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1. Az eljaras célja

A Veolia Energia Magyarorszag Tarsasagcsoporthoz tartozé tavhé halozatok
tigyfélkapcsolatainak egységesitése, az Ugyfélszolgalati tevékenység hatékonysaganak
névelése, a monitorozas lehetéségének tamogatasa. Kiemelt cél az lgyintézési folyamatok
optimalizalasa, idéveszteség minimalizalasa.

2. Hatalya

A Veolia Energia Magyarorszag Tarsasagcsoport tavhé dgazatanak valamennyi egysége,
beleértve a tavhészolgaltatast ellaté leanyvallalatokat is.

3. Felel6sség

Minden, jelen szabalyzat ltal érintett munkatars felelés a szabalyzatban meghatarozott
feladatok végrehajtasaért.

4. Meghatarozasok

Ugyfél: Ugyféinek minésil az a természetes vagy jogi személy, tovabba jogi személyiségge!
nem rendelkezé szervezet, aki (amely) a szolgaltatast igénybe veszi, az, aki Szolgaltatoval
kézuzemi tavhdszolgaltatasi jogviszonyban all, illetve Szolgaltatd nyilvantartasaban szerepel
(felhasznald, dijfizetd), ezek képviselsi valamint az, aki a tavhdszolgaltatast igénybe kivanja
venni.

Felhasznalé: a tavhovel ellatott épuletnek, épitménynek, a tdérvényben meghatarozott
esetben az éplletrésznek a tavhészolgaltatéval a tavhé mérés szerint torténd
szolgaltatasara vonatkozodan kézszolgaltatasi szerzédéses jogviszonyban allo tulajdonosa,
t&bb tulajdonos esetén a tulajdonosok kbzossége [a tarsashéz, a lakasszévetkezet, a Polgari
Torvénykonyv (a tovabbiakban: Ptk.) szerinti kozos tulajdon esetén a tulajdonostarsak].
Abban az esetben, ha a tavhéfelhasznalas a tébb személy tulajdonaban |évé épllet
valamennyi épiletrészében mérhetd, a felhasznalé az egyes éplletrészek tulajdonosa is
lehet. A felhasznal6 lehet lakossagi vagy egyéb felhasznal6. Kozszolgaltatasi szerzédést a
tavhészolgaltaté mindig a felhasznaldval két.

Lakossagi felhasznalé: a lakoépilet és a vegyes célra haszndlt épiilet tulajdonosa,
tulajdonosainak kdzéssége, éplletrészenkénti hdmennyiségmérés esetén az egyes
épiletrészek tulajdonosa. A Nemzeti Eszkozkezel6 Programban részt vevé természetes
személyek otthonteremtésének biztositasardl sz6l6 2018. évi ClIl. térvény szerinti lebonyolitd
altal megvasarolt lakdingatlan bérléje, valamint az egyes otthonteremtési allami feladatok
karitativ szervezetek altali atvallalasrol szél6 2021. évi LXXXVI. térvény alapjan ingyenesen
az MR Kozosségi Lakasalap Kézhaszni Nonprofit Korlatolt Felelésségli Tarsasag
tulajdonaba ker(ilé ingatlanokon fennallé lakasbérleti jogviszony bérlGje.

Egyéb felhasznalé: az eléz6 pontban nem emlitett épilet, épitmény tulajdonosa,
tulajdonosainak kozossége, éplletrészenkénti hémennyiségmérés esetéen az egyes
épuletrészek tulajdonosa.

Kiilon kezelt intézmény: egyéb felhasznalok kézll a kodzponti koltségvetési szerv, a
kozponti koéltségvetési szerv koltségvetési intézménye, a helyi énkormanyzat, a helyi
onkormanyzat kdltségvetési intézménye, valamint a normativ allami tamogatasban
részesild, kozfeladatot ellatd, nem nyereség- és vagyonszerzési célt szolglé egyeb
intézmény.
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Dijfizeté: éplletrészenkénti dijmegosztas esetén az éplletrésznek a kézszolgaltatasi
szerzbdésben megnevezett tulajdonosa, az e térvényben meghatarozott esetekben az
épllet, épitmény vagy az éplletrész bérléje, hasznaldja.

Uzletszabalyzat: a Szolgaltaté altal készitett azon dokumentum, amely a helyi szolgaltatasi
sajatossagok figyelembevételével szabalyozza a Szolgaltatd miikodését és meghatarozza a
Szolgéltatd kotelezettségeit és jogait, szabdlyozza a Szolgaltatd és a felhasznalo
szerzdédéses viszonyat, a mérés és elszamolas rendjét, valamint a Szolgaltaténak a
felhasznaloval, a fogyasztovédelmi hatésaggal és a felhasznalok tarsadalmi érdekképviseleti
szervezeteivel valé egyuttmiikédését.

Szolgaltaté: Veolia Energia Magyarorszag Tarsasagcsoport minden olyan tagja, vagy
szervezeti egysége, amely tavhdszolgaltatasi tevékenységet végez.

Hivatkozott jogszabalyok:

e 1997. évi CLV. torvény a fogyasztévédelemrél

e 2005. évi XVIII. térvény a tavhészolgaltatasrol

e 157/2005. (VIIl. 15.) Korm. rendelet a tavhdszolgaltatasrol szélé 2005. évi XVIII.
torvény végrehajtasarél

e 2011. évi CXIl. tdérvény az informaciés oOnrendelkezési jogrol es az
informaciészabadsagré! (Infotv.)

e 2013. évi V. torvény a Polgari Térvénykonyvrél

Hivatkozott bels6 szabalyzatok:

e GAZD-310 tavhd szamlazasi szabalyzat
GAZD-320 tavhd behajtasi szabalyzat
GAZD-800 készpénzkezelési szabalyzat
MIN-700 hibaelharitasi szabalyzat
Adatvédelmi és adatbiztonsagi szabalyzat
Kozérdekli adatkérés rendjét régzité szabalyzat
Kozzétételi szabalyzat
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5. Az ligyfélszolgalati tevékenység, az ligyfélszolgalat
feladat- és hataskore

Az Ugyfélszolgalati tevékenység magaban foglalja mindazon {gyek intézését, ami a
tavhoszolgaltatasi jogviszonybél adodik, lehetéséget biztositva az Ugyfelekkel térténd
kozvetlen kapcsolattartasra, az Ugyfelek tajékoztatasara, a tavhészolgaltatassal kapcsolatos
ugyek intézésére, az igények megismerésére és a panaszok kezelésére.

