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1. Az eljaras célja

A Veolia Energia Magyarorszag Tarsasagcsoporthoz tartozé tavhé halézatok
ugyfélkapcsolatainak egységesitése, az Ugyfélszolgalati tevékenység hatékonysaganak
novelése, a monitorozas lehetéségének tamogatasa. Kiemelt cél az Ugyintézési folyamatok
optimalizalasa, idéveszteség minimalizalasa.

2. Hatalya

A Veolia Energia Magyarorszag Tarsasagcsoport tavhdé agazatanak valamennyi egysége,
belértve a tavhészolgaltatast ellaté leanyvallalatokat is.

3. Felel6sség

Minden, jelen szabalyzat altal érintett munkatars felelés a szabalyzatban meghatarozott
feladatok végrehajtasaert.

4. Meghatarozasok

Ugyfél: Ugyfélnek mindsiil az a természetes vagy jogi személy, tovabba jogi személyiséggel
nem rendelkezd szervezet, aki (amely) a szolgaltatast igénybe veszi, az, aki Szolgaltatoval
kdézuzemi tavhdszolgaltatasi jogviszonyban all, illetve Szolgaltatd nyilvantartasaban szerepel
(felhasznalo, dijfizetd), ezek képvisel6i valamint az, aki a tavhészolgaltatast igénybe kivanja
venni.

Felhasznalé: a tavhével ellatott éplletnek, épitménynek, a térvényben meghatarozott
esetben az éplletrésznek a tavhészolgaltatéval a tavhé mérés szerint torténd
szolgaltatasara vonatkozéan kodzszolgaltatasi szerz6déses jogviszonyban allé tulajdonosa,
tobb tulajdonos esetén a tulajdonosok k6zdssége [a tarsashaz, a lakasszdvetkezet, a Polgari
Toérvénykdnyv (a tovabbiakban: Ptk.) szerinti k6z6s tulajdon esetén a tulajdonostarsak].
Abban az esetben, ha a tavhéfelhasznalas a tobb személy tulajdonaban 1évd épulet
valamennyi épuletrészében mérhetd, a felhasznaldé az egyes éplletrészek tulajdonosa is
lehet. A felhasznald lehet lakossagi vagy egyéb felhasznald. Kbézszolgaltatasi szerz6dést a
tavhészolgaltatd mindig a felhasznaldoval kot.

Lakossagi felhasznal6: a lakdépilet és a vegyes célra hasznalt épulet tulajdonosa,
tulajdonosainak koézdssége, épulletrészenkénti hémennyiségmérés esetén az egyes
épuletrészek tulajdonosa, valamint a hitelszerz6désb6l ered6 kotelezettségeiknek eleget
tenni nem tudo természetes személyek lakhatasanak biztositasarol szolé torvény alapjan a
Nemzeti Eszkdzkezel6 Zrt. altal megvasarolt lakdingatlan bérléje.

Egyéb felhasznal6é: az el6z6 pontban nem emlitett épulet, épitmény tulajdonosa,
tulajdonosainak kozdssége, épuletrészenkénti hémennyiségmérés esetén az egyes
épulletrészek tulajdonosa.

Kulon kezelt intézmény: egyéb felhasznalok kozil a kdzponti koltségvetési szerv, a
kozponti koltségvetési szerv koltségvetési intézménye, a helyi onkormanyzat, a helyi
onkormanyzat koltségvetési intézménye, valamint a normativ allami tamogatasban
részesuld, kozfeladatot ellatd, nem nyereség- és vagyonszerzési célt szolgald egyéb
intézmeény.

Dijfizetd: épuletrészenkénti dijmegosztds esetén az éplletrésznek a kozszolgaltatasi
szerz8désben megnevezett tulajdonosa, az e tdrvényben meghatarozott esetekben az
épullet, épitmény vagy az éplletrész bérléje, hasznaldja.
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Szolgaltaté: A Veolia Energia Magyarorszag Tarsasagcsoport minden olyan tagja, vagy
szervezeti egysége, amely tavh@szolgaltatasi tevékenységet végez.

Hivatkozott jogszabalyok:

1997. évi CLV. torvény a fogyasztévédelemrdl

2005. évi XVIII. torvény a tavhészolgaltatasrol

157/2005. (VIIl. 15.) Korm. rendelet a tavh&szolgaltatasrol szold 2005. évi XVIII.
torvény végrehajtasarol

2011. évi CXIl. torvény az informaciéos o&nrendelkezési jogrol és az
informacidszabadsagrél (Infotv.)

2013. évi V. térvény a Polgari Térvénykonyvrél

Hivatkozott belsé szabalyzatok:

GAZD-800 készpénzkezelési szabalyzat
GAZD-310 tavh6 szamlazasi szabalyzat
GAZD-320 tavhé behajtasi szabalyzat

MIN-700 hibaelharitasi szabalyzat

Adatvédelmi és adatbiztonsagi szabalyzat
Kozérdek( adatkérés rendjét rogzité szabalyzat
Kozzétételi szabalyzat
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5. Az ugyfélszolgalati tevékenység, az ugyfélszolgalat
feladat- és hataskore

Az Ugyfélszolgalati tevékenység magaban foglalja mindazon Ugyek intézését, ami a
tavhészolgaltatasi jogviszonybdl adodik, lehetéséget biztositva az Ugyfelekkel torténd
koézvetlen kapcsolattartasra, az Ugyfelek tajékoztatasara, a tavhészolgaltatassal kapcsolatos
ugyek intézésére, az igények megismerésére és a panaszok kezelésére.

Szolgaéltaté olyan lgyfélszolgalatot mikédtet, ahol az Ugyfél minden szilkséges tajékoztatast
megkaphat, észrevételeit, panaszait megteheti, ezekre a fogyasztévédelmi térvényben
meghatarozott idén belll valaszt, megoldast kap.

Az Ugyfélszolgalatot felkeresé Ugyfelek Ugyeinek gondozasa az Ugyfélszolgalat feladata,
akkor is, ha az érdemi ugyintézés masik szervezeti egységhez tartozik.

A felhasznaldk/dijfizeték személyesen, irasban, elektronikus uton, vagy telefonon kérhetnek
felvilagositast, illetve kezdeményezhetik Ugyeik intézését, kérhetnek tanacsot és
tajékoztatast.

Az ligyfélszolgélat alapdokumentuma az Uzletszabalyzat. Az lgyfélszolgalati folyamatban
résztvevlk kotelesek az abban leirtaknak megfeleléen eljarni.

Az ugyfélszolgalati tevékenységek ellatasa soran a személyes adatokat az Adatvédelmi és
adatbiztonsagi szabalyzatokban régzitettek szerint szilkséges kezelni.

5.1. Ugyfélmegkeresések kezelése

Amennyiben (gyfélszolgalattal kapcsolatos megkeresés, levél nem kozvetlenul az
ugyfélszolgalatra érkezik, ugy azt az érkeztetést kdvetéen haladéktalanul el kell juttatni az
illetékes tavhé adminisztrator munkatars részére. Amennyiben a titkarsag, a Call Center
munkatarsa, vagy egyéb kolléga nem tudja megallapitani, hogy ki az illetékes, akkor
haladéktalanul koteles a megkeresést eljuttatni a tavhé vezetd adminisztratorhoz, aki
tovabbitja az illetékes kollégakhoz.

A Szolgaltaté altal mikdodtetett online Ggyfélszolgalat internetes fellletén az ott regisztralt
felhasznaloknak lehetéséglk van a szolgaltatassal 6sszefluiggé informaciok megismerésére,
aktudlis szamlaegyenlegik, hatralékuk megtekintésére, méréallas rogzitésére. Az online
ugyfélszolgalat elérhetésége: https://tavho.veolia.hu. A regisztracio és az alkalmazas
feltételei a Regisztracio menupont alatt érheték el.

A tavhé adminisztratorok az Ugyfélre vonatkozé6 személyes adatokat vagy
szamlaegyenleget, szamlatartozast kizarélag az Ugyfélnek/nyilvantartasban szereplé
tulajdonostarsnak vagy megfelel6 meghatalmazassal rendelkezé képvisel6jének
adhatnak Kki.

