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1. Az eljaras célja
A Veolia Energia Magyarorszag Tarsasagcsoporthoz tartozé tavhé halézatok
ugyfélkapcsolatainak egységesitése, az Ugyfélszolgalati tevékenység hatékonysaganak

novelése, a monitorozas lehetéségének tAmogatasa. Kiemelt cél az tgyintézési folyamatok
optimalizalasa, idéveszteség minimalizalasa.

2. Hatalya

A Veolia Energia Magyarorszag Tarsasagcsoport tavhd adgazatanak valamennyi egysége,
beleértve a tavhdszolgaltatast ellato leanyvallalatokat is.

3. Felelésség

Minden, jelen szabdlyzat altal érintett munkatars felelés a szabalyzatban meghatérozott
feladatok végrehajtasaért.

4. Meghatarozasok

Ugyfél: Ugyfélnek minésil az a természetes vagy jogi személy, tovabba jogi személyiséggel
nem rendelkezd szervezet, aki (amely) a szolgéltatast igénybe veszi, az, aki Szolgaltatoval
koézlizemi tavh@szolgaltatasi jogviszonyban all, illetve Szolgaltaté nyilvantartasaban szerepel
(felhasznalo, dijfizetd), ezek képvisel6i valamint az, aki a tavh&szolgaltatast igénybe kivanja
venni.

Felhasznal6: a tavhoével ellatott éplletnek, épitménynek, a térvényben meghatarozott
esetben az éplletrésznek a tavhdszolgaltatéval a tavhé mérés szerint torténd
szolgaltatasara vonatkozdan kodzszolgaltatasi szerzédéses jogviszonyban allé tulajdonosa,
tobb tulajdonos esetén a tulajdonosok kdzossége [a tarsashaz, a lakasszovetkezet, a Polgari
Torvénykonyv (a tovabbiakban: Ptk.) szerinti k6z6s tulajdon esetén a tulajdonostarsak].
Abban az esetben, ha a tavhéfelhasznalas a tobb személy tulajdonaban 1évé épllet
valamennyi éplletrészében mérhetd, a felhasznalé az egyes épuletrészek tulajdonosa is
lehet. A felhasznal6 lehet lakossagi vagy egyéb felhaszndald. Kbzszolgaltatasi szerz6dést a
tavhészolgaltatdo mindig a felhasznaldval kot.

Lakossagi felhasznald: a lakéépllet és a vegyes célra hasznalt épllet tulajdonosa,
tulajdonosainak kozdssége, épulletrészenkénti hémennyiségmérés esetén az egyes
éplletrészek tulajdonosa. A Nemzeti Eszkozkezelé Programban részt vevd természetes
személyek otthonteremtésének biztositasarol szél6 2018. évi Clll. térvény szerinti lebonyolitd
altal megvasarolt lakoingatlan bérl6je, valamint az egyes otthonteremtési &llami feladatok
karitativ szervezetek altali atvallalasrél sz6l6 2021. évi LXXXVI. térvény alapjan ingyenesen
az MR Koz0sségi Lakasalap Kozhasznu Nonprofit Korlatolt Felelésségli Tarsasag
tulajdonaba kerul6 ingatlanokon fennall6 lakasbérleti jogviszony bérldje.

Egyéb felhaszndlé: az el6z6 pontban nem emlitett épllet, épitmény tulajdonosa,
tulajdonosainak kozossége, éplletrészenkénti hédmennyiségmérés esetén az egyes
éplletrészek tulajdonosa.

Kulon kezelt intézmény: egyéb felhasznalok kozil a kdzponti koltségvetési szerv, a
kdzponti koltségvetési szerv koltségvetési intézménye, a helyi dnkormanyzat, a helyi
onkormanyzat koltségvetési intézménye, valamint a normativ allami tamogatasban
részeslld, kozfeladatot ellatd, nem nyereség- és vagyonszerzési célt szolgéld egyéb
intézmény.
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Dijfizet6: éplletrészenkénti dijmegosztdas esetén az éplletrésznek a kodzszolgéltatasi
szerz8désben megnevezett tulajdonosa, az e torvényben meghatérozott esetekben az
épllet, épitmény vagy az épuletrész bérléje, hasznaldja.

Uzletszabalyzat: a Szolgaltato altal készitett azon dokumentum, amely a helyi szolgaltatasi
sajatossagok figyelembevételével szabalyozza a Szolgaltatd mikodését és meghatarozza a
Szolgaltatd kotelezettségeit és jogait, szabalyozza a Szolgaltatd és a felhasznal6
szerz6déses viszonyat, a mérés és elszamolas rendjét, valamint a Szolgaltatonak a
felhasznéloval, a fogyasztévédelmi hatésaggal és a felhasznalok tarsadalmi érdekképviseleti
szervezeteivel valé egylttmikodését.

Szolgaltat6: Veolia Energia Magyarorszag Tarsasdgcsoport minden olyan tagja, vagy
szervezeti egysége, amely tavhdszolgaltatasi tevékenységet végez.

Hivatkozott jogszabalyok:

e 1997. évi CLV. térvény a fogyasztovédelemrdl

o 2005. évi XVIII. torvény a tavhészolgaltatasrol

e 157/2005. (VIIl. 15.) Korm. rendelet a tavh&szolgaltatasrol szold 2005. évi XVIII.
torvény végrehajtasarol

e 2011. évi CXIl. torvény az informaciés Onrendelkezési jogrol és az
informacidszabadsagrol (Infotv.)

e 2013. évi V. torvény a Polgari Torvénykonyvrél

Hivatkozott belsd szabalyzatok:

o GAZD-310 tavhé szamlazasi szabalyzat
GAZD-320 tavhé behaijtasi szabalyzat
GAZD-800 készpénzkezelési szabéalyzat
MIN-700 hibaelharitasi szabalyzat
Adatvédelmi és adatbiztonsagi szabalyzat
Kbzérdek( adatkérés rendjét rogzité szabalyzat
Kozzétételi szabalyzat
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5. Az ugyfélszolgalati tevéekenység, az ugyfélszolgalat
feladat- és hataskore

Az ugyfélszolgéalati tevékenység magéban foglalja mindazon Ugyek intézését, ami a
tavhészolgaltatasi jogviszonybol adodik, lehetéséget biztositva az Ugyfelekkel torténd
kozvetlen kapcsolattartasra, az Ugyfelek tajékoztatasara, a tavhészolgaltatassal kapcsolatos
Ugyek intézésére, az igények megismerésére €s a panaszok kezelésére.

