezésérdl.

Panasz ugyintézésének kezdete: a panasz formai és tartalmi kdvetelményeinek megfelel6 kérelem
beérkezésének a napja.

Panasz ugyintézésének befejezése: a panasz kapcsan megteendd intézkedést, illetve annak
mell6zésének, vagy az intézkedeés, illetve annak mell6zését a Fogyasztoval kozl6 — indoklast is
tartalmazd — dontések az ugyfélszolgalati és panaszkezelési, valamint az iratkezelési szabalyzat
szerinti tovabbitasanak (postazasanak) a napja.

Fogyasztoi megkeresés: minden olyan, a Tarsasag szolgaltatasat igénybe vevé személy, szervezet
altal tett megkeresés, amelyre az Ugyfélszolgalatok munkatarsainak valaszadasi kételezettsége van
és/vagy feldolgozast igényel.

Ugyfélszolgalati munkatars: a Tarsasaggal szerz6déses keretek kdzott személyes tigyfélszolgalati
tevékenységet ellaté vallalkozas és a Tarsasag alkalmazottja, akik a telefonos bejelentések,
panaszok atvételére, rogzitésére jogosultak, valamint a Dijbeszedd Holding Zrt. munkavallaléi, akik a
Tarsasag szamlazasaval kapcsolatos irasbeli panaszok atvételére jogosultak.

Személyes Ugyfélszolgalat: A Tarsasag vallalkozasi szerz8dés keretében a Févarosi Vizmiivek Zrt.
altal Uzemeltetett személyes (1138 Budapest, Vaci ut 182.) Ugyfélszolgalata, mely a fogyasztdi

bejelentések atvételére és megvalaszolasara, a panaszok atvételére jogosult szervezeti egyseg,
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valamint a Dijbeszed6 Holding Zrt. személyes lgyfélszolgalata, mely a Tarsasag szamlazasaval
kapcsolatos irasbeli panaszok atvételére jogosult.
Telefonos ugyfélszolgalat:
Panaszkezelés (1-es menii): a Tarsasag altal alkalmazott munkavallalok azon
csoportja (back-office referensek), amely a személyes Ugyfélszolgalatrdl, tovabba

telefonon, valamint az ugyfelszolgalat@ftszv.hu cimre elektronikusan és postai uton

beérkezett megkeresések, panaszok atvételére, rogzitésére, kivizsgalasara és
megvalaszolasara jogosult hattér szervezeti egység.

Megrendelésfelvevé (2-es és 3-as meni): a Tarsasag altal alkalmazott
munkavallalok azon csoportja (diszpécserek), amely a telefonon és a

diszpecserek@ftszv.hu elektronikus uton érkezé megrendeléseket fogadja, rogziti,

kezeli és visszaigazolja. Szukség esetén a panasz- és kintlévség kezeléshez
érkezett hivasokat felveszi, rogziti.
Kintlévéség kezelés (4-es menii): a Tarsasag altal alkalmazott munkavallalok
azon csoportja, amely a kotelez6 kbzszolgaltatas jogviszonyabol keletkezé
dijkdveteléssel és szamviteli, pénzigyi folyamatokkal kapcsolatosan a Személyes
ugyfélszolgalatrél és a back-office referensektdl beérkezett, részletfizetési
megallapodasra, addk mobdjara torténd behajtasra, adatvédelemre vonatkozé
megkeresések, bejelentések, kifogasok rogzitésere, kivizsgalasara,
megvalaszolasara jogosult hattér szervezeti egység.
Ugyfélszolgalati eljaras: azon tevékenységek kore, mely soran az ligyfélszolgalati munkatars a
fogyaszto részére

o tajékoztatast nyuit,

o biztositja a kérelem szébeli és/vagy irasbeli el6terjesztésének lehetéségét,

o megkisérli a probléma azonnali megoldasat sajat hataskorben, illetve felettese
bevonasaval, avagy ha ez nem lehetséges,

o a benyujtott megkeresést, reklamaciét az el6irt jogszabalyoknak és
fogyasztovédelmi térvényben rogzitett folyamatoknak megfeleléen irasban
valaszolja meg.

Személyes adat: azonositott vagy azonosithatd természetes személyre (,Erintett”) vonatkozo

barmely informacid; azonosithaté az a természetes személy, aki kdzvetlen vagy kdzvetett mddon,
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kilénésen valamely azonositd (példaul név, szam, helymeghatarozé adat, on-line azonosité vagy a
természetes személy testi, fizioldgiai, genetikai, szellemi, gazdasagi, kulturalis vagy szocialis
azonossagara vonatkozo egy vagy tobb tényezd alapjan beazonosithatd).

Sablonlevél: a tipizalhat6 lgyfélmegkeresésekhez rendelt elére elkészitett irasbeli valasz.
Nyomtatvanyok: azon standard formanyomtatvanyok, melyeken keresztil a Fogyasztd bizonyos

igénybejelentését megteheti, vagy nyilatkozatot tehet (pl. locsolasi kedvezmény igénylése stb.)

2. Adatszolgaltatassal és nyilvantartassal kapcsolatos kotelezettségek

A Tarsasag a személyes adatok kezelése soran az Eurdpai Parlament és a Tanacs (EU) 2016/679.
szamu altalanos adatvédelmi rendeletében (a tovabbiakban: GDPR), az informacios dénrendelkezési
jogrél és az informacidos szabadsagrol szolo 2011. évi CXII. torvényben (Info tv.) foglaltaknak,
valamint a nem koézmivel 0Osszegyljtott haztartasi szennyvizzel kapcsolatos kotelezd helyi
kozszolgaltatasrol szélo 72/2013. (X. 14.) Févarosi Kozgyllési rendeletben (tovabbiakban: Rendelet)
és a vizikbzmi-szolgaltatasrol szolé 2011. évi CCIX. térvényben (Vkszt.) szabalyozottaknak
megfelel6en jar el, az Erintettek személyes adatait kizardlag a kézszolgaltatas teljesitése érdekében,
azzal 6sszefluggésben hasznalja, kezeli. A Rendelet 12. §-a alapjan a kdzszolgaltaté kizardlag a nem
kézmuivel 6sszegyjtott haztartasi szennyviz elszallitdsaval kapcsolatos kdzszolgaltatas kialakitasa
és fenntartasa céljabdl a fogyasztoval fennalld kotelezd szolgaltatas nyujtasara iranyuld jogviszony
idétartama alatt, valamint e jogviszony megszinését kovetben, a jogszabalyokban elbirt
iratmegdrzési kotelezettség idétartama alatt kezelheti a kdzszolgaltatassal érintett ingatlantulajdonos
személyes adatait:
a) nevet,
b) a személyének azonositasahoz szilkséges egyéb adatokat, igy

o szlletési helyét és idejét,

o anyja szlletési nevét,

o allandé lakcimét,

o illetve ha az egyedileg azonositott ingatlantulajdonos fogyasztoval

kapcsolatba hozhatd, akkor a kodzszolgaltatassal érintett ingatlan tulajdoni

helyzetére, valamint annak k6zmdellatottsagara vonatkozé adatokat is.
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A koézszolgaltatd jogosult az ingatlantulajdonos fogyasztasanak adatat, a kdzszolgaltatas
igénybevételének mértékére, maddjara, mennyiségére vonatkozé informaciokat, valamint a nem
kozmlvel OsszegyUjtott haztartasi szennyviz elszallitasaval kapcsolatos kodzszolgaltatas
ellenértékének megdfizetésével, a fogyasztok tartozasaival és azok behajtasaval kapcsolatos
személyes adatokat kezelni.

