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A NYIRSEGVIZ Zrt. az irasos felhasznaléi panaszok (tovabbiakban: panasz) visszakereshetségének,

elintézésének, lezdrasanak nyomon kovethetdségét az elektronikus iktatd rendszerben torténd

feldolgozassal biztositja.

Az igyfélszolgalaton helyben, azonnal el nem intézett iligyek esetében az irasban benyujtott

beadvanyokat a NYIRSEGVIZ Zrt. igazolas ellenében veszi at. A felhasznald valamennyi beadvanyat

a NYIRSEGVIZ Zrt. az eléviilési hataridd végéig, visszakereshetben megdrzi.

A szobeli panaszt a NYIRSEGVIZ Zrt. azonnal megvizsgalja és sziikség szerint orvosolja. Ha a

felhasznald a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a

NYIRSEGVIZ Zrt. a panaszrol és azzal kapcsolatos allaspontjardl haladéktalanul jegyzokonyvet vesz

fel, és annak masolati példanyat a felhasznalo részére atadja.

A panaszrdl felvett jegyzOkonyv tartalmazza:

a) a felhaszndlo6 nevét, lakcimét, a felhasznélési hely cimét,

b)  apanasz el6terjesztésének helyét, idejét, modjat,

c) a felhasznal6 panaszéanak részletes leirasat, a felhasznald altal bemutatott iratok dokumentumok
¢és egyeéb bizonyitékok jegyzékét,

d) a NYIRSEGVIZ Zrt. nyilatkozatit a felhasznalo panaszaval kapcsolatos allaspontjardl,
amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa lehetséges,

e) a jegyzokonyvet felvevo személy és — telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési szolgaltatas
felhasznalasaval kozolt panasz kivételével — a felhasznal¢6 alairasat,

f) a jegyz6konyv felvételének helyét, idejét,

g) telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési szolgaltatas felhasznalasaval kozolt szobeli panasz
esetén a panasz egyedi azonositoszamat.

A NYIRSEGVIZ Zrt. az uigyfélszolgalathoz beérkezd valamennyi telefonon tett panaszt egyedi

azonositd szdmmal 14t el.

A NYIRSEGVIZ Zrt. a telefonos eléréssel miikodtetett {igyfélszolgalat esetében biztositja az ésszerii

varakozasi idén beliili hivasfogadast és tigyintézést. A NYIRSEGVIZ Zrt. az iigyfélszolgalathoz

beérkez6 valamennyi telefonon tett szobeli panaszt, valamint az ligyfélszolgalat és a felhasznald kozotti

telefonos kommunikaciot rogzit. A hangfelvétel tartalmazza a (4) bekezdés tartalmi elemeit — ide nem

értve a panasz elOterjesztésének helyét, a fogyasztdo altal bemutatott bizonyitékok jegyzékét, a

jegyzOkonyvet felvevd személy alairasat, illetve a jegyzOkonyv felvételének helyét és idejét —, a

jegyzOkonyv felvétele csak a felhasznalo beleegyezésével mellézheté. A NYIRSEGVIZ Zrt. az egyedi

azonositészammal ellatott hangfelvételt a felhasznald kérésére dijmentesen rendelkezésre bocséjtja. A

NYIRSEGVIZ Zrt. a hangfelvétel készitésével, meg6rzésével és rendelkezésre bocsatasaval kapcsolatos

kotelezettségérol, tovabba az egyedi azonositoszamrol a felhasznalot a telefonos tigyintézés

megkezdésekor tajékoztatja.

Ha a felhasznaldé a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz azonnali kivizsgalasa nem

lehetséges, a NYIRSEGVIZ Zrt. a panaszrdl és azzal kapcsolatos allaspontjarél haladéktalanul

jegyzokonyvet vesz fel, melynek masolati példanyat a felhasznalonak legkésébb a (10) és (11)

bekezdésben foglaltak szerint érdemi valasszal megkiildi.

