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Ezen szabalyozas mindenkor érvényes, ellenérzétt példanya az MVM Csoport szamitégépes
hal6zatanak
MVM Csoport Min8ségiranyitasi és Szabalyozasi Dokumentumtaraban talalhato.
A korabban kinyomtatott példanyok érvényességét hasznalat el6tt 6sszehasonlitassal
ellendrizze!
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Az MVM OTSZ Zrt. A felhaszndléi panasziigyek intézése cimii munkautasitdsa

1. cCél

Az Oroszlanyi Tavhétermel6 és Szolgaltato Zrt. (tovabbiakban: tarsasag vagy MVM OTSZ Zrt.) a
felhasznalok panaszugyeit a fogyasztévédelemrol szold 1997. évi CLV torvény rendelkezéseinek
a figyelembevételével, a jelen szabalyzatban foglaltaknak megfeleléen intézi. Az Ugyintézés
soran figyelembe veszi az adatvédelemrél sz6l6 rendelkezéseket is.

2. A munkautasitas hatalya

2.1.  |ddbeli hataly

Jelen szabalyzat a Tarsasag vezérigazgatoja altal térténé hatalyba helyezés napjatdl a hatalyon
kivul helyezés napjaig alkalmazando.

2.2.  Személyi hataly

A szabalyzat személyi hatalya kiterjed a felhasznalok panaszaval foglalkozd valamennyi
ugyintézére, ideértve a panaszt jegyzékonyvbe vevé adminisztrativ munkavallalékra, a
muiszaki ugyfélszolgalat munkatarsaira , valamint - az MVM OTSZ Zrt. megbizasabadl - a
szolnoki felhasznalok ligyeit intézé MVM UK munkatarsaira is.

2.3. Targyi hataly
A szabalyzat targyi hatalya a tavhészolgaltatassal kapcsolatos Ugyekre vonatkozik.
3. Hivatkozasok

e 1997. évi CLV torvény

o OTSZ-BSz-360 Az MVM OTSZ Zrt. személyes adatkezelési és adatvédelmi belsé
szabalyzata

e OTSZ-BSz-361 Az MVM OTSZ Zrt. ADATVEDELMI ES ADATBIZTONSAGI
SZABALYZATA

4.  Meghatarozasok

o A szabdlyzat alkalmazasaban felhasznalo:

Tavhbszolgaltatasi Ugyekben: a felhasznald, a dijfizetd, illetbleg az éplletrész
tulajdonosa;

e Felhaszndléi panasz: a tavhdszolgaltatasi tevékenységgel kapcsolatos negativ
észrevétel.

Nem tartozik a felhasznaloi panasz koérébe:
a tajékoztatast kéré megkeresés,

a részletfizetési vagy egyéb méltanyossagi kérelem, illetve megallapodasra iranyuld
kezdeményezés,

a tavhdszolgaltatasi dij-részlet emelését vagy csokkentését célzé kérelem,

a hibabejelentés.
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A felhasznaldi panaszok fajtai kiléndsen:

o Szamlareklamacio: A szamlan szereplé mérdallasra, az elszamolt fogyasztasra, az
alkalmazott dijra vagy a szamlan szerepl6d barmely mas szamlaadatra illetéleg
tajékoztatasra vonatkozé kifogas, észrevétel.

e Jogi probléma: A szolgaltatasi szerz6désekkel, szerzddés-szegéssel, szamlazassal
kapcsolatos panasz, valamint a dijhatralékkal, annak behajtasaval, a hatralékkezeléssel
kapcsolatos panasz.

e A szolgaltatdas mindségére vonatkoz6 panasz: a hibabejelentést kovetd eljarasra, az
intézkedés hianyara, az alkalmazottak magatartasara vonatkoz6 panasz.

e Mdiszaki panasz: olyan reklamécio, amely miszaki okokra vezethetd vissza, pl. méré
meghibasodas,

o Kartéritési igény: a szolgaltatasi tevékenységgel osszefuggésben elbterjesztett barmely
anyagi jellegi igény.

o Egyéb reklamaciok: az elébbi pontokba nem sorolhaté panaszok.

e Az lgyintézés helye:
a tavhdszolgaltatassal kapcsolatos miiszaki tgyintézés:

- Oroszlany: az MVM OTSZ Zrt. székhaza, diszpécseri iroda (2840 Oroszlany, Banki D.
u. 2.);

- Szolnok: Kézponti diszpécseri szolgalat (5000 Szolnok, Széchenyi krt.2.)

a szadmlazassal, dijfizetéssel, hatralékkezeléssel kapcsolatos ugyintézés: az Ugyfelek
részére nyitva allé helyiségben miikddtetett Ggyfélszolgalati iroda.

