Tajékoztato a panasziigyek-, és hibabejelentések intézésérol

1) BEJELENTES - DOKUMENTALAS, NYILVANTARTASBA VETEL

Fogyasztoink a tavhdszolgaltatasra (tevékenységre, mulasztisra, magatartasra) vonatkozo
panaszukat, ill. észrevételeiket elsd fokon a Kapos Holding Zrt. kdz6s személyes- és telefonos
igyfélszolgalatan-, ill. a Tavfutési tizem diszpécserkdzpontjaban tehetik meg.

A panasziigyek targya szerint a bejelentés modjat, helyét(cimét), ill. az elérhetoségeket —
az alabbi tablazat tartalmazza:

Panasz-, ill.

Panasz-, ill.

Panasz-, ill.

levél cim,

- ligyintézés modja,

- ligyintézok viselke-
dése, magatartasa

hibabejelentés hibabejelentés hibabejelentés | telefon szam, fax,
targya: modja: helye: elektronikus iizenet-
kiildés,
elérhetdségi idok
levél cim:
- szamlézés, 7A4(}>19 KaApong,ar ,
- személyesen, | Kapos Holding cm Andras t. 2.
- elszamolas, - telefonon, Zrt. Noi -
.. i L yitva tartds:
. vagy Ugyfélszolgalati | fgifs - Szerda: 8:30 — 14:30
- kintlévdség - irasban iroda Csiitortok: 8:00 —20:00
kezelés, (postai levél, fax, Péntek: 8:30 - 14:30
elektronikus
- oy i 2
viselkedése, fax:
magatartasa, elektronikus iizenet kiildés:
L - cim: www.kaposholding.hu
- ugyintezes (Ugyfélszolgalat mentipont alatt
moddja taldlhato {izenetkiildé rendszeren
- e- mail: info@kaposholding.hu
- HMV (hasznalati - személyesen, | Kaposvari levél cim:
meleg viz) - telefonon Vagyonkezel6 7400 Kaposvar
g; d o, ’ gy Kanizsai utca 27. sz. Pf.113.
szolgaltatas mindsége, vagy Zrt. -
hibabejelentés - irasban Taviutési izem — | Lopdelkezésre dll:
(postai level, fax, | Diszpéeser minden nap:  0:00 -24:00
1A 2 2 elektronikus -
- fiitésszolgaltatas Tovél kozpont
mindsége, evél) telefon: +36 82/ 413-775
hibabejelentés fax:  +3682/529-234

elektronikus iizenet kiildés:

- cim: www.kaposho.hu (az
Elérhet6ségek meniipont alatt
talalhato lizenetkiild6
rendszeren), vagy:

-e-mail: titkarsag@kaposho.hu

Ugyfeleinknek elektronikus tton és telefonon keresztiil is lehetdsége van a személyes
igyintézés idOpontjanak eldzetes lefoglalasara. Ez esetben az igénylés napjatdl szamitott ot
munkanapon beliil biztositjuk tigyfeleink részére a személyes iigyfélfogadasi iddpontot.

Kérjiik, hogy amennyiben rendelkezik a panaszra vonatkozo bizonyité iratokkal, ugy
azokat személyes iigyintézés esetén vigye magaval és mutassa be munkatarsunknak!



Térsasagunk minden irasban érkezd bejelentést-, valamint sziikség esetén a szdban kozolt
panaszrol felvett jegyzOkonyvet nyilvantartasba vesz, tovabba valamennyi telefonon érkezd
bejelentést - a fogyasztdé ¢és az lgyfélszolgalat, vagy diszpécserkdozpont kozotti
kommunikacioval egylitt — egyedi azonositoszammal ellatott hangfelvételen rogzit.
Amennyiben a hangfelvétel tartalmazza a Fgytv. altal meghatarozott tartalmi elemeket, ugy a
jegyzékonyv felvétele a fogyasztd beleegyezésével mellozhetd.

2.)  KIVIZSGALAS — ORVOSLAS - TAJEKOZTATAS

A Diszpécserkdzponthoz érkezd szdébeli panaszokat, hibabejelentéseket azonnali iddpont
egyeztetés koveti, valamint a bejelentésrdl munkalapot allitanak ki dolgozdink, azon minden
sziikséges adatot feltlintetve. Az egyeztetett iddpontban munkatarsaink felkeresik a bejelentot,
helyben kivizsgaljak a bejelentést és rogton elvégzik a sziikséges munkdalatokat, ill.
amennyiben ez helyben €s azonnal nem lehetséges, ugy intézkednek a hiba okanak mieldbbi
kikiiszobolésérol.

Az Ugyfélszolgilaton tett szobeli panaszt azonnal megvizsgaljuk, és sziikség szerint
orvosoljuk. (Jegyzékonyv felvételére csak akkor kertil sor, ha iigyfeliink a panasz kezelésével
nem ért egyet, vagy az azonnali kivizsgalas nem lehetséges. Az ligyintézés tovabbi menete ez
esetben megegyezik az irdsos panasz ligyintézésével)

Minden irasban érkezett bejelentés- és sziikség esetén a szoban kozOlt panaszrél felvett
jegyzOkonyv is a kijelolt illetékes iligyintézéhoz keriil, aki elvégzi az iigy kivizsgalasat ¢€s
sziikség esetén intézkedik a panasz orvoslasarol.

Az 1997.évi CLX. torvény a fogyasztovédelemrdl /Fgytv/ 17/B.§ (5) bekezdése értelmében az
igyfélszolgalat minden esetben irdsba foglalja tarsasdgunk panasszal kapcsolatos allaspontjat
¢s intézkedéseit, indoklassal egyiitt, €s azt a fogyasztonak a panasz beérkezését kovetd tizendt
napon beliil megkiildi. (Kivéve, ha a fogyasztd a panaszat szoban kozli €s tarsasdgunk az abban
foglaltaknak nyomban eleget tesz.)

Indokolt esetben (a Fgytv.-ben megengedettek szerint) el6fordulhat, hogy meghosszabbitjuk a
hataridét, melyrdl irasban - még az eredeti valaszadasi hataridon beliil - értesitjiik a
panasztevot.

Téjékoztatasként kozoljiik, hogy:
- jogos panaszként azt all moédunkban elfogadni, ha fogyasztonk részére tarsasagunk nem
teljesitette a szerzOdésben vallalt kotelezettségeit, vagy a hatdlyos jogszabalyi
kovetelményeket, vagyis valamilyen hibat, mulasztast kovettiink el vele szemben.
- megalapozatlan a panasz (nem jogos), ha tevékenységiink sordn az ligyfél nem azt kapta,
amit vart, ugyanakkor tdrsasagunk maradéktalanul teljesitette a szerzddésben rogzitett
vallalasait, és a hatdlyos jogszabalyokat betartva jart el.



