PANASZUGYEK KEZELESE

A panasz olyan felhasznaloi beadvany, amelyben a felhasznal6 az engedélyes intézkedése ellen vagy
az engedélyes vart intézkedésének elmaradasa miatt emel kifogast. A panaszok térvényes elintézése
segiti a jogos egyéni érdekek érvényre juttatasat.

A koézérdekii bejelentés az olyan korilményre, hibara, vagy hianyossagra hivja fel a figyelmet,
amelynek orvoslasa, illetéleg megsziintetése a felhasznaldi k6z0sség érdekét szolgalja.

Az Ugyfélszolgalat minden esetben koteles a szolgaltatd panasszal kapcsolatos &llaspontjat és
intézkedéseit indokolassal ellatva irasba foglalni, és a fogyaszténak a panasz beérkezését kdvetd
tizendt napon belll megkuldeni, kivéve, ha a fogyaszt6 panaszat széban kdzli és a szolgaltaté az abban
foglaltaknak nyomban eleget tesz. A panaszt a beérkezését kdvetéen tizenot napon belll koteles
irasban, érdemben megvalaszolni, és intézkedni annak kdzlése irant. A valaszadasi hataridé helyszini
vizsgalat vagy valamely hatosag megkeresésének sziikségessége esetén egy alkalommal legfeljebb
tizen6t nappal meghosszabbithato.

A felhasznal6 a tavhészolgaltatassal kapcsolatos panaszaval, észrevételével elsésorban a szolgaltatd
ugyfélszolgalatahoz, az tigyvezetékhoz fordulhat. Amennyiben a felhasznalé a panaszbejelentést nem
az Ugyfélszolgalaton tette meg, ugy a bejelentést fogadd szervezeti egység tovabbitja azt az
illetékességgel és hataskorrel rendelkezd felé. A szolgaltatonal a panasz kivizsgalasara elsésorban az
Ugyfélszolgalat koteles. Mérlegelésre, elbiralasra, jognyilatkozat megtételére a szolgaltatas
teljesitéséért felelés, vagy a kodzszolgaltatasi szerz6dés megkotésére hataskorrel és illetékességgel
rendelkezd vezetdje koteles.

Amennyiben az igyfél a panasz bejelentésére kapott valasszal nem ért egyet, vagy a panaszait nem
orvosoltak, ugy ismételt panaszbejelentéssel élhet a tavhdszolgaltatd altal erre felhatalmazott
munkatarsanal, akinek személyérdl és levelezési cimérdl az ligyfélszolgalati munkatars ad tajékoztatast
az ugyfél részére.

Tovabba sérelmének elintézését kérheti a

- Szabolcs-Szatmar-Bereg varmegyei Kormanyhivatal, Koézlekedési, Miiszaki
Engedélyezési, Mérésiigyi és Fogyasztovédelmi Féosztaly Fogyasztovédelmi Osztaly
(4400 Nyiregyhaza, Hatzel tér 10; Telefonszam: +36 (42) 500-694, E-mail:
fogyasztovedelem@szabolcs.gov.hu),

- illetve a felhasznald/dijfizetd vitas Ugyeinek intézésére igénybe veheti a lakcime/tartézkodasi
cime szerinti tertletileg illetékes Békeéltet Testllet (Szabolcs-Szatmar-Bereg Varmegyei
Kereskedelmi és Iparkamara altal miikédtetett Békéltetd Testiilet (info@szabkam.hu)_
kdzrem(kodését is.

A felhasznal6 vitas gyeivel az eddig megjeldlteken tul az alabbi szervekhez, intézményekhez, illetve
hatésaghoz fordulhat:

e tarsashazak esetén:

- tulajdonosi kozgyiilés (pl. altalanos kdzszolgaltatasi szerzddést érinté kérdések)

- kozos képvisel6 (pl. tavhdszolgaltatasi dijak épuletrészenkénti megosztasa)

e vagyoni jellegli igények esetén:
- azilletékes, hataskorrel rendelkezb birdsag (pl. szolgaltatasi szerz6désszegés, a szolgaltato
magatartasa folytan megszlinik a szolgéltatas)

A polgari perrendtartas értelmében a jogi személyek elleni perekben az altalanos illetékességet a jogi
személy és az annak képviseletére hivatott szerv székhelye egyarant megallapitja.

