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Panaszkezelési szabalyzat

I. ALTALANOS RESZ

1. Bevezetés
Jelen szabalyzat a Nyirtavho Nyiregyhazi Tavhoszolgaltato Kft. tevékenységével és miikddésével
kapcsolatos fogyasztoi észrevételek kivizsgalasanak ¢s azok megoldasanak eljarasi rendjét irja elo.

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 jelzoszam: CIB 10700048-04254706-51100005

Cégjegyzékszam: 15-09-061685 Nyiregyhazi Torvényszék Cégbirosaga
Adatkezelés nyilvantartasi szama: NAIH-58190/2012

2. A szabalyzat célja

A panaszkezelési szabélyzat dltaldnos célja az Ugyfeleink elégedettsége és igényeinek magasabb
szinti kielégitése. A szabalyzat elésegiti, hogy Ugyfeleink véleményiiket, panaszukat egyszeriien és
eredményesen juttathassak el a megfeleld forumok részére, ezzel is tamogatva a gyorsabb
megoldashoz valé hozzajutast.

3. Alapelvek

Kiemelt feladatként kezeljiik Ugyfeleink felvetéseinek gyors kivizsgalasat és a feltart hibak orvoslasat.
A beérkezett észrevételeket rendszeresen elemezzitk ¢és  ennek eredményeit felhasznaljuk
szolgaltatasaink ¢és tigyfélkezelési rendiink tovabbfejlesztéséhez. A panaszkezelésnek gyorsnak,
tisztességesnek és érdeminek kell lennie, amelynek soran fel kell tarni a panasz okat, indokat és ezt
kovetden a panaszt mieldbb orvosolni sziikséges.

Tarsasagunk a beérkezd panaszok kezelése soran szakszer(, érdemi, kifejté és naprakész valaszadasra
torekszik, amely megfelel a kozérthetdségi elvarasoknak.

4. A szabalyzat hatilya és kapcsolodo jogszabalyok

A szabalyzat

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

b) targyi hatalya a természetes vagy jogi személy, jogi személyiség nélkiili gazdasagi tarsasag és
egyéb gazdalkodd szervezetek altal a Tarsasag szolgaltatasahoz, szolgaltatassal Gsszefliggd
tevékenységével kapcsolatban a jelen utasitas hatalybalépését kovetden szoban vagy irasban
tett észrevételével (reklamacio) eljarasi rendjére terjed ki.

c) A szabalyzat targyi hatdlya nem terjed ki azon bejelentésekre, javaslatokra,
informaciokérésekre, melyek a Tarsasag altalanos mikodését érintik, azaz nem a fogyasztdi-
szolgaltatoi kapcesolatrendszerben meriilnek fol.
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Vonatkozo jogszabalyok, egyéb utasitasok:

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

2. 2005. évi XVIIIL. torvény a tavhoszolgaltatasrol

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

4. Nyiregyhaza Megyei Jogu Véros Kozgytlésének 41/2005. (X.27.) sz. rendelete a 2005. évi
XVIIL Tv. és a 157/2005. Kormanyrendelet végrehajtasarol

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

6. ANYIRTAVHO Kft. Uzletszabélyzata

7.2013. évi CLXXXVIII. torvény az egységes kdzszolgaltatdi szamlaképrol

8.2011. évi CXII. torvény az informacios onrendelkezési jogrol és az informacioszabadsagrol
9.2016/679 EU Rendelet- GDPR

10. A fogyasztovédelemrol szolo 1997. évi CLV. tv.

5. Fogalmi meghatirozasok

e Panasz: természetes vagy jogi személy, jogi személyiség nélkiili gazdasagi tarsasag és egy¢b
gazdalkodé szervezetek altal a Tarsasag szolgaltatasdhoz, szolgaltatassal Osszefiiggd
tevékenységével kapesolatban-szoban vagy irasban tett észrevételével, bejelentés (reklamacio)

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

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

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

e Panaszos: lehet természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezd
cazdasagi tarasag vagy mas szervezet, aki/amely a Tarsasag szolgaltatasat igénybe veszi, vagy
a felsoroltak barmelyikének képviseloje.

e Fogyaszté: a Panaszosok koziil az onallo foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kiviili
célok érdekében eljaro természetes személy.

e Ugyfél: Panaszos és Fogyaszto egyiittvéve.

e Meghatalmazott: a felek meghatalmazott Gtjan is eljarhatnak. Meghatalmazott lehet barmely
természetes vagy jogi személy, illetve jogi személyiséggel nem rendelkezd szervezet. Nem
lehet meghatalmazott: aki tizennyolcadik életévét még nem t5lttte be; akit jogerds biroi itélet
a koziigyektdl eltiltott, vagy akit a birdsag jogerdsen gondnoksag ala helyezett.

