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1. A szabalyzat célja

A szabdlyzat célja a kdzszolgaltatast, valamint az azon kivil nyujtott egyéb szolgaltatast
érintéen a MEZOFOLDVIZ Kft-hez (tovabbiakban: Tarsasag) érkezé Ugyfélmegkeresés
egységes rend szerinti kezelése, az Ugyfél-elégedettség magas szinvonalon tartasa,
fejlesztése, tovabba az Ugyfélelégedettség-mérésnek a Magyar Energetikai és Kozmii-
szabalyozasi Hivatal vizikozm( szolgaltatdsra vonatkozd felhasznaloi elégedettségi
felméresrol sz016 szabalyzataban foglaltak szerinti végrehajtasa.

2. Ertelmezd rendelkezések

E szabalyzat alkalmazasaban

a)

k)

azonnali felmérés: az lgyfélmegkeresést kdvetd folyamatos (igyfélelégedettség-
mérés,

dijfizet6: az vizikézmli vizszolgaltatasrol szolo térvény (a tovabbiakban: Vkszty.)
szerinti tulajdonos, bérlé, vagy hasznalo,

felhasznalasi hely: a Vksztv. szerinti ingatlan,

miiszaki ligyfélmegkeresés: miiszaki hibabejelentés, vizikézm( szolgéltatassal,
vagy azon Kivil nyljtott egyéb szolgaltatassal 6sszefiiggd, miszaki tartalmu
tajekoztatas, vagy tgyintézés kérésére iranyuld kérelem,

panasz: a Felhasznalotol erkezd olyan a szolgaltatdas mindségével, a szerzédés
megkotesével és teljesitésével kapcsolatos vitas tgyet, mely szerint a nydijtott
szolgaltatas részben vagy egészben nem felel meg a jogszabalyi eldirasokban,
illetve az Uzletszabalyzatban foglaltaknak. Nem mindsiil panasznak: az informéacié
(thjekoztatas) kérése, az adatszolgaltatas, kozszolgaltatas mindségének javitasara
tett javaslat, hataridén tal benyujtott bejelentés.

fogyasztéi panasz: a bejelentések kozil fogyasztéi panasznak mindstl a
Szolgaltatd tevekenységével, szolgaltatasaval szemben felmeriilé minden olyan
egyeéni jog- vagy érdeksérelem megszintetésére iranyuld fogyasztd altal tett
bejelentés, amelyben a panaszos Szolgaltaté jogszabalyi és szerzédési feltételekkel
ellentétes eljarasat kifogasolja, azzal kapcsolatban konkrét, egyértelm( igényét
megfogalmazza, és az gy elintézése nem tartozik mas — kilénésen birésagi vagy
kozigazgatasi — eljaras hatalya ala. Fogyasztdi panasznak mindsil killéndsen: a
szolgaltatas minéségére vonatkozé panasz, a felek kozotti szerz6déssel és annak
teljesiteseével kapcsolatos panasz, az igyintézéssel kapcsolatos negativ észrevétel

személyazonossag megallapitasara alkalmas hatésagi igazolvany: a
szemelyazonositd igazolvany, az Utlevél, és a kartya formatumu vezetsi engedély,

személyes adat: a Vkszt. és az Usz. szerinti személyes adat,
ugyfeél: tgyfélmegkeresést benyuijté személy és a meghatalmazott,

ligyfélmegkeresés: az Ugyfél altal személyesen, telefonon, postai Gton, e-mailen,
e-faxon, vagy E-papir szolgaltatds igénybevétele utjan megkilddtt panasz,
tajékoztatasra vagy tgyintézésre irdnyuld kérelem,

ligyintézé: az Ugyfélmegkeresést kezeld munkavallalo.
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3. Részletes rendelkezések

3.1. Az ligyfélmegkeresés kezelésének, rogzitésének altalanos szabalyai

Az ugyfélmegkeresés kezelése soran végzett adatkezelésre az adatvédelemrdl és
adatbiztonsagrol szolé szabalyzatban foglaltakat kell alkalmazni.

Az tgyfélmegkeresést az Ugyintézd a beérkezést kdvetéen besorolja tipusatol fuggoen.

a) a postai uUton, e-mailen, e-faxon, vagy E-papir formgjaban érkezett
ugyfélmegkeresés esetében az iktatészam,

b) a személyes ligyfélmegkeresés esetén az ligyintézés rovid leirasa.

Személyes adat rogzitése soran az tigyintézé figyelemmel van arra, hogy mely adatkort kezel
a Vksztv. alapjan, és mely adatot az érintett tigyfél beleegyezésevel.

Az Ugyintézd az ugyfél telefonszamat és e-mail cimét csak az tgyfél hozzajarulasaval
régzitheti.

A miiszaki Uggyel kapcsolatos tigyfélmegkeresést az Ugyintézd régziti az erre kialakitott
nyomtatvanyon a felhaszndlasi-, illetve a felhasznalasi hely cimre.

A lakosséagi és kozileti felhasznalovaltas bejelentéssel kapcsolatos nyomtatvany tartalmi
elemeit az 1. és 2. sz. melléklet tartalmazza.

Ha az gyfélmegkeresés kezelése nem az Ugyfélszolgalatért felelés szervezeti egység
hataskorébe tartozik, az gyintézé egy munkanapon belll az iratkezelési szabalyzatnak
megfeleléen tovabbitja azt

a) e-mailen,

b) az elektronikus iratkezelési rendszeren keresztil
a hataskorrel rendelkez6 szervezeti egységhez.

Ha az ugyfélmegkeresés tobb szervezeti egység hataskdrébe tartozik, a bejelent6lapot
valamennyi hataskorrel rendelkezd szervezeti egység részére egyidejlileg - a valaszadas
hataridejét megjeldlve - tovabbitja.

A hataskérrel rendelkezé szervezeti egyseég
a) panasz esetében a kézbesitésétdl szamitott harom munkanapon,

b) tajékoztatasra vagy ugyintézésre iranyuld kérelem esetében a kézbesitésétdl
szamitott 15 munkanapon belill irasban tajékoztatast ad az ugyfélmegkeresés
kezelésének modjardl az gyfélszolgalatért felelés szervezeti egység Ugyintézdje
felé.

