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ALTALANOS RESZ

Bevezetés

Jelen szabalyzat a Nyirtdvho Nyiregyhdzi Tavhoészolgaltato Kft. tevékenységével ¢és
miikddésével kapcsolatos fogyasztoi észrevételek kivizsgaldsanak és azok megolddsanak
eljarasi rendjét irja eld.

Cim:4400 Nyiregyhaza, Népkert u. 12.

Levelezési cim: 4402 Nyiregyhaza, Pf. 4.

Telefon: +36 (42) 314-326

Fax: +36 (42) 314-585

Honlap: www.nyirtavho.hu

E-mail: nyirtavho@nyirtavho.hu

Pénzforgalmi jelzészam: CIB 10700048-04254706-51100005
Cégjegyzékszam: 15-09-061685 Nyiregyhdzi Torvényszék Cégbirosaga
Adatkezelés nyilvantartasi szama: NAIH-58190/2012

A szabalyzat célja

A panaszkezelési szabalyzat altalinos célja az Ugyfeleink elégedettsége és igényeinek
magasabb szintli kielégitése. A szabélyzat eldsegiti, hogy Ugyfeleink véleményiiket,
panaszukat egyszertien €s eredményesen juttathassak el a megfeleld forumok részére, ezzel is
tdmogatva a gyorsabb megoldashoz val6 hozzajutést.

Alapelvek

Kiemelt feladatként kezeljiik Ugyfeleink felvetéseinek gyors kivizsgalasat és a feltart hibak
orvoslasat. A beérkezett észrevételeket rendszeresen elemezziik, és ennek eredményeit
felhasznaljuk  szolgaltatasaink ¢és {igyfélkezelési rendiink tovabbfejlesztéséhez. A
panaszkezelésnek gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell lennie, amelynek soran fel kell
tarni a panasz okat, indokat és ezt kovetden a panaszt mielébb orvosolni sziikséges.
Tarsasagunk a beérkezd panaszok kezelése soran szakszerii, érdemi, kifejté és naprakész
valaszadasra torekszik, amely megfelel a kozérthetdségi elvarasoknak.

A szabalyzat hatalya és kapcsolodo jogszabalyok

A szabalyzat

a) alanyi hatalya a Tarsasag valamennyi szervezeti egységére és alkalmazottjara,

b) targyi hatalya a természetes vagy jogi személy, jogi személyiség nélkiili gazdasagi
tarsasag ¢s egyéb gazdilkodd szervezetek altal a Tarsasdg szolgaltatasahoz,
szolgaltatassal  Osszefliggd tevékenységével kapcsolatban a jelen utasitas
hatalybalépését kovetden szoban vagy irdsban tett észrevételével (reklamacio) eljarasi
rendjére terjed ki.

C) A szabalyzat targyi hatalya nem terjed ki azon bejelentésekre, javaslatokra,
informaciokérésekre, melyek a Térsasdg altalanos milkddését érintik, azaz nem a
fogyasztoi-szolgaltatoi kapcesolatrendszerben mertilnek fol.
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Vonatkozo jogszabalyok, egyéb utasitasok:

1. A 2013. évi V. torvény a Polgari torvénykonyvrdl, valamint a (1959.évi térvény a
Polgari torvénykonyvrol)

2. 2005. évi XVIIL. torvény a tdvhdszolgaltatasrol

3. 157/2005. (VIII.15.) Kormanyrendelet a tavhdszolgaltatasrol szolo 2005. évi XVIII.
torvény egyes rendelkezéseinek végrehajtasarol

4. Nyiregyhaza Megyei Jogi Varos Kozgytilésének 41/2005. (X.27.) sz. rendelete a
2005. évi XVIII. Tv. és a 157/2005. Kormanyrendelet végrehajtasarol

5. Nyiregyhaza Megyei Jogu Varos Kozgytilésének 42/2005. (X.27.) sz. rendelete a helyi
tavhoszolgaltatds dijainak megallapitasarol és azok alkalmazasarol

6. ANYIRTAVHO Kft. Uzletszabalyzata
7.2013. évi CLXXXVIIL. torvény az egységes kdzszolgaltatdi szamlaképrol

8. 2011. évi CXII. torvény az informacids onrendelkezési jogrol és az
informécioszabadsagrol

9. 2016/679 EU Rendelet- GDPR
10. A fogyasztovédelemrdl sz616 1997. évi CLV. tv.

