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Fogyasztoi megkeresések és panaszok kezelése
Ugyfélszolgalat

A Szolgaltaté a fogyasztovédelemrdl szolo 1997. évi CLV. térvény rendelkezéseinek
megfelelden, kozszolgaltatasi feladatainak ellatdsa sordn biztositani kivanja a
Felhasznalok, elkiilonitett vizhasznalok megfeleld tajékoztatdshoz, valamint
hatékony jogorvoslathoz valod jogdnak érvényesiilését. A Szolgéltaté a fogyasztoi
érdekképviselethez fiz6d6 jogok érvényesitéséhez sziikséges intézményrendszer
fenntartasarol és folyamatos fejlesztésérdl gondoskodik.

A Szolgéltaté a felhasznaldi igények kiszolgadldsa és a fogyasztdi kapcsolatok
erdsitése érdekében dllandd ligyfélszolgalati irodat, illetve {igyfélszolgalati
fiokirodakat tart fenn, ahol a minél magasabb szinti fogyasztdi elégedettség
érdekében magas szinvonalu tajékoztatast és kiszolgalast igyekszik nyujtani.

Az ugyfélszolgalati kiszolgalds mindségi fejlesztése érdekében a Szolgaltatd az ott
dolgozd munkatarsak szakmai tovabbképzésérdl gondoskodik. Az tligyfélszolgalati
feladatok ellatdsdnak szinvonalat rendszeres fogyasztdi megkérdezésekkel méri, és
az eredményeket hasznositja mindségiranyitasi folyamataiban.

A Szolgaltaté allando tigyfélszolgalati irodajanak és fidkirodainak elérhetdségét,
nyitvatartasi idejét és az ott ellatott feladatok felsorolasat az Ugyfélszolgalati irodak
elérhet6ségei és nyitva tartiasa és az Ugyfélszolgalati feladatok dokumentumok
tartalmazzak.

A Szolgaltatoval valo kapcsolatfelvétel

Tipusai:

a) Informaciokeérés: tajékozddas a Szolgaltatd tevékenységi korébe tartozo
folyamatokrol, adatokrol.

b) Bejelentés: bejelentésnek tekintendd minden olyan eset, amikor a bejelentd altal a
Szolgaltatod hataskorébe tartozo tovabbi intézkedést is igényld megkeresés érkezik.

¢) Reklamacio: reklamacionak mindsiill minden olyan megkeresés, amelyben a
bejelentd allitdsa szerint a Szolgaltatd tevékenységével kapcsolatos szolgéltatds
vagy a Szolgaltatd alkalmazottjanak, vagy a megbizdsdbol eljaronak
munkavégzése részben vagy egészben nem felel meg a jogszabalyi eldirasokban,
az engedélyében, illetve az Uzletszabalyzatban foglaltaknak.

d) Panasz: panasznak az tekintendd, amikor a Felhasznalé a Szolgaltatohoz intézett

crer

elmaradasa miatt emel kifogast.

Jogos reklamacié vagy panasz: a Szolgaltaté a Felhasznald kérésének helyt ad, és
intézkedik a reklamacid, vagy a panasz okdnak megsziintetése érdekében.

Nem mindsiil reklamécionak, vagy panasznak:

a) Az informadcio (felvilagositas, tajékoztatas) kérés,
b) Az adatszolgaltatés,
c) A tevékenység mindségének javitasara tett javaslatok.
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Panaszkezelés

A Felhasznal6 a vallalkozasnak, illetve a vallalkozas érdekében vagy javara eljaro
személynek a Szolgaltatas értékesitésével kozvetlen kapcsolatban all6 magatartasara,
tevékenységére vagy mulasztdsara vonatkoz6 panaszat szoban vagy irasban
kozolheti.

Az Ugyfélszolgilat minden esetben koteles a Szolgiltaté panasszal kapcsolatos
allaspontjat és intézkedéseit indokoléssal ellatva irdsba foglalni, és a Felhasznalonak
a panasz beérkezését kovetd 15 napon beliil megkiildeni, kivéve, ha a Felhasznalo
panaszat személyesen jelenti be és a Szolgaltatd az abban foglaltaknak nyomban
eleget tesz.