Szolgaltato olyan lgyfélszolgalatot miikodtet, ahol az Ugyfél minden szilkséges tajékoztatast
megkaphat, észrevételeit, panaszait megteheti, ezekre a fogyasztévédelmi torvényben
meghatarozott idén belll valaszt, megoldast kap.

Az Ugyfélszolgalatot felkeresé Ugyfelek Ugyeinek gondozasa az Ugyfélszolgalat feladata,
akkor is, ha az érdemi lgyintézés masik szervezeti egységhez tartozik.

A felhasznalok/dijfizet6k személyesen, irasban, elektronikus uton, vagy telefonon kérhetnek
felvilagositast, illetve kezdeményezhetik (gyeik intézését, kérhetnek tanacsot és
tajékoztatast.

Az ugyfélszolgalat alapdokumentuma az Uzletszabalyzat. Az ligyfélszolgalati folyamatban
résztvevok kotelesek az abban leirtaknak megfelel6en eljarni.

Az Ugyfélszolgalati tevékenységek ellatasa soran a személyes adatokat az Adatvédelmi és
adatbiztonsagi szabdlyzatokban régzitettek szerint szilkséges kezelni.

5.1. Ugyfélmegkeresések kezelése

Amennyiben ugyfélszolgalattal kapcsolatos megkeresés, levél nem kozvetlenll az
ugyfélszolgalatra érkezik, ugy azt az érkeztetést kdvetéen haladéktalanul el kell juttatni az
illetékes tavh® adminisztrator munkatars részére. Amennyiben az illetékesség nem
egyértelmien megallapithatd, abban az esetben a megkeresést haladéktalanul el kell juttatni
a kereskedelmi csoportvezetéhdz, vagy az altala kijeldlt munkatarshoz, aki tovabbitja az
illetékes kollégakhoz.

A Szolgaltaté altal mikddtetett online Ugyfélszolgalat internetes fellletén az ott regisztralt
felhasznaloknak lehetéségik van a szolgaltatassal 6sszefliggd informaciok megismerésére,
aktualis szamlaegyenlegik, hatralékuk megtekintésére, méréallas régzitésére. Az online
ugyfélszolgalat elérhetésége: https://tavho.veolia.hu. A regisztraci6 és az alkalmazas
feltételei a Regisztracié menlpont alatt érheték el.

A tavhé adminisztratorok az Ugyfélre vonatkozé személyes adatokat vagy
szamlaegyenleget, szamlatartozast kizarolag az Ugyfélnek/nyilvantartasban szereplé
tulajdonostarsnak vagy megfelel6 meghatalmazassal rendelkezé képvisel6jének
adhatnak ki.

5.1.1. Személyes megkeresés

Az Ugyfélszolgalati adminisztratorok a személyes lgyfélmegkeresések esetén lehetdség
szerint azonnal valaszt adnak a felmerillt kérdésekre, és megoldjdk az esetleges
problémakat. Amennyiben a helyszini lgyintézés soran az Ugyfél szaméara nem sikertil
azonnal megnyugtatd valaszt adni, vagy a kérelmének eleget tenni, a megkeresésérol
jegyz6konyvet kell késziteni, és annak masolatat az tgyfélnek at kell adni. Az informacio
beszerzését kdvetben a valaszt irdsban utdlag — 15 naptari napon bellul — kell megadni az
Ugyfél altal kért levelezési formaban (e-mail, postai kézbesités, fax). Panasz esetén a
vélaszlevelet tértivevényes levél forméjaban is mindenképpen el kell kildeni. A korabbi,
érdemben megvalaszolt panasz tartalmaval azonos tartalmd, ugyanazon Ugyfél altal tett,
ismételt, Uj informé&ciot nem tartalmazo panasz, valamint az azonosithatatlan személy altal
tett panasz kivizsgalasa mell6zhet6. A valaszadasi hataridé helyszini vizsgalat vagy
valamely hatésag megkeresésének szilkségessége esetén egy alkalommal legfeljebb tizenot
nappal, a kereskedelmi csoportvezet6 jovahagyasaval meghosszabbithatd. A valaszadasi
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hatarid6 meghosszabbitasarél és annak indokar6l az Ugyfelet irasban, a valaszadasi
hatéridé letelte elétt tajékoztatni kell.

Szamszaki adatot tartalmazé barmilyen dokumentum csak datummal, bélyegzével és
alairassal ellatva adhaté at az Ugyfélnek. Az Ugyfél részére ilyen dokumentum csak
személyes azonositast kdvetéen adhato at.

5.1.2. Telefonos megkeresések

Az Ugyfélszolgalati adminisztratorok a telefonos megkeresések esetén lehetéség szerint
azonnal valaszt adnak a felmerilt kérdésekre, €és megoldjak az esetleges problémakat.
Amennyiben a telefonos ugyintézés soran az Ugyfél szamara nem sikerul azonnal
megnyugtaté valaszt adni, vagy a kérelmének eleget tenni, a megkeresésérél jegyzékdnyvet
kell késziteni. Az informacié beszerzését kdvetben a jegyz6kodnyvet, valamint a valaszt
irAsban utélag — 15 napon belll — kell megadni az tgyfél altal kért levelezési formaban (e-
mail, postai kézbesités). Panasz esetén a valaszlevelet mindenképpen tértivevényes levél
formédjaban is el kell kiildeni.. A korabbi, érdemben megvalaszolt panasz tartalmaval azonos
tartalmd, ugyanazon Ugyfél altal tett, ismételt, Gj informaciét nem tartalmazé panasz,
valamint az azonosithatatlan személy altal tett panasz kivizsgalasa mell6zhet6. A
valaszadasi hatarid6 helyszini vizsgalat vagy valamely hatésdg megkeresésének
szilkségessége esetén egy alkalommal legfeliebb tizendét nappal, a kereskedelmi
csoportvezetd  jévahagyasaval meghosszabbithato. A valaszadasi hataridd
meghosszabbitasardl és annak indokardl az Ugyfelet irdsban, a valaszadasi hataridd letelte
el6tt tajékoztatni kell.