Szolgaltato olyan tgyfélszolgalatot miikddtet, ahol az Ugyfél minden szilkséges tajékoztatast
megkaphat, észrevételeit, panaszait megteheti, ezekre a fogyasztévédelmi térvenyben
meghatarozott idén belll valaszt, megoldast kap.

Az Ugyfélszolgalatot felkeresé tgyfelek Ugyeinek gondozasa az lgyfélszolgélat feladata,
akkor is, ha az érdemi ligyintézés masik szervezeti egységhez tartozik.

A felhasznalok/dijfizeték személyesen, irasban, elektronikus Uton, vagy telefonon kérhetnek
felvildgositast, illetve kezdeményezhetik Ugyeik intézését, kérhetnek tanacsot és
tajekoztatast.

Az Ugyfélszolgélat alapdokumentuma az Uzletszabalyzat. Az ligyfélszolgdlati folyamatban
résztvevok kotelesek az abban leirtaknak megfeleléen eljarni.

Az lgyfélszolgalati tevékenységek ellatasa soran a személyes adatokat az Adatvédelmi és
adatbiztonsagi szabalyzatokban rogzitettek szerint sziikséges kezelni.

5.1. Ugyfélmegkeresések kezelése

Amennyiben ugyfelszolgalattal kapcsolatos megkeresés, levél nem koézvetlenil az
Ugyfélszolgalatra érkezik, Ugy azt az érkeztetést kévetden haladéktalanul el kell juttatni az
illetékes tavhé adminisztrator munkatars részére. Amennyiben az illetékesség nem
egyértelmlien megallapithaté, abban az esetben a megkeresést haladéktalanul el kell juttatni
a kereskedelmi csoportvezet6hoz, vagy az altala kijel6lt munkatarshoz, aki tovabbitia az
illetékes kollégakhoz.

A Szolgaltatd altal miikédtetett online Ugyfélszolgalat internetes fellletén az oft regisztrait
felhasznaloknak lehetéségilk van a szolgaltatassal 6sszefuggd informaciok megismeréseére,
aktualis szamlaegyenlegiik, hatralékuk megtekintésére, mérdallas rogzitésére. Az online
tgyfélszolgalat elérhetésége: hitps:/tavho.veolia.hu. A regisztracié és az alkalmazas
feltételei a Regisztracido menipont alatt érhetdk el.

A tavhé adminisztratorok az Ugyfélre vonatkoz6 személyes adatokat vagy
szamlaegyenleget, szamlatartozast kizardlag az Ugyfélnek/nyilvantartasban szereplé
tulajdonostarsnak vagy megfeleld meghatalmazassal rendelkezé képvisel6jének
adhatnak ki.

5.1.1. Személyes megkeresés

Az (gyfélszolgalati adminisztratorok a személyes Ugyfélmegkeresések esetén lehetbség
szerint azonnal valaszt adnak a felmerllt kérdésekre, és megoldjak az esetleges
problémakat. Amennyiben a helyszini lgyintézés soran az Ugyfél szamara nem sikerdl
azonnal megnyugtatd valaszt adni, vagy a kérelmének eleget tenni, a megkereseserol
jegyzékoényvet kell késziteni, és annak masolatat az tgyfélnek at kell adni. Az informacio
beszerzését kdvetden a valaszt irdsban utdlag — 15 naptari napon belll — kell megadni az
ugyfél altal kért levelezési formaban (e-mail, postai kézbesités, fax). Panasz esetén a
valaszlevelet tértivevényes levél formajaban is mindenképpen el kell kiildeni. A korabbi,
érdemben megvalaszolt panasz tartalmaval azonos tartalmu, ugyanazon Ugyfél altal tett,
ismételt, Uj informaciét nem tartalmazé panasz, valamint az azonosithatatlan szemely altal
tett panasz kivizsgaldasa mell6zhets. A valaszadasi hataridé helyszini vizsgalat vagy
valamely hatésag megkeresésének sziikségessége esetén egy alkalommal legfeljebb tizenot
nappal, a kereskedelmi csoportvezet jovahagyasaval meghosszabbithat6. A valaszadasi
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hataridd meghosszabbitasarél és annak indokarél az Ugyfelet irasban, a vélaszadasi
hataridé letelte elé6tt tajékoztatni kell.

Szamszaki adatot tartalmazé barmllyen dokumentum csak datummal, bélyegzdvel és
alairassal elldtva adhaté at az Ugyfélnek. Az Ugyfél részére ilyen dokumentum csak
személyes azonositast kévetéen adhatd at.

5.1.2. Telefonos megkeresések

Az (gyfélszolgélati adminisztratorok a telefonos megkeresések esetén lehetéseg szerint
azonnal valaszt adnak a felmerilt kérdésekre, és megoldjak az esetleges problémakat.
Amennyiben a telefonos (gyintézés soran az Ugyfél szamara nem sikerll azonnal
megnyugtaté valaszt adni, vagy a kérelmének eleget tenni, a megkeresésérdl Jegyzokonyvet
kell késziteni. Az informacié beszerzését kévetéen a jegyzékonyvet, valamint a valaszt
irasban utélag — 15 napon beliil — kell megadni az Ugyfél altal kért levelezési formaban (e-
mail, postai kézbesités). Panasz esetén a valaszlevelet mindenképpen tértivevényes levél
formajaban is el kell kiildeni.. A korabbi, érdemben megvalaszolt panasz tartalmaval azonos
tartalmu, ugyanazon Ugyfél altal tett, ismételt, Gj informaciét nem tartaimazé panasz,
valamint az azonosithatatlan személy altal tett panasz kivizsgalasa mellézhetd. A
valaszadasi hataridé helyszini vizsgdlat vagy valamely hatésdg megkereséseének
szilkségessége esetén egy alkalommal legfeliebb tizenét nappal, a kereskedelmi
csoportvezetdé  jovahagyasaval meghosszabbithatd. A valaszadasi hataridé
meghosszabbitasardl és annak indokarél az Ugyfelet irasban, a valaszadasi hataridé letelte
elStt tajékoztatni kell.

