Panaszkezelési Szabalyzat

Preambulum

Jelen Panaszkezelési Szabélyzat az Ozdi Tavhétermeld és Szolgaltatd Korlatolt Felelosségii
Térsasag (a tovabbiakban: Téarsasag) tevékenységével és miikodésével kapcsolatos panaszok
bejelentésének, nyilvantartasanak, kivizsgaldsanak és azok megvalaszolasanak eljarasi rendjét
szabilyozza. A szabalyzat meghatarozza a panasziigyintézés modjat, a Tarsasag
panaszkezeléssel kapcsolatos elérhetdségeit, valamint a fogyasztovédelmi jogszabalyokban
eléirt kotelezd tajékoztatasokat, ideértve a Tarsasag székhelye szerint illetékes békéltetd
testiilet megjelolését is (1.sz. melléklet).

1. A szabilyzat hatalya

(1) Személyi hataly: jelen szabdlyzat személyi hatélya kiterjed a Tarsasag Osszes szervezeti
egységére, valamennyi munkaviszony és megbizasi jellegli jogviszonyban &llo
foglalkoztatottjara, valamint arra is, aki panasszal €1, vagy bejelentést fogalmaz meg a
Tarsasag felé. (tovabbiakban: Bejelentd).

(2) Targyi hatdlya: a Tarsasdg iizemi, iizleti tevékenységével kapcsolatban, a jelen
szabalyzat hatilyba 1épését kovetden szOban vagy irasban tett panasznak mindsiild
bejelentésekre terjed ki.

(3) E szabalyzatban rdgzitett eljarasrendet kell alkalmazni a hatalyos Uzletszabalyzat 10.
fejezetében rogzitett reklamaciok és panasziigyek elbirdldsa soran is:
a) Kifogas a szamla ellen
b) Kifogas az elszamol6 mérével szemben / Az elszamol6 mérd meghibasodasaval
kapcsolatos eljarasrend
¢) Elszamolas hibds mérés esetén
d) Min0ségi reklaméciod

(4) Jelen Panaszkezelési Szabalyzatot az tigyfélszolgélati irodaban és a Tarsasag honlapjan,
az ligyfelek szamara hozzaférheté modon kozzé kell tenni.

2. A szabalyzat célja

(1) Egységes, gyors, hatékony panasziigyintézés, a panaszokat kivalté okok megsziintetcse,
gyakorisaguk csokkentése, valamint a panaszokrol, a kézérdekl bejelentésekrdl, valamint
a visszadlések bejelentésével osszefiiggd szabalyokrol sz616 2023. évi XXV. térvényben
foglalt rendelkezéseknek torténd hidnytalan megfelelés.



3. Fogalmak, meghatarozisok

kozérdekii bejelentés: olyan koriilményre hivja fel a figyelmet, amelynek orvoslasa vagy
megsziintetése a kozosség vagy az egész tarsadalom érdekét szolgalja. A kozérdekil bejelentés
javaslatot is tartalmazhat.

Felhasznalé: a tavhével ellatott épiiletnek, épitménynek, a torvényben meghatarozott esetben az
épiiletrésznek a tavhOszolgaltatoval, a tavhé mérés szerint torténd szolgdltatdsira vonatkozoan
kozszolgaltatisi szerzédéses jogviszonyban 4116 tulajdonosa, t5bb tulajdonos esetén a tulajdonosok-
kozossége (a Polgari Torvénykonyv szerinti kozos tulajdon esetén a tulajdonostérsak). Abban az
esetben, ha a tavhéfelhasznalas a tobb személy tulajdondban 1év6 épiilet valamennyi épliletrészében
mérhetd, a felhaszn4lo az egyes épiiletrészek tulajdonosa is lehet.

Dijfizeté: épiiletrészenkénti dijmegosztas esetén az épiiletrésznek a kozszolgaltatasi szerzOdésben
megnevezett tulajdonosa, jogszabaly altal meghatdrozott esetekben az épiilet, épitmény vagy az
épiiletrész bérldje, hasznaloja.

