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1. Altalanos rész

Bevezetés

Jelen szabélyzat a Makéi Vérosgazdalkodasi Nonprofit Korlatolt Feleldsségii Tarsasag (a
tovabbiakban: Térsasag) tevékenységével és miikodésével kapcsolatos fogyasztoi észrevételek
kivizsgalasanak és azok megoldasanak eljarasi rendjét irja eld.

Cim: 6900 Mako, Navay Lajos tér 5-7.

Telefon: +36 (62) 212-837

Honlap: http://makovg.hu/tavfutes

E-mail: tavho.mako@gmail.com

Pénzforgalmi jelzészam: OTP 11735074-20516978

Cégjegyzékszam: 06-09-013733 Torvényszék Cégbirdsaga

A szabalyzat célja

A panaszkezelési szabélyzat altalanos célja az Ugyfeleink elégedettsége és igényeinek
magasabb szintli kielégitése. A szabdlyzat elésegiti, hogy Ugyfeleink véleményiiket,
panaszukat egyszerlien és eredményesen juttathassdk el a megfeleld forumok részére, ezzel is
tamogatva a gyorsabb megoldashoz val6 hozzajutast.

Alapelvek

Kiemelt feladatként kezeljik Ugyfeleink felvetéseinek gyors kivizsgalasat és a feltart hibak
orvoslasiat. A beérkezett észrevételeket rendszeresen elemezziik, és ennek eredményeit
felhasznaljuk szolgaltatdsaink és ligyfélkezelési rendiink tovabbfejlesztéséhez. A
panaszkezelésnek gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell lennie, amelynek soran fel kell
tarni a panasz okat, indokat és ezt kdvetéen a panaszt mieldbb orvosolni sziikséges.
Tarsasagunk a beérkezd panaszok kezelése soran szakszer(, érdemi, kifejté és naprakész
valaszadasra torekszik, amely megfelel a k6zérthetéségi elvarasoknak.

A szabalyzat hatalya és kapcsolodé jogszabalyok

A szabalyzat

a) alanyi hatdlya a Tarsasag valamennyi szervezeti egységére és alkalmazottjara,

b) targyi hatdlya a természetes vagy jogi személy, jogi személyiség nélkiili gazdasagi
tarsasag ¢és egyéb gazdalkodo szervezetek altal a Tarsasag szolgaltatisahoz,
szolgéltatdssal ~ Osszefiigg6 tevékenységével Kkapcsolatban a jelen utasitas
hatalybalépését kovetden szoban vagy irdsban tett észrevételével (reklamacio) eljarasi
rendjére terjed ki.

c) A szabdlyzat targyi hatdlya nem terjed ki azon bejelentésekre, javaslatokra,
informaciokérésekre, melyek a Tarsasag altalanos miikodését érintik, azaz nem a
fogyasztoi-szolgaltatdi kapcsolatrendszerben meriilnek f61.
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Vonatkoz6 jogszabalyok, egyéb utasitasok:

1. A2013. évi V. torvény a Polgari torvénykonyvr6l, valamint a (1959.évi térvény a
Polgari toérvénykonyvrol)

2.2005. évi XVIIL torvény a tavhészolgaltatasrol

3. 157/2005. (VIIL.15.) Kormanyrendelet a tavhészolgaltatasrol szold 2005. évi X VIII.
torvény egyes rendelkezéseinek végrehajtasarol

4. Maké Kozgytilésének 6/2006. (I1.16.) sz. rendelete a 2005. évi XVIIL. Tv. és a
157/2005. Kormanyrendelet végrehajtasarol

5. Mako6 Kozgytilésének 6/2006. (I1.16) sz. rendelete a helyi tdvhészolgaltatds dijainak
megallapitasarol €s azok alkalmazasardl

6. A Makoéi Varosgazdasagi Kft. Uzletszabalyzata
7.2013. évi CLXXXVIII. torvény az egységes kozszolgaltatoi szamlaképrol

8. 2011. évi CXII. térvény az informacios 6nrendelkezési jogrol és az
informacidszabadsagrol

9.2016/679 EU Rendelet- GDPR
10. A fogyasztovédelemrol szold 1997. évi CLV. tv.

Fogalmi meghatarozasok

Panasz: természetes vagy jogi személy, jogi személyiség nélkiili gazdasagi tarsasag és
egyéb gazdalkodd szervezetek altal a Tarsasdg szolgaltatdsdhoz, szolgaltatassal
Osszefiiggd tevékenységével kapcsolatban-szoban vagy irasban tett észrevételével,
bejelentés (reklamacio)

Jogos panasz: ha az ligyfél nem azt kapta, amit a szerz6désben vallaltunk, vagy amit a
hatalyos jogszabalyok eldirnak, tehat valamilyen hibat, mulasztast kovettiink el vele
szemben.

Nem jogos panasz: ha az lgyfél nem azt kapta, amit vart, de maradéktalanul
teljesitettiik, amit a szerzédésben vallaltunk és a hatdlyos jogszabalyokat betartva
jartunk el.

Nem minésiil panasznak, ha az Ugyfél a Tarsasagtdl 4ltalanos tajékoztatast,
véleményt vagy allasfoglalast igényel.
Panaszos: lehet természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem

rendelkezd gazdasagi tarasdg vagy mas szervezet, aki/amely a Tarsasag szolgaltatasat
igénybe veszi, vagy a felsoroltak barmelyikének képviseléje.

Fogyaszt6: a Panaszosok koziil az 6néllo foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén
kiviili célok érdekében eljard természetes személy.

Ugyfél: Panaszos és Fogyaszt6 egyiittvéve.

Meghatalmazott: a felek meghatalmazott Gtjan is eljarhatnak. Meghatalmazott lehet
barmely természetes vagy jogi személy, illetve jogi személyiséggel nem rendelkezd
szervezet. Nem lehet meghatalmazott: aki tizennyolcadik életévét még nem tolttte be;
akit joger6s bir6i itélet a koziigyekt6l eltiltott, vagy akit a birdsdg jogerSsen
gondnoksag ala helyezett.
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A szabalyzat elérhetésége

Jelen panaszkezelési szabalyzatat a Tarsasdg székhelyén, iigyfélszolgalati irodaban és
honlapjén (https://makovg.hu/tavfutes/) is elérhetévé, illetve kozzéteszi.

2. Panaszkezelés menete

Panasz bejelentése, rogzitése

Az Ugyfelek 4ltal igénybe veheté panaszbejelentés modjai:

Szébeli panasz:

_ -személyesen az Ugyfélszolgélati irodaban, tigyfélszolgalati idében.
Az Ugyfélszolgalat elérhetsége: (6900 Makd, Navay Lajos tér 5-7.)

Ugyfélfogadas

pénztiri nyitva tartas
Hétfo 8:00-15:30
Kedd 8:00-15:30
Szerda 7:00-19:00
Csiitortok 8:00-15:30
Péntek 8:00-11:30
Sziinetel: 12:00-13:00

— telefonon: +36 62 212-837 telefonszamon, az Ugyfélszolgalat nyitvatartasi idejében.

Irasbeli panasz:

o személyesen - az Ugyfélszolgalati irodaban

e postai uton 6900 Mako, Névay Lajos tér 5-7.

e eclektronikus levélben: a Tarsasdg azonositott elektronikus
bejelentések fogadasara kialakitott elérhetésége:
tavho.mako@gmail.com

Bejelentés irdsbeli panasz esetén

A panasz elbirdldsahoz sziikséges a konkrét iigy pontos leirdsa, tobb kifogas esetén azok,
illetve indokaik elkiilonitett rogzitése, tovabba a hatdrozott igény megjelolését és a panaszban
foglaltakat aldtdmaszt6 dokumentumok masolatit is mellékelni kell a beadvanyhoz.
Amennyiben a panasznak voltak elézményei, az ezekkel kapcsolatos informaciodkat is kérjiik
megadni.

Az irasbeli panasz érvényességi kelléke az Ugyfél alairasa. Az irasbeli panasz képviselé vagy
meghatalmazott Utjdn valé benyujtdsa esetén a panaszkérelmen a meghatalmazottként eljard
természetes személy nevét is fel kell tiintetni, tovabbd a kérelemhez csatolni kell a
meghatalmazott alairasaval ellatott - legalabb két tanu altal alairt, illetve sajat kezfileg irt és
alairt - eredeti meghatalmazast.
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Elektronikus uton kiildott levelekre érdemi valaszt, ligyintézést abban az esetben tudunk
biztositani, ha megkeresését email-en keresztiil, azonositott mddon: tavho.mako@gmail.com
juttatjak el Tarsasagunkhoz.

A bejelentéseket a Tarsasdg minden esetben érdemben megvizsgalja €s a panasszal kapcsolatos
allaspontjat és érdemi dontését/intézkedését pontos indoklassal ellatva, a panasz kozlését
kovetd 15 napon beliil irasban megkiildi az Ugyfél részére.

3. Panasz kivizsgalasa és megvalaszolasa

Szébeli panasz
a) Személyes: (Ugyfélszolgdlati iroda)

A szdbeli panaszt a Tarsasag haladéktalanul megvizsgalja és sziikség szerint azonnal orvosolja.
Egyebekben a Térsasag az irdsbeli panaszra vonatkozo rendelkezések szerint jar el.