5.1.1. Személyes megkeresés

Az ugyfélszolgalati adminisztrator kollégak a személyes Ugyfélmegkeresések esetén
lehetéség szerint azonnal valaszt adnak a felmerilt kérdésekre, és megoldjak az esetleges
problémakat. Amennyiben a helyszini (gyintézés soran az Ugyfél szamara nem tudnak
azonnal megnyugtaté valaszt adni, vagy a kérelmének eleget tenni, a megkeresésérol
jegyz6kodnyvet kell késziteni, és annak masolatadt az Ugyfélnek at kell adni. Az informacio
beszerzését kdvetben a valaszt irdsban utélag — 15 naptari napon bellul — kell megadni az
ugyfél altal kért levelezési formaban (e-mail, postai kézbesités, fax). Panasz esetén a
valaszlevelet tértivevényes levél formajaban is mindenképpen el kell kildeni.

Szamszaki adatot tartalmazé barmilyen dokumentum csak datummal, bélyegzével és
alairéssal ellatva adhaté at az Ugyfélnek. Az Ugyfél részére ilyen dokumentum csak
személyes azonositast kdvetéen adhato at.



http://www.tavho.dalkia.hu/
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5.1.2. Telefonos megkeresések

Az Ugyfélszolgalati adminisztratorok a telefonos megkeresések esetén lehetéség szerint
azonnal valaszt adnak a felmerilt kérdésekre, és megoldjak az esetleges problémakat.
Amennyiben a telefonos (igyintézés soran az Ugyfél szamara nem tudnak azonnal
megnyugtaté valaszt adni, vagy a kérelmének eleget tenni, a megkeresésérdl jegyzékodnyvet
kell késziteni. Az informacié beszerzését kovetben a jegyzOkdnyvet, valamint a valaszt
irasban utélag — 15 napon belll — kell megadni az tgyfél altal kért levelezési formaban (e-
mail, postai kézbesités, fax). Panasz esetén a valaszlevelet mindenképpen tértivevényes
levél formajaban is el kell kildeni. A telefonos megkeresésekrél hangfelvétel készll, melyet
kérésre dijmentesen az Ugyfél részére at kell adni.

Az gyfélszolgalati munkatarsak az Ugyfélre vonatkozd személyes adatokat vagy
szamlaegyenleget, szamlatartozast telefonon csak akkor k6zélhetnek, ha nem all fenn a
félreértés veszélye, és ha a kozlés nem juthat illetéktelenek tudomasara. Az
adatvédelem érdekében az adatok kozlése elétt az Ugyfelet azonositani sziikséges legalabb
2 személyes adataval szlletési hely, id6; anyja neve) és az Ugyfél azonositoval. Hatralékok
pontos Osszegérdl informacié6 — a személyiségi jogok védelmében - telefonon
kizarolag az tigyféladatok egyeztetése utan, személyesen az
Ugyfélnek/tulajdonostarsnak vagy megfeleld6 meghatalmazassal rendelkezé
képviseldjének adhato ki.

5.1.3. irasbeli megkeresések

Az Ugyfélszolgalathoz beérkezé megkereséseket a tavhé adminisztrator kategorizalja, hogy
az panasz, vagy egyéb dokumentum, és ez alapjan koételes rogziteni a Therefore rendszer
megfelel6 moduljaban.

A Therefore dokumentum- és panaszkezelési rendszer az Ugyfelek dokumentumainak és
megkereseéseinek tarolasat, valamint nyomon kdévethetéségét tamogatja.

Megkeresések Therefore-ban térténd csoportositasa:

Ugyfélpanasz c. mappa (személyes-, Ugyféldokumentumok c¢c. mappa (személyes-,
telefonos-, irasos- panaszok, reklamaciok) telefonos-, irasos informacio kérése, szerzédések,
megallapodasok)
szamlareklamacidk o dijfizet6i megallapodas

ugyfélszolgalattal kapcsolatos panaszok
¢ miszaki szolgaltatassal kapcsolatos
kifogasok
e hatdsagi megkeresések

adatkozlés (cim-, név- stb. valtozas)
részletfizetési kérelem

Informacié kérése

szerelési megrendeld (hibafelvételi
jegyz8kdnyv)

Az Ugyfélszolgalati adminisztratorok az irasbeli megkereséseket a lehet6 leghamarabb, de
maximum 15 naptari napon belll kotelesek megvalaszolni. Az informacié beszerzését
kévetéen a valaszt irasban kell megadni az ugyfél altal kért levelezési formaban (e-mail,
postai kézbesités, fax). Panasz esetén a valaszlevelet mindenképpen tértivevényes levél
formajaban is el kell kuldeni.

Elektronikus megkeresés esetén az ugyfélszolgalatot ellatd kolléga dsszegeket, személyes
adatot sehol nem szerepeltet, tekintettel arra, hogy az e-mailt kild6 személyét nem lehet
beazonositani. Csak azokkal az adatokkal dolgozhat, amelyeket az tgyfél megadott.

5.2. Panaszkezelés

A jelen szabalyzat vonatkozasaban panasz az olyan kérelem, amely egyéni vagy csoportos
jog- vagy érdeksérelem orvoslasara, megsziintetésére iranyul. A panaszok térvényes
elintézése segiti a jogos egyéni érdekek érvényre juttatasat. A jelen szabalyzat
vonatkozasaban kozérdekii bejelentés az olyan korilményre, hibara, vagy hianyossagra
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hivja fel a figyelmet, amelynek orvoslasa, megszuntetése a felhasznaldi kozosség érdekét
szolgalja.

A szolgaltaténal a panasz kivizsgalasara els6sorban az Ugyfélszolgalat kdteles. Szolgaltatod
altali mérlegelésre, elbiralasra, jognyilatkozat megtételére a szolgaltatas teljesitéséért
felelés, vagy a koOzszolgaltatasi szerz6dés megkotésére hataskorrel és illetékességgel
rendelkezd vezetd koteles.

Amennyiben a felhasznalé a panaszbejelentést nem az Ugyfélszolgalaton tette meg, ugy a
bejelentést fogadd szervezeti egység tovabbitja azt az illetékességgel és hataskorrel
rendelkez8 személy felé.

5.2.1. Jogi kornyezet (1997. évi CLV. torvény)

A fogyaszté a vallalkozasnak, illetve a vallalkozas érdekében vagy javara eljaré6 személynek
kézvetlen kapcsolatban allé magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozo
panaszat széban vagy irasban kdzdlheti a vallalkozassal.

A szoébeli panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és szikség szerint orvosolni kell. Ha a
fogyaszté a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz azonnali kivizsgalasa nem
lehetséges, a vallalkozas a panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjardl haladéktalanul
koteles jegyz6kodnyvet felvenni, és annak egy masolati példanyat

a) személyesen kdzolt szébeli panasz esetén helyben a fogyaszténak atadni,

b) telefonon vagy egyéb elektronikus hirkdzlési szolgaltatas felhasznalasaval kdzolt
szoObeli panasz esetén a fogyasztonak legkésébb az érdemi valasszal egyidejileg
megkuldeni

A panaszrol felvett jegyz6konyvnek tartalmaznia kell az alabbiakat:
a) a fogyaszto neve, lakcime,
b) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja,
c) a fogyaszté panaszanak részletes leirdsa, a fogyaszto altal bemutatott iratok,
dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,
d) a vallalkozas nyilatkozata a fogyaszté panaszaval kapcsolatos allaspontjardl,
amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa lehetséges,
e) a jegyz6konyvet felvevd személy és — telefonon vagy egyéb elektronikus hirkdzlési
szolgaltatas felhasznalasaval k6zolt szobeli panasz kivételével — a fogyaszto
alairasa,
f) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje,
g) telefonon vagy egyéb elektronikus hirk6zlési szolgaltatas felhasznalasaval
kozolt szobeli panasz esetén a panasz egyedi azonositéoszama.