Fogalmi meghatarozasok

Panasz: természetes vagy jogi személy, jogi személyiség nélkiili gazdasagi tarsasag és
egyéb gazdalkodd szervezetek altal a Tarsasdg szolgaltatasdhoz, szolgaltatassal
Osszefliggd tevékenységével kapcsolatban-szoban vagy iradsban tett észrevételével,
bejelentés (reklamacio)

Jogos panasz: ha az ligyfél nem azt kapta, amit a szerz6désben vallaltunk, vagy amit a
hatalyos jogszabalyok eldirnak, tehat valamilyen hibat, mulasztast kovettiink el vele
szemben.

Nem jogos panasz: ha az ilgyfél nem azt kapta, amit vart, de maradéktalanul
teljesitettiik, amit a szerzOdésben vallaltunk és a hatalyos jogszabalyokat betartva
jartunk el.

Nem minésiil panasznak, ha az Ugyfél a Tarsasagtol altalanos tajékoztatast,
véleményt vagy allasfoglalast igényel.

Panaszos: lehet természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem
rendelkezé gazdasagi tarasdg vagy mas szervezet, aki/amely a Tarsasadg szolgaltatasat
igénybe veszi, vagy a felsoroltak barmelyikének képviseldje.

Fogyaszté: a Panaszosok koziil az 6nallo foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén
kiviili célok érdekében eljard természetes személy.

Ugyfél: Panaszos és Fogyaszto egyiittvéve.

Meghatalmazott: a felek meghatalmazott tjan is eljarhatnak. Meghatalmazott lehet
barmely természetes vagy jogi személy, illetve jogi személyiséggel nem rendelkezd
szervezet. Nem lehet meghatalmazott: aki tizennyolcadik €életévét még nem toltdtte be;
akit jogerds birdi itélet a koziigyektdl eltiltott, vagy akit a birdsadg jogerdsen
gondnoksag alé helyezett.


http://net.jogtar.hu/jr/gen/hjegy_doc.cgi?docid=A0500018.TV
http://net.jogtar.hu/jr/gen/hjegy_doc.cgi?docid=A0500157.KOR
http://net.jogtar.hu/jr/gen/hjegy_doc.cgi?docid=A0500157.KOR
http://net.jogtar.hu/jr/gen/hjegy_doc.cgi?docid=A1300188.TV
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A szabalyzat elérhetésége

Jelen panaszkezelési szabalyzatat a Tarsasag székhelyén, tigyfélszolgalati irodaban és
honlapjan (www.nyirtavho.hu) is elérhetove, illetve kozzéteszi.

Panaszkezelés menete

Panasz bejelentése, rogzitése

Az Ugyfelek 4ltal igénybe vehetd panaszbejelentés modjai:

Szobeli panasz:

- személyesen az Ugyfélszolgalati irodaban, igyfelszolgalati idSben.
Az Ugyfélszolgalat elérhetdsége: (4400 Nyiregyhaza, Vay Adam krt. 4-6. 1. em. 106.)

Pénztari nyitva Ugyfélfogadasi
tartas idépont

Hétfo 8:00-15:00 8:00-15:00
Kedd 8:00-15:00 8:00-15:00
Szerda 8:00-19:30 8:00-20:00
Csiitortok  10:00-15:00 10:00-15:00
Péntek 8:00-13:00 8:00-13:00
Szombat ZARVA ZARVA
Vasarnap  ZARVA ZARVA

— telefonon: 42/314-433 telefonszamon, az Ugyfélszolgalat nyitvatartasi idejében.

frasbeli panasz:

e személyesen - az Ugyfélszolgalati iroddban

e postai Uton (4402 Nyiregyhaza, Pf: 4.)

e elektronikus levélben: a Nyirtavho Kft. azonositott elektronikus
bejelentések fogadasara kialakitott elérhetdsége:
http://www.nyirtavho.hu/ugyfelszolgalat

e Nyiregyhdza Applikacio (NYHApp) igénybevételével

Bejelentés irasbeli panasz esetén

A panasz elbirdlasahoz sziikséges a konkrét iligy pontos leirasa, tobb kifogéds esetén azok,
illetve indokaik elkiilonitett rogzitése, tovabba a hatarozott igény megjelolését €s a panaszban
foglaltakat alatdmasztdé dokumentumok masolatat is mellékelni kell a beadvanyhoz.
Amennyiben a panasznak voltak elézményei, az ezekkel kapcsolatos informacidkat is kérjiik
megadni.