Feliilvizsgalati kérelem: amennyiben a felhasznal6 (bejelentd/panaszos) az ligyintézessel nem
elégedett, illetve a panaszéra érkezett valaszban foglaltakkal nem ért egyet, és ismételten kéri
panaszanak kivizsgalasat.

Panasz: A panasz olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére
iranyul, és elintézése nem tartozik mas — igy kiilonosen birosagi, kozigazgatasi — eljaras hatalya
ala. A panasz javaslatot is tartalmazhat.

4. Panasziigyek bejelentése
4.1. Jogosultak kore

(1) Jelen Szabalyzat értelmében panasz bejelentésére jogosult (tovdbbiakban: bejelentd):

a) a Felhasznal6/Dijfizetd;

b) a Felhasznalé/Dijfizetd képviseletében eljaré személy, amennyiben a képviseleti
jogat igazolja;

¢) a Felhasznalénak/Dijfizetdnek nem mindsiild természetes és jogi személy, vagy
jogi személyiséggel nem rendelkezé szervezet, aki/amely a Tarsasdg altal
nyujtott/nytjtandé szolgaltatassal kapcsolatos tdjékoztatds, vagy ajanlat
cimzettje;

d) valamint a Felhasznalénak/Dijfizetének nem minésiilé természetes és jogi
személy, vagy jogi személyiséggel nem rendelkezd szervezet, aki/amely a
Tarsasag eljardsat nem valamely konkrét szolgéltatdssal, hanem egy€b
szolgaltatassal Bsszefliggé tevékenységével kapcsolatban kifogasolja.

4.1. A bejelentés modja

(1) A bejelentd részérél a panaszbejelentés torténhet akar szoban, irdsban, valamint
elektronikus uton is.



a) Szodbeli panasz:
- személyesen iigyfélfogadasi idben a Tarsasag tigyfélszolgalati irodéjan (3600
Ozd Véroshaz tér 1.).

b) Irasbeli panasz:

- postai iton az alabbi levelezési cimen: 3600 Ozd, Zrinyi 1t 3.
- elektronikus levélben: tavhoozd@tavhoozd.hu

5. Panaszok kivizsgilasanak eljarasrendje

5.1. Altaldnos szabdlyok

(1) Panasznak csak az a kérelem tekintendd, amely esetén mind a panaszos ligyfél, mind a
panasszal érintett szolgaltatsi hely (formai kovetelmény), mind a kifogas és a
kapcsolédo kérelem, illetve a bejelentdt ért jog- és/vagy érdeksérelem (tartalmi
kévetelmény) egyértelmilen beazonosithato.

(2) A Térsasag a jogszabalyi el6irdsok szerint felhasznaloi panaszok intézésére, valamint a
felhasznalok tajékoztatisara iigyfélszolgalatot, weboldalt, elektronikus
levelezérendszert mikodtet.

(3) A Tarsaség a panaszokat — a (4)-(5) bekezdésbe foglalt esetek kivételével - koteles
kivizsgalni.

(4) Melldzhet6 a panasz kivizsgalésa:
a) A korabbival azonos tartalmi, ugyanazon bejelentd, vagy kozérdeki
bejelentd altal tett ismételt panasz vagy kozérdekii bejelentés esetén;
b) haa bejelentd a sérelmezett tevékenységrol valé tudomasszerzést6l szamitott
hat honap utén terjesztette eld a panaszat;
¢) Az azonosithatatlan személy altal tett panasz vagy kozérdekii bejelentés.

(5) A sérelmezett tevékenység vagy mulasztds bekovetkeztétdl szamitott egy éven tul
eléterjesztett panasz érdemi vizsgalat nélkiil elutasithato.

(6) A Tarsasag a panaszt és a kozérdekil bejelentést a beérkezésétél szamitott 15 napon
irasban megvalaszolja. Helyszini vizsgalat vagy valamely hatdsdg megkeresésének
szilkségessége esetén a hataridé egy alkalommal legfeljebb tizenét nappal
meghosszabbithatd. A vilaszadasi hataridd meghosszabbitasarol és annak indokardl a
bejelentdt irdsban, a vélaszadasi hataridd letelte elétt tijékoztatni kell.

