SZEPHO

Panaszkezelés
Az Ugyfelek panaszukkal a tavhdészolgdltatd Ogyfélszolgdlatdhoz vagy a fogyasztoi

érdekképviseleti szervekhez fordulhatnak.

Panaszok benyuijtdsa tébb formdban térténhet:

- személyesen (Széphd 7rt., 8000 Székesfehérvdr, Honvéd utca 1.);

- telefonon (0622/541-300);

- postai vagy elektronikus Uton (ugyfelszolgalat@szepho.hu); - faxon (0622/314-252).

A panaszbejelentések benyUjtdsaval és intézésével kapcsolatban a fogyasztévédelemrdl

szOI6 1997. évi CLV. térvény (tovdbbiakban: Fgytv.) elbirdsai szerint kell eljdrni.

Az Fgytv. 17/A-17/B. § rendelkezései szerint a szobeli panaszt tarsasdgunknak azonnal meg
kell vizsgdini, és szUkség szerint orvosolni kell. Ha a fogyasztd a panasz kezelésével nem ért
egyet, vagy a panasz azonndli kivizsgdldsa nem lehetséges tarsasdgunk a panaszrol és az
azzal kapcsolatos dlldspontjdrédl haladéktalanul kdteles jegyzékdnyvet felvenni, és annak

egy masolati példanydat:

a) személyesen kdzolt szObeli panasz esetén helyben a fogyaszténak dtadni,

b) telefonon vagy egyéb elektronikus hirkdzlési szolgdltatds felhaszndldsaval kdzolt szébeli
panasz esetén a fogyaszténak legkésdbb a 15 napon belil megkildendé irdsba foglalt

érdemi vdlasszal egyidejlleg megkildeni.

A jegyzékonyv felvételét kdvetben tdrsasdgunk ilyen esetben az irdsbeli panaszra

vonatkozd szabdlyok szerint kdteles eljdrni (ennek részletezését Id. a tovabbiakban).

A telefonon vagy elektronikus hirkdzlési szolgdltatds felhaszndldsdval kdzdlt szobeli

panaszt tarsasdgunk kodteles egyedi azonositdszimmal elldini. A panaszrél felvett

jieqgyzékdnyvnek tartalmaznia kell az aldbbiakat:




a) a fogyaszté neve, lakcime,

b) a panasz eléterjesztésének helye, ideje, mdédja,

c) a fogyaszté panaszdnak részletes leirdsa, a fogyasztd dltal bemutatott iratok,

dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

d) a vdllalkozdés nyilatkozata a fogyaszté panaszdval kapcsolatos  dlldspontjard,

amennyiben a panasz azonnali kivizsgdldsa lehetséges,

e) a jegyzbkonyvet felvevd személy és - telefonon vagy egyéb elektronikus hirkdzlési

szolgdltatds felhaszndldsaval kdzolt szébeli panasz kivételével - a fogyasztd aldirdsa,

f) ajegyzékdnyv felvételének helye, ideje,

g) telefonon vagy egyéb elektronikus hirkdzlési szolgdltatds felnaszndldsaval kdzolt szébeli

panasz esetén a panasz egyedi azonositdészdma.

Az Fgytv. 17/B. § (5) bekezdése szerint az irdsbeli panaszt a szolgdltatd a beérkezését
kévetben tizendt napon belll koteles irdsban érdemben megvdlaszolni és intézkedni

annak kozlése irdnt. A panaszt elutasité dlidspontjat a szolgdltatd indokolni kdteles.

A SZEPHO 7rt. felhivia a fogyaszték szives figyelmét arra, hogy irdsbeli panasz esetén a
panasz beérkezés napjanak az érkeztetés napja szamit. A panaszok érkeztetése a SZEPHO
Irt. iktatatdsért felelds szervezeti egysége munkarendjéhez igazodva hétfé-csitdrtok 8-15
o6ra kozott, pénteken 8-11 ora kdzodtt tdrténik. Szombati munkanap esetén a pénteki
munkarend az irdnyadd. Az iktatd munkarendjén kivil kézbesitett irdsbeli panaszok a

kévetkezd munkanapon kerllnek érkeztetésre.

Szébeli panasz esetén a panasz beérkezés napjanak a telefonos roégzités napja,

személyesen az Ugyfélszolgdlaton elbterjesztett panasz esetén az Ugyintézés napja szamit.