Az irasbeli panasz érvényességi kelléke az Ugyfél alairdsa. Az irasbeli panasz képviselé vagy
meghatalmazott Utjan vald benyujtasa esetén a panaszkérelmen a meghatalmazottként eljaro
természetes személy nevét is fel kell tiintetni, tovabbd a kérelemhez csatolni kell a
meghatalmazott aldirasaval ellatott - legalabb két tant altal alairt, illetve sajat kezlileg irt és
alairt - eredeti meghatalmazast.


http://www.nyirtavho.hu/
http://www.nyirtavho.hu/ugyfelszolgalat
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Elektronikus uton kiildott levelekre érdemi valaszt, ligyintézést abban az esetben tudunk
biztositani, ha  megkeresését web oldalunkon  keresztiil, azonositott —moddon:
http://www.nyirtavho.hu/ugyfelszolgalat feliileten keresztiil juttatjak el Tarsasagunkhoz.

Tovabba a regisztralt felhasznaldé a Nyiregyhaza Applikacio (NYHApp) alkalmazason
keresztiil is benyujthatja panaszat, miutdn megadta fogyasztdi azonositojat és egy targyévi
szamla sorszamat.

A bejelentéseket a Tarsasag minden esetben érdemben megvizsgalja és a panasszal kapcsolatos
allaspontjat és érdemi dontését/intézkedését pontos indoklassal ellatva, a panasz kozlését
kdveté 15 napon beliil irasban megkiildi az Ugyfél részére.

Panasz kivizsgalasa és megvalaszolasa

Szobeli panasz
a) Személyes: (Ugyfélszolgalati iroda)

A szbbeli panaszt a Tarsasag haladéktalanul megvizsgalja és sziikség szerint azonnal orvosolja.
Egyebekben a Tarsasag az irasbeli panaszra vonatkoz6 rendelkezések szerint jar el.

Ha a fogyaszt6 a panasz kezelésével nem ért egyet vagy a panasz azonnali kivizsgaldsa nem
lehetséges, az ligyintézd koteles jegyzokonyvet felvenni és a fogyasztonak atadni.

A panaszrol felvett jegyzOkonyvnek az alabbiakat kell tartalmaznia:
a) az ugyfél neve;
b) az tigyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;
C) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, modja;
d) az tigyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitetten
torténd rogzitésével annak érdekében, hogy az ligyfél panaszaban foglalt valamennyi
kifogas teljes kortien kivizsgalasra keriiljon;
e) a panasszal érintett szerz6dés szama, ligytdl fiiggden ligyfélszam;
f) az tigyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;
g) a jegyzokonyvet felvevo személy és az tigyfél alairasa (utobbi formai elem
személyesen kozolt szobeli panasz esetén elvart);
h) a jegyzokonyv felvételének helye, ideje.

b) Telefonon: (Telefonos iigyfélszolgdlat)
A beszélgetést és a kijelzett telefonszdmot rogzitjikk. A hangfelvételt 5 évig megdrizzik, azt a fogyasztod
kérésére dijmentesen atadjuk. A megorzési hataridé leteltét kovetden az archivalt beszélgetést tordini

kell, mely az informatikai munkatarsak feladata, annak megtorténtét dokumentalni kell.

Tarsasagunk Telefonos ligyfélszolgalata +36 42 314-433 telefonszamon érheto el,
elérhetésége a személyes ligyfélszolgalat munkarendjével megegyezo.


http://www.nyirtavho.hu/ugyfelszolgalat
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Rogzitett bejovo hivasok

Udvoz16 és tajékoztato szoveg (kotelezéen meghallgatandé):

, Udvozoljiik, On a Nyirtavhé Kft. iigyfélszolgalati vonalat hivta. Kérjiik készitse eld a szamlan
szerepld fogyasztd azonositdjat. Tajékoztatjuk, hogy a beszélgetést €s a kijelzett telefonszdmat
rogzitjik. A hangfelvételt 5 évig megdrizziik, azt kérésére dijmentesen atadjuk. Az On
hivasazonositoja: a beszélgetés kezdetének pontos ideje: (€v, honap, nap, 6ra, perc, masodperc)
Hangrogzités nélkiil a weboldalunkon, postai uton, személyesen az iigyfélszolgalaton tud
kapcsolatot felvenni Tarsasdgunkkal.”