Az ugyféinek a valaszlevelet az Ugyintézé késziti el, és elvégzi az ehhez kapcsolodd
adminisztraciot.

Az Ugyintéz6 heti rendszerességgel ellendrzi az altala rogzitett, nyitott statuszu, illetve a neki
tovabbitott tigyfélmegkeresés aktualis statuszat. Ha az tigyféimegkeresés lezarhato, lezartra
médositja annak statuszat.
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3.1.1. Panaszkezelés

Panaszbejelentést valamennyi elérhetéségen, vagyis személyesen az ugyfélszolgalati
irodakban, telefonon, irasban és elektronikus Uton is tehetnek a Felhasznalok. A széban tett
bejelentest a Tarsasag lehetéség szerint azonnal megvizsgélja és orvosolja. A Tarsasag a
panaszrol koteles jegyzokonyvet felvenni. Személyes megkeresés esetén a jegyzékonyv egy
példanyat a bejelentd szamara at kell adni.

A panasz / reklamacié bejelentd nyomtatvany tartalmi elemeinek részletezését a 3. sz.
melléklet tartalmazza.

A panasz ligyintézésének kezdete: a panasz formai és tartalmi kévetelményeinek megfeleld
kérelem beérkezésének a napja.

A panasz ligyintézésének befejezése: a panasz kapcsan megteendo intézkedést, illetve
annak melldzésének, vagy az intézkedés, illetve annak mellézését a Fogyasztéval kozlé —
indoklast is tartalmazé — déntések az Ugyfélszolgalati és panaszkezelési, valamint az
iratkezelési szabalyzat szerinti tovabbitasanak (postazasanak) a napja.

A Téarsasag a panaszbeadvanyokat, illetve az azokkal kapcsolatos ligyintézésre vonatkoz6
dokumentéaciét nyilvan tartjia és gondoskodik azok elévilési hatarido (5 év) végéig torténd
megdrzesérol.

A panasz kezelése az ligyfélszolgalatért felel6s szervezeti egység hataskorébe tartozik.

a) Ha az ugyfél a panaszt nem a hataskérrel rendelkez6 szervezeti egységnél tette meg,
az azt fogadoé szervezeti egység a dokumentumkezelésért felelds szervezeti egységen
keresztll kezdemeényezi a panasz beérkezését kovetd két munkanapon belill a panasz
irasheli Ggyfélkapcsolatért felelés szervezeti egysége felé torténd tovabbitasat.

b) Ha a panaszban foglaltak kezelésére mas szervezeti egység rendelkezik hataskorrel,
az ugyintézd feljegyzésben vagy e-mailben kéri az tigyfélmegkeresés kivizsgalasat, az
azzal kapcsolatos informaciokat, illetve a hataskoérrel rendelkezé szervezeti egység
allaspontjat az tigyfél tajékoztatasaval kapcsolatban.

¢) Ha az ugyfél altal benyuijtott panasz adattartalma nem teljes kordi, az lgyintézé a
régzitést kdvetd tizendt napon beliil irasban vagy telefonon régzitett hivas formajaban
bekéri az Ggyfeltdl a hianyzd adatot.

d) A tajékoztatasra vagy az ugyintézés kérésére iranyulé kérelemmel kapcsolatos
feladatot a hataskorrel rendelkezé szervezeti egység 6nalléan végzi.

e) Az ugyfélszolgalatért felelés szervezeti egység az lgyfélmegkeresés kezelésére
hataskérrel rendelkezd szervezeti egység irasheli kérése alapjan segitséget nydijt az
tgyfélmegkeresés kezelésében.

f) Az lgyfélmegkeresés kezelésére hataskorrel és illetékességgel rendelkezé szervezeti
egység az ugyfélnek megktldodtt irat tartalmardl az irat kézbesitését megel6zé ot
munkanappal irasbeli tajékoztatast kuld az Ugyfélszolgalatért felelés szervezeti egység

5



g)

h)

k)

1)

3/2022 Ugyfélmegkeresések kezelésének szabdalyzata — 1. kiadas
részére, valamint ezzel egyidejlileg csatolja az irat masolati példanyat.

Ha az Ugyfélmegkeresést olyan szervezeti egység valaszolja meg, ahol nincs XFlower
rendszer jogosultsaggal rendelkezé munkavallalé, az lgyfélmegkeresés
megvalaszolasanak tényérél, valamint a valaszlevél iktatd szamardl az irasbeli
tigyfélkapcsolatért felelés szervezeti egység vezettjét a szervezeti egység vezetdje e-
mailen értesiti. Az Ggyféllel folytatott folyamatos levelezés esetében az
tgyfélmegkeresést megvalaszolé szervezeti egység vezetdje minden valaszlevél
kiktildését kovetéen értesiti az irasbeli tgyfélkapcsolatért felelés szervezeti egység
vezetdjét. Ez esethen az Ugyfélmegkeresést az lgyfélszolgalatért felelés szervezeti
egység Ugyintézdje zarja le és rogziti be a valaszlevél iktatészamat.

Az (igyintézé az Ggyfélnek altalanos tajékoztatast ad, ha a névtelen tigyfélmegkeresés
tartalmazza az ugyfél valamely elérhetdségét. Az tgyintéz6 tajékoztatja a névtelen
ugyfelet arrdl is, hogy adatainak megadasat kdvetbéen szamara érdemi tajékoztatas
nyujthato.

Ha az tgyfél az ugyfélmegkeresésre adott valaszt nem fogadja el, az Ugyintéz6 a
bejelentélapon tajékoztatja az ugyfelet az (gyfélmegkeresés panaszként vald
kezelésének tényérdl, a jogorvoslati lehetéségrél, majd az uUgyfélmegkeresést az
irasbheli  Ggyfélkapcsolatért felelés szervezeti egységnek tovabbitia az
tgyfélmegkeresésben foglaltak kivizsgalasa és a valaszlevél elkészitése céljabol.

Ebben az esetben a panaszt a Tarsasag a megérkezést kdvetd tizendt naptari napon
bellll irasban valaszolja meg.

Az ugyfélmegkeresést fogadd szervezeti egység vezetdje haladéktalanul tovabbitja az
ugyfélszolgalatért felelés szervezeti egység vezetéjének az olyan tigyfélmegkeresést,
amelynek kezelésére a Tarsasag gyakorlataban még nem volt irdnyadd eset. Az
ugyfélszolgalatért felelds szervezeti egységvezetdje haladéktalanul tajékoztatja az
tgyfélmegkeresést fogadd szervezeti egység vezetéjét az Ugyfél szamara adandoé
tajékoztatasrol. Az Ugyfélmegkeresést fogadd szervezeti egység vezetdje
haladéktalanul tovabbitia a megkeresés kezeléséhez szilkséges informaciot az
tgyintézének, aki tajékoztatja az ugyfelet.

Amennyiben az gyfélmegkeresés nem az Uzletszabalyzatban kézzétett csatornan
érkezik, az Ugyfelet a Tarsasag munkavallaléja tajékoztatja az lgyfélmegkeresés
benyuljtasanak maddjarél és a honlapon kdzzétett tgyfélszolgalati elérhetdsegekrol.
Amennyiben az (igyfél e-mailes megkeresését nem a Tarsasag kdzponti e-mail cimére
kildi, abban az esethen a mindenkor hatalyos Iratkezelési szabalyzathan foglaltak az
iranyadoak.

m) Az tgyfélmegkeresés / panasz kezelését a hataskorrel és illetékességgel rendelkezé

szervezeti egység az Uzletszabalyzatban meghatarozott folyamat szerint végzi.



‘}\} MEZOFOLDVIZ
3/2022 Ugyfélmegkeresések kezelésének szabalyzata — 1. kiadds

3.1.2. Ugyfélszolgalatok miikédésének szabalyai

3.1.2.1. Személyes iigyfélszolgalati iroda

A személyes Ugyfélszolgalati iroda az alabbi idépontokban all az ingatlantulajdonosok
rendelkezésére:

Allandé ligyfélszolgalati iroda

Ugyfélszolgalati fiokirodak

7030 Paks, Kolesdi ut 46. 7020 Dunafaldvar, Hunyadi Park 5/a.
80/442-442 80/442-442

Hétfs 8-14 Hétfs zarva
Kedd 7-19 Kedd 8-12
Szerda 8-14 Szerda 14-18
Csiitortok 8-14 Cslitortok zarva
Péntek 8-14 Péntek 8-10

7150 Bonyhad, Széchenyi tér 12,

80/442-442

Hétfo 8-14
Kedd 14-18
Szerda 10-14
Csiitortok zarva
Péntek 8-12

7720 Pécsvarad, Kossuth Lajos u. 29,

80/442-442

Hétfo 8-12
Kedd zarva
Szerda 14-18
Csiitortok zarva
Péntek 8-10

A személyes ligyfélszolgalati irodaval és miikddésével, valamint az {igyintézé
megjelenésével kapcsolatos elvarasok:

a) A Térsasag a honlapjan kozzéteszi a személyes ugyfélszolgalati iroda helyét,
nyitvatartasi rendjét.

b) A nyitvatartasi idé6 megvaltozasarol az Ugyfélszolgalatert felelés szervezeti
egység vezetdje tajékoztatja a honlap karbantartasaért felelés szervezeti egyseg
vezetdjét.
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c) A személyes lgyfélszolgalati iroda Ugyintézéje a munkavégzése soran

i.  apolt, megjelenése bizalmat kelt,
ii.  munkakdrnyezete tiszta és rendezett,
ii.  kommunikaciéja az Gigyfél szamara érthetd,
iv.  viselkedése udvarias és kulturalt,
v. az Ugyfélnek teljes kor(i tajékoztatast nyuijt,

vi.  az ugyfelforgalmat gordilékenyen kezeli,

vii.  munkavégzése preciz.

A személyes ligyfélmegkeresés kezelése

Ugyfélszolgdlati irodaban intézheté megkeresések:

a)
b)

hibabejelentés

vizszolgaltatassal, szolgaltatoval vagy Ugyintézési folyamattal kapcsolat
informaciokérés

Uj bekotés, sziineteltetés, bovités, megsziintetés hejelentése

mellékszolgaltatasi szerzédés atvétel, cseredokumentaciok atvétele, Ujrainditas,
tervjovahagyas

locsolasi vizmérd megallapodas atvétel, terviovahagyas

vizmindséggel kapcsolatos bejelentés

Felhasznald személyében, adataiban bekoévetkezd valtozasok bejelentése (atiras,
kdzds képviseld valtas, stb.), székhelyvaltozas bejelentés

kartéritési igény bejelentése

mas felhasznald, elkildnitett vizhasznalé szabalytalan vizvételezésére vonatkozo
bejelentés

panaszbejelentés

egyeéb, szolgaltatassal, szolgaltatdval kapcsolatos bejelentés

idépont egyeztetetés kivizsgalas, mérdcsere céljabol

vizmeéré rendkivili hitelesitésének kérelme

méltanyossagi és jovairasi kérelmek

atalany mennyiség modositasa

szamlamasolat, tartozas igazolas, fogyasztas igazolas kiallitasanak kérelme
szamlazassal, befizetéssel kapcsolatos tgyintézés, informacidkérés, bejelentés
részletfizetési megallapodas kérvényezése, kotése

pénztari be-, és kifizetés

Ugyfélszolgalati fiokirodaban intézheté megkeresések:

a)
b)

c)

e)

f)

hibabejelentés

vizszolgaltatassal, szolgaltatoval vagy (gyintézési folyamattal kapcsolat
informaciokérés