5. A munkautasitas tartalma

A felhasznaléi panaszokkal, bejelentésekkel a Tarsasag eérdemben csak azt kdvetben
foglalkozik, ha a panaszos a felhasznal6i min6ségét igazolja. A szamlazassal, fogyasztassal,
dijhatralékkal és annak kezelésével kapcsolatos informaciok csak a felhasznaléként hozza
bejelentett, vagy a felhasznalé altal irasban meghatalmazott személy részére adhatok.

A szdbeli panaszrél a jelen szabalyzat melléklete (OTSZ-MU-183-00-04-NY-01, (korabbi: F
142), Szolnoki nyomtatvannyal kiegésziteni OTSZ-MU-183-00-04-NY-02 és OTSZ-MU-183-00-
04-NY-03) szerinti jegyz6konyvet kell felvenni, kivéve, ha a panasz a kérelemnek
megfeleléen azonnal elintézhet6, vagy a felhasznalé a panaszra adott szébeli valasszal
egyetért.

A panasz elutasitasa esetén a felhasznalodt tajékoztatni kell arrél, hogy panaszaval mely
szerv eljarasat kezdemeényezheti. Szobeli panasz esetén a tajékoztatast a jegyzékonyv
tartalmazza. Irasbeli panasz esetén a tajékoztatast a valaszlevélben kell megadni.

5.1. A panasszal foglalkoz6 szervezetek:

Békeéltetd testilet: A felhasznald és a tarsasag kozotti, a termék minbségével,
biztonsagossagaval, a termékfelel6sségi szabalyok alkalmazasaval, a szolgaltatas
mindségével, tovabba a felek kdzotti szerz6dés megkotésével és teljesitésével kapcsolatos
vitas Ggy (a tovabbiakban: felhasznaléi jogvita) birésagi eljarason kivili rendezése: e célbol
egyezség létrehozasanak megkisérlése, ennek eredménytelensége esetén pedig az tgyben
dontés hozatala a fogyasztéi jogok egyszerl, gyors, hatékony és koltségkiméld
érvényesitésének biztositasa érdekében. A békéltetd testilet a fogyasztd vagy a vallalkozas
kérésére tanacsot ad a fogyasztot megilletd jogokrol és kotelezettségekrdl.

A békéltetd testliletek listajat az 1. sz. melléklet (OTSZ-MU-183-00-04-M-01) tartalmazza.
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Fogyasztovédelmi felugyel6ség: a kormanyhivatalok szervezetében mikodé szakigazgatasi
szerv, amely fogyasztovédelmi hatdésagi ugyekben elsé fokon jar el. Szakmai iranyitasukat a
Nemzeti Fogyasztovédelmi Hivatal latja el.

A fogyasztévédelmi osztalyok listajat a 2. sz. melléklet (OTSZ-MU-183-00-04-M-02)
tartalmazza.

5.2. A SZEMELYES PANASZBEJELENTES INTEZESE
A felhasznal6 a szébeli panaszt személyesen tgyfélfogadasi id6ben teheti meg.

A felhasznaldk a személyes Ugyintézés iddpontjat elektronikusan és telefonon keresztul is
elézetesen lefoglalhatjak, amely id6pontot a Tarsasag az ligyintézés idépontja igénylésének
napjatél szamitott 5 munkanapon belll biztositja szamukra.

Az MVM OTSZ Zrt. a panasz intézésének helyét és elérhetéségét a felhasznal6i szamla
hatoldalan, valamint a honlapjan tlinteti fel.

Az Ugyintézé a személyesen megjelend lgyfél panaszarol jegyzékényvet vesz fel (OTSZ-
MU-183-00-04-NY-01, (korabbi: F 142), Szolnoki nyomtatvannyal kiegésziteni OTSZ-MU-183-
00-04-NY-02 és OTSZ-MU-183-00-04-NY-03), kivéve, ha a panasz azonnal elintézhet6 és
azzal az ugyfél egyetért. A jegyzdkdnyv egy masolati példanyat az ugyfélnek atadja, az
eredeti példanyt, iktatasra, a titkarsagra tovabbitja.

Tarsasagunknak a panasszal kapcsolatos allaspontjat, intézkedését indokolassal ellatva, 15
napon belll irdsban meg kell kildeni a fogyasztonak. A valaszadasi hataridé indokolt
esetben egy alkalommal, legfeljebb 15 nappal meghosszabbithatd, a meghosszabbitasrol és
annak indokardl a fogyasztét irasban, a valaszadasi hataridé letelte el6tt tajékoztatni kell.