Az irasbeli panaszt a vallalkozas a beérkezését kdvetden tizenot naptari napon belil kbteles
irasban, érdemben megvalaszolni és intézkedni annak kozlése irant (tértivevényes levél
formajaban). A panaszt elutasitd allaspontjat a vallalkozas indokolni kételes. A panasz
elutasitasa esetén a vallalkozas koételes a fogyasztot irasban tdjékoztatni arrdl, hogy
panaszaval — annak jellege szerint — mely hatésag vagy békéltetd testulet eljarasat
kezdeményezheti. Meg kell adni az Iilletékes hatésag, illetve a fogyaszto
lakdhelye/tartozkodasi helye szerinti békéltetd testlilet székhelyét, telefonos és internetes
elérhetbségét, valamint levelezési cimét. A tajékoztatasnak arra is ki kell terjedni, hogy a
vallalkozas a fogyasztdi jogvita rendezése érdekében igénybe veszi-e a békéltets testlleti
eljarast.

5.2.2. Bels6 szabalyozas

Ahhoz, hogy a fenti jogszabalynak (1997. évi CLV. térvény) a Veolia Energia Magyarorszag
Tarsasagcsoport tavhé agazatanak o6sszes Ugyfélszolgalata megfeleljen, tovabbi belsé
szabalyozasok szikségesek a jogszabalyok maradéktalan betartdsa mellett.
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5.2.2.1. Felelésségi korok, hozza tartozé feladatok

¢ A panaszok megvalaszolasanak felel6se a terlletileg illetékes tavhé adminisztrator.
Feladata, hogy a beérkez6 Ugyfélmegkeresést besorolja, és amennyiben az panasznak
min&sul, akkor a Therefore rendszerben a panaszkezelé modulban azt régzitse, és a
folyamatot hatarid6re végig vigye.

¢ Fontos, hogy minden valaszlevélnek formailag, és tartalmilag is professzionalisnak kell
lenni, ennek érdekében a reklamacidk jévahagyasa a tavhé vezetd adminisztrator
feladata, és felelésségi kore, a jévahagyasa nélkil panaszra irt valaszlevél nem
kildhet6 ki.

5.2.2.2. Folyamat, hataridék

Minden panaszt azonnal, legkésébb a kovetkez6 munkanapon a Therefore rendszerben
rogziteni kell! A beérkezés datuma a megkeresés Tarsasagunkhoz torténé beérkezésének
napja.

A panaszok megvalaszolasi hatarideje minden esetben 15 naptari nap. Amennyiben
szUkséges tarsosztalyok bevonasa, azt jelezni kell a tavhd haldzatok vezetd adminisztratora
felé, és a valaszlevél tervezetét a Therefore rendszeren keresztil el kell hozza juttatni a
lehetd leghamarabb, de maximum 5 napon belll, hogy legyen idé a véleményezésre, illetve
a javaslatok levélbe torténd beépitésére. Ezt kovetben & tovabbitia a feladatot a
tarsosztalyok felé. Ha nincs szikség mas osztalyok bevonasara, akkor a tervezetet
jévahagyasra legkésébb a 10-ik napon kell elkildeni — szintén azért, hogy az esetleges
javitasokra legyen id6. Amennyiben a panasz mszaki jellegl kérdést is tartalmaz, torekedni
kell ra, hogy a valaszt akkor is a tavhé adminisztrator irja meg, a tavhé terlleti vezeték,
illetve miszaki csoportvezetdk szakmai segitségnyujtasaval. Ha a panasz kivizsgalasa a
milszaki vezet6 hataskdrébe tartozik, a panaszt Osszetettként szikséges rdgziteni a
Therefore panaszkezelési rendszerben. Ekkor a panasz kivizsgalasaért a helyi illetékes
miszaki vezet6 a felelds, pl.:

o visszatérd, szerelési munkakat is feltételezhetbéen, hosszabb javitasi id6t
igénybevevd, vagy szekunder rendszer meghibasodasat érinté hibabejelentések,
informacio kérése,

e karbantartassal, atépitéssel, felujitdssal kapcsolatos igénybejelentések, informacio
kérése.

Abban az esetben, ha a panasz nem irasban érkezett, akkor a panaszrol szo6l6 jegyz6kdnyv
egy példanyat szintén csatolni kell a valaszlevélhez (a jogszabaly tovabba el6irja, hogy a
jegyz6konyvet 5 évig meg kell rizni).

Minden valaszlevélnek tartalmaznia kell a jogszabalyi kotelezettségbdl adddéd informaciokat,
tovabba érdemi valaszt az Ugyfél Osszes kérdésére. A levelek helyesirasanak
kifogastalannak kell lenni, formailag pedig meg kell felelni az Uzleti levelezésre vonatkozo
elvarasoknak. Felépitése az 1. szamu melléklet szerint.

A panaszkezelési folyamat lezarasa a valaszlevél kikildésének napjan, az alairt valaszlevél
egyidejii csatolasaval torténik az Ugyfélszolgalat altal, abban az esetben is, ha a
valaszlevelet az SZBO vagy a Jogi Igazgatésag valamelyik munkatarsa irja meg. A panasz
lezarasanak datuma megegyezik a levél postara adasanak datumaval, ez a rendszer altal
automatikusan kertl beallitasra a panaszligy lezarasakor. A tértivevényt, valamint az alairt
valaszlevelet minden esetben csatolni kell a panaszfolyamathoz.

A szamlazasi folyamat barmelyik szakaszaval kapcsolatos megkeresés az
ugyfélszolgalathoz tartozik. A behajtassal kapcsolatban csak az Athosbdl eléallitott fizetési
felszolitasok miatti reklamacio, amit az Ugyfélszolgalat kezel, hiszen az adédhat késedelmes
kényvelésbdl. Ami mar behajtassal kapcsolatos tovabbi feladat, azt mind SZBO kezeli. Ha az
ugyfél egy ilyen, az Athoson kivll készitett fizetési felszélitast reklamal meg, azt tovabbitani
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kell az SZBO-nak. A jogi eljaras alatt I1évé hatralékkal kapcsolatos megkereséseket nem
kell a Therefore-ban roégziteni, mert az nem panasz. Itt az Ugyfélnek a jogszabalyok altal
meghatarozott kereteken beliil van lehetésége jogorvoslatra.

5.2.2.3. Formai kévetelmények

A valaszlevél akkor kildhetd el véleményezésre, ha készen van! Ha a betiliszin, formatum,
betiméret... stb. nem egységes, ha nincs rajta keltezés, vagy olyan informacié van benne,
ami felesleges, akkor el6bb a hianyossagokat pétolni kell, a hibakat pedig javitani. A
helyesirasi hibakat/ellitéseket a helyesiras-ellenérzd lefuttatasaval ki kell szirni. A logot,
cégnevet szintén javitani kell, és a targyat is személyre kell szabni.

Az elkészllt levéltervezeteket vissza kell olvasni, egyrészrél, hogy minden mondat értelmes-
e ugy, ahogy van, masrészrél pedig olyan szemmel, hogy az ugyfél a kérdésére kapott-e
valaszt, laikusként az érthet6 lesz-e neki.

5.2.2.4. Tartalmi kovetelmények

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

e A valaszoknak érdemi valasznak kell lennitk, tehat tényeket, és indoklasokat kell
tartalmazniuk.

e Minden, ugyfelek felé iranyuld6 kommunikacioban szikséges szem elétt tartani, hogy
els6sorban a cég érdekeit képviseljuk, ettél eltérni nem lehet!

5.2.2.5. Hatésagi megkeresések

Amennyiben Fogyasztovédelmi Felligyel6ségtdl, Békéltets testiilettél, Onkormanyzattol vagy
a Tarsasagcsoport valamely vallalata ellen inditott birésagi eljarasbol adédéan érkezik
megkereses, azt mindenképpen panaszként kell kezelni, tovabba haladéktalanul értesiteni
kell a tavhé vezeté adminisztratort és a Jogi lgazgatésag kijeldlt munkatarsat, és a
megkeresésekre csak az altaluk jévahagyott valasz kildhetd ki.

