Panaszkezelés menete

Tarsasagunk szamadra fontos ligyfeleink elégedettsége, ezért kiemelt célunk a feleldsségteljes és a
folyamatosan javulo szolgaltatas nyuajtasa. A beérkezett észrevételeket rendszeresen elemezziik, és ennek
eredményeit felhasznaljuk szolgaltatasaink ¢€s tigyfélkezelési rendiink tovabbfejlesztéséhez.

Az ,,OKOVIZ” Nonprofit Kft. a panaszkezelés soran a fogyasztovédelemrdl sz616 1997. évi CLV. torvény
(tovabbiakban: Fgytv.) alapjan jar el.

Kozszolgaltatassal kapcsolatos panasz

(tovabbiakban panasz): a Kozszolgaltatd tevékenységével, szolgaltatasaval, munkatarsai viselkedésével
szemben felmeriilé6 minden olyan egyedi bejelentés, amelyben a panaszos a Kozszolgaltato eljarasat
kifogasolja és azzal kapcsolatban konkrét, egyértelmi igényt fogalmaz meg. Panasznak csak azon bejelentés
tekintendd, amely esetén mind a panaszos, mind a panasszal érintett szolgaltatasi cim, mind a panasz targya
egyértelmiien beazonosithaté. Nem minésiil panasznak, ha az Ugyfél a Kdzszolgaltatotol dltalanos
tajékoztatast, véleményt, allasfoglalast vagy méltanyossagi intézkedést igényel, vagy ha az ligyfél
kifogasoktol mentes tajékoztatast ad a Kdzszolgaltatd szdmara. Nem mindsiil panasznak tovabba, ha az
Ugyfél a Kozszolgaltatd azon 1épését, tevékenységét kifogasolja, amely megtételét, végzését a
Kozszolgaltatd szamara a Ht, a Korm. rend.,vagy 6nkormanyzati . rendelet eldirja, igy attol eltérni nem all
modjaban. Nem mindsiil panasznak az sem, ha az Ugyfél nem a Kdzszolgéltato tevékenységét érintd
megkeresést juttat el a Kozszolgaltatohoz.

A panasz bejelentése torténhet:

e személyesen
e irasban (postai levél, e-mail, vagy fax), illetve
e telefonon torténhet.

A Kozszolgaltato a panaszkezelés sordn mind a hataridék, mind a vélasz forma4ja tekintetében a Fgytv.
el6irasai alapjan az alabbiak szerint jar el. A panasz beérkezésének datuma minden, irdsban kiildott vagy
jegyzOkonyvben rogzitett panasz esetén az a nap, amely napon a panasz a Kozszolgaltato iratkezelésre
vonatkoz6 szabalyzata szerint érkeztetésre keriilt. A valaszadas alapvetden olyan irasos formaban torténik,
amilyen formaban a panasz a Kdzszolgaltatohoz beérkezett, feltételezve azt, hogy az Ugyfél rendelkezik az
adott csatorndhoz val6 hozzaféréssel, illetve megadta elérhetdségét.

Személyesen tett panaszbejelentés
Személyes panaszt az Ugyfélszolgalaton tehetnek az Ugyfelek a megadott félfogadasi idben.

Az Ugyfélszolgalat munkatdrsai minden esetben torekednek a panasz azonnali, helyben torténd
megoldasara. Amennyiben az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz azonnali
kivizsgalasa nem lehetséges, ugy jegyzOkonyv felvételére keriil sor. A panaszrol felvett jegyzokonyv
tartalmazza az Ugyfél nevét, lakcimét, a panasz eldterjesztésének idejét, helyét és modjat, a panasz részletes
leirasat, az Ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzékét, Kozszolgaltato
nyilatkozatat az Ugyfél panaszéaval kapcsolatos alldspontjarél, amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa
lehetséges, a jegyzokonyvet felvevd személy és az Ugyfél (fogyaszto) aldirasat, a jegyzOkdnyv felvételének
helyét és idejét. A jegyzOkonyv masolati példanyat Kozszolgaltatod a személyesen kozolt szobeli panasz

esetén helyben az Ugyfélnek (fogyasztonak atadja). A panasszal kapcsolatban ezt kdvetSen az irasban tett
panaszbejelentés alapjan jar el a Kozszolgaltato.