Ha a fogyaszté a panasz kezelésével nem ért egyet vagy a panasz azonnali kivizsgaldsa nem
lehetséges, az ligyintéz6 koteles jegyzékonyvet felvenni és a fogyasztonak atadni.

A panaszrdl felvett jegyz6konyvnek az alabbiakat kell tartalmaznia:
a) az ligyfél neve;
b) az ligyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;
c) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, modja;
d) az uigyfél panaszanak részletes leirasa,
e) a ligyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;
J) ajegyz6konyv felvételének helye, ideje;
g) ajegyzOkonyvet felvevo személy és az tigyfél alairasa (utobbi formai elem
személyesen kozolt szobeli panasz esetén elvart).

b) Telefonon: (Telefonos iigyfélszolgdlat)

A beszélgetést és a kijelzett telefonszamot rogzitjilk. A hangfelvételt 5 évig megorizziik, azt a fogyaszt6
kérésére dijmentesen atadjuk. A megbrzési hataridd leteltét kdvetden az archivalt beszélgetést torolni
kell, mely az informatikai munkatarsak feladata, annak megtorténtét dokumentalni kell.

Térsasagunk Telefonos iigyfélszolgalata +36 62212-837 telefonszamon érhetd el,
elérhet6sége a személyes ligyfélszolgalat munkarendjével megegyezd.
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Rogzitett bejovo hivasok

Udvozl6 és tajékoztato szoveg (kitelezben meghallgatandé):

,Udvozlém, On a Makéi Vérosgazdalkodasi Nonprofit Kft iigyfélszolgalatat hivta.

Téjékoztatjuk, hogy elérhetdségeink a kovetkez6k: 6900, Mako, Navay L tér 5-7, telefonszamunk:
06 / 62 212 - 837 , elektronikus ligyintézési lehetdség: tavho.mako@gmail.com, honlapunk:
makovg.hu,valamint személyes ligyfélfogadasra a kovetkez6 idépontokban van lehetésége:
hétf6,kedd,cstitortok :  8,00-15,30

szerda: 7,00-19,00

péntek: 8,00-11,30

Felhivjuk figyelmét , hogy hivasat a torvényi eléirdsnak megfeleléen a hivas pontos idépontjaval
¢s hivészamaval rogzitjiik, valamint 5 évig megdrizziik és kérésére ingyenesen rendelkezésre
bocsatjuk. Az altalanos adatkezelési tdjékoztatoval és a hangfelvétel adatkezelési tajékoztatoval

kapcsolatos informacidk , a makovg.hu honlapunkon megtalalhatok. Kérjiik a kezel6 jelentkezéséig
varjon.”

Irasbeli panasz

frasbeli panasz esetén a Téarsasdg a panasziigyet érdemben megvizsgalja és a panasszal
kapcsolatos allaspontjat és érdemi dontését/intézkedését pontos indoklassal ellatva, a panasz
kozlését kovetd 15 napon beliil irasban megkiildi az Ugyfél részére.

A Tarsasag a panaszkezelés soran igyekszik a legrovidebb hatarid6k betartdsaval eljarni, és
biztositja, hogy dontése soran a hatalyos jogszabalyok szerint vizsgélja ki, orvosolja vagy
utasitja el a panaszt. Panasziigyben hozott dontését kozérthetden és egyértelmiien indokolva,
valamennyi felvetett problémara reagélva kiildi meg Ugyfelei részére.

A Tarsasag a panaszKkezelés soran kiilonosen az alabbi adatokat kérheti az iigyféltél:

a) neve;

b) ugyfélszam;

c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) értesités maddja;

/) panasszal érintett szolgaltatas

g) panasz leirésa, oka;

h) panaszos igénye;

i) a panasz alatdmasztasahoz sziikséges, az tigyfél birtokaban 1év6 olyan
dokumentumok masolata, amely a szolgaltatonal nem all rendelkezésre;
J) meghatalmazott Gtjan eljaro tigyfél esetében érvényes meghatalmazas;
k) a panasz kivizsgéalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benytjto ligyfél adatait az informacids 6nrendelkezési jogrol és az
informacioszabadsagrol szo6lé 2011. évi CXIIL. torvény, valamint a 2016/679 EU Rendelet
rendelkezéseinek megfelel6en kell kezelni.
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frasbeli panaszkezelés folyamatinak bemutatasa

A panasz benyujtasat kovetden a Téarsasag elsddleges feladata az iktatas.

A panasz iktatdsa utan megkezdddik a panasziigy kivizsgalasa. A vizsgélati szakaszban keriilhet
sor a hidnyz6 informaciok, illetve szakvélemény beszerzésére.