(7) A jegyzokonyvben rogzitett szobeli panasz, a levélben, vagy elektronikus uton érkezett
bejelentés az iktatast kovetben haladéktalanul tovébbitdsra keriil az ligyben érintett
szervezeti egységhez.



(8) A panasz kivizsgaldsat elséfokon az a szervezet (szervezeti egység) koteles elvégezni,
amelyik a bejelentés elbirdlasara, a hiba elharitdsira, a tidvhoszolgaltatas teljesitésére
vagy a koziizemi szerzodés kotésére hataskorrel és illetékességgel rendelkezik.

5.2. Irdsbeli panaszok kezelése

(1) A Térsasaghoz irdsban érkez6 panaszokat érkeztetést kovetéen az elekironikus
ligykovetési rendszerben is iktatni kell.

(2) Az elektronikus tton érkezett panasz kézhezvételét a Térsasdg haladéktalanul,
automatikus visszaigazolé e-mail Utjdn erfsiti meg a bejelentd altal megadott
elektronikus levelezési cimre.

5.3. Szobeli panaszok kezelése

(1) Az tigyfélszolgalaton tett szobeli panaszt, kdzérdekii bejelentést kotelez6 jegyzOkonyv
formajaban irasba foglalni (2.sz. melléklet). A jegyzbkonyvet az irdsbeli panaszhoz
hasonléan iktatészammal kell ellatni és az ligykovetési rendszerben rogziteni kell.

(2) A szébeli panaszt — amennyiben lehetséges — a Téarsasdg azonnal megvizsgélja és
sziikség szerint orvosolja is.

(3) A panaszrol késziilt jegyzokonyv egy példanyat vagy helyben at kell adni, vagy
legkés6bb az {igy érdemi kivizsgalasardl szolo vélasszal egyiitt kell megkiildeni a
bejelent6nek.

(4) A panaszrdl felvett jegyzokonyvnek tartalmaznia kell az alabbiakat:

a) abejelentd neve, lakcime, levelezési cime, vagy — a bejelentd valasztasa szerint
elektronikus levelezési cime,

b) felhasznalasi hely cime,

¢) apanasz eloterjesztésének helye, ideje, modja,

d) a bejelentd panaszdnak részletes leirdsa, a bejelentd altal bemutatott iratok,
dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

¢) a Tarsasag nyilatkozata a felhasznilé panaszaval kapcsolatos allaspontjarol,
amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa lehetséges, azaz a panasz kezelése,

) a jegyzokonyvet felvevd személy (iigyintézé) és - elektronikus hirkozlési
szolgaltatas felhasznalasaval kozolt szébeli panasz kivételével - a panaszos
alairasa,

g) az érintett szervezeti egység vezetdjének alairasa,

h) ajegyzOkonyv felvételének helye, ideje,

i) iktatoszam, vagy egyedi azonositoszam,

j) tajékoztatas arrdl, hogy amennyiben a panaszos nem adja meg a kotelezd adatait,
a panasz részletes leirasat és a rendelkezésre 4ll6 iratok, dokumentumok,

bizonyitékok jegyzékét, illetve — szobeli panasz esetén - megtagadja a
jegyzokonyv alairasat, a Tarsasag mentesiil az irasbeli valaszadasi kotelezettség
alol.



5.4. A panaszkezelés alol kizdrt iigyek

(1) A Tarsasag jelen szabalyzat alkalmazasanak szempontjabol nem tekinti panasznak —
kiiléndsen — az alabbi tartalmu bejelentéseket:
a) tajékoztatas, vélemény, allasfoglalas kérését,
b) részletfizetési kérelmet,
¢) méltanyossagi vagy egyéb nem érdeksérelem rendezésére irdnyulo kérelmet,
d) afelhasznalé tulajdondban 1évé berendezések hibaja miatt tett hibabejelentést.

5.5. A panaszkezelés aldl kizdrt iigyek

(1) Amennyiben a panaszrél érdemi vizsgélatot kdvetden kidertilt, hogy az nem jogos, el
kell utasitani.