Uj bekotés, sziineteltetés, bévités, megszintetés bejelentése

mellékszolgaltatasi szerzédés atvétel, cseredokumentaciok atvétele,

locsolasi vizméré megallapodas atvétel,

vizmindséggel kapcsolatos bejelentés
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g) felhasznald személyében, adataiban bekovetkezé valtozasok bejelentése (atiras,
kdzos képviseld valtas, sth.), székhelyvaltozas bejelentés

h) kartéritési igény bejelentése

i) mas felhasznald, elkiilonitett vizhasznald szabalytalan vizvételezésére vonatkozo
bejelentés

j) panaszbejelentés

k) egyéb, szolgaltatassal, szolgaltatdéval kapcsolatos bejelentés

I) idépont egyeztetetés kivizsgalas, mérdcsere céljabol

m) vizmérd rendkivili hitelesitésének kérelme

n) meéltanyossagi és jovairasi kérelmek

0) atalany mennyiség modositasa

p) szamlamasolat, tartozas igazolas, fogyasztas igazolas kiallitasanak kérelme

q) szamlazassal, befizetéssel kapcsolatos Ugyintézés, informaciokérés, bejelentés

r) részletfizetési megallapodas kérvényezése

Az Ggyfélmegkeresés kezelésének |épései:

a) ugyfél behivasa az lgyfélhivd rendszer segitségével, sorszam alapjan, ahol ez
biztositott,

b) ugyfél beazonositdsa személyazonossag megallapitasara alkalmas hatosagi
igazolvany segitségevel,

c) ugyfél személyes adatainak régzitése,
d) ugyféligény felmérése, tgyfélmegkeresés tipusanak beazonositasa,

e) a személyes Ugyfélszolgdlati irodan megoldhato Ugyfélmegkeresés esetén az
tgyfélmegkeresés kezelése,

f) személyes Ugyfélszolgalati irodan nem megoldhatd Ugytipus esetén
tgyfélmegkeresés tovabbitasa a hataskérrel és illetékességgel rendelkezd
szervezeti egység fele,

g) ugyfélmegkeresés rogzitése tgyfélkapcsolatként,
h) ugyfélkapcsolatrél bejelentdlap készitése ket eredeti példanyban,
i) azonnali felmérés felajanlasa az ugyfél szamara,

j) az Ggyfél és az tgyintézo altal alairt bejelentélap egy eredeti példanyanak atadasa
az (gyfél részére,

k) kiegészité felmérés felajanlasa az lgyfélnek, az ehhez sziikséges hozzgjarulas
beszerzése és rogzitése,

I) a bejelentélap egy eredeti példanyanak archivalasa az iratkezelési szabalyzatnak
megfeleléen.

Ha az ligyintézésre jogosult tigyfél nem személyesen jelenik meg az Gigyfélszolgalati irodaban,
az gyfél meghatalmazottja részére a kifizetend6é 6sszeget csak szabalyszer(ien kidllitott,
érvényes, az meghatalmazas ellenében lehet eljarni.

A meghatalmazast a 4. sz. melléklet tartalmazza.
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A személyes ligyfélmegkereséshez kapcsolédoé egyéb feladatok

a) Az ugyintézd a beérkezett és az irodan keletkezett dokumentumot az iratkezelési

szabalyzat szerint kezeli.

b) Az Qgyintézd a bejelentélaphoz elektronikusan csatolja az tigyfél altal atadott

dokumentumot.

c) A személyes Ugyfélszolgalati iroda kezelésében Iévé dokumentumot a személyes

ugyfelszolgalati iroda vezetéje altal kijelolt munkavallalé tovabbitja mas szervezeti
egység részére.

d) A Tarsaséag a papir alapu dokumentumot a személyes tigyfélszolgalati irodan tarolja.

A papir alapti dokumentumot legaldbb évente egy alkalommal a személyes
ugyfélszolgalati iroda vezetdje aital kijelolt munkavallalo késziti eld és szallittatja el a
Kézponti irattarba.

3.1.2.2. Az irasbeli ligyfélkapcsolatért felel6s szervezeti egység

irasban postai (7030 Paks Kélesdi Gt 46.) és elektronikus Gton (ugyfel@mezofoldviz.hu)
intézhetd megkeresések:

vizszolgaltatassal, Mezéfoldviz Kft.-vel vagy Ugyintézési folyamattal kapcsolatos
informaciokérés

Uj bekétés, szlineteltetés, bovités, megsziintetés bejelentése

kozszolgaltatasi szerz6déssel kapcsolatos igények bejelentése, informacidkérés
mellékszolgaltatasi szerzédéssel kapcsolatos igények bejelentése, informacidkérés
locsolasi vizméré megallapodassal kapcsolatos igények bejelentése, informaciokérés
vizminéséggel kapcsolatos bejelentés

felnasznald személyében, adataiban bekévetkezé valtozasok bejelentése (atiras,
kozos képviseld valtas, stb.), székhelyvaltozas bejelentés

kartéritési igény bejelentése

mas felhasznald, elkllénitett vizhasznaldé szabalytalan vizvételezésére vonatkozod
bejelentés

panaszbejelentés

egyeb, szolgaltatassal, szolgaltatoval kapcsolatos bejelentés

vizmérd rendkivili hitelesitésének kérelme

méltanyossagi és jovairasi kérelmek

atalany mennyiség médositasa

szamlamasolat, tartozasigazolas, fogyasztas igazolas kidllitasanak kérelme
szamlazassal, befizetéssel kapcsolatos iigyintézés, informaciokérés, bejelentés

Az irasbeli tigyfélkapcsolatért felelds szervezeti egység kezeli

a) a postai uton,

b) az e-mailen, és

c) E-papir formajaban

beérkezé Ugyfélmegkeresést, a mas szervezeti egység és a mas szolgaltatd altal ellatott
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telefonos tgyfélszolgalat altal rogzitett, az irasbeli tgyfélkapcsolatért felelés szervezeti egység
hataskorébe tartozé, valamint a kéveteléskezelési tevékenységhez, és az adattisztitashoz
kapcsolddo irasbeli tigyfélmegkeresést.

Az Ugyfélmegkeresést az (gyintézd a fogyasztovédelmi térvénynek, valamint az
Uzletszabalyzatnak megfeleléen

a) panasz esetén tizendt napon,
b) tajékoztatasra vagy ligyintézés kérésére iranyuld kérelem esetén harminc napon
belll valaszolja meg.