A telefonos megkeresésekrdl hangfelvétel készil, amelyet egyedi azonositészammal kell
ellatni és 6t évig meg kell érizni. Az Ugyfél erre iranyuld kérésérdl torténd tudomasszerzéstdl
szamitott 30 napon beliil dijmentesen biztositani kell az lgyfélszolgalaton a hangfelvétel
meghallgatasat, hangfelvételenként egy alkalommal a hangfelvetelrdl masolatot kell
blzt03|tan| Amennyiben az Ugyfél kéri, a hangfelvételrél készilt masolatot elektronikus uton
kell rendelkezésére bocsatani. Az Ugyfél a fenti jogait egylttesen és kuldn-kilon is
gyakorolhatja. A hangfelvétel kiadasat az Ugyfél azonositasan tal egyéb feltételhez nem
lehet kétni. A Szolgaltatd a hangfelvétel készitésével, megdrzésével és rendelkezésre
bocsatasaval kapcsolatos kotelezettségérél, tovabba az egyedi azonositészamrol a
fogyasztot a telefonos Ugyintézés kezdetekor tajékoztatni koteles.

A telefonos megkeresések fogadasaval kapcsolatban alkalmazand6 tovabbi szabélyok
kapcsan lasd MIN-700 hibaelharitasi szabalyzat 4.2 pontja.

Az Ugyfélszolgalati munkatarsak az Ugyfélre vonatkozé személyes adatokat vagy
szamlaegyenleget, szamlatartozast telefonon csak akkor kézélhetnek, ha nem all fenn a
félreértés veszélye, és ha a kozlés nem juthat illetéktelenek tudomasara. Az
adatvédelem érdekében az adatok kdzlése elétt az Ugyfelet azonositani szilkséges legalabb
2 személyes adataval szlletési hely, id6; anyja neve) és az tgyfél azonositéval. Hatralékok
pontos osszegérdl informacié — a személyiségi jogok védelmében - telefonon
kizarélag az ligyféladatok egyeztetése utan, személyesen az
Ugyfélnek/tulajdonostarsnak vagy megfeleld6 meghatalmazassal rendelkezé
képvisel6jének adhaté ki.

5.1.3. irasbeli megkeresések

Az ligyfélszolgalathoz beérkezé megkereséseket a tavhé adminisztrator kategorizalja, hogy
az panasz, vagy egyéb dokumentum, és ez alapjan koteles régziteni a Therefore rendszer
megfelelé moduljaban.

A Therefore dokumentum- és panaszkezelési rendszer az ugyfelek dokumentumainak és
megkereséseinek tarolasat, valamint nyomon kévethetéségét tamogatja.

Megkeresések Therefore-ban térténé csoportositasa:
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Ugyfélpanasz c. mappa (személyes-, Ugyféldokumentumok ¢. mappa (személyes-,
telefonos-, irasos- panaszok, reklamaciok) telefonos-, irasos informacié kérése, szerzédések,
megallapodasok)
szamlareklamaciok o dijfizetéi megallapodas

adatk6zlés (cim-, név- stb. valtozas)
részletfizetési kérelem

Informacié kérése

szerelési megrendeld (hibafelvételi
jeqyzoékonyv)

tigyfélszolgalattal kapcsolatos panaszok
miszaki szolgaltatéssal kapcsolatos
kifogasok

¢ hatésagi megkeresések

Az Ugyfélszolgalati adminisztratorok az irasbeli megkereséseket a lehetd leghamarabb, de
maximum 15 naptari napon beliil kotelesek megvalaszolni. Az informacié beszerzéseét
kévetéen a valaszt irasban kell megadni az Ugyfél altal kért levelezési formaban (e-mail,
postai kézbesités, fax). Panasz esetén a valaszlevelet mindenképpen tértivevényes levél
formajaban is el kell kij_!deni.A korabbi, érdemben megvalaszolt panasz tartalmaval azonos
tartalmu, ugyanazon Ugyfél altal tett, ismételt, uj informaciét nem tartalmazé panasz,
valamint az azonosithatatlan személy altal tett panasz kivizsgalasa mellézhetd. A
valaszadasi hataridé helyszini vizsgalat vagy valamely hatésdg megkeresésenek
szikségessége esetén egy alkalommal legfeliebb tizendt nappal, a kereskedelmi
csoportvezeté  jovahagyasaval meghosszabbithat6. A valaszadasi hatarid6
meghosszabbitasarél és annak indokaré! az Ugyfelet irasban, a valaszadasi hataridé letelte
elétt tajekoztatni kell.

Elektronikus megkeresés esetén az (gyfélszolgalatot ellaté munkatars osszegeket,
személyes adatot sehol nem szerepeltet, tekintettel arra, hogy az e-mailt kildé személyét
nem lehet beazonositani. Csak azokkal az adatokkal dolgozhat, amelyeket az {igyféel
megadott.

5.2. Panaszkezelés

A jelen szabalyzat vonatkozasaban panasz az olyan kérelem, amely egyéeni vagy csoportos
jog- vagy érdeksérelem orvoslasara, megsziintetésére iranyul. A panaszok térvényes
elintézése segiti a jogos egyéni érdekek érvényre juttatasat. A jelen szabalyzat
vonatkozasaban kézérdekii bejelentés az olyan koriilményre, hibara, vagy hianyossagra
hivja fel a figyelmet, amelynek orvosldsa, megszintetése a felhasznaléi kdzésség érdekét
szolgalja.

A szolgaltaténal a panasz kivizsgalasara els6sorban az Ugyfélszolgalat kételes. Szolgaltato
altali mérlegelésre, elbirdlasra, jognyilatkozat megtételére a szolgaltatas teljesitéséért
felelés, vagy a kézszolgaltatasi szerzédés megkétésére hataskorrel és illetékességgel
rendelkezd vezetd kételes.

Amennyiben a felhasznalé a panaszbejelentést nem az ligyfélszolgalaton tette meg, Ggy a
bejelentést fogado szervezeti egység tovabbitia azt az illetékességgel és hataskorrel
rendelkezd személy felé.

5.2.1. Jogi kornyezet (1997. évi CLV. térvény)

A fogyasztod a vallalkozasnak, illetve a véllalkozas érdekében vagy javara eljaré személynek
kozvetlen kapcsolatban alldé magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozo
panaszat szoban vagy irasban kézdlheti a véllalkozassal.

A szébeli panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és sziikség szerint orvosolni kell. Ha a
fogyaszté a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz azonnali kivizsgalasa nem
lehetséges, a vallalkozas a panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjarél haladéktalanul
kételes jegyzékonyvet felvenni, és annak egy masolati példanyat

a) személyesen kozolt szébeli panasz esetén helyben a fogyaszténak atadni,
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b) telefonon vagy egyéb elektronikus hirkdzlési szolgaltatas felhasznalasaval kdzolt
szbbeli panasz esetén a fogyasztonak legkésdébb az érdemi valasszal egyidejlileg
megkduldeni

A panaszrol felvett jegyzékényvnek tartalmaznia kell az alabbiakat:
a) a fogyaszt6 neve, lakcime,
b) a panasz eléterjesztésének helye, ideje, maodja,
c) a fogyasztd panaszanak részletes leirasa, a fogyaszté altal bemutatott iratok,
dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,
d) a vallalkozas nyilatkozata a fogyaszt6 panaszaval kapcsolatos allaspontjarol,
amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa lehetseges,
e) a jegyz6konyvet felvevé személy és — telefonon vagy egyéb elektronikus hirkézlesi
szolgaltatas felhasznalasaval kozolt szobeli panasz kivételével — a fogyaszi6
alairasa,
f) a jegyzékonyv felvételének helye, ideje,
g) telefonon vagy egyéb elektronikus hirkézlési szolgaltatas felnasznalasaval kdzolt
szbbeli panasz esetén a panasz egyedi azonositészama.

Az irasbeli panaszt a vallalkozas a beérkezését kovetden tizenoét naptari napon belll kbteles
irasban, -érdemben megvalaszolni és intézkedni annak kozlése irant (tértivevényes levél
formajaban). A panaszt elutasito allaspontjat a vallalkozas indokolni kételes. A panasz
elutasitdsa esetén a villalkozas kételes a fogyasztét irdasban tajékoztatni arrdl, hogy
panaszaval — annak jellege szerint — mely hatésdg vagy békéltetd testllet eljarasat
kezdeményezheti. Meg kell adni az illetékes hatésag, illetve a fogyasztd
lakéhelye/tartozkodasi helye szerinti békéltetd testulet székhelyét, telefonos és internetes
elérhetéségét, valamint levelezési cimét. A tajékoztatasnak arra is ki kell terjedni, hogy a
véllalkozas a székhelye szerinti békéltetd testiiletnél vagy - valamennyi békéltetd testuletre
kiterjedé hatéllyal - a Magyar Kereskedelmi és Iparkamaranal tett-e altalanos alaveteési
nyilatkozatot, amelyben vallalja, hogy a békélteté testuleti eljarasnak és egyezség hianyaban
az ilyen eljarasban hozott hatarozatnak alaveti magat.

5.2.2. Bels6 szabalyozas

Ahhoz, hogy a fenti jogszabalynak (1997. évi CLV. térvény) a Veolia Energia Magyarorszag
Tarsasagcsoport tavhé agazatanak Osszes ugyfélszolgalata megfelelien, tovabbi belsé
szabélyozasok szilkségesek a jogszabalyok maradéktalan betartasa mellett.

5.2.2.1. Felel6sségi korok, hozza tartoz6 feladatok

o A panaszok megvalaszolasanak felelése a teriletileg illetékes tavhd adminisztrator.
Feladata, hogy a beérkezé Uigyfélmegkeresést besorolja, és amennyiben az panasznak
mindsil, akkor a Therefore rendszerben a panaszkezelé modulban azt régzitse, és a
folyamatot hataridére végig vigye.

¢ Fontos, hogy minden valaszlevélnek formailag, és tartalmilag is professzionélisnak kell
lenni, ennek érdekében a reklamaciok jovahagyasa a kereskedelmi csoportvezet6
feladata, és feleldsségi kore, a jévahagyasa nélkil panaszra irt valaszlevél nem
killdhetd ki.

5.2.2.2. Folyamat, hataridék

Minden panaszt azonnal, legkésébb a kovetkez6 munkanapon a Therefore rendszerben
rogziteni kell! A beérkezés datuma a megkeresés Tarsasagunkhoz térténé beérkezésének
napja.

A panaszok megvalaszolasi hatarideje minden esetben 15 naptari nap, amely egy
alkalommal legfeliebb 15 nappal meghosszabbithaté, amennyiben helyszini vizsgalat vagy
valamely hatésag megkeresése szilkséges Amennyiben sziikséges tarsosztalyok bevonasa,
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azt jelezni kell a kereskedelmi csoportvezetd felé, és a valaszlevél tervezetét a Therefore
rendszeren keresztil el kell hozza juttatni a lehetd leghamarabb, de maximum 5 napon beldll,
hogy legyen id6 a véleményezésre, illetve a javaslatok levélbe torténd beépitésére. A
tarsosztalyok véleményezésére, valamint a véleményezett levél visszakilldésére 4 nap all
rendelkezésre. Ezt kévetéen a kereskedelmi csoportvezetd tovabbitia a feladatot a
tarsosztalyok felé. Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz nincs sziikség mas osztalyok
bevonasara, abban az esetben a valasz tervezetet a tavhé adminisztrator legkésébb a 10,
napon megkuldi a kereskedelmi csoportvezeté részére aki az esetleges hibak/javitasokrol
intézkedik. Amennyiben a panasz mUszaki jellegli kérdést is tartalmaz, abban az esetben is
torekedm kell arra, hogy a valaszt a tavhé adminisztrator készitse el, a tavhé terileti vezetok,
illetve miiszaki csoportvezeték szakmai segitségnyUjtasaval.

Amennyiben a panasz kivizsgdldsa a mlszaki vezet6é hataskorébe tartozik, a panaszt
dsszetettként sziikséges rogziteni a Therefore panaszkezelési rendszerben. Ekkor a panasz
kivizsgalasaért a helyi illetékes miiszaki vezetd a felelds, pl.:

o visszatéré, szerelési munkakat is feltételezhetéen, hosszabb javitasi idét
igénybevevé, vagy szekunder rendszer meghibasodasat érinté hibabejelentések,
informacio kérése,

o karbantartassal, atépitéssel, feltjitassal kapcsolatos igénybejelentések, informéacio
kérése.

Abban az esetben, ha a panasz nem irasban érkezett, akkor a panaszrél sz6l6 jegyz6konyv
egy példanyat szintén csatolni kell a valaszlevélhez (a jogszabaly tovabba elbirja, hogy a
jegyzékoényvet : 33 évig meg kell érizni).

Minden valaszlevélnek tartalmaznia kell a jogszabalyi kételezettségbdl adédé informaciokat,
tovabba érdemi valaszt az Ugyfél Osszes kérdésére. A levelek helyesirasanak
kifogastalannak kell lenni, formailag pedig meg kell felelni az Uzleti levelezésre vonatkozo
elvaradsoknak. Felépitése az 1. szamu melléklet szerint.

A panaszkezelési folyamat lezarasa a valaszlevél kikiildésének napjan, az alairt valaszlevél
egyidejli csatolasaval torténik az ugyfelszolgalat altal, abban az esetben is, ha a
valaszlevelet a Kintlévéség-kezelési és TAVHO Szamlazasi Csoport (tovabbiakban:
KTSZCS) vagy a Jogi lgazgatdsag valamelyik munkatarsa irja meg. A panasz lezarasanak
datuma megegyezik a levél postara adasanak datumaval, ez a rendszer altal automatikusan
kerlll beallitdsra a panasziigy lezarasakor. A tértivevényt, valamint az alairt valaszlevelet
minden esetben csatolni kell a panaszfolyamathoz.

A szamlazasi folyamat barmelyik szakaszaval kapcsolatos megkeresés az
ugyfélszolgalathoz tartozik. A behajtassal kapcsolatban csak az Athosbdl eléallitott fizetési
felszélitasok miatti reklamacio, amit az Ugyfélszolgalat kezel, hiszen az adédhat késedelmes
kényvelésbdl. Ami mar behajtassal kapcsolatos tovabbi feladat, azt mind KTSZCS kezeli
Amennyiben az Ugyfél reklamacioja, panasza az Athos rendszeren kiviil készitett fizetési
felszolitasra vonatkozik, azt minden esetben tovabbitani kell a KTSZCS részére. A jogi
eljaras alatt lévé hatralékkal kapcsolatos megkereséseket nem kell a Therefore-ban
rogziteni, mert az nem panasz. Itt az lgyfélnek a jogszabalyok altal meghatarozott
kereteken bellll van lehetésége jogorvoslatra.

5.2.2.3. Formai kévetelmények

A valaszlevél formai kovetelményének meg kell felelnie a Veolia arculati
kézikdnyvében foglaltaknak (betiiszin, betliméret, formatum targy, cimzett, logo,
cégnév helyessége). A formai kévetelményeken tdl kiilonés figyelmet kell forditani a
helyesiras ellendrzésére, az estleges hibakat javitani sziikséges. Az elkészilt
levéltervezetet tartalmilag is ellenérizni kell visszaolvasassal. A levélnek
értelmesnek, laikus olvasoként is értelmezhetének kell lennie.
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5.2.2.4. Tartalmi kovetelmények

e Fontos, hogy az ugyfél minden feltett kérdésére vélaszolni keli! A nem tarsasagunk
érdek- és feladatkérébe tartozé kérdések esetén ennek tényét kell irasban kozolni az
ugyféllel.

e A valaszoknak érdemi valasznak kell lenniiik, tehat tényeket, és indoklasokat kell
tartalmazniuk.

e Minden, ugyfelek felé iranyuld kommunikacioban sziikséges szem el6tt tartani, hogy
elsésorban a cég érdekeit képviseljuk, ettél eltérni nem lehet!

5.2.2.5. Hatésagi megkeresések

Amennyiben Fogyasztévédelmi Hatésagtol, Békéltets testulettsl, Onkormanyzattol vagy a
Tarsasagcsoport valamely vallalata ellen inditott birdsagi eljarasbsl adédodan érkezik
megkeresés, azt mindenképpen panaszként kell kezelni, tovabba haladéktalanul értesiteni
kell a kereskedelmi csoportvezetét és a Jogi lgazgatosdg kijeldlt munkatarsat, es a
megkeresésekre csak az altaluk jovahagyott valasz kildhetd ki.

5.2.2.6. Egyiittmikodés a fogyasztovédelmi és felhasznaléi érdekképviseleti
szervezetekkel

Szolgaltatd olyan tavhészolgdltatast kivan nydjtani, amely az Ugyfél és Szolgaltatd
kolcsonds megértésén, megelégedésén alapul.
Szolgaltatdé a tavhészolgaltatasrél széloé torvényben foglalt altalanos, valamint a
kormanyrendeletében foglalt részletes szabalyok szerint, a Magyar Energetikai és K6zmu-
szabalyozasi Hivatal altal kidolgozott ajanlasok, illetékes &nkormanyzatok altal kiadott
rendeletek figyelembevételével egyuttmlkoédik az orszagos és helyi fogyasztovédelmi
szervekkel, felhasznaléi érdekképviseletekkel annak érdekében, hogy a fogyasztokat érinté
kérdésekben:

e megismerje azok véleményét;

o tajékoztassa azokat tervezett intézkedéseirdl;

e visszajelzést adjon az altaluk kézvetitett panaszok és észrevételek kivizsgalasanak

eredmeényérdl.

A szolgaltatd a fogyasztovédelmi szerveknek, valamint onkorményzati rendeletben
meghatarozott tarsadalmi érdekképviseleti és érdekvédelmi szervezeteknek — azok kérésere
— megkiild minden olyan kiadvanyt és tajékoztaté anyagot, amelyek az Ugyfél és a
Szolgaltaté kapcsolatara vonatkoznak. Szolgéltatd a fogyasztévédelmi szervezet és a
tarsadalmi érdekképviseleti szervezetek illetékességéhez tartozé, a felhasznaldkat érintd
kérdésekben az egyiittmiikédést nem tagadhatja meg. Kételes a kézérdekl adatokat —
hozzaférhetévé tenni a Kozzétételi szabalyzat szerint, az Ugyfeleket érintd tervezett
intézkedésekrdl tajékoztatast adni. Kézérdekli adatnak minésul a vonatkozé hatélyos
jogszabaly eléirasainak megfelelé adat. A 2011. évi CXII. informacios dnrendelkezési jogrol
és az informacidészabadsagrol szolo, valamint a 2005. évi XVIII. tavhészolgaltatasrol szo6lo
torvények hataly alapjan koételezéen nem kozzétett kozérdek(i adatok kiadasat minden
esetben a Jogi Igazgatésag engedélyezése elbzi meg a Kézérdek(l adatkérés rendjét rogzité
szabalyzat szerint.
Az egyéni Ugyiratokba a tarsadalmi képvisel csak a felhasznal6 irasbeli beleegyezésével
tekinthet bele, és irasbeli nyilatkozattétellel. A tudomasara jutott adatokat kételes az Gzleti
titokra érvényes médon kezelni, vallalva annak be nem tartdsa esetén a bintetjogi
felelésségét.
Az Ugyfélszolgélat az érdekképviseletekkel torténd kapcsolattartas elsédleges foruma is.
Amennyiben az érdekképviselet altal felvetettek meghaladjék az tgyfélszolgalat hataskorét,
akkor az lgyfélszolgalat tajékoztatja a kereskedelmi csoportvezetét.
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Amennyiben a tarsadalmi képviseld és Szolgaltaté kézétt az Ugyfelet érinté vitas Ogyben
egyezség nem jon lére, annak létrehozasara, vagy dontés miatt, az Ugyfél jogosult a vitas
tigyben békéltet6 testiilethez fordulni, vagy birésaghoz forduini.

