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1. Szabalyzat célja

Jelen szabalyzat a Szigetvari Tavhé Nonprofit Kft. (a tovabbiakban: Szolgaltato)
tevékenységével ¢és mikodésével kapcsolatos fogyasztoi észrevételek kivizsgalasanak és

azok megoldasanak eljarasi rendjét irja eld.

A fogyasztovédelemrdl szolo 1997. évi CLV. torvény rendelkezéseinek megfeleléen a
Szigetvari Tavhé Nonprofit Kft. (székhely: 7900 Szigetvar, Zrinyi tér 3.)— mint
Szolgaltatd — a kozszolgaltatasi feladatanak ellatisa soran  biztositja a  fogyasztok
biztonsagos tavhé-szolgaltatashoz a  megfeleld  tajékoztatashoz, valamint a hatékony
jogorvoslathoz  valé joganak érvényesiilését. A panaszkezelési szabalyzat célja, hogy a
Szolgaltatd és a felhasznalé/dijfizetd (a tovabbiakban Ugyfél) kozott felmeriild esetleges
jogvitakat békésen rendezze, valamint, hogy megel6zze az esetlegesen kialakul6 jogvitakat. A
panaszkezelésnek egységesnek, hatékonynak, valamint gyorsnak kell lennie. A Szolgaltato

torekszik a jogos panaszokat kivaltod hibak megsziintetésére, csokkentésére.

A Szolgaltato elérhetdségei:

Székhely: 7900 Szigetvar, Zrinyi tér 3.
Telefon: 06-73/413-041, 06-30/9328852

Honlap: www.szigetvaritavho.hu

E-mail: info@szigetvaritavho.hu

Cégjegyzékszam: 02-09-076277

2. A szabalyzat hatalya

A szabalyzat alanyi hatalya a Szolgaltaté valamennyi szervezeti egységére és alkalmazottjara,
targyi hatalya a természetes vagy jogi személy, jogi személyiség nélkiili gazdasagi tarsasag és
egyéb gazdalkodo szervezetek altal a Szolgaltatd szolgaltatasahoz, szolgaltatassal 0sszefiiggd
tevékenységével kapcsolatban a jelen utasitas hatalybalépését kovetden szoban vagy irasban tett

észrevételével (reklaméacio) eljarasi rendjére terjed ki.


http://www.szigetvaritavho.hu/
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3. Vonatkozé jogszabalyok, egyéb utasitasok:

e 2013. ¢évi V. torvény a Polgari Torvénykdnyvrol

e 2005. évi XVIIL. torvény a tdvhészolgaltatasrol

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

e 1997.¢évi CLV. torvény a fogyasztovédelemrol

e 2011. ¢évi CXII. torvény az informacidés Onrendelkezési jogrol ¢és az
informacioszabadsagrol

e Szigetvar Varos Onkormanyzata Képviseld testiiletének 22/2012. (I11.23.) 6nkorményzati
rendelete a tavhdszolgaltatasrol

e A Szigetvari Tavhé Nonprofit Kft. {izletszabalyzata

4. Fogalmi meghatarozasok:

Fogyaszto: az 6nallo foglalkozéasan és gazdasagi tevékenységi korén kiviil esd célok érdekében
eljaro természetes személy, tovabba a békéltetd testiiletre vonatkozo szabalyok alkalmazasaban
az 6nallo foglalkozasan €s gazdasagi tevékenységi korén kiviil esdé célok érdekében eljaro,
kiilon torvény szerinti civil szervezet, egyhazi jogi személy, tarsashaz, lakasszovetkezet, mikro,
kis- és kozépvallalkozas is, aki, illetve amely a Szolgaltatd szolgaltatasait igénybe veszi.

A szolgaltato: a fogyasztok részére szolgaltatast nyujto vallalkozas.

Szolgaltatas: ellenszolgéltatas fejében végzett tevékenység, amely a megrendeld, illetve
megbizo igényének kielégitésére valamely eredmény létrehozasat, teljesitmény nyljtasat vagy
mas magatartas tanusitasat foglalja magaban.

Kozszolgaltatas: a Szolgaltatd altal nytjtott tavhdszolgaltatas.

Eszrevétel vagy kozérdekii bejelentés: konkrét vagy altalanosabb érvényii visszajelzés,
tobbnyire az Ugyfél nem var ra konkrét megoldast.

