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PANASZUGYINTEZESI SZABALYZAT

Ervényes: 2015.09.01-t61



1. Jogszabalyi kornyezet.

A CSORNAHO Kft. miikédése az alabbi jogszabalyokon alapul:

2005. évi XVTIL torvény a tAvhdszolgaltatdsrél.
1572003 (V111.15.) Korm. rendelet tdvhoszolgaltatasrél sz6lé 2005. évi XVIIL,
thrvény végrehajtasdrol

e 1997, évi CLV. tirvény a fogvasztévédelemrol

¢ 2009. évi CXXIL torvény a koztulajdonban éllé gazdasagi tarsasagok takarékosabb
mitkddéséral

* 30/2011. (IX. 30.) NFM rendelet a tavhoszolgaltatonak értékesitett tavhd aranak,
valamint a lakossdgi felhasznalonak és a kiilon kezelt intézménynek nyujiott
tavhdszolgaltatas dijanak megallapitasirol
51/2011. (IX. 30.) NFM rendelet a tavhoszolgaltatdsi tamogatasrol
2013. évi LIV, térvény a rezsicsokkentések végrehajtasarol
Csoma Véros Onkorméanyzata Képviseld-testilletének a tavhdszolgaltatdsrol
megalkotott 5/2014.(11.17.) szamu rendelete.

» Csoma Véros Onkormanyzata Képviselé-testiiletének a 6/2014 (I1.17.)
tavhoszolgaltalas dijarol sz616 rendelete.
CSORNAHO Kft. Uzletszabélyzata
Cégen belill a Szervezeti és Mitkidési Szabélyzat, a Munkaligyi Szabalyzat, a
szamviteli, pénzkezelési, bizonylatkezelési stb, szabalyzatok.

* A felsorolt jogszabalyok altal nem szabélyozott kérdésekben a Ptk. elBichsai az
irdnyadok.

2. Ugyfélfogadis rendje.

A CSORNAHO Kft (tovabbiakban: szolgéltaté) a lakossagi és egyéb, valamint az izemi
felhasznalok (tovébbiakban egyitt: felhasznalok) technoléd giai goz, fiités és melegviz
szolgaltatasanak folyamatos és zokkendmentes biztositasa, a felhasznalok, a dijfizeték
megfelel6 tdjékoztatdsa érdekében tigyfélszolgalatot tart, a szolgaltatas ellenértékének
beszedésére pénztdrat miikddtet.

A CSORNAHO Kft. az iigyfél- és vevaszolgalati tevékenységét az
Uzletszabilyzat 7. pontjiban meghatdrozottak szerint viégzi.

Ugyfélszolgslat helye: 9300 Csorna, Barbacsi u.1.
Nyitva tartis:
Hét5- keddig 8 %14 ™ 4riig
Szerda 7 99-19 ™ rdig
Csiitoriok-péntekig 8 ®- 14 0 oraip

Telefon: 96/261677



Az ligyfélszolgiltato tigyintdz6inél a felhasznaldk, a dijfizeték személyesen, irdsban vagy
telefonon kezdemeényezhetik iigyeik intézését, illetve kérhetnek t4jékoztatst,

Fogyasztivédelmi referens: Szabd Andras 96/592-086

3. Ugyintézés, ligykezelés.

Minden bejelentett hibat az e célra rendszeresitett tigyeleti napléban régziteni és rangsorolni
kell.
A hiba elharitas sorrendje:
* Ha a bejelentett hiba életet és vagyonbiztonsdgot veszélyeztet, akkor az elharitas
azonnal, de legkés6bb a bejelentéstdl szamitott 1 6rén beliil kell megkezdeni.
* Haa hiba tobb lakééptiletben vagy lakisban okoz szolgaltatas kiesést, a javitdst
azonnal de legkésdbb a bejelentéstdl szamitott 6 éran beliil kell megkezdeni.
* Haahiba egy lakést érint, a javitast lehetSleg a bejelentés napjan 7% 6ra és 21%
ora kozbtt a bejelentével egyeztetett idopontban kell elvégezni.

Az ligyeleti napléban rigzitett bejegyzésnek tartalmaznia kell:
* Bejelentés datumadt és az iktatdészamot

Bejelentd nevét, cimét

A bejelentéssel érintett felhaszndloi hely cimét

A bejelentés targyat

Az ligyintezéssel kapesolatos bejegyzéseket

Az ligyeleti naploban riigzitett bejegyzéseket és az azzal kapesolatban tett intézkedéscket a
miiszaki vezeto folyamatosan ellenérzi. Az ellenérzés tényét a naploban alalrasdval datummal
ellatva igazolja.