Meniipontok:

1-es gomb: Panasziigyintézés, Ugyfélszolgalat

2-es gomb: Idépontfoglalas

3-as gomb: Miiszaki és Szolgaltatassal kapcsolatos ligyintézés

4-es gomb: Adatvédelmi tajékoztato

Az 1-es és 2-es meniipontok valasztasa esetén munkarenden kiviili idoben elhangzo
tajékoztatas:

»lajekoztatjuk, hogy telefonos iigyfélszolgalatunk jelenleg nem elérhetd. Elérhetdsége
megegyezik személyes iligyfélszolgalatunk nyitvatartasi idejével. Hétfon, kedden 8-15 oraig,
szerdai napokon 8-20 oraig, csiitortokon 10-15-ig, pénteken 8-13-ig hivhato. Megértését
koszonjik!”

Valamennyi bejovo hivas Tarsasdgunk Szervezd és Dokumentumkezeld rendszerébe rogzitésre
keriil az lgyintézOk altal, azok tovabbi ligymenete a telefonos bejelentések szabalyozott
folyamata alapjan torténik. (1. a fogyasztd problémdja megoldddik az ligyintézd lezéarja a
folyamatot. 2. tovabbi tigyintézést igényel az iigy a ,,Szolgi” rendszerben tovabbitasra keriil az
illetékes osztalyhoz.)

Rogzitett kimend hivasok

Amennyiben a gyors €s hatékony ligyintézés érdekében a bejelentés alapjan telefonon torténd
visszahivas sziikséges, azokat a telefonos tigyfélszolgalat mellékeirdl vagy az Energia
elszamolési osztalynal és a Dijbehajtasi osztalynal fogyasztdi telefonos kapcsolattartisra
dedikalt mellékekrdl sziikséges kezdeményezni.

Kapcsolat felvételi protokoll az tigyintézd részérdl:

Bemutatkozas: ,,Udvizlom XY vagyok a Nyirtavhd Kft-tél.”

Be kell azonositani a fogyasztot: ” XY-al beszélek ?.......”

Hivas okanak kozlése: pl.: ,, Visszahivast igértiink...... 2021........-én”

Kotelezo kérdés: ,, Tdjékoztatiuk, hogy a beszélgetést rogzitjiik, hozzdjarul ehhez?”

Fogyasztd hozzajarulasa esetén folytathatd a telefonos ligyintézés a kovetkezd kotelezéen
elmondando szoveg:

»Az On hivdsazonositdja: a beszélgetés kezdetének pontos ideje: (év, hénap, nap, éra, perc,
mdsodperc). A hangfelvételt 5 évig megorizziik, azt kérésére dijmentesen dtadjuk.”

A kimend hivas Téarsasdgunk Szervezd és Dokumentumkezeld rendszerébe rogzitésre keriil az
inditott bejelentés megjegyzes rovataba.

Tarsasagunk Szolgaltatasfeliigyelete folyamatosan (0-24) elérhet6 a +36 42 451-644
telefonszamon.
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Udvoz16 és tajékoztato szoveg (kotelezéen meghallgatandé):

,Udvozoljiik, On a Nyirtavhé Kft. Szolgaltatasfeliigyelet vonalat hivta. Amennyiben
fogyasztonk, kérjiik készitse eld a szdmlan szerepld fogyasztd azonositojat. Tajékoztatjuk,
hogy a beszélgetést €s a kijelzett telefonszdmat rogzitjiik. A hangfelvételt 5 évig megorizziik,
azt kérésére dijmentesen atadjuk. Az On hivasazonositdja: a beszélgetés kezdetének pontos
ideje: (év, honap, nap, ora, perc, masodperc).”

Valamennyi bejovo hivas Tarsasagunk Szervezé és Dokumentumkezel6 rendszerébe rogzitésre
keriil az ligyintézok altal, azok tovabbi ligymenete a telefonos bejelentések szabalyozott
folyamata alapjan torténik.

Irasbeli panasz

frasbeli panasz esetén a Tarsasag a panasziigyet érdemben megvizsgalja és a panasszal
kapcsolatos allaspontjat és érdemi dontését/intézkedését pontos indoklassal ellatva, a panasz
kozlését kovetd 15 napon beliil irasban megkiildi az Ugyfél részére.

A Téarsasag a panaszkezelés soran igyekszik a legrovidebb hataridok betartasaval eljarni, és
biztositja, hogy dontése soran a hatalyos jogszabalyok szerint vizsgalja ki, orvosolja vagy
utasitja el a panaszt. Panasziigyben hozott dontését kozérthetden és egyértelmiien indokolva,
valamennyi felvetett problémara reagalva kiildi meg Ugyfelei részére.

A Tarsasag a panaszkezelés soran kiilonosen az alabbi adatokat kérheti az iigyféltol:

a) neve;

b) tigyfélszam;

c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) értesités modja;

f) panasszal érintett szolgaltatas

g) panasz leirasa, oka;

h) panaszos igénye;

1) a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az tigyfél birtokaban 1év6 olyan
dokumentumok masolata, amely a szolgaltatonal nem all rendelkezésre;
j) meghatalmazott utjan eljaro tigyfél esetében érvényes meghatalmazas;
k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujto ligyfél adatait az informacios onrendelkezési jogrol és az
informacioszabadsagrol szo16 2011. évi CXII. térvény, valamint a 2016/679 EU Rendelet
rendelkezéseinek megfelelden kell kezelni.

frasbeli panaszkezelés folyamatanak bemutatasa
A panasz benyujtasat kovetden a Tarsasag elsddleges feladata az iktatas.
A panasz iktatasa utan az illetékes osztaly felé torténd szignalds kovetkezik, majd

megkezdddik a panasziigy Kkivizsgalasa. A vizsgalati szakaszban keriilhet sor a hianyz6
informéciok, illetve szakvélemény beszerzésére.

Amennyiben valamennyi, a panaszbejelentés szempontjabol fontos informacié rendelkezésre
all, a vizsgalati szakasz lezarul és sor keriil a dontéshozatalra.
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A dontésnek harom fajtaja van:

1. Panasz elfogadésa
2. Panasz részbeni elfogadasa
3. Panasz elutasitasa

A dontéshozatalt a panaszeljaras befejezéseként az ligyfélvalasz elkészitése és megkiildése
koveti a jogszabaly 4ltal meghatérozott, illetve az Ugyfél altal igényelt kozlési formaban
(irasban, e-mailben, telefonon stb.) A valaszlevél megirasa utan az ligyintézé/osztalyvezetd
mindsiti a levelet (jogos/nem jogos), végiil a folyamat lezarasra keriil.

Tajékoztatas jogorvoslati lehetoségekrol

A panasz eclutasitasa esetén a Tarsasdg irasban tdjékoztatja jogorvoslati allaspontjar6l az
tigyfelet, hogy panaszaval — annak jellege szerint — milyen szervhez, hatésaghoz vagy
birosaghoz fordulhat. Az Ugyfelet ezek a lehetdségek akkor is megilletik, ha a panasz
kivizsgéléasara eldirt 15 napos torvényi valaszadasi hataridé eredményteleniil telt el.

A kovetkezo jogorvoslati lehetéségek allnak rendelkezésére:
Szabolcs-Szatmar-Bereg Megyei Kormanyhivatal Kozlekedési és Fogyasztovédelmi Féosztaly
Fogyasztévédelmi Osztaly

4400 Nyiregyhaza, Hatzel tér 10., tel.:42/500-694, fax: 42/504-398,email:
fogyasztovedelem@szabolcs.gov.hu

Nyiregyhaza Megyei Jogii Varos Jegyzdje
4400 Nyiregyhaza, Kossuth tér 1., tel.: 42/524-524, e-mail: nyhjegyz@nyiregyhaza.hu
Szabolcs-Szatmar-Bereg Megyei Kereskedelmi és Iparkamara mellett miikodo Békélteto Testiilet

4400 Nyiregyhaza, Széchenyi u. 2., tel.: 42/311-544, 42/420-180, fax: 42/311-750, e-mail:
bekelteto@szabkam.hu
Nyiregyhazi Torvényszék 4400 Nyiregyhaza, Bocskai u. 2.

Magyar Energetikai és K6zmii-szabalyozasi Hivatal

1054 Budapest, Bajcsy-Zsilinszky u. 52. levelezési cim:1388 Budapest, Pf: 88.Tel.1-459-77-40, e-mail:
ugyfelszolgalat@mekh.hu

FOGYASZTOVEDELMI UGYEKERT FELELOS KAPCSOLATTARTO

Fogyasztovédelmi referens: Dr. Orosz Timea

E-mail Cim: dr.orosz.timea@nyirtavho.hu
Telefonszam: +36 (42) 314-326

Faxszam: +36 (42) 314-585

Levelezési cim: 4400 Nyiregyhaza, Népkert u.12.

A szabalyzat elérhetosége

Jelen panaszkezelési szabalyzatat a Tarsasag székhelyén, Ugyfélszolgalati Irodaban és
honlapjan (www.nyirtavho.hu) is elérheto.

Hatalybalépés:
Jelen szabalyzat 2021. 09.01. napjatol hatalyos.