A telefonos megkeresésekrél hangfelvétel készil, amelyet egyedi azonositészammal kell
ellatni és ot évig meg kell 6rizni. Az Ugyfél erre iranyuld kérésérdl térténd tudomasszerzéstol
szamitott 30 napon belll dijmentesen biztositani kell az lgyfélszolgalaton a hangfelvétel
meghallgatasat, hangfelvételenként egy alkalommal a hangfelvételr6l masolatot kell
biztositani. Amennyiben az Ugyfél kéri, a hangfelvételrdl késziilt masolatot elektronikus Gton
kell rendelkezésére bocsatani. Az Ugyfél a fenti jogait egyittesen és kulon-kilon is
gyakorolhatja. A hangfelvétel kiadasat az Ugyfél azonositasan tul egyéb feltételnez nem
lehet kotni. A Szolgaltatd a hangfelvétel készitésével, megbrzésével és rendelkezésre
bocsatasaval kapcsolatos kotelezettségérél, tovabba az egyedi azonositoszamrél a
fogyasztot a telefonos ligyintézés kezdetekor tajékoztatni koteles.

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

Az lgyfélszolgdlati 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 tudomaséara. Az
adatvédelem érdekében az adatok kozlése elétt az Ugyfelet azonositani szilkséges legalabb
2 személyes adataval szuletési hely, id8; anyja neve) és az ugyfél azonositoval. Hatralékok
pontos oOsszegérdél informacié — a személyiségi jogok védelmében - telefonon
kizérélag az ugyféladatok egyeztetése utén, személyesen az
Ugyfélnek/tulajdonostarsnak  vagy megfelelé6 meghatalmazassal rendelkez6
képviseldjének adhato ki.

5.1.3. irasbeli megkeresések

Az Ugyfélszolgalathoz beérkezé megkereséseket a tavhé adminisztrator kategorizalja, hogy
az panasz, vagy egyéb dokumentum, és ez alapjan koételes rogziteni a Therefore rendszer
megfeleld moduljaban.

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

Megkeresések Therefore-ban torténd csoportositasa:
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Ugyfélpanasz c. mappa (személyes-, Ugyféldokumentumok c¢. mappa (személyes-,
telefonos-, irdsos- panaszok, reklamaciok) telefonos-, irasos informacio kérése, szerzddések,
megallapodasok)
e szamlareklamaciék o dijfizetéi megallapodas

¢ (igyfélszolgalattal kapcsolatos panaszok

o miszaki szolgaltatassal kapcsolatos
kifogasok

e hat6sagi megkeresések

adatkozlés (cim-, név- sth. valtozas)
részletfizetési kérelem

Informacié kérése

szerelési megrendel6 (hibafelvételi
jegyz6kényv)

Az ugyfélszolgalati adminisztratorok az irasbeli megkereséseket a leheté leghamarabb, de
maximum 15 naptari napon belll kotelesek megvalaszolni. Az informacié beszerzését
kovetéen a valaszt irasban kell megadni az ugyfél altal kért levelezési formaban (e-mail,
postai kézbesités, fax). Panasz esetén a vélaszlevelet mindenképpen tértivevényes levél
formajaban is el kell kuldeni. A korabbi, érdemben megvalaszolt panasz tartalmaval azonos
tartalm(, ugyanazon Ugyfél altal tett, ismételt, j informaciét nem tartalmazé panasz,
valamint az azonosithatatlan személy altal tett panasz kivizsgalasa mell6zhet6. A
valaszadasi hatarid6 helyszini vizsgalat vagy valamely hatésag megkeresésének
szilkségessége esetén egy alkalommal legfeliebb tizenét nappal, a kereskedelmi
csoportvezetd jovahagyasaval meghosszabbithatd. A valaszadasi hatarid6
meghosszabbitasardl és annak indokardl az Ugyfelet irdsban, a valaszadasi hataridd letelte
el6tt tajékoztatni kell.

Elektronikus megkeresés esetén az Ugyfélszolgalatot ellatd munkatars 0Osszegeket,
személyes adatot sehol nem szerepeltet, tekintettel arra, hogy az e-mailt kiildé6 személyét
nem lehet beazonositani. Csak azokkal az adatokkal dolgozhat, amelyeket az ugyfél
megadott.

5.2. Panaszkezelés

A jelen szabdlyzat vonatkozdsaban panasz az olyan kérelem, amely egyéni vagy csoportos
jog- vagy érdeksérelem orvoslasara, megsziintetésére iranyul. A panaszok tdrvényes
elintézése segiti a jogos egyéni érdekek érvényre juttatdsat. A jelen szabdlyzat
vonatkozasaban kozérdekii bejelentés az olyan korilményre, hibara, vagy hianyossagra
hivja fel a figyelmet, amelynek orvoslasa, megsziintetése a felhasznaldi kdz6sség érdekét
szolgalja.

A szolgaltaténal a panasz kivizsgalasara els6sorban az Ugyfélszolgalat kdteles. Szolgaltatéd
altali mérlegelésre, elbiralasra, jognyilatkozat megtételére a szolgaltatas teljesitéséért
felelds, vagy a koOzszolgaltatasi szerz6dés megkdtésére hataskorrel és illetékességgel
rendelkezd vezet6 koteles.

Amennyiben a felhasznaldé a panaszbejelentést nem az lgyfélszolgalaton tette meg, Ugy a
bejelentést fogadd szervezeti egység tovabbitia azt az illetékességgel és hataskorrel
rendelkezd személy felé.

5.2.1. Jogi kdrnyezet (1997. évi CLV. torvény)

A fogyaszt6 a vallalkozésnak, illetve a vallalkozéds érdekében vagy javara eljaré személynek
kozvetlen kapcsolatban all6 magatartaséra, tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozo
panaszat széban vagy irdsban kdzdlheti a vallalkozassal.