J



Panaszkezelési szabalyzat

6. A szabalyzat elérhetosége

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

I1. Panaszkezelés menete

1. Panasz bejelentése, rogzitése

Az Ugyfelek dltal igénybe vehetd panaszbejelentés modjai:
a) Szobeli panasz:

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

Pénztari nyitva Ugyfélfogadasi

tartas idopont
Hétf6 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.

b) Irasbeli panasz:
e személyesen - az Ugyfélszolgalati irodaban
e postai Gton (4402 Nyiregyhaza, Pf: 4.)
e clektronikus levélben: a Nyirtavhé Kft. azonositott elektronikus
bejelentések fogadasara kialakitott elérhetosége:
http://www.nvirtavho.hu/ugvfelszolgalat

1.1. Bejelentés irasbeli panasz esetén

A panasz elbirdlasahoz sziikséges a konkrét {igy pontos leirasa, tobb kifogas esetén azok, illetve
indokaik elkiilonitett rogzitése, tovabba a hatarozott igény megjel6lését és a panaszban foglaltakat
alatamaszto dokumentumok masolatat is mellékelni kell a beadvanyhoz. Amennyiben a panasznak
voltak el6zményei, az ezekkel kapcsolatos informacidkat is kérjitk megadni.

Az irasbeli panasz érvényességi kelléke az Ugyfél alairasa. Az irasbeli panasz képviseld vagy
meghatalmazott Gtjan vald benyljtasa esetén a panaszkérelmen a meghatalmazottként eljard
természetes személy nevét is fel kell tiintetni, tovabba a kérelemhez csatolni kell a meghatalmazott
alairasaval ellatott - legalabb két tanu altal alairt, illetve sajat keziileg irt és alairt - eredeti
meghatalmazast.
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Elektronikus aton kiildott levelekre érdemi valaszt, tigyintézést abban az esetben tudunk biztositani, ha
megkeresését web oldalunkon keresztiil, azonositott modon:
hitp://www.nvirtavho.hu/ugvfelszolgalat felileten keresztiil juttatjak el Téarsasagunkhoz.

2. Panasz kivizsgalasa és megvalaszolasa

2.1. Szé6beli panasz
a) Személyes: (Ugyfélszolgdlati iroda)

A szobeli panaszt a Tarsasag haladéktalanul megvizsgalja ¢és sziikség szerint azonnal orvosolja.
Egyebekben a Tarsasag az irasbeli panaszra vonatkozé rendelkezések szerint jar el.

Ha a fogyasztd a panasz kezelésével nem ért egyet vagy a panasz azonnali Kivizsgaldsa nem
lehetséges, az ligyintéz koteles jegyzokonyvet felvenni ¢s a fogyasztonak atadni.

A panaszrol felvett jegyz6konyvnek az alabbiakat kell tartalmaznia:
a) az ligyfél neve;
b) az tigyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;
¢) a panasz eldterjesztésének helye, ideje, mddja;
d) az tigyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitetten térténd
rogzitésével annak érdekében, hogy az tigyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes
koriten kivizsgalasra keriiljon;
e) a panasszal érintett szerz0d¢s szama, tigytdl fiiggden tigyfélszam;
1) az tigyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;
g) a _)egyzokonyvet felvevd személy és az tigyfél aldirasa (utdbbi formai elem személyesen
kozolt szobeli panasz esetén elvart);
h) a jegyzokonyv felvételének helye, ideje.

b) Telefonon: (Telefonos iigyfélszolgalar)

A beszélgetést és a kijelzett telefonszamot rogzitjiikk. A hangfelvételt S évig megorizziik, azt a
fogyaszto kérésére dijmentesen atadjuk. A megdrzési hatarido leteltét kovetden az archivalt
beszélgetést tordolni kell, mely az informatikai munkatarsak feladata, annak megtorténtét
dokumentalni kell.

A TELEFONOS UGYINTEZES MENETE:
A beérkez6 hivast az tigyintézo kezeli, tovabbkapcsolas nem engedélyezett.

A beszélgetés egyedi azonositoszammal van ellatva, ami a telefonos ligyintézés kezdetekor
automatikusan generalodik. A telefonon tett bejelentések a SZOLGI rendszer tigyfélszolgalati
bejelentdben kertilnek rogzitésre. Ha az tigyfél problémaja megoldasra keriilt, a folyamatot
lezirja az ligyintézo (ebben az esetben a fogyaszto engedélyével a Jeg:yzokonyv felvételétol
eltekinthet az Gigyintézo).

Ha tovabbi tigyintézést igényel az tigy, a SZOLGI rendszerben tovabbitja az tligyintéz0 a
megalkotott folyamatkédok alapjan.

