Panaszkezelési
Szabalyzat

Cothec Kft.



1. Szabalyzat célja

Jelen szabalyzat a Cothec Kft. (Tovabbiakban: Cothec Kft.) tevékenységével és mitkodésével kapcsolatos
fogyasztoi észrevételek kivizsgalasanak és azok megoldasanak eljarasi rendjét irja eld.

A Fogyasztovédelemrol szold 1997. évi CLV. torvény rendelkezéseinek megfelelden a Cothec Kft. (székhely:
9024 Gy6r, Hunyadi u. 14.) — mint szolgaltato — a kozszolgaltatasi feladatanak ellatdsa soran biztositja a
fogyasztok a biztonsagos tavhd-szolgaltatashoz valod jogot, a megfeleld tajékoztatdshoz, valamint a hatékony
jogorvoslathoz vald joganak érvényesiilését.

A Szolgaltaté elérhetdségei:
Székhely: 9024 Gyor, Hunyadi u. 14.
Személyes iigyfélszolgalat:

9730 Készeg, Deak F. u. 2.

7000 Sarbogard, Jozsef Attila u. 15.

7500 Nagyatad, Arpad u. 20.

3980 Satoraljagjhely, Dozsa Gyorgy u. 12.

Telefon: 06 96 335 816

Honlap: www.cothec.hu

E-mail: cothec@cothec.hu

Cégjegyzékszam: 08-09-008823 , Gy6r-Moson-Sopron Megyei Cégbirosag

Adatkezelés nyilvantartasi szama: NAIH-808972014

2. Alapelvek

Kiemelt feladatként kezeljiik Ugyfeleink felvetéseinek gyors kivizsgalasat és a feltart hibak orvoslasat. A
beérkezett észrevételeket rendszeresen elemezziik, és ennek eredményeit felhasznaljuk szolgaltatasaink és
igyfélkezelési rendiink tovabbfejlesztéséhez.

A panaszkezelésnek, gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell lennie, amelynek soran fel kell tarni a panasz
okat, indokat és ezt kvetden a panaszt mielébb orvosolni sziikséges.

Tarsasdgunk a beérkezd panaszok kezelése sordn szakszer(i, érdemi, kifejté és naprakész vélaszaddsra
torekszik, amely megfelel a kozérthetdségi elvarasoknak.

3. A szabalyzat hatalya

A szabalyzat alanyi hatdlya a Tarsasag valamennyi szervezeti egységére ¢és alkalmazottjara, targyi hatalya a
természetes vagy jogi személy, jogi személyiség nélkiili gazdasagi tarsasag és egyéb gazdalkodd szervezetek
altal a Tarsasag szolgaltatasahoz, szolgaltatassal Osszefiiggd tevékenységével kapcsolatban a jelen utasitas
hatalybalépését kovetden szoban vagy irasban tett észrevételével (reklamacio) eljarasi rendjére terjed ki.

A szabalyzat targyi hatadlya nem terjed ki azon bejelentésekre, javaslatokra, informacidkérésekre, melyek a
Tarsasag altalanos miikddését érintik, azaz nem a fogyasztoi-szolgaltatoi kapcsolatrendszerben meriilnek fol.



4. Vonatkozo jogszabalyok, egyéb utasitasok:

A 2013. évi V. torvény a Polgari torvénykdnyvrél, valamint a (1959.évi torvény a Polgari
torvénykonyvrol)

2005. évi XVIIIL. torvény a tavhdszolgaltatasrol

157/2005. (VIIL.15.) Kormanyrendelet a tavhdszolgaltatasrol szolo 2005. évi XVIIL torvény egyes
rendelkezéseinek végrehajtasarol

a panaszokrol €s a kozérdekii bejelentésekrdl szo16 2013. évi CLXV. térvény
A Cothec Kft. Uzletszabalyzata

A Kormany 175/2009. (VII1.29.) Korm. rendelete a koztulajdonban all6 gazdasagi tarsasagok
miitkodésének atlathatobba tételérd

