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ERV. Eszakmagyarorszagi Regionalis Vizmlivek Zrt.

PANASZKEZELES MENETE

Tarsasagunk célja, hogy a Felhasznalok minden szempontbol elégedettek legyenek a nyujtott
szolgaltatasainkkal, tovabba az ugyfélszolgalati tevékenységunkkel. Célunk, hogy minden
eseteben megfeleljiink a Felhasznaldink igényeinek és elvarasainak, azonban minden
szervezet mikodése soran eléfordulhatnak olyan esetek, amelyekkel kapcsolatosan
Ugyfeleink panasszal élhetnek.

Panasz:

A panasz olyan a felhasznalé altal a vizikézmi-szolgaltatassal kapcsolatban irasban,
személyesen szdban, telefonon keresztil, vagy az elektronikus Ugyintézés és a bizalmi
szolgaltatasok altalanos szabalyairdl szolé 2015. évi CCXXIl. térvényben meghatarozott
elektronikus formaban el6terjesztett beadvany, megkeresés, amely egyéni jog- vagy
érdeksérelem megsziuntetésére iranyul.

Szébeli panasz az Ugyfélirodan széban bejelentett panasz vagy a telefonon kézdlt panasz.

Szébeli panaszt a Vizikozmi-szolgaltatd azonnal megvizsgalja, és sziikség szerint orvosolja.
Ha a Felhasznal6 a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz azonnali kivizsgalasa
nem lehetséges, a Vizikézmi-szolgaltatd a panaszrél és azzal kapcsolatos allaspontjardl
haladéktalanul panaszfelvételi jegyz6kdnyvet vesz fel és annak egy masolati példanyat
személyesen kozolt szébeli panasz esetén a Felhasznalénak azonnal atadja.

Telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési szolgaltatas felhasznalasaval kozolt
szo6beli panasz esetén —amennyiben azonnal nem kertl orvoslasra — a Vizikbzmi-szolgaltaté
szintén jegyz6konyvet vesz fel és a jegyz6konyv egy masolati példanyat legkésébb az érdemi
valasszal egyidejlleg kuldi meg a Felhasznalénak. A telefonon kozolt szébeli panaszt a
Vizikbzmi-szolgaltatd  koteles egyedi  azonostészammal ellatni. A telefonos
panaszbejelentésrdl irasbeli feljegyzést készit.

A szdban kozolt felhasznaldi panaszrél felvett jegyz6kdnyvnek tartalmaznia kell az alabbiakat:
¢ a Felhasznald neve, lakcime, a felhasznalasi hely cime,

o afelhasznal6i panasz eléterjesztésének helye, ideje, mddja,

e a Felhasznal6 felhasznaléi panaszanak részletes leirasa, a Felhasznalé altal
bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

e a Vizikdbzmi-szolgaltatd nyilatkozata a Felhaszndlé felhasznaloi panaszaval
kapcsolatos allaspontjardl, amennyiben a felhasznal6éi panasz azonnali kivizsgalasa
lehetséges,

e a jegyzOkonyvet felvevé személy és — telefonon vagy egyéb elektronikus hirkdzlési
szolgaltatas felhasznalasaval kozdlt szobeli felhasznaldi panasz kivételével — a
Felhasznal6 alairasa,

e ajegyz6konyv felvételének helye, ideje.

Telefonon kdzdlt felhasznalodi panasz esetén, ha a hangfelvétel tartalmazza:
e a Felhasznald nevét, lakcimét,
o afelhasznaldi panasz elbterjesztésének idejét és maodjat,
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e a Felhasznalé6 felhasznal6i panaszanak részletes elmondasat,

e a Vizikdzmi-szolgaltatdé nyilatkozatadt a Felhasznalé felhasznaldéi panaszaval
kapcsolatos allaspontjarél, amennyiben a felhasznaléi panasz azonnali kivizsgalasa
lehetséges,

o telefonon vagy egyéb elektronikus hirkdzlési szolgaltatas felhasznalasaval kdzolt
szobeli felhasznaldi panasz esetén a panasz egyedi azonositészamat.

irasbeli panasznak minésiilnek a levélben, faxon, e-mailben érkezé panaszok. A Vizikdzmi-
szolgaltato az irasbeli panaszt egyedi azonosité szammal latja el.

Valaszadas:

irasbeli panaszt és a szébeli panasz alapjan kiallitott jegyzékényvbe foglalt panaszt 15 napon
belll koteles a szolgaltatd kivizsgalni és érdemben, irasban megvalaszolni. A valaszban
tajékoztatast kell adni a Vizikbzmi-szolgaltatdé felhasznaléi panasszal kapcsolatos
allaspontjarél és megtett intézkedésekrél, indoklassal, vagy a felhasznaléi panasz
elutasitasanak indokairdl. Kivételt képez, ha a Felhasznalé felhasznaldi panaszat széban kozli
és a Vizikdzm(i-szolgaltatd az abban foglaltaknak nyomban eleget tesz. Az Ugyintézési
hataridd egy ujabb 15 nappal indokolt esetben meghosszabbithatdé, mely indokrél a
Felhasznalot irasban, a valaszadasi hataridé letelte el6tt tajékoztatni kell.

A Vizikbzmi-szolgaltaté az irasbeli panaszt, panaszfelvételi jegyz6konyvet, az irasbeli valaszt
és a valasz megkuldését igazold postai dokumentumot 5 évig koteles megbrizni a szolgaltatd
irattaraban (archivalas). A telefonbeszélgetésrél a hangfelvételt 5 évig kdteles megbrizni a
szolgaltato.

Jogos panasz esetén a szolgaltaté azonnal intézkedést végez és egyidejlileg a korrekciérdl, a
tett intézkedésekrdl 15 napon belll értesiti a Felhasznalot.

A Vizikbzmi-szolgaltatd a panaszt elutasité allaspontjat indoklassal egésziti ki, és tajékoztatja
a Felhasznaldt, hogy mely hatdsag, illetve békéltetd testilet eljarasat kezdeményezheti.
Tajékoztatast ad tovabba az illetékes hatdsag, illetve békéltetd testilet levelezési cimérél.

Tarsasagunk honlapjan tajékozoédhat az illetékes hatdsagokrél és elérhet6ségeikrdl, a
jogorvoslati kérelem benyujtasahoz.
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