- Zahony Varos jegyzdje (pl. felhasznalasi helyre térténd bejutas elrendelésével kapcsolatban
felmerulé vita; a Tszt. 7.§ (1) c) pontjaban meghatarozottak szerint ellenérzi a tavhdszolgaltato
tevékenységét az Gizletszabalyzataban foglaltak betartasa szempontjabadl)

- Magyar Energetikai és Kozmi-szabdlyozasi Hivatal (ellenérzi a tavhdtermeld és
tavhészolgaltaté mikodési engedélyében elbirt kovetelmények, feltételek betartasat)



Kifogas a szamla ellen

A felhasznald/dijfizetd a szamlaval kapcsolatos észrevételeit egyszeri alkalommal a szamla
kézhezvételét kovetd, legfeljebb a szamla esedékességétdl szamitott 6t éven - belll teheti meg.

A felhasznalénak a reklamacié szolgaltatéhoz torténé benyujtasatél szamitott 15 napon belil irasban
érdemi valaszt kell adni.

A szamlakifogas a szamla kiegyenlitésének hataridejére halaszté hatallyal nem bir, ha a lakossagi
felhasznald/dijfizeté szamladsszege az el6z8 év azonos idészakara vetitett dij kétszeresét nem haladja
meg.

A felhasznald/dijfizetd altal benyujtott valamennyi kifogast ki kell vizsgalni, és indokoltsag esetén a
szamla korrekcidjat el kell végezni. Jogtalan szamlazas esetén gondoskodni kell a dijjovairasrol.

A szamlavita lezarasat kovetéen, amennyiben a szamlareklamacié jogos volt, a vitatott dsszeg
rendezése érdekében a szolgaltatd helyesbité szamlat allit ki. Amennyiben a szamlareklamaciéo nem
volt jogos, az eredeti szamla alapjan fennmaradd 6sszeget felhasznalé/dijfizeté koteles a szamlavita
lezartat kévetdé 15 munkanapon belll a szolgaltatdé részére megfizetni. A szolgaltatd a nem jogos
szamlareklamacié miatt ki nem fizetett 6sszeg utan jogosult késedelmi kamatot felszamitani.

Ha az elszamolas eredményeként a felhasznal6 vagy a dijfizetd folydszamlajan tulfizetés mutatkozik, a
visszatérités a szolgaltato részérdl — a felhasznald/dijfizetd eltéré kérésének hianyaban — 3 000 forintot
meg nem halad6é 6sszeg esetében a kovetkezd havi szamlaban torténd elszamolassal, illetve a
szerz8déses kapcsolat megsziinése esetén az értesités kdzlésétdl szamitott 8 napon beldl teljesitendd.
3 000 forintot meghaladé 6sszeg esetében a szolgaltatd a dijfizetd fizetési mddja szerinti moédon a
szamla kibocsatasatol szamitott 8 napon belll koteles a felhasznalénak vagy a dijfizetének visszafizetni.

Ha — a szolgaltatonak felrohaté okbdl — téves vagy elmaradt szamlazas toértént, és emiatt a szolgaltatot
dijkilénbozet illeti meg, a dijat a korrekcidos szamlan feltliintetett fizetési hatariddig, vagy egyedi
megallapodasban részletezett médon egyenlitheti ki a felhasznald/dijfizet6.

A részletfizetési megallapodassal maédositott fizetési hataridé nem haladhatia meg a téves vagy
elmaradt szamlazas idétartamat.