A szbbeli panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és szikség szerint orvosolni kell. Ha a
fogyaszté a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz azonnali kivizsgalasa nem
lehetséges, a vallalkozas a panaszrél és az azzal kapcsolatos allaspontjarél haladéktalanul
koteles jegyz6konyvet felvenni, és annak egy masolati példanyat

a) személyesen kozolt szobeli panasz esetén helyben a fogyasztonak atadni,
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b) telefonon vagy egyéb elektronikus hirkzlési szolgaltatas felhasznalasaval kozolt
szbbeli panasz esetén a fogyasztonak legkésébb az érdemi valasszal egyidejlileg
megkuldeni

A panaszroél felvett jegyz6konyvnek tartalmaznia kell az alabbiakat:
a) a fogyasztd neve, lakcime,
b) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja,
c) a fogyaszté panaszanak részletes leirasa, a fogyaszto altal bemutatott iratok,
dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,
d) a véllalkozas nyilatkozata a fogyaszté panaszaval kapcsolatos allaspontjarol,
amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa lehetséges,
e) a jegyz6konyvet felvevd személy és — telefonon vagy egyéb elektronikus hirkdzlési
szolgéltatas felhasznalasaval k6zolt szobeli panasz kivételével — a fogyaszto
alairasa,
f) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje,
g) telefonon vagy egyéb elektronikus hirkdzlési szolgéltatas felhasznaldsaval k6zolt
szObeli panasz esetén a panasz egyedi azonositészama.

Az irasbeli panaszt a vallalkozas a beérkezését kdvetden tizendt naptari napon belll koteles
irasban, érdemben megvalaszolni és intézkedni annak kozlése irant (tértivevényes levél
formajaban). A panaszt elutasité éallaspontjat a vallalkozds indokolni koteles. A panasz
elutasitasa esetén a vallalkozas koteles a fogyasztot irdsban tjékoztatni arrél, hogy
panaszaval — annak jellege szerint — mely hatésag vagy békéltetd testilet eljarasat
kezdeményezheti. Meg kell adni az illetékes hatdésag, illetve a fogyasztod
lakéhelye/tartozkodasi helye szerinti békéltetd testlilet székhelyét, telefonos és internetes
elérhet6ségét, valamint levelezési cimét. A tajékoztatasnak arra is ki kell terjedni, hogy a
vallalkozas a székhelye szerinti békéltet6 testiiletnél vagy - valamennyi békéltetd testliletre
kiterjed6 hatallyal - a Magyar Kereskedelmi és Iparkamaranal tett-e altalanos alavetési
nyilatkozatot, amelyben vallalja, hogy a békéltetd testiileti eljarasnak és egyezség hianyaban
az ilyen eljardsban 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 oOsszes Ugyfélszolgalata megfeleljen, tovabbi belsd
szabalyozasok sziikségesek a jogszabalyok maradéktalan betartasa mellett.

5.2.2.1. Feleldsségi kordk, hozza tartozé feladatok

e A panaszok megvalaszolasanak felelése a teruletileg illetékes tavhé adminisztrator.
Feladata, hogy a beérkezd ugyfélmegkeresést besorolja, és amennyiben az panasznak
min&sul, akkor a Therefore rendszerben a panaszkezeld modulban azt rogzitse, és a
folyamatot hataridére végig vigye.

e Fontos, hogy minden vélaszlevélnek formailag, és tartalmilag is professzionalisnak kell
lenni, ennek érdekében a reklamaciok jovdhagyasa a kereskedelmi csoportvezetd
feladata, és felelésségi kére, a jévahagyasa nélkil panaszra irt valaszlevél nem
kuldhetd 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 torténd beérkezésének
napja.

A panaszok megvalaszolasi hatarideje minden esetben 15 naptari nap, amely egy
alkalommal legfeljebb 15 nappal meghosszabbithatd, amennyiben helyszini vizsgalat vagy
valamely hatésag megkeresése szikséges Amennyiben szikséges tarsosztalyok bevonésa,
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azt jelezni kell a kereskedelmi csoportvezetd felé, és a valaszlevél tervezetét a Therefore
rendszeren keresztul el kell hozz4 juttatni a lehetd leghamarabb, de maximum 5 napon beldl,
hogy legyen id6 a véleményezésre, illetve a javaslatok levélbe torténd beépitésére. A
tarsosztalyok véleményezésére, valamint a véleményezett levél visszakildésére 4 nap all
rendelkezésre. Ezt kovetéen a kereskedelmi csoportvezeté tovabbitia a feladatot a
tarsosztalyok felé. Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz nincs sziikség mas osztalyok
bevonaséara, abban az esetben a valasz tervezetet a tavhé adminisztrator legkésébb a 10.
napon megkuldi a kereskedelmi csoportvezet részére aki az esetleges hibak/javitasokrol
intézkedik. Amennyiben a panasz miszaki jellegl kérdést is tartalmaz, abban az esetben is
torekedni kell arra, hogy a valaszt a tdvhé adminisztrator készitse el, a tavhé terlleti vezetdk,
illetve miszaki csoportvezeték szakmai segitségnyujtasaval.

Amennyiben a panasz kivizsgalasa a miszaki vezetd hataskorébe tartozik, a panaszt
Osszetettként sziikséges rogziteni a Therefore panaszkezelési rendszerben. Ekkor a panasz
kivizsgalasaért a helyi illetékes miszaki vezetd a felel8s, pl.:

e visszatérd, szerelési munkakat is feltételezhetéen, hosszabb javitasi id6t
igénybevevd, vagy szekunder rendszer meghibasodasat érinté hibabejelentések,
informécio kérése,

e karbantartassal, atépitéssel, felujitdssal kapcsolatos igénybejelentések, informacio
kérése.

Abban az esetben, ha a panasz nem irasban érkezett, akkor a panaszrél szél6 jegyz6konyv
egy példanyat szintén csatolni kell a valaszlevélhez (a jogszabaly tovabba elb6irja, hogy a
jegyz6konyvet 3 évig meg kell rizni).