5.2.2.7. Ugyfelek tajékoztatasa a szocidlis és egyéb tamogatasokrol,
adoéssagkezelési programokrél

A tavhé adminisztrator felhivia a figyelmet a helyi 6nkormanyzat altal lakasfenntartasi
tamogatds, adéssagkezelési szolgaltatds cimén nydjthaté szocidlis ellatasokra, a
rendelkezésére allo helyi 6nkormanyzati rendelet eléirasai alapjan.

5.3. Ugyfélbefizetések fogadasa

Amennyiben az adott Ugyfélszolgalaton az  Ugyfeleknek lehetéségik  van
készpénzbefizetésre, a tavhé adminisztrator a GAZD-800-as készpénzkezelési
szabalyzatnak megfeleléen kezeli a hazipénztart. Az tUgyfélbefizetéseket rogziti az ATHOS
rendszerben, és az tigyfélnek errél a rendszerbél kinyomtatott nyugtat ad.

5.4. Hibabejelentések fogadasa és tovabbitasa

A tahdszolgaltatasi rendszerben felmertlé hiba bejelentése torténhet telefonon, faxon,
levélben, online Ugyfélszolgalaton. A hibabejelentések fogadasa és kezelése elsésorban a
hibabejelentd diszpécserszolgalat (a tovabbiakban Call Center) feladata.

Hibajelentések fogadasakor az érvényes MIN-700-as, hibaelharitasrél szdl6 szabalyzat
szerint kell eljarni.

Abban az esetben, amikor a hibat az Ugyfélszolgalat fogadja, azokat a Therefore
rendszerben régzitenie kell. A hibajegykezel6 modul indulasat kovetéen ezzel automatikusan
létrejon a hibajegy, azonban annak indulasaig a bejelentést tovabbitani kell a Call Center
részére (tovabba a jegyzékdnyvet az tigyféldokumentumok kézé el kell menteni). Személyes
hibabejelentés esetén a kiallitott jegyzékonyvet az Ugyfélszolgalatos munkatars koteles az
ugyféllel/bejelentével alairatni és annak egy példanyat, az tgyfél részére atadni.

Az ligyfélszolgalati munkatars minden hibabejelentées
esetén felhivja az Ugyfél/bejelents figyelmét az ingyenesen
hivhaté hibabejelentd telefonszamara.
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6. Back-office feladatok

Ide tartoznak mindazon a kézvetlen {igyfélkezelésen kivuli feladatok, melyeket a tavho
adminisztratornak rendszeres, vagy eseti gyakorisaggal el kell végezni ahhoz, hogy az
tgyfélszolgalat a kilsé, és bels6 eldirasoknak megfeleléen mikodjon.

6.1. Dijfizetsi szerz6dések megkotése, atirasok ligyintézése
Szolgaltaté és Felhasznalé a fltés és melegviz-szolgaltatasara Altal4nos/Egyedi

Kozszolgaltatasi Szerzédést két, mely alapjan az Ugyfél a tavhdszolgaltatas dijainak

rendszeres megdfizetésére koteles.
A dijfizet6i szerz6dések megkdtésének, atirasok lgyintézésének részletes szabalyait GAZD-
310 tavhé szamlazasi szabalyzat tartalmazza.

6.2. Szamlazashoz sziikséges adatok begyiijtése, régzitése
6.2.1. Hé6mennyiségmérdk adatainak régzitése

A szémlézéshoz szikséges hémennyiségmér6k adatainak begyiijtésének, régzitésének
részletes szabalyait GAZD-310 tavhé szamlézasi szabalyzat tartalmazza.

6.2.2. Hasznalati melegviz-mérék adatainak havi lejelentése

A szémlézéshoz sziikséges HMV mér6k havi adatainak begydjtésének, rogzitésének
részletes szabalyait GAZD-310 tavhé szamlazasi szabalyzat tartalmazza.

6.2.3. Hasznalati melegviz-mérék adatainak évente egyszeri ellenérzése

A szédmldzéshoz sziikséges HMV mérék éves adatainak begyijtésének, rogzitésének
részletes szabalyait GAZD-310 tdvhé szamlézasi szabalyzat tartalmazza.

6.2.4. Tamogatasok rogzitése

A tavhé adminisztrator — targyhé 5. napjaig a helyi onkormanyzat altal — a Szolgaltatd
folydszamlajara utalt tamogatasokat rogziti Ugyfelenként legkésébb a szamlazasi
Utemtervben, a havi szamlak elkészitésére el6irt hataridéig. Amennyiben a tamogatas
jévairasara a hatariddig nem kerll sor, az Uzletszabalyzat szerint kell a tamogatas dsszegét
az ugyfél folydszamlajan elszamolni.

6.2.5. Eves elszamolasok elkészitése

A tavhé adminisztrator elkésziti az éves flitéselszamolasokat, a tavhd terileti vezetd
kozrem(kodésével. Egyezteti az adatokat a kozos képviselokkel, és a koltségoszto
szervezetekkel. Az elszamolas alapja minden esetben a hiteles meérd.

6.3. Kozremiikddés a havi szamlak elkészitésében, kézbesitésében

A havi szamlak elkészitésének, kézbesitésének részletes szabélyait GAZD-310 tavhé
szamlazasi szabalyzat tartalmazza.

Feladatok:
e Havi szamlazas;
¢ Csoportos beszedési megbizas elkészitése;
o Részvétel a szamlak kézbesitésében;
o Az Ugyfél kérésére szamlamasolat készitése.
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6.4. Konyvelési feladatok ellatasa

A kényvelési feladatok ellatasanak részletes szabalyait GAZD-310 tavhé szamlazasi
szabalyzat tartalmazza.

