Az ugyfélszolgