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1. Az eljaras célja

A Veolia Energia Magyarorszag Tarsasagcsoporthoz tartozé tadvhé haldzatok ligyfélkapcsolatainak
egységesitése, az Ugyfélszolgdlati tevékenység hatékonysdganak ndvelése, a monitorozds
lehet6ségének tamogatdsa. Kiemelt cél az ligyintézési folyamatok optimalizalasa, id6veszteség
minimalizélasa.

2. Hatadlya

A Veolia Energia Magyarorszdg Tarsasagcsoport tavhé dgazatanak valamennyi egysége, belértve a
tdvhdszolgdltatdst ellaté leanyvallalatokat is.

3. FelelGsség

Minden, jelen szabdlyzat altal érintett munkatars felel6s a szabalyzatban meghatarozott feladatok
végrehajtasaért.

4. Meghatarozasok

Ugyfél: Ugyféinek mindsiil az a természetes vagy jogi személy, tovabbd jogi személyiséggel nem
rendelkezé szervezet, aki (amely) a szolgaltatdst igénybe veszi, az, aki Szolgdltatéval kézizemi
tadvh@szolgdltatasi jogviszonyban all, illetve Szolgdltaté nyilvdantartasaban szerepel (felhaszndld,
dijfizet6), ezek képviselSi valamint az, aki a tavh§szolgaltatast igénybe kivdnja venni.

Felhaszndlé: a tdvhdvel elldtott épliletnek, épitménynek, a tdrvényben meghatérozott esetben az
épuletrésznek a tavhdGszolgdltatoval a tdvhé mérés szerint torténd szolgdltatasara vonatkozdan
kodzszolgaltatasi szerz6déses jogviszonyban all6 tulajdonosa, tobb tulajdonos esetén a tulajdonosok
kozossége [a tarsashdz, a lakdsszbvetkezet, a Polgari Torvénykényv (a tovabbiakban: Ptk.) szerinti
k6zos tulajdon esetén a tulajdonostarsak]. Abban az esetben, ha a tavhéfelhasznalds a tobb személy
tulajdonaban lévé éplilet valamennyi épliletrészében mérheté, a felhasznalé az egyes éplletrészek
tulajdonosa is lehet. A felhaszndlé lehet lakossagi vagy egyéb felhaszndld. Kézszolgaltatasi szerz8dést
a tdvhdszolgdltatd mindig a felhasznaldval kot.

Lakossagi felhasznalo: a lakoéplilet és a vegyes célra hasznalt épiilet tulajdonosa, tulajdonosainak
kozossége, épiletrészenkénti hEmennyiségmérés esetén az egyes épliletrészek tulajdonosa, valamint
a hitelszerz6désbél eredd kotelezettségeiknek eleget tenni nem tudé természetes személyek
lakhatdsanak biztositdsardl szolé torvény alapjan a Nemzeti Eszkdzkezel6 Zrt. altal megvdasarolt
lakéingatlan bérléje.

Egyéb felhasznalé: az el6z6 pontban nem emlitett épiilet, épitmény tulajdonosa, tulajdonosainak
kdzossége, épliletrészenkénti hEmennyiségmérés esetén az egyes épiiletrészek tulajdonosa.

Kiilon kezelt intézmény: egyéb felhasznaldok kozill a kézponti kéltségvetési szerv, a kdzponti
koltségvetési szerv koltségvetési intézménye, a helyi dnkormanyzat, a helyi onkormanyzat
koltségvetési intézménye, valamint a normativ allami tdmogatasban részesiil6, kozfeladatot ellato,
nem nyereség- és vagyonszerzési célt szolgald egyéb intézmény.

Dijfizetd: épuletrészenkénti dijmegosztas esetén az épliletrésznek a kdzszolgaltatasi szerz6désben
megnevezett tulajdonosa, az e térvényben meghatédrozott esetekben az épiilet, épitmény vagy az
épiiletrész bérlGje, hasznaldja.

Szolgdltaté: A Veolia Energia Magyarorszag Tdarsasagcsoport minden olyan tagja, vagy szervezeti
egysége, amely tavhGszolgaltatasi tevékenységet végez.
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5. Az ligyfélszolgalati tevékenység, az ligyfélszolgalat feladat- és
hataskore

Az ligyfélszolgdlati tevékenység magaban foglalja mindazon iigyek intézését, ami a tdvhszolgaltatdsi
jogviszonybdl adddik, lehetGséget biztositva az Ugyfelekkel térténd kdzvetlen kapcsolattartasra, az
Ugyfelek tdjékoztatasdra, a tdvh@szolgdltatdssal kapcsolatos Ugyek intézésére, az igények
megismerésére és a panaszok kezelésére.

Szolgdltatd olyan lgyfélszolgalatot miikédtet, ahol az Ugyfél minden szilkséges tajékoztatast
megkaphat, észrevételeit, panaszait megteheti, ezekre a fogyasztévédelmi térvényben
meghatdrozott idén beliil vdlaszt, megoldast kap.

Az tgyfélszolgalatot felkeresG tgyfelek ligyeinek gondozdsa az ligyfélszolgdlat feladata, akkor is, ha az
érdemi ligyintézés masik szervezeti egységhez tartozik.

A felhasznalok/dijfizet6k személyesen, irdsban, elektronikus uton, vagy telefonon kérhetnek
felvilagositast, illetve kezdeményezhetik tigyeik intézését, kérhetnek tandcsot és tajékoztatast.

Az Ugyfélszolgalat alapdokumentuma az Uzletszabélyzat. Az ligyfélszolgdlati folyamatban résztvevék
kotelesek az abban leirtaknak megfelelGen eljarni.

