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A Baranya Megyei Kormanyhivatal (a tovabbiakban: Hatosag) az Innovaciés és Technologiai
Minisztérium altal elrendelt, ,Az elektronikus hirkézlési szolgaltatok, valamint a kozszolgaltatok
panaszkezelésének vizsgalata” cim( orszagos témavizsgalat keretében vizsgalta a szolgaltatok
panaszkezelési gyakorlatat. A vizsgalat lefolytatdsa céljabdl 2021. oktdéber 01. napjan hatésagom
ellendrzést kezdett a PETAV Pécsi Tavf(ité Kft.-vel (a tovabbiakban: Tarsasag) mint tavhé szolgaltatéval
szemben, amelyrél értesitette a Tarsasagot, valamint tajékoztatta iratbetekintési és nyilatkozattételi
jogarodl, és adatszolgaltatasra hivta fel, amelyben bekérte a 2021 évben a Tarsasaghoz beérkezett
fogyasztdi beadvanyokat.

A Tarsasag 2021. oktéber 11. napjan érkezett adatszolgaltatasabdl a Hatésag véletlenszer(
mintavételezéssel kivalasztott tiz eltfizetési helyet, melybdl 6t szébeli (személyesen és telefonon tett
panasz), 6t pedig irasbeli panasz (e-mail és levél), melyeket vizsgalat alad vont a Térsasag
panaszkezelési gyakorlata tekintetében:

A vizsgalat kapcsan a kivalasztott panaszok kezelésérél a hatésag Ujabb adatszolgaltatast kért a
Tarsasagtol, melynek 2021. okiober 19-én eleget is tett. A feltett kérdéseket megvalaszolta, a kért
dokumentumokat csatolta.

A kivalasztott panaszok esetében nem tértént hataridé hosszabbitas.

A nyilatkozat és a megkildétt dokumentumok alapjan megallapitasra kerult, hogy mind a telefonos és a
személyes bejelentések soran minden esetben a panaszfelvételekrél késziilnek jegyzékdnyvek, melybdl
minden esetben kaptak a felhasznalok.

A fogyasztévédelemrdl sz6l6 1997. évi CLV. térvény (a tovabbiakban. Fgytv.) 17/A. § (3) bekezdése
alapjan a szébeli panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és szilkség szerint orvosolni kell. Ha a fogyaszto
a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a
vallalkozas a panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjardl haladéktalanul koteles jegyzékényvet
felvenni, és annak egy masolati példanyat
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a) személyesen kozolt szobeli panasz esetén helyben a fogyasztdnak atadni,

b) telefonon vagy egyéb elektronikus hirkdzlési szolgéaltatdas felhasznalasaval kézoélt szobeli panasz
esetén a fogyaszténak legkésdbb a (6) bekezdésben foglalt érdemi valasszal egyidejlileg megkuldeni,

egyebekben pedig az irasbeli panaszra vonatkozoéan a (6) bekezdésben irtak szerint kételes eljarni

(4) A telefonon vagy elektronikus hirkdzlési szolgéltatas felhasznéladsaval kézolt szobeli panaszt a
vallalkozas kételes egyedi azonositészammal ellatni.

(5) A panaszrol felvett jegyz8kdnyvnek tartalmaznia kell az alabbiakat:
a) a fogyaszté neve, lakcime,
b) a panasz eléterjesztésének helye, ideje, modja,

c) a fogyasztd panaszanak részletes leirdsa, a fogyasztd altal bemutatott iratok, dokumentumok és
egyeb bizonyitékok jegyzéke,

d) a vallalkozas nyilatkozata a fogyaszté panaszaval kapcsolatos allaspontjarél, amennyiben a panasz
azonnali kivizsgalasa lehetséges,

e) a jegyzokonyvet felvevd személy és — telefonon vagy egyéb elekironikus hirkézlési szolgaltatas
felhasznalasaval kozolt szébeli panasz kivételével — a fogyaszto alairasa,

) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje,

g) telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési szolgaltatas felhasznalasaval kézolt szébeli panasz
esetén a panasz egyedi azonositdészama.

(6) Az (5) bekezdés szerinti valaszadasi hatdridé helyszini vizsgalat vagy valamely hatéséag
megkeresésének szikségessége esetén egy alkalommal legfeljebb tizentt nappal meghosszabbithato.
A valaszadasi hatariddé meghosszabbitasarél és annak indokardl a fogyasztédt irasban, a valaszadasi
hataridé letelte elétt tajékoztatni kell.

17/B. § 5) bekezdése alapjan a 17/A. §-t6l eltéréen az Ugyfélszolgalat minden esetben koételes a
véllalkozéas panasszal kapcsolatos allaspontjat és intézkedéseit indokolassal ellatva irasba foglaini, és a
fogyaszténak a panasz beérkezését kovetd tizendt napon belll megkildeni, kivéve, ha a fogyasztd
panaszat szdban koézli és a vallalkozas az abban foglaltaknak nyomban eleget tesz. A korabbi,
érdemben megvalaszolt panasz tartalmaval azonos tartalmd, ugyanazon fogyasztd altal tett, ismételt, (j
informaciét nem tartalmazé panasz, valamint az azonosithatatlan személy altal tett fogyasztéi panasz
kivizsgalasat a vallalkozas mell6zheti.

(8) Az (5) bekezdés szerinti valaszadasi hataridé helyszini vizsgalat vagy valamely hatosag
megkeresésének szilkségessége esetén egy alkalommal legfeliebb tizenét nappal meghosszabbithato.
A valaszadasi hataridé meghosszabbitasarél és annak indokarél a fogyasztdt irdsban, a valaszadasi
hatarid6 letelte el6tt tajékoztatni kell.

Mindezekre tekintettel, az ellen6rzés soran a Hatésag megallapitotta, hogy a Tarsasag vizsgalt
gyakorlata kapcsan nem kévetett el fogyasztévédelmi targyl jogsértést, igy az ellenérzest lezarja.
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A fentiek értelmében az eljaras meginditasa nem indokolt.

Pécs, 2021. oktober 26. /

dr. Szabé Ménika
(gyintézé

Ertestl:
1. PETAV Pécsi Tavflité Kft. — CK
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