Felhasznaloi panaszok intézése
L. Ugyfélszolgdlati tevékenység

A tavhOszolgaltato a felhasznalok, dijfizetok megfeleld tajékoztatasa érdekében, valamint a
szolgaltatassal kapcsolatos igények fogadasara, kielégitésére, a panaszok, észrevételek
intézésére, a szolgaltatas ellenértékének beszedésére tigyfélszolgalati irodakat miikodtet.

Az Ugyfélszolgalat munkajat az Elndk-Vezérigazgatd - annak tavollétében helyettese -
feligyelete ¢és ellendrzése alatt végzi. Az ligyfélszolgalati szervezeti egység kozvetlen
iranyitasat az Ugyfélszolgalati vezetd latja el. Jogallasat a munkaszerzddés, feladatait a
munkakdri leirds tartalmazza. Az Ugyfélszolgalat tevékenységébe utalt feladatokat az
Ugyfélszolgalati vezetd az Ugyfélszolgalati csoportvezetdvel kdzosen osztja meg a beosztott
dolgozdk kozott.

Az Ugyfélszolgalat szervezeti felépitése:

- Ugyfélszolgalati vezetd

- Ugyfélszolgalati csoportvezetd

- Ugyfélszolgalati iigyintézék, Telefonkozpontos

A felhasznalok, dijfizetdk minden igényét megfelelden kielégitd tajékoztatds nyujtas
érdekében az lgyfélszolgalati munkatarsak informaciokkal wvalo ellatasa alapvetd
kovetelmény. Valamennyi szervezeti egység vezetdje felelds azért, hogy az ligyfélszolgalat
idOben értesiiljon minden olyan informaciorol, koriilmeényrdl, és problémardl, amely az
felhasznalok, dijfizetok megfeleld tajékoztatasa szempontjabol jelentdséggel birhat.

L 1. Feladatok dltalanossagban

Az tligyfélszolgalat feladata a GyOr-Szol Zrt. teljes korti tevékenységéhez kapcsolodo
tajékoztatas, bejelentés- ill. reklamaciofogadas és tovabbitas az illetékes szervezeti egységek
fele, a tarsasdg koOzponti telefonszamara érkezd hivasok tovabbkapcsoladsa, valamint az
igyfélszolgalati pénztarak kezelése. A pénztarakba torténd befizetés, illetve az értékesités a
szamitogépes rendszer pénztarprogramjan keresztiil torténik, a Pénzkezelési Szabalyzatban
rogzitettek betartasaval.

L.2. Ugyfélszolgdlatok miikodési rendje

A felhasznaldkkal, dijfizetokkel vald6 kapcsolattartds érdekében a Gyo6r-Szol Zrt.
igyfélszolgalati iroddkat miikodtet. A telefonkdzpont és az irodak elérhetdségei, nyitva

tartasai:

Személyes tigyfélszolgalati irodak ) Tfe,lfforiof‘l

Telefonkdzpont veylehzolgdlat
Gyor, Cl)(ggona - Gyor, Jokaiu. 7-9. | Gyor, Orgona u. 10.
H-Sze: 8-16% H-Sze, : 8-16%
p: 60102 Cs: 8-17— Cs: 7-19= H-P: 7-16—
' P: 8-14% P: 8-14%

T: 96/505-000 T: 96/505-050
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Az Orgona és Jokai utcai ligyfélszolgalatokon pénztar lizemel, ezek az irodandl fél oraval
korabban zarnak.

A koOzponti szdm folyamatosan elérhetd, a tabladzatban feltlintetettdl eltéré iddben a
portaszolgélat kezeli a bejovo hivasokat.

A felhasznaloknak, dijfizetOknek fentiecken tilmenden lehetdsége van a Tarsasag
diszpécserszolgalata feleé a kovetkezd telefonszdmon 0-24 oOrdban, a szolgaltatassal
kapcsolatosan hibabejelentést tenni: 96/505-055.

