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ALAPELVEK

A Tatai Varosgazda Nonprofit Kft. kiemelt célja iigyfelei elégedettségének és bizalmanak
fenntartasa, novelése.

A Tatai Varosgazda Nonprofit Kft. ligyfelei panaszait partatlanul és teljeskdriien egyenld
eljaras keretében vizsgalja ki. A panaszokra adott valasz részletesen kitér a vizsgalat
eredményére, a rendezés javasolt modjara, a megoldasra vonatkozo intézkedésekre, illetve a
panasz elutasitdsa esetén, annak indokéra ¢s tajékoztatja az tigyfelet, hova fordulhat tovabbi
észrevételeivel.

FOGALMAK

Panasz: a Tatai Varosgazda Nonprofit Kft. szolgéltatasaival, tevékenységeivel, illetve
mulasztasaval kapcsolatos minden olyan egyedi kérelem vagy bejelentés, amelyben az tigyfél
kifogast tesz. Nem mindsiil panasznak, ha az tigyfél altalanos tijékoztatdst igényel, vagy
altalanos kérdést tesz fel.

Ugyfél: A szakméja, 6nallé foglalkozdsa, vagy iizleti tevékenysége korén kivill eljard
természetes személy.,

Panaszos, vagy On. Az a természetes személy Ugyfél, aki panaszt tett.

A SZABALYZAT HATALYA

Jelen szabélyzat hatélya a panaszok bejelentésével kapcsolatos panaszkezelési tevékenységre
¢s a kapcsolodé adatkezelésre terjed ki.

E dokumentum a panasznak nem minésiilé bejelentések kezelésére nem terjed ki.

A PANASZ BEJELENTESENEK MODJAI
A Panaszosok észrevételeiket szoban vagy irasban kozolhetik kizarolag az aldbbiak szerint.
Szébeli panasz tehet6:
a) személyesen a Tatai Varosgazda Nonprofit Kft. székhelyén, a nyitvatartasi id6 alatt
Székhely: 2890 Tata, Belteriilet 460/143 hrsz.
Nyitvatartasi id6: hétfo — csiitortok 7:00-15:20, péntek 7:00-14:00

b) telefonon a Tatai Varosgazda Nonprofit Kft. alabbi telefonszaman, a nyitvatartasi idd
alatt

telefonszam: +36 34 708 102

Nyitvatartéasi id6: hétfé — csiitortok 7:00-15:20, péntek 7:00-14:00



Irasbeli panasz tehetd:

a) személyesen vagy €rvényes irasbeli meghatalmazassal rendelkez6 mas személy altal
atadott irat Utjan a Tatai Varosgazda Nonprofit Kft. székhelyén, a nyitvatartasi id6
alatt.

Amennyiben az ligyfél meghatalmazott utjan jar el, a meghatalmazast kozokiratba
vagy teljes bizonyit6 erejii magéanokiratba kell foglalni.

Székhely: 2890 Tata, Belteriilet 460/143 hrsz.

Nyitvatartasi id6: hétfé — csiitérték 7:00-15:20, péntek 7:00-14:00

b) postai Gton a Tatai Varosgazda Nonprofit Kft. levelezési cimére elkiildve

Levelezési cim: 2890 Tata, Pf.108

¢) ugyvezeto@tataivarosgazda.hu e-mail cimre megkiildétt elektronikus levélben

A PANASZ KIVIZSGALASA

A panasz kivizsgilasa téritésmentes. A panasz kivizsgdlasa az Osszes ide vonatkozod
koriilmény figyelembevételével torténik.

A panasz lgyintézésének nyelve magyar.

A panasszal kapcsolatos dontésekben nem vehet részt a Tatai Varosgazda Nonprofit Kft.
olyan alkalmazottja, aki sérelmezett az intézkedésben, vagy dontésben vett részt.

Az irasbeli panaszokat a Tatai Vérosgazda Nonprofit Kft. a beérkezést kovetd 30 naptari
napon bellll érdemben megvialaszolja, és intézkedik annak kozlése irant. Ennél révidebb
hatarid6t jogszabéaly, hosszabb hataridot toérvény allapithat meg. A panaszt clutasitd
allaspontjat a Tatai Varosgazda Nonprofit Kft. indokolni kételes.

A szobeli panaszt Tatai Varosgazda Nonprofit Kft. azonnal megvizsgidlja, és sziikség szerint
orvosolja.

Amennyiben az azonnali kivizsgalas nem lehetséges vagy az Ugyfél a reklamacié kezelésével
nem ért egyet, a Tatai Varosgazda Nonprofit Kft. haladéktalanul jegyzokonyvet készit a
panaszrol és az azzal kapcsolatos szervezeti allaspontrol. A jegyzOkonyv egy masolati
példanyat koteles az iigyfél részére személyesen tett, szobeli reklamacio esetén helyben
atadni, telefonon kozolt kifogas esetén pedig legkésobb a fogyasztovédelemrdl szold 1997.
évi CLV. térvény (tovabbiakban: Fgy. tv.) 17/A § (6) bekezdése szerinti érdemi valasszal
egyidejiilleg megkiildeni. Egyebekben, irasbeli panaszra vonatkozéan az Fgy. tv. 17/A § (6)



bekezdésében irtak szerint koteles eljarni, amelynek szabdlyai jelen pontban keriilnek
rogzitésre.

Telefonon kozdlt panasz esetén pedig a Tatai Varosgazda Nonprofit Kft. koteles az
Ugyfélnek legkésdbb a fogyasztovédelemrdl szolo 1997. évi CLV. Térvény 17/A § (6)
bekezdése szerinti érdemi valasszal egyidejlleg megkiildeni ezen masolati példanyt és
egyebekben pedig az irdsbeli panaszra vonatkozodan a fogyasztovédelemrdl szolo 1997, évi
CLV. Torvényt 17/A. § (6) bekezdésben irtak szerint koteles eljarni, amelynek szabdlyai a
jelen pontban talalhatok.

A jegyzékonyvben a kovetkezOk keriilnek rogzitésre:

a) az Ugyfél neve

b) az Ugytél lakcime, illetve amennyiben szitkséges levelezési cime;

¢) apanasz eldterjesztésének helye, ideje, modja;

d) az Ugyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkiildnitetten
torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél panaszaban foglalt valamennyi
kifogas teljeskoriien kivizsgalasra keriiljon;

e) az Ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

f) a Tatai Varosgazda Nonprofit Kft. nyilatkozata az iigyfél panaszaval kapcsolatos
allaspontjardl, amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa lehetséges,

g) a jegyzokonyvet felvevé személy és - telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési
szolgaltatds felhasznaldsaval kozolt szobeli panasz kivételével — az Ugyfél alairasa;

h) ajegyzOkonyv felvételének helye és ideje;

1) ajegyzOkonyv sorszama,

j) telefonon k6zo6lt szobeli panasz esetén a panasz egyedi azonositoszama.

A panasz elutasitisa esetén a Tatai Varosgazda Nonprofit Kft. kiteles a Panaszost irasban
tajékoztatni arrdl, hogy észrevételével - annak jellege szerint - mely hatdsag vagy békéltetd
testiilet eljarasat kezdeményezheti. A tdjékoztatasnak tartalmaznia kell tovabba az illetékes
hatosag, illetve a Panaszos lakohelye vagy tartozkodasi helye szerinti békéltetd testiilet
sz€khelyét, telefonos és internetes elérhetdségét, valamint levelezési cimét. A tajékoztaténak
arra is ki kell terjednie, hogy a Tatai Varosgazda Nonprofit Kft. a jogvita rendezése érdekében
igénybe veszi-e a békéltetd testiileti eljarast.