A személyes adatok kizarolag meghatarozott célbdl, jog gyakorlasa és kdtelezettség teljesitése
érdekében kezelhet6k. Az adatkezelésnek minden szakaszaban meg kell felelnie az adatkezelés
céljanak, az adatok felvételének és kezelésének tisztességesnek és torvényesnek kell lennie. Csak
olyan személyes adat kezelhetd, amely az adatkezelés céljanak megvaldsulasahoz elengedhetetlen,
a cél elérésére alkalmas. A személyes adat csak a cél megvaldsulasahoz sziikséges mértékben és
ideig 6rizhetd, kezelhetd.

A kozszolgaltatd jogosult egyes, a kozszolgaltatas ellatasahoz kapcsolodo részfeladatai
tekintetében adatfeldolgozét megbizni, és a jogos igényeinek érvényesitése érdekében a Rendelet
12. § (1) — (2) bekezdésekben meghatarozott adatokat hatésagi, birésagi eljarasok lefolytatasa
céljabdl harmadik személy részére atadni.

A személyes adatok kezelése, azok életciklusuknak megfeleléen — a GDPR iranyelvei,
rendelkezései miatt — egyre korlatozottabb munkavallaléi hozzaférési szintek szerint alakulnak.
Ennek fajtaja szerint alapvetéen megkulénbdztetink: aktiv (aktualis), illetve inaktiv (régi) partnereket
(Fogyasztokat). Az inaktiv partnereket még tovabbi két tipus szerint valasztjuk szét: ,sima” inaktiv
(,atmenetileg” inaktiv, vagyis valamilyen mentességi jogosultsag vagy atmeneti nem fogyasztas
miatti inaktivitdas) partnerek, illetve pénzlgyileg (véglegesen inaktiv, vagyis az iratmegbrzési
kotelezettség miatt tarolt régi fogyasztok az aktualis cimen, idékdzben csatornara kétott lgyfelek
stb.) inaktiv partnerek (Fogyaszték). A ,sima” inaktiv partnereket a Diszpécser munkatarsak még
latjak, hogy a Fogyaszténak tajékoztatast tudjanak nyujtani, de a pénzlgyileg inaktiv partnereket mar
csak a Gazdasagi csoport munkatarsai férhetnek hozza, hiszen ezen Fogyasztoknak a
szolgaltatasunkat mar nem kell igénybe vennilk. (A partnerek statuszainak naprakészen tartasaért a
kintlév8ségkezelbk felel6sek.)

Jelen pont alkalmazasaban adatkezel6: az a természetes vagy jogi személy, illetve jogi
személyiséggel nem rendelkezd szervezet, aki, vagy amely 6nalléan vagy masokkal egytitt az adatok
kezelésének céljat meghatérozza, az adatkezelésre (beleértve a felhasznalt eszkdzt) vonatkozé

dontéseket meghozza és végrehajtja, vagy az altala megbizott adatfeldolgozéval végrehajtatja.
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3. Az ugyfélszolgalatok miikodésének szabalyai
A Tarsasag személyes, telefonos és elektronikus aton elérheté Ugyfélszolgalatot tart fenn.

3.1.Személyes Ugyfélszolgalat

A Tarsasag személyesen elérhetd lUgyfélszolgalatanak feladatait a Févarosi Vizmivek Zrt. (Cgjsz.:
01-10-042451) altal és annak székhelyén (1138 Budapest, Vaci ut 182. Blue Cube Irodahaz)
mikddtetett Ugyfélszolgdlati iroda latia el. A személyes (igyintézés idépontjanak elézetes
lefoglalasara kétféle modon van lehetéség: elektronikus Uton a Févarosi Vizmivek Zrt.

https://ugyfelszolgalat.vizmuvek.hu/ldopontegyeztetes/SzemelyesUgyfelSzolgalat  honlapjan  vagy

telefonon a Févarosi Vizmivek Zrt. +36 (1) 247-77-77-es hivoszaman keresztul.

A személyes Ugyfélszolgalat minden megkeresésrdl, panaszrol egyedi sorszammal
jegyz6konyvet rogzit, melynek egy eredeti példanyat — mindkét fél altal aldirva — atadja a
fogyasztonak. A bejelentést, az azzal kapcsolatos dokumentumokat és az arra adott valasz masolati
példanyat 5 (6t) évig megérzi a Tarsasag elektronikus és papiralapu nyilvantartasaban.

A személyes Ugyfélszolgalati iroda munkanapokon az alabbi idépontokban all az

ingatlantulajdonosok rendelkezésre:

hétfé 8% — 16% éraig
kedd 8% _ 16% éraig
szerda 8% — 16% ¢raig
csiitértok 8% — 20% 6raig
péntek 8%0 — 14% ¢raig

Adott évben az Unnepek miatt atszervezett munkanapok aktualis nyitvatartasi idejét a www.ftszv.hu
oldalunkon kdzzétett kdzleményben hirdetjiik ki. Személyes Ugyfélszolgalatot mikodtet a Dijbeszedd
Holding Zrt. is, ahol mint a dij beszeddjénél, az ingatlantulajdonos a szamlazassal kapcsolatban,
irasban emelhet kifogast. A Dijbeszedd Holding Zrt. Ggyfélszolgalati kirendeltségeinek aktualis listaja

és nyitvatartasa a https://www.dbrt.hu/dbrt-web/ugyfelszolgalati-irodak honlapon keresztil érhetd el.