Feladatok:
¢ Napi konyvelési feladatok;
¢ Havi kdnyvelési feladatok.

6.5. Részvétel a behajtasi folyamatokban
6.5.1. Ugyféllel kapcsolatban felmeriilS koltségek kezelése

Az Ugyféllel kapcsolatban felmeriils kéltségek kezelésének részletes szabalyait GAZD-310
tavhé szamléazasi szabalyzat tartalmazza.

6.5.2. Részvétel a fizetési felszolitok elkészitésében

A fizetési felszolitok elkészitésének részletes szabalyait a GAZD-320 tavhé behajtasi
szabalyzat tartalmazza.

6.5.3. Részletfizetési megallapodasok megkétése, nyomon kdvetése
A részletfizetési megaéllapodasok megkdtésének, és nyomon kévetésének részletes
szabalyait a GAZD-320 tavhé behajtasi szabélyzat tartalmazza.

6.5.4. Lakcim- és egyéb személyes adatok kutatasa

A lakcim-, és egyéb személyes adatok kutatasanak részletes szabalyait a GAZD-320 tavhé
behajtasi szabalyzat tartalmazza.

6.6. Adategyeztetés, egyiittmiikodés az dSnkormanyzattal

Szolgaltaté és a helyi énkormanyzat egyuttmikddési megallapodas keretében kdzésen fellép
az onkormanyzat tulajdonat képezé bérlakdsok esetében a tavhészolgaltatasi dijhatralék
felhalmozédasanak megelézése, a mar létrejott hatralék csokkentése érdekében. Az
egyUttmUlkodést a GAZD-320 Tavhé behaijtasi szabalyzat részletezi.
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7. Egyéb, nem ligyfélkezeléssel kapcsolatos feladatok

A tavhé adminisztrator munkatars egyéb, nem ligyfélkezeléssel kapcsolatos feladatokat is

ellat:

A tavhé kirendeltség folyamatos miikodése érdekében nyilvantartasok vezetése;

A kirendeltség adminisztracios tevékenységeinek désszehangolasa;

Adatszolgaltatasi és jelentési kotelezettségek, ezek nyilvantartasa,

Megrendelések készitése (Navision);

ATHOS rendszer adatallomanyanak karbantartasa, frissitése;

MEKH riportokhoz adatgytijtés;

MataSzSz adatkézlésben torténd kézremiikddés;

Adatszolgaltatas egyéb kilsé, vagy cégcsoporton beliili riportokhoz;

A tavhé kirendeltség személyi allomanyaba tartozé munkatarsak havonkénti munkadgyi

vonatkozasu feladatainak elvégzése (THO elszamolas, jeleniéti ivek, szabadsag,

cafeteria, készenlét, ... stb.) a kdzpont altal meghatarozott hataridék betartasaval

A beérkezd pénziigyi bizonylatok kezelése, kontirozasa, és tovabbitasa a kényvelés felé;

Szigor( szamadasu nyomtatvanyok kezelése;

A tavho teruleti vezetd levelezésének segitése;

A beérkez6 és kimend levelek iktatasa, kezelése, irattarazasa;

A kirendeltség szerzdédésallomanyanak irattari tarolasa, nyilvantartasa;

A kirendeltség szamitogépen tarolt adatainak rendszerezett archivalasa;

A kirendeltségre vonatkozé belsé utasitasok, és ISO el6irasok naprakész nyilvantartasa;

Iratanyagok sokszorositasa.

A kirendeltség terilletén felmeriils, a kirendeltség dolgozdit érintd események szervezése

(Gzemorvosi vizsgalatok, belsé képzések, megbeszélések, ... stb.)

e A kirendeltség éves pénzigyi tervezéséhez sziikséges adatok begylijtése, egyeztetese,
osszehangolasa;

e Egyéb éves pénzlgyi tervezési feladatokban térténd részvétel.



@ veoua

Ugyfélkezelési szabalyzat

MIN-800

TAVHO UGYFELSZOLGALATI SZABALYZAT

Verzio: 3.0

oldal: 15/16

MELLEKLETEK — 1. sz. melléklet —

levélminta

@ veoua

Minta Janos
6750 Algyd,
Sablon utca 12

Ugyfél azonosité: XXX

Térgy: valasz reklaméciéra

Tisztelt Minta Janos!

Hivatkozas az Ugyfél levelére.
Vélasz a kérdésekre,

(sszegzés, kévetkeztetés {elfogadasra keriil, vagy elutasitdsra a panasz)

Segitség felajantasa a jovore vonatkozdan.

Algyd, datum

Tisztelettel:

ligyintéz& neve
tavh§ adminisztrator

Meliékletek:
sz. melléklet (X db)
sz. melléklet (X db)

Vv o

Veolia Energia
Magyarorszag Zrt.

Kozponti levelezési cim:
2040 Budadrs, Szabadsdg ut 301.

https://tavho.veolis hu

Inform4cié- és
uevfeiszoigaiat@®veolia.com

Ugvfélszolgalati faxszdm:
06 23 806 095

Muiszaki hibabejelentés:
06 80 201 198

Ogyfélszolgdlati iroddink:
2700 Cegléd,
Reggel u. 2.
Telefon: 06 53 500 098

6750 Algyd,
Kastélykert utca 49.
Telefon: 06 53 500 098

Szilas Park,
1152 Budapest,
Szentmihalyi at 131.
Telefon: 06 34 487 688

8420 Zirc,

Féy utca 2/b.
Telefon: 06 95 420 186

. 1

|Ile|ve érd dildsAt. Tovabbii

Tdvhé weboldalunkon s2ames hasznos informécio mellett-a

https:/ftavho.veolia.hu. Felhivjuk szives hogy T: ka K ki j az gy

kivirsgaldsa, minden az ligyekben érintett teriilet lag tarténik,
szervezatekhez fordulhatl
Vaeolia Energia Magyatorsxhp Zrt.
H-2040 Budaors » Seab g 0t 301 « Mogy
) | Ca. nsmzmiwmmrwcwﬁ

Fal.. {436} 23 506 100 Fax : [+36) 23806 0985
wwer vtolia i

végzi. Szlikség eseten a panaszok

nemtafilja megfeleanek akdvetkezd oldalon felsorolt érdekvédelmi
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Csongréd VArmegyel Korményt 1, Kizlekedési, . délyezési, Mérésiigyl &s Fogy P
Cim: 6722 Szeged, Rakoéczi tér 1., Telefonszdm: 06-62/680-530, E-mail: fogyasztovedelem@csongrad.gov.hu

Magyar Energetikai és Kézmfi-szabdlyozési Hivatal
Cim: 1054 Budapest, Bajcsy-Zsilinszky Ut 52. Postacim: 1388 Budapest, Pf. 89.Telefonszdm: +36 1 459 7740, Kézponti e-mail: ugyfelszolgalat@mekh.hu.