Reklamacié: az Ugyfél altal megfogalmazott kritika, észrevétel, véleménynyilvanitas. Olyan
természetes emberi megnyilvanulas, amelyben a reklamdldo tudomasunkra hozza, mivel
elégedetlen, és tudatja veliink, miként tehetnénk elégedetté.

Panasz: a szoban vagy irasban bejelentett, benyujtott olyan kérelem, mely egyéni, vagy

csoportos jogsérelem vagy érdeksérelem orvoslasara illetve megsziintetésére iranyul.



Kozérdekii bejelentés olyan koriilményre, hibara vagy hidnyossagra hivja fel a figyelmet,
amelynek orvoslasa, illetéleg megsziintetése a kozosség érdekeit szolgalja.
Jogos panasz: A Szolgaltaté nem tett eleget a hatalyos jogszabalyokban eldirtaknak, illetve
szerzodésben vallalt kotelezettségeinek.
Megalapozatlan panasz: A Szolgaltatd maradéktalanul teljesitette, amit a szerzédésben
vallalt, és a hatalyos jogszabalyok szerint jart el.
Panasz feliilvizsgalati kérelem: amennyiben az Ugyfél az ligyintézéssel nem elégedett, illetve
panaszara érkezett valaszban foglaltakkal nem ért egyet, és ismételten kéri panaszanak
kivizsgéléasat.
Nem mindsiil panasznak:

e Ha az Ugyfél a Szolgaltatotol altalanos tajékoztatast, vagy allasfoglalast igényel, vagy

véleményének, javaslatanak ad hangot.

e Ugyfél tulajdonaban 1évd berendezések hibaja, vagy alkalmatlansaga, illetve elégtelen

hételjesitmény lekotése miatt felmeriilé hibabejelentés.

o Ugyfél altal benytjtott részletfizetési, méltanyossagi kérelem.

5. A szabalyzat elérhetosége

Jelen panaszkezelési szabalyzatdt a Szolgéltatd a székhelyén, az tligyfélszolgalati

irodajaban és a honlapjan (www.szigetvaritavho.hu) is elérhetvé, illetve kdzzéteszi.

6. A bejelentésre jogosultak kore

Jelen Panaszkezelési Szabalyzat értelmében panasz (bejelentés) benyujtasadra jogosult
(tovabbiakban 6sszefoglald néven: bejelentd/panaszos)

a) az Ugyfél

b) az Ugyfél képviseletében eljard személy, amennyiben képviseleti jogt igazolja,

c) az Ugyfélnek nem mindsiild természetes és jogi személy, vagy jogi személyiséggel
nem rendelkezd szervezet aki/amely a Tarsasag altal nyujtott/nyujtandd szolgaltatassal
kapcsolatos tajékoztatas vagy ajanlat cimzettje, tovabba

d) az Ugyfélnek nem mindsiilé természetes és jogi és személy, vagy jogi személyiséggel
nem rendelkezd szervezet, aki/amely Tarsasag eljarasat nem valamely konkrét szolgaltatassal,

hanem egyéb szolgaltatassal 0sszefiiggd tevékenységével kapcsolatban kifogasolja.


http://www.szigetvaritavho.hu/

7. Panasz bejelentése, rogzitése

Az Ugyfelek 4ltal igénybe veheté panaszbejelentés médjai:
Szobeli panasz:
e személyesen az Ugyfélszolgalati irodaban, {igyfélszolgalati idében.
Az tigyfélszolgalat elérhetdsége: (7900 Szigetvar, Zrinyi tér 3.)
Ugyfélfogadasi rend: Hétf: 7:30 — 15:00
Kedd: 7:30 — 15:00
Szerda: 7:00 — 19:00
Cstitortok: 7:30 — 15:00
Péntek: 7:30 — 11:00
e Telefonon: telefonos tigyintézés az a) pontban megjelolt iigyfélszolgalati

irodaban biztositott. A telefonos panaszok fogyasztovédelmi okokbdl rogzitésre

keriilnek.

Telefon: 06-73/413-041, 06-30/9328852

A szodbeli panaszt a Tarsasag azonnal megvizsgalja, és sziikség szerint orvosolja. Ha a
fogyaszté a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy annak azonnali Kivizsgalasa nem
lehetséges, a panaszrol jegyzokonyv késziil, melynek egy masolati példanyat a Szolgaltato
atadja a fogyasztonak. (A jegyzokonyv minta jelen szabalyzat 1. sz. melléklete). Személyes

ugyintézés az tUgyfélszolgalati irodaban és az tgyfélszolgalati pontokon biztositott.