2013. évi CLXXXVIIL. torvény az egységes kozszolgaltatoi szamlaképrol

2011. évi CXII. térvény az informacids onrendelkezési jogrol és az informacidszabadsagrol

5. Fogalmi meghatarozasok

a)

b)

9)

fogyaszto: az 6nallo foglalkozasan és gazdasagi tevékenységi korén kiviil es6 célok érdekében eljard
természetes személy, tovabba a békéltetd testiiletre vonatkozo szabalyok alkalmazasaban az 6nallo
foglalkozéasan és gazdasagi tevékenységi korén kiviil es6 célok érdekében eljard, kiilon térvény szerinti
civil szervezet, egyhazi jogi személy, tarsashaz, lakasszovetkezet, mikro-, kis- és kozépvallalkozas is,
aki, illetve amely a Cothec Kft. — mint szolgaltato - szolgaltatasait igénybe veszi;

a szolgaltaté (Cothec Kft.): a szabalyzattal érintett fogyasztok részére szolgaltatast nyujto
vallalkozas.

fogyasztéi érdekek képviseletét ellatéo egyesiilet: az egyesiilési jogrol szold térvény alapjan
1étrehozott egyesiilet, ha az alapszabalyaban meghatarozott célja a fogyasztok érdekeinek védelme, e
célnak megfelelden legalabb két éve miikoddik, és természetes személy tagjainak szama legalabb 6tven
{6, tovabba az ilyen egyesiiletek szovetsége,

termék: minden birtokba vehetd forgalomképes ingd dolog - ide nem értve a pénzt, az értékpapirt és
a pénziigyi eszkozt - és a dolog modjara hasznosithatd természeti erd,

szolgaltatas: ellenszolgaltatas fejében végzett - tevékenység, amely a megrendeld, illetve megbizo
igényének kielégitésére valamely eredmény l1étrehozasat, teljesitmény nyujtasat vagy mas magatartas
tanusitasat foglalja magaban,

kozszolgaltatas: a szolgaltato altal nyhjtott tavhészolgaltatas, telepiilési szilard hulladék rendszeres
begylijtésére, gylijtésére, elszallitdsara és elhelyezésére iranyuld szolgaltatds; kozteriileti parkolas,

gyepmesteri szolgaltatas, kozteriilet fenntartas, kozétkeztetési szolgaltatatas

aru: a termék, az ingatlan és a vagyoni értékii jog, valamint a szolgaltatas,

6. A szabalyzat elérhetdsége

Jelen panaszkezelési szabalyzatit a Tarsasag székhelyén, tligyfélszolgalati iroddiban és honlapjan
(www.cothec.hu) is elérhetdvé, illetve kdzzéteszi.



7. Panasz bejelentése, rogzitése

Az Ugyfelek altal igénybe vehetd panaszbejelentés modjai:
Szébeli panasz: )
a) személyesen az Ugyfélszolgalati irodaban, ligyfélszolgalati idében.

Telephelyek:
Koszeg Tavho
Ugyfélszolgalat elérhetésége
Az ligyfélszolgalat levelezési cime: 9730 Kdszeg, Deak F.u.2.
Az ligyfélszolgalat telefonszama: 06-94-563-006
Az iigyfélszolgalat e-mail cime: koszeg.tavho@cothec.hu
Az ligyfélszolgalat honlapja: www.cothec.hu/koszeg-tavho
Az ligyfélszolgalat elérhetéségének idépontjai munkanapokon:

Hétfé: 07.00-11.00 Kedd: 07.00-14.00
Szerda: 07.00-19.00

Satoraljatjhely Tavhé
Ugyfélszolgalat elérhetosége
Az ligyfélszolgalat levelezési cime: 3980 Satoraljatijhely, Dézsa Gyorgy u. 12.

