Panaszkezelés

Kivonat az ERV. Eszakmagyarorszéagi Regionélis Vizmiivek ZRt. Uzletszabalyzatabol

A panaszkezelés soran, a kdzérdekl bejelentések, a reklamaciok és panaszok Ugyintézésében a
Szolgaltaté a Fogyasztévédelmi torvény és jelen Uzletszabalyzatban meghatarozottak szerint kételes
eljarni.

A Szolgéltatd — annak érdekében, hogy a vizikézmi-szolgaltatassal kapcsolatos felhasznaloi
panaszok révid hataridével, egységes eljarassal Kkivizsgalasra keriljenek, a panasz okai
megszlinjenek — a panaszbejelentések esetén kdévetendd eljarasrendet az alabbiak szerint
szabalyozza.

A Felhasznalé megkereséseivel a Szolgaltatd Ugyfélszolgalatahoz fordulhat személyesen, telefonon,
postai levél vagy e-mail utjan, panasszal szintén a Szolgaltaté Ugyfélszolgalatahoz, a
fogyasztévédelmi hatésaghoz, érdekvédelmi szervezetekhez fordulhat.

Minden beérkezett panasz kuldn nyilvantartdsba vételre kerll. A panaszok barmelyik Ugyfélszolgalati
csatornan bejelenthetéek, annak Ugyintézését a Szolgaltatdé panaszkezeléssel megbizott szervezeti
egysége végzi.

A telefonhivas atjan érkezd, és a személyesen bejelentett panaszt a megkeresés napjan, az irasbeli
panaszbeadvanyt a Szolgaltaté azon a napon tekinti beérkezettnek, amely nap a Szolgaltatoé altal
Uzemeltetett dokumentumkezels rendszer nyilvantartasadban a beérkezés napjaként szerepel.

A Szolgaltaté a panaszbeadvanyokat, illetve az azokkal kapcsolatos Ugyintézésre vonatkozé
dokumentaciot a dokumentumkezeld rendszerében iktatia és gondoskodik azok elévilési hataridé
végeig, visszakereshetéen torténé megbrzésérdl, illetve a telefonon érkezett és az irasbeli panaszok
esetén azok idétallé adathordozon térténd archivalasarol.

Panaszbejelentés esetében a Szolgaltatd az Uggyel kapcsolatos allaspontjat irasba foglalja és a
megkeresések kézhezvételétél szamitott 15 napon belll megklldi a bejelentének. Amennyiben
telefonon toérténd panaszbejelentés esetén a Felhasznald lemond az irasos tajékoztatasrol, a
Szolgaltatoé allasfoglalasat a rogzitett telefonbeszélgetés is tartalmazhatja. A 15 napos hataridé az
el6terjesztés napjat kdvetd elsé munkanapon kezdddik, de nem szémit bele a Szolgaltaté és a
panaszbeadvanyban érintett mas felhasznaldk, szervezetek kdzotti egyeztetés idétartama, valamint a
felhasznaléval torténd idépont-egyeztetéstdl a panasszal kapcsolatos helyszini vizsgalat elvégzéseéig
eltelt hataridd.

A valaszadasi hatarid6é helyszini vizsgalat vagy valamely hatésag megkeresésének szikségessége
esetén egy alkalommal legfeljebb tizendét nappal meghosszabbithaté. A valaszadasi hataridd
meghosszabbitasardl és annak indokardl a Felhaszndlét irasban, a valaszadasi hataridd letelte elétt
tajékoztatni kell.

A szébeli panaszbejelentést a Szolgaltaté azonnal megvizsgalja és, amennyiben lehetséges orvosolja.
Ha a bejelent§ a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz azonnali Ugyintézése nem
lehetséges, akkor a Szolgaltatdé a panaszrol koteles jegyzdkonyvet felvenni. Személyes megkeresés
esetén a jegyzdkdényv egy példanya a bejelentd szamara atadasra kerll, telefonos megkeresés
esetén a bejelentd kérésére a jegyz6kdnyv postan kertl kiklldésre.

Ha a Felhasznalo a megkeresését nem annal a szervezeti egységnél tette meg, amelyik hataskorébe
az ugyfél megkeresésének megvalaszolasa tartozik, ugy a bejelentést fogadd szervezeti egység azt
haladéktalanul a hataskérrel rendelkez6 egységhez tovabbitja.

A panasz elutasitasa esetén a Szolgaltaté a bejelentdt irasban tajékoztatja arrél, hogy panaszaval -
annak jellege szerint - mely hatésag vagy a békéltetd testilet eljarasat kezdeményezheti. A
Szolgaltaté az elutasitast tartalmazé dokumentumban megadija a terdletileg illetékes fogyasztévédelmi
hatdsag, vagy a terlletileg illetékes békéltetd testlet, illetve a MEKH levelezési cimét.

Hatésagi kivizsgalas esetén, annak lezarasaig a Szolgaltatéd tovabbi intézkedést nem tesz.

A Békéltetd Testlletek és a fogyasztévédelmi hatésagok és a MEKH elérthetéségét az
Uzletszabalyzat 18. sz. melléklete tartalmazza.