A panaszrol felvett jegyzokonyvnek tartalmaznia kell:

e abejelentd/panaszos nevét és lakcimét,

e a felhasznalasi hely cimét,

e apanasz eldterjesztésének helyét, idejét, modjat,

e apanasz részletes leirasat, az Ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb
bizonyitékok jegyzékét,

e a Szolgaltato nyilatkozatat az Ugyfél panaszaval kapcsolatos allaspontjarol,

e a jegyzOkonyvet felvevd személy nevét, alairasat és személyes jelenléte esetén a
bejelentd alairasat,

e ajegyzOkonyv felvételének helyét, idejét,

e aszobeli panasz egyedi azonositoszamat.



Irasbeli panasz
e személyesen: az Ugyfélszolgalati iroddban (7900 Szigetvar, Zrinyi tér 3.)
e postai Gton (7900 Szigetvar, Zrinyi tér 3.)

e clektronikus levélben (info@szigetvaritavho.hu)

frasbeli panasz esetén a panasz elbiralasdhoz sziikséges a konkrét iigy pontos leirasa, tobb
kifogas esetén azok, illetve indokaik elkiilonitett régzitése, tovabba a hatdrozott igény
megjelolését és a panaszban foglaltakat aldtdmasztdé dokumentumok masolatat is mellékelni
kell a beadvanyhoz. Amennyiben a panasznak voltak el6zményei, az ezekkel kapcsolatos

informdciokat is sziikséges mellékelni.

Az irasbeli panasz érvényességi kelléke az Ugyfél aldirasa. Az irasbeli panasz képviselé vagy
meghatalmazott utjan valo benyujtasa esetén, a panasz kérelmen a meghatalmazottként eljaro
természetes személy nevét is fel kell tiintetni, tovabba a kérelemhez csatolni kell a
meghatalmazott alairasaval ellatott, legalabb két tant altal alairt, illetve sajat keziileg irt és alairt
eredeti meghatalmazast. Irisbeli panasz esetén a Szolgiltatd a panasziigyet érdemben
megvizsgalja és a panasszal kapcsolatos allaspontjat és érdemi dontését/intézkedését pontos
indoklassal ellatva, a panasz kozlését kovetd 15 napon beliil irasban megkiildi az Ugyfél
részére. A Szolgaltatd a panaszkezelés soran igyekszik a legrovidebb hataridok betartasaval
eljarni és biztositja, hogy dontése soran a hatalyos jogszabalyok szerint vizsgalja ki, orvosolja,
vagy utasitja el a panaszt. Panasziigyben hozott dontését kozérthetden és egyértelmiien

indokolva, valamennyi felvetett problémara reagalva kiildi meg Ugyfelei részére.

A 15 napos valaszadasi hataridé helyszini vizsgélat, vagy valamely hatésag megkeresésének
sziikségessége esetén egy alkalommal legfeljebb 15 nappal meghosszabbithatd. A valaszadasi
hataridd meghosszabbitdsarol és annak indokarol az Ugyfélszolgalat az Ugyfelet irasban, a

valaszadési hatarido letelte eldtt koteles tajékoztatni.

frasbeli, de panasznak nem mindsiild iigyfélmegkereséseket 30 napon beliil valaszolja meg a

Szolgaltato. (Fgytv.17/A. § (6) bek.)


mailto:info@szigetvaritavho.hu

8. Panaszbejelentés Kivizsgalasara jogosult szervezeti egységek

A felhasznal6, dijfizetd panaszaval a Szolgéltatd tigyfélszolgalatdhoz, a Szolgaltato
vezetOségéhez, illetékes szervezetéhez, az Onkormanyzathoz, vagy a fogyasztovédelmi
szervekhez és felhasznaloi érdekképviseletekhez fordulhat. A panasz kivizsgalasat elsé fokon
az a szervezet koteles végezni, amelyik a bejelentés elsd elbiralasara, a tavhdszolgaltatas
teljesitésére, vagy a koziizemi szerzodéskotésre hataskorrel és illetékességgel rendelkezik.
Amennyiben a felhasznald a panaszbejelentést nem az illetékes szervezetnél tette meg, ugy a
bejelentést a szervezet tovabbitja az illetékességgel és hataskorrel rendelkezd szervezet felé.
Amennyiben az Ugyfél a panaszbejelentésére kapott vélasszal, illetéleg intézkedéssel nem ért
egyet, ugy ismételt bejelentéssel élhet. Abban az esetben, ha a Szolgaltatd az Ugyfél panaszat
nem orvosolja, az Ugyfél sérelmének orvoslasat kérheti a Szolgaltato tulajdonosatdl, vagy a

teriiletileg illetékes fogyasztovédelmi szervtol.

