Felhasznaloi panaszok intézése
|. Ugyfélszolgalati tevékenység

A tavhiszolgaltatd a felhasznaldk, dijfidsét megfeleb tdjékoztatasa érdekében, valamint a
szolgdltatassal kapcsolatos igények fogadasardégkiésére, a panaszok, észrevételek
intézésére, a szolgaltatas ellenértékének beszedégpgélszolgalati irodakat ikddtet.

Az Ugyfélszolgalat munkajat az Elnok-Vezérigazgat@nnak tavollétében helyettese -
feligyelete és ellémzése alatt végzi. Az ugyfélszolgalati szervezadyseg kozvetlen
iranyitasat az Ugyfélszolgalati és Jogi Osztalyetige latja el. Jogallasat a munkaszelgs,
feladatait a munkakori leirds tartalmazza. Az Utlpfélgalat tevékenységébe utalt
feladatokat az Ugyfélszolgalati és Jogi Osztaly eige az Ugyfélszolgalati és
Kommunikacios Csoport vezgével kozdsen osztja meg a beosztott dolgozok kdzo6t

Az Ugyfélszolgalat szervezeti felépitése:

- Ugyfélszolgalati és Jogi Osztaly osztalyvézet

- Ugyfélszolgalati és Kommunikacios Csoport csomm
- Ugyfélszolgalati tigyinték

A felhasznalok, dijfizétk minden igényét megfel&n kielégid tajékoztatas nyujtas
érdekében az gyfélszolgalati munkatarsak inforokkal valé ellatdsa alapwvet

kovetelmény. Valamennyi szervezeti egyseg \@eedelelbs azért, hogy az Ugyfélszolgalat
idében értesuljon minden olyan informaciérdl, korulyeéh, és problémardl, amely az
felhasznaldk, dijfizétk megfeleb tajékoztatasa szempontjabdl jelis#ggel birhat.

l.1. Feladatok altalanossagban

Az ugyfélszolgalat feladata a GySzol Zrt. teljes kdf tevékenységéhez kapcsolodo

tajékoztatas, bejelentés- ill. reklaméaciofogadasoedbbitas az illetékes szervezeti egységek
felé, valamint az Ugyfélszolgalati pénztarak kezeléd pénztarakba tortérefizetés, illetve

az értékesités a szamitogépes rendszer pénzténmjagr keresztil torténik, a Pénzkezelési

Szabalyzatban rogzitettek betartasaval.

|.2. Ugyfélszolgalatok nikddési rendje

A felhasznaldkkal, dijfizéikkkel vald kapcsolattartas érdekében a 6/Gyzol Zrt.
Ugyfélszolgalati irodakat fikodtet. A telefonkdzpont és az irodak elééiségei, nyitva-
tartsai:

Telefonos

Személyes ugyfélszolgalati irodak igyfélszolgalat

Gyor, Orgona U. | g jekai u. 7-9.| G, Orgona u. 10.

10.

H-Sze: 8-1&° H-Sze, : 8-18°
Cs: 8-17° Cs: 7-1§° H-P: 7-16°
P: 8-14° P: 8-14°

T: 96/505-050




A Gyor, Orgona u. 10. szam alatti és adGyOkai utca 7-9. szam alatti tgyfélszolgalatokon
pénztar Uzemel, ezek az irodanal fél éraval koralaganak.

A kozponti szam folyamatosan elérheta tablazatban feltiintetétt eltérs idében a
portaszolgalat kezeli a bejgwivasokat.

A felhasznal6knak, dijfizéknek fentieken tulmefen lehefsége van a Tarsasag
diszpécserszolgalata felé a kovetketelefonszamon 0-24 ordban, a szolgaltatassal
kapcsolatosan hibabejelentést tenni: 96/505-055.

1.3. Az tgyfélszolgalat feladatai

Az Ugyfélszolgalat egyertelilen és kozérthéen, magyar nyelven tajékoztatja a
felhasznaldkat és a dijfiidet a tavidszolgaltatas igénybevételének feltéteéleir

valtozasairdl, kiulénos tekintettel a szamlazas jggedés a szolgaltatas misegeére. Az

Ugyfélszolgalat feladata kuléndsen a felhasznaldkfizetok személyes és telefonos
bejelentéseinek fogadasa, tovabbitasa az illesd@avezeti egyseg felé.

A szolgéltatassal kapcsolatos barmely valtozas djjlizeté-valtozas, adatmddositas, stb.)
régzitése az arra rendszeresitett formanyomtatvarigaenik. A régzités utan minden
esetben, a bejelentés egy alairt példanya a btdstaes felhasznald, dijfizét részére kerll
atadasra, mig egy példany az illetékes szervezptség felé tovabbitandé a valtozas
atvezetése céljabol.

a.) Személyesmegkeresés esetén az alabbi ugykérok tekintetébadelkezik az
ugyfélszolgalat eljarasi jogosultsaggal:

Dijfizets-valtozas bejelentése

A véltozast a régi és az U] dijfizekoteles a dijfizét személyében bekdvetkezett valtozastol
szamitott 15 napon belil - a szolgaltatonak, agsdi@itd altal rendszeresitett modon és
formaban - bejelenteni. Ekkor a szolgéltat6 a teget dijfized valtozas napjanak
megfeleben szerepelteti a valtozast a nyilvantartasaibanemdnyiben a valtozas bejelentés
idopontja a tényleges dijfiz&étvaltozas idejét 15 nappal meghaladja, akkor agsialtd a
bejelentés napjat tekinti a dijfidetaltozas napjanak.

