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Jelen szabalyzat a PETAV Pécsi Tabf Kft.(tovabbiakban: Tarsasag) tevékenységével és
miikddésével kapcsolatos panaszigyek kivizsgalas&ralp@naszok orvoslasanak eljarasi rendjét
irja ep.

l. A szabdlyzat hatéalya, célja, és a kapcsoldédé jogswdyok

A szabalyzat

(a) alanyi hatalya a Tarsasag valamennyi szervezesiéegyre é€s alkalmazottjara,

(b) targyi hatalya a természetes vagy jogi személyj gzgmeélyiség nélkili gazdasagi
tarsasag és egyéb gazdalkodo6 szervezetek altabasbg Uzemi, Uzleti tevékenységével
kapcsolatban a jelen utasitas hatalybalépését d@ivetzOban vagy irasban tett panasz
(reklamacio) eljarasi rendjére terjed Ki.

A szabalyzat targyi hatdlya nem terjed ki azon Ieejésekre, javaslatokra,
informéciokérésekre, melyek a Tarsasag altalandggodesét érintik, azaz nem a
fogyasztoi - szolgaltatoi (vallalkozasi) kapcsaatiszerben mertlnek fol.

A szabdlyzat céljaAz Ugyfélpanaszokat a hatalyos jogszabalydkré&ainak megfeléen
valamint a Tarsasag uzleti-etikai j6 hirének dregse, védelme érdekében kezelje, mellyel
elésegitse a Tarsasag Uzleti-etika j6 hirének drepét disegitve a Tarsasdg és a
felhasznalo/dijfizet (tovabbiakban Ugyfél) kozott felmetillesetleges jogvitak békés
rendezését, valamint jékeni jogvitdk kialakuldasanak megeését. Egységes, gyors,
hatékony panaszigyintézés, a jogos panaszokatkiviélak megszintetése, cstkkentése.

A panaszlgyek kezelését efijagszabalyok, egyéb utasitasok és szabalyozasok:

e 2013. évi V. torvény a Polgari Toérvénykongr

e 2005.évi XVIII. térvény a tawbszolgaltatasrol

e 157/2005.(VIl. 15.) Korm. rendelete a téddzolgaltatasrol szolé 2005. évi XVIII.
torvény végrehajtasarol

e 1997. évi CLV. tdrvény a fogyasztovédelémr

e 2011. évi CXIl. torvéeny az informaciés Onrendell®zéjogrol és az
informacioszabadsagrol

e Pécs Megyei Jogu Varos KoZdgsének 49/2005. (12.20.) sz. rendelete a
tavhiszolgaltatasrol

« PETAV Pécsi Taufts Kft. Uzletszabalyzata

* Belst szabalyzatok és munkautasitasok

Il. Fogalmak, meghatarozasok

Eszrevétel vagy kozerdelbejelenteés konkrét vagy altalanosabb érvényisszajelzes,
tobbnyire az Ugyfél nem var ra konkrét megoldast.

Kodzérdek javaslat javaslat formdjaban megfogalmazott észrevétefarolkorilményre,

hibara vagy hianyossagra hivja fel a figyelmet, lgmek orvoslasa, megsziintetése a
k6zbsség érdekét szolgalja.
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Reklamaci6 az Ugyfél altal megfogalmazott kritika, észreVét@lemény-nyilvanitas. Olyan
természetes emberi megnyilvanulas, amelyben a mékéa tudomasunkra hozza, mivel
elégedetlen, és tudatja velliink, miként tehetnéédgesletté.

Ugyfélpanasz: minden olyan kifogas, észrevétel és kozlés, ameelyba Tarsasag

szolgaltatasait igénybevévtermészetes vagy jogi személyés egyeb gazdalkodo szervezet
altal jelzett, a Tarsasag tevékenységével, szalgdlinak paramétereivel, eljardsaval,
munkavallaléinak magatartasaval, kommunikaciojavad)yy mulasztasaval 6sszefliggésben
sérelmeznek. Panasz tehat az, amikor az Ugyfél itédiy meg, hogy a Tarsasdg nem a

hatalyos szefidésnek, vagy elvarasainak megfédsl jart el, s igyt sérelem érte.

Jogos panaszA Tarsasag nem tett eleget a hatalyos jogszabadyoldbirtaknak, illetve
szerddésben vallalt kbtelezettségeinek.

Megalapozatlan panasa Tarsasag maradéktalanul teljesitette, amit &zédésben vallalt, és a
hatélyos jogszabalyok szerint jart el.

Panasz feliilvizsgalati kéreleramennyiben az Ugyfél az uigyintézéssein elégedett, illetve
panaszara érkezett valaszban foglaltakkal nem gyete és ismételten kéri panaszanak
kivizsgalasét.

Nem mi@sul panasznak
« Ha az Ugyfél a Tarsasagtol altalanos tajékoztatdsty allasfoglalast igényel,
illetéleg véleményének vagy javaslatanak ad hangot.
« Ugyfél tulajdonaban I& berendezések hibaja, vagy alkalmatlansaga, illefégtelen
hételjesitmény lekdtése miatt felmesihibabejelentés.
« Ugyfél altal benyuijtott részletfizetési, méltanyagiskérelem.

II. A bejelentésre jogosultak kore

Jelen Panaszkezelési Szabalyzat értelmében pabepgte(tés) benyujtdsara jogosult
(tovabbiakban 6sszefoglalé néven: bejdifganaszos)

a) az Ugyfél

b) az Ugyfél képviseletében eljaré személy, amennyksgviseleti jogat igazolja,

c) az Ugyfélnek nem mifsild természetes és jogi személy, vagy jogi személgilég
nem rendelkaz szervezet aki/amely a Tarsasag altal nyujtotthayaié szolgaltatassal
kapcsolatos tajekoztatas vagy ajanlat cimzetty&htoa

d) az Ugyfélnek nem missiils természetes és jogi és személy, vagy jogi szeségjgel
nem rendelkez szervezet, aki/amely Tarsasag eljarasat nem vatarkenkrét
szolgaltatassal, hanem egyéb szolgaltatassal dgspeevékenységével kapcsolatban
kifogasolja.

IV. A bejelentés modja

A Tarsasag koteles bejeléfganaszost tajékoztatni a székhebyéra panasz Ugyintézes
helyé®l, valamint a panaszok kozlése érdekében Ugyf@éiathnak levelezési cindér
elektronikus levelezési cim#dy internetes ciméf, valamint telefonos elérh&tégil. A
bejelentéssel kapcsolatos tajékoztatas a tarsasdgpian és tgyfélszolgalatan is hozzaféfhet
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A bejelend/panaszos az alabbi mddon jelentheti be panaszitw&telét:

e SzObeli panaszt tehet: )
a) személyesen, a Tarsasag Ugyfélszolgalati Irodaiban,
b) elektronikus hirk6zlési szolgaltatas igénybevételéhet.

« [rasbeli panaszt tehet:

a) személyesen vagy Meghatalmazott altal Ugyfélszatglibdaban atadott irat Gtjan,
b) Ugyfélszolgalati Irodaban felvett jegyizonyv szerint,

c) a Tarsasag cimére eljuttatott levélben,

d) telefaxon,

e) elektronikus levelezrendszerben lehet.

A panasz kezelése a fogyasztovedeldrarold 1997. évi CLV. Torvény rendelkezései alapja
torténik.

A szoObeli panaszt azonnal meg kell vizsgélni, éseifség szerint orvosolni kell. Ha a
bejelend/panaszos panasz kezelésével nem ért egyet, vagy ha apamannali kivizsgalasa

nem lehetséges, a Tarsasag a panaszrol és azkamsolatos allaspontjarol haladéktalanul
jegymkonyvet vesz fel. A Tarsasag a jefédnyv egy méasolati példanyat koteles a
bejelend/panaszosnala helyszinen atadni, vagy 15 napon belll az érdeitasszal egyiitt

részére megkildeni. Az elektronikus hirkdzlési galthtas igénybevételével kozolt szébel
panaszt a Tarsasag koteles egyedi azonositoészatiatali.

A panaszrol felvett jegyikonyvnek tartalmaznia kell:

A

» abejelend/panaszosevét és lakcimét,

« afelhasznélasi hely cimét,

* apanasz éterjesztésének helyét, idejét, modjat,

* a panasz részletes leirasat, a felhasznalo/dijfédedl bemutatott iratok, dokumentumok
€s egyeb bizonyitékok jegyzeéket,

» a Tarsasag nyilatkozatat a felhasznélo/dijizetnaszaval kapcsolatos allaspontjaral,

* ajegydkonyvet felvev személy nevét, alairasat és személyes jelenlétérea bejelefit
alairasat,

* ajegydkonyv felvételének helyét, idejét,

* a szObeli panasz egyedi azonositoszamat.

bejelentést/panaszt a Tarsasag iratkezelési lyzaldban foglaltak szerint egyedi

iktatbszammal ellatva nyilvantartasba veszi.
A jegyzokonyvben foglalt bejelentéseltfpanasziigyekii a fogyasztovédelmi referens
nyilvantartast vezet. A nyilvantartas az alabbitakiat tartalmazza:

» a bejelentés/panaszfelvétebpbntja

* abejelentés/panasz nyilvantartasi (iktatd szama)

* abejelentés/panasz felvge

* a bejelentées szabalyzat szerinti Gsitése (bejelentés-panasz, ha a bejelentés
panasznak missil az jogos-megalapozatlan, a panasz tipusa)

* a bejelent/panaszosmegvalaszolasanakddontja

* abejelent/panaszosa valaszt elfogadta-e

* ha a bejeleifpanaszosélaszt nem fogadta el, akkor a megtett tovabBizkedések

e apanasz peresitésre kertlt — e, ha igen
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per inditasanak tgpontja
per lezarasanak dgontja
a per bejeled{panaszogavara zarult-e

0
0
0
0 aper a Tarsasag javara zarult-e

e panaszlgy lezarasanalpbntja

* panaszugy Tarsasag altal tofidrgyintézésenek idartama (napokban)
* 15 napon tali Ggyintézés esetén az elhtzodas indoka

» esetleges intézkedési javaslat a tovabbi panaskekikse érdekében

V. Alapelvek, illetékesség, hatarifk

A Tarsasag a jogszabalyié@iasok szerint a panaszok intézésére, valamint gydelek
tajékoztatasara Ugyfélszolgalati irodaikidtet.

Az ugyfeélszolgalat és hibafelvétel eléetéségei és ikddési rendje

Telefonon: 72/503-402
Levélben: PETAV Pécsi Tawfts Kft. 7623 Pécs, Tiizér u.18-20.

E-mailben: ugyfelszolgalat@petav.hu

E-Ugyfélszolgalat: http://petav.hu/ugyfelszolgalat

Személyesen: Pécs, Magyar L. u. 4(k6zponti tgyfélszolgélati iroda)

Ugyfélfogadasi idpontok:  Hétd, Kedd, Szerda: 8 — 15 6ra kozott
Csutortok: 8 — 20 dra kozott
Péntek: 8 — 12 ora kozott

Pécs, Buza tér 8/b(kihelyezett Gigyfélszolgalati iroda)

Ugyfélfogadasi idpontok:  Héts, Kedd, Szerda: 8 — 15 6ra kozott
Csutortok: 8 — 17 ora kozott
Péntek: 8 — 12 ¢6ra kozott

Idpontfoglalas Ggyintézésre: http://idopont.petaviagy a 72/503-402 telefonszamon

A telefonon tortéd hibafelvétel folyamatos, munkaid kivili ellatasi hianyossagok
elharitasara a Tarsasagsnaki Uigyeleti és készenléti szolgalatdikidtet.

Tarsasag ugyfélszolgalata kotelebejelend/panaszogészére panaszbejelentés esetén, annak
beérkezését kouet 15 napon belil az azzal kapcsolatos allasfoglal&sa intézkedéseit
indokolassal ellatva irasba foglalni és megkildekivéve a bejelend/panaszos vagy
felnasznald/dijfizét szemeélyesen bejelentett és azonnal orvosolt panadzvalaszadasi
(indokolt esetben, pl. helyszini vizsgalat, vaglawaely hatdsag megkeresésének szilkségessége)
egy alkalommal 15 nappal meghosszabbithat@l exonban a valaszadasi hatéridiétt az
bejelend/panaszosftrasban tajékoztatni kell (fogyasztovédeldhszold 1997. évi CLV. tv. (a
tovabbiakban: Fgytv.) 17/B. § (6) bekezdése).