Minden valaszlevélnek tartalmaznia kell a jogszabalyi kotelezettségb8l adddo informacidkat,
tovabba érdemi valaszt az Ugyfél Osszes kérdésére. A levelek helyesirasanak
kifogastalannak kell lenni, formailag pedig meg kell felelni az Uzleti levelezésre vonatkozé
elvarasoknak. Felépitése az 1. szamu melléklet szerint.

A panaszkezelési folyamat lezarasa a valaszlevél kikildésének napjan, az alairt valaszlevél
egyidejli csatolasaval torténik az Ugyfélszolgalat altal, abban az esetben is, ha a
valaszlevelet a Kintlévéség-kezelési és TAVHO Szamlazasi Csoport (tovabbiakban:
KTSZCS) vagy a Jogi Igazgatdésag valamelyik munkatérsa irja meg. A panasz lezarasanak
datuma megegyezik a levél postara adasanak datumaval, ez a rendszer altal automatikusan
kertl bedllitasra a panaszigy lezardsakor. 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 reklamacié, amit az tigyfélszolgalat kezel, hiszen az ad6dhat késedelmes
konyvelésbdl. Ami mar behajtassal kapcsolatos tovabbi feladat, azt mind KTSZCS kezeli
Amennyiben az Ugyfél reklamécidja, panasza az Athos rendszeren kivil készitett fizetési
felszélithsra vonatkozik, azt minden esetben tovabbitani kell a KTSZCS részére. A jogi
eljaras alatt 1évé hatralékkal kapcsolatos megkereséseket nem kell a Therefore-ban
rogziteni, mert az nem panasz. Itt az ugyfélnek a jogszabalyok altal meghatarozott
kereteken belll van lehetésége jogorvoslatra.

5.2.2.3. Formai kdvetelmények

A valaszlevél formai kovetelményének meg kell felelnie a Veolia arculati
kézikonyvében foglaltaknak (betliszin, betiiméret, formatum targy, cimzett, logo,
cégnév helyessége). A formai kévetelményeken tul kilonds figyelmet kell forditani a
helyesiras ellen6rzésére, az estleges hibakat javitani szukséges. Az elkészult
levéltervezetet tartalmilag is ellendrizni kell visszaolvasassal. A levélnek
ertelmesnek, laikus olvasoként is értelmezhetének kell lennie.
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5.2.2.4. Tartalmi kbovetelmények

e Fontos, hogy az ugyfél minden feltett kérdésére valaszolni kelll A nem tarsasagunk
érdek- és feladatkdrébe tartozd kérdések esetén ennek tényét kell irdsban k6zoIni az
ugyféllel.

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

e Minden, ugyfelek felé iranyuldé kommunikacioban szukséges szem el6tt tartani, hogy
elsésorban a cég érdekeit képviseljik, ettél eltérni nem lehet!

5.2.2.5. Hat6sagi megkeresések

Amennyiben Fogyasztovédelmi Hatésagtol, Békéltets testilettél, Onkormanyzattdl vagy a
Tarsasagcsoport valamely vallalata ellen inditott bir6sagi eljarasbol addéddéan érkezik
megkeresés, azt mindenképpen panaszként kell kezelni, tovdbba haladéktalanul értesiteni
kell a kereskedelmi csoportvezetét és a Jogi lgazgatésag Kkijelolt munkatarsat, és a
megkereseésekre csak az altaluk jovahagyott valasz kuldhet6 ki.

5.2.2.6. Egyittmiikodés a fogyasztovédelmi és felhasznaléi érdekképviseleti
szervezetekkel

Szolgaltatd olyan tavhészolgaltatast kivan nyujtani, amely az Ugyfél és Szolgaltato
kdlcsdnds megértésén, megelégedésén alapul.
Szolgaltatd a tavhészolgaltatasrél szolé torvényben foglalt altalanos, valamint a
kormanyrendeletében foglalt részletes szabdalyok szerint, a Magyar Energetikai és Kézmi-
szabalyozasi Hivatal altal kidolgozott ajanlasok, illetékes ©nkormanyzatok altal kiadott
rendeletek figyelembevételével egylttmikoédik az orszagos és helyi fogyasztévédelmi
szervekkel, felhasznaloi érdekképviseletekkel annak érdekében, hogy a fogyasztdkat érint6é
kérdésekben:

e megismerje azok véleményét;

o tajékoztassa azokat tervezett intézkedéseirdl;

e visszajelzést adjon az altaluk kozvetitett panaszok és észrevételek kivizsgalasanak

eredményeérél.

A szolgaltat6 a fogyasztévédelmi szerveknek, valamint ©6nkormanyzati rendeletben
meghatarozott tarsadalmi érdekképviseleti és érdekvédelmi szervezeteknek — azok kérésére
— megkuld minden olyan kiadvanyt és tajékoztatd6 anyagot, amelyek az Ugyfél és a
Szolgéaltaté kapcsolatara vonatkoznak. Szolgéltaté a fogyasztévédelmi szervezet és a
tarsadalmi érdekképviseleti szervezetek illetékességéhez tartozo, a felhasznaldkat érinté
kérdésekben az egyuttmikodést nem tagadhatja meg. Koteles a kdzérdekl adatokat —
hozzaférhetévé tenni a Kozzétételi szabalyzat szerint, az Ugyfeleket érintd tervezett
intézkedésekrdl tajékoztatast adni. Koézérdekld adatnak mindsul a vonatkozd hatélyos
jogszabaly el6irasainak megfeleld adat. A 2011. évi CXIl. informéaciés 6nrendelkezési jogrol
és az informaciészabadsagrol szold, valamint a 2005. évi XVIII. tavhészolgaltatasrol szolo
torvények hatély alapjan kotelez6en nem kozzétett kdzérdek(i adatok kiadasat minden
esetben a Jogi lgazgatosag engedélyezése elézi meg a Kozérdekl adatkérés rendjét rogzité
szabalyzat szerint.
Az egyeéni Ugyiratokba a tarsadalmi képvisel6 csak a felhasznal6 irasbeli beleegyezésével
tekinthet bele, és irasbeli nyilatkozattétellel. A tudomasara jutott adatokat koteles az Uzleti
titokra érvényes modon kezelni, vallalva annak be nem tartdsa esetén a buntetdjogi
felelésségét.
Az ugyfélszolgalat az érdekképviseletekkel torténé kapcsolattartas elsédleges féruma is.
Amennyiben az érdekképviselet altal felvetettek meghaladjak az tgyfélszolgéalat hataskoreét,
akkor az Uigyfélszolgalat tajékoztatja a kereskedelmi csoportvezetét.




