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2.1,

1.1.1.

1.1.2.

1.1.3.

1.1.4.

I ALTALANOS RESZ

A szabalyzat célja

A Kecskeméti Varosiizemelteté Nonprofit Kft. (tovabbiakban: Tarsasag) kozfeladat
ellatasa vonatkozasaban Ugyfélszolgalatot miikodtet a panaszokrdl, a kozérdekd
bejelentésekrdl, valamint a visszaélések bejelentésével 6sszefliggd szabélyokrél sz6lé
2023. évi XXV. torvényben (tovdbbiakban: Panasztérvény) figyelembevételével,
amelynek keretében jelen szabalyzat a polgarok kozérdek( bejelentéseinek és
panaszainak elGterjesztésére, vizsgalatdra, érdemi elintézésére vonatkozod eljarast
szabdlyozza.

A szabalyzat hatalya
A szabalyzat targyi hatalya

A Tarsasaghoz érkezett azon beadvanyokra terjed ki, amelyek a Panasztdrvény
rendelkezéseinek megfelelen panasznak vagy kozérdekli bejelentésnek
mindsiilnek.

A szabalyzat személyi hatalya

A szabalyzat személyi hatalya kiterjed a Tarsasag tevékenységét érinté kozérdekd
bejelentések és panaszok befogadasaval, kivizsgalasaval, azok eredménye alapjan
hozott intézkedések megvaldsitasaval kapcsolatos tevékenységekben résztvevd
munkatarsakra, és a szabdlyzatban meghatarozott, korldtozott mértékben a
kozérdekl bejelentést, panaszt benyujtdkra.

A szabalyzatban foglaltak szerint kell eljarni a Tdrsasag ugyfélszolgalatara
benyujtott, illetve az illetékességhdl attett, az adott egység tevékenységével és
munkatdrsaival, és/vagy az adott egység altal megkotdtt kozszolgaltatasi
szerzOdéssel, annak teljesitésével kapcsolatos panaszok és kozérdekd bejelentések
vizsgalata soran.

A Tarsasagnal a panaszok és kdzérdek( bejelentések kivizsgalasara a Tarsasag vezetdje
altal kijelolt munkatarsak jogosultak, de a kivizsgalas alapjan hozott dontéshozatal
felel&se az ligyfélszolgalati csoportvezetd.

Panasszal, kozérdek( bejelentéssel vagy javaslattal barki fordulhat széban

(személyesen lgyfélfogadasi id6ben), telefonon, irasban (postai uton), vagy
elektronikus dton (e-mailben) a Tarsasaghoz.

Il. ERTELMEZO RENDELKEZESEK

Panasz: olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére irdnyul, és
elintézése nem tartozik mas - igy kiilénosen birdsagi, kozigazgatasi - eljaras hatélya ald. A
panasz javaslatot is tartalmazhat;



Kozérdekii bejelentés: olyan kértilményre hivja fel a figyelmet, amelynek orvoslasa vagy
megsziintetése a kozosség vagy az egész tarsadalom érdekét szolgalja. A kozérdeki
bejelentés javaslatot is tartalmazhat;

Kozérdekd bejelentésekkel és panaszokkal kapcsolatos eljdras: olyan specidlis eljaras,
amelyekben az eljaré szervezeti egységnek a feladata, hogy a panaszban, illetve
bejelentésben foglaltak kivizsgalasat kovetben a megtett vagy tervezett intézkedésrél vagy
az intézkedés mellézésének indokairdl az érdekelteket értesitse.

Nem minésiil panasznak, kézérdekii bejelentésnek a birdsagi vagy kozigazgatasi eljaras
hatélya ald tartozo tigyben benyujtott beadvany, kérelem, egyéb irat.

Il.  PANASZ, KOZERDEKU BEJELENTES KEZELESE, VIZSGALATA

3. A panasz és a kozérdekii bejelentések fogadasa, mindsitése, elbiralasa
3.1. Panasz, kozérdekii bejelentés az alabbi elérhetdségeken nyujthaté be

Varosiizemeltetési ligyfélszolgalat
Elérhet8ség: 6000 Kecskemét, Békefasor 71/A.
e-mail cim:  bejelentes@kvu.hu
telefonszam: 06 76 500-606
Katyuvonal: 06 80 630-144
Ugyfélszolgdlati nyitvatartasi idd : hétf6tél- péntekig 8.00-15.00 oraig

Temetdgazdalkodas tigyfélszolgalat

Koztemeto
Elérhet8ség: 6000 Kecskemét, Békefasor 71/A.
e-mail cim: info@koztemetokecskemet.hu

telefonszam: 06 76 500-605
Ugyfélszolgalati nyitvatartasi id6: hétf6tél- péntekig 7.30.00-15.50 oraig

Belvarosi iroda
ElérhetSség: 6000 Kecskemét, Csongradi utca 3.
e-mail cim: info@koztemetokecskemet.hu
telefonszam: 06 76 500-605
Ugyfélszolgélati nyitvatartasi id6: hétf6tél- péntekig 7.30.00-15.50 oraig

Halottszallitasi ligyelet: 06-30/6556-321
3.2. A bejelentés formaja

3.2.1. Panasszal és kozérdeki bejelentéssel barki fordulhat a panasszal vagy a kozérdek(i
bejelentéssel dsszefliggd targykorben a Tarsasag adott egysegéhez.