3.2.Telefonos Ugyfélszolgalat
A Tarsasag Telefonos Ugyfélszolgalatat tarsasagon belll mikodtetve latia el. A Telefonos
Ugyfélszolgélat a +36 (1) 296-37-55-6s szamon érhetd el, billentylivalasztasos meniivel:

o 1l-es gomb: panasz bejelentés, altaldnos informaciokérés, szamlapanasz, fizetési felszdlitas,

folydszamla egyeztetés.
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o 2-es gomb: elszallitas megrendelése.

o 3-as gomb: folyamatban 1évé megrendelésrdl informacio kérés.

o 4-es gomb: részletfizetés, adék modjara behajtas, adatvédelmi bejelentés.
Telefonos call center: +36 (1) 296-37-55

Hivhaté munkanapokon: Hétfo: 790 — 19% ¢éraig
Kedd: 8% — 162° draig
Szerda: 8% — 162 éraig
CsUtortok: 8% — 162° éraig
Péntek: 8% — 162 éraig

Az ettél eltéré nyitvatartasi idét a www.ftszv.hu féoldalon elézetesen kdzzéteszi a Tarsasag.

A Tarsasag Telefonos Ugyfélszolgalatara beérkezé valamennyi telefonon tett szobeli panaszt,
valamint a Telefonos Ugyfélszolgalat és a Fogyasztd kozoétti valamennyi telefonos kommunikaciot
hangfelvétellel rogziteni kell. A Fogyasztot errdl a hivasakor tajékoztatni kell, valamint felhivni a
figyelmét, hogyha ehhez nem jarul hozza, akkor milyen mas csatornakon keresztil intézheti
megkeresését, panaszbejelentését. A Fogyasztd altal bejovd hivasok hangfelvételeit egyedi
azonositoszammal latja el a rendszer, melyrdl a Fogyaszté a beszélgetés elején automatan keresztil
elézetesen tajékoztatast kap. A Telefonos Ugyfélszolgalat altal kezdeményezett hivasok a hivdoszam
és a hivas id6pontjanak adataval kertulnek meg6rzésre, mely alapjan archivalhaté és egyszeriien
vissza is kereshet6. A Tarsasag a felvételeket 5 (6t) évig megbrzi és a Fogyasztd kérésére — az
egyedi azonositdszam, vagy a hivas id6pontjanak rendelkezésunkre bocsajtasaval — dijmentesen
biztositja a hangfelvétel meghallgatasat, valamint egy alkalommal dijmentesen atadja a hangfelvétel
masolatat, atadas-atvételi jegyzékonyvvel. (A hivas azonositdszamanak megadasa nélkil a
Tarsasag a hangfelvétel visszakeresésére nem kotelezhetd!) Amennyiben a Fogyasztd kifejezetten
kéri, a hangfelvételrél készllt masolatot titkositva, elektronikus uton bocsatja rendelkezésére a
Tarsasag, a Fogyaszté altal erre a célra kaldn megadott e-mail cimére. (A titkositas feloldasahoz
szikséges jelszot a Tarsasag a Fogyaszto altal kiilén e célra megadott telefonszamra SMS-ben kuldi
meg a Fogyaszténak.) A Tarsasag a hangfelvétel készitésével, megbrzésével és rendelkezésre
bocsatasaval kapcsolatos kotelezettségérél, tovabba az egyedi azonositészamrél a kdvetkezd
tartalmu tajékoztatast kell megadni:

» az ugyintézésrdl hangfelvétel készil,

> afelvételt 5 (6t) évig megbrzi a Tarsasag,
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kérésére a hangfelvételt dijmentesen rendelkezésére bocsatia a Tarsasag

(szolgaltato).

3.3.Elektronikus uton elérheté Ugyfélszolgalat

Az elektronikus levélben tett panaszbejelentéseket az Ugyfélszolgalati bejelentés/panasz, valamint a

Pénzlgyi kérelem/megkeresés/panasz kategoriakban az ugyfelszolgalat@ftszv.hu e-mail cimre lehet

megkuldeni. Az elektronikusan beérkezé megkeresésekrél, panaszokrol a back-office referens
egyedi sorszammal jegyz6konyvet készit, melyet a kivizsgalast kovetéen a Tarsasag érdemi
valaszaval egyltt megklld a fogyasztonak. A megkeresést, panaszt, az errél felvett jegyzékodnyvet és
a valasz masolati példanyat a Tarsasag 5 (6t) évig megbrzi elektronikus és papiralapu

nyilvantartasaban.

4. A panaszbejelentések kezelésének rendje

4.1.A megkeresés/panasz bejelentésének maédja
A Tarsasag a megkeresések/panaszok bejelentését elfogadja szdban és irasban is.
4.1.1. A szdbeli megkeresés/panasz kezelésének folyamata

Alapvet6en kétféle tipusu megkeresés/panasz sorolhaté a kategoriaba:

4.1.1.1. Szébeli megkeresés/panasz a Személyes Ugyfélszolgalaton
Azon eljaras, mikor a Személyes Ugyfélszolgédlat helyiségét személyesen keresi fel a fogyaszto
tajékoztatds, nyomtatvany kérése, vagy bejelentés, panasz megtétele céljabdl. A Tarsasag
személyes ugyfélszolgalati tevékenysége a Févarosi Vizmlvek Zrt. Ugyfélszolgalati helyiségében
zajlik. A szobeli megkeresést/panaszt azonnal meg kell vizsgalni és szlkség szerint megvalaszolni,
vagy orvosolni kell. Az Ugyintézd a fogyaszté altal elmondottakrél és az arra adott valaszrdl,
intézkedésr6l — egyedi sorszammal — jegyz6konyvet rogzit, melynek 1 (egy) példanyat a
fogyasztonak atadja, kivéve, ha a szébeli megkeresésére/panaszara a Tarsasag nyomban eleget
tesz. Ha a fogyaszté nem ért egyet a valasszal, intézkedéssel, vagy a megkeresés/panasz azonnali
kivizsgalasa nem lehetséges, akkor a megkeresés/panasz tovabbi intézkedést igényel. Ezen
jeloléssel jegyz6konyvet kell rogziteni, mely alapjan a Tarsasag azt kivizsgalja és a bejelentési

jegyz6konyvvel egyutt irasban kiuldi meg valaszat a Fogyasztd részére, a bejelentéstdl szamitott 15
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(tizen6t) napon belll. Amennyiben a kivizsgalas helyszini szemlét, vagy hatdsagi, vagy
tarsszolgaltatéi egyeztetést igényel, a valaszadasi hataridé egy alkalommal 15 (tizen6t) nappal
meghosszabbithatd, melyrél a Fogyasztd — a hataridé lejarta elétt — irasbeli értesitést kap.

A Személyes Ugyfélszolgalat feladatai:

A Személyes Ugyfélszolgalaton az Uigyintézé fényképes igazolvany és lakcimkartya alapjan
beazonositja a Fogyasztot. Amennyiben a megjelend személy nem azonos a Fogyasztéval, csak a
Fogyaszté altal tett teljes bizonyitd ereji meghatalmazas benyujtasaval jarhat el. Ennek hianyaban a
nyilvantartott Fogyasztdét vagy ingatlanat érint6 Ugyintézés nem kezdeményezhetf, csak a
kozszolgaltatasrol kaphat altalanos informaciot az Gigyet intézni kivand személy.