Szamlakorrekcid esetén késedelmes fizetésnek mindsul, ha a felhasznald/diffizetd a szamla
esedékessége, vagy a modositott hataridé utan egyenliti ki a szamla 6sszegét.

Légtér reklamacio

Ha a felhasznéld/dijfizet6 a dijfizetés alapjaul szolgald helyiség légtérfogatanak vagy alapteriletének
mértékét kdzvetlendl a szolgéltatonal kifogasolja, a szolgaltatéd koteles a felhasznaléi k6zdsség (k6z6s)
képvisel6jét errdl tajékoztatni, megrendelése esetén az ellendrzé felmérést elvégeztetni. A felmérés
Osszes koltsége a felhasznalét terheli.

A fitétt 1égtérfogat meghatarozasanél a vonatkozo jogszabalyi rendelkezések szerint kell eljarni.

Ha a felmérés alapjan a szamlazas adataiban korrekciét kell végrehajtani, annak visszamendleges
hatalya nincs. Az Uj szamlazasi adatokat a felhasznaldi k6zosség rendelkezésének megfeleld id6ponttdl
— legkorabban a bejelentést kovetd hd 1. napjatdl — kell érvényesiteni, egyidejlleg a felhasznaloi
k6zOsség tobbi tagja szamlazasi adatainak sziikséges modositasaval.

Amennyiben a felhasznaldi k6zosség mddositassal kapcsolatos rendelkezései hianyosak vagy nem
teljesithetek, ugy annak javitdsaig vagy potlasaig a korabbi szamlazasi adatok alapjan kerul sor a
szamlazasra.

Kifogas a fogyasztasméré berendezéssel kapcsolatban

Az elszamolas alapjaul szolgald mérék Mérésligyi és Miszaki Biztonsagi Hatdésag altali hitelesitett
allapotban tartasarol a mérék tulajdonosa koételes gondoskodni.



A ho6kdzponti, héfogaddéi hémennyiség-mérék a szolgaltatd felelésségi korébe tartoznak. Az
éplletrészben a felhasznaldk koltségviselése mellett beszerelt hé- és vizmennyiségméré a felhasznaldk
tulajdona és felel6sségi kore.

Az elszamolasi mér6 meghibasodasara utald bejelentéseket a szolgaltatas helye szerinti
Ugyfélszolgalaton vagy hibafelvevd helyen kell megtenni, azt nyilvantartasba kell venni, és a kérelem
kézhezvételétdl szamitottan 8 (nyolc) munkanapon belll intézkedni kell a kivizsgalasrél. A
meghibasodas jellegétdl fliggéen — a hiteles mérés helyreallitasa érdekében sziikséges intézkedéseket
haladéktalanul - meg kell tenni.

A kivizsgalas soran hitelesitett ellenérzd fogyasztasmérd berendezéssel, vagy egyéb maddon kell
ellenérizni a méré mikodését.

Amennyiben a mért eredmény a kulon jogszabalyban eldirt hibahatart pozitiv iranyban tullépi, a
szolgaltato koteles a berendezést kicserélni. Homennyiségmeérd cseréjérél azonnal intézkedni kell.

Az elvégzett helyszini ellenbrzés vagy Ujrahitelesités koltségei a szolgaltatot terhelik abban az esetben,
ha a szolgaltatd tulajdonaban levé mérén a mért eredmény a mérésrél szélé jogszabalyokban
megengedett hibahatart 5 %-kal tullépi, ellenkez6 esetben a koltségeket a felhasznalo koételes
megtériteni.

A leszerelt és/vagy cserélt méréeszk6zok adatait jegyz6konyvben kell régziteni, amelyet a felhasznalo
és a szolgaltatd képviselbjének alairassal kell ellatni, és a jegyzékonyv egy példanyat a felhasznalénak
at kell adni.

Min6ségi kifogasok

A Tszt. 37.§ (2) bekezdése szerint a szolgaltaté a tavhé folyamatos, biztonsagos és meghatarozott
meérték(i szolgaltatasara kotelezett.