3.2.2. A bejelentés megtehetd telefonon keresztiil, mely rogzitésre kerdl, illetve irasban
(postai levél), elektronikusan a bejelentes@kvu.hu email cimre, amelyre automatikus
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3.3.

3.3.1.

3.3.2.

3.3.3.

3.3.4.

3.3.5:

3.3.6.

3.3.7.

valaszlevél keriil kikiildésre a fogadas tényérél, valamint személyesen a Térsasag
székhelyén, ahol az érintett egység jogosult és koteles irdashan rogziteni. Amennyiben
kérdéses a hataskor, lgy azt tovabbitani kell a cégvezet6 altal megbizott munkatarshoz
az elbirélas érdekében.

A személyesen tett kozérdekli bejelentést irasba kell foglalni. Személyes
bejelentd/Panaszbejelenté formanyomtatvany (l.szami melléklet) kitoltésére keriil
sor, melyb&l egy mésodpéldanyt kozérdekii bejelentd szamara at kell adni.

Amennyiben a kozérdek(i bejelentés a Tarsasagot érinté tartalom mellett a kifogasolt
tevékenységet szabalyozo jogszabaly véltoztatdsara vonatkozo javaslatot is tartalmaz,
azt célszer(i véleménnyel ellatva a jogalkoténak is megkiildeni.

Panasz, kozérdekii bejelentés elbiralasa, vizsgalata

Alap esetben a panasz, illetve kozérdekii bejelentés elbiraldséra az a szervezeti egység
jogosult, amelynek tevékenységére a bejelentés vagy panasz vonatkozott.

Tarsasagunkhoz érkezett vagy tovabbitott Gsszes bejelentés dokumentalva van.
Erkeztetést kovetSen iktatdrendszerben rogzitésre keriill. Minden bejelentés
rendelkezik iktatészammal.

Ha a panaszt vagy a kozérdek(i bejelentés nem a Tarsasdg feladatellatidsahoz
kapcsolédik, a panaszt vagy a kozérdek( bejelentést a beérkezésétél szamitott nyolc
napon beliil az eljarasra jogosult szervhez at kell tenni. Az dttételrél a panaszost vagy
a kozérdek( bejelent6t az attétellel egyidejileg értesiteni kell. A tovabbitott bejelentés
alszamosan iktatasra keril a rendszerben.

A panaszt és a kdzérdek( bejelentést - ha a Panasztorvény eltéréen nem rendelkezik —
a beérkezéstdl szamitott harminc napon beliil kell elbirdlnifel kell intézni. Az
elbiralas, kivizsgalas eredményérdl a bejelent6t a valasztott tajékoztatdsi csatornan
keresztiil informalni kell 30 napon bellll a tervezett vagy elvégzett munkavégzés
idépontjanak megjeltlésével.

Ha az elbiralast megalapozo vizsgélat el6relathatélag harminc napnal hosszabb ideig
tart, errél a panaszost vagy a kozérdek(i bejelentét - az elintézés varhatd idépontjanak
és a vizsgalat meghosszabbodasa indokainak egyidejii kdzlésével - tdjékoztatni kell. A
panasz vagy a kézérdekii bejelentés elintézésének hatarideje ebben az esetben sem
haladhatja meg a hat hdnapot.

Az Ugyfeélszolgdlati munkatars az ligyben a panaszost vagy a kozérdek(i bejelentét
meghallgatja, ha azt a panasz vagy a kozérdek( bejelentés tartalma sziikségessé teszi.
Az elhangzott informacidkat dokumentalja.

Az lgyfélszolgalat illetékes munkatarsa a panasz vagy a kozérdek( bejelentés
elintézésekor - a mindsitett adat, illetve torvény alapjan lzleti, gazdasagi vagy egyéb
titoknak min6siilé adat kivételével - a megtett intézkedésrél vagy annak mell&zésérsl
- az indokok megjeldlésével - a panaszost vagy a kozérdeki bejelentét haladéktalanul

’

irasban értesiti, cégvezetd altal aldirt, jovahagyott tajékoztato levél formajaban, mely
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3.4.1.

3.4.2.

3.4.3.

3.4.4.

3.4.5.

3.4.6.