Amennyiben az Ugyintézést kezdeményez6 személy az ingatlanhoz fiz6d6 jogcimét igazolja,
de nem szerepel a Tarsasag nyilvantartasaban, a bejelent6 sajat adataival kell a jegyzékényvet
roégziteni. Bejelentésrdl, panaszrél egyedi azonositd szammal Bejelentési/Panasz bejelentési
jegyzdkonyv készll, mely a kézdsen hasznalt CompConto integralt vallalatiranyitasi rendszerbe keril
tovabbi Ugyintézésre rdgzitésre. Amennyiben a fogyasztéi megkeresésnek/panasznak a Tarsasag
nyomban eleget tesz és a Fogyaszté elfogadja azt, a jegyz&konyv felvétele mellézhetd.

A panaszrol felvett jeqyz6konyvnek tartalmaznia kell az alabbiakat:

o afogyaszt6 neve, lakcime, fogyasztasi cime,

o amennyiben mellékmérds fogyasztordl van sz, megkulonbdztetni,

o a panasz el6terjesztésének helye, ideje, madja (,X"-szel jeldlni),

o 11 (tizenegy) jegyl felhasznald azonositd (SZFSZ) (ha van ilyen),

o afogyaszté panaszanak részletes leirasa,

o a fogyasztd altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke (kivéve a
szOban tett panaszt),

o avdllalkozas nyilatkozata a fogyaszté panaszaval kapcsolatos allaspontjardl,

o a fogyasztd nyilatkozata, hogy elfogadja-e a tajékoztatast, vagy tovabbi lgyintézést igényel
(»,X"-el jelolni),

o a bejelenté és a jegyzdkonyvet felvevd személy alairasa (kivéve a telefonon, vagy egyéb
elektronikus hirkdzlési szolgaltatds felhasznalasaval kozolt szébeli, vagy azonnal
megvalaszolt panaszt).

Ha a Személyes Ugyfélszolgalat sajat hataskdrében megvalaszolja a bejelentést:
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Amennyiben a Személyes Ugyfélszolgalat sajat hataskdrben megvalaszolja a bejelentést,
panaszt és a Fogyaszté elfogadja a tajékoztatast, intézkedést, valaszadast, az Ugyintéz6 a
jegyz6konyv aljan 1évé mezében elhelyezett ,X"-szel jelzi, hogy tovabbi Ugyintézést nem igényel. A
Bejelentési/Panasz bejelentési jegyz6konyv egy eredeti példanyat az Ugyintéz6 — mindkét fél
alairasaval ellatva — atadja a Fogyasztonak, a masik eredeti példanyt munkanaponként atadja a
bels§ postazonak, aki elszallitia a Tarsasag titkarsagara. A titkarsag atadja a back-office
refereseknek, amely papir- és elektronikus alapon archivalja az Ugyféltorténetben.

Ha a Személyes Ugyfélszolgalat sajat hataskdrben nem tudja megvalaszolni a bejelentést:

Amennyiben a panaszra adott valaszt a Fogyaszté nem fogadja el, vagy a bejelentés, panasz
azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, mert az tovabbi Ugyintézést igényel, a Személyes
Ugyfélszolgalat Bejelentési/Panasz bejelentési jegyzékdnyvet rogzit a kdzésen hasznalt CompConto
integralt vallalatiranyitasi rendszerben tovabbi intézkedést igényel megjeldléssel. A jegyzdkdnyv 1
(egy), mindkét fél altal alairt eredeti példanyat atadja a Fogyasztonak. A Személyes Ugyfélszolgalat
munkatarsa munkanaponként atadja a bels§ postazénak a Fogyasztok A&ltal benyujtott
dokumentumokat és az eredeti példanyu Bejelentési/Panasz bejelentési jegyz&konyveket, aki
elszallita a Tarsasag titkarsagara. A bejelentésre vagy panaszra adott valaszt a back-office
referensek, az adok maddjara térténd behajtassal, részletfizetési szerz6déssel és adatvédelemmel
kapcsolatos kifogasra a kintlévéségkezel6k kildi meg irdasban a Bejelentének/Panaszosnak a
Fogyasztévédelmi térvény 17/B. §-ban eldirt hataridével, mellékelve hozza a bejelentési/panasz

jegyzOkonyv lezart példanyat is.

4.1.1.2. Szdbbeli telefonos megkeresés
Abban az esetben, ha a Fogyaszté a Tarsasag Telefonos Ugyfélszolgalatat keresi meg, szobeli
telefonos ugyfélmegkeresésrdl beszélink. A szébeli megkeresést/panaszt azonnal meg kell vizsgalni
és szlikség szerint orvosolni kell. Az Ugyintézé a Panaszos altal elmondottakrdl és az arra adott
valaszrél, intézkedésrél — egyedi sorszammal — jegyzdkdnyvet rdgzit, melynek sorszamardél a
Bejelentét tajékoztatja. A jegyzdkoényv rogzitése és megkildése a Fogyasztd beleegyezésével
mellézhetd, ha a hangfelvétel tartalmazza a panasz jegyz6kdnyv fentiekben felsorolt tartalmi elemeit.
Ha a Panaszos nem ért egyet a valasszal vagy a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a
Telefonos Ugyfélszolgalat tovabbi lgyintézés jelzéssel rogziti a jegyzékényvet és azt a Tarsasag
irasbeli valaszaval egyutt kuldi meg a fogyasztonak, a bejelentéstél szamitott 15 (tizendt) napon

belul.
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A Telefonos Ugyfélszolgalat feladatai:

Bejové telefonhivasnal a mentpont altal valasztott Ggyintézé 5 (6t) percen belll a Fogyasztonal
koteles bejelentkezni és bemutatkozni. Az tgyintézé a DBH szamlas hivo felet a Tarsasag szamlajan
talalhaté 11 (tizenegy) jegyl felhasznalé azonosité szammal (SZFSZ), egyedi szamlas hivo felet
pedig az elszallitas munkalapjan, vagy egyedi szamlajan talalhaté partnerazonosité szam alapjan
koteles beazonositani. Ha a Bejelent6 ezt nem tudja rendelkezésre bocsatani és a partneradatok
kozott megtalalhaté a fogyasztasi cimhez tartozé tulajdonos természetes személyes adata (anyja
neve, szlletési hely és idd), a beazonositas ily médon is elvégezheté. Ha a beazonositas soran
nyilvanvalé eltérés mutatkozik, vagy az sikertelen, a konkrét ingatlannal és fogyasztoval kapcsolatos
Ugyintézés nem lehetséges, csak a kdzszolgaltatasra vonatkozé altalanos informacié adhaté.