Amennyiben csak az egyik (vagy a régi, vagy az dijjizet6 jelenti be a dijfizet
szemeélyében bekdvetkezett valtozast, akkor a \@dtdényét hitelt érdedlmodon (adas-
vételi szerddés, harom honapnal nem régebbi tulajdoni lap, im&ayzati tulajdond lakas és
nem lakas esetén bérleti sz@tas, csereszeaides, stb.) kell bizonyitani. A melegviz-nieel
rendelkedk esetében az elszamolashoz a régi és az (j thjfdl elismert meleg viz mérési
adatnak is rendelkezésre kell allni.

Abban az esetben, ha az ingatlaroGgzol Zrt-nél vezetett folydoszamlajan a régi dgibnek
hataridsn tali dijtartozasa all fenn, azt a bejelentésgglidében rendezni sziikséges.

Adatmodositas

A felhasznal6, dijfizét adataiban bekoOvetkezett valtozast (névvaltozastapasi cim
modositas) a felhasznalo, dijfidetoteles a szolgaltatonak 8 napon belll irasbagldrggeni.
Csoportos beszedési megbizast a difiizez altala igénybe vett pénzintézetnél kérhet, a
dijffizetéhely-kodjdnak megjeldlésével. Amennyiben a szodga#t ellenértékét csekken
kivanja az dijfizet feladni, elegenslazt az tigyfélszolgalaton irasban kérni.



Havi melegviz-részfizetés médositdsanak bejelentése

A felhasznald, dijfizét minden elszamolasi édzak sordn egyszer kérheti a melegviz-
részfizetés mennyiségének modositasébblitlrendelkezés nem vonatkozik arra az esetre, ha
a bejelentés utan kibocsajtott, soron kéveikezamlaban melegviz-elszamolas lesz.

Melegviz-méfvel kapcsolatos bejelentések

A felhasznal6, dijfizét a melegviz-méivel kapcsolatos munkalatok elvégzeése iranti igényét
(mércsere, plombalas, tisztitas, stb.) szoban és méisbabterjesztheti. Az Ugyfélszolgélat
munkatarsai a megrendeléseket adiGyOrgona utca 10. szdm alatti tgyfélszolgalaton
rendelkezésre allo tdblazatba rogzitik, a munkddgoyomtatasa mellett.

Fogyasztoi megrendelé@ési halozat Uritéseére

A felhaszndlo, dijfizét személyesen adhat le megrendelést radidtorcsigfgedt le- és
felszerelése iranti munkalatok elvégzésehez székségsi halozat Uritéseére.

Részletfizetés vagy fizetési haladék iranti kérelem

A dijfizet6 személyesen nyujthat be kérelmet az uUgyfélszdlyalahatraléka rendezése
céljabdl részletfizetés vagy fizetési haladék egfyexésére.

Igazolas kiadasa folyészamla egyeni#gszamlamagyarazat

A felhaszndlo, dijfizét kérésére az lgyfélszolgalat a dijfiz¢édvhiszolgaltatasi folydszamla-
egyenlegéil igazolas kiadasara jogosult.

b.)  Telefonos megkeresés esetén az aldbbi Ugykordk tekintetébadelkezik az
Ugyfélszolgalat eljarasi jogosultsaggal:

Melegviz-méfvel kapcsolatos bejelentések
Szamlamagyarazat

Foly6szamla egyeztetés

Tavhiszolgaltatassal kapcsolatos tajekoztatas kérese

c) A tavhyszolgaltatassal kapcsolatos bejelentéseket iraslmn megkuldheti a
felhasznald, dijfizét a Szolgaltatd felé. Irasbeli megkeresés esetényér-&ol Zrt.
postacime: 9024 Gy, Orgona u. 10., Pf.: 95., elektronikus eléékégeinfo@qgyorszol.hu

d.) Fentieken tulmeten a felhasznalonak, dijfietek lehefsége van arra, hogy akar
elektronikusan - a Gy-Szol Zrt. honlapjan keresztil -, akar telefon@mdsztila személyes
Ugyintézéshez #&detesen idpontot foglaljon A fogyasztovédelendt sz6lo 1997. évi CLV.
torvény (Fgy.tv.) 17/B. 8§ (2) bekezdésének c.) posterint a Szolgaltaté az igényl@st
szamitott 5 munkanapon belll koteles személyeséifggadasi idpontot biztositani az
igénylo részére.