Amennyiben valamennyi, a panaszbejelentés szempontjabol fontos informacié rendelkezésre
all, a vizsgalati szakasz lezarul és sor keriil a dontéshozatalra.

A dontésnek harom fajtaja van:

1. Panasz elfogadasa
2, Panasz részbeni elfogadéasa
3. Panasz elutasitasa

A dontéshozatalt a panaszeljaras befejezéseként az iigyfélvalasz elkészitése és megkiildése
koveti a jogszabaly altal meghatéarozott, illetve az Ugyfél 4ltal igényelt kozlési forméban
(irasban, e-mailben, telefonon stb.)

4. Tajekoztatas jogorvoslati lehetdségekrol

A panasz elutasitdsa esetén a Tarsasag irasban tdjékoztatja jogorvoslati allaspontjardl az
ligyfelet, hogy panaszaval — annak jellege szerint — milyen szervhez, hatésaghoz vagy
birdsaghoz fordulhat. Az Ugyfelet ezek a lehetdségek akkor is megilletik, ha a panasz
kivizsgalasara el6irt 15 napos torvényi vélaszadasi hataridé eredményteleniil telt el.

A kovetkezo jogorvoslati lehetdségek allnak rendelkezésére:
(els6foki fogyasztovédelmi hatosagok)

Csongrad-Csandd Megyei Kormanyhivatal Miiszaki Engedélyezési és
Fogyasztévédelmi Féosztily, Fogyasztévédelmi Osztaly

Osztalyvezet6: Petrik Sandor

Cim: 6722 Szeged, Rakdczi tér 1. (levelezési cim: 6701 Szeged, Pf.:1096.)
Tel.: 62/680-530 Telefax: +36 62 680 531

E-mail: fvf@fvf.csmkh.hu

Maké Varos Jegyzbje

6900 Mako, Széchenyi tér 22.
Telefon: 06-62-511-860 (jegyzd)
Intézményi e-mail: jegyzo@mako.hu

Magyar Energetikai és Kozmii-szabalyozasi Hivatal

Székhely: 1054 Budapest, Bajcsy-Zsilinszky ut 52.

Postacim: 1388 Budapest, Pf. 88

Ko6zponti telefonszdm: +36 1 459 7777

Faxszam: +36 1 459 7766

Ko6zponti e-mail: mekh@mekh.hu,

Fogyasztovédelmi iigyfélszolgdlat

Ugyfélszolgalati iroda: 1054 Budapest, Bajcsy-Zsilinszky ut 52.
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Postacim: 1388 Budapest, Pf. 88

Telefonos tigyfélszolgalat: +36 1 459 7740

Z6ld szam: +36 80 205 386

Faxszam: +36 1 459 7739

e-mail: fogyasztovedelem@mekh.hu

Az tigyfélszolgalat vezetdje: Rajkai Péter ( osztalyvezetd)

A Humaén Er6forras Minisztérium jelenleg:

Emberi Er6forrasok Minisztériuma
Székhely: 1054 Budapest, Akadémia u. 3.
kozponti telefonszam: +36 1 795 1200

Csongrad-Csanad Megyei Békélteto Testiilet
Cim: 6721 Szeged, Périzsi krt. 8-12.

Kamarai kapcsolattarté: Jerney Zoltan

Telefon: +36-62/554-250/118

Fax: +36-62/426-149

E-mail: bekelteto.testulet@csmkik.hu

Nemzeti Fogyasztovédelmi Hatosag (NFH)
Cim: 1088 Budapest, Jozsef krt. 6.
Levelezési cim: 1428 Budapest, PF: 20.
Kozponti telefonszam: +36 1 459 4800
Faxszam: +36 1 210 4677

FOGYASZTOVEDELMI UGYEKERT FELELOS KAPCSOLATTARTO

Fogyasztovédelmi referens: Cz6dor Szilvia

E-mail Cim: tavho.mako@gmail.com
Telefonszam: +36 (62) 212-837
Levelezési cim: 6900 Maké, Navay Lajos tér 5-7.

A szabalyzat elérhetésége

Jelen panaszkezelési szabélyzatit a Tarsasdg székhelyén, Ugyfélszolgalati Irodaban és
honlapjan (http://makovg.hu/tavfutes/panaszkezelés) is elérhetd.

Zaradék

Jelen szabalyzat 2022. augusztus 31. napjatdl hatilyos és visszavondsig érvényes, ezzel
egyidejlileg hatalyat veszti az el6z6ekben kiadott Panaszkezelési szabélyzat.

Mako, 2022. augusztus 31.