Az 1-es és 4-es menuben folyd szdbeli telefonos bejelentéseket az lgyintézd a Tarsasag
CompConto integralt vallalatiranyitasi rendszerébe rogziti az egyedi sorszamu Bejelentési/Panasz
bejelentési jegyz6kdnyv hidnytalan kitdltésével. Ha a telefonos panasz azonnal kezelhet és a
Fogyaszté a valaszt, intézkedést elfogadja, a Tarsasag az errél készilt jegyzékdnyvet nem koteles
megkuldeni fogyasztonak. Ez esetben a panasz lezarasat kdvetéen a jegyz6kdnyv egyedi azonositd
szammal jogszabalyokban meghatarozott ideig archivalasra kertl az Ggyféltérténetben. Amennyiben
a hangfelvétel tartalmazza a panasz jegyzdkoényv fentiekben felsorolt tartalmi elemeit, a jegyz6kdnyv
felvétele a Fogyaszto beleegyezésével mellézhetd. Ha a telefonos panasz azonnal nem orvosolhatd,
a tovabbi Ugyintézést a jegyz6kdnyv elsé oldalan ,X"-szel jeldlni kell, melyr6l a Fogyaszté
tajékoztatast kap, valamint a bejelentési jegyzdkdnyv sorszamat és a Tarsasag valaszadasi

hataridejét, moddjat is tudatjuk vele.
4.1.2. Az irasbeli megkeresés/panasz kezelésének folyamata

4.1.2.1. A Személyes Ugyfélszolgalaton benyujtott irasos megkeresés/panasz
Azon eljaras, mikor a Személyes Ugyfélszolgalat helyiséget személyesen keresi fel a Fogyaszto
irasos bejelentés, panasz megtétele, vagy kérelem, nyilatkozat benyuljtasa céljabdl. A Tarsasag
személyes ugyfélszolgalati tevékenysége a Févarosi Vizmlvek Zrt. Ugyfélszolgalati helyiségében
zajlik. A Személyes Ugyfélszolgalaton az tgyintéz6 fényképes igazolvany és lakcimkartya alapjan
beazonositja a Fogyasztét. Amennyiben a megjelen6 személy nem azonos a nyilvantartott
Fogyasztéval, a helyében eljaro6 képviseleti jogosultsagat teljes bizonyitd ereji magan vagy

kozokirattal ala kell tamasztania. Ennek hianyaban konkrét Fogyasztordl vagy ingatlanrol nem, csak
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a kozszolgaltatasrol kaphat altalanos informaciot az Ggyet intézni kivané személy. Amennyiben az
Ugyintézést kezdeményez6 személy nem szerepel a Tarsasag nyilvantartasaban, a Bejelent6 sajat
adataival kell a jegyz6kdnyvet rogziteni. Az irasban benyujtott megkeresésrél/panaszrol és az
esetlegesen benyujtott dokumentumokrél az Ggyintézé egyedi sorszammal tovabbi intézkedést
igényel jelzéssel jegyz6kdnyvet rogzit, melynek 1 (egy) példanyat az igyfélnek atadja. A Személyes
Ugyfélszolgalat munkatarsa munkanaponként atadja a belsé postazonak a Fogyasztok altal
benyujtott dokumentumokat és az eredeti példanyu Bejelentési/Panasz bejelentési jegyz6konyveket,
aki elszallitja a Tarsasag titkarsagara. A bejelentésre/panaszra adott valaszt — kategoériajatol fliggéen
— a back-office referens vagy a kintlévéségkezel6 kildi meg irasban a Bejelentének/Panaszosnak, a
Fogyasztévédelmi torvény 17/B. §-ban eldirt hataridével, mellékelve hozza a bejelentési/panasz
jegyzdkonyv lezart példanyat is.

Amennyiben a kivizsgalas helyszini szemlét, vagy hatdsagi, vagy tarsszolgaltatéi egyeztetést
igényel, a valaszadasi hataridé egy alkalommal 15 (tizen6t) nappal meghosszabbithatd, melyrdl a

fogyaszté — a hataridd lejarta el6tt — értesitést kap.

4.1.3. Elektronikus megkeresés

Az Ugyfélszolgalati és Pénziigyi megkeresés/panasz kategoridkra vonatkozéan a Tarsaséag

ugyfelszolgalat@fsztv.hu elektronikus elérhetéségére benyujtott fogyasztdéi megkeresések/panaszok

Osszessége. A Tarsasag felé torténd elektronikus megkeresések/panaszok fajtai a kdvetkezok:

» koOzvetlen fogyasztdéi megkeresés/panasz (ugyfelszolgalat@fsztv.hu cimre érkezett

megkeresések),
> kozvetett megkeresés/panasz (6nkormanyzatok, tarsintézmények, vizikdzmi-
szolgaltatok, Megrendelésfelvétel és a Dijbeszedd Holding Zrt. lUgyfélszolgalata altal
tovabbitott elektronikus levelek).
Elektronikus Ugykezelésnek minésul minden olyan, a fenti csatornakon beérkezett levél, melyben
eljarasra a back-office referensek vagy a kintlévéségkezeldk jogosultak. A jogosultsag elbiralasat a
fogyasztévédelmi referens latja el. Amennyiben a megkeresésben foglaltak megvalaszolasara nem a
back-office referensek jogosultak, abban az esetben a dokumentum tarsosztalyoknak torténé
tovabbitasarol a CompConto integralt vallalatiranyitasi rendszerben, vagy atadas-atvételi
jegyz6konyv keretében haladéktalanul intézkedik a munkatars, figyelmeztetve benne a 15 (tizen6t)
napon bellli valaszadasi hataridére. Az elektronikus uton érkezett megkeresésekre a megkeresés

feladdjanak e-mail cimére torténik a valaszadas. Ez aldl kivételt jelent:
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» onkormanyzati vagy hatésagi megkeresésekre a Tarsasag nevében teljesitett
adatszolgaltatas, allasfoglalas vagy nyilatkozat, mely esetén a valasz megkildése a
megkeresest benyujtéd fél részére postai uton térténik;

» jogi beavatkozast igényl6 Ugy;

Y

az adatvédelmi okokbdl elektronikus uton nem tovabbithaté adatok kozlése;
» a Dijbeszed6 Holding Zrt. Ugyfélszolgalatara irt, a Tarsasag szamlazasaval

kapcsolatos kifogas, melyet a Dijbeszedd Holding Zrt. valaszol meg.