Az ligyfélszolgalat telefonszama: 06-47-521-382
Az tigyfélszolgalat faxszama: 06-47-521-383
Az ligyfélszolgalat e-mail cime: satoraljaujhely.tavho@cothec.hu
Az ligyfélszolgalat honlapja: www.cothec.hu/satoraljaujhely-tavho
Az ligyfélszolgalat elérhetéségének idépontjai munkanapokon:

Hétf6:08.00-12.00 Kedd:12.00-16.00

Szerda:08.00-20.00 Csiitortok: 12.00-16.00

Sarbogard Tavho
Ugyfélszolgalat elérhetésége

Az iigyfélszolgalat levelezési cime: 7000 Sarbogard, Jozsef A. u. 15.
Az ligyfélszolgalat telefonszama: 06-25-460-235
Az iigyfélszolgélat faxszdma: 06-25-460-235
Az tigyfélszolgalat e-mail cime: sarbogard.tavho@cothec.hu
Az ligyfélszolgalat honlapja: www.cothec.hu/sarbogard-tavho
Az ligyfélszolgalat elérhetéségének idépontjai munkanapokon:

Hétfo: 7-9 oraig Szerda: 8-20 o6raig

Nagyatad Tavho
Ugyfélszolgalat elérhetdsége

Az iigyfélszolgalat levelezési cime: 7500 Nagyatad, Arpad u. 20.
Az tigyfélszolgalat telefonszama: 06-82-504-007
Az ligyfélszolgalat faxszama: 06-82-504-008
Az tigyfélszolgalat e-mail cime: nagyatad.tavho@cothec.hu
Az tigyfélszolgalat honlapja: www.cothec.hu/nagyatad-tavho
Az ligyfélszolgalat elérhetdségének idépontjai munkanapokon:

Kedd 10-12 éraig Csiitortok 10-18 oraig

b) telefonon: telefonos iigyintézés az a) pontban megjeldlt tigyfélszolgalati irodankban biztositott. A
telefonos panaszok fogyasztovédelmim okokbol rogzitésre keriilnek.
(Telefonszam: lsd. fent)


mailto:koszeg.tavho@cothec.hu
http://www.cothec.hu/koszeg-tavho
mailto:satoraljaujhely.tavho@cothec.hu
http://www.cothec.hu/satoraljaujhely-tavho
mailto:sarbogard.tavho@cothec.hu
http://www.cothec.hu/sarbogard-tavho
mailto:nagyatad.tavho@cothec.hu
http://www.cothec.hu/nagyatad-tavho

A szobeli panaszt tarsasagunk azonnal megvizsgalja, és sziikség szerint orvosolja. Ha a fogyasztd a panasz
kezelésével nem ért egyet, vagy annak azonnali kivizsgalasa nem lehetséges a panaszrol jegyzokonyv késziil,
melynek egy masolati példanyat tarsasagunk atadja a fogyasztonak. Személyesen {igyintézés az
igyfélszolgalati irodankban és az iigyfélszolgalati pontokon biztositott.

A panaszrol felvett jegyzokonyv a kovetkezoket tartalmazza:

a) az ligyfél neve;

b) az tigyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;

¢) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, modja;

d) az ligyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitetten torténd rogzitésével,
annak érdekében, hogy az ligyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljeskortien kivizsgalasra
kertiljon;

) a panasszal érintett szerz6dés szama, ligyt6l fliiggden ligyfélszam;

f) az tigyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

g) a jegyzOkonyvet felvevo személy és az ligyfél alairasa (utobbi formai elem személyesen kozolt szobeli
panasz esetén elvart);

h) a jegyzokonyv felvételének helye, ideje.

Irasbeli panasz
a) személyesen: az Ugyfélszolgalati irodaban
b) postai uton (a fenti tigyfélszolgalatok postai cimére)
c) elektronikus levélben (cothec@cothec.hu)

[rasbeli panasz esetén a panasz elbiralasahoz sziikséges a konkrét {igy pontos leirasa, tobb kifogas esetén azok,
illetve indokaik elkiilonitett rogzitése, tovabba a hatarozott igény megjeldlését és a panaszban foglaltakat
alatamasztd6 dokumentumok masolatat is mellékelni kell a beadvanyhoz. Amennyiben a panasznak voltak
elézményei, az ezekkel kapcsolatos informacidkat is kérjiikk megadni.