3.5.

3.5.1.

3.5.2,

3.4.3.

a bejelentéshez alszamosan iktatasra keriil. Kivéve, ha az elintézésérél a panaszost
vagy kozérdek( bejelent8t szdban téjékoztattak, és a tajékoztatast (dokumentaltan)
tudomasul vette.

Vizsgalat mell6zése

e

A korabbival azonos tartalmu, ugyanazon panaszos vagy kozérdek(i bejelentd altal tett
ismételt panasz vagy kozérdekii bejelentés vizsgalata mell6zhetd.

A panasz vizsgédlata mell6zhetd a 3.4.1. pontban meghatarozott eseteken kiviil akkor
is, ha a panaszos a sérelmezett tevékenységrél vagy mulasztasrol vald
tudomasszerzéstél szamitott hat hdnap utan terjesztette el6 panaszat.

A sérelmezett tevékenység vagy mulasztds bekovetkeztétél szamitott egy éven tul
el6terjesztett panaszt érdemi vizsgalat nélkdl el kell utasitani.

Az azonosithatatlan személy altal tett panasz vagy kozérdek(i bejelentés vizsgalatat a
Tarsasag mell6zi.

A 3.4.4. pontban meghatarozottak alkalmazasatodl el lehet tekinteni, és ebben az
esetben a panaszt vagy kozérdek( bejelentést meg kell vizsgalni, ha a panasz vagy a
kozérdek( bejelentés alapjaul stlyos jog- vagy érdeksérelem szolgal.

A panaszos vagy a kozérdek( bejelentd személyes adatai csak a panasz vagy a
kozérdek( bejelentés alapjan kezdeményezett eljaras lefolytatdsara hataskorrel
rendelkezd szerv részére adhatoak at, ha e szerv annak kezelésére torvény alapjan
jogosult, vagy az adatai tovdbbitasdhoz a panaszos vagy a kozérdekid bejelentd
egyértelmiien hozzajérult. A panaszos és a kozérdekl bejelentd személyes adatai
egyértelmii hozzéjarulasa nélkil nem hozhatdk nyilvanossagra.

Rosszhiszem(i bejelentés kezelése

Ha nyilvanvaléva vilik, hogy a panaszos vagy a kozérdeki bejelentd rosszhiszemden,
donté jelent8ségli valdtlan informaciot kozolt, a panasz vagy a kozérdeki bejelentés
elbiralasat megalapozé vizsgalatot intézkedés mell6zésével be lehet fejezni.

Ha nyilvanvaldva valt, hogy a panaszos vagy a kozérdeki bejelentd rosszhiszemiien,

dontd jelentdségli valdtlan informaciot kozolt, es

— ezzel blincselekmény vagy szabalysértés elkévetésére utald koriilmény meriil fel,
személyes adatait az eljaras lefolytatdsara jogosult szerv vagy személy részére at
kell adni,

—  valdsziniisithetd, hogy masnak jogellenesen kart vagy egyéb jogsérelmet okozott,
személyes adatait az eljards kezdeményezésére, illetve lefolytatdséra jogosult
szervnek vagy személynek kérelmére at kell adni.

Ha a kozérdek( bejelentés természetes személyre vonatkozik, az e természetes
személyt megillets, a személyes adatairdl vald tajékoztatashoz vald joga gyakorlasa
soran a kozérdek(i bejelent6 személyes adatai nem tehetSk megismerhetévé a
tajékoztatast kérd személy szamara.



4,

A vizsgalat befejezése utani intézkedések

4.1. A panasz vagy a kézerdek( bejelentés alapjan - ha alaposnak bizonyul - gondoskodni kell

4.2.

5.

5.1.

5.

5.2

5.3.

6.

— a jogszer(i vagy a kozérdeknek megfelel§ dllapot helyredllitdsardl, illetve az
egyébként szlikséges intézkedések megtételérdl,
— afeltart hibak okainak megsziintetésérdl.

A vizsgalat befejezésekor annak eredményérél, a megtett intézkedésekrél, vagy
annak mell6zésérél - az indokok megjeldlésével - a panaszost, kozérdekii
bejelentdt irdsban, a Panasztorvény 5. § (2) bekezdésben foglaltak megfelel
alkalmazasaval haladéktalanul tajékoztatni kell. Az irasbeli értesités mell6zhetd, ha
a panasz vagy a kdzérdek( bejelentés elintézésérél a panaszost vagy a kozérdek(i
bejelent6t szoban tajékoztattak, aki a tajékoztatast tudomasul vette.