4.1.4. Postai uton torténé megkeresés

A Tarsasag levelezési cimére (1211 Budapest, Nagy-Duna sor 2.) érkez6, a Fogyasztok altal postai
szolgaltatassal tovabbitott dokumentumok 06sszessége. Postai forgalom utjan t6rténd
megkeresésnek mindsulnek a tarsintézmények altal ily modon tovabbitott levelek is. A postai
szolgaltatassal érkez6 megkeresésre a back-office referensek vagy a kintlévéségkezel6k a Tarsasag
valaszat a CompConto integralt vallalatiranyitasi rendszerében szerepld levelezési cimre kildi meg,
ha a beazonosithaté Fogyaszté nem rendelkezik masképp kildeményében. Amennyiben az irasban
benyujtott megkeresés/panaszbdl nem, vagy nem egyértelmiien azonosithaté a Fogyaszté, vagy azt
nem az arra jogosult személy nyujtotta be, a Tarsasag elutasitia a panaszt/kérelmet, melyrél —
amennyiben az lehetséges — irasban értesiti a Feladot.

Postai forgalom utjan tovabbitott megkeresések kezelésének Iépései a kdvetkezdk:

o érkeztetés,

o postabontas,

o a Tarsasag CompConto integralt vallalatiranyitasi rendszerében iktatészammal térténé
ellatasa,

o a back-office referensek vagy a kintlév8ségkezel6k részére torténd atadasa, a
bejelentési/panasz jegyz8kényv a Tarsasag CompConto integralt vallalatiranyitasi
rendszerében torténg felvitele,

o a kivizsgalas elinditasa, az lgy érdemi lezarasa a Fogyasztévédelmi térvény 17/B. §-ban
el6irt 15 (tizendt) napon beldl,

o a valaszlevél és a lezart bejelentési/panasz jegyz6kdnyv a Tarsasag CompConto integralt
vallalatiranyitasi rendszerében iktatoszammal torténd ellatasa,

o a valaszlevél postazasa a Benyujto fél részére a nyilvantartasi rendszerben szereplé, vagy a

Fogyaszté altal megadott levelezési cimre.
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4.2. A megkeresések/panaszok kezelésének kozos szabalyai

A Tarsasag minden irasbeli megkeresésrdl/panaszrol felvett jegyz6konyvet és a valasz masolati
példanyat a bejelentéstdl szamitott 5 (6t) évig koteles megdrizni és azt az ellenérzd hatdésagok
kérésére bemutatni. A Tarsasag a back-office referensekhez és kintlévségkezel6khoz beérkezd
valamennyi telefonon tett szdbeli panaszt, valamint a Telefonos Ugyfélszolgalat és a Fogyasztd
kozotti telefonos kommunikaciot hangfelvétellel régziti. A hangfelvételt egyedi azonositészammal
latjia el a rendszer, melyr6l a fogyaszté automatan keresztil tajékoztatast kap. A Tarsasag a
hangfelvételeket 5 (6t) évig megbrzi, és a Fogyasztd kérésére — miutan a Fogyaszté megadta az
egyedi hivasazonositét — egy alkalommal, adathordozén dijmentesen atadja atadas-atvételi
jegyzdkonyvvel, vagy kifejezett kérelmére titkositva, elektronikus uton megkildi a Fogyaszté altal
erre a célra kuléon megadott e-mail cimre. (A titkositas feloldasara szolgalo jelszot a Fogyaszto erre a
célra megadott telefonszamara SMS-ben kiildi meg a Fogyasztonak.) Hivasazonosit6 megadasa
nélkdl a hanganyag megkeresésére a Tarsasag nem kotelezhetd!

A Tarsasag koteles a panasszal kapcsolatos allaspontjat és intézkedéseit indoklassal ellatva
irasba foglalni, és a Fogyasztonak a panasz beérkezését kovetd 15 (tizenot) napon belll
megkuldeni, kivéve, ha a Fogyaszté panaszat szoban kozli és a Tarsasag az abban foglaltaknak
nyomban eleget tesz. A valaszadasi hatarid6 helyszini vizsgalat vagy valamely hatdsag,
tarsszervezet megkeresésének szikségessége esetén, vagy ha 15 (tizenét) napon belll a
kivizsgalas nem lehetséges, egy alkalommal legfeljebb 15 (tizendt) nappal meghosszabbithat. A
valaszadasi hatarid6 meghosszabbitasardl és annak indokardl a Fogyasztét irasban, a valaszadasi
hataridé letelte el6tt tajékoztatnia kell a bejelentés/panasz Ugyintézéjének. A panasz elutasitasa
esetén a Tarsasag koteles a Fogyasztét irasban tdjékoztatni, hogy panaszaval — annak jellege
szerint — mely hatosag vagy Békeéltetd Testulet eljarasat kezdeményezheti. Meg kell adni az illetékes
hatésag, illetve a Fogyasztd lakd- vagy tartdzkodasi helye szerinti Békéltetd Testllet székhelyét,
telefonos és internetes elérhetéségét, valamint levelezési cimét.

A Tarsasag postai uton adott valaszat a Tarsasag CompConto integralt vallalatiranyitasi
rendszer iktatd moduljaba rogziteni kell és azt a helyi szokasos médon nyilvantartani és archivalni. A
vezet6i alairasrdl és annak postan toérténd tovabbitasahoz szikséges Iépésekrél a back-office
referensek, illetve a kintlévéségkezelé munkatarsak gondoskodnak.

A Tarsasag elektronikus levél utjan adott valaszat kézbesitési jelentés hasznalataval kell

megkuldeni a Fogyasztonak. Az elkuldott valaszt a Tarsasag CompConto integralt vallalatiranyitasi

Ervényes: Kiadés szdma: Oldal/6sszesen

2023.02.01. 4.8 21/26




FTszv FOVAROSI TELEPULESTISZTASAGI SZEKHELY: 1138 Budapest, Vaci ut 182.

ES KORNYEZETVEDELMI KFT. LEVELCIM: 1211 Budapest, Nagy-Duna sor 2.
TELEFON: +36 (1) 296 37 55
WEB: www.ftszv.hu

A FOVAROSI VIZMUVEK LEANYVALLALATA E-MAIL: ugyfelszolgalat@ftszv.hu

rendszerében rogziteni, és azt a helyi szokasos modon nyilvantartani és archivalni kell. Az
elektronikus levelet az Ugyben eljaré lgyintéz6 cégszerii elektronikus alairasaval jegyzi.

Az irasbeliség kovetelményének levél, e-mail, tovabba barmely egyéb olyan eszkdzzel is
eleget lehet tenni, amely a cimzett szamara lehetéveé teszi a neki cimzett adatoknak az adat céljanak
megfeleld ideig torténd tartds tarolasat és a tarolt adatok valtozatlan formaban és tartalommal torténd
megjelenitését.

Formalis tdjékoztatas esetében sablonlevél keril megkilldésre. Minden esetben a munkatars
sajat hataskorében doént a valaszadas egyedi vagy formalis jellegérdl. Egyebekben pedig az irasbeli
panaszra vonatkozoan a 1997. évi CLV. Fogyasztévédelmi torvényben leirtak szerint koteles eljarni.

