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Jelen szabalyzat a PETAV Pécsi Tavfiitd Kft. (tovabbiakban: Tarsasag) tevékenységével és
miikddésével kapcsolatos panasziigyek kivizsgalasanak és a panaszok orvoslasénak eljarasi rend;jét
irja elo.

I. A szabalyzat hatalya, célja, és a kapcsolédo jogszabalyok

A szabalyzat:

(a) alanyi hatalya a Téarsasag valamennyi szervezeti egységére €s alkalmazottjara,

(b) targyi hatdlya a természetes vagy jogi személy, jogi személyiség nélkiili gazdasagi
tarsasag és egyéb gazdalkodo szervezetek altal a Tarsasag tizemi, iizleti tevékenységével
kapcsolatban a jelen utasitas hatalybalépését kvetden szoban vagy irdsban tett panasz
(reklamacio) eljarasi rendjére terjed ki.

A szabdlyzat targyi hatidlya nem terjed ki azon bejelentésekre, javaslatokra,
informaciokérésekre, melyek a Térsasidg altalanos mikodését érintik, azaz nem a
fogyasztdi - szolgaltatdi (vallalkozasi) kapcsolatrendszerben meriilnek fol.

A szabadlyzat célja:

Az iigyfélpanaszokat a hatalyos jogszabalyok eldirasainak megfelelden, valamint a Tarsasag
tizleti-etikai j6 hirének meg6rzése, védelme érdekében kezelje, mellyel el6segitse a Tarsasag
tizleti-etika jO hirének megOrzését elosegitve a Tarsasdg és a felhasznalo/dijfizetd
(tovabbiakban Ugyfél) kozott felmeriils esetleges jogvitdk békés rendezését, valamint
jovébeni jogvitak kialakulasanak megelézését. Egységes, gyors, hatékony panasziigyintézés,
a jogos panaszokat kivaltd hibak megsziintetése, csokkentése.

A panasziigyek kezelését érintd jogszabdlyok, egyéb utasitdsok és szabdlyozdsok:

e aPolgari Torvénykonyvrol
2005. évi XVIIL. térvény a tavhdszolgaltatasrol

e 157/2005. (VIIL. 15.) Korm. rendelete a tavhdszolgaltatasrol szold 2005. évi XVIIL.
térvény végrehajtasarol

e 1997. ¢évi CLV. térvény a fogyasztovédelemrol

e 2011. évi CXII. térvény az informaciés Onrendelkezési jogrél ¢és az

informécidszabadsagrol

Pé Megyei Jogli Véaros Onkorményzata Kozgyiilésének 49/2005. (12.20.)

( endelete a tavhdszolgaltatasrol

e PETAV Pécsi Tavfiitd Kft. Uzletszabélyzata

e Belso szabalyzatok és munkautasitasok

II. Fogalmak, meghatirozasok

Jogos panasz: A Tarsasdg nem tett eleget a hatalyos jogszabilyokban eléirtaknak, illetve
szerz6désben vallalt kitelezettségeinek.
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Megalapozatlan panasz: A Tarsasag maradéktalanul teljesitette, amit a szerz6désben véllalt, és a
hatélyos jogszabalyok szerint jart el.

Panasz feliilvizsgdlati kérelem: amennyiben az Ugyfél az tigyintézéssel nem elégedett, illetve
ara érkezett vélaszban foglaltakkal nem ért egyet,

b

III. A bejelentésre jogosultak kore

Jelen Panaszkezelési Szabélyzat értelmében panasz benytjtésara jogosult (tovabbiakban
dsszefoglald néven: bejelentd)

a) az Ugyfél

b) az Ugyfél képviseletében eljaré személy, amennyiben képviseleti jogat igazolja,

c¢) az Ugyfélnek nem mindsiilé természetes és jogi személy, vagy jogi személyiséggel
nem rendelkezd szervezet, aki/amely a Tarsasag altal nytjtott/nytjtandé szolgaltatassal
kapcsolatos tajékoztatds vagy ajanlat cimzettje, tovabba

d) az Ugyfélnek nem min&siild természetes és jogi és személy, vagy jogi személyiséggel
nem rendelkezé szervezet, aki/amely Térsasag eljarasdt nem valamely konkrét
szolgaltatassal, hanem egyéb szolgéltatassal Ssszefiiggd tevékenységével kapcsolatban
kifogésolja.

IV. A bejelentés médja

A Tarsasag koteles bejelentét tajékoztatni a sz€khelyérdl, a panasz tigyintézés helyérol,
valamint a panaszok kozlése érdekében tigyfélszolgalatanak levelezési cimérdl, elektronikus
levelezési cimérdl, internetes cimér6l, valamint telefonos elérhetéségrdl. A bejelentéssel
kapcsolatos tdjékoztatds a tarsasag honlapjén és ligyfélszolgalatan is hozzaférhetd.

A bejelenté az aldbbi mddon jelentheti be panaszat:
. Sadban

a) személmﬂ;esen, a Térsasag Ugyfélszolgalati Irodéiban,
b) elektronikus hirkozlési szolgaltatas igénybevételével.

a) személyesen vagy Meghatalmazott altal Ugyfélszolgalati Irodaban 4tadott irat utjan,
b) Ugyfélszolgalati Irodaban felvett jegyz8kényv altal,

c) a Tarsasag cimére eljuttatott levél
d) elektronikus levelezérendszeren ke

A panasz kezelése a fogyasztovédelemrdl sz6lé 1997. évi CLV. torvény rendelkezései alapjan
torténik.

A sz6beli panaszt azonnal meg kell vizsgélni, és lehet6ség szerint orvosolni kell. Ha a bejelent a
panasz kezelésével nem ért egyet, vagy ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a
Tarsasag a panaszrél és az azzal kapcsolatos 4llaspontjarél haladéktalanul jegyzdkonyvet vesz fel.
A Térsasag a jegyzokonyv egy masolati példanyat kételes a bejelentének a helyszinen 4tadni,
vagy 15 napon beliil az érdemi vélasszal egyiitt részére megkiildeni. Az elektronikus hirkézlési
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szolgaltatas igénybevételével kozolt szobeli panaszt a Tarsasag koteles egyedi azonositoszammal
ellatni.

A panaszrol felvett jegyzokonyvnek tartalmaznia kell:
bejelentd nevét 3s .

a panasz el6terjesztésének helyét, idejét, modjat,
a panasz részletes leirdsat, a bejelentd altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb
bizonyitékok jegyzékét,

o a Tarsasag nyilatkozatat, @

e ajegyzOkonyvet felvevd személy nevét, alairasat és személyes jelenléte esetén a bejelentd
alairasat,

o ajegyzokonyv felvételének helyét, idejét,

e aszbbeli panaszb s egyedi azonositdszamat.

- t a Tarsasdg az iratkezelési
szabélyzatdban foglaltak szerint egyedi iktatdszammal ellatva nyilvantartdsba veszi.

A panasziigyekrdl a fogyasztovédelmi referens nyilvéantartast vezet. A nyilvantartas az alabbi
adatokat tartalmazza:

"o

zabalyzat szerinti mindsitése,

s megvalaszolasénak idépontja,

ﬁpanaszﬁgy Térsasag 4ltal torténd ligyintézésének idtartama (napokban),
15 napon tdli ligyintézés esetén az elhuzodas indoka,

esetleges intézkedési javaslat a tovabbi panaszok elkeriilése érdekében.

e © o o o o o
[5)

V. Alapelvek, illetékesség, hataridok

A Térsasag a jogszabalyi eldirdsok szerint a panaszok intézésére, valamint az tgyfelek
tajékoztatasara Ugyfélszolgalati irodat mikddtet.

Az iigyfélszolgalat és hibafelvétel elérhetéségei és miikodési rendje

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

E-mailben: ugyfelszolgalat@petav.hu

s e

E-iigyfélszolgdlat: |

o e 3 e &

Személyesen: Pécs, Magyar L. u. 4. (kdzponti tigyfélszolgalati iroda)
Ugyfélfogadasi idépontok: Hétf6, Kedd, Szerda: 8 — 15 6ra kozott

Csiitortok: 7 — 19 6ra kozott
Péntek: 8 — 12 ora kozott
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Pécs, Buza tér 8/b. (kihelyezett tigyfélszolgalati iroda)

Ugyfélfogadési idépontok: Hétfé, Kedd, Szerda: 8 — 15 éra kozétt
Csititortok: 8 — 17 éra kozott
Péntek: 8 — 12 6ra kozott

Idépontfoglalds  tigyintézésre: http://idopont.petav.hu, vagy a 72/503-402-es
telefonszamon

A telefonon t6rténé hibafelvétel folyamatos, munkaidén kiviili elldtasi hianyossagok
elharitdsara a Tarsasag muiszaki iigyeleti és készenléti szolgélatot miikddtet.

Térsasag ligyfélszolgalata kételes a bejelentd részére panaszbejelentés esetén, annak beérkezését
kovetd 15 napon beliil az azzal kapcsolatos 4allasfoglalasat és intézkedéseit indokolassal ellatva
irasba foglalni és megkiildeni, kivéve a bejelentd személyesen bejelentett &s azonnal orvosolt
panaszat. A valaszadasi idé (indokolt esetben, pl. helyszini vizsgilat, vagy valamely hatésag
megkeresésének sziikségessége) egy alkalommal 15 nappal meghosszabbithatd, errdl azonban a
valaszaddsi hatdridé elétt az bejelenté irdsban tajékoztatni kell (fogyasztovédelemrdl sz616 1997.
évi CLV. tv. (a tovabbiakban: Fgytv.) 17/B. § (6) bekezdése).

Egy¢b bejelentések esetén Tarsasag a leheté legrovidebb idon beliil (legkésdbb 30 nap) kételes
irasos valaszt adni az tigyintézés eredményérdl. (Fgytv.17/A. § (6) bek.)

A Tarsasag a panaszok intézése sordn koteles egyiittmiikodni az érdekképviseleteket ellatd
tarsadalmi szervezetekkel.

Ezek:

negyei Korményhivatal — Fogyasztovédelmi Osztaly,

* Orszagos Fogyasztovédelmi Egyesiilet Baranya Megyei Szervezete,

Pécs Baranyai Kereskedelmi és Iparkamaraval,
anya | gyei Békéltetd Testiilety

. Lakézkeee ¢s Tarsashazak Baranya Megyei Szovetsége.

A panasz elutasitdsa esetén a Téarsasag

kételes a bejelent6t irdsban tdjékoztatni az el
okardl, és arrdl, ak ge | - mely ha

A bejelentd fogyasztovédelmi hatdsa
tartalmaznia kell a vallalkozasnak a
felvett jegyzOkonyvet vagy az
uton benyujtott panasz esetén a feladés igazoléasat szolgalé dokumentumot.

részére benyujtott kérelmének tSbbek kozott
0 megkeresésére adott valaszlevelét, a panaszrol
& = postai
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3.

A bejelentésekkel, panaszokkal kapcsolatos tevékenység ellendrzése, utélagos
teendok

A panasszal kapcsolatos iratok megOrzésére az SZ 8-as Iratkezelési Szabalyzatban
foglaltak az iranyadok.