Ha a hataridé nem tarthato, az tigyintézé errél az tigyfelet legkésébb a valaszadasi hataridé
napjan irasban tajékoztatja.

Hatésagi megkeresés esetén az Ugyintézd a megkeresé hatdésag altal meghatarozott
hataridén bellil késziti el a valaszt, és kildi meg a megkeresd hatdésagnak.

Az irasbeli ligyfélmegkeresés kezelése

Az irasbeli Ggyfélmegkeresés kezelésének lépései:
a) ugyfél és tgyfélmegkeresés tipusanak beazonositasa,
b) Ggyfélmegkeresés rogzitése tgyfelkapcsolatként,
c) uUgyfélmegkeresés kezelése,
d) az tugyfélmegkeresés tovabbitasa a hataskérrel rendelkezd szervezeti egység felé,
e) valasztervezet elkészitése,
f) valasztervezet alairasa, iktatasa,
g) valaszlevél kikuldése,

h) bejelentblap lezarasa, beérkezd irat és valaszlevél dsszekapcsoldsa az elektronikus
iratkezel6 rendszerben,

i) alairt valaszlevél aktaba toérténé helyezése, annak eléaddivre felvezetése,

j) irattarolas elékészitése.

Az ligyféllel valé kapcsolatfelvétel idépontja
a) a datumbélyegzon szereplé idépont, vagy
b) e-mail, e-fax, és E-papir esetében a beérkezés datuma.

Az lgyfélmegkeresést az irasheli Ugyfélkapcsolatért felelds szervezeti egység vezetbje
szignalja gyintézore.

Az Ugyintézé az Ugyfélnek klldendé valaszlevelet az elektronikus dokumentumkezel6
rendszeren kuldi ki és tartja nyilvan.

Az Ugyfélmegkeresés lezarasat és a valaszlevél iktatdbszamanak rogzitését az az tgyintézé
végzi, akire Ggyfélmegkeresést az irasbeli Ugyfélkapcsolatért felelés szervezeti egység
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vezetdje kiszignalta.

Az alairt valaszlevelet az Ugyintézd az iratkezelésrél szol6 szabalyzatban foglaltak szerint
kezeli, valamint az Ggyhoz tartozé eléaddivet irattarozza.

Az irasbeli ligyfélkapcsolatért felel6s szervezeti egység egyéb feladatai

Az irasbeli Ugyfélkapcsolatért felelés szervezeti egység vezetdje altal kijelolt tgyintézo

a) naponta sz(iri és iktatja a mas szervezeti egység és a Tarsasag. telefonos
ugyfélszolgalati tevékenységét ellaté egységétdl az irdsheli tigyfélkapcsolatért
felelds szervezeti egység részére tovabbitott bejelentd lapot,

b) a valasszal kiegészitett bejelentd lapot a Tarsasag telefonos Ugyfélszolgalati
tevékenységét ellatdé egysége felé tovabbitja az tigyfél visszahivasa céljabdl, ha
az ugyfél szamlazasi, illetve pénzigyi terlletet érintd, telefonon beérkezett
tgyfélmegkeresésével kapcsolatban kér visszahivast,

¢) vegzi az irashan beérkezd, azonnali kivizsgalast igénylé miiszaki hibabejelentés
rogzitéset és tovabbitasat a miiszaki igazgatosay felé,

d) végzi az Ugyfélszolgalatért felelés szervezeti egység hataskorébe tartozo, a havi
szamlazarassal 0sszefliggd feladatot, az ezzel kapcsolatos tigyfél-értesitést, és
egyeztetést,

Az irasbeli Ugyfélkapcsolatért felelés szervezeti egység allitia 6ssze és kildi ki az tgyfél
altalanos tajékoztatasat célzo levelet.

Az irasbeli ugyfélkapcsolatért felelés szervezeti egység kuldi ki a felhasznal6i szerzédés
Tarsasag altal alairt peldanyat.

3.1.2.3. Telefonos ligyfélszolgalat

A Felhasznalénak elektronikusan és telefonon keresztil is lehetésége van a hozza

------

elézetes lefoglalasara.

A Tarsasdg az allandé ugyfélszolgalati iroda(k)hoz beérkezd valamennyi telefonon tett szobeli
panaszt, illetve az ugyfélszolgalat és a Felhasznald kozotti telefonos kommunikaciot
hangfelvétellel régziti, és a hangfelvételt 6t évig megérzi. Errél a Felhasznalé a telefonos
Ugyintézés kezdetekor a tajékoztatast kap. A hangfelvételt a Felhasznalé kérésére
rendelkezésre kell bocsatani.

A Mezéfoldviz Kft. a telefonos ligyfélszolgalatat a Tarsasagon beliil miikodtetve latja
el.

A telefonos ligyfélszolgalat a 06 (80) 442-442 telefonszamon érhetd el, billenty(ivalasztasos
menivel az alabbiak szerint:

1-es gomb: Reklamacio, panasz bejelentés, méréallas diktalas, leolvasassal és szamlazassal

kapcsolatos Gigyintézeés.
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2-es gomb: Fizetési felszdlitassal, hatralék rendezésével kapcsolatos igyintézés.
3-as gomb: Hiba bejelentés
9-es gomb: Hangrogzitéssel kapcsolatos adatvédelmi tajékoztatonk.

Kettds kereszt: Egyedi azonositoszam Ujboli meghallgatasa.

A telefonos tigyfélszolgalat az alabbi szolgaltatasi idében érheté el:

Hétfo: 7.30-15.15 oraig
Kedd: 7.30-19.00 éraig
Szerda: 7.30-15.15 éraig
Csutortok: 7.30-15.15 éraig
Péntek: 7.30-14.30 éraig

Hibabejelentés telefonon torténd bejelentése szintén a 06 (80) 442-442 telefonszamon teheté
meg. A telefonos hibabejelentések régzitését a tarsasag munkatarsai a hét minden napjan
0.00-24.00 kozott folyamatosan végzik.