5.2.2.6. Egylittmiikodés a fogyasztovédelmi és felhasznaléi érdekképviseleti
szervezetekkel

Szolgaltatd olyan tavhészolgaltatast kivan nydjtani, amely az Ugyfél és Szolgaltatd
kblcsdonds megértésén, megelégedésén alapul.
Szolgaltatd a tavhészolgaltatasrol széld toérvényben foglalt altalanos, valamint a
kormanyrendeletében foglalt részletes szabalyok szerint, a Magyar Energetikai és Kézmi-
szabalyozasi Hivatal altal kidolgozott ajanlasok, illetékes Onkormanyzatok altal kiadott
rendeletek figyelembevételével egyuttmikodik az orszagos és helyi fogyasztévédelmi
szervekkel, felhasznaloi érdekképviseletekkel annak érdekében, hogy a fogyasztdkat érinté
kérdésekben:

e megismerje azok véleményeét;

o tajékoztassa azokat tervezett intézkedéseirdl;

e visszajelzést adjon az altaluk kozvetitett panaszok és észrevételek kivizsgalasanak

eredményérél.

A szolgéltatd a fogyasztovédelmi szerveknek, valamint Onkormanyzati rendeletben
meghatarozott tarsadalmi érdekképviseleti és érdekvédelmi szervezeteknek — azok kérésére
— megkild minden olyan kiadvanyt és tajékoztatd anyagot, amelyek az Ugyfél és a
Szolgaltatd kapcsolatédra vonatkoznak. Szolgaltatd a fogyasztévédelmi szervezet és a
tarsadalmi érdekképviseleti szervezetek illetékességéhez tartozd, a felhasznalokat érinté
kérdésekben az egyuttmikddést nem tagadhatja meg. Koteles a koézérdekl adatokat —
hozzaférhetévé tenni a Kozzétételi szabalyzat szerint, az Ugyfeleket érintd tervezett
intézkedésekrél tajékoztatast adni. Kozérdekl adatnak minésil a vonatkozé hatalyos
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jogszabaly el6irasainak megfeleld adat. A 2011. évi CXIl. informacios énrendelkezési jogrol
és az informacioszabadsagrol szélo, valamint a 2005. évi XVIII. tavhészolgaltatasrol szolo
torvények hataly alapjan kotelez6éen nem kozzétett kdzérdek(i adatok kiadasat minden
esetben a Jogi Igazgatdésag engedélyezése el6zi meg a Kbézérdek(i adatkérés rendjét rogzitd
szabalyzat szerint.

Az egyéni Ugyiratokba a tarsadalmi képvisel6 csak a felhasznalo irasbeli beleegyezésével
tekinthet bele, és irasbeli nyilatkozattétellel. A tudomasara jutott adatokat koteles az Uzleti
titokra érvényes modon kezelni, vallalva annak be nem tartdsa esetén a blntetdjogi
felelésségét.

Az Ugyfélszolgalat az érdekképviseletekkel torténé kapcsolattartas elsédleges foruma is.
Amennyiben az érdekképviselet altal felvetettek meghaladjak az ugyfélszolgalat hataskoret,
akkor az Ugyfélszolgalat tajékoztatja a tavhé vezetd adminisztratort, valamint az illetékes
vezetdjét.

Amennyiben a tarsadalmi képviselé és Szolgaltatd kozott az Ugyfelet érinté vitas igyben
egyezség nem jon lére, annak létrehozasara, vagy dontés miatt, az Ugyfél jogosult a vitas
ugyben békéltetd testilethez fordulni, vagy birésaghoz fordulni.

5.2.2.7. Ugyfelek tajékoztatasa a szocidlis és egyéb tamogatasokrél,
adoéssagkezelési programokrol

A tavhé adminisztrator felhivia a figyelmet a helyi 6nkormanyzat altal lakasfenntartasi
tamogatas, adodssagkezelési szolgaltatdas cimén nyujthatdé szociadlis ellatasokra, a
rendelkezésére allé helyi 6nkormanyzati rendelet elbirasai alapjan.

5.3. Ugyfélbefizetések fogadasa

Amennyiben az adott Ugyfélszolgalaton az  Ugyfeleknek lehetéségik van
készpénzbefizetésre, a tavhé adminisztrator a GAZD-800-as készpénzkezelési eljarasnak
megfeleléen kezeli a hazipénztart. Az lgyfélbefizetéseket rogziti az ATHOS rendszerben, és
az ugyfélnek errél a rendszerbdl kinyomtatott nyugtat ad.

5.4. Hibabejelentések fogadasa és tovabbitasa

A tah6szolgaltatasi rendszerben felmerulé hiba bejelentése torténhet telefonon, faxon,
levélben, online Ugyfélszolgalaton. A hibabejelentések fogadasa és kezelése elsésorban a
hibabejelent6 diszpécserszolgalat (a tovabbiakban Call Center) feladata.

Hibajelentések fogadasakor az érvényes MIN-700-as, hibaelharitasrol szdlé szabalyzat
szerint kell eljarni.

Abban az esetben, amikor a hibat az Ugyfélszolgalat fogadja, azokat a Therefore
rendszerben rogzitenie kell. A hibajegykezel6 modul indulasat kdvetéen ezzel automatikusan
létrejon a hibajegy, azonban annak indulasaig a bejelentést tovabbitani kell a Call Center
részére (tovabba a jegyz6kdnyvet az tgyféldokumentumok kézé el kell menteni). Személyes
hibabejelentés esetén a kidllitott jegyzékdnyvet az lgyfélszolgalatos munkatars koételes az
ugyféllel/bejelentbvel alairatni és annak egy példanyat, az tgyfél részére atadni.

Az Ugyfélszolgalati munkatars minden hibabejelentés esetén felhivia az Ugyfél/bejelents
figyelmét az ingyenesen hivhatd hibabejelentd telefonszamara, mely — miikddési tertlettdl
fuggetlenll — folyamatosan (0-24 h-ig) az aldbbi kdzponti szamon érhetd el: +36 (80) 201
198.
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6. Back-office feladatok

Ide tartoznak mindazon a koézvetlen ugyfélkezelésen kivili feladatok, melyeket a tavhé
adminisztratornak rendszeres, vagy eseti gyakorisaggal el kell végezni ahhoz, hogy az
Ugyfélszolgalat a kils6é, és belsé eléirasoknak megfeleléen mikddjon.

6.1. Dijfizetoi szerz6dések megkotése, atirasok ligyintézése

Szolgaltatdé és Felhasznalé a flités és melegviz-szolgaltatasara Altalanos/Egyedi
Kozszolgaltatasi Szerzédést két, mely alapjan az Ugyfél a tavhészolgéltatas dijainak
rendszeres megfizetésére koteles.

A difjfizetbi szerz6dések megkotésének, atirasok lgyintézésének részletes szabalyait GAZD-
310 tavhé szamlazasi szabalyzat tartalmazza.

6.2. Szamlazashoz sziikséges adatok begyiijtése, rogzitése

6.2.1. Homennyiségmérok adatainak rogzitése

A szamlazashoz sziikséges hdémennyiségmérbk adatainak begyljtésének, rogzitésének
részletes szabalyait GAZD-310 tavh6 szamléazasi szabalyzat tartalmazza.

6.2.2. Hasznalati melegviz-mérdék adatainak havi lejelentése

A szamlazashoz sziikséges HMV mérbk havi adatainak begydjtésének, rogzitésének
részletes szabalyait GAZD-310 tavhé szamlazasi szabalyzat tartalmazza.

6.2.3. Hasznalati melegviz-mérdok adatainak évente egyszeri ellenérzése

A szamlazashoz sziikséeges HMV mérbk éves adatainak begylijtésének, rogzitésének
részletes szabalyait GAZD-310 tavh6 szamléazasi szabélyzat tartalmazza.

6.2.4. Tamogatasok rogzitése

A tavhé adminisztrator — targyhd 5. napjaig a helyi énkormanyzat altal — a Szolgaltaté
folyoszamlajara utalt tamogatasokat rogziti Ugyfelenként legkésébb a szamlazasi
Utemtervben, a havi szamlak elkészitésére el6irt hatariddig. Amennyiben a tamogatas
jovairasara a hataridéig nem keril sor, az Uzletszabalyzat 7.5.4. pontja szerint kell a
tamogatas dsszegét az lgyfél folydszamlajan elszamolni.

