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I. Bevezetés

A szabalyzat az Ujpesti Vagyonkezel6 Zrt. mikodése soran keletkezd panasziigyek
kezelésének rendjét rogziti.

A Tarsasag a Panaszkezelési Szabalyzatban meghatdrozottak szerint fogadja és kezeli a
beérkezett panaszokat. A szabalyzat kialakitasakor az 1997. évi CLV torvény a
fogyasztovédelemrol elbirdsai szerint jart el.

II.  Fogalmak

Panasz: Szoban, vagy irasban, természetes vagy jogi személytdl érkezett, vagy egyéb
gazdalkodo6 szervezet altal jelzett, a tarsasig mitkddésével kapesolatos, a jogszabalyi eléirasok,
és/vagy az etikai normak megsértésével, az ligyfélkiszolgalas nem megfelelé minéségével €s
gyorsasagaval, a nem pontos tijékoztatissal, vagy egyéb, a tevékenységgel kapcsolatos
bejelentés. A panasz javaslatot is tartalmazhat.

A korabbival azonos tartalmu, ugyanazon panaszos altal tett ismételt panasz mellézhet6. Az
azonositatlan, névtelen személy altal tett panasz vizsgalatat az UV Zrt mell6zi.

A panasz vizsgélata mell6zhet$ akkor is, ha a panaszos a sérelmezett tevékenységrél vagy
mulasztasr6l valé tudomésszerzéstdl szamitott hat honap utén terjesztette el panaszat. A
sérelmezett tevékenység vagy mulasztas bekovetkeztétdl szamitott egy éven tul elSterjesztett
panaszt érdemi vizsgalat nélkiil el kell utasitani.

Nem minésiil panasznak az altalanos tajékoztatas kérése.

Panaszos: az a természetes, vagy jogi személy, aki a Tarsasdghoz észrevétellel, kifogassal
fordul az UV Zrt eljarasat kifogasolva, és arra vonatkozdan megfogalmazza egyértelmii kérését.

III. A panasz bejelentése

Az UV Zrt iigyfelei vagy partnerei panaszt tehetnek:

- {rasban
- szOban

Az irasbeli panaszt az ligyfél benyujthatja:

- személyesen atadott irat Gitjan

- postai tton (a levelezési cim megjelolésével)

- sms-ben (a kikiildott egyenlegk6z16 értesitésre valaszolva)
- elektronikus levélben (email)



Szoéban tehet panaszt az UV Zrt tligyfele, vagy gazdasagi partnere:

- személyesen az tigyfélszolgalati id6ben
- telefonon

IV. Ugyfélfogadasi rend

Az tigyfélfogadasi rendet, és annak esetleges valtozasat az UV Zrt minden esetben kozzéteszi
a honlapjan (www.uvzrt.hu) és jol lathatdo moédon a Tarsasdg székhelyének (1042 Budapest,
Munkésotthon utca 66-68) bejarati ajtajan.

V.  Eljarés panasz esetén

Az UV Zrt valamennyi munkatirsa kételes a hatdlyos jogszabalyoknak megfelel6en, teljes
koriiltekintéssel, a legjobb tudédsa szerint eljarni a panaszkezelés soran. A panaszt tevével
szemben minden munkatars koteles udvarias, segitokész magatartast tantisitani.

A panaszkezelés soran torekedni kell az iigyfél problémajanak gyors megoldasara.

Az UV Zrt a beérkezett panaszokat igyekszik objektiv médon, egyenl6en, azonos eljaras és
szabalyrendszer szerint kezelni.

A Tarsasag figyelmet fordit arra, hogy a panaszosokat esetleges hatranyos helyzetiik (pl
fogyatékossag) ne akadalyozza a panasz benyujtasaban, ezért a panaszt személyesen, vagy
irasban, illetve emailben, telefonon is be lehet nyujtani.

A felmeriilt panaszok elemzése, értékelése segitséget nyujt a Tarsasagnak a szolgaltatasok
tovabbi javitasara.

V.1. Eljaras személyesen megtett panasz esetén

Személyes panaszbejelentésre az tigyfélfogadasi id6n beliil, az UV Zrt kdzponti épiiletében
talalhato Ugyfélkapcsolati osztilyon van lehetség. A Tarsasagnal el6zetes idpontfoglalé
rendszer miikodik, ahol van lehetdség a szolgaltatas/egyéb tigyintézés meniipontban hétfotol-
péntekig elére iddpontot foglalni a személyes panaszbejelentésre.

A személyesen bejelentett panasz sordn az UV Zrt munkatarsa mindent meg kell tegyen annak
érdekében, hogy a bejelentd altal tett panaszt a bejelentést kovetden orvosolja. Amennyiben
szilkséges, ehhez kérheti a tarsosztilyok, vagy a kozvetlen felettese segitségét. Abban az
esetben, ha nincsen lehetdség a panasz azonnali rendezésére, akkor a panaszosnak lehetésége
van irasbeli panasz benyujtasara, amelyet az ligyfélkapcsolati osztaly ligyintézdje az illetékes
osztaly felé tovabbit.