A panaszokrol, valamint azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrél a Tatai
Vérosgazda Nonprofit Kft. nyilvantartast vezet. A nyilvantartds tartalmazza a panasz leirasat;
a kifogas targyat képezd esemény vagy tény jelolését; a benyujtis id6pontjat, a panaszos
dolog rendezésére, megoldasara iranyuld intézkedés leirasat és kapcsolddd dokumentumokat;
elutasitds esctén annak indokat; az intézkedés teljesitésének hatdridejét és a végrehajtasért
felels személy megnevezését; valamint a reklamaciora adott valasz idépontjat.

A Tatai Varosgazda Nonprofit Kft. a panaszrél felvett jegyzOkdnyvet és a valaszt masolati
példanyat 3 évig koteles megoOrizni, és sziikség esetén az ellen6rzé hatdsdg kérésére
bemutatni.



ADATKEZELES

Jogalap, cél, adatok kére, idétartam

A Tatai Varosgazda Nonprofit Kft. mint adatkezeld (2890 Tata, Belteriilet 460/143 hrsz,
ugyvezeto@tataivarosgazda.hu) a kovetkezd adatokat kezeli panaszkezelés céljabol:

a) Ugyfél neve;

b) Ugyfél lakcime, levelezési cime;

¢) Ugyfél telefonszama;

d) értesitési modja

€) meghatalmazott utjan eljard Ugyfél esetén a meghatalmazott személy neve, lakcime,
sz€khelye, telefonszama; és

f) panaszkezelés soran az Ugyfél, vagy meghatalmazottja altal megadott, kiilnosen a
jegyzékonyvben szerepld tovabbi személyes adatok.

Az adatkezelés jogalapja: Az adatkezelés az adatkezelére vonatkozd jogi kotelezettség
teljesitéséhez szlikséges (GDPR 6. cikk (1) bekezdése c) pont) A fogyasztovédelemrdl
sz016 1997. évi CLV. toérvény.

Az adatok szolgaltatasa részben a Panaszos sajat dontésén, részben jogszabélyon alapul,
ugyanakkor az Ugyfél, illetve meghatalmazottja altal kozolt adatok megaddsa mindig
onkéntes. Amennyiben a személyes adatokat nem Ugyfélt] szerezték meg, akkor az
Adatkezeld koteles a személyes adatok forrasat megjelolni, és adott esetben azt is, hogy az
adatok nyilvanosan hozzaférhet6 forrasbdl szarmaznak-e.

Az adatkezeld a személyes adatokat azok felvételétél szamitott 3 évig kezelheti.

Személyes adatok cimzettjei, adatfeldolgozok, kozos adatkezeldk, adattoviabbitasok

Az adatkezelén beliil csak a mindenkori ligyvezetésnek, valamint a panaszkezeléssel
kapcsolatos relevans munkakori kotelezettségekkel felhatalmazott munkavallalonak van
hozzaférése a Panaszos személyes adataihoz.

Adatkezel6é a fenti célok elérése érdekében kiilonféle szolgaltatokat, adatfeldolgozokat,
valamint 6nall6 adatkezel6ket, mint cimzetteket vehet igénybe. Ilyen adatfeldolgozo lehet az
adatkezeld konyveldje, konyvvizsgaldja; 6nallo adatkezelének pedig az Adatkezeld részére
jogl tandcsot végzd személy szamit. Az adatfeldolgozokkal és 6ndlld adatkezelokkel kotott
szerzddések biztositjak, hogy a személyes adatok a mindenkori adatvédelmi jogszabalyoknak-
kiilonds tekintettel a GDPR-ra- megfelelen, a legmagasabb adatvédelmi és adatbiztonsagi
szinten vannak kezelve és feldolgozva.

Az Adatkezeld tizleti dontése kovetkeztében az adatfeldolgozok, illetve 6nallo adatkezeld
személye valtozhat. A mindenkori aktualis adatfeldolgozdi, illetve 6nalld adatkezel6i lista
tartalméarol az Ugyfél kérésére az Adatkezeld kozvetleniil tdjékoztatja Ont. Kérjiik, hogy ezt
az informacios 6nrendelkezési és személyes adatai védelméhez valé jogai érvényesithet6sége
érdekében folyamatosan figyelje.