6.2.5. Eves elszamolasok elkészitése

A tavhé adminisztrator elkésziti az éves fltéselszamolasokat, a tavhé terileti vezet6
kbzremikodésével. Egyezteti az adatokat a kozos képviselbkkel, és a koltségosztd
szervezetekkel. Az elszamolas alapja minden esetben a hiteles méré.

6.3. Kozremiikodés a havi szamlak elkészitésében, kézbesitésében

A havi szamlak elkészitésének, kézbesitésének részletes szabalyait GAZD-310 tavhé
szamlazasi szabalyzat tartalmazza.
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Feladatok:

e Havi szamlazas;

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

o Az Ugyfél kérésére szamlamasolat készitése.

6.4. Konyvelési feladatok ellatasa
A kényvelési feladatok ellataséanak részletes szabalyait GAZD-310 tavhé szamlazasi
Sszabalyzat tartalmazza.

Feladatok:
e Napi kdnyvelési feladatok;
e Havi kdnyvelési feladatok.

6.5. Részvétel a behajtasi folyamatokban

6.5.1. Ugyféllel kapcsolatban felmeriild koltségek kezelése

Az Ugyféllel kapcsolatban felmeriils kéltségek kezelésének részletes szabalyait GAZD-310
tavhé szamlazasi szabalyzat tartalmazza.

6.5.2. Részvétel a fizetési felszolitok elkészitésében

A fizetési felszolitok elkészitésének részletes szabalyait a GAZD-320 tavhé behajtasi
szabalyzat tartalmazza.

6.5.3. Részletfizetési megallapodasok megkotése, nyomon kovetése

A részletfizetési megallapodasok megkdtésének, és nyomon kévetésének részletes
szabalyait a GAZD-320 tavhé behajtasi szabalyzat tartalmazza.

6.5.4. Lakcim- és egyéb személyes adatok kutatasa

A lakcim-, és egyéb személyes adatok kutatasanak részletes szabalyait a GAZD-320 tavhé
behajtasi szabalyzat tartalmazza.

6.6. Adategyeztetés, egyuttmiikodés az 6nkormanyzattal

Szolgaltaté és a helyi 6nkormanyzat egyuttmiikédési megallapodas keretében kdzdsen fellép
az Onkormanyzat tulajdonat képezd bérlakasok esetében a tavhdszolgaltatasi dijhatralék
felhalmozddasanak megel6zése, a mar létrejott hatralék csokkentése érdekében. Az
egyuttmikddést a GAZD-320 Tavhd behajtasi szabalyzat részletezi.
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7. Egyéb, nem ugyfélkezeléssel kapcsolatos feladatok

A tavhé adminisztrator munkatars egyéb, nem ugyfélkezeléssel kapcsolatos feladatokat is
ellat:

A tavho kirendeltség folyamatos miikddése érdekében nyilvantartasok vezetése;

A kirendeltség adminisztracios tevékenységeinek 6sszehangolasa;

Adatszolgaltatasi és jelentési kotelezettségek, ezek nyilvantartasa;

Megrendelések készitése (Navision);

ATHOS rendszer adatallomanyanak karbantartasa, frissitése;

MEKH riportokhoz adatgydijtés;

MataSzSz adatkozlésben tortend kdézremikddés;

Adatszolgaltatas egyéb kulsd, vagy cégcsoporton beldli riportokhoz;

A tavhoé kirendeltség személyi allomanyaba tartozé munkatarsak havonkénti munkatgyi
vonatkozasu feladatainak elvégzése (THO elszamolas, jelenléti ivek, szabadsag,
cafeteria, készenlét, ... stb.) a kdzpont altal meghatarozott hataridék betartasaval

Szigoru szamadasu nyomtatvanyok kezelése;

A tavhé terileti vezet6 levelezésének segitése;

A beérkez6 és kimend levelek iktatasa, kezelése, irattarazasa;

A kirendeltség szerz8désallomanyanak irattari tarolasa, nyilvantartasa;
A kirendeltség szamitdégépen tarolt adatainak rendszerezett archivalasa;
A kirendeltségre vonatkozoé belsé utasitasok, és ISO eléirasok naprakész nyilvantartasa;
Iratanyagok sokszorositasa.

(Gzemorvosi vizsgalatok, belsd képzések, megbeszélések, ... stb.)

A beérkezb pénzligyi bizonylatok kezelése, kontirozasa, és tovabbitasa a konyvelés felé;

A kirendeltség teruletén felmerllé, a kirendeltség dolgozait érinté esemeények szervezése

e A kirendeltség éves pénzugyi tervezéséhez sziukséges adatok begyljtése, egyeztetése,

O0sszehangolasa;
e Egyéb éves pénzugyi tervezési feladatokban torténd részvétel.
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MELLEKLETEK — 1. sz. melléklet — levélminta

@ veoua

Minta Janos
BA20 Zirc,
Sablon utca 12.

Ugyfél azonosita: XX
Targy: Valasz reklamaciora

Tisztelt Minta Janos Or!

Hivatkozds az ligyfél levelére.

Vilasz a kérdésekre.

Osszepzés, kivetkertatés (elfogadjuk-e a reklamaciot, vagy elutasitjuk).

Segitség felajanldsa a jovdre vonatkozdan.

Zirc, datum
Tisztelettel:
lgyintézd neve
tavhid adminisztrator
Mellékletek:

1. melléklet (¥ db)
2. melléklet (¥ db)

Tawhi s=Amos b6 melett — @ regisztracit Rivetien — megtekintheti
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tevondzival, kGzpontieg tortenik. Amenmyinen imezkecézinket nem i megfeieinek, o kivetkead
oicalon feisorokt ErdekaEceimi sservezetekhes forcuthat!
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Veolia Energia
Magyarorszag Zrt.

KEizponti levelezési cim:
2040 Busladrs, Szabadsag dt 300
https:/ tavho veolia hu

formecit. és
panaszigyintéres:

Ugyfélszolzalati faxszam:

06 23 3G D98

06 80 201 198

Dy iloti iroddink
7200 Dombdwar,

Panninia ut 7.
Telefon: 06 74 466 443

2700 Cegled,
Regzel u. 2.
Telefion: 0653 500 D98

6750 Algys,
Kastehykert wtos 45,
Telefon: 0653 500 098

9500 Celidomalk,
Dvr. Gefin Ljios ter 30.
Telefon: 0695 420 186

Szilas Park,

1152 Budapest,
Szemtmihabyi i 131.
Telefon: 06 34 487 688

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

2536 Myergesjfalu,
Bartok Bels utca 2.
Telefon: 06 33 355544

TEDD Siklas,
Siklos, Hajdi u. 15.
Telefon: 672 496 209

2510 Diorosg,
Esztergomi w 17.
Telefion: 06 33 440 681

ZE90 Tata,
0j it 15.
Telefon: 06 34 §80 507
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Megyei I F [Fosmy i Dszialky
Cimi: £200 Veszprem, Mindszenty Jzsef vics 3-3., Telefonszam: 06-55/330-340, E-mait

ki i MG iz Hi

prem.fogy eszprem.gov.hu

Cimi: 1034 Budapest, Bajosy-Zsilinsziy Ut 32 Fostacim: 13228 Budapest, PY. 59 Telefonazim: 06-1/439-7777, Kizponti e-mail: mekh&mekn hu.

wtmmmuFMMmmmnmﬂmmmm:umnwam kerdeményezett DEREItetS

tesbileti effirasban rest wesz F | & ¥
whlaszthat ki:

B Shikun Mgyel Kersakedeimi & ipark sl siThiieh,
Teatillet

Cim: G000 Kocs oot Al bri. 4.