A telefonon intézheté megkeresések:

a) hibabejelentés

b) vizszolgaltatassal, szolgaltatoval vagy (gyintézési folyamattal kapcsolatos
informacidkérés

c) iddpont egyeztetetés kivizsgalas, mérdcsere céljabol

d) idépont egyeztetés ligyintézésre

e) vizmérd rendkivili hitelesitésének kérelme

f) méltanyossagi és jovairasi kérelmek

g) vizmindséggel kapcsolatos bejelentés

h) atalany mennyiség médositasa

i) szamlamasolat, tartozasigazolas, fogyasztas igazolas igénylése

j) szamlazassal, befizetéssel kapcsolatos informacidkérés

k) fizetési mdd modositasa (kivéve csoportos beszedési meghizas)

l) levelezési cim, e-mail cim médositasa

m) mérdallas bejelentés

n) mas felhasznal6, elkulénitett vizhasznalé szabalytalan vizvételezésére vonatkozé
bejelentés

0) panaszbejelentés

p) egyéb, szolgaltatassal, szolgaltatoval kapcsolatos bejelentés

4. A tarsasag tajékoztatasi kotelezettsége

A tarsasag koteles a Fogyasztot tajékoztatni a www.mezofoldviz hu internetes honlapjan a
tarsasag nevérdl, székhelyének elérhetdéségérél, a kbzszolgaltatassal érintett szolgaltatasi
terlilet foldrajzi elhelyezésének megnevezésérdl, az alkalmazand6 dijak mértékérdl,
alkalmazasanak feltételeirdl, a dijképzés szabalyairdl, a kdzszolgaltatasi tevékenység soran
kotelezéen alkalmazandd jogszabalyokrdl, a panaszok benyljtasaval és intézésével
kapcsolatos, az Ugyfélszolgalat elérhetéségérél és miikddésére vonatkozo informacidkrol, az
Uizletszabalyzatrol.
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A tarsasag az altala miikodtetett személyes és telefonos Uligyfélszolgdlat, valamint internetes
honlapja utjan értesiti a kézszolgaltatasaban érintett ingatlantulajdonosokat a kotelezé, nem
kozmivel Osszegydjtott haztartasi szennyviz szallitdsara vonatkozoé kozszolgaltatas
igénybeveételérdl, annak dijardl, a dijért végzendd tevékenységrol, az lgyfélfogadas helyérdl,
idétartamarol, tovabba a kdzszolgaltatast érinté lényeges feltételekrdl.

5. Fébb folyamatba épitett és vezet6i kontrollpontok

Az Ggyfélmegkeresés kezelésének maédjat, a hataridok betartasat az tigyfélszolgalatért felelés
szervezeti egység vezetdi ellendrzik, megallapitasaikrél dokumentélt visszatajékoztatast
adnak az ellendrzéssel érintett (igyintéz6 részére. Az tgyfélelégedettség-mérés eredményét
elemzik, szlikseg szerint fejlesztési tervet dolgoznak ki.

A személyes Ugyfélszolgalati iroda vezetdje

a) felelés az tgyfélszolgalati iroda megjelenéséért és felszereltségéért, valamint az
adatvédelmi eldirasok betartatasaért,

b) biztositja személyes ligyfélszolgalati iroda folyamatos miikédését.

Az irasbeli tgyfélkapcsolatért felelés szervezeti egységnél kialakitott szempontrendszer
szerint a vezetd negyedévente ellendrzi az Ugyintézo altal kezelt tgyfélmegkeresés minéségi
és mennyisegi megfeleldségét, valamint értékeli az tigyintéz6é munkajat.

A hataskorrel rendelkezd szervezeti egység vezetbje ellenérzi a részére tovabbitott
ugyfélmegkeresés kezelését, és az Ggyfélmegkeresés statuszanak aktualizalasat.

6. Zaro rendelkezések
Jelen szabdlyzat a kihirdetés napjan Iép hatalyba.

Jelen szabalyzat adatvédelmi kérdésekben nem érintett tertleteivel kapcsolatban a tarsasag
adatvédelemrdl szolé belsé szabalyzatanak rendelkezései az iranyadokak, mely a tarsaséag
weblapjan (www.mezofoldviz.hu) elérhetd.

7. Mellékletek

1. sz. melléklet — Felhasznalovaltas bejelent6 — lakossagi
2. sz. melléklet — Felhasznalovaltas bejelentd — kozileti
3. sz. melléklet — Panasz, reklamacié bejelenté

4. sz. melléklet — Meghatalmazas
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1. sz. melléklet

FELHASZNALOVALTAS BEJELENTO LAKOSSAGI

Felhasznalasi hely adatai:
Felhasznalasi hely kod:

Felhasznalasi hely cime: iranyitdszam ... ... e telepiilés
......................................................................... utca, Ut tér ..o HSZe nvinve €M,
ajté

Korabbi Felhasznalé adatai:

Felhasznal6 neve:
Sziletési NEBVE. e e anyja neve:
Sziletésihelye: .........cooviiiiiiiiii i, Szuletési ideje: év honap nap

Levelezési cime: iranyitészam...................ccoooiiiiiiii e telepllés
.................................................................... utca, at, tér ............ hsz. .......... em.
.............. ajté

Telefonszama: / E-mail: ..o

Atadas / atvételre vonatkozo adatok:

VIZMEIO: GYariszane: s seossumu sseammsaysms s L N 11 L

Vizmérd gyariszam: .............cocviiiiiiiii alldasa:..................... m3

Vizmeérd gyariszam: ........c.cooeviiiiiiiiieie ][ E—————————— ms

A valtozas oka: (Kérjiik, jeldlje a megfelelét X" jellel!)
— adas-vétel — 6roklés — bérbeadas — bérbeadas megsziinése
— képviseld valtozas — NEVWAIDZAS — €QYED ...