Tovabbd a jogilag megengedhetd mértékig tovdbbithatjuk az On személyes adatait a nemzeti
hatésagoknak (pl. fogyasztovédelmi hatosag, békéltetd testiiletek), vagy birdsagoknak, hogy
teljesitsiik a jogi kotelezettségeket vagy ha az Adatkezeld érdekében ez sziikséges.

Az Adatkezelé nem tovabbit adatot az Europai Gazdasagi Térségen (EGK) kiviilre, valamint
koz0s adatkezelést sem végez.

Ugyfelek, mint érintettek jogai

Az Ugyfélnek joga van tajékoztatast kapni a rola tarolt személyes adatokrol, tovabba kérheti
ezen adatok helyesbitését, torlését, az adatkezelés korlatozasat, illetve tiltakozhat barmely fent
leirt adatkezelés ellen. Az Ugyfél a hozzaféréshez valé joginak gyakorldsa soran jogosult
személyes adatait tagolt, széles korben hasznalt és géppel olvashaté formatumban megkapni
(adathordozhatosag).

Az Adatkezelé indokolatlan késedelem nélkiil, a kérelem beérkezésétdl szamitott 1 honapon
belil tdjékoztatja az érintettet az intézkedésekrdl. A benyujtott kérelmek Osszetettségétol as
szamatol fliggben ez a hataridé tovabbi 2 hoénappal meghosszabbithatd. A hataridd
meghosszabbitdsarol az adatkezeld a késedelem okainak megjeldlésével a kérelem
kézhezvételétsl szamitott 1 hénapon beliil értesiti az Ugyfelet. A tajékoztatast elektronikus
Gton kell megkiildeni, kivéve, ha az Ugyfél mas modon kéri. Az eljaras ingyenes, ha az
Ugyfél az adott naptari évben azonos teriiletre vonatkozod tajékoztatdsi kérelmet az
Adatkezel6hdz még nem nyujtott be. Amennyiben mar volt ilyen jellegli kérelem, akkor az
Adatkezel6 koltségtéritést allapit meg.

Az Ugyfél a személyes adatainak kezelésével kapcsolatos panaszdval a Nemzeti Adatvédelmi
és Informacidszabadsag Hatdsaghoz (NAIH, 1055 Budapest, Falk Miksa utca 9-11. 1363
Budapest Pf.9., ugvfelszolgalat@naih.hu) fordulhat, tovabba ezen adatok kezelésével,
védelmével kapcsolatos jogainak megsértése esetén a hatdskorrel és illetékességgel
rendelkezd birosdghoz fordulhat (birosag.hu), illetve kartéritést kovetelhet.

Titoktartas, adatbiztonsag

A vonatkozd jogszabalyi rendelkezések alapjan (kilondsen GDPR) az {iigyvezetés,
munkavéllaldink, valamint a harmadik személy(i szolgaltatok, akiknek hozzaférésiik van
személyes adatokhoz és/vagy azokat kezelik, az adatkezelés és adattarolas soran szigoriian
bizalmasan kotelesek eljarni.

Az adatkezeld minden téle elvérhaté intézkedést megtesz a személyes adatok biztonsaga
érdekében, gondoskodik azok megfelelé szintli védelmérol, kiilondsen a hozzaférés,
megvaltoztatds, tovabbitds, nyilvanossagra hozatal, torlés, megsemmisités vagy véletlen
megsemmisités és sériilés, illetve az alkalmazott technika megvaltozasabol eredd
hozzaférhetetlenné valas ellen. Az adatok biztonsagat az Adatkezelé megfeleld technikai és
szervezeési intézkedésekkel biztositja.