Ugyfélkezelési szabalyzat MIN-800

OVEOLIA Verzio: 3.0

TAVHO UGYFELSZOLGALATI SZABALYZAT
oldal: 11/16

Amennyiben a tarsadalmi képvisel6 és Szolgaltatd kozott az Ugyfelqt érint6é vitas tgyben
egyezség nem jon lére, annak létrehozasara, vagy dontés miatt, az Ugyfél jogosult a vitas
ugyben békéltet6 testulethez fordulni, vagy birésaghoz fordulni.

5.2.2.7. Ugyfelek tajékoztatdsa a szocidlis és egyéb tamogatasokrol,
adossagkezelési programokrol

A tavh6é adminisztrator felhivja a figyelmet a helyi 6nkormanyzat altal lakasfenntartasi
tamogatas, addssagkezelési szolgaltatds cimén nydjthatdé szocialis ellatasokra, a
rendelkezésére allé helyi onkormanyzati rendelet elbirasai 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 ugyfélbefizetéseket rogziti az ATHOS
rendszerben, és az lgyfélnek errdl a rendszerbdl kinyomtatott nyugtat ad.

5.4. Hibabejelentések fogadasa és tovabbitasa

A tahbszolgaltatasi rendszerben felmerilé hiba bejelentése térténhet telefonon, faxon,
levélben, online Ugyfélszolgalaton. A hibabejelentések fogadasa és kezelése elsdsorban a
hibabejelent6 diszpécserszolgalat (a tovabbiakban Call Center) feladata.

Hibajelentések fogaddsakor az érvényes MIN-700-as, hibaelharitasrél szolo szabalyzat
szerint kell eljarni.

Abban az esetben, amikor a hibat az Ugyfélszolgalat fogadja, azokat a Therefore
rendszerben rogzitenie kell. A hibajegykezel6 modul induldsat kdvetéen ezzel automatikusan
létrejon a hibajegy, azonban annak induldséig a bejelentést tovabbitani kell a Call Center
részére (tovabba a jegyz6kdnyvet az ugyféldokumentumok kdzé el kell menteni). Személyes
hibabejelentés esetén a kiallitott jegyz6konyvet az Ugyfélszolgalatos munkatérs koteles az
ugyféllel/bejelentbvel alairatni és annak egy példanyat, az tigyfél részére atadni.

Az Ugyfélszolgalati munkatars minden hibabejelentés
esetén felhivja az Ugyfél/bejelentd figyelmét az ingyenesen
hivhato hibabejelentd telefonszamara.
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6. Back-office feladatok

Ide tartoznak mindazon a kozvetlen Ugyfélkezelésen kivuli feladatok, melyeket a tavhé
adminisztratornak rendszeres, vagy eseti gyakorisaggal el kell végezni ahhoz, hogy az
ugyfélszolgalat a kiils6, és bels6 eléirasoknak megfeleléen mikdodjon.

6.1. Dijfizet6i szerz6dések megkotése, atirasok ugyintézése

Szolgéltatd és Felhasznald a fités és melegviz-szolgaltatasara Altalanos/Egyedi
Kozszolgaltatasi Szerzédést két, mely alapjan az Ugyfél a tavhészolgéltatas dijainak
rendszeres megfizetésére koteles.

A dijfizetbi szerz6dések megkdtésének, atirdsok ligyintézésének részletes szabalyait GAZD-
310 tavhé szamlazéasi szabalyzat tartalmazza.

6.2. Szamlazashoz sziikséges adatok begyiijtése, rogzitése
6.2.1. Homennyiségmérok adatainak rogzitése

A szamlazashoz sziikséges hémennyiségmérbk adatainak begylijtésének, rogzitésének
részletes szabalyait GAZD-310 tavhé szamlazasi szabalyzat tartalmazza.

6.2.2. Hasznélati melegviz-mérék adatainak havi lejelentése

A szamlazashoz sziikséges HMV mérék havi adatainak begyljtésének, rogzitésének
részletes szabalyait GAZD-310 tavhé szamlazasi szabalyzat tartalmazza.

6.2.3. Hasznalati melegviz-mérék adatainak évente egyszeri ellenérzése

A szamlazashoz sziikséges HMV mérbk éves adatainak begyljtésének, rogzitésének
részletes szabdlyait GAZD-310 tavhé szamlazasi szabalyzat tartalmazza.

6.2.4. Tamogatasok rogzitése

A tavhé adminisztrator — targyhd 5. napjaig a helyi dnkormanyzat altal — a Szolgaltaté
folyoszamlajara utalt tamogatasokat rogziti Ugyfelenként legkésébb a szamlazasi
Utemtervben, a havi szamlak elkészitésére el6irt hataridbig. Amennyiben a tamogatas
jovairasara a hatariddig nem ker(il sor, az Uzletszabalyzat szerint kell a tamogatas dsszegét
az ugyfél folydszamlajan elszamoini.

6.2.5. Eves elszamolasok elkészitése

A tavhdé adminisztrator elkésziti az éves fltéselszamolasokat, a tavhd terlleti vezetd
kézremikddésével. Egyezteti az adatokat a kozds képviselbkkel, és a koltségoszto
szervezetekkel. Az elszamolas alapja minden esetben a hiteles méro.

6.3. Kozremiikodés a havi szamlak elkészitésében, kézbesitésében

A havi szamlak elkészitésének, kézbesitésének részletes szabalyait GAZD-310 tavhé
szamlazasi szabélyzat tartalmazza.