A Tarsasag vegyes rendszeril iratkezelési format hasznal. Az érkeztetés, az iratok postazasa
kézpontilag, mig az iratkezelés tovabbi lépései kildn-kildn az egyes szervezeti egységekben
torténnek. A back-office referensek gondoskodnak a fogyasztéi megkeresések elektronikus
archivalasarél és papiralapu dokumentumok lef(izésérél, valamint a papiralapi dokumentumokat
tovabbadja az iratkezelésre jogosult szervezeti egységnek. Amennyiben az irasban benyujtott
megkeresés/panaszbdl nem, vagy nem egyértelmien azonosithaté a Fogyasztd, vagy azt nem az
arra jogosult személy nyujtotta be, a Tarsasag elutasitja a panaszt/kérelmet, melyrél — amennyiben
az lehetséges — irasban értesiti a feladot. A megkeresések, bejelentések, panaszok, valamint
mellékletei és/vagy csatolmanyai elektronikus uton is tarolasra kerllnek az elektronikus
ugyféltorténetben, tgyfelenként és jegyzékényvsorszam szerint.

A back-office referensek és kintlévéségkezel6k munkajat érinté dokumentumfajtak kuldéndsen:

Az okirat tartalma szerint:

e meghatalmazas,

e igazolas (pl. csatornara kotés igazolasa, szamla stb.),
¢ nyilatkozat (pl. mentesség),

e kérelem (pl. locsolasi kedvezmény),

e panasz,

e bejelentés,

o fizetési felszolitas,

e végrehajtasi kérelem,

o részletfizetési szerz6dés,

e cég okiratok (alapitd okirat/tarsasagi szerz6dés, cégbirdsagi iratok, alairas-minta),
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o hatésagi hatarozatok, végzések, igazolasok, foldhivatali bejegyzések és minden egyéb, a
panasz elbiralasa soran a panaszos altal rendelkezésre bocsajtott dokumentum.

Dokumentum hordozodja szerint: elektronikus irat (szamitastechnikai program felhasznalasaval,

elektronikus formaban rdgzitett, elektronikus uton érkezett), illetve tovabbitott irat, amelyet
szamitastechnikai adathordozon tarolnak.

Az elektronikus alairas elfogadasara a back-office munkatarsak nem kotelezhetéek. Minden
esetben a back-office munkatarsak feladata a rendelkezésre all6 dokumentum hitelességét vizsgaini.
A vitathatd esetekben, vagy okirat tekintetében vezetd allasfoglalasat kéri. Amennyiben a
dokumentum hitelessége kérdésében kétség merdl fel, annak hitelességét az ingatlantulajdonos
kotelessége bizonyitani. Elektronikus uton beérkezett dokumentumok azon esetekben fogadhatdak
el, mely esetek elbiralasaban, illetve feldolgozasaban az eredeti dokumentum benyujtasa nem
szlkséges.

Kizarolag eredeti formaban elfogadhaté dokumentumok:

o részletfizetési megallapodas,

o |ocsolasi mellékmérd megallapodas (FV Zrt. részére nyujtandé be),

e bejelentkezési adatlap,

e nyilatkozat,

e egyedi megallapodasok,

e ligyvédi vagy maganokiratba foglalt meghatalmazas.
Az egyedi esetek minden esetben kiildn-kiildn kerlilnek elbiralasra. A Telefonos Ugyfélszolgalat az
ingatlantulajdonosi panaszok ugyintézése soran egyuttmikddik a fogyasztoi érdekek képviseletét

ellatoé egyesuletekkel.

5. A Tarsasag tajékoztatasi kotelezettsége

A Tarsasag koteles a Fogyasztét tajékoztatni a www.ftszv.hu internetes honlapjan a Tarsasag
nevérdl, székhelyének elérhetéségérdl, a kdzszolgaltatdssal érintett szolgaltatasi terulet foldrajzi
elhelyezkedésének megnevezésérdl, az alkalmazandé dijak mértékérél, alkalmazasanak feltételeirdl,
a dijképzés szabalyairdl, a kozszolgaltatédsi tevékenység soran kotelez6en alkalmazandd
jogszabalyokrdl, a panaszok benyujtasaval és intézésével kapcsolatos, az Ugyfélszolgalat

elérhetdségérdl és milkodésére vonatkozo informaciokrol, az Uzletszabalyzatrol.

Ervényes: Kiadés szdma: Oldal/6sszesen

2023.02.01. 4.8 23/26



http://www.ftszv.hu/

FTszv FOVAROSI TELEPULESTISZTASAGI SZEKHELY: 1138 Budapest, Vaci ut 182.

ES KORNYEZETVEDELMI KFT. LEVELCIM: 1211 Budapest, Nagy-Duna sor 2.
TELEFON: +36 (1) 296 37 55
WEB: www.ftszv.hu

A FOVAROSI VIZMUVEK LEANYVALLALATA E-MAIL: ugyfelszolgalat@ftszv.hu

A Téarsasag az altala mikodtetett Személyes és Telefonos Ugyfélszolgalat, valamint internetes
honlapja utjan tajékoztatja a kdzszolgaltatasban érintett ingatlantulajdonosokat a nem kdézmuvel
Osszegyljtott haztartasi szennyviz szallitdsara vonatkozé kotelezd kdzszolgaltatas igénybevételérdl,
annak dijardl, a dijszamitas maodjardl, a dijért végzendd tevékenységrél, az Ugyfélfogadas helyérdl,
idétartamarol, tovabba a kdzszolgaltatast érint6 1ényeges feltételekrol.

Amennyiben a kézegészségugyi helyzet indokolja — vagy azzal kapcsolatos, jogszabaly altal
elrendelt védekez6 intézkedések megkdvetelik — a Tarsasag az altala nyujtott kdzszolgaltatas soran
munkavallaloi és megrendelbi egészségének megbrzése, valamint az egészseéglgyi kockazat lehetd
legkisebb mértékre csdkkentése érdekében az Uzletszabalyzataban foglalt altalanos és szokasos
gyakorlattdl eltéré, észszerii intézkedéseket hozhat:

» a fizikai kontaktus elkeriilése érdekében a Megrendelé nem igazolja a 2 (két)
példanyos munkalapot, hanem a megrendelé vagy megbizottja a helyszinen
koteles az atadott szennyviz mennyiségérél és annak munkalapra feljegyzett
egyezBsegérdl meggydzédni,

» amennyiben Megrendelének a munkalapra feljegyzett atadott-atvett
szennyvizmennyiségre vonatkoz6 kifogasa merul fel, koteles azt legkésébb a
szolgaltatasi napot kovet6 munkanapon bejelenteni a  Tarsasag
Ugyfélszolgélatara,

» a Személyes Ugyfélszolgalat Uzemelését felfliggesztheti, vagy a szokasostol
eltérd, vagy roviditett ideji nyitva tartassal mikodik,

» a Személyes Ugyfélszolgalat latogatasat maximalt latogatészamhoz és/vagy
arcmaszk és/vagy kézfertétlenitéshez kétheti.