Uj Felhasznalé adatai:

Felhasznalé neve:
Sziletési MENE! iieiirmurmemsemmssmmsemsss somssnsmmmen o anyja neve:
Szilletesi NeIVe: ...u: o sensmnesemenivass Sziletési ideje: év hdnap nap

Levelezési cime: iranyitdSzam ............ooiiie it teleplilés
................................................................... utca, ut, tér ............. hsz. ........ em.
............. ajté

Szamlazasi cime: IrANYItOSZAM .............. i e telepulés
.................................................................. utca, ut, tér ........... hsz. ........ em.
............. ajto

TEIEOHEZARIN FEIE oo canvmsesmnn: sorssssssms s v aus S G

Tulajdonos adatai, amennyiben nem azonos az uj felhasznaléval:
Felhasznald

Szlletési FBVEE s il S5aA i memmms mamns s s yasmmmonas anyja neve:
Szlletési helye: .o s sesmsssmams s Sziletési ideje: év honap nap
Levelezési cime: iranyitdOSZam ...........oooiiniiiii i e e telepiilés
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................................................................... ulga; Uf 16r s N8Z: wumuuwm €M
............. ajtoé
TelefonsSZamas FEANGIl s sassmmems v o B R

Szamlazasra és szolgaltatasra vonatkozoé adatok: (Kérjiik, jeldlje a megfelelét, X" jellel!)
Szamlafizetés maédja: — csekk — csoportos beszedés — egyedi atutalas esetén
Bankszamlaszam: --

Fogyasztas jellege: — lakossag — kozillet — intézmény

Szolgaltatas: — ivoviz — szennyviz — locsolas — tiziviz

Atalany mennyisége: ... m3/ho Szolgaltatas kezdetének

Elszamolas (a szolgaltaté tolti ki)
Bejelentéskor a szolgaltato nyilvantartasa szerint a felhasznalasi helyen

a kiegyenlitetlen tartozas dsszege:
.............................................................................. Ft

VEGSZAMIA OSSZEUE. ....vuiit it ittt et et et et et e e e et et e e Ft
Fizetendd GSSZESEMN: c.cucivivicrrvisrrarsinsiersesaennns TUHZEIOS! wsicsvvesvisvmmmnsiminsanansassan
Megjegyzés:

Nyilatkozatok

1. Az (jj tulajdonos tudomasul veszi, hogy jelen valtozas bejelentés csak a tulajdont igazol6 1
éven belul kelt hiteles okirattal (adas-vételi szerzédés, tulajdoni lap, halotti anyakdnyvi kivonat,
hagyatéki végzeés, stb.), vagy 30 napnal nem régebbi ,nem hiteles” tulajdoni lappal egyutt
érvényes.

2. Régi tulajdonos a bejelentéssel egyidejlleg nyilatkozom a fenti felhasznalasi helyre
megkotott kozszolgaltatasi szerzédés felmondasardl.

3. Amennyiben a bejelentd az ingatlan bérlgje, tudomasul veszi, hogy jelen valtozas bejelentés
csak az ingatlan tulajdonosanak alairasaval és a bérleti viszonyt igazold okirattal egydtt
érvényes.

4. Alairék tudomasul veszik, hogy amennyiben a bérlé vagy az eltérd szamlafogadd nem tesz
eleget fizetési kitelezettségének, a tulajdonos kételes a dijhatralékot kiegyenliteni.

5. Alulirottak nyilatkozunk, hogy a tartozast (a megfelelé rész alahtzando)

a. a korabbi fogyaszté egyenliti ki

b. az uj felhasznald egyenliti ki

6. E-mai cimének megadasaval hozzajarul, hogy azt nyilvantartasunkban régzitsik és a
jovében hivatalos levelezés soran felhasznalja a Mez6foldviz Kit.

7. Telefonszamanak megadasaval hozzajarul, hogy azt nyilvantartasunkban régzitsilk és a
jovében hivatalos megkeresés soran felhasznalja a Mezéfoldviz Kift.

Buntetbjogi feleldsségiink teljes tudataban kijelentjik, hogy a jelen valtozas bejelentdn
feltiintetett adatok a valésagnak megfelelnek.

tulajdonos (amennyiben nem azonos az Uj felhasznaléval)
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2. sz. melléklet

FELHASZNALOVALTAS BEJELENTO KOZULETI

Felhasznalasi hely adatai:
Felhasznalasi hely kod:

Felhasznalasi hely-clme: irdnyROSZAM ...c.covivsrw srsvimsnis s siessmnsss smespovanss teleptilés
.................................................................. utca, ut, tér ..............hsz. .........em. ........
ajto

Korabhi Felhasznalo adatai:

Felhasznald

YBV . ... ettt et et e e e et e e e e e e e e e et e e e e e e e e a e ee e et et eeaen e
Székhelye: iranyOSZAM. v pmmsvsens s s s dTeleplilés
veeeen.. Utca, Ut tér .. hsz. .......... em. .........
ajtéd

Cégjegyzékszama: -- Adoszama: --

Szamlaszama: --

Levelezési cime: irAnyitdszam ............coooiiiiiiiiiiiiiii i e e eee . tElEPULES

. utca, ut, tér ............. hsz. ........ em.
suipsivne: BIO

Szamlazasi cime: IrANYItOSZAM .........cceiii it e e e e e telepiilés

.................................................................. utca, ut, tér .............. hsz. ....... em.

. -1 (0]

Telefonszama: / E-mail: ...

Atadas / atvételre vonatkozé adatok:

Vizmeérd gyariszam: ... ......ooiviiiiiiiii e allasa:..................... ms

WIZIVSRG QY ASEAN consn susssme s sxuimanmses sy 2] |72 1 RN ——— ms

ViZmerd gyariSZam: ..........ccoooviiviiiiii i, allasa:..................... ma

A valtozas oka: (Kérjlik, jelélje a megfelelot X" jellel!)
— adas-vétel — 6réklés — bérbeadas — bérbeadas megsziinése
— képviseld valtozas — névvaltozas —egyéb............cooiiii i

Uj Felhasznal6 adatai:

Felhasznal6

PVENAEE s, i P R R R e R WA AP NS R WU AR R S A o Al BV

Székhelye: IANYIOSZAM v civsvsimrrvemnn srvreresisins serrs sy vt e i telepiilés

. utca, Ut, tér .............. hsz. .......... em.
......... ajto

Cégjegyzékszama: -- Addészama: --

Szamlaszama: --

Levelez8sicime: idNYROSZAM v vuunimsmmmymascons i sy s ssas s s telepllés
................................................................... utca, ut, tér .......... hsz. ........ em.
............. ajtod

Szdmilazas) Cine ITaNYROSZAIMN soussmrss svvonemws svim gy s s e oo Ty e saee telepiilés
.................................................................. utca, at, tér .......... hsz. ....... em.
............. ajté

Telefonszama: / E-mail: ...
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Ny MEZC FOLDVIZ

3/2022 Ugyfélmegkeresések kezelésének szabalyzata — 1. kiaddas
Tulajdonos adatai, amennyiben nem azonos az (j felhasznaléval:
Felhasznald

................................................................ ulga, Ut 10rcssesasusy DBE someceas O, wenssns
ajtoé

Cégjegyzékszama: -- Adészama: --

Szamlaszama: --

Levelezési cime: iranyitdsSzam ............ooooiiiiii i teleptilés
................................................................... utca, ut, tér ............ hsz. ........ em.
IUUUPRURRRR- | (0!