Az ugyfélszolgdlati tevékenységek ellatdasa sordn a személyes adatokat az Adatvédelmi és
adatbiztonsagi szabalyzatokban rogzitettek szerint sziikséges kezelni.

5.1. Ugyféimegkeresések kezelése

Amennyiben ligyfélszolgalattal kapcsolatos megkeresés, levél nem koézvetleniil az tgyfélszolgdlatra
érkezik, Ugy azt az érkeztetést kovetSen haladéktalanul el kell juttatni az illetékes tavhé
adminisztrdtor munkatars részére. Amennyiben a titkdrsag, a Call Center munkatdrsa, vagy egyéb
kolléga nem tudja megallapitani, hogy ki az illetékes, akkor haladéktalanul koteles a megkeresést
eljuttatni a tavhd vezetd adminisztratorhoz, aki tovabbitja az illetékes kollégakhoz.

A Szolgaltaté altal mikodtetett online Uigyfélszolgalat internetes feliiletén az ott regisztralt
felhasznaldknak lehet&ségiik van a szolgdltatdssal 6sszefliggé informaciok megismerésére, aktualis
szamlaegyenlegiik, hatralékuk megtekintésére, mérdallas rogzitésére. Az online lgyfélszolgalat
elérhet8sége: https://tavho.veolia.hu. A regisztracid és az alkalmazas feltételei a Regisztracio
mentipont alatt érheték el.

A tavhé adminisztratorok az Ugyfélre vonatkozé személyes adatokat vagy szamlaegyenleget,
szdmlatartozast kizar6lag az Ugyfélnek/nyilvantartasban szereplé tulajdonostarsnak vagy megfelelé
meghatalmazassal rendelkezé képviselGjének adhatnak ki.

5.1.1. Személyes megkeresés

Az Ugyfélszolgdlati adminisztrator kollégak a személyes ligyfélmegkeresések esetén lehetség szerint
azonnal valaszt adnak a felmeriilt kérdésekre, és megoldjak az esetleges problémdkat. Amennyiben a
helyszini Ugyintézés soran az Ugyfél szamara nem tudnak azonnal megnyugtaté valaszt adni, vagy a
kéreimének eleget tenni, a megkeresésérél jegyzkonyvet kell késziteni, és annak madsolatat az
ugyfélnek at kell adni. Az informacié beszerzését kovetéen a viélaszt irdsban utdlag — 15 naptari
napon belil — kell megadni az tgyfél altal kért levelezési formaban (e-mail, postai kézbesités, fax).
Panasz esetén a valaszlevelet tértivevényes levél formdjiban is mindenképpen el kell kiildeni.
Szamszaki adatot tartalmazé barmilyen dokumentum csak datummal, bélyegzével és aldirdssal
elldtva adhat6 &t az Ugyfélnek. Az Ugyfél részére ilyen dokumentum csak személyes azonositast
kovetden adhaté at.

5.1.2. Telefonos megkeresések
Az ugyfélszolgalati adminisztratorok a telefonos megkeresések esetén lehet§ség szerint azonnal
valaszt adnak a felmeriilt kérdésekre, és megoldjdk az esetleges problémdkat. Amennyiben a
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telefonos iigyintézés soran az Ugyfél szamara nem tudnak azonnal megnyugtatd valaszt adni, vagy a
kérelmének eleget tenni, a megkeresésérél jegyz6kdnyvet kell késziteni. Az informacié beszerzését
kévetSen a jegyz6kdnyvet, valamint a vélaszt irdsban utélag — 15 napon beliil - kell megadni az igyféi
altal kért levelezési formdban (e-mail, postai kézbesités, fax). Panasz esetén a valaszlevelet
mindenképpen tértivevényes levél formdjiban is el kell killdeni. A telefonos megkeresésekrél
hangfelvétel késziil, melyet kérésre dijmentesen az ligyfél részére &t kell adni.

Az uigyfélszolgdlati munkatarsak az Ugyfélre vonatkoz6 személyes adatokat vagy szamlaegyenleget,
szdmlatartozast telefonon csak akkor kézélhetnek, ha nem all fenna félreértés veszélye, és ha a
kozlés nem juthat illetéktelenek tudomasdra. Az adatvédelem érdekében az adatok kdzlése elstt az
Ugyfelet azonositani sziikséges legaldbb 2 személyes adatéval sziiletési hely, idG; anyja neve) és az
Ugyfél azonositéval. Hatralékok pontos dsszegérél informacié — a személyiségi jogok védelmében —
telefonon kizarélag az ligyféladatok egyeztetése utan, személyesen az
Ugyfélnek/tulajdonostarsnak vagy megfelelé meghatalmazassal rendelkezé képviselGjének adhaté
ki.

5.1.3. irasbeli megkeresések

Az ugyfélszolgélathoz beérkez6 megkereséseket a tavhé adminisztrator kategorizélja, hogy az panasz,
vagy egyéb dokumentum, és ez alapjan kételes rogziteni a Therefore rendszer megfelel moduljaban.
A Therefore dokumentum- és panaszkezelési rendszer az iigyfelek dokumentumainak és
megkereséseinek taroldsat, valamint nyomon kdvethet6ségét tamogatja.

Megkeresések Therefore-ban torténé csoportositasa:

Ugyfélpanasz c. mappa (személyes-, telefonos-, Ugyféldokumentumok c. mappa (személyes-, telefonos-,
| {rasos- panaszok, reklamaciok) irdsos informacio kérése, szerzé6dések, megallapodasok)
e szamlareklamaciok e dijfizetSi megallapodas
o ligyfélszolgalattal kapcsolatos panaszok e adatkdzlés (cim-, név- stb. valtozas)
e miiszaki szolgdltatdssal kapcsolatos kifogasok o részletfizetési kérelem
e hatdsagi megkeresések e Informacié kérése
e szerelési megrendeld (hibafelvételi jegyz6kdnyv)

Az Ugyfélszolgalati adminisztratorok az irdsbeli megkereséseket a lehets leghamarabb, de maximum
15 naptari napon beliil ktelesek megvalaszolni. Az informacié beszerzését kovetSen a valaszt
irdsban kell megadni az Ggyfél altal kért levelezési formdban (e-mail, postai kézbesités, fax). Panasz
esetén a valaszlevelet mindenképpen tértivevényes levél formajaban is el kell kiildeni.

Elektronikus megkeresés esetén az Ugyfélszolgélatot ellatd kolléga dsszegeket, személyes adatot
sehol nem szerepeltet, tekintettel arra, hogy az e-mailt kiild6 személyét nem lehet beazonositani.
Csak azokkal az adatokkal dolgozhat, amelyeket az ligyfél megadott.

5.2. Panaszkezelés

A jelen szabalyzat vonatkozasdban panasz az olyan kérelem, amely egyéni vagy csoportos jog- vagy
érdeksérelem orvoslaséra, megszintetésére irdnyul. A panaszok térvényes elintézése segiti a jogos
egyéni érdekek érvényre juttatasat. A jelen szabdlyzat vonatkozdsiaban kézérdek(i bejelentés az
olyan korilményre, hibara, vagy hidnyossagra hivja fel a figyelmet, amelynek orvosldsa,
megsziintetése a felhaszndloi kozosség érdekét szolgilja.

A szolgaitatonal a panasz kivizsgdldsara elsGsorban az ligyfélszolgalat koteles. Szolgéltaté altali
merlegelesre, elbirdlasra, jognyilatkozat megtételére a szolgéltatas teljesitéséért felelds, vagy a
kbzszolgaltatasi szerz6dés megkotésére hataskoérrel és illetékességgel rendelkezs vezet6 koteles.
Amennyiben a felhaszndlé a panaszbejelentést nem az tigyfélszolgalaton tette meg, Ugy a bejelentést
fogadd szervezeti egység tovabbitja azt az illetékességgel és hataskérrel rendelkezd személy felé.
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5.2.1. Jogi kdrnyezet (1997. évi CLV. torvény)
A fogyaszté a vallalkozasnak, illetve a viéllalkozés érdekében vagy javara eljaré személynek kdzvetlen
kapcsolatban all6 magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozé panaszat széban vagy
irdsban kozotheti a vallalkozéssal.
A szébeli panaszt azonnal meg kell vizsgélini, és sziikség szerint orvosolni kell. Ha a fogyaszt6 a panasz
kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz azonnali kivizsgdldsa nem lehetséges, a véllalkozés a
panaszrél és az azzal kapcsolatos allaspontjarél haladéktalanul kételes jegyz6kényvet felvenni, és
annak egy masolati példanyat

a) személyesen k6z61t szobeli panasz esetén helyben a fogyaszténak dtadni,

b) telefonon vagy egyéb elektronikus hirkéziési szolgdltatds felhaszndldsdval kbz6it szébeli

panasz esetén a fogyaszténak legkésébb az érdemi vdlasszal egyidejiileg megkiildeni
A panaszrél felvett jegyz6konyvnek tartalmaznia kell az alabbiakat:

a) a fogyaszté neve, lakcime,

b) a panasz eléterjesztésének helye, ideje, médja,

¢) a fogyaszté panaszdnak részletes leirdsa, a fogyaszté dltal bemutatott iratok,

dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

d) a vdllalkozds nyilatkozata a fogyaszté panaszdval kapcsolatos dllidspontjérél, amennyiben

a panasz azonnali kivizsgdldsa lehetséges,

e) a jegyzékényvet felvevé személy és — telefonon vagy egyéb elektronikus hirkézlési

szolgdltatds felhaszndldsdval kézolt szobeli panasz kivételével — a fogyaszté aldirdsa,

f) a jegyzékényv felvételének helye, ideje,

g) telefonon vagy egyéb elektronikus hirkézlési szolgdltatds felhaszndldasdval kézélt szébeli

panasz esetén a panasz egyedi azonositészama.
Az irasbeli panaszt a vallalkozds a beérkezését kbvetSen tizenét naptari napon bellll kdteles irdsban,
érdemben megvalaszolni és intézkedni annak kozlése irant (tértivevényes levél formajaban). A
panaszt elutasitd allaspontjdt a vallalkozds indokolni kételes. A panasz elutasitdsa esetén a
vallalkozas koteles a fogyasztét irdsban tdjékoztatni arrdl, hogy panaszaval — annak jellege szerint —
mely hat6sag vagy békéltetd testiilet eljarasat kezdeményezheti. Meg kell adni az illetékes hatdsag,
illetve a fogyasztd lakdhelye/tartézkodasi helye szerinti békéltets testiilet székhelyét, telefonos és
internetes elérhetdségét, valamint levelezési cimét. A tajékoztatasnak arra is ki kell terjedni, hogy a
vallalkozds a fogyasztoi jogvita rendezése érdekében igénybe veszi-e a békéltetd testiileti eljarast.

5.2.2. Belsé szabalyozas

Ahhoz, hogy a fenti jogszabalynak (1997. évi CLV. t6rvény) a Veolia Energia Magyarorszag
Tdrsasagcsoport tavh§ dgazatanak 6sszes lgyfélszolgalata megfeleljen, tovabbi belsé szabalyozasok
szlikségesek a jogszabalyok maradéktalan betartdsa mellett.

5.2.2.1.Feleldsségi korok, hozza tartozé feladatok

e A panaszok megvalaszoldsdnak felelGse a teriiletileg illetékes tavhé adminisztrator. Feladata,
hogy a beérkez6 ugyfélmegkeresést besorolja, és amennyiben az panasznak mindgsiil, akkor a
Therefore rendszerben a panaszkezel6 modulban azt régzitse, és a folyamatot hataridére végig
vigye.

e Fontos, hogy minden valaszlevélnek formailag, és tartalmilag is professzionalisnak kell lenni,
ennek érdekében a reklamdaciék jovahagyasa a tavhé vezet6 adminisztrator feladata, és
felel@sségi kore, a jovahagyasa nélkiil panaszra irt vélaszlevél nem kiildhetd ki.

5.2.2.2. Folyamat, hataridék

Minden panaszt azonnal, legkésébb a kdvetkez6 munkanapon a Therefore rendszerben rogziteni kell!
A beérkezés ddtuma a megkeresés Tarsasagunkhoz torténé beérkezésének napja.

A panaszok megvalaszolasi hatdrideje minden esetben 15 naptari nap. Amennyiben szikséges
tarsosztalyok bevonasa, azt jelezni kell a tdvhé haldzatok vezets adminisztratora felé, és a valaszlevél
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tervezetét a Therefore rendszeren keresztiil el kell hozzé juttatni a lehets leghamarabb, de maximum
5 napon beliil, hogy legyen id6 a véleményezésre, illetve a javaslatok levélbe torténd beépitésére. Ezt
kovetden 6 tovabbitja a feladatot a tdrsosztalyok felé. Ha nincs sziikség méas osztalyok bevondsara,
akkor a tervezetet jovahagyasra legkésSébb a 10-ik napon kell elkiildeni — szintén azért, hogy az
esetleges javitasokra legyen id6. Amennyiben a panasz miiszaki jellegli kérdést is tartalmaz,
torekedni kell ra, hogy a vélaszt akkor is a tavhG adminisztrator irja meg, a tavhé teriileti vezeték,
illetve miiszaki csoportvezet6k szakmai segitségnyujtasdval. Ha a panasz kivizsgéldsa a miiszaki
vezetd hatdskdrébe tartozik, a panaszt Gsszetettként sziikséges rogziteni a Therefore panaszkezelési
rendszerben. Ekkor a panasz kivizsgalasaért a helyi illetékes miszaki vezet§ a felelés, pl.:

e visszatérd, szerelési munkdkat is feltételezhetSen, hosszabb javitasi id6t igénybevevd, vagy

szekunder rendszer meghibasodasét érint§ hibabejelentések, informacio kérése,

e karbantartdssal, atépitéssel, feltjitdssal kapcsolatos igénybejelentések, informdcid kérése.
Abban az esetben, ha a panasz nem irasban érkezett, akkor a panaszrél szol6 jegyz6kdnyv egy
példanyat szintén csatolni kell a valaszlevélhez (a jogszabdly tovabba eléirja, hogy a jegyz6kdnyvet 5
évig meg kell Grizni).

Minden valaszlevélnek tartalmaznia kell a jogszabalyi ktelezettségbdl adddé informécidkat, tovabba
érdemi valaszt az Ugyfél Osszes kérdésére. A levelek helyesirasanak kifogastalannak kell lenni,
formailag pedig meg kell felelni az lizleti levelezésre vonatkozé elvarasoknak. Felépitése az 1. szamu
melléklet szerint.

A panaszkezelési folyamat lezdrasa a valaszlevél kikildésének napjan, az aldirt valaszlevél egyidejii
csatolasaval torténik az ligyfélszolgdlat dltal, abban az esetben is, ha a vélaszlevelet az SZBO vagy a
Jogi Igazgat6sag valamelyik munkatérsa irja meg. A panasz lezardsanak détuma megegyezik a levél
postara addsanak datumaval, ez a rendszer &ltal automatikusan keriil beallitdssra a panasziigy
lezérasakor. A tértivevényt, valamint az aldirt vélaszlevelet minden esetben csatolni kell a
panaszfolyamathoz.

A szamlazasi folyamat barmelyik szakaszdval kapcsolatos megkeresés az iigyfélszolgalathoz tartozik. A
behajtassal kapcsolatban csak az Athoshdl elGallitott fizetési felszdlitdsok miatti reklamadcié, amit az
ugyfélszolgdlat kezel, hiszen az adddhat késedelmes kényvelésbél. Ami mar behajtdssal kapcsolatos
tovabbi feladat, azt mind SZBO kezeli. Ha az Ugyfél egy ilyen, az Athoson kiviil készitett fizetési
felszélitast reklamal meg, azt tovdbbitani kell az SZBO-nak. A jogi eljaras alatt 1évé hatralékkal
kapcsolatos megkereséseket nem kell a Therefore-ban régziteni, mert az nem panasz. Itt az
ugyfélnek a jogszabalyok dltal meghatarozott kereteken beliil van lehetésége jogorvoslatra.

5.2.2.3. Formai kdvetelmények

A valaszlevél akkor kiildhetS el véleményezésre, ha készen van! Ha a betszin, formdtum,
betliméret... stb. nem egységes, ha nincs rajta keltezés, vagy olyan informacié van benne, ami
felesleges, akkor el6bb a hianyossagokat pétolni kell, a hibdkat pedig javitani. A helyesirasi
hibdkat/eliitéseket a helyesiras-ellenérzg lefuttatasaval ki kell sziirni. A logét, cégnevet szintén
javitani kell, és a targyat is személyre kell szabni.

Az elkészilt levéltervezeteket vissza kell olvasni, egyrészrél, hogy minden mondat értelmes-e Ugy,
ahogy van, masrészrél pedig olyan szemmel, hogy az ligyfél a kérdésére kapott-e vélaszt, laikusként
az értheté lesz-e neki.

5.2.2.4. Tartalmi kévetelmények

e Fontos, hogy az ligyfél minden feltett kérdésére valaszolni kell! Ha olyan kérdése van, ami nem a
tarsasagunk érdekkorébe tartozik, akkor ezt kell megirni.

e Avalaszoknak érdemi valasznak kell lenniiik, tehat tényeket, és indoklasokat kell tartalmazniuk.

¢ Minden, tgyfelek felé iranyulé kommunikacidban sziikséges szem el6tt tartani, hogy elsésorban a
cég érdekeit képviseljiik, ettdl eltérni nem lehet!
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5.2.2.5. Hatdsagi megkeresések

Amennyiben Fogyasztovédelmi Feliigyel§ségtsl, Békéltetd testiilettdl, Onkorményzattél vagy a
Tarsasagcsoport valamely vallalata ellen inditott birésagi eljarasbol adéddan érkezik megkeresés, azt
mindenképpen panaszként kell kezelni, tovabba haladéktalanul értesiteni kell a tavhé vezet§
adminisztratort és a Jogi Igazgatdsag kijeldlt munkatarsdt, és a megkeresésekre csak az altaluk
jovahagyott vélasz kiildhetd ki.

5.2.2.6. Egyiittm(ikodés a fogyasztovédelmi és felhasznaléi érdekképviseleti szervezetekkel
Szolgdltaté olyan tdvh@szolgéltatdst kivan nyujtani, amely az Ugyfél és Szolgéltatd kélcsonds
megértésén, megelégedésén alapul.
Szolgaltatd a tdvhdszolgdltatasrél sz6l6  torvényben foglalt  &ltaldnos, valamint a
kormanyrendeletében foglait részletes szabalyok szerint, a Magyar Energetikai és Koézm(-
szabalyozasi Hivatal altal kidolgozott ajanlasok, illetékes dnkormanyzatok altal kiadott rendeletek
figyelembevételével egyittm(ikodik az orszagos és helyi fogyasztévédelmi szervekkel, felhaszndloéi
érdekképviseletekkel annak érdekében, hogy a fogyasztékat érint6 kérdésekben:

e megismerje azok véleményét;

e tdjékoztassa azokat tervezett intézkedéseirél;

e visszajelzést adjon az altaluk kozvetitett panaszok és észrevételek kivizsgalasanak

eredményérél.

A szolgaltaté a fogyasztévédelmi szerveknek, valamint 6nkormanyzati rendeletben meghatarozott
tarsadalmi érdekképviseleti és érdekvédelmi szervezeteknek — azok kérésére — megkild minden
olyan kiadvanyt és tajékoztaté anyagot, amelyek az Ugyfél és a Szolgaltatd kapcsolatara vonatkoznak.
Szolgdltatd a fogyasztévédelmi szervezet és a tarsadalmi érdekképviseleti szervezetek
illetékességéhez tartozd, a felhasznaldokat érinté kérdésekben az egylttm(ikodést nem tagadhatja
meg. Koteles a kozérdekl adatokat ~ hozzaférhet6vé tenni a Kbzzétételi szabalyzat szerint, az
Ugyfeleket érint6 tervezett intézkedésekrdl tajékoztatast adni. Kozérdek( adatnak mindsiil a
vonatkozd hatdlyos jogszabdly elGirdasainak megfelelé adat. A 2011. évi CXIl. informacios
onrendelkezési jogrél és az informdcidszabadsagrol szol6, valamint a 2005. évi XVII.
tavhd@szolgaltatasrél sz6l6 térvények hatdly alapjan kételez6en nem kozzétett kozérdek(i adatok
kiadasat minden esetben a Jogi Igazgatésag engedélyezése el6zi meg a Kozérdek( adatkérés rendjét
rogzits szabalyzat szerint.
Az egyéni lgyiratokba a tarsadalmi képvisel6 csak a felhaszndlé irdsbeli beleegyezésével tekinthet
bele, és irasbeli nyilatkozattétellel. A tudomadséra jutott adatokat kételes az iizleti titokra érvényes
modon kezelni, vdllalva annak be nem tartasa esetén a biintet6jogi felelGsségét.
Az ligyfélszolgalat az érdekképviseletekkel torténd kapcsolattartas elsédleges féruma is. Amennyiben
az érdekképviselet altal felvetettek meghaladjak az Ugyfélszolgdlat hataskorét, akkor az
lgyfélszolgalat tajékoztatja a tavhé vezeté adminisztratort, valamint az illetékes vezetdjét.
Amennyiben a tarsadalmi képvisel§ és Szolgaltatd kozétt az Ugyfelet érinté vitds ligyben egyezség
nem jon lére, annak létrehozasara, vagy dontés miatt, az Ugyfél jogosult a vitds iigyben békéltets
testilethez fordulni, vagy birésaghoz fordulni.

5.2.2.7. Ugyfelek tajékoztatasa a szocialis és egyéb tamogatasokrél, adéssagkezelési programokrél
A tdvhé adminisztrator felhivja a figyelmet a helyi 6nkormanyzat altal lakdsfenntartdsi tamogatas,
addssagkezelési szolgaltatas cimén nyuljthatd szocidlis ellatasokra, a rendelkezésére allé helyi
onkormanyzati rendelet elSirdsai alapjan.
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5.3. Ugyfélbefizetések fogadasa

Amennyiben az adott ligyfélszolgdlaton az ligyfeleknek lehetfségiik van készpénzbefizetésre, a tavhé
adminisztrator a GAZD-800-as készpénzkezelési eljarasnak megfelel6en kezeli a hazipénztart. Az
ugyfélbefizetéseket rogziti az ATHOS rendszerben, és az ligyfélnek errél a rendszerbdl kinyomtatott
nyugtat ad.

5.4. Hibabejelentések fogadasa és tovabbitasa

A tdhdszolgdltatasi rendszerben felmerilé hiba bejelentése torténhet telefonon, faxon, levélben,
online igyféiszolgdlaton. A hibabejelentések fogadadsa és kezelése elsGsorban a hibabejelentd
diszpécserszolgalat (a tovabbiakban Call Center) feladata.

Hibajelentések fogadasakor az érvényes MIN-700-as, hibaelharitasrdl sz6l6 szabdlyzat szerint kell
eljarni.

Abban az esetben, amikor a hibat az Ugyfélszolgélat fogadja, azokat a Therefore rendszerben
rogzitenie kell. A hibajegykezel6 modul induldsat kdvetGen ezzel automatikusan létrejon a hibajegy,
azonban annak induldsdig a bejelentést tovabbitani kell a Call Center részére (tovdbbéd a
jegyz6konyvet az lgyféldokumentumok kozé el kell menteni). Személyes hibabejelentés esetén a
kidllitott jegyz8konyvet az Ugyfélszolgalatos munkatdrs kételes az Ggyféllel/bejelentével aldiratni és
annak egy példanyat, az tigyfél részére atadni.

Az iigyfélszolgélati munkatars minden hibabejelentés esetén felhivja az Ugyfél/bejelentd figyelmét az
ingyenesen hivhaté hibabejelenté telefonszamdra, mely — miikddési terilettél fuggetleniil —
folyamatosan (0-24 h-ig) az aldbbi k6zponti szamon érhetd el: +36 (80) 201 198.
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6. Back-office feladatok

Ide tartoznak mindazon a kozvetlen (igyfélkezelésen kiviili feladatok, melyeket a tavhé
adminisztratornak rendszeres, vagy eseti gyakorisaggal el kell végezni ahhoz, hogy az ligyfélszolgdlat
a kilsé, és belsé el6irasoknak megfelel6en mikodjon.

6.1. DijfizetGi szerz6dések megkotése, atirasok ligyintézése

Szolgéltatdé és Felhaszndlé a flités és melegviz-szolgéltatasara Altalanos/Egyedi Kézszolgaltatasi
Szerz6dést kot, mely alapjan az Ugyfél a tdvhdszolgéltatés dijainak rendszeres megfizetésére koteles.
A dijfizetdi szerz6dések megké6tésének, dGtirdsok ligyintézésének részletes szabdlyait GAZD-310 tdvhd
szdmldzdsi szabdlyzat tartalmazza.

6.2. Szamlazashoz sziikséges adatok begylijtése, rogzitése

6.2.1. Hémennyiségmérdék adatainak rogzitése
A szamldzdshoz sziikséges hémennyiségmérék adatainak begyljtésének, rogzitésének részletes
szabdlyait GAZD-310 tavhG szamldzdsi szabdlyzat tartalmazza.

6.2.2. Haszndlati melegviz-mér6k adatainak havi lejelentése
A szdmldzdshoz sziikséges HMV mérék havi adatainak begydjtésének, régzitésének részletes
szabdlyait GAZD-310 tdvhé szamldzdsi szabdlyzat tartalmazza.

6.2.3. Haszndlati melegviz-mérék adatainak évente egyszeri ellenérzése
A szdmldzdshoz sziikséges HMV mérék éves adatainak begyiijtésének, régzitésének részletes
szabdlyait GAZD-310 tdvhé szdmldzdsi szabdlyzat tartalmazza.

6.2.4. Tamogatasok rogzitése

A tavhé adminisztrator — tdrgyho 5. napjaig a helyi Gnkormanyzat altal — a Szolgdltaté folydszamldjara
utalt tdmogatasokat rogziti Ugyfelenként legkésébb a szamlazasi itemtervben, a havi szamlak
elkészitésére elGirt hataridGig. Amennyiben a tdmogatas jovairasara a hatéridSig nem keriil sor, az
Uzletszabalyzat 7.5.4. pontja szerint kell a tdmogatds dsszegét az iigyfél folydszamlajan elszamolni.

6.2.5. Eves elszamolasok elkészitése

A tavh6 adminisztrator elkésziti az éves flitéselszdmoldsokat, a tidvhg teriileti vezet§
kozrem(ikddésével. Egyezteti az adatokat a k6zos képvisel6kkel, és a koltségoszto szervezetekkel. Az
elszamolds alapja minden esetben a hiteles méré.

6.3. Kozreml(ikodés a havi szamlak elkészitésében, kézbesitésében

A havi szdmldk elkészitésének, kézbesitésének részletes szabdlyait GAZD-310 tdvhé szdmldzdsi
szabdlyzat tartalmazza.
Feladatok:

e Haviszamlazas;

e Csoportos beszedési megbizas elkészitése;
e Részvétel a szamlak kézbesitésében;

e Az ugyfél kérésére szamlamasolat készitése.
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6.4. Konyvelési feladatok ellatasa

A kényvelési feladatok elldtdsdnak részletes szabdlyait GAZD-310 tdvhé szémldézdsi szabdlyzat
tartalmazza.
Feladatok:

e Napi kdnyvelési feladatok;

e Havi kdnyvelési feladatok.

6.5. Részvétel a behajtdsi folyamatokban

6.5.1. Ugyféllel kapcsolatban felmeriilé koltségek kezelése
Az Ugyféllel kapcsolatban felmeriils kéltségek kezelésének részletes szabdlyait GAZD-310 tdvhé
szdmldzdsi szabdlyzat tartalmazza.