4. Panasziigyek kezelése, intézése.

A panaszok jogossaganak elbiraldsanal az 1. pontban felsorolt jogszabalyok szerint kell
eljarni.

Panasz a szoban vagy irdsban bejelentett, benytjtott olyan kérelem, amely egyeéni, vagy
csoportos jogsérelem orvoslaséra illetve megsziintetésére irdnyul.

Kézérdeki bejelentés olyan kiriilményre, hibara vagy hidnyossigra hivja fel a figyelmet,
amelynek orvosldsa, illetéleg megsziintetése a kiszisség érdekeit szolgdlja.

A tivhioszolgiltaté a beérkezett panaszt kiteles haladéktalanul iktatni és kivizsgilni,
tovabbd arra irdsban vilaszolni.

A tavhdszolgdltatd koteles a panaszokrdl killon iktatészimon, kiilon nyilvantartist vezetni és
elkiilénitetten kezelni.

A bejelentett panaszra lehetdség szerint azonnal, de legkésébb 15 napon beliil irasban kell
valaszolni. Ha a szolgdltaté a panaszt clutasitja, azt kiteles irdsban részletesen megindokolni.
A felsorolt jogszabalyok 4ltal nem szabélyozott, de a szolgaltatas szinvonalat, a fogyasztok
megelégedellségét érinté kérdésekben eseti elbirdlés szerint kell eljarni ¢s a szolgéltato tizley
érdekeinek figyelembe vétele mellett arra kell torekedni, hogy a tett intézkedés megfeleljen a
fogyasztok magas szinvonali kiszolgalésa altal megkdvetelt norméknak.
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Nem minésiil panasznak a részletfizetési, fizetési halaszidsi keérelem, tovabba a szolgaltatassal
kapcsolatos hibabejelentés.

A panasznak nem minésiilé kérelmek, bejelentések esetén a szolgdltaté a beadvany
beérkezését kévetden haladéktalanul, de legkésébb 30 napon beliil kételes irdsban vilaszolni.
A kérelem elutasitdsat minden esetben részletesen indokolni kell.

A bejelentett panasznak az elbirilisa soran alapvetd elv, hogy a felhasznalo altal bejelentett
panasz, probléma valédisdgarél, vagy valdtlansigardl csak személyesen, vagy a probléma
jellegérél fiiggden egyéb alkalmas médon (pl. miiszeres meérés) kell meggy&zidni.

3. Panasz orvoslisa, tajékoztatis

Az irdsbeli vélaszadas, tajékoztatds hatdridejét a CSORNAHO Kft. Uzletszabdlyzata
hatérozza meg.

Szobeli megkeresés esetén az tigyfelet a probléma megoldasanak, a panasz orvoslasdnak
modjardl, vérhato idejérdl lehetdség szerint a szilkséges mértékben tajékoztatni kell,
Fliggetlenill a panaszbejelentés modjatél, minden esetben térekedni kell a felmerillt probléma
lehetd legrévidebb idén belill tériénd megoldasdra.

A fogyasztoi panaszok ligyintézése soran, valamint attol figgetleniil, csupan tdjékozodas
esetén is a fogyasztot megilleti a tdjékozodas joga. A fogyasztét kiszolgals tigyintézd minden
esetben koteles a panasz, illetbleg tajékozodas targydban a kielégitd mértékii informdcidt a
fogyaszt6 részére megadni.

Az ugyfélszolgélati iroddban az tigyeletet ellité munkavallalék kiotelesek az tizleti titok
megsértése nélkiil, legjobb tudasuk szerint, udvariasan elldtni feladatukat,

A szolgiltatissal kapcsolatos fogyasztoi panaszok nem kielégitd megoldasa, illetdleg a
kiszolgaldssal kapcsolatos panaszok esetén a fogyaszténak joga van ismernie a szolgaltaté
felettes szerveit, ahova panaszéval, pro blémdjanak vélt megoldasaval fordulhat,

E célbdl az tigyfélszolgilati irodiban jol lathaté helyen ki kell fiiggeszteni a felettes
szervek, az illetékes fogyasztévédelmi szervek és felhasznaléi érdekképviseletek nevét,
cimét tartalmazo tdjékoztatist.

Shddk ook h ok A ARk

Jelen szabdlyzat a Kft. dsszes munkavillaléja részére a mai napon ismertetésre keriilt,
akik a szabilyzatban foglaltakat tudomésul vételét aldirisukkal igazoljik.

Csorna, 2015. szeptember 1. CSORNAHO KFT.
Q300 Csorna, Barbacsi u, 1.
Addsz.: 11134538 I
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