PANASZUGYINTEZESRE VONATKOZO RENDELKEZESEK

A fogyasztoi érdekek szabalyozasat, a fogyasztéi érdekképviselethez fiiz6d6 jogokat, valamint
érvényesitésiikhoz sziikséges intézményrendszer tovabbfejlesztését a fogyasztovédelemrdl szolo 1997.
¢évi CLV. torvény tartalmazza. A személyes adatok védelmét ¢€s a kozérdekii adatok nyilvanossagat az
informaciés Onrendelkezési jogrol és az informacidszabadsdgrol szold 2011. évi CXIIL térvény
szabalyozza. Szolgaltaté az tligyfélszolgalati tevékenységét a fenti jogszabalyok rendelkezéseinek
betartasaval végzi.

A Felhasznal6 részEérél megkeresés, reklamacio, panasz szdban, telefonon, irasban terjeszthetd eld.

Megkeresések: Minden olyan eset, amikor a felhaszndlo valamilyen okbo6l megkeresi az Vizikézmi-
szolgaltatot. Torténhet személyes, telefonos, vagy irasbeli (levél, fax, e-mail, stb.) uton.

Irasbeli megkeresés: A levélen, faxon, e-mailen, SMS-ben érkezetteken talmenéen minden olyan
felhasznal6i megkeresés, amely a felhasznéloval vald pillanatnyi kontaktus befejezéséig nem nyer
maradéktalan modon elintézést, azaz tovabbi ligyintézést igényel. Ebbdl kovetkezéen az is irasbeli
megkeresés, ha a felhasznalo telefonos vagy személyes bejelentésérdl papir, vagy elektronikus
dokumentum keril kiallitasra, amely alapjan tovabbi munkafolyamatok elvégzése valik sziikségessé.

Informacidadas: A felhasznalé megkeresésével kapcsolatos érdemi valaszadas. A beérkezést,
feldolgozas megkezdését k6zl6 valaszok nem szamitanak informacidadasnak.

Reklamiacio: Minden olyan megkeresés, amely egyéni (vélt vagy valds) jogsérelem vagy
érdeksérelem megsziintetésére iranyul.

Folyoszamla és hatralékkezeléssel kapcsolatos reklamacio: Azok a megkeresések, amelyek a
befizetések konyvelésével, a visszautalas elmaradasaval, a tobbszords banki megterhelésekkel,
valamint a felszolitassal, a kamat és tgyviteli koltség felszamitasaval és a korlatozas/kizaras
kapcsolatosak.

Kartéritési igény miatti reklamacio: Téves korlatozas/kizaras, téves banki leemelésre, késedelmes
visszautalds miatti kamatigényre vonatkozd, és egyéb az Vizikézmi-szolgéltatdo altal végzett
tevékenységhez kapcsolodo kartéritési targya megkeresések.

Kiszolgalas minéség reklamacio: Az iigyintézok magatartasaval, a hataridok betartasaval 0sszefiiggd
megkeresések.

Szamlareklamacio: Az id6szaki szamla, becsiilt fogyasztasrol szolo szamla, az elszdmolo-szamla,
valamint a potszamla és a jovairo-szamla tartalmaval kapcsolatos kifogas. A kifogasolt adat lehet:
mérodallas, alapdij, idoszak, tarifa, aralkalmazas, befizetés figyelmen kiviil hagyasa, stb.

Mérovel, méréssel kapcsolatos reklamacié: Minden olyan megkeresés, amely a fogyasztasméro
mikddésével, a mért adatok helyességével, megfeleloségével, miikodésével kapcsolatosak.

Szerzodéskotés, és —felmondas miatti reklamacio: Azok a megkeresések tartoznak ide, amikor a
felhasznal6 egy a vizik6zmii-szolgaltatashoz sziikséges szerz6dés megkotésének, vagy felmondasanak
jogszertiségét kérddjelezi meg.

Szerzdédésszegés miatti reklamacio: A szerzOdésszegés tényét, a kiszamlazott Gsszeg nagysagat, a
fizetési lehetéségeket vitatdo megkeresések.

Egyéb reklamacié: Minden olyan, a Vizikdzmii-szolgaltatd érdekkorébe tartozo reklamacio, vagy
panasz, amely a reklamacids, vagy panaszkategériak egyikébe sem sorolhatd be. (pl.: elérhetdség,
nyitva tartas, szamlazas litemezése, irodak bezarasa, stb.)

Panasz: Felhasznaloi panasznak azt a megkeresést kell tekinteni, amikor a felhasznalo az Vizikdzmii-
elmaradasa miatt emel kifogast. A panasznak ugyanolyan tipusai lehetségesek, mint a reklamacioknak.
Hivatalhoz érkezett panasz: Az a felhasznaloi panasz, amely a Hivatalhoz keriil benytjtasra, miutan
a felhasznald a problémdjat a vele szerzédésben allo Vizikdzmi-szolgaltatoval nem tudta rendezni.
Amennyiben a felhasznald panaszanak megoldasat a vele szerz6désileg kapcsolatban allé Vizikézmii-



szolgaltatonal még nem kezdeményezte, akkor a Hivatal megadja a lehetdséget a panasz Vizikézmii-
szolgaltato altali rendezésére.

A beérkezo panaszok rogzitése, archivalasa

Az Ugyfélszolgalati Iroda munkatarsai minden telefonon és személyesen érkezd megkeresést, adat és
informacié-kozlést, reklamaciot és panaszt az integralt rendszerben rogzitenek.