A mérés szerinti szolgaltatas elvart min6ségét az altalanos és az egyedi kdzszolgaltatasi szerz6dések
tartalmazzak, amelyeket a felhasznaloi kzosségek, felhasznaldk kétnek a szolgaltatoval.

Ha a szolgéltaté altal szolgaltatott tavhé mennyiségi és minéségi paraméterei eltérnek a kbzszolgaltatasi
szerz8désben, vagy az 6nkormanyzat rendeletében meghatarozott értékektdl, a felhasznald minéségi
reklamaciéval fordulhat a szolgaltatéhoz.

A szolgéltatés teljesitettnek mindsul, ha az épulet héelldtasadhoz sziikséges és szerzédésben régzitett,
vagy a tervezdi héenergia az épllet h6kdzpontjaban (csatlakozasi pont) rendelkezésére all, akkor is, ha
a lakéépllet szekunderrendszerének hibajabdl azt nincs méd felhasznalni, s igy a hémennyiségmérd
nem mutat fogyasztast.

H6kdzponti, h6fogaddi mérés és szabalyozas esetén a felhasznalé/dijfizetd tulajdonaban all6 lakas és
nem lakascélu helységek fltdttsége — ezzel egyltt a felhasznalt h6energia mennyisége — szolgaltato
részérél nem befolyasolhatd. A szolgaltaté a lakasok atlaghémeérsékletének biztositasahoz sziikséges
hémennyiséget garantalia. Az egyes épuletrészek bels6 hémérséklete eltérd lehet, s a
felhasznald/dijfizet6é ezért reklamacioval nem élhet.

A felhasznaldi koézosség csak olyan minéségl szolgaltatast kérhet a szolgaltatotol, amelyet a
tulajdondban lévé felhasznéloi berendezések miiszaki szinvonala és allapota lehetdvé tesz, és amelyre
a kbzszolgaltatasi jogviszony és az azt rendez6 jogszabalyi el6irasok alapjan jogosult.

A szolgaltat6 elfogadott mindségi kifogas esetén jard dijvisszatéritése és felrohaté magatartasa miatti
kartéritési felel6ssége csak a szolgaltatéi berendezések meghibasodasa esetén all fenn. Az esetleges
fltetlenségbdl ered6 karosodasokért (pl. penészesedés, statikai problémak) a szolgaltatét felelésség
nem terheli.

A felhasznalé altal bejelentett mindségi kifogas esetén els6ként azt kell megvizsgalni, hogy a
felhasznalé tulajdonaban lév6 flitési- és vizvezetékrendszer, berendezések megfelel6 miszaki
allapotban voltak és vannak-e, alkalmasak-e a megfelel6 min6ségl szolgaltatas teljesitésére.



A tulajdonosok osztatlan k6zos tulajdonaban lévé berendezés, vezeték hibajara, illetve a karbantartas,
felljitas elmaradasara visszavezethetd nem megfeleld teljesitésért a szolgaltatd felelésséggel nem
tartozik.

A felhasznald sérelmével a tulajdonosi k6zosséghez (tarsashazkdzosséghez) fordulhat, és igényét a
Polgari Térvénykdnyv és a Tarsashazi torvény szabalyai szerint érvényesitheti.

A tavhdszolgaltatds (fltés és haszndlati melegviz) mindségi kdvetelményeinek ellenérzése
héfokméréssel torténhet. Az egyes éplletrész (lakas, nem lakas céljara szolgald helyiség) szolgaltatasi
minéségének megitélését az azonos strangon 1évd felhasznalasi helyeken elvégzett sorozatmérés
alapjan kell megitélni. Ennek soran a helyiségekben azok alapteriletének mértani kézéppontjaban, 1,5
m magassagban kell a mérést elvégezni.

Ha a mérés soran a panasz indokolatlannak mindsiil, a helyszinen a szolgaltaté mérés soran felmeriilt
koltségeit a felhasznal6 koteles megfizetni.



