PANASZUGYINTEZESRE VONATKOZO RENDELKEZESEK

A fogyasztéi érdekek szabalyozasat, a fogyasztéi érdekképviselethez ftz6d6 jogokat, valamint
érvényesitésiikhoz sziikséges intézményrendszer tovabbfejlesztését a Fgytv. tartalmazza. A személyes
adatok védelmét és a kozérdekt adatok nyilvanossagat az informaciés 6nrendelkezési jogrdl és az
informaciészabadsagrol szolé 2011. évi CXII. torvény szabalyozza. Szolgaltaté az tgyfélszolgalati
tevékenységét a fenti jogszabalyok rendelkezéseinek betartasaval végzi.

A Szolgaltato fogyasztévédelmi referenst foglalkoztat.
A Felhasznal6 részérél megkeresés, reklamacio, panasz szoban, telefonon, irasban terjeszthetd el6.
A beérkez6 reklamaciok ill. panaszok régzitése, archivalasa

Az ugyfélszolgalati iroda munkatarsai minden telefonon és személyesen érkez6 megkeresést, adat és
informaci6-kozlést, reklamaciot és panaszt az integralt rendszerben régzitenek.

Az irasban - levélben, telefaxon, e-mailen - beérkezett kildemények kezelését (érkeztetés, iktatas,
elosztas) a Szolgaltato Iratkezelési Szabélyzata szerint torténik a levelez6rendszerben.

A Szolgaltaté a Felhasznaloi reklamaciokat ill. panaszbejelentéseket az alabbi eljarasrendet kovetve
intézi:
e A Felhasznalé6 reklamacidjaval ill.  panaszaval, észrevételeivel a  Szolgaltatd
tgyfélszolgalatahoz fordulhat az alabbi elérhetéségeken:
e szemdélyesen: a 3.ja) pontban foglalt tigyfélszolgalati irodaban nyitvatartasi idSben,
e irasban levél formajaban,
e faxon a 3.ja) pontban foglalt telefonszamon,
e clektronikus tizenetben a 3.ja) pontban foglalt e-mail cimen.
e telefonon a 3.ja) pontban foglalt telefonszamon

e clektronikus tgyfélszolgalaton keresztil az www.erdivizmuvek.hu oldalon tértént
regisztraciot kovetéen

A Szolgaltaté a Felhasznalé bejelentését, reklamacidjat ill. panaszat az tgyfélszolgalati

irodaban széban vagy telefonon el6adott reklamaci6 ill. panasz esetén lehetSleg azonnal

kivizsgalja jegyz6konyv felvétele mellett, és a vizsgalat eredményérdl a Felhasznalot igénye
szerint szoban vagy irasban értesiti. A szobeli értesités tényét és tartalmat a Szolgaltato
jegyzOkonyvben rogziti.

e Az ugyfélszolgalat a helyben, azonnal el nem intézett ligyek esetében az irasban benyujtott
beadvanyokat igazolas ellenében veszi at.

e  Reklamaciot vagy panaszt tartalmazé beadvanyok kivizsgaldasanak hatarideje a bejelentés
kézhezvételétél szamitott 15 nap. Bz esetben a Szolgaltaté a reklamaciora ill.
panaszbejelentésre a fenti hataridén belil {rasban koételes valaszt adni. A Szolgaltaté az
elutasit6 allaspontjat kételes indokolni, elutasitas esetén a Szolgaltaté koteles a Felhasznalot
irasban tajékoztatni arrol, hogy panaszaval mely hat6sag vagy a békéltets testiilet eljarasat
kezdeményezheti.

e Ha a reklamaciét vagy panaszt tartalmazé beadvany a kézmuves ivoviz-szolgaltatassal és a
kézmives szennyvizelvezetéssel és -tisztitassal egyarant Osszefugg, és ennek kdvetkeztében
tobb vizik6zmi-szolgaltatot érint, a vizikézmi-szolgaltatok kotelesek egymas kozott a
beadvany beérkezésétdl szamitott 5 napon belil az intézkedési hataskorok tisztazasahoz és a
megfelel6 intézkedés megtételéhez sziikséges egyeztetéseket lefolytatni és  ennek
megtorténtérdl a felhasznalot haladéktalanul, frasban vagy elektronikus uton tajékoztatni.

e  Egyéb irasbeli Felhasznal6i megkeresés esetén a Szolgaltatonak az frasban torténd valaszadast

a lehet6 legrovidebb id6 alatt, de legkésébb a kézhezvételtdl szamitott 30 napon belil el kell

intéznie.


http://www.erdivizmuvek.hu/

e A Szolgaltaté a beérkezett reklamacidkat ill. panaszokat kételes egy erre kiillon létrehozott
nyilvantartasban iktatni, és gondoskodik bejelentések, valamint az azokra adott valaszok
meg6rzésérdl legalabb 6t évig.

e A Szolgiltatd az ugyfélszolgalat és a Felhasznalé kozotti telefonos kommunikaciot
hangfelvétellel rogziti, egyedi azonositészammal latja el, a hangfelvételt 5 évig megdrzi és a
Felhasznal6 kérésére dijmentesen rendelkezésre bocsatja. Errél a Felhasznalot a telefonos
tgyintézés kezdetekor a Szolgaltaté tajékoztatja.