A panasz elutasitdsa esetén a Szolgaltatd koteles a Felhasznalot irdsban tajékoztatni
arrol, hogy panaszaval — annak jellege szerint — mely hatdsdg vagy békéltetd testiilet
eljarasat kezdeményezheti, illetve kozli az illetékes hatosag, illetve a Szolgaltato
sz€khelye szerinti békéltetd testiilet levelezési cimét (Feliigyeleti és ellendrzési
szervek dokumentum).

Az irasbeli panaszt a Szolgéltatd — ha az Eurdpai Uni6 kdzvetleniil alkalmazando
jogi aktusa eltéréen nem rendelkezik — a beérkezését kovetden harminc napon beliil
koteles irdsban, érdemben megvalaszolni és intézkedni annak kozlése irant. Ennél
rovidebb hataridét jogszabaly, hosszabb hatarid6t torvény allapithat meg. A panaszt
elutasito allaspontjat a Szolgaltaté indokolni koteles.

A Felhasznalonak elektronikusan és telefonon keresztiil is lehetésége van a hozza
legkozelebb fekvd tigyfélszolgalati iroddban 5 munkanapon beliili személyes
ligyintézési idopont eldzetes lefoglalasara.

A szobeli panaszt azonnal meg kell vizsgélni, és szlikség szerint orvosolni kell. Ha a
Felhasznal6 a panasz kezelésével nem ért egyet, a Szolgaltatd a panaszrol és az azzal
kapcsolatos allaspontjarol haladéktalanul koteles egyedi azonositdval ellatott
jegyzokonyvet felvenni, s annak egy masolati példanyat a Felhasznalonak atadni. Ha
a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, a Szolgaltatdé a panaszrol
haladéktalanul koteles jegyzokonyvet felvenni, és annak egy madsolati példanyat
koteles a Felhasznalonak atadni, egyebekben pedig az irasbeli panaszra vonatkozdan
a fogyasztovédelemrdl sz6l6 1997. évi CLV. torvény 17/A. § (4) és (5) bekezdésben
irtak szerint koteles eljarni.

A Szolgéltatd a panaszrdl felvett jegyzOkonyvet és a valasz masolati példanyat 5 évig
kdteles megdrizni, és azt az ellendrzd hatdsagoknak kérésiikre bemutatni.

A felhaszndloi megkeresések rendezése érdekében sziikség lehet a felhasznalasi
helyen torténd helyszini kivizsgalas lefolytatasara és jegyzOkonyv felvételére. A
helyszini kivizsgalas idopontjat személyesen az iigyfélszolgalati irodakban, a szakagi
teriilet tizemegységeinél egyeztetheti a Felhaszndlo a Szolgaltatoval. A Felhasznal6 a
helyszini kivizsgalas eldzetesen egyeztetett id6pontjat a kivizsgalast megelézé 24
oraval modosithatja, mondhatja le a fent megadott elérhetéségeken. Amennyiben a
Felhasznald az egyeztetett idopontban a felhasznalasi helyen személyesen, vagy
meghatalmazott utjdn nem teszi lehetévé a helyszini kivizsgalas lefolytatasat, a
Szolgaltatd jogosult a honlapjan (www.debreceni-vizmu.hu) taladlhaté hatélyos
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Dijjegyzékben meghatarozott mértékii kiszallasi dij Felhasznaloval szemben torténd
érvényesitésére.

A helyszinen felvett jegyzokonyvet mind a Felhasznalo, mind pedig a helyszini
ellendrzést lefolytatd - Szolgéltatd képviseletében eljardo - szakember alairjék,
tovabba az alairt jegyzOkonyv egy példanya a Felhasznal6 részére atadasra keriil.

A beérkezo panaszok rogzitése, archivalasa

A Szolgaltatd a panaszbejelentéseket a beérkezés napjan iktatja. A
panaszbejelentések nyilvantartdsba kerlilnek. A Szolgaltatassal kapcsolatosan
beérkez6 reklamaciok, panaszok, megkeresések fogadasa €és nyilvantartasba vétele a
Szolgaltato feladata, melynek részletes szabalyait az erre vonatkozo6 belsé szabalyzat
tartalmazza.

A bejelentések nyilvantartasba vételét, kezelését ¢és lezardsat a Szolgaltato
informatikai rendszerében adminisztralja. A bejelentéseket és az azokra adott
valaszlevelek masolati példanyat ellendrizhetd, visszakeresheté modon tartja nyilvan
¢s iratkezelési szabalyzataban meghatarozott iddpontig megdrzi.