6.5.2. Részvétel a fizetési felszdliték elkészitésében
A fizetési felszolitok elkészitésének részletes szabdlyait a GAZD-320 tdvh8 behajtdsi szabdlyzat
tartalmazza.

6.5.3. Részletfizetési megallapodasok megkotése, nyomon kodvetése
A részletfizetési megdllapoddsok megkdtésének, és nyomon kévetésének részletes szabdlyait a GAZD-
320 tdvhé behajtdsi szabdlyzat tartalmazza.

6.5.4. Lakcim- és egyéb személyes adatok kutatasa
A lakcim-, és egyéb személyes adatok kutatdsdnak részletes szabdlyait a GAZD-320 tdvhé behajtdsi
szabdlyzat tartalmazza.

6.6. Adategyeztetés, egyiittm(ikodés az 6nkormanyzattal

Szolgaltatd és a helyi dnkormanyzat egylttm(ikodési megdllapodds keretében kdzésen fellép az
onkormanyzat tulajdonat képezd bérlakdsok esetében a tdvhészolgaltatasi dijhatralék
felhalmozédasanak megelGzése, a mar létrejott hatralék csékkentése érdekében. Az egyiittmiikédést
a GAZD-320 Tavhé behajtasi szabalyzat részletezi.
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7. Egyéb, nem ligyfélkezeléssel kapcsolatos feladatok

A tdvhd adminisztrator munkatars egyéb, nem ligyfélkezeléssel kapcsolatos feladatokat is ellat:

A tavhé kirendeltség folyamatos miikodése érdekében nyilvantartasok vezetése;
A kirendeltség adminisztracids tevékenységeinek dsszehangolasa;
Adatszolgaltatasi és jelentési kotelezettségek, ezek nyilvantartasa;
Megrendelések készitése (Navision);

ATHOS rendszer adatdllomdnydnak karbantartasa, frissitése;

MEKH riportokhoz adatgydijtés;

MatdSzSz adatkdzlésben torténé kdzrem(ikddés;

Adatszolgaltatas egyéb kiils6, vagy cégcsoporton beliili riportokhoz;

A tavhé kirendeltség személyi dllomanydaba tartozé munkatarsak havonkénti munkaligyi
vonatkozasu feladatainak elvégzése (THO elszamolas, jelenléti ivek, szabadsag, cafeteria,

készenlét, ... sth.) a kbzpont altal meghatarozott hatarid6k betartasaval

A beérkez8 pénzigyi bizonylatok kezelése, kontirozdasa, és tovabbitasa a kdnyvelés felé;

Szigord szamaddsu nyomtatvanyok kezelése;

A tavhd teriileti vezet6 levelezésének segitése;

A beérkezd és kimend levelek iktatasa, kezelése, irattarazasa;

A kirendeltség szerzdésallomanyanak irattari tarolasa, nyilvantartasa;
A kirendeltség szamitégépen tarolt adatainak rendszerezett archivaldsa;

A kirendeltségre vonatkozo belsé utasitasok, és ISO el§irasok naprakész nyilvantartasa;

Iratanyagok sokszorositasa.

A kirendeltség teriiletén felmeriils, a kirendeltség dolgozoit érinté események szervezése

(izemorvosi vizsgalatok, belsé képzések, megbeszélések, ... stb.)

A kirendeltség éves pénziigyi tervezéséhez szilkséges adatok begy(jtése, egyeztetése,

Osszehangolasa;
Egyéb éves pénziigyi tervezési feladatokban torténd részvétel.
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8. MELLEKLETEK - 1. sz. melléklet —

levélminta

(L veoula

Minta Janos
7200 Dombdvar,
Sablon utca 12.

Ugyfél azonosito: xxxx
Targy: Valasz reklamaciéra
Tisztelt Minta Janos Ur!

Hivatkozas az ugyfél levelére.
Valasz a kérdésekre.
Osszegzés, kovetkeztetés (elfogadjuk-e a reklamacidt, vagy elutasitjuk).

Segitség felajanlasa a jévire vonatkozoan.
Dombdvar, 2016. januar 1.
Tisztelettel:

Uigyintéz6 neve
Tavho adminisztrator

Mellékletek:
— Melléklet 1.
-  Mellékiet 2.

Téuhs Torlef ik z h i

i mellett — 3 reghstracidt kivetéen — megtekinthetl
sz:rhegyenleget, letve megadhatia melegvu-mero *s:t_ Tov:bba informaciok: Mtps.//tzvho veokahu.
F:l’hnquk une_:ﬁaekm hogy Tarsasdgunk 3 flemzden t ugyfelszoizain lr_re:nul

vegzl Saiikss emmapnm&hvngﬂaa.mmauaﬂ:bm terilet be
\nxpemhlgmruri_ A erket nem tatdljs megfelzldnzk, 3 kovetkezd cldslon feborokt
érdekvédelmi szervezetekhez forduthat:

Veolia Energia
Magyarorszag Zrt.