L.3. Az iigyfélszolgalat feladatai

Az lgyfélszolgalat egyértelmiien ¢és kozérthetben, magyar nyelven tajékoztatja a
felhasznalokat ¢s a dijfizetoket a tavhdszolgaltatas igénybevételének feltételeirdl,
valtozasairol, kiilonds tekintettel a szdmlazas rendjére €s a szolgaltatds mindségére. Az
igyfélszolgalat feladata kiilondsen a felhasznalok, dijfizetdk személyes ¢€s telefonos
bejelentéseinek fogadasa, tovabbitasa az illetékes szervezeti egység felé.

A szolgéaltatassal kapcsolatos barmely valtozas ( dijfizetd-valtozas, adatmodositas, stb. )
rogzitése az arra rendszeresitett formanyomtatvanyon torténik. A rogzités utdn minden
esetben, a bejelentés egy alairt példanya a bejelentést tevo felhasznalo, dijfizetd részére kertil
atadasra, mig egy példany az illetékes szervezeti egység fel¢ tovabbitandd a valtozés
atvezetése céljabol.

a.) Személyes megkeresés esetén az alabbi tigykorok tekintetében rendelkezik az
igyfelszolgalat eljarasi jogosultsaggal:

Dijfizeto-valtozas bejelentése

A valtozast a régi és az 0j dijfizetd koteles a dijfizetdé személyében bekovetkezett valtozastol
szamitott 15 napon beliil - a szolgaltatonak, a szolgéltatd altal rendszeresitett modon és
formaban - bejelenteni. Ekkor a szolgaltato a tényleges dijfizeté valtozas napjanak
megfelelden szerepelteti a valtozast a nyilvantartasaiban. Amennyiben a valtozas bejelentés
idépontja a tényleges dijfizetd valtozas idejét 15 nappal meghaladja, akkor a szolgaltatd a
bejelentés napjat tekinti a dijfizetd valtozas napjanak.

Amennyiben csak az egyik (vagy a régi, vagy az 10j) dijfizetdé jelenti be a dijfizetd
személyében bekdvetkezett valtozast, akkor a valtozés tényét hitelt érdemld mddon (adas-
vételi szerzddés, harom honapnal nem régebbi tulajdoni lap, nkormanyzati tulajdonu lakas és
nem lakas esetén bérleti szerzddés, csereszerzodés, stb.) kell bizonyitani. A melegviz-mérdvel
rendelkezOk esetében az elszamolashoz a régi és az U dijfizetd altal elismert meleg viz mérési
adatnak is rendelkezésre kell 4llni.

Abban az esetben, ha az ingatlan GyOr-Szol Zrt.-nél vezetett folydszdmldjan a régi
dijfizetOnek hataridon tuli dijtartozésa all fenn, azt a bejelentéssel egy iddben rendezni
sziikséges.

Adatmodositas

A felhasznald, dijfizeté adataiban bekovetkezett valtozast (névvaltozas, postdzasi cim
moddositas) a felhasznald, dijfizetd koteles a szolgaltatonak 8 napon beliil irdsban bejelenteni.
Csoportos beszedési megbizast a dijfizeté az altala igénybe vett pénzintézetnél kérhet, a
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dijfizetohely-kodjanak megjeldlésével. Amennyiben a szolgaltatas ellenértékét csekken
kivanja az dijfizetd feladni, elegendd azt az ligyfélszolgalaton irasban kérni.

Havi melegviz-részfizetés modositdsanak bejelentése

A felhasznalo, dijfizetd minden elszamoladsi id6szak sordn egyszer kérheti a melegviz-
részfizetés mennyiségének modositasat. Elobbi rendelkezés nem vonatkozik arra az esetre, ha
a bejelentés utan kibocsajtott, soron kovetkezd szamlaban melegviz-elszdmolas lesz.