Az irasbeli panasz érvényességi kelléke az Ugyfél alairdsa. Az irasbeli panasz képviselé vagy meghatalmazott
utjan vald benyujtasa esetén, a panasz kérelmen a meghatalmazottként eljaro természetes személy nevét is fel
kell tiintetni, tovabba a kérelemhez csatolni kell a meghatalmazott alairdsaval ellatott - legalabb két tanti altal
alairt, illetve sajat kezlileg irt és alairt - eredeti meghatalmazast.

[rasbeli panasz esetén a Tarsasag a panasziigyet érdemben megvizsgélja és a panasszal kapcsolatos allaspontjat
¢és érdemi dontését/intézkedését pontos indoklassal ellatva, a panasz kozlését kdvetd 15 napon beliil irasban
megkiildi az Ugyfél részére.

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

A Tarsasag a panaszkezelés soran kiilondsen az alabbi adatokat kérheti az tigyféltol:

a) neve;

b) ligyfélszam;

c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) értesités modja;

f) panasszal érintett szolgaltatas

g) panasz leirasa, oka;

h) panaszos igénye;

1) a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az ligyfél birtokaban 1év6 olyan dokumentumok masolata, amely

a szolgéltatonal nem all rendelkezésre;

j) meghatalmazott Utjan eljar6 iigyfél esetében érvényes meghatalmazas;

k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.
A panaszt benyujtéd ligyfél adatait az informacids onrendelkezési jogrol és az informacidszabadsagrol szolo
2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfelelden kell kezelni.
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8. Panaszkezelés folyamatianak bemutatasa (melléklet)

A panasz benyujtasat kovetden a Tarsasag elsddleges feladata az iktatas.
A panasz iktatasa utan megkezdddik a panasziigy kivizsgalasa. A vizsgalati szakaszban keriilhet sor a hianyzo
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 elfogadésa

3. Panasz elutasitasa
A dontéshozatalt a panaszeljaras befejezéseként az ligyfélvalasz elkészitése és megkiildése kdveti a jogszabaly
altal meghatarozott, illetve az Ugyfél altal igényelt kozlési formaban (irasban, faxon, e-mailben, stb.).

Tajékoztatas jogorvoslati lehetoségekrol:

A panasz elutasitidsa esetén a Tarsasag irasban tajékoztatja jogorvoslati allaspontjardl az tigyfelet, hogy
panaszaval —annak jellege szerint — milyen szervhez, hatosaghoz vagy birésaghoz fordulhat. Az Ugyfelet ezek
a lehetdségek akkor is megilletik, ha a panasz kivizsgalasara eldirt 15 napos térvényi valaszadasi hataridé
eredményteleniil telt el.

A kovetkezo jogorvoslati lehetéségek allnak rendelkezésére:
GyOr esetében:
GYORI JARASI HIVATAL
Jaras vezetdje: dr. Németh Andrea
Cim: 9023 Gyor, Buda utca 5.
Telefonszam: +36 96 795 043
E-mail: hivatal.gyor@gyor.gov.hu
Ugyfélfogadas: Hétfo, csiitortok: 9:00 - 15:00 Kedd, péntek: 8:00 - 11:00 Szerda: 12:00 - 15:00

GYOR-MOSON-SOPRON MEGYEI KERESKEDELMI ES IPARKAMARA MELLETT
MUKODO BEKELTETO TESTULET

Cim: 9021 Gyor, Szent Istvan t 10/a.
Telefon: 06-96-520-217

Fax: 06-96-520-218

email: bekeltetotestulet@gymskik.hu

Kdszeg esetében:
KOSZEGI JARASI HIVATAL
Jaras vezet6je: Dr. Kapiller Sarolta
Cim: 9730 K6szeg, Kossuth Lajos utca 15.
Telefonszam: +36 94 500 576
Fax: +36 94 561 547/33
E-mail: hivatal.koszeg@vas.gov.hu

VAS MEGYEI KERESKEDELMI ES IPARKAMARA MELLETT MUKODO BEKELTETO
TESTULET

9700 Szombathely, Honvéd tér 2.
Telefon: 06-94-312-356

Fax: 06-94-316-936

Pergel Bea Békéltetd Testiileti munkatars

e-mail: pergel.bea@vmkik.hu
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Satoraljaujhely esetében:
SATORALJAUJHELYI JARASI HIVATAL

Jaras vezetéje: Tothné dr. Galambos Andrea Agnes jarasi hivatalvezetd
Cim: 3980 Satoraljaujhely, Kossuth tér 5.