Az irdsban - levélben, telefaxon, e-mailen - beérkezett kiildemények kezelését (érkeztetés, iktatas,
elosztas) a Szolgaltato Iratkezelési Szabalyzata szerint torténik a levelezdrendszerben.

A Szolgaltat6 a Felhasznaldi panaszbejelentéseket az alabbi eljarasrendet kdvetve intézi:

i) A Felhasznald panaszaval, észrevételeivel a Szolgaltatd tigyfélszolgalatahoz fordulhat az
alabbi elérhetdségeken:

e személyesen: a 3.ja) pontban foglalt Ugyfélszolgalati Iroddban nyitvatartasi idSben,
irasban levél formajaban,

faxon a 3.ja) pontban foglalt telefonszamon,

elektronikus {izenetben a 3.ja) pontban foglalt e-mail cimen.

telefonon a 3.ja) pontban foglalt telefonszamon

o elektronikus tigyfélszolgalaton keresztiil az www.erdicsatornamuvek oldalon tortént
regisztraciot kovetéen

i) A Szolgaltat6 a Felhasznalo bejelentését, panaszat az igyfélszolgalati irodaban szoban vagy
telefonon eldadott panasz esetén lehetéleg azonnal kivizsgalja jegyzOkonyv felvétele mellett,
és a vizsgalat eredményérdl a Felhasznalot igénye szerint szoban vagy irasban értesiti. A
szobeli értesités tényét és tartalmat a Szolgaltatd jegyzokonyvben rogziti.

iii) A nem szdban el6adott vagy hosszabb tligyintézést igénylé panasz kivizsgalasanak hatarideje
a panaszbejelentés kézhezvételétél szamitott 15 nap. Ez esetben a Szolgaltatd a
panaszbejelentésre a fenti hataridon beliil irasban koteles valaszt adni. A Szolgaltatd a
panaszt elutasitd allaspontjat koteles indokolni. A panasz elutasitasa esetén a Szolgaltatd
koteles a Felhasznalot irasban tajékoztatni arrdl, hogy panaszaval mely hatoésag vagy a
békelteto testiilet eljarasat kezdeményezheti.

iv) Egyéb irasbeli Felhasznaléi megkeresés esetén a Szolgaltatonak az irasban torténd
valaszadast a lehet6 legrovidebb id6 alatt, de legkésdbb a kézhezvételtdl szamitott 30 napon
beliil el kell intéznie.

V) A Szolgaltatdo a beérkezett panaszokat koteles egy erre kiilon létrehozott nyilvantartasban
iktatni, és gondoskodik a panaszbejelentések, valamint az azokra adott valaszok
megOrzésérodl legalabb ot évig.

vi) A Szolgaltato az iigyfélszolgalat és a Felhasznalo kozotti telefonos kommunikaciot
hangfelvétellel rogziti, egyedi azonositoszdmmal latja el, a hangfelvételt 5 évig megorzi és a
Felhasznalo kérésére dijmentesen rendelkezésre bocsatja. Err6l a Felhasznalot a telefonos
ugyintézés kezdetekor a Szolgaltato tajékoztatja.

A beérkez6 panaszok archivalasa

Minden beérkezé irasbeli megkeresést a Szolgaltatdé elektronikus formaba alakitja (bescanneli) és
iratkezelési rendszerben rogziti. A panaszok jegyzOkonyvei egyrészt az Iratkezelési szabalyzatban
leirtak szerint keriilnek archivalasra (irattarba keriilnek), masrészt a telefonos panaszokrol hangfelvétel
késziil és ezek keriilnek archivalasra.

A sziikséges egyeztetések végrehajtasanak dokumentalasa

A panaszok kivizsgaldsa és valaszadisa soran a Szolgaltatd rendszerén belill az egyes részlegek
kozotti egyeztetések e-mail utjan torténnek.

Az érdemi valaszadasi hatarido
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vagy telefonon eldadott panasz esetén lehetéleg azonnal kivizsgalja jegyzOkonyv felvétele mellett, és a


http://www.erdicsatornamuvek/

vizsgalat eredményérdl a Felhasznaldt igénye szerint szoban vagy irasban értesiti. A szobeli értesités
tényét ¢s tartalmat a Szolgaltato jegyzOkonyvben rogziti.

A nem szdéban eldadott vagy hosszabb {igyintézést igénylé panasz kivizsgalasanak hatarideje a
panaszbejelentés kézhezvételétdl szamitott 15 nap. Ez esetben a Szolgaltatdé a panaszbejelentésre a
fenti hataridén beliil irasban koteles valaszt adni. A Szolgaltatd a panaszt elutasito allaspontjat koteles
indokolni. A panasz elutasitasa esetén a Szolgaltato koteles a Felhasznalot irasban tajékoztatni arrol,
hogy panaszaval mely hatosag vagy a békéltetd testiilet eljarasat kezdeményezheti.

Egyéb irasbeli Felhasznaldi megkeresés esetén a Szolgaltatonak az irasban torténd valaszadast a lehetd
legrovidebb i1d6 alatt, de legkésdbb a kézhezvételtdl szamitott 30 napon beliil el kell intéznie.

Amennyiben a Felhasznal¢6 irasbeli megkeresése munkanapokon 15:30 6ra utan érkezett, akkor annak
feldolgozasat a Szolgaltato a beérkezést kovetd munkanapon kezdi el.

A valaszadasi hataridé elmulasztasanak jogkovetkezményei

Amennyiben a Felhasznalo megkeresésére nem kapott valaszt, a megfeleld jogorvoslati forumokat
veheti igénybe.