Melegviz-mérovel kapcsolatos bejelentések

A felhasznalo, dijfizetd a melegviz-mérével kapcsolatos munkélatok elvégzése iranti igényét
(mérdcsere, plombalas, tisztitas, stb.) szoban és irasban is eldterjesztheti. Az tigyfélszolgalat
munkatdrsai a megrendeléseket az Orgona utcai tgyfélszolgalaton rendelkezésre allo
tablazatba rogzitik, a munkalapok kinyomtatisa mellett.

Fogyasztoi megrendelés fiitési halozat tiritésére

A felhasznalo, dijfizetd személyesen adhat le megrendelést radiatorcsere, fiitétest le- €s
felszerelése iranti munkalatok elvégzéséhez sziikséges flitési haldzat tiritésére.

Reészletfizetés vagy fizetési haladék iranti kérelem

A dijfizetd személyesen nyujthat be kérelmet az ligyfélszolgalaton, hatraléka rendezése
celjabol részletfizetés vagy fizetési haladék engedélyezésére.

Igazolas kiadasa folyoszamla egyenlegrdl, szamlamagyarazat

A felhasznalo, dijfizetd kérésére az ligytélszolgalat a dijfizetd tdvhdszolgaltatési folydszadmla-
egyenlegérdl igazolas kiadasara jogosult.

b.) Telefonos megkeresés esetén az alabbi itigykorok tekintetében rendelkezik az
tgyfélszolgdlat eljdrasi jogosultsaggal:

Melegviz-mérovel kapcsolatos bejelentések

Szamlamagyarazat

Folyoszamla egyeztetés

Tavhoszolgaltatassal kapcsolatos tajékoztatas kérése

c) A tavhoszolgaltatassal kapcsolatos bejelentéseket  irdsban is  megkiildheti  a

felhaszndld, dijfizetd a Szolgaltatd fele. Irasbeli megkeresés esetén a Gyér-Szol Zrt.
postacime: 9024 Gyor, Orgona u. 10., Pf.: 95., elektronikus elérhetdsége: info@gyorszol.hu.

d.) Fentieken tulmenden a felhasznalonak, dijfizetonek lehetdsége van arra, hogy akar
elektronikusan - a Gydr-Szol Zrt. honlapjan keresztiil - , akar telefonon keresztiil a személyes
ligvintézéshez elozetesen idopontot foglaljon. A Fgytv. 17/B. § (2) bek. c. pontja értelmében a
Szolgaltatd az igényléstl szamitott 5 munkanapon beliil koteles személyes tigyfélfogadasi
idépontot biztositani az igényld részére.
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I1. Panasziigvek kezelése:

1.1 Fogalom meghatdrozds:

panasz: olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére irdnyul, és
elintézése nem tartozik mas - igy kiilondsen birdsagi, kdzigazgatasi - eljaras hatdlya ald. A
panasz javaslatot is tartalmazhat.

nem mindsiil panasznak, ha az ligyfél a Tarsasagtol altalanos t4jékoztatast, véleményt vagy
allasfoglalas illetve méltanyossagi intézkedés iranti igényt terjeszt eld.

a panasz vizsgalata a Tarsasag részérol mellozheto ha:
a) ugyanazon panaszos altal ismételten megtett és az a kordbbival azonos tartalmu,
b) azt azonosithatatlan személy tette,
c¢) azt a sérelmezett tevékenységrél vagy mulasztasrél vald tudomésszerzéstdl
szamitott hat honap utan terjesztették elo,

A sérelmezett tevékenység vagy mulasztas bekovetkezésétdl szamitott egy éven tul bejelentett
panaszt érdemi vizsgalat nélkiil el kell utasitani.