Tasbal i

: -6 S0 525
Lovenbazisl din: G001 Kecshermdt L 1355,
E-mail broon it s b b et s
W e i o Lt e

Pixs-Baresyal Kersikadsimi & iparbesans bkl sdhddietstt Baresys Megys
Bdmiitets Tastiilel

Cim: PEDS Pis, Majoressy Lo 36

Talelon: 05-73/500- 154

E-mail: Infe@taranyabe hells b hu

Whh e b iy b bt i s

B Magvel Kersibedelmi & lsaidamans dtal mlkSd o ot BEkihe § Teiblle
Cim: SE00 Bblofscsaba, Peaza p 5.

Talelon: 05-566/324-976

E-mil: braon it e o

Bursesd Alsaii}-emehis Megye Kereskedelm & isarkamars iMal i
Bikiiens Tamiile
Cim: 3525 Mlbsle, Szentpillu. 1

Budapeti Kermabedslm & bowkamars éhal mkidtet: Budezasti BEbiRets
Temtillet

Cim: 30015 Budapuest, Kitatina kry. 25,

Tatefoor: 05-1/488- 2131

Email:

P
Testillet

Cim: 724 Samped, Pz krt. 812,

Tabelor: 05-61/554- 150118

E-mall: balaheto bextubsn® cimbdi bi
Wish: wharss. birhaltslii-ciongrad hu

Fejir Mapyel Kerailiadaimi és |parkasans bital sl dietett BdhdvetS Tenid et
Cim: 8000 Sedbesfehirviln, Hesarisdtaldr 45,

Tabelon: 05-21/510- 330

E-mil: baon ltetes @ frmbdh b

Wihrds e b i L o

Gipie- M Soprom Mapyel Kerckedelmi & parkasrs ital =0kid
Biitets Tastilet

Chm: 30021 Gyl Samnt st 00 384/

Tatefon: 06-8/520-217

E-mail: busitetotetob @ vk bu

Hajchi-Edhar Mapyel Eermbedein & iparkamans Gkal sidkidetet Bibitad
Teatillet

Srilchke 8025 Dalbrecs, Fatdh wbr 10,

Oyyinbizis hikzing: 025 Debenoen Virismary w1315
Wbl o 0551, /500- T80, 06-52,/500- 745

E-mail: baluon tete® ishih b

Heves Magyel Kersihadsiml & |parkasans dral silkddeten Biuibets Teatilet
Talelah: 436 35 436-660105 mallék

E-mil: brauon ot @ Bab . b

Lvmbazisl cirm: 3300 Eger, Posaoh 440

Cim: 3300 Eger, Hadnunfy wiea 5. Bidiziag

hq:mtummmrmﬂ:umummnumm

Mapyel Kereskedales b | park ma e dRal b Gebdn et ot
Béaiiets Tewdia
Cim: 5000 S2olsok, Versnghy park. 8. IIL smelel 305.- 306 wreba.
TMMMSJ'J-?EM
E-mil? bk Bilea ik dpanll Bl

fram— i P s Earesks el i ke ] il
Biliiets Testdie

Ciem: 2800 Tk, FS b 36

TabeTion: 853475153080

Email: baboshtete s ke rmiik hu

Wik e hrrik b i

Mégrid Magysi Kereikedeimi & I park dtal mikide Testibet
Cim: 3100 S kgt i, Ak rniiny i ST

TalaTon:

E-mial: nhihy okl i

Wtk e i

Pesit Mgyl Kerailadeimi &s iparbesans bital sillddietet Bddbets Tenilet
Cii: 1199 Busdipaii, Evicdi Ot 59-61. 1. afvesbat 240
Liresbazisl din: 1364 Bedapest, PL:EL

Tabelon: 8-1/263-0708

E-mil: prode sl latof® prokib. b

Wik e i Pyl el L B

Ssmengy Myl Karsskoadainnd b ipar Frompur e  ——
Gl ThO0 Kapecinki, Aana i &
Tabslon: 06-E1501-000

Sumbuka Seatmdr Eorey Mg Kere kedelm i lparkamars il missd

E-mil cirr. beha bebedzabham b

Telni Megvel Keraibedelmi & kot mics iltal mikid o ot BEkiRetd Teiblis
Cim: 7100 Stakanked, Anay L J3-25

TabeTion: (8-74/811-651

E-mil: b Fradnrin@ ki i

Vi Mgyl Kereboedelmi . Iparisses bl =ihieetelt BRbiten! Tastibl
i 700 Sxnrsathely, Rikies Farene u 1.

Tebefure: 06.84/313-356.

E-salt beadembilchu

Weitprim eyl BdhiRetd Tedi et
Cim: E300 Vs pribin, Redadt ir 1. P12 230
Tabalon: 06-86/829-008 - 88/E0-111
E-mil: Ird ol heile Lisioors bre m B

Eala Wy Kerehadeim & o kamars dhal kit eten Bikbhetd Tetdlet
Clm: 500 Zalosgarazeg, Patfis. 24

Tihelore: £6-83/550-543

Emal: prrbabstalo @ik hu

Wisk: e brkalbotiazia hu
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Minta Janos
1152 Budapest,
Sablon utca 12.

Ugyfél azonositd: 300
Targy: Valasz reklamaciora
Tiszteh Minta Jénos Ur!

Hivatkozds az dgyfél levelére.
Valasz a kérdésekre.
Oszzegzés, kivetkeztetds (elfogadjuk-e a reklamdciot, vagy elutasitjuk).

Segitség felajanldsa a jfvire vonatkozdan.
Budapest, datum

Tisztelettel:

dgyintézd neve
tavhd adminisztrator

Mallgkletek:
1. melléklet (¥ db)
2. mellgklet (X db)

nnmn wenoidakunkan szAmas hasznos mru'muun mellett — & r:m-nnnt Imr:tnm — megtekintheti
mtmmlmmmuammmquMmm
I.mi.:tnln-m‘l.'cg: sﬁqmummnMEWummﬁmmm
pfznontile tortenik. Amenmisen intzkedésinkat nem tudljs mestsmdnek, 8 kdvetiezd oiduion felsaroft
erdekvedeimi zervezstekhez fordulhat.

-~ =, ~

# . r, T e reiin onpr gl M g mareang Trt
l'lf 'r__ _ ;.=I: ' R P TR A g L R E e s e Pl I Wl b )
e B e Y s i
W J 1 T RIDTEARTT e pest Rirngdki Thrrdmyaed e Cighirdnanei
"-n}t;l?';_.l U"" : LEI I Up Tul [+38) ZZE05 100 v Fax: [+3E) I3 E0E 188
- 159 1408 e wearavceBalu

Veolia Energia
Magyarorszag Zrt

Kdzponti levelszési cim:
2040 Budnirs, Szabadsag it 301
MEMH.MEI.hu

Informacid- £s
naszigyintézes:

upyfelzolgalatiBveclia.com

gyt alati faxszam:
D6 23 506 098

T200 Domibsowar,
Panmania ot 7.
Telefion: 06 74 266 443

2700 Cegled,
Reppelw 2.
Telefon: D6 53 500 098

6750 Mlgys.
Kastehkert utca 49,
Telefion: D6 53 500 098

2500 Celldemdalk.
Dr. Gefin Lajos ter 100
Telefon: D6 95 420 186

Saitas Park,
1152 Budape:t,
Szentmih3hyi it 131
Telefon: D6 34 467 688

2030 Erd,
Ermifia . 6.
Telefon: D6 23523 023

2536 Nyergesdjfalu,
Bartok Bela wica 2.
Telefon: D6 33 355 544

THO0 Sikids,
Siklas, Hajdiu. 15.
Telefon: 06 72 406 209

2510 Darog.

Esztergomiw. 17.
Telefon: D6 33 440 651

IE00 Tats,
10 e 15.
Telefon: D6 34 BRI 507




Ugyfélkezelési szabalyzat MIN-800
Verzio: 2.0
(veoua TAVHO UGYFELSZOLGALATI SZABALYZAT
oldal: 17/21

Cim: 1071 Buciapest, Sas w19, 1L em., Telefonssime: 05-1/430-2358, E-mait fagypved_lmf_budapest@brkhsohu

kil &x KEzmiE Sz Hi

Cirmi: 1034 Bucapest, Bajosy-Zsilinsiy Ut 32. Postacim: 1388 Budapest, Ff, 9. Teleforazim: 06-1/438-7777, Kizponti e-mail: mekh@mernhu.