A beérkez6 reklamacidk ill. panaszok archivalasa

Minden beérkezé irasbeli megkeresést a Szolgaltaté elektronikus formaba alakitja (bescanneli) és
iratkezelési rendszerben rogziti. A reklamaciok ill. panaszok jegyz&konyvei egyrészt az Iratkezelési
szabalyzatban leirtak szerint keriilnek archivalasra (irattarba kertlnek), masrészt a telefonos
reklamaciokrol ill. panaszokrol hangfelvétel késziil és ezek kertilnek elektronikus uton archivalasra.

A sziikséges egyeztetések végrehajtasanak dokumentalasa

A reklamaciok ill. panaszok kivizsgalasa és valaszadasa soran a Szolgaltaté rendszerén belil az egyes
részlegek kozotti egyeztetések jellemzben e-mail utjan torténnek.

Az érdemi valaszadasi hataridé

A Szolgaltat6 a Felhasznald bejelentését, reklamaciojat, panaszat, az tigyfélszolgalati irodaban széban
vagy telefonon el6adott reklamacié ill. panasz esetén lehetSleg azonnal kivizsgalja jegyz6konyv felvétele
mellett, és a vizsgalat eredményérél a Felhasznalot igénye szerint szoban vagy {rasban értesiti.

A szébeli reklaméciérél ill. panaszrél az BTV Kft. csak abban az esetben vesz fel {risban
jegyzOkonyvet, ha a bejelenté nem ért egyet a reklamacio, ill. panasz kezelésével, vagy annak azonnali
kivizsgalasa nem lehetséges.

A reklamaci6 ill. panasz kivizsgalasanak hatarideje a bejelentés kézhezvételétél szamitott 15 nap. Ez
esetben a Szolgaltaté a reklamacio-, ill. panaszbejelentésre a fenti hataridén beliil irasban koteles valaszt
adni. A Szolgaltaté a reklamaciét/panaszt elutasité allaspontjat koteles indokolni. A reklamdaci6/panasz
elutasitasa esetén a Szolgaltat6 koteles a Felhasznalot irasban tajékoztatni arrdl, hogy panaszaval mely
hat6sag vagy a békéltetd testiilet eljarasat kezdeményezheti.

A 15 napos valaszadasi hataridé helyszini vizsgalat vagy valamely hatésig megkeresésének
sziikségessége esetén egy alkalommal legfeljebb tizenot nappal meghosszabbithatd. A valaszadasi
hatarid6 meghosszabbitasardl és annak indokarél a Felhasznalot {rasban, a valaszadasi hatarid6 letelte
el6tt tajékoztatni kell.

Az ETV Kft. a jogvita rendezése érdekében békéltets testiileti eljarist nem indit, de jogszabalyi
kotelezettségének megfelel6en részt vesz a fogyasztok altal kezdeményezett eljarasokban, az eljaras
soran sziiletett dontésnek azonban nem veti ala magat.

Egyéb irasbeli Felhasznal6i megkeresés esetén a Szolgaltatonak az {rasban térténé érdemi valaszadast
a lehet6 legrovidebb id6 alatt, de legkésébb a kézhezvételtdl szamitott 30 napon belil meg kell tennie.

Amennyiben a Felhasznal6 {rasbeli (fax, e-mail) megkeresése hétf6tél-csiitortokig 16:00 6ra utan,
pénteken 13:00 utan érkezett, akkor annak feldolgozasat a Szolgaltaté a beérkezést kovetd
munkanapon kezdi el.

A valaszadasi hatarid6 elmulasztasanak jogkovetkezményei

Amennyiben a Felhasznal6é a megkeresésére nem kapott valaszt, a megfelel6 jogorvoslati forumokat
veheti igénybe, illetve a Szolgaltatoval szemben a 3.gd) pontban rogzitett esetben kotbért érvényesithet.
A korabbi, érdemben megvalaszolt reklamacio, ill. panasz tartalmaval azonos tartalmd, ugyanazon

Felhasznalo vagy elkiilonitett vizhasznald altal tett, ismételt, G informaciét nem tartalmazé
megkeresés, valamint a névtelen felhasznaléi megkeresés kivizsgalasat és a valaszadast az ETV Kft.
mell6zheti.