; g panaszokrdl évente marcius 31-ig elemzést készit,
ame yben felméri a panaszugyek kapcsan leginkabb érintett miikodési tertileteket, és
javaslatot tesz a jogos panaszok megeldzése, illetve a jogos panaszok szaménak
csokkentése érdekében sziikséges €s lehetséges intézkedésekre. Az elemzés célja a
panasziigyekbdl levonhatd tapasztalatok beépitése a szolgaltata51 folyamatba. A
Tarsasag a panasziigyintézéssel kapcsolatos tevékenységét a bejelentdi igényekre, és

sajat lizletpolitikdjanak fogyasztovédelmi szempontjaira tekintettel folyamatosan
fejleszti.

Adatkozlés, adatszolgaltatas a controllinghoz.

VII. Zaro6 rendelkezések

1. Jelen szabdlyzat % valtozata 2
szabalyzat 6.

Z ju 6t61 1ép hatalyba, ezzel egyidejiileg a
, valtozata hatalyat veszti.

2. A szervezeti egységek vezetdi a teriiletiiket érint6 tigyekkel kapcsolatos teljes kori
adatszolgéltatassal kotelesek hozzajarulni a panaszok gyors és hatékony ligyintézésehez.

Jelen szabalyzat mellékletét képezd Ugyfél-tdjékoztaté a bejelentésekrdl, és a JegyzOkonyv
bejelentésrdl nyomtatvanyt az iizemi és lizletszabalyzatban, az tigyfélszolgalati iroddban, és a
Tarsasdg honlapjan az {igyfelek szdmara hozzaférhetdé modon kozzé kell tenni.

VIII. Hivatkozasok

1. Iratkezelési Szabalyzat (SZ 8&%
2. F7-1002 Jegyzdkonyv

S

zbejelentésrol (valtozat:

IX. Mellékletek

i
2. Jegyzokonyv

Ugyfél-tajékoztat6 a bejelentesekrol
Zbejelentésrol
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= o | F7-1002
PETAV JEGYZOKONYYV PANASZBEJELENTESROL

Pécsi TavIBtE K. Valtozat:6

A BEJELENTES SORSZAMA: MU /2024

A PANASZ BEJELENTESENEK HELYE: PETAV Kft. Ugyfélszolgalat
A PANASZ BEJELENTESENEK IDOPONTJA:
A PANASZ BEJELENTESENEK MODJA:

o SZQBAN
o I[RASBAN , ,
o TELEFONON, A HANGFELVETEL AZONOSITO SZAMA:
A JEGYZOKONYVET FELVEVO o UGYINTEZO
SZEMELY: o BEJELENTO
FELEK ADATAL:
BEJELENTO SZOLGALTATO
NEV: NEV: PETAV PECSI TAVFUTO KFT.
FELHASZNALASI HELY CiM: CiM: 7623 PECS, TUZER U. 18-20.
ERTESITESI CiM: LEVELCIM: 7601 PECS, PF. 59.

FELH. HELY AZONOSITO:

TELEFON: TELEFON: 72/503-402
FAX: FAX: 72/503-403
E-MAIL: E-MAIL: petavkft@petav.hu

ugyfelszolgalat@petav.hu

KEPVISELO NEVE ES ELERHETOSEGE:* EGYEB:

*ABBAN AZ ESETBEN KELL KITOLTENI, HA A PANASZOS KEPVISELO UTJAN NYUITJA BE A PANASZT, A
MEGHATALMAZAS CSATOLASA MELLETT.



A PANASZBEJELENTES TARGYA, CELJA, KORULMENYEK ISMERTETESE, IGENY MEGJELOLESE:

PETAV PECSI TAVFUTO KFT. NYILATKOZATA, ALLASFOGLALASA:

KAPCSOLODO _DOKUMENTUMOK  JEGYZEKE (SZAMLA, SZERZODES, KEPVISELO
MEGHATALMAZASA, EGYEB):

JEGYZOKONYV FELVETELENEK HELYE, IDEJE:

SZOLGALTATO: BEJELENTO:
NEV, OLVASHATOAN NEV, OLVASHATOAN
' ALAIRAS ALAIRAS