(2) Az elutasité dontéssel szemben feliilvizsgalati kérelmet kérhet a bejelentd, amennyiben
a dontést sérelmesnek tartja és olyan ugy tényt, vagy koriilményt tud felhivni ismételt
bejelentésében, mely dontben befolyasolhatja a panasz elbiralasat.

(3) A panasz elutasitasa esetén a Tarsasag koteles a felhasznalot frasban tdjékoztatni arrol,
hogy panaszival — annak jellege szerint - mely hatosag, vagy békélteto testiilet eljarasat
kezdeményezheti.

(4) A tajékoztatasnak tartalmaznia kell tovabba az illetékes hatdsag illetve a felhasznald
lakoéhelye vagy tartozkodasi helye szerinti békéltetd testiilet székhelyét, telefonos és
internetes elérhetdségét valamint levelezési cimét.

(5) A Felhasznal6i érdekképviseleti szervek listdjat jelen szabédlyzat 1. sz. melléklete
tartalmazza.

5.6. Adatvédelmi rendelkezések

(1) A panaszkezelés soran a Tarsasag a bejelenté altal megadott személyes adatokat (név,
lakcim vagy elektronikus levelezési cim, felhasznalasi hely cime, felhasznélo-
azonosito, a panasz leirdsaban szerepl® adatok) a panasz kivizsgéldsa és megvalaszolasa
c€ljabol kezeli.

(2) A Tarsasag a panaszokrdl felvett jegyzokonyvet, az irsbeli panaszt és a panaszra adott

irasbeli valaszt 3 évig 6rzi meg.

(3) A személyes adatokhoz a kizarolag a Tarsasag kijel6lt munkavallaléi, valamint a panasz
kivizsgalasaban és elbirdlasaban nélkiilozhetetlen személyek férhetnek hozza.

(4) A panaszos jogosult a Tarsasagtol tajékoztatast kérni személyes adatai kezelésérél,
kérheti azok helyesbitését, torlését, kezelésének korlatozasat, valamint tiltakozhat az
adatkezelés ellen a vonatkozo jogszabalyok szerint.



6. Zardé rendelkezések

(1) Jelen szabélyzat hatalybalépésével egyidejiileg hatalyat veszti az Uzletszabalyzat 10.5.
pontja és alpontjai.

(2) Jelen szabalyzatot hatalyba 1épését kdvetden az iigyfelek szdmara megismerheté moédon
kozzé kell tenni:
a) aziigyfélirodan kifliggesztéssel,
b) atarsasag weboldalara torténo feltdltéssel.

(3) Jelen szabalyzat 2026. februar 1. napjan 1ép hatalyba OzDI TAVHO KFT.

3600 Ozd, Zrinyi 0t 3.
Asz.: 11387891-2-05

. N
Ozd, 2026. januar 30. U f
Lz

Varga Rolan
ligyvezeto

Mellékletek

1. sz. melléklet: Felhasznaloi érdekképviseleti szervek listdja (.pdf)
2. sz. melléklet: Panaszkezelési jegyzokonyv



1. sz. melléklet

0j é épviseleti szerve

Ozd Vidros Jegyzbje

Székhelye és postacime: 3600 Ozd, Varoshaz tér 1.
Tel.: 48/ 574-114 Fax: 48/ 574-104

Honlap: www.ozd.hu

E-mail: almasi.csaba@ozd.hu

Borsod-Abatj-Zemplén Megyei Kormdnyhivatal Miszaki Engedélyezési és y
Fogyasztévédelmi FSosztily Fogyasztévédelmi Osztdly :
Székhelye: 3530 Miskolc, Meggyesalja u. 12. .
Postacim: 3501 Miskolc, Pf.: 589. '
Tel.: 46/506-071 Fax: 46/ 506-072

Honlap: www.kormanyhivatal.hu/hu/borsod-abaui-zemplen/szervezet/muszaki-
engedelyezesi-es-fogyasztovedelmi-foosztaly ,
E-mail: fogyasztovedelem@borsod.gov.hu

Borsod-Abatj-Zemplén Megyei Kormdnyhivatal

Ozdi Jérdsi Hivatal :

Székhelye: 3600 Ozd, Véroshéz tér 1.