Feladatok:
e Havi szamlazas;
Csoportos beszedési megbhizas elkészitése;
Részvétel a szamlak kézbesitésében;
Az Ugyfél kérésére szamlamasolat készitése.
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6.4. Konyvelési feladatok ellatasa
A konyvelési feladatok ellatasdnak részletes szabdlyait GAZD-310 tavhé szamlazasi
szabalyzat tartalmazza.

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

6.5. Reészvétel a behajtasi folyamatokban

6.5.1. Ugyféllel kapcsolatban felmeriild koltségek kezelése

Az Ugyféllel kapcsolatban felmeriils kéltségek kezelésének részletes szabalyait GAZD-310
tavh6 szamlazasi szabalyzat tartalmazza.

6.5.2. Részvétel a fizetési felszolitok elkészitésében

A fizetési felszOlitok elkészitésének részletes szabdlyait a GAZD-320 tavhé behajtasi
szabalyzat tartalmazza.

6.5.3. Részletfizetési megallapodasok megkdtése, nyomon kdvetése

A részletfizetési megallapodasok megkotésének, és nyomon kovetésének részletes
szabalyait a GAZD-320 tavhé behajtasi szabalyzat tartalmazza.

6.5.4. Lakcim- és egyéb személyes adatok kutatasa

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

6.6. Adategyeztetés, egylittmiikodés az 6nkormanyzattal

Szolgaltatd és a helyi 6nkormanyzat egyittm(ikédési megallapodas keretében kbézosen fellép
az onkormanyzat tulajdonat képezd bérlakasok esetében a tavhdszolgaltatasi dijhatralék
felhalmozddasanak megelézése, a mar létrejott héatralék csokkentése érdekében. Az
egyuttmikodést a GAZD-320 Tavhd behajtasi szabalyzat részletezi.
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7. Egyéb, nem ligyfélkezeléssel kapcsolatos feladatok

A tavhé adminisztrator munkatars egyéb, nem ugyfélkezeléssel kapcsolatos feladatokat is
ellat:

A tavhé kirendeltség folyamatos mikodése érdekében nyilvantartasok vezetése;

A kirendeltség adminisztraciés tevékenységeinek 6sszehangolasa;

Adatszolgaltatasi és jelentési kbtelezettségek, ezek nyilvantartasa;

Megrendelések készitése (Navision);

ATHOS rendszer adatélloméanyanak karbantartasa, frissitése;

MEKH riportokhoz adatgydijtés;

MataSzSz adatkdzlésben torténd kozremikodés;

Adatszolgaltatas egyéb kiils6, vagy cégcsoporton belli riportokhoz;

A tavhé kirendeltség személyi allomanyaba tartozé munkatarsak havonkénti munkaugyi
vonatkozasu feladatainak elvégzése (THO elszamolas, jelenléti ivek, szabadsag,
cafeteria, készenlét, ... stb.) a kdzpont altal meghatarozott hataridék betartasaval

A beérkez6 pénziigyi bizonylatok kezelése, kontirozasa, és tovabbitasa a konyvelés felé;
Szigort szamadasu nyomtatvanyok kezelése;

A tavho terileti vezet6 levelezésének segitése;

A beérkez6 és kimend levelek iktatasa, kezelése, irattarazasa;

A kirendeltség szerzédésallomanyanak irattari tarolasa, nyilvantartasa;

A kirendeltség szamitdgépen tarolt adatainak rendszerezett archivalasa;

A kirendeltségre vonatkozo belsé utasitasok, és ISO el6irasok naprakész nyilvantartasa;
Iratanyagok sokszorositasa.

A kirendeltség teruletén felmerld, a kirendeltség dolgozoit érinté események szervezése
(Uzemorvosi vizsgalatok, belsé képzések, megbeszélések, ... stb.)

A kirendeltség éves pénzlgyi tervezéséhez szilkséges adatok begyljtése, egyeztetése,
O0sszehangolasa;

Egyéb éves pénzigyi tervezési feladatokban torténd részvétel.
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Minta Janos Veolia Energia

6750 Algyd, -
Sablon utca 12 Magyarorszag Zrt.
Ugyfél azonosité: XXX Kozponti levelezési cim:
' 2040 Budadrs, Szabadsag ut 301.
https://tavho.veolia.hu
Targy: valasz reklamaciora Informécio- és

panasziigyintézés:
ugyfelszolgalat@veolia.com
Tisztelt Minta Janos! B — ;
Ugyfélszolgalati faxszam:
06 23 806 095

Hivatkozas az tgyfél levelére. Miiszaki hibabejelentés:
06 80 201 198
Vilasz a kérdésekre. B P
Ugyfélszolgalati iroddink:
n z .. 3 % 5 e 2700 Cegléd,
Osszegzés, kovetkeztetés (elfogadasra keriil, vagy elutasitasra a panasz) Reggel u. 2.

Telefon: 06 53 500 098

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

Segitség felajanlasa a jovére vonatkozdan.

Szilas Park,
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! Szentmihalyi Gt 131.
. Telefon: 06 34 487 688
Tisztelettel:
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Fay utca 2/b.
Telefon: 06 95 420 186
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sz. melléklet (X db)
sz. melléklet (X db)
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szervezetekhez fordulhat!
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—, : H-2040 Budadrs « Szabadség 0t 301. « Magyarorszag
\) certon Cg- 13-10-041573 (Budapest Karnyéki Torvényszék Céghirosaga)
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Csongrad Varmegyei Kormanyhivatal, Kozlel

ési, Mérésiigyi és Fogyasztévédelmi FGosztaly

Cim: 6722 Szeged, Rakdczi tér 1., Telefonszam: 06-62/680-530, E-mail: fogyasztovedelem@csongrad.gov.hu

Magyar Energetikai és Kézm(-szabalyozasi Hivatal

Cim: 1054 Budapest, Bajcsy-Zsilinszky Gt 52. Postacim: 1388 Budapest, Pf. 89.Telefonszam: +36 1 459 7740, Kézponti e-mail: ugyfelszolgalat@mekh.hu.