5.3. A TELEFONON TETT PANASZBEJELENTES INTEZESE

A diszpécsereknél telefonon tett szébeli panaszt, valamint telefonos kommunikaciot
hangfelvétellel rogziteni kell. A hangfelvételt egyedi azonosit6 szammal kell ellatni. Az
Ugyintéz8 a telefonos Ugyintézés megkezdésekor tajékoztatja a fogyasztét a hangfelvétel
készitésérdl és az egyedi azonositdé szamrol.

A hangfelvétel tartalmazza:

- a felhasznald nevét és lakcimét;

- a panasz elbterjesztésének az idejét;
- a panasz tartalmat;

- a Tarsasagunk allaspontjat a felhasznalé panaszaval kapcsolatosan, amennyiben
annak azonnali vizsgalata lehetséges.

A telefonon vagy egyéb maodon tett panaszbejelentésrél a panasz fogaddja jegyzdkdnyvet
(OTSZ-MU-183-00-04-NY-01, (korabbi: F 142), Szolnoki nyomtatvannyal kiegésziteni OTSZ-MU-
183-00-04-NY-02 és OTSZ-MU-183-00-04-NY-03) vesz fel és — amennyiben nem 6 az
ugyintézé — tovabbitja azt az Ugyintézének. Az ugyintézdé gondoskodik a jegyz6konyv
iktatasarél, a jegyz6kdnyv masolatat, az érdemi valasszal egyutt, megkdldi a fogyaszténak.

Tarsasagunknak a panasszal kapcsolatos allaspontjat, intézkedését indokolassal ellatva, 15
napon belil irdsban meg kell kildeni a fogyaszténak. A valaszadas hataridé indokolt esetben
egy alkalommal, legfeljebb 15 nappal meghosszabbithatd, a meghosszabbitasrdl és annak
indokardl a felhasznalét irasban, a valaszadasi hataridé letelte elétt tajékoztatni kell.
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5.4. AZIRASBAN TETT PANASZBEJELENTES INTEZESE

A felhasznal6 panaszat irasban postai, illetve elektronikus uton (fax, email) teheti meg.

Az irdsban beérkezett panaszos levelek kezelése az Ugyirat-kezelési szabalyzatban (OTSZ-
MU-230-00-01) leirtak szerint érkeztetésre, iktatasra majd elbiralasra, szignalasra kerilnek.

Az Ugyintéz6 a panaszt kivizsgalja és annak beérkezését kdvetéen 30 napon belll irasban
érdemben megvalaszolja azt.

Fogyasztéi szamla ellen a Szolgaltatonal emelt kifogas esetén a kivizsgalas, annak
eredményérdl a felhasznalé tajékoztatasa a bejelentés kézhezvételétdl szamitott 15 napon
belll torténik.

6. Hatalyon kiviil helyezés

e U 047 Fogyasztdi panaszligyek intézése 2015
e F 142 NKM OSZ Jegyzékonyv - Ugyfél bejelentések intézése

7. Mellékletek és formanyomtatvanyok

OTSZ-MU-183-00-04-NY-01 JEGYZOKONYV — panaszbejelentésre — (Oroszlany)
OTSZ-MU-183-00-04-NY-02 JEGYZOKONYV — panaszbejelentésre — (Szolnok, Thokdly ut)
OTSZ-MU-183-00-04-NY-03 JEGYZOKONYV — panaszbejelentésre — (Szolnok, Széchenyi krt)
OTSZ-MU-183-00-04-M-01 Békéltetdi Testlletek Jegyzéke

OTSZ-MU-183-00-04-M-02 fogyaszté védelmi osztalyok jegyzeke
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MODOSITAS NYILVANTARTOLAP

MODOSITASOK
MODOSITAS MODOSITAS A iz oA
SZAMA DATUMA MODOSITAS LEIRASA (JELLEGE)
A korabbi U 047 szabalyzat modositasra kertlt a
Csoportszintliszabalyzatokban el6irtak szerint, illetve
a rebranding és a tarsasag névvaltozasa is
0 2021. aprilis atvezetésre kerdlt.
' 01. o hatdlyon kivilll helyezés: U 047 Fogyaszti

panaszlugyek intézése 2015
e F 142 NKM OSZ Jegyzékényv - Ugyfél
bejelentések intézése

2023. februar | Szolnoki szolagaltatasra torténd kiegészités. (Uj 2 db
01. melléklet és 2 db nyomtatvany)
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