Kbzgonti levelezesi om:
2040 Budadirs,
Szabadsag it 301.

https-/ftavho.veolia. hu

2700 Cegled,
Regeelu 2
Telefon: 06 53 500 008

6750 Algy0,
Bartok Bélb u. 72
Telefon: 06 62 499 727

9500 Celidomali,
Dr. G&fin tajos tér 10.
Teiefon: 06 95 420 186

Budapest Szilas park,
1152 Budapest,
Srentmihalyi it 131
Telefon: 06 34 487 688

2030 Erd, Emilia w 6.
Telefon: 06 23 523 023

2536 Nyargesijfaiu,
Bartok Béla u. 2.
Telefon: 06 33 355 544

2510 Dorog,
Esztergomiw 17.
Telefon: 06 33 440 681

2800 Tats,
Uj Gt 15,
Teiefon: 06 34 BBO 507
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Tolna Magys Kormanyhivets! Miszeki Engedétyezsi €5 Fogyssatovedelmi

Cim: 7100 Szelszard Kiskorzo tér 3, Pos'aclrr‘ 7100 S2ebszard Kekorza tér 3., Telefnn.u:m 06-74/510-414,

E-mad: fogyved_ddf_szekszard@nfh hu

ikai &3 Nizrmi-s2abah i Hivetsl

Cim: 1054 Budipell aapl'rltﬁmuhp Ut 52. Postacim: 1388 Budapest, Pf. BB Telefonszam: 06-1/459-7777, Kézponti e-msil: mekh @mekh hu.

Tarsasdzunk bekeltets testifeti effirast ne mkezdemenyez, axonban 3 foqyasnsi jogvita rendezése erdekében s fogy
iletekes Bekéterd Testilether is forduthat. melyet a2 al3bbi listdbal

testiileti efjardsbon rémt ves:. Panaszaval o lekdhelye /tartézkoddsi helye

valzszthat ki:

Bacs-Kiskun megyei Kereskedelmi & ipsrkamacs me Bett szervett
BEkéftets Testidet

Cim: 6000 kecshkemét, Arpsd brt 4.

Telefon: 06-726-501-500

Levelezési cam: 6001 Kecskemet P, 228.

Baranys Megyei Békeetis Testidet
Can: 7625 Pecs, Maarossy | u 36
Telefon: 06-72/507-154
E-maithekeitainSnbii by

Web: wwwpbkik hu

Bekés megyei Kereske de ki & ipark Bett szerveaett
Bétetd testislet

Cim: 5600 Estzscssta Perzalip, 5.

Telefon: 06-66/324-976

Borsod-Absij-Zemplén Megyti Gexdesagi K pk e listt mikodS
Beke et Testidet

Cwn: 3525 Miskols Szenipaiiu 1.

Telefon: 0685501091, 50167

Budspesti Ki doe e bemi 5 Ipar Hett mikods Budsp
Béhéhets Testidet

Cam: 1016 Budapest, Krisetina krt. 99.

Telefon: CE-L/888-21 3

E-rroil: beke e tatestule tSbisk hu
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Bé ket Testivet
Cim: 6721 Szeged, Parizsikrt. 842
Telefon: 05&-52/554-250/ 118
E-mail: bekeltetate stule i@ cambik hu

Fejér megyei Kere ske de bmi & Ipark Bett Rervezett Béké ketc
Testilet

Cam: 8000 Szeke sfehe ndr, Hasise ttér 4-6.

Tebefon: 06-22/510-310 vagy 06/22510-323

E-mail: fmkik Efmici hu
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Cim: 9021 Gydr, Szent Intvan ut 10/3,
Telefon: 06-96/520-217
E-mail: bekeheto@gymskik ho

Hejdi-Biher megyei Béke et Testilet

Szekhely: 4025 Debrecen, Petdfi tér 10.

Ugyintézes helyssine: 4025 Debrecern Vardsmarty w 1315,
Telefon: 06-52/500-7 10, 06-52 /500-745

E-mail: bekelteto@hbkik.hu

Heves megy=i K feimi &2k a mellett
Testulet

Cim: 3300 Eger, Faiskola Gt 15.

Telefon: 06-36/420-612/122
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NAM monosits: NAH-6B593/2013.
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Jesz-Magyk: & Megyei K
mikdds BE ke ketS Testidet

ta 3ltal kezdeményezern bekehetd

i £3 lparkamars mellet

Cim: 5000 Szotnok, Versezhy park. 8. Il emelet 305 -306. moba.

Telefon: 20/373-257

E-mail: be ke hetotestuet @nszmink hu
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szervezett Beke reto Testhlet
Cim: 2800 Tatabanya, FS ter 36.
Telefon: 06-34/513027
Emgil: ke miik@hkemia hu
Web: wwwoke mick hu

Hograd Megyei Béké ets Testidet

Cirr= 3100 Salgttarjan, Alkstmany u 34

Telefon: 06-32/520-860
E-rrl: niak@n bk hu
Web: wwonkichu

Pest Megyei Békeltetd Testidet

Cim: 1110 Budapest, Etele (1t 59-61. I emelet240.

Levelezési cim: 1364 Budapest, PF:81

Telefon: 0652600703

Somogy Megyei Beklvet Testiiet
Can: 7400 ¥aposvar, Amnau 6.
Telefon: 0527501000
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ar-Bereg megys K
szervezett Bl hets Testiles

Cim: 4400 Nyirzgyhiza, Széchenyi u 2.

Telefon: 06-42/311-544
E-mad cim be ke hteto @s zmblam. by

Tolna Megyei Béksitet5 Testiibet

Cim: 7100 Seebszrd, Arany ). o, 23-55.

Telefon: 06-74/411 661
E-mail: kemara Etmiak ku
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Vez megyzi Kere e delmi e lpark
Testidet

Cam: 9700 Szombthety, Horwéd ter 2.

Telefon: 05-%4/312-356

Vi £m Megyei Béke Rtetss Testidet

Cim: 8200 Veszprem, Radndtitérl. Pf.: 220
Telefon: 06-88/422-008, 08-88/B14-111
E-mait: be ke itz ta@vemz pre mkamara hu

Zsis Megyei Kereskedeimi éx lpari

Testilet

Cam: BIOO Zslszgereg, Petafi u. 24.

Telefon: 06-92/550513
E-mail: zmbekelteto @z mkik hu

mikSdS Békehvers