Tarsasagunk békéltetd testileti eljarast nem kezdeményez, azonban a fogyasztéi jogvita rendezése érdekében a fogyaszté altal kezdeményezett békéltetd
testiileti eljdrdsban részt vesz. Panaszaval a lakéhelye/tartézkodasi helye szerint illetékes Békéltetd Testiilethez is fordulhat, melyet az alabbi listabdl valaszthat

ki:

Bacs-Kiskun Varmegyei Kereskedelmi és Iparkamara altal miikodtetett Békéltets
Testiilet

Cim: 6000 Kecskemét, Arpad krt. 4.

Telefon: 06-76/501-525

Levelezési cim: 6001 Kecskemét Pf. 228.

E-mail: bekeltetes@bacsbekeltetes.hu

Web: www.bacsbekeltetes.hu

Pécs-Baranyai Kereskedelmi és Iparkamara altal mikodtetett Baranya Varmegyei
Békéltetd Testiilet

Cim: 7625 Pécs, Majorossy |. u. 36.

Telefon: 06-72/507-154

E-mail: info@baranyabekeltetes.hu

Web: www.baranyabekeltetes.hu

Békés Varmegyei Kereskedelmi és Iparkamara altal miikodtetett Békéltetd
Testiilet

Cim: 5600 Békéscsaba, Penza Itp. 5.

Telefon: 06-66/324-976

E-mail: bekeltetes@bmkik.hu

Borsod-Abauj én Varmegyei
Békéltetd Testiilet

Cim: 3525 Miskolc, Szentpali u. 1.
Telefon: 06-46/501-090, 501-871
E-mail: bekeltetes@bokik.hu

Web: www.bekeltetes.borsodmegye.hu

i és Iparkamara altal miikddtetett

d i kedelmi és Ipark a ltal miiké d i Békél
Testiilet
Cim: 1016 Budapest, Krisztina krt. 99.
Telefon: 06-1/488-2131
E-mail: bekelteto.testulet@bkik.hu

Csongrad-Csanad Varmegyei Kereskedelmi és Iparkamara altal mlikodtetett
Békéltetd Testiilet

Cim: 6721 Szeged, Parizsi krt. 8-12.
Telefon: 06-62/554-250/118

E-mail: bekelteto.testulet@csmkik.hu
Web: www.bekeltetes-csongrad.hu
Fejér Va gy i és altal miiko ékél Testiilet
Cim: 8000 Székesfehérvar, Hosszusétatér 4-6.

Telefon: 06-22/510-310

E-mail: bekeltetes@fmkik.hu

Web: www.bekeltetesfejer.hu

Gyér-Moson-Sopron Varmegyei és altal mik
Békéltets Testiilet

Cim: 9021 Gyér, Szent Istvan Gt 10/a.

Telefon: 06-96/520-217

E-mail: bekeltetotestulet@gymskik.hu

altal

Hajdu-Bihar Varmegy kedelmi és
Testiilet

Székhely: 4025 Debrecen, Petéfi tér 10.
Ugyintézés helyszine: 4025 Debrecen Vérésmarty u. 13-15.
Telefon: 06-52/500-710, 06-52/500-745

E-mail: bekelteto@hbkik.hu

Heves Varmegyei Kereskedelmi és Iparkamara altal miikodtetett Békéltets
Testiilet

Telefon: +36 36 416-660/105 mellék

E-mail: bekeltetes@hkik.hu

Levelezési cim: 3300 Eger, Postafiok 440

Cim: 3300 Eger, Hadnagy utca 6. foldszint

J& gykun-Szolnok Varmegyei kedelmi és Ipark altal Mikod
Békéltetd Testiilet

Cim: 5000 Szolnok, Verseghy park. 8. foldszint

Telefon: 20/373-2570

E-mail: ulet@iparkamar: hu

E] i kedelmi és Iparkamara altal mikddtetett

Békéltetd Testiilet

Cim: 2800 Tatabénya, F6 tér 36.
Telefon: 06-34/513-010

Email: bekeltetes@kemkik.hu
Web: www.kemkik.hu

Nograd Varmegyei i és Ip; altal
Testiilet

Cim: 3100 Salgétarjan, Martirok Utja 4. fsz 14.
Telefon: 06-32/520-860

E-mail: nkik@nkik.hu

Web: www.nkik.hu

Pest Varmegyei Békéltetd Testiilet

Cim: 1055 Budapest, Balassi Balint utca 25 4/2
Levelezési cim: 1364 Budapest, Pf.: 81
Telefon: 06-1/792-7881

E-mail: pmbekelteto@pmkik.hu

Web: www.pestmegyeibekelteto.hu

Somogyi Kereskedelmi és Iparkamara altal miikodtetett Békéltetd Testiilet
Cim: 7400 Kaposvar, Anna u. 6.

Telefon: 06-82/501-000

E-mail: skik@skik.hu

Web: www.skik.hu

Szabolcs-Szatmar-Bereg Varmegyei i és k altal
Békéltetd Testiilet

Cim: 4400 Nyiregyhdza, Széchenyi u. 2.

Telefon: 06-42/420-180

E-mail cim: bekelteto@szabkam.hu

Tolna Varmegyei Kereskedelmi és Iparkamara altal miikddtetett Békéltetd Testiilet
Cim: 7100 Szekszard, Arany J. u. 23-25.

Telefon: 06-74/411-661

E-mail: kamara@tmkik.hu

Vas Varmegyei Kereskedelmi és Iparkamara dltal miikodtetett Békéltetd Testiilet
Cim: 9700 Szombathely, Rakdczi Ferenc u. 23.

Telefon: 06-94/312-356

E-mail: bea@vmkik.hu

Veszprém Varmegyei Békéltetd Testiilet
Cim: 8200 Veszprém, Radnati tér 1. Pf.: 220
Telefon: 06-88/814-121, 08-88/814-111
E-mail: info@bekeltetesveszprem.hu

Zala Varmegyei i és altal 6 Testiilet
Cim: 8900 Zalaegerszeg, Petdfi u. 24.

Telefon: 06-92/550-513

E-mail: zmbekelteto@zmkik.hu

Web: www.bekelteteszala.hu