9. Panaszkezelés folyamatanak bemutatasa

A panasz benyujtasat kovetden a Szolgaltato els6dleges feladata az iktatas. A panasz iktatdsa
utan megkezdddik a panaszigy kivizsgalasa. A vizsgalati szakaszban keriilhet sor a hianyzo
informaciok, illetve szakvélemények Dbeszerzésére. Amennyiben valamennyi, a
panaszbejelentés szempontjabol fontos informacid rendelkezésre all, a vizsgalati szakasz

lezarul és sor keriil a dontéshozatalra.
A dontésnek harom fajtaja van:

1. Panasz elfogadasa
2. Panasz részbeni elfogadasa

3. Panasz elutasitasa

A dontéshozatalt a panaszeljaras befejezéseként az iligyfélvalasz elkészitése és megkiildése
koveti a jogszabdly altal meghatdrozott, illetve az Ugyfél altal igényelt kozlési formaban

(irasban, faxon, e-mailben, stb.).



Téjékoztatas jogorvoslati lehetdségekrol:

A panasz eclutasitasa esetén a Tarsasag irasban tajékoztatja jogorvoslati allaspontjarél az
tgyfelet, hogy panaszaval — annak jellege szerint — milyen szervhez, hatdsaghoz vagy
birésaghoz fordulhat. Az Ugyfelet ezek a lehetéségek akkor is megilletik, ha a panasz

kivizsgalasara eldirt 15 napos torvényi valaszadasi hatarid6 eredménytelentiil telt el.

A kovetkezo jogorvoslati lehetdségek allnak rendelkezésére:

Baranya Megyei Kormanyhivatal
Szigetvari Jarasi Hivatal

Szigetvar Varos Onkormanyzata
cim: 7900 Szigetvar, Zrinyi tér 1.,
telefonszam: 06-73/514-300

Baranya Megyei Békélteto testiilet

7625 Pécs, Majorossy 1. u. 36.,

telefon: +36-72/507-154, 20/283-3422 fax: +36-72/507-152,
e-mail: kerelem@baranyabekeltetes.hu, info@baranyabekeltetes.hu
web: www.pbkik.hu , www.pecsikamara.hu
www.baranyabekeltetes.hu

Baranya Megyei Kormanyhivatal

Kozlekedési, Miiszaki Engedélyezési, Mérésiigyi €s Fogyasztovédelmi FOosztaly
cim: 7630 Pécs, Hengermalom u. 2.

Levelezési cim: 7602 Pécs, Pf.: 315

telefon: 72/795-398,

e-mail: fogyasztovedelem@baranya.gov.hu

Honlap: www.bamkh.hu
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10. Fogyasztovédelmi iigyekért felelos kapcsolattarté és a
fogyasztévédelmi referens

Kapcsolattartd: A panaszkezelésekkel, fogyasztévédelmi kérdésekkel kapcsolatos ligyekben

az ligyfelek kapcsolattartoja az iigyfélszolgalat dolgozodja

Fogyasztovédelmi referens: a Szolgaltato koteles — a kozszolgaltatas nyujtasa korében -

fogyasztovédelmi referenst foglalkoztatni.
A fogyasztovédelmi referens feladatai:
- a Szolgaltato fogyasztokat érintd tevékenységének figyelemmel kisérése,
- a vallalkozas alkalmazottai részére fogyasztovédelmi targyu oktatas, képzés szervezése.

- kapcsolattartds a fogyasztovédelmi hatosdggal, békéltetd testiilettel, valamint egyéb,

fogyasztovédelmi feladatokat is ellato allami szervekkel.

Fogyasztovédelmi referens az a magyar allampolgar vagy az Eurdpai Unio tagallama és az

Eurdpai Gazdasagi Térségrol sz616 megéllapodasban részes mas allam allampolgéra lehet, aki
a) allamilag elismert fogyasztovédelmi szakképesitést vagy szakképzettséget szerzett, vagy

b) részére iskolarendszeren kiviili hatosagi jellegli képzést kovetden képesitési bizonyitvany

kiadasara kertilt sor.

Szigetvari Tavhé Szolgaltaté Nonprofit Kft. fogyasztévédelmi referens
Somogyi Andrea Kitti

elérhetosége: +36-70/3762-923