Tarsasimunk bekeitetd testilet eljrist nem kezdeményez, mzonten @ fOSyasTU0 jOEWta rendesése Srdekeben o fopynshd SRml kezdemenyezett bekeRetd
tesbileti slfirdstan rest vasz. Fanaszéval a iakohebye/ tartOzodasi hetpe sterint illetaies BEkeitatd Testllethes is fordulhat, metyet a2 aldobi EstAbdl vaaszthat

kL

B Wsiun Megyei Kereibedeimi & ipark el il Békbes
Testillet

Clem: S000 Kieshoambt, Sepld bt 4.

Tabalon: D6-16,500-535

Lovmbazis i 001 Kectlarmis PL 228,

E-mdil: bron | larbos 0 B o b b o

Wik wien . buncilBuil il Lt bes

Péxs-Baramyai Kereuked simi @y Iparha=ars il =0hidtete Bararys Megye
Bim el Testihet

Ci: PEIS Pibcs, i iy | . 36
Tabslon: 06-71/500-154

E-mail: Ik armyalbe hell mie hu
[ T P L P

B Mgy Kereshedeimi i o il miadetert BekEhetd Tevtiet
Cios: S0 Bboisesaba, Pesea . 5.

Tabifor: 06-56/224 975

Bl ot B i B

Borod-dba i} Templés Megye Kereshedeim & izarks iRl s

Bkt Tastilbet
Cim: 3525 Miskole, Seentpil u. 1

Tisbafre: £06-86, 50101, 5271

E-mail: bkaletes 8 bk hu

ek e, b kit borsosdmeces. b

Budapenti Kerebedeimi & boarkarmars ihal mlkictet Budecet] Bebkers
Temillet

Cim: 3615 Budwpes, Krisrtin k. 39,

Tishafre €061 MiSE- 2131

E-msil: bomliete bestuibet b s

gl ol I skl i s, il sl Il
Testillet

en: ST Sageed, Pl krt. 213

Tl £-63/55.8- 1501 18

E-fifl: b aihen, Do i bl i i

Fejir Mepyel Kermied simi & | parhe=are bl =0idete Bis Svens Testike
Cim: BOO0 Seibastahibrvir, Hosiubtatir 45,

Tabalon: 06-23/S40- 350

E-mail: bl irtem @ b b

Woeks. s, okt i s

¥ doarbalrral s It [ropee v

B iatd Tesdbet

Cim: 9001 Grplie, S20nt lsaka 0 30/a.
Tabalon: 0696520217

E-muil: balorhtetotes to b bl gy b_hu

Hajebi-Shar Mapyei Kermiede =i & parkamarns iRl sdkddieiet BEbe s
Testillet

Snicharhe 25 Dapecas, Peldh b 10,

Cigyinbizis burbrizie! S005 Db i MECETS

Tebefor: 06-53,/500: 740, 08-53/500.745

E-mil: Lowhoml et ool ikl bra.

Fhrves Mepyei Kermied simi # iparhe=are dial =0bideten B iters Testibe
Tabelor: +36 35 436-660/105 mellék

E-mil: et b b

Livabazisl el 3300 Eper, Pastalioh 440

Clm: 33000 Egge, Flachaggy b 6. Bishusiat

i Mgy - Sacinck Mareel Kenmskedali=i &y i pariama e dirsd 8 Gebdn et o
BimitetS Testl s

Cim: 5000 Sioleok, Verseghy park. & Il emelet 305.- 306, areba,

Talsfon: 20/373- 2570

E-emmil: e Loy Iresk b

fe— E BA TR T I S ] B

Bkiiabt Tedl
Cimaz TE00 Tatabebi, P 36

Pidggrid Mgyl Keresbedeimi i ipark dital milkddteten BikieS Teniio
i 31000 St s, Al iy il A

Tadslon: 06-32/520-850

[T

Wb e bl b

Pt Mg Kbt i Ipars il bl sttt Baidtats Taatdlet
G 1119 Budlaparat, Exsde Gt 59-61. . ereslbst D80
Lerembndis] cifnc 1364 Buedapest, ML EL

Tadefon: 06-1/263-0T05

E-mail: proka et ol prokib s

b e pri rrsy i el o fui

Somogy Megyel Keresbedeimi d sk el mikddtet ol B dlob et Tk liet
Cimaz 00 Kipeicinalid, A i 6
Tabelon: 06-E3,501-000

Sumbuka-Seatedkr. Sorey Mesivs Kerebedelmi i lpmarkamars ital misbd
Bt Tawti el

st 4400 ylewgyhiina, Snbcharl i 3

Tl 00643,/ 1861

E-mail e bnhaba o @ azabsham. b

Telna Megysi Kereshadein & faamars ial mifut et ert 4kehes § Test et
(st 100 Samhmled, Ararey Lo 3325

Tisbefoorc 065 To 11661

E-mmil: bkl i

Wik Myl Kribeadaimi i lpark el mikidteten Bikinas Tanbi
i 700 52 oty Alkdcs] Fafes i 13,

Talsfon: 0654313358

E-ma it baaslambib_hu

Wemtprim Fagpyel EbheRetS Tesi et

Clemz 00 Wiz prbin, Radadd sir 1 M 1230
Tabelon: O6-8E/ 81 9008, 0d-53EM-111
E-mil: irfeu@im el Linivrs peraim U

Zals Mevel Kereshedelmi i lowrkarmara iltal mTR5dtenen BekEnen] Teiiet
(Cim: 900 Talasgeraeq, Potsil . 14

Tibefusee 06-03/S50-515

E-smll: Eredshitsto @ ereidh_hu

Wisks: b kbt s
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2700 Cegled,
Sablon utca 12.

Upyfél azonositd: X0

Targy: Valasz reklamaciora

Tisztelt Minta Jdnos Ur!

Hivatkozds az igyfél levelére.

Valasz a kérdésekre.

Osszepzés, kivetkertetés (elfopadjuk-e a reklamadciot, vagy elutasitjuk).

Segitség felajdnlasa a jovcre vonatkozoan.
Cegléd, datum

Tisztelettel:

ligyintézd neve
tavho adminisztrator

Mellékletek:
1. melieklet (X db)
2. melieklet (X db)

Tavho weboldalunkon amos hesznos informeco melett—a Wmlw:mm rn:Eb:h'lI:h:h
mbem!:ﬁegﬂ. |H.1'¢|11r.pdrutp m:hpn—mulﬂ Tmmmnﬂ:lltp-:.fmmmlm
Fenn]mzmsﬁﬂamu, nﬂwuapmumssumjeumm AltAR kmneczhdl
kﬁrﬁm'mtjmmgi s-:]usésuuﬁu pummmphnnrnmuuﬂuhmmmutmu
kmpnrrﬂush:tmt.hmn]i}mmlﬂt:duﬂdmmhﬂ{u Wamﬂmmum

erdekiedeimi swervezetekhes fordulhat.

r ‘M Veslia Baer gz Megrosaraag Tek.
'Ir' gk "l._ ey LA LT es « Eenasdpre 1 ¢ Unegnemresdg
) 5 = L T LR s pan W gt Sy U ephirAinAna)
., ':;.:‘.'-I.IDF—T “JC‘ I-ID'-_:I Twl: L1220 100« T : L1AF) 220 0F 260
T 1500 1700l e werar Bl

Veolia Energia
Magyarorszag Zrt.