A panaszos vagy kozérdek(i bejelentd védelme

A panaszost vagy a kozérdekl bejelent6t nem érheti hatrany a panasz vagy a
kozerdekl bejelentés megtétele miatt. A panaszos vagy a kézérdek(i bejelentd
személyes adatai csak a panasz vagy a kdzérdekli bejelentés alapjin
kezdeményezett eljaras lefolytatdsiara hataskorrel rendelkezd szerv részére
adhatok at, feltéve, hogy e szerv az adatok kezelésére térvény alapjan jogosult,
vagy a panaszos, illetve a kozérdek(i bejelenté az adatai tovabbitasahoz
hozzajarult.

A Panasztorvény 6.§ értelmében, amennyiben nyilvanvaléva valt, hogy a panaszos
vagy a kozérdekil bejelentd rosszhiszemiien, valétlan adatot vagy informaciét
kdzolt és ezzel blincselekmény vagy szabalysértés elkdvetésére utald koriilmény
merll fel, vagy alappal valészin(Gsithetd, hogy masnak jogellenes kart vagy egyéb
jogsérelmet okozott, a személyes adatait at kell adni az emiatti eljaras
kezdeményezésére, illetve lefolytatasara jogosult szervnek vagy személynek.

Amennyiben a vizsgalat soran egyértelmiien megdllapitdsra keriilt, hogy a
panaszos, bejelenté rosszhiszemlen jart el, és ezzel &sszefiiggésbhen
bilincselekmény vagy szabalysértés elkévetésére utald kériilmény meriilt fel, a
panaszos, bejelentd személyes adatait az eljaras lefolytatdsdra jogosult szerv vagy
személy részére at kell adni.

Amennyiben a vizsgalat soran egyértelmiien megdllapitasra keriilt, hogy a
panaszos, bejelent6 rosszhiszemien jart el, és alappal valdszin(sithets, hogy
ezzel masnak kart vagy egyéb jogsérelmet okozott, adatait az eljaras

kezdeményezésére, lefolytatdsara jogosult szerv részére - kérelmére - at kell adni.

A panaszos vagy kozérdekii bejelentésekkel kapcsolatos kontrolltevékenység

A Tasasag feladatellatasért felel§s folyamat gazdai a sajat teriiletiikon a
kontrolltevékenység keretében rendszeres id6kdzénként attekintik a beérkezett
panaszokat, kozérdekl bejelentéseket, értékelik az azokra adott valaszokat annak
érdekében, hogy folyamatosan lehessen médositani az adott tevékenységet a
panaszok megelGzése, csokkentése érdekében.



IV. ZARO RENDELKEZESEK

7. A hatalybalépést kovetd intézkedések

7.1. A szabdlyzat az alairdsanak napjan lép hatélyba. Egyidejlileg a 2020. januar 01.
napjatdl hatalyos Ugyfélszolgélati rendrdl szo6l6 szabalyzat hatalyat veszti.

7.2. Jelen szabalyzatnak a hatdlyos jogszabalyoknak, illetve belsé szabalyok
valtozdsanak valé megfeleléséért, a jogszabaly modositas hatalybalépését kovetd
30 napon beliili aktualizalasaért a folyamat és feladatgazda a felelGs.

7.3. Jelen utasitdst a hatdlybalépését koveté napon a Tarsasag belsé levelezd
rendszerén kozzé kell tenni, és a megismerési nyilatkozat alairatasaval (2. szamu
melléklet) gondoskodni kell annak dokumentaldsardl, hogy a szabalyzatot a
munkatarsak megismerjék.



V. MELLEKLETEK

1. szamu melléklet

Tel: 06 76 500-606, Email: bejelentes@kvu.hu

Személyes bejelenté/Panaszbejelenté nyomtatvany
Tdjékoztatjuk, hogy ,a panaszokrol és a kozérdekii bejelentésekrdl sz616 2023. évi XXV. térvény”
alapjan a panaszt és a kdzérdek(i bejelentést az eljarasra jogosult szervhez torténd beérkezésétsl
szamitott harminc napon belil kell elbirélni.
Bejelentését rogzitjiik, a kivizsgalas eredményérdl és a tovabbi fejleményekrél pedig valaszlevélben

értesitjik.

Bejelentd neve:

Bejelentd email cime:

Bejelentd lakcim vagy levelezési
cime:

Telefonszam:

Ertesités modja (postai, email)

Erintett esemény id6pontja,
helye:

Csatolt dokumentumok
(levelezés, fotd)

ligyintéz6 neve, beosztasa:

Bejelentés rovid leirasa

Kelt:

Bejelentd aldirdsa:
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2. szamu melléklet

MEGISMERESI NYILATKOZAT

A Térsasdg 2025.december 05. napjatdl hatalyos Panaszok és kozérdekii bejelentések
kezelésének szabalyzataban foglaltakat megismertem. Tudomasul veszem, hogy az abban
foglaltakat a munkavégzésem soran koteles vagyok betartani.

Név Beosztias Kelt Alairas
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