Az esetleges intézkedésekrél a megrendeléket a Tarsasag a www.ftszv.hu hivatalos honlapjanak

féoldalan, illetve Telefonos és Személyes Ugyfélszolgalata utjan tajékoztatja.

6. Méltanyossagi eljaras

A méltanyosséagi eljaras nem Utkdzhet a Tarsasag mikodését szabalyozé torvényi elbirasokba. A
méltanyossagi eljaras egyedi elbiralas ala esik, ezért a back-office munkatars egyénileg nem donthet

annak megitélésében, az elbiralas soran kdzvetlen vezetdje allasfoglalasat kéri. Amennyiben tovabbi
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Iépéseket igényel az eset, a kdzvetlen vezeté az eljaras folyamataba bevonja az arra illetékes

fels6bb vezet6t.

7. Az ugyfélszolgalati munka személyi feltételei

A Személyes és Telefonos Ugyfélszolgalat munkatarsanak rendelkeznie kell a tevékenység

végzéséhez szikséges képességekkel, kommunikacios készséggel és empatiaval. A Tarsasag az

Ugyfélszolgalati tevékenység hatékonysaganak biztositasa érdekében koételes olyan munkavallalét

kijelolni, aki rendelkezik a szikséges és alapos szakmai ismeretekkel, és az e tevékenység

ellatasahoz nélkildzhetetlen egyéb képességekkel. A Tarsasag arra térekszik, hogy a munkatarsak

felkészitd szakmai tanfolyamokon vehessenek részt. A Tarsasag gondoskodik arrél, hogy a

munkatars a munkajat érinté érdemi dontésekrél naprakész informaciokkal rendelkezzen. Az

informacié tovabbitasardl, illetve annak rendszerezésérél a fogyasztovédelmi referens a

fels6vezetbvel torténd egyeztetést kovetéen gondoskodik.

8. A Telefonos Ugyfélszolgalat Tarsasagon beliili kapcsolatai

O

Adatvédelmi tisztviseld:

o adatkezeléssel kapcsolatos informacionyuijtas,

o adatkezeléssel 6sszefliggb jogokkal kapcsolatos kérdések, panaszok,
bejelentések kivizsgalasa és intézkedések,

o adatvédelmi incidensek bejelentése.

Fogyasztévédelmi referens:

o Nemzeti Fogyasztovédelmi Hatésag (NFH) megkeresései,

o Békéltetd Testuleti Ugyek.

Informatika:

o rendszerfejlesztéssel kapcsolatos igények lgyintézése.
Jogtanacsos:
o peres és nem peres, jogi tanacsadast vagy képviseletet igényld Ggyek.

Kintlévségkezeld:

o szamlazas, jovairas, befizetésekkel kapcsolatos lgyintézés,
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o a partneradatok karbantartasaval kapcsolatos Ugyintézés és/vagy
informaciokérés,

o egyedi szamlakorrekciok tgyintézése,

o részletfizetési kedvezménnyel kapcsolatos informaciényujtas,

o veégrehajtassal kapcsolatos informacionyujtas.

o Kobzszolgaltatasi csoport:

o a megrendelésekkel és azok teljesitésével kapcsolatos panaszok
kezelése,

o rendszeres és egyedi megrendelések intézése,

o aszolgaltatas elvégezhetéségenek felmérése, miiszaki egyeztetés,

o a szolgaltatds kdzben keletkezett kareseményekkel kapcsolatos

panaszok kivizsgalasa.

9. Zaro rendelkezések

Jelen Szabalyzatban foglaltak betartasaért és betartatasaért a Tarsasag fogyasztovédelmi referense
felel6s. Amennyiben a jelen Szabalyzat targykérébe tartozo tgyre vonatkozé jogszabaly megvaltozik,
ugy a Tarsasag gyakorlataban a megvaltozott jogszabaly rendelkezése szerint kell eljarni mindaddig,
amig a Szabalyzat modositasa hatalyba nem lép. A Tarsasag fogyasztovédelmi referense felel6s a
Szabalyzat rendelkezéseinek aktualizalasaért, igy a hatalyos jogszabalyoknak, valamint a Tarsasag
aktualis Szervezeti és Miikddési Szabalyzatanak (SZMSZ) és Uzletszabalyzataban foglaltaknak vald
megfeleléséért. A Szabalyzat szévegében javasolt valtoztatasokat minden esetben az lGgyvezetd
igazgato elé kell terjeszteni. A Szabalyzatot a Tarsasag weblapjan (www.ftszv.hu) elérhetévé kell
tenni.

Jelen Szabalyzat adatvédelmi kérdésekben nem érintett tertleteivel kapcsolatban a Tarsasag
Adatkezelési tajékoztatdjanak rendelkezései az iranyaddak, mely a Tarsasag weblapjan

(www.ftszv.hu/hu/jogi-nyilatkozat) érheté el. Egyéb adatvédelmi kérdésekben a Tarsasag

adatvédelmi képviseldjéhez, Pentelényi Laszléhoz [e-mail: pentelenyi.laszlo@ftszv.hu, telefon: +36
(30) 653 77 04] lehet fordulni.
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Bejelentési / Panasz bejelentési jegyz6konyv

Kod: Egyedi azonosito szam:
Fogyaszto/felhasznalo
neve, telefonszama:

Mellékméros
neve, telefonszama:

Fogyasztasi hely:

Folyészamla azonosito: Bekatési kod: Mérohelykod:
Bejelentés helye:

Bejelentés modja:

Adatkezelési nyilvantartdsi szam: NAIH-51983/2012

Bejelentés tipusa: Kategoria:

Bejelentés leirasa

Benyujtott dokumentumok

A Tarsasag nyilatkozata az Ugyfél panaszaval kapcsolatos allaspontjarol.
(amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa lehetséges)

Ugyfél nyilatkozata

elfogadja a tajékoztatast, tovabbi Ugyintézést nem igényel tovabbi Ugyintézésre atadva FTSZV Kft-nek, valamin
a jegyz6konyv masodpéldany tgyfélnek atadva

Budapest,

ugyintézé fogyaszto / ugyfél

A jegyz6konyv masolati példanyat a Tarsasag koételes atadni a Bejelentének. A telefonon, vagy egyéb elektronikus
hirkozlési szolgaltatas felhasznalasaval kozolt szobeli panasz esetén az érdemi valasszal egydtt koteles a
Tarsasag az Ugyfél részére megkdldeni.