Kdzponti levelezes) coim:
2040 Budsirs, Sosbadsag ut 301,
bitpetovho yoolin hy

7200 Dombgwar,
Pannaniz it 7.
Tedefion: 06 74 466 443

2700 Cegled,
Pemmel u. 2.
Tedefon: 06 53 500 095

6750 Algyd,
Kastebghoert utca 49,
Tedefion: 06 53 500028

5500 CelldGmalk,
Dr. Géfin Lajos tér 10,
Telefon: 06 55 420 186

Szilas Park,
1152 Budapest,
Szentmihalyi ie 131
Telefon: 06 34 437 6EE

2030 Erd,
Emilia u. &.
Telefion:- 06 23 523023

26 N il
Bartok Bala utca 2.
Telefon: 06 33 355 544

TEO0 Sikdds,
Sikdees, Hajdio w. 15.
Telefon: 06 72 496 200

2510 Dorog.
Eszterzomiw. 17.
Telefon: 06 33 440 681

2590 Tata,
Oj it 15.
Telefon: 06 34 B8O 507
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Pest Megyei ¥ s, Fogy

Cim: L0BE. Budapest, Mizsef kit &, nlefmmn:u&d.ﬁua—uu_:—mtfnmm.zmw hu

kg s KT & brozisi Hi

Cim: 1034 Budapest, Bajosy-Zsilinsziy it 32. Postackm: 1388 FL. 29T

D6-1/4%9-T777, Icinpnfl: a-rrail: makhEmekhhu.

Tmmkmmmmupm-tm mmmumeMuwaNWMn

I:Ll:h.llﬂ: slisrasban ressk wesz F | &
hbaszthat ki:

Bt My Kereikedeimi & ipare—ers @t ={Jhidn
Teatillet

Cl: BO00 K kimbt, Aepidd brt. 4.

Tabilor: 08-PE/501-535

Livesbasis] cirmc B001 Kecshemmit PL 228,
E-rrail: brauon b 0 B bow b Pt o
Wi e bl et i L s

Pbrs- Barrmeyal Kerevied simi s |parkas e bRl s0hidiet et Barasys Megye
Binbtets Testiilel

Cis: PE25 Pies, Misgressy | . 36

Tabalor: 05-72/507-154

E-mail:

[ AN T p——

Béinin Megyel Kereshedeimi & parks ita | miledd Ediietd Teniie
Cim: 5600 Bablodscsabea, Penta Ep 5.

Tabslon: 05-56/234-976

E-mail: brodon ot vl B

Borsed- Al il Lemebis Megves Kereakedeimi i iarkamars ilal misin
BikbtetS Tastilet
Cim: 3535 Mishsle, Saerripill u. 1

Budpesti Kermhedaim & lwrkarmars ifal mlkidtet: Budesesti Bkt RetS

Cim: 3016 Buelaparst, Krisrting k. 99
Tabalor: 05-1/488-2131
E-mail: belonlieta besiubeul b b

e P ——
Testillet

Cis: 6721 Saingeed, Porsl brt. 8-13.

Tabalor: 06-62/554 150118

E-mausl: Lyelun it Leslubetf e by

[ e R p————

Fejér Mapyel Kermkadaimi £ |parbeses dtal silbSdietett B dtets Testilt
Gl 8000 Sedbesfehdrvir, Hosanlsdtatir 4-8.

Tibhslon: 05-23/530- 230

E-mail: bodonltetes @ fm kb b

Whind . bl Lo b . B

Giplie Mo Soprom Myl Kereakedelmi & Iparkasrs dtal =dhid
Bikitets Tastilet

Cles: S04 Gyl Sawrt sl - 30a.

Thefir: 06-86/520.17

E-mail: bekhetotes ot aymikh hu

Hajehi- Echar Meagyel Ko e sdelei & |parkamans ifal skddistet Bihit e s

Teailet

Spichirkye 8025 Dabieces, Peldh o 10,

Oppintiiais hihezing: S005 Dabewcan Viamety i 1315
Tabslon: 05-53/500- T30, &8- 53 /500745

E-mail: baon lindel® hiskib. b

Hewes Magyel Kerailied dimi &3 |pariass e bRl silhddieten Bdaitets Tentilet
Tabalor: 436 36 $36-660M105 mellih

E-mil: b ltetes@ bk ba

Livesbais] ciirc 3300 Epar, Potiadsh 480

Clii: 3300 B!, Hasdinfy isbca 5. Bdiziag

i hetye szerint ilietikes BekSitetd Testllethez is forculhet, mehyet az slfboi listEool

Mapyei Kersstedeioi du | parkamars ikal S 0eict et
B et Testibe
Cim: 5000 Stoleok, Verseghy park. & 1L smels! 305 -306. woba.
Tabafon: 20/373- 2570
E-mail: beksh R .

e £, R ] Bl
Bdkinats Tewibst

i 2500 Tata kb, FS b 36

Tahfoore: O5-34,/58 50080

Email bebahstei i ke midh hu

Wk wrwren bkl b

Misgrid Megei K ereikedeimi i Ipark tal mikGeten Bikia s Tetiie
i 3100 Sl s, Albtrmiery u A

Tasbalor: 05-3 /530650

[

[ Rp——

Pk Megyei K ermk mdemi £ Ipare Ral =ilhiidetett Bénitets Tevtilet
Cim: 1119 Budiaparst, Evda (L 59-61. 1. afresial 140
Lavembezisl i 1364 Budapest, P EL

Tabafon: 06-1/269-070%

E-mail: proise et prekib_ b

k. s pr ey pile Lo By

Somegy Megyel Kereshedeimi i ko i mars ital miiddtet ot B ébobRetd Tt e
Cim: 7400 Kapeawii, fana w6
Talslon: 06-EL501-000

Sumtukcs Sest=dr-Serey Mevs Kere kedelmi i Imarkamass ital miis o
B et Tastiibet

Ch: 4400 Myleufyhica, Shbchstiyl i 1.

Tebelur: 06-41/420- 180

E-mal clre: bk ate @ szabham. b

Telra Megve Kerekedeimi i i rkamars ital misi Teatiiet
Cim: 7100 Sawkanbed, Ararey Lu 1325

Tabalur: 05-T4/11-661

Emal: bbb

i Megel Kermakedeimi i park it | milkidieten B el Testile
i 97100 Saveniathuaty, Rk esl Farane u 13,

Tabalon: 06-54/313-356

[

teuiprim Megyel BbkiRetS Testillet
Clm: 300 sz prsien, Rasbocit] s 1. L2 220
Tibalor: 05-BE/ 29008, 08 BA/EL-111
E-mail: Infotehells e cprem by

Lala Megpel Keresbedelmi ds ok il i Tenisiet
Cim: 3500 Talasgarizeg, Petdiliu. 24

Talalon: 65-43/550-51%

E-mil: eraahallilof srbik_hu

Wk e b helbetaarala hu
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Minta lanos
6750 Algyo
Sablon utca 12.

Ugyfel azonosito: X000

Targy: Valasz reklamaciora

Tisztelt Minta Janos Ur!

Hivatkozds az Ggyfél levelére.

Valasz a kerdesekre.

Osszepzés, kivetkeztetés (elfogadjuk-e a reklamdciot, vagy elutasitjuk).

Segitség felajdnlasa a jGwore vonatkozoan.

Alpya, datum
Tisztelettel:
ligyintézd neve
tavhd adminisztrator
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Veolia Energia
Magyarorszag Zrt.

Kozponti levelezesi cim:
2040 Budairs, Szabadshg ot 300
https) ftowho veolia.hu
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panzsrigyintésds:

Ogyfelszolgalati faxszam:

0623 BDG D38

- i hibabei -
0680 201 1598

Dt ilati el
7200 Dombgwar,
Pannoniz it 7.
Telefon: 06 74 466 443

2700 Cegléd,
Regzel u. 2.
Telefon: 0653 500 058

6750 Algyd,
Kastehykert utcs 49.
Telefon: 0653 500 098

9500 Celidomelk,
Dir. Gfin Lajos ber 10.
Telefon: D6 95 420 186

Szilas Park,

1152 Budapest,
Szentmihabyi ot 131.
Telefon: 06 34 487 688

2080 Erd,
Emilia u. 6.
Telefon: 06 23 523 023

2536 Myergesujfalu,
Bartok Bela utea 2.
Telefon: D6 33 355 544

7BD0 Siklas,
Sildos, Hajda u. 15.
Telefon: 06 72 406 200

2510 Dorog,
Esztergomi w. 17.
Telefon: 06 33 440 681

290 Tata,
Wj it 15.
Telefon: 06 34 EB0 507
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