V.2. Eljaras telefonon érkezett panasz esetén

Az UV Zrt kdzponti szamara érkezd hivasok minden esetben rogzitésre keriilnek. A rogzitett
hivasok 6 honapig visszakereshetéek. A telefonon érkezett panasz esetén az ligyintézo
tajékoztatast nyujt az ligyfélnek a lehetséges megoldasokrdl. Amennyiben a bejelentett panasz
tovabbi ligyintézést kivan, és az ligyfél a kérdésére telefonon adott valaszt nem fogadja el, az
{igyintéz6 megkéri a panasztevdt, hogy a felmeriilt problémat irja le, és juttassa el az UV Zrt-
hez, hogy a panaszt a tarsosztilynak tovabbitani lehessen. A panaszkezelés folyamata ezt
kovetden megegyezik az irasban tett panaszbejelentés eljarasi szabalyaival.

V.3. Eljaras irasban érkezett panasz esetén

frasban érkezhet panasz levél utjan, emailben, vagy a kikiild6tt sms egyenlegkdzldre valaszolva
sz6veges lizenetként. Az sms-ben érkezett panaszokat az Ugyfélkapesolati Osztaly vezetSje
altal megbizott munkatars vizsgalja ki és amennyiben tényleges panaszr6l van sz6, akkor a
panasz kivizsgalasat kovetden értesiti a bejelent6t a panaszkezelés tovabbi 1épéseirdl.

A levélben, emailben érkezett panaszt az iktatas soran annak az osztalynak a vezetdje kapja
meg, akinek az osztalyat a panasz érinti. Tobb érintett osztaly esetében a panasz kezelésével
megbizott ligyintéz6 feladata a tarsosztalyokkal torténd egyeztetés.

A panasz kivizsgaldsardl és lezarasarél minden esetben értesiti az ligyintézo a panasztevot.

Az irdsban érkezett panaszok minden esetben iktatasra kertilnek.

VI. Hataridok

A panasz kezelésére a panasz beérkezésének napjatél 30 nap all rendelkezésre. Ha a panasz
kezelése hosszabb idot vesz igénybe, akkor minden esetben értesiteni kell a panasztevét a
panasz rendezésének varhat6 idépontjarol.

VII. Jogorvoslati lehetoségek

Abban az esetben, ha az iigyfél irasban, vagy szoban tett panaszira adott valasszal, esetlegesen
az Ugyintézési eljarassal nem ért egyet, akkor lehetésége van irdsban az UV Zrt
vezérigazgatojahoz fordulni panaszaval. A vezérigazgato a panasz kivizsgalasaval megbizhatja
valamely masik, az ligyben kdzvetleniil nem érintett igazgatét, vagy a Tarsasag belso ellendrét.
A vizsgalat lezarasa utan sajat hataskérben dont a panasz rendezésérol.

Ha a Vezérigazgato altal kezdeményezett kivizsgalas és a meghozott dontés utdn sem elégedett
az ligyfél a panasz rendezésével, a Budapesti Kereskedelmi és Iparkamara altal miikddtetett
Budapesti Békéltet6 Testiilethez, vagy Birdsaghoz fordulhat. A Budapesti Békéltetd Testiilet
székhelyét, telefonos elérhetdségét, levelezési cimét, és internetes elérhetdségét kérésre 4t kell
adni a panaszosnak.



A Budapesti Békélteté Testiilet székhelyét, telefonos elérhetdségét, levelezési cimét, internetes
elérhet6ségét a Testiilet honlapja tartalmazza: https:/bekeltet.bkik.hu/elerhetosegek.

VIII. Panaszkezelés a Tarzan Parkban

A Tarzan Parkban a latogatdk a felmeriilt panasszal — a nyitvatartasi idén beliil - minden esetben
a Park vezetdjéhez, vagy a helyszinen tartézkodd munkatarsaihoz kell fordulniuk. A helyszinen
dolgozé munkatarsak mindent megtesznek a panasz helyszinen t6rténé megoldasa érdekében.
A felmeriilt panaszokat a lehet$ leggyorsabban, de legfeljebb 30 munkanapon beliil ki kell
vizsgalni, és — ha a panaszos igényli — a panasz orvosléséra tett intézkedésekrdl a panaszost
irasban kell tajékoztatni. A Vésarlok konyve a pénztarnal all a vendégek rendelkezésére.

IX. Panaszkezelés a Halassy Ferenc Uszodaban

A Halassy Ferenc Uszodéaban a latogatok a felmeriilt panasszal — a nyitvatartasi idén beliil —
minden esetben az Uszoda vezet6jéhez, vagy a helyszinen tartézkodé munkatirakhoz kell
fordulni. A helyszinen dolgoz6 munkatarsak minden megtesznek a panasz helyszinen torténé
megoldasa érdekében. A Vasarlok konyve a pénztarnal 4ll a vendégek rendelkezésére.

X.  Zard rendelkezések

Jelen szabdlyzat 2021. oktdber 1-én 1ép hatélyba.