11.2. Panaszkezelés menete:
Panaszt a felhasznalo, dijfizetd szoban vagy irasban terjeszthet eld.
a) szobeli panasz:

A felhasznalo, dijfizetd tavhdszolgaltatassal Osszefliggd panaszat szoban és telefonon is
eldterjesztheti. Személyesen, szoban a szolgaltato ligyfélszolgalati irodain ( Gydr, Jokai u. 7-
9., Gybr, Orgona u. 10. ) tigyfélfogadasra kijeldlt idSben ( Jokai u. 7-9. - H-Sze, : 8-16"%, Cs:
7-19@, P: 8-14ﬂ; Orgona u. 10.- H-Sze: 8-16% , Cs: 8-17%% ,P: 8-14@) telefonon, széban a
szolgaltato telefonos tigyfélszolgalatan ( T: 96/505-050, H-P: 7-16%).

A felhasznaloknak, dijfizetoknek fentiecken tilmenden Ilehetdsége van a Tarsasag
diszpécserszolgalata feleé a kovetkezd telefonszdmon 0-24 oOrdban, a szolgaltatassal
kapcsolatosan hibabejelentést tenni: 96/505-055.

Amennyiben a panaszbejelentés telefonon vagy szoban torténik, arrél az azt felvevd
igyintéz0 koteles feljegyzést késziteni, amelyet kiilon iktatoszamon kell rogziteni. A szdbeli
panaszt a Tarsasag haladéktalanul megvizsgalja és lehet0ség szerint azonnal orvosolja.
Amennyiben az azonnali intézkedés foganatositasa nem lehetséges gy a Tarsasag az irasbeli
panaszra vonatkozé szabalyok szerint koteles eljarni.

b) irasbeli panasz:

A felhasznalo, dijfizetd tavhdszolgaltatassal Osszefliggd panaszat irdsban is eldterjesztheti.
Személyesen az Ugyfélszolgalati iroddkban, postai uton a szolgaltatonak cimezve (9024
Gyor, Orgona u. 10., Pf.: 95 ), illetve elektronikus levél formajaban ( info@gyorszol.hu ),
valamint az ligyfélszolgélati irodakban elhelyezett Vasarlok konyvébe torténd bejegyzéssel.
Az Tlgyfélszolgalat igény esetén tajékoztatdst ad a panasziigyek intézésének tovabbi
lehetdségeirdl.

A tavhOszolgaltatd a beérkezett panaszt koteles haladéktalanul iktatni és kivizsgalni, tovabba
arra irasban valaszolni. A tavhdszolgaltato koteles a panaszokrol kiilon iktatdoszdmon, kiilon
nyilvantartast vezetni és az arra megadott valaszokat elkiilonitetten nyilvantartani.

Print to PDF without this message by purchasing novaPDF (http://www.novapdf.com/)



http://www.novapdf.com/
http://www.novapdf.com/

A tavhdszolgaltatod a panaszra lehet0ség szerint azonnal, de legkésébb 15 napon beliil irdsban
koteles valaszolni. Elébbi hataridé a Fogyasztovédelemrdl szolo 1997. évi CLV. torvény
17/B. § (6) bekezdése alapjan egy izben 15 nappal meghosszabbithatd, amennyiben a panasz
érdemi elintézéshez helyszini vizsgéalat vagy valamely hatosag megkeresése sziikséges. A
hataridé hosszabbitas tényérdl a szolgéltato, a hataridd leteltét megelézden kdteles a panaszt
tevot irasban értesiteni.

Ha a tavhdszolgaltatd a panaszt elutasitja, azt koteles részletesen megindokolni. A
tavhiszolgaltatd valaszdban koteles tajékoztatast adni, hogy amennyiben felhasznalo, dijfizetd
a valasszal nem ért egyet, jogorvoslatért az aldbbi szervekhez fordulhat: Gyori Jarasi Hivatal
Miiszaki Engedélyezési, Fogyasztovédelmi €s Foglalkoztatasi Fdosztaly (9028 Gyor, Tatai at
3.) vagy a Gyor-Moson-Sopron Megyei Kereskedelmi és Iparkamara mellett miik6do
Bekeltetd Testiilet (9021 Gyor, Szent Istvan u. 10/a.).
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