Az Fgytv. 17/A. § (8) bekezdése alapjan a panasz elutasitdsa esetén a szolgdltatd kdteles
a fogyasztdt irdsban tdjékoztatni arrdl, hogy panaszéval - annak jellege szerint - mely

hatésdg vagy a békéltetd testUlet eljdrdsat kezdeményezheti. A tdjékoztatdsnak



tartalmaznia kell tovdbbd az illetékes hatdsdg, illetve a fogyasztd lakdhelye vagy
tartdzkoddsi helye szerinti békéltetd testllet székhelyét, telefonos és internetes

elérhetdségét, valamint levelezési cimét.

Amennyiben az Ugyfél a panaszbejelentésre kapott valasszal nem ért egyet, vagy a
panaszait nem orvosoltdk, abban az esetben a Fejér Megyei Kormdnyhivatal
Kézlekedési, MUszaki Engedélyezési, Mérésigyi és Fogyasztévédelmi Féosztdly,

Fogyasztoévédelmi Osztdlydhoz (8000 Székesfehérvdr, Honvéd utca 8.) fordulhat.

Az Uzletszabdlyzatban foglaltak be nem tartdsa esetén Székesfehérvar Megyei Jogu Varos
Jegyzdjéhez (8000 Székesfehérvar, Varoshdz tér 1.) fordulhat.

A tavhoétermeld és tdvhdszolgditatd muikodési engedélyében eldirt kdvetelmények,
feltételek be nem tartdsa esetén a Magyar Energetikai és KézmuU-szabdlyozdsi Hivatal
Fogyasztovédelmi Ugyfélszolgdlatdhoz (1054 Budapest Bajcsy-Zsilinszky Ut 52., levelezési
cim: 1388 Budapest, Pf. 89., tel.: 061/459-7740, e-mail: fogyasztovedelem@mekh.hu)
fordulhat.

Fentieken tUl a Fejér Megyei Békéltetd Testllethez (8000 Székesfehérvdar, Hosszusétatér

4-6.) fordulhat.

FOGYASZTOVEDELMI SZERVEK ES FELHASZNALOI TARSADALMI ERDEKKEPVISELETEK
ELERHETOSEGE:

FEJER MEGYEI KORMANYHIVATAL KOZLEKEDESI, MUSZAKI ENGEDELYEZESI, MERESUGY! ES
FOGYASZITOVEDELMI FOOSITALY, FOGYASITOVEDELMI OSZTALY (8000 Székesfehérvdr,
Honvéd utca 8., levelezési cim: 8050 Székesfehérvar, Pf.: 936., tel.: 0622/501-751, e-mail:
fogyved@fejer.gov.hu)

FEJER MEGYEI KERESKEDELMI ES IPARKAMARA (8000 Székesfehérvar, HosszUsétatér 4-6.,
levelezesi cim: 8050 Szekesfehérvar Pf. 357., tel.: 0622/510-310, e-mail: fmkik@fmkik.hu)
FEJER MEGYEI BEKELTET® TESTULET (8000 Székesfehérvdr, HosszUsétatér 4-6., tel.:
0622/510-310, e-mail: bekeltetes@fmkik.hu)

SZEKESFEHERVARI JARASBIROSAG (8000 Székesfehérvar, Dozsa Gydrgy Ut 1., levelezési cim:
8002 Székesfehérvar, Pf. 251., tel.: 0622/313-336, e-mail: birosag_szfvar@birosag.hu)



GAZDASAGI VERSENYHIVATAL (1026 Budapest, Riadd utca 1-3., levelezési cim: 1534
Budapest, Pf. 958., tel.: 061/472-8851, e-mail: ugyfelszolgalat@gvh.hu)

ORSZAGOS FOGYASZTOVEDELMI EGYESULET (1149 Budapest, Nagy Lajos kirdly Utja 127., tel.:
061/880-7642, e-mail: ofe@kozugyes.hu)

ALAPVETO JOGOK BIZTOSANAK HIVATALA PANASZIRODA (1055 Budapest, Falk Miksa utca
9-11., levelezési cim: 1387 Budapest, Pf. 40., tel.: 061/475-7100, e-mail: panasz@ajbh.hu)
SZEKESFEHERVARI FOGYASZITOVEDELMI EGYESULET (8000 Székesfehérvdr, Csanddi tér 1-2.,
tel.: 0622/327-652, e-mail: szfvfogyved.hu@freemail.hu)

SZEKESFEHERVARI LAKASBERLOK ES LAKASTULAJDONOSOK ERDEKVEDELMI EGYESULETE

(8000 Székesfehérvar, Semmelweis utca 8.)