A panaszt elutasité allaspontjat a NYIRSEGVIZ Zrt. minden esetben megindokolja, és tajékoztatja a

felhasznalot, hogy amennyiben a felhasznald a panaszbejelentésre kapott valasszal, illetve intézkedéssel

nem ért egyet, tigy ismételt bejelentéssel élhet a NYIRSEGVIZ Zrt.-nél, vagy panaszaval fogyasztoi

érdekképviseleti, érdekvédelmi szervezetekhez fordulhat, melyek elérhetségeit a jogszabalyi

rendelkezésekre is tekintettel a NYIRSEGVIZ Zrt. a panaszbejelentésre adott valaszaban feltiinteti.

A panasziigyekkel kapcsolatos dokumentumokat, a panaszrol felvett jegyzokonyvet, a hangfelvételt, a

valasz masolati példanyat, a NYIRSEGVIZ Zrt. az eléviilési hataridd végéig (5 év) visszakereshetden

megoOrzi, és azt az ellendrz6 hatosagok kérésére bemutatja.

A felhasznaléi panaszt tartalmazo beadvanyok intézése soran NYIRSEGVIZ Zrt. a panasszal

kapcsolatos allaspontjat €s intézkedéseit indoklassal ellatva irasba foglalja, és a felhasznalonak a panasz

beérkezését kovetden 15 napon beliil megkiildi, kivéve, ha a felhasznald a panaszat szoban kozli, és a

NYIRSEGVIZ Zrt. az abban foglaltaknak nyomban eleget tesz. A felhasznaldi panaszra adott valasz
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formatuma (postai uton vagy elektronikusan érkezett jellege) — jogszabaly vagy a felhasznalo eltérd
rendelkezése hidnydban — a felhasznaldéi panasz formatumatdl eltérhet, ha az megfelel az
ellendrizhetoség €s visszakereshetdség kritériumanak, és ez ellen a felhasznalo nem tiltakozik. Ha a
felhasznaldi panasz olyan adat, adatvaltozas bejelentésére iranyul, amely a szamlan megtalalhatd, akkor
a NYIRSEGVIZ Zrt. a valaszit a (3) bekezdésben foglaltaktol eltérden a felhasznaléi panasz
feldolgozasat kdvetden kiallitott szamlaban szereplé adatokon keresztiil adja meg.

A NYIRSEGVIZ Zrt. a 15 napos valaszadasi hataridot a helyszini vizsgalat, vagy valamely hatosag
megkeresésének sziikségessége esetén egy alkalommal legfeljebb 15 nappal meghosszabbithatja. A
vélaszadasi hataridé meghosszabbitasardl és annak indokéarl a NYIRSEGVIZ Zrt. a felhasznalot
irasban, a valaszadasi hatarido letelte el6tt tajékoztatja. A hataridébe nem szamit bele a felhasznaloval
val6 id6pont egyeztetéstdl, a panasszal kapcsolatos helyszini vizsgélat elvégzéséig eltelt ido.

A korabbi, érdemben megvalaszolt panasz tartalméval azonos tartalmu, ugyanazon felhasznal6 altal tett,
ismételt, 0j informacidt nem tartalmazd panasz, valamint az azonosithatatlan személy altal tett
felhasznaloi panasz kivizsgalasat a NYIRSEGVIZ Zrt. mell§zheti.

A NYIRSEGVIZ Zrt. a felhasznalé részére nem elfogadhato minéségben adott valasza, illetve érdemi
valasz hidnya miatt a lakossagi felhasznalé a Szabolcs-Szatmar-Bereg Varmegyei Kormanyhivatal
Kozlekedési, Miiszaki Engedélyezési és Fogyasztovédelmi Foosztaly Fogyasztovédelmi Osztalyahoz, a
Szabolcs-Szatmar-Bereg  Varmegyei Kereskedelmi és Iparkamara altal mikodtetett Békéltetd
Testiilethez, illetve a nem lakossagi felhasznalo a MEKH-hez fordulhat.

A panasz eclutasitisa esetén a NYIRSEGVIZ Zrt. irasban tajékoztatja a felhasznalot arrdl, hogy
panaszaval —annak jellegétdl fliggden — mely hatosag vagy békéltetd testiilet eljarasat kezdeményezheti.
A NYIRSEGVIZ Zrt. a valaszadasi hataridd elmulasztisa esetén az érintett felhaszndlo részére kotbért
koteles fizetni, melynek mértéke minden lejart nap utan 500 Forint, de maximum 5.000 Forint.