Postacim: 3600 Ozd, Véroshaz tér 1.

Tel.: 48/795-014 Fax: 48/ 795-102

Honlap: http://www.kormanvhivatal.hu/hu/borsod-abauj-zemplen/szervezet/jarasi-
hivatalok/ozdi-jarasi-hivatal

E-mail: jaras.ozd@borsod.gov.hu

Borsod-Abatij-Zemplén Megyei Békéltets Testiilet
Székhelye: 3525 Miskolc, Szentpali u. 1.
Postacim: 3501 Miskolc, Pf.: 376.

Tel.: 46/ 501-091, 501-875 Fax: 46/ 501-099

Honlap: www.bekeltetes.borsodmegye.hu
E-mail: bekeltetes@bokik.hu

Magyar Energetikai és Kbzmid-szabdlyozdsi Hivatal

Székhelye: 1081 Budapest, Il. Janos Pél papa tér 7.

Postacime: 1444 Budapest, Pf.: 247. i
Tel.: 1/ 459-7777 Tel./Fax: 1/ 459-7766

Honlap: www.eh.gov.hu
E-mail: eh@eh.gov.hu
Ozdi Jdrdshirésdg

Székhelye: 3600 Ozd, J&szi Oszkdr Gt 1.
Postacim: 3600 Ozd, Pf. 106. ’
Tel.: 48/570-050 Fax: 48/471-608

Honlap: miskolicitorvenyszek.birosag.hu/jarasbirosagok/ozdi-jarasbirosag
E-mail: birosag@ozd.birgsag.hu

panasz@ozd.birosag.hu



2. sz. melléklet

|

Panasz egyedi azonositoé szama (ligyintéz6 tolti ki) ‘

PANASZKEZELESI JEGYZOKONYV

Panaszfelvevé ligyintézo neve

Panaszbejelentés médja
(megfeleld rész aldhtizando)

1 — Személyesen
2 — rasban (levél, e-mail)

A panaszt bejelenté neve

A panaszt bejelentd cime

A panaszt bejelentd
telefonszama és e-mail cime

A panasz elbterjesztésének
helye

A panasz elbterjesztésének ideje

A panasz részletes leirasa

A panaszos 4ltal bemutatott
iratok, dokumentumok, és
egy€b bizonyitékok jegyzéke

Az aldbbi sorokat az Ozdi Tivhé Kft. munkatdrsa tolti ki!

Ozdi Tavhd Kft nyilatkozata a
fogyasztod panaszaval
kapcsolatos allaspontjarol,
amennyiben a panasz azonnali
kivizsgaldsa lehetséges

A panasszal kapcsolatos dontés
¢s valaszadas hatarideje

A panasszal  kapcsolatos
intézkedés végrehajtasaért
felelos személy megnevezése

Hidnyzo dokumentumok
beszerzése szikséges-e, ha igen,
mely dokumentumokat

Panasz dontéshozatala

1 — panasz elfogadésa
2 — panasz részbeni elfogadasa
3 — panasz elutasitdsa

Panasz dontéshozatal id6pontja




A panasz megoldasara szolgalo
intézkedés leirasa és a panasszal
kapcsolatos dontés indokolasa
Panasz valasz elkészitésének
id6pontja

Panasz valasz megkiildésének
formaja (irasbeli értesités esetén
iktatdszama)

A panaszbejelentd alairasa A panaszt felvevé munkatars aldirasa
(személyes bejelentés esetén)

Megjegyzés: Téjékoztatjuk, hogy amennyiben nem adja meg a kotelezd adatait, a panasz
részletes leirasat és a rendelkezésre all6 iratok, dokumentumok, bizonyitékok jegyzeket, illetve
— szobeli panasz esetén - megtagadja a jegyzO6konyv alairdsat, a Tarsasag mentesiil az irasbeli
valaszadasi kotelezettség alol.