Il. Panasziigyek kezelése:

Il.1 Fogalom meghatérozas:

panasz:olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdekséretpagsziintetésére iranyul, és
elintézése nem tartozik mas - igy kilénosen bingsdigigazgatasi - eljaras hatalya ala. A
panasz javaslatot is tartalmazhat.

nem mi@sul panasznakha az ugyfél a Tarsasagtél altalanos tajékoztatésményt vagy
allasfoglalas, illetve méltanyossagi intézkedéstir@ényt terjeszt él

a panasz vizsgalata a Tarsasag reskérellszhet, ha:
a) ugyanazon panaszos altal ismételten megtett é&k@azAhbival azonos tartalmd,
b) azt azonosithatatlan személy tette,
c) azt a sérelmezett tevékenys#igvagy mulasztasrél valé tudomasszeréist
szamitott hat honap utan terjesztették el

A sérelmezett tevékenység vagy mulasztas bekowetkékzszamitott egy éven tal bejelentett
panaszt érdemi vizsgalat nélkil el kell utasitani.

Il.2. Panaszkezelés menete:
Panaszt a felhasznalo, dijfidedzOban vagy irasban terjeszthét el
a) szoObeli panasz:

A felhasznalo, dijfizét tavhoszolgaltatassal Osszefifgganaszat széban és telefonon is
eléterjesztheti. Személyesen, szdéban a szolgaltattélggplgalati irodain (G§r, Jokai u. 7-

9., Gysr, Orgona u. 10.) ligyfélfogadasra kijelolsin (Gyr, Jokai u. 7-9- H-Sze: 8-18,

Cs: 7-18° P: 8-14%; Gyér, Orgona u. 10. H-Sze: 8-18?, Cs: 8-1%> ,P: 8-149) telefonon,
széban a szolgaltaté telefonos tigyfélszolgalaftnoe/505-050, H-P: 7-16).

A felhasznaloknak, dijfizéknek fentieken tulmefen lehefsége van a Tarsasag
diszpécserszolgalata felé a kovetketelefonszamon 0-24 oOrdban, a szolgaltatassal
kapcsolatosan hibabejelentést tenni: 96/505-055.

Amennyiben a panaszbejelentés telefonon vagy szdbeeénik, arrél az azt felvév
ugyintéd koteles feljegyzeést késziteni, amelyet kilon dsatimon kell régziteni. A szobeli
panaszt a Tarsasag haladéktalanul megvizsgaljeehteidég szerint azonnal orvosolja.
Amennyiben az azonnali intézkedés foganatositasaleleetséges Ugy a Tarsasag az irasbeli
panaszra vonatkozé szabalyok szerint kételes eljarn

b) irasbeli panasz:

A felhaszndlo, dijfizet tavhsszolgéltatdssal dsszefitgganaszat irdsban isorjesztheti.
Személyesen az Ugyfélszolgalati irodakban, postan (a szolgaltatbnak cimezve (9024
Gyoér, Orgona u. 10., Pf.: 95.), illetve elektronikevél formajaban (nfo@gyorszol.hu),
valamint az ugyfélszolgalati irodakban elhelyeaddsarlok konyvébe torténbejegyzéssel.
Az Ugyfélszolgélat igény esetén tajékoztatast adpamasziigyek intézésének tovabbi
lehetségeibl.




A tavhészolgaltatd a beérkezett panaszt koteles haladéktiaiktatni és kivizsgalni, tovabba
arra irasban valaszolni. A t&drolgaltato koteles a panaszokrol kilon iktatészgnkalon
nyilvantartast vezetni és az arra megadott valagzelkilonitetten nyilvantartani.

A tavhiszolgaltato a panaszra lebsdg szerint azonnal, de legéBb 15 napon beldl irasban
koteles valaszolni. Bbbi hatarid az Fgy.tv. 17/B. 8 (6) bekezdése alapjan egy iZtien
nappal meghosszabbithatd, amennyiben a panasziétiadreéshez helyszini vizsgalat vagy
valamely hatéosag megkeresése szikséges. A hatéogbzabbitds ténydra szolgaltatd, a
hatarid leteltét megéizéen koteles a panaszt tévrasban értesiteni.

Ha a taviszolgdltatd a panaszt elutasitja, azt koteles etes#n megindokolni. A
tavhiszolgaltatd valaszaban kételes tajekoztatast adgy amennyiben felhasznalo, dijfidet
a valasszal nem ért egyet, jogorvoslatért az alsidnivekhez fordulhat: Gy-Moson-Sopron
Megyei Kormanyhivatal Kozlekedési, iMdzaki Engedélyezési, Merésugyi es
Fogyasztovédelmi dosztaly Fogyasztoveédelmi Osztély (90226GyTurr I. u. 7.), vagy a
Gyoér-Moson-Sopron Megyei Kereskedelmi és Iparkamarkethenikods Békeélted Testlilet
(9021 Gyr, Szent Istvan u. 10/a.).