LEPJEN KAPCSOLATBA VELUNK

A tajékoztatd elolvasdsa és megismerése utan Onnek tovabbi teenddje nincsen. Amennyiben
barmely kérése, kérdése, megjegyzése vagy javaslata lenne, a jelen panaszkezelési
szabalyzatban foglalt adatkezelési tajékoztatoval vagy adatvédelmi gyakorlatunkkal
kapcsolatosan, vagy barmely jogat gyakorolnd, kérjiik Iépjen kapcsolatba veliink az alabbi
email cimen:

ugyvezeto(w tataivarosgazda.hu
vagy postai Uton;

2890 Tata, Belteriilet 460/143 hrsz. cimen.

JOGORVOSLAT

A panasz teljes vagy részleges clutasitasa, az észrevétel érdemi elbiralasanak hidnya, vagy a
reklamacié kivizsgaldsdra vonatkozé 30 naptdri napos vélaszadasi hataridé eredménytelen
eltelte esetén a Panaszos a kovetkezo testiiletekhez, hatosagokhoz fordulhat:

a) ateriiletileg illetékes Békéltetd Testiiletek

Fogyasztoi jogvita esetén a Ptk. rendelkezései szerint fogyaszténak mindsiild
Panaszos a megyei (févarosi) kereskedelmi és iparkamardk mellett miksdo
beékéltetd testiilet eljarasat is kezdeményezheti. A békéltetd testiilet eljarasanak
alapvetd célja és funkcidja a fogyasztd és a gazdalkodo6 szervezet k6zotti vitas
ugy egyezségen alapuld rendezésének megkisérlése, amennyiben ez nem
lehetséges, a fogyasztdi jogok gyors, hatékony és egyszerli érvényesitése
érdekében az gy eldontése.

Az eljarasra az On lakohelye vagy tartozkodasi helye szerinti békéltet testiilet
az illetékes.

Az eljards meginditasara a fogyasztonak mindsiilé Panaszosnak a lakdhelye
szerint illetékes Megyei Kereskedelmi Kamara mellett miikodd Békéltetd
Testiilet elérhetéségein kell eljarast kezdeményeznie.

A megyei  szervezetek  listajat  elérheti  tobbek  kozott  a
https://www.bekeltetes.hu oldalon, vagy a székhelyiinkén.

A Tatai Varosgazda Nonprofit Kft. székhelye szerinti békéltetd testiilet:

Cim: 2800 Tatabanya, Fo tér 36.
Telefon: 06-34-513-010

Fax: 06-34-316-259

Email: bekeltetes@kemkik.hu

https://kem-bekeltetes.hu/



Az esetleges jogvitakat elsédlegesen peren kiviili egyeztetés utjan kiséreljiik
meg rendezni, a békéltetd testiilet dontésének azonban altalanosan nem vetjiik
ald magunkat.

b) Az Ugyfélnek lehetésége van birgsaghoz fordulni amennyiben a békéltetés nem hozott
szaméara megfeleld eredményt.

¢) A Panaszos, mint fogyaszté barmilyen fogyasztovédelmi probléma esetén a lakohelye
szerint illetékes fogyasztovédelmi hatdosaghoz fordulhat, kilonGsen, ha a Tatai
Vérosgazda Nonprofit Kft. a panaszkezelés soran megsértette az Ugyfél, mint
Fogyaszté szamara biztositott jogokat (igy tobbek kozdtt nem adott idében, vagy
érdemben valaszt az irasban vagy széban ko6zOlt panaszra). A Panaszos, mint
fogyasztd egyedi ligyét a fogyasztévédelmi hatdsag atadja a békéltetd testiiletnek
tovabbi eljaras lefolytatdsa céljabol. A  fogyasztovédelmi hatosagként a
kormanyhivatalok ~ miikodnek, melyek  elérhetoségei  megtalalhatok  a
htto://www . kormanvhivatal.hu/hu oldalon.

ZARO RENDELKEZESEK

Jelen szabalyzat 2022. januar 1-jét6l hatalyos. Rendelkezéseit a hatalyba 1épést kdvetben
alkalmazni kell.

Kihirdetése a Tatai Varosgazda Nonprofit Kft. weboldalan — www.tataivarosgazda.hu-
biztositott.