Tarsasagunk bekéltetd testiileti eljirast nem kezdeményez, azonban 3 fogyasztdi jogvita rendezése érdekében a fogyaszté ltal kexdeményezett békéltetS
testiileti eljdrdsban részt vesz. P; 4val a lakShelye/tart6zkoddsi helye szerint illetékes Békéltets Testilethez is fordulhat, melyet az alébbi listdb6! valaszthat

ki
Bdcs-Kiskun kedetmi és ipark altal m{kddt Békéhets
Testilet
Cim: 6000 Kecskemét, Arpdd krt. 4. Yasy kun-Szoinok Virmegyel delmi és ipark dieal Makbd
Telefon: 06-76/501-525 Békéltets Testillet
Levelezési cim: 6001 Kecskemét Pf. 228. Cim: 5000 Szolnok, Verseghy park. 8. féldszint
E-maii: bekehtetes@bacsbekeltetes.hu Telefon: 20/373-2570
Web; wwiv.bacsbekeltetes.hu E-mail: t let@ipark inok.hu
Pé Y kedelmi és ipark 4ital mikdd ya Virmegyei Virmegyel {rv és Ipark ltal makdd!
Békéltets Testllet Békaitets Testilet
Cim: 7625 Pécs, Majorossy . u. 36. Cim: 2800 Tatabdnya, FG tér 36.
Telefon: 06-72/507-154 Telefon; 06-34/513-010
£-mail: info@baranyabekeltetes.hu Email: bekeltetes@kemkik.hw
Web: www.baranyabekeltetes.hu Web: www.kemkik.hu
Békés Virmegyel Kereskedelmi és Iparkamara éltal midkBdtetett Békéltets Nogrid egy & dital ékéltets
Testliet Testilet
Cim: 5600 Békéscsaba, Penea Itp. 5. Cim; 3100 Salg6tarjan, Marthok utjs 4. sz 14,
Telefon: 06-66/324-976 Telefon: 06-32/520-860
E-mail; bekeltetes@bmkik.hu E-maik: nkik@nkik.hu
Web: www.nkik.hu
Borsod-Abalj én Virmegy delmi és iparkamars dital mdkSdtetett
Békéfrets Testiilet Pest Vidrmegyel Békéltets Testhlet
Cim: 3525 Miskolc, Szentpaliu. 1. Cim: 1055 Budapest, Balassi Balint utca 25 4/2
Telefon: 06-46/501-090, 501-871 Levelezési cim: 1364 Budapest, Pf.: 81
E-mail: bekeltetes@bokik.hu Telefon: 06-1/792-7881
Web: www.bekeltetes. horsodmegye.hu E-mail: pmbekelteto®pmkik.hu
Web: www.pestmegyeibekelteto.hu
4. ) kedelmi és Sieat 4 5 AAkAlatE
Testillet és atta) milk & Testilet
Cim: 1016 Budapest, Krisztina krt. 99, Lim: 7400 Kaposvir, Anna u. 6.
Telefon: 06-1/488-2131 Telefon: 06-82/501-000
E-mail: bekelteta.testulet@bkik.hu E-mail: skik@ skik b
Web: www.skik.hu
Csongréd-Csandd Vi & &ftal
Békéttetd Testillet ir-Bereg Virmegyei kedelmi és Ipark Sftal m{k:
Cim: 6721 Szeged, Périzsi krt. §-12. Békéttetd Testilet
Telefon: 06-62/554-250/118 Cim: 4400 Nyfregyhaza, Széchenyiu. 2.
E-mail: bekelteto.testulet@csmkik.hu Telefon: 06-42/420-180
Weh: www.bekeltetes-csongrad.hu E-mail cim: bekelteto@szabkam.hu
Fejér Varmegyel K kedelmi és hal Testilet Tolna Varmegyel Kereskedelmi és iparkamara dltal miikBdietett Békéiters Testillet
Cim: BOOD Székesfehérvar, Hosszusétatér 4.6, Cim: 7100 Szekszdrd, Arany J. u. 23-25.
Telefon: 06-22/510-310 Telefon: 06-74/411-661
E-mail: bekeltetes®fmkik.hu E-mail: kamara@tmkik.hu
Web: www.bekeltetesfejer.hu
Vas Varmegyel [ dttal Testilet
Gybr-Mason-Sopron Vi kedelmi és 4ital mikod Cim: 9700 Szombathely, Rékéczi Ferenc u. 23,
BékéHtets Testllet Telefon: 06-94/312-356
Cim: 9021 Gydr, Szent Istvan Gt 10/a. E-mail: bea@vmkik.hy
Telefon: 06-96/520-217
E-mall: bekeltetotestulet@gymskik.bu Veszprém Virmegyel Békéitetd Testilet
Cim: 8200 Veszprém, Radnéti tér 1. Pf.: 220
Hajdi-Bihar d és h ltal mifkdd Békéhtetd Telefon: 06-88/814-121, 08-88/814-111
Testllet €-mall: info@bekeitetesveszprem.hu
Székhely: 4025 Debrecen, Petdfi tér 10.
Ugyintézés helyszine: 4025 Det Vérdsmarty u, 13-15, 23l gy kedelmi és Ipa Shal mikdd &kélterd Testilet
Telefon: 06-52/500-710, 06-52/500-745 Cim: 8900 Zalaegerszeg, Petdfiu, 24.
£-mail: bekelteto@hbkik.hu Telefon: 06-92/550-513
E-mail: zmbekelteto@zmkik.hu
Web: www.bekelteteszala.hu
Heves Vi i Kereskedelmi és aftat
Testilet

Telefon: +36 36 416-660/105 meliék
E-mail: bekeltetes@hkik.hu

Levelezési cim: 3300 Eger, Postafiok 440
Cim: 3300 Eger, Hadnagy utca 6. féldszint