Egyéb bejelentések esetén Tarsasag addegtovidebb idn belll (legkésbb 30 nap) koételes
irasos valaszt adni az Ugyintézés eredméhy@rgytv.17/A. § (6) bek.)
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Abban az esetben, ha a bejefépanaszosz Ugyintézéssel nem elégedett, illetve a valaszban
foglaltakkal nem ért egyet, a Tarsasaghoz beérkesetételt megkeresés alapjan a
fogyasztovédelmi referens illetékes a panasz kydldsaban, az azzal kapcsolatos
Ugyintézésben.

A Tarsasag a panaszok intézése soran koteles mfjkoni az érdekképviseleteket ellatd
tarsadalmi szervezetekkel.

Ezek

» Baranya Megyei Kormanyhivatal — Fogyasztovédelnhiigigelség

* Nemzeti Fogyasztévédelmi Hatésag

» Orszagos Fogyasztovédelmi Egyesiilet Baranya M&paivezetével
» Pécs Baranyai Kereskedelmi és Iparkamraval

» Baranya Megyei BékéltéiTestlilet

» Lakasszbvetkezetek és Tarsashazak Baranya MegyeetSege

* Felhaszndloi érdekképviseletek

A panasz elutasitasa esetén a Tarsasag kotelgslanb¢panaszosirasban tajékoztatni az
elutasitas okardl, és arrdl, hogy panaszaval jagbatért a Baranya Megyei Kormanyhivatal
Fogyasztovédelmi Felligyiégéhez, (Pécs, Szabadsag u. 7.), valamint a Bafdegyei
Békéltet Testllethez (Pécs, Majorossy I. u. 36.) fordulhat.

A 1997. évi CLV. torvény a fogyasztévédeldinr6/A.8-a szerint a bejelefipanaszos
fogyasztovédelmi hatésag részére benyujtott kemdkadbbek kozott tartalmaznia kell a
vallalkozasnak a fogyasztd megkeresésére adotsalalelét, a szébeli panaszrol felvett
jegyzokonyvet, vagy postai uton benyujtott panasz esetéfeladas igazolasat szolgald
dokumentumot.

V. A bejelentésekkel, panaszokkal kapcsolatos tevekesgg elleiérzése, utdlagos
teendok

1. A panasszal kapcsolatos iratok riempsére az Sz. 8-as Iratkezelési Szabalyzatban
foglaltak az iranyadodk.

2. A bejelentéseki/panaszokrél évente, a gazdasagi évet lezard lfmmdppal, azt
kovetb 30 napon belll elemzést készit, amelyben felmépamasziigyek kapcsan
leginkabb érintett ritkddési terlleteket, és javaslatot tesz a jogos gzaka
megebzeése, illetve a jogos panaszok szamanak cstkkeatds&ében szilkséges és
lehetséges intézkedésekre. Az elemzés célja apanakidl levonhato tapasztalatok
beépitése a szolgaltatasi folyamatba. A Tarsaspgnaszigyintézéssel kapcsolatos
tevékenységét a fogyasztdi igényekre, és sajatpiditkajanak fogyasztévédelmi
szempontjaira tekintettel folyamatosan fejleszti.

3. Adatkozlés, adatszolgaltatas a controllinghoz.
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VII. Zar6 rendelkezések

1. Jelen szabalyzat 5. valtozata 2015. februar d-ji&p hatalyba, ezzel egyididgg a
szabalyzat 4. valtozata hatalyat veszti.

2. A szervezeti egységek veéeta terlletiket éridt Ugyekkel kapcsolatos teljes kor
adatszolgaltatassal kotelesek hozzajarulni a pakagyors és hatékony ugyintézéséhez.

Jelen szabalyzat mellékletét képddgyfél-tajékoztatd a bejelentésékrés a Jegyskonyv
bejelentésil nyomtatvanyt az Gizemi és Uzletszabalyzatban ggfeiszolgalati irodaban, és a
Tarsasdg honlapjan az ugyfelek szamara hozzaéérmebébdon kozzé kell tenni.

VIII. Hivatkozasok

1. Iratkezelési Szabalyzat (Sz 8)
2. F7-1002 Jegykonyv bejelentésit

IX. Mellékletek
1. Ugyfél-tajékoztat6 a bejelentésékr

2. Jegydkonyv bejelentesi
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