Telefonon tett panaszbejelentés



A Kozszolgaltatd a Fgytv. elbirasainak megfelelden, telefonos tligyfélszolgalatot miikodtet. Félfogadasi
idében a telefonos tigyfélszolgalat munkatarsai torekednek az ligyfél teljes korli tajékoztatasara, kérdései
megvalaszolasara.

Az Ugyfélszolgilathoz beérkezd valamennyi telefonon tett szobeli panaszt, valamint az Ugyfélszolgélat
munkatarsa és az Ugyfél (fogyasztd) kozotti telefonos kommunikaciot Kozszolgaltatdo hangfelvétellel
rogziti. A hangfelvételt a kozszolgdltatd egyedi azonositdszdmmal latja el és Ot évig megbrzi, a
fogyasztovédelmi torvény 17/B paragrafusa alapjan mindségbiztositasi okokbol illetve a telefonon tett
jognyilatkozatok utolagos bizonyithatosdganak érdekében, és az Ugyfél (fogyasztd) kérésére, dijmentesen
rendelkezésre bocsatja.

A Kozszolgaltatod tigyfélszolgalati munkatarsa a hangfelvétel készitésével, megoérzésével és rendelkezésre
bocsatasaval kapcsolatos kotelezettségérol, tovabba az egyedi azonositoszamrol az Ugyfelet (fogyasztot) a
telefonos iigyintézés kezdetekor tajékoztatja.

Amennyiben az Ugyfél nem elégedett a telefonos iigyfélszolgalati munkatars altal adott valasszal, vagy a
panasz azonnali kivizsgildsa nem lehetséges, Uigy jegyzOkonyvben rdgzitésre keriil az Ugyfél panasza,
amellyel kapcsolatban ezt kovetéen az irasban tett panaszbejelentés alapjan jar el a Kozszolgaltato, a
jegyzokonyvet az érdemi valasszal egyiitt megkiildve.

irasban (postai levél, fax, e-mail) tett panaszbejelentés

A panasz beérkezési napjanak az irasos panasz érkeztetése szamit. frasbeli panaszokat 15 napon beliil,
irasbeli, de panasznak nem mindsiild ligyfélmegkereséseket 30 napon beliil valaszol meg a Kézszolgaltato.

A Fgytv. eldirasai szerint a Kozszolgaltaté Ugyfélszolgalata minden esetben koteles a Kozszolgaltatd
panasszal kapcsolatos allaspontjat és intézkedéseit indokolassal ellatva irasba foglalni, és a fogyasztonak a
panasz beérkezését kovetd 15 napon beliil megkiildeni, kivéve, ha a fogyasztd panaszat szoban kozli és a
Kozszolgaltato az abban foglaltaknak nyomban eleget tesz.

A 15 napos valaszadasi hatarid6 helyszini vizsgélat vagy valamely hatosdg megkeresésének sziikségessége
esetén egy alkalommal legfeljebb 15 nappal meghosszabbithatd. A valaszadasi hatarid6
meghosszabbitasardl és annak indokérol az Ugyfélszolgalat az Ugyfelet (fogyasztot) irasban, a vélaszadasi
hatarido letelte el6tt tajékoztatja. Amennyiben az ligy bonyolultsdgara valo tekintettel az eldirt hataridékon
beliil az érdemi vélasz nem adhaté meg, errdl a Kozszolgaltato tajékoztatni koteles az Ugyfelet.

A panasz elutasitasa esetén az ,,OKOVIZ” Nonprofit Kft. a fogyasztot irasban tajékoztatja arrol, hogy
panaszaval — annak jellege szerint — mely hatosag, vagy békélteto testiilet eljarasat kezdeményezheti.

A Szolgaltato a panaszrol felvett jegyzOkonyvet és a valasza mésolati példanyat 5 évig 6rzi meg.

Nem mindsiil reklamacionak, vagy panasznak:

o tajékoztatast kérdé megkeresés (Pl.: szelektiv hulladékgytijtés, lomtalanitas)
o dllasfoglalast kérd megkeresés,

e altalanos bejelentések a szolgaltatasrol (Pl.: javaslatok, igények jelzése stb.)
e tulajdonos valtozas, adatvaltozasok bejelentése,

e Igazolasok kérése

e Szamla magyarazat kérése

e NHKYV Zrt. -vel kapcsolatos megkeresés