Telefonszam: +36 47 795 087

Fax: +36 47 795 099

E-mail: jaras.satoraljaujhely@borsod.gov.hu

BORSOD-ABAUJ-ZEMPLEN MEGYEI GAZDASAGI KAMARAK MELLETT MUKODO
BEKELTETO TESTULET

3525 Miskolc, Szentpali u. 1.
Telefon: 06-46-501-091, 501-870
Fax: 06-46-501-099

E-mail: bekeltetes@bokik.hu
www.bekeltetes.borsodmegye.hu

Nagyatad esetében:
NAGYATADI JARASI HIVATAL
Jaras vezetdje: dr. Trefeli Katalin
Cim: 7500 Nagyatad, Baross Gabor utca 5.
Telefonszam: +36 82 504 052
Fax: +36 82 504 047
E-mail: hivatal@nagyatad.gov.hu

SOMOGY MEGYEI BEKELTETO TESTULET

Cim: 7400 Kaposvar, Anna u. 6.
Telefon: 06-82-501-000
Fax: 06-82-501-046

Sarbogard esetében:
SARBOGARDI JARASI HIVATAL
Jaras vezetGje: Simon Janos
Cim: 7000 Sarbogard, HOsok tere 2.
Telefonszam: +36 25 520 291
Fax: +36 25 520 290
E-mail: hivatal.sarbogard@fejer.gov.hu

FEJER MEGYEI KERESKEDELMI ES IPARKAMARA MELLETT SZERVEZETT
BEKELTETO TESTULET

Cim: 8000 Székesfehérvar, Hosszusétatér 4-6.

Jakab Mariann tigyfélkapcsolati koordinator, békélteto testiileti igyintézé
Telefon: 06-22/510-310; 22-510-323

Fax: 06-22-510-312

e-mail: bekeltetes@fmkik.hu; fmkik@fmkik.hu
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9. Fogyasztovédelmi iigyekért felelos kapcsolattarté és a fogyasztévédelmi
referens

Kapcsolattarto: A panaszkezelésekkel, fogyasztovédelmi kérdésekkel kapcsolatos ligyekben az iigyfelek
kapcsolattartoja az ligyfélszolgalat vezetdje.

Fogyasztovédelmi referens:
A Szolgaltato koteles — a kozszolgaltatas nyujtasa korében - fogyasztovédelmi referenst foglalkoztatni.
A fogyasztovédelmi referens feladata:
- aszolgaltatd fogyasztokat érintd tevékenységének figyelemmel kisérése,
- avallalkozas alkalmazottai részére fogyasztovédelmi targyu oktatas, képzés szervezése.
- A fogyasztovédelmi referens kapcsolatot tart a fogyasztovédelmi hatosaggal, békélteto testiiletekkel,

valamint egyéb, fogyasztovédelmi feladatokat is ellatd allami szervekkel.

Fogyasztovédelmi referens az a magyar allampolgar vagy az Eurdpai Unid tagallama és az Eurdpai Gazdasagi
Térségrol sz616 megallapodasban részes mas allam allampolgéara lehet, aki

a) allamilag elismert fogyasztovédelmi szakképesitést vagy szakképzettséget szerzett, vagy
b) részére iskolarendszeren kiviili hatosagi jellegti képzést kovetden képesitési bizonyitvany kiadasara
keriilt sor.

10. Egyéb rendelkezések

Hatalybalépés
Jelen szabalyzat 2014.11.01. napjatol hatalyos.
Utols6 modositas 2017.01.01.