Telefonszama: [ E-mail: ..o e,

Szamlazasra és szolgaltatasra vonatkozé adatok: (Kérjik, jelélje a megfelelét , X" jellel!)
Szamlafizetés modja: — csekk — csoportos beszedés — egyedi atutalds esetén
Bankszamlaszam: --

Fogyasztas jellege: — lakossag — kézilet — intézmény

Szolgaltatas: — ivoviz — szennyviz — locsolas — tliziviz

Atalany mennyisége: ... ma/hé Szolgaltatas kezdetének

Elszamolas (a szolgaltato tolti ki)
Bejelentéskor a szolgaltatd nyilvantartasa szerint a felhasznalasi helyen

a kiegyenlitetlen tartozas dsszege:
.............................................................................. Ft

VOOSZAMIE OBBZOUO: vuvvussvmsivisins s Hsasasasass /v s e Fassvs qaiassibes i s 54 o ks sim & ammypns Ft
Fizetendd 0SSzeSen: .......cocouvvicisiissiisinisssnsinns TUIfizet8S: .....cvvvveincniiiinnininnnnnn
Megjegyzés:

Nyilatkozatok

1. Az (j tulajdonos tudomasul veszi, hogy jelen valtozas bejelentés csak a tulajdont igazol6 1
éven belll kelt hiteles okirattal (adas-vételi szerzédés, tulajdoni lap), vagy 30 napnal nem
régebbi ,nem hiteles” tulajdoni lappal egyditt érvényes.

2. Régi tulajdonos a bejelentéssel egyidejlileg nyilatkozom a fenti felhasznalasi helyre
megkotott kozszolgaltatasi szerzédés felmondasarél.

3. Amennyiben a bejelentd az ingatlan bérldje, tudomasul veszi, hogy jelen valtozas bejelentés
csak az ingatlan tulajdonosanak alairasaval és a bérleti viszonyt igazolé okirattal egyuitt
érvényes.

4. Alairok tudomasul veszik, hogy amennyiben a bérlé vagy az eltéré szamlafogadé nem tesz
eleget fizetési kotelezettségének, a tulajdonos kételes a dijhatralékot kiegyenliteni.

5. Alulirottak nyilatkozunk, hogy a tartozast (a megfelel6 rész alahtizandd)

a. a korabbi fogyasztd egyenliti ki

b. az uj felhasznald egyenliti ki

6. E-mail cimének megadasaval hozzajarul, hogy azt nyilvantartasunkban régzitstik és a
jovében hivatalos levelezés soran felhasznalja a Mezéfoldviz Kift.
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7. Telefonszamanak megadasaval hozzajarul, hogy azt nyilvantartasunkban régzitsik és a
jévOben hivatalos megkeresés soran felhasznélja a Mezéféldviz Kit.

BintetSjogi felelésségiink telies tudataban kijelentjuk, hogy a jelen valtozas bejelentén
feltintetett adatok a valésagnak megfelelnek.

tulajdonos (amennyiben nem azonos az tij felhasznéléval)



3/2022 Ugyfélmegkeresések kezelésének szabalyzata — 1. kiadas

3. sz. melléklet
PANASZ/ REKLAMACIO BEJELENTO

Mez6foldi Regionalis Vizikozmi Kft. Paks, Kolesdi (it 46. - Ugyfélszolgalat: 7031 Paks, Pf. 37. Tel: +36-80/442-
442 - E-mail: ugyfel@mezofoldviz.hu — Internet: www.mezofoldviz.hu

LAKOSSAGI ES KOZULETI

Felhasznalasi hely kéd:

Felhasznald neve/ Cég neve:
Felhasznalasi hely cime: irdnyitészam ..............ccoooiiiiiiiiiiin e, teleplilés
............................................................. utca, ut, tér ............... hsz. ............ em.
............ ajté

Felhasznald mobil telefonszama: /

Felhasznald vezetékes telefonszama: /

Levelezési cime: iranyitdSzam ............ooovvviviiiiiii telepllés
............................................................. utca, at, tér ............... hsz. ............. em.

Jelen kérelem alairasaval a Felhasznald hozzajarul, hogy a Szolgaltaté a fent régzitett adatait,
telefonszamat és e-mail cimét a Kézszolgaltatasi szerzédés keretében nyujtott szolgaltatésa
okan azonositasi és kapcsolattartasi célbol kezelie. A megadott adatokat a Szolgaltato
bizalmasan kezeli, harmadik fél szamara marketing céljab6l nem adja ki.

Bejelentd/Felhasznald
alairasa

Atvevo alairasa:
Atvétel iddpontja
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MEGHATALMAZAS

Alulirott:

4, sz. melléklet

Szil. hely:

nap
Anyja neve:

Sz.ig.szam:

Lakcim:

meghatalmazom

Alulirott:

Szill. hely:

nap
Anyja neve:

Sz.ig.szam:

Lakcim:

hogy

helyettem

kapcsolatos ligyekben

eljarjon.

Ez a meghatalmazas

-ig érvényes.

Kelt: (telepiilés, év. ho. nap).

alairas (meghatalmazo)

Tanuk:

Név Név:

Lakcim: Lakcim:

Sz.ig.szam: Sz.ig.szam:

alairas alairas
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