Amennyiben a telefonos ligyintéz¢és még folyamatban van, de ujabb hivas érkezik a kézponti
szamra, a hivas automatikusan atirdanyitasra kertil a szabad telefonvonallal rendelkezd
munkatarshoz.

Ha a hivas olyan tigyintézohoz érkezik, aki szemdélyes tigyfelet szolgal ki és van szabad
ligyintéz0, a szabad tigyintézének a hivast fel kell venni.
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Amennyiben a beérkezd hivast a telefonos tigyfélszolgalatot ellatd tigyintézok nem tudjak
fogadni, 6t telefonesorgést kovetoen foglaltat jelez a késziilék.

2.2. Irasbeli panasz

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

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

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

a) neve;

b) tigyfélszam;

¢) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) értesités modja;

/) panasszal érintett szolgaltatas

) panasz leirasa, oka;

h) panaszos igénye;

i) a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az tgyfél birtokaban 1évo olyan dokumentumok
masolata, amely a szolgaltatonal nem all rendelkezésre;

) meghatalmazott Gtjan eljaro tigyfél esetében érvényes meghatalmazas;
k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujto tigyfél adatait az informacios onrendelkezési jogrol €s az informacidszabadsagrol
szolo 2011. évi CXII. torvény, valamint a 2016/679 EU Rendelet rendelkezéseinek megfeleloen kell
kezelni.

4. irasbeli panaszkezelés folyamatinak bemutatisa (1. sz. melléklet)

A panasz benyujtasat kovetden a Tarsasag elsodleges feladata az iktatas.

A panasz iktatasa utan az illetékes osztaly felé¢ torténd szignalas kovetkezik, majd
megkezdodik a panasziigy Kivizsgalasa. A vizsgdlati szakaszban kertilhet sor a hianyzé
informaciok, illetve szakvélemény beszerzésére.

Amennyiben valamennyi, a panaszbejelentés szempontjabdl fontos informacié rendelkezésre
all, a vizsgélati szakasz lezarul ¢s sor keriil a dontéshozatalra.

A dontésnek harom fajtaja van:

1. Panasz elfogadasa
Panasz részbeni elfogadasa
Panasz elutasitasa

L

A dontéshozatalt a panaszeljaras befejezéseként az iigyfélvalasz elkészitése és megkiildése
koveti a jogszabaly altal meghatarozott, illetve az Ugyfél altal igényelt kozlési formaban
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(irasban, e-mailben. telefonon stb.) A valaszlevél megirdsa utan az ligyintézd/osztalyvezeto
minésiti a levelet (jogos/nem jogos), végiil a folyamat lezarasra kertil.

5. Tajékoztatas jogorvoslati lehetéségekrol

5.1 A panasz elutasitasa esetén a Tarsasag irasban tdjékoztatja jogorvoslati allaspontjarol
az ligyfelet, hogy panaszaval — annak jellege szerint — milyen szervhez, hatosaghoz
vagy birdsaghoz fordulhat. Az Ugyfelet ezek a lehetoségek akkor is megilletik, ha a
panasz Kivizsgaldasara eloirt 15 napos torvényi valaszadasi hataridé eredménytelentiil
telt el.

5.2. A kovetkezo jogorvoslati lehetoségek allnak rendelkezésére:

Elséfokon a Szabolcs-Szatmar-Bereg Megyei Kormanyhivatal Nyiregyhazi Jarasi Hivatala
Kozlekedési és Fogyasztovédelmi Foosztaly Fogyasztovédelmi Osztaly

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

Masodfokon a Pest Megyei Kormanyhivatal Fogyasztovédelmi Féosztalyhoz (1088 Budapest,
Jozsef krt.6.tel:(1)459-4911 e-mail:fogyved.2.fok@pest.gov.hu)

Nyiregyhaza Megyei Jogi Varos Jegyzije
(4400 Nyiregyhaza, Kossuth tér 1. Tel.: +36 (42) 524-524, e-mail: nyhjegyz@nyiregyhaza.hu)

Szabolcs-Szatmar-Bereg Megyei Kereskedelmi- és Iparkamara mellett mikodo Békélteté

Testiilet
(4400 Nyiregyhaza, Széchenyi u. 2. Tel.: +36 (42) 311-750, e-mail: bekelteto@szabkam.hu)

Nyiregyhazi Térvényszékhez (4400 Nyiregyhaza, Bocskai u. 2.)
Nyiregyhdza Megyei Jogt Viros Jegyzdjéhez (4400 Nyiregyhaza, Kossuth tér 1.)

Magyar Energetikai és Kozmi-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: Jécsakné dr. Orosz Timea

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

Faxszam: +36 (42) 314-585

Levelezési cim: 4400 Nyiregyhaza, Népkert u.12.

A szabalyzat elérhetésége

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

Hatalybalépés:
Jelen szabalyzat 2019.06.01. napjatél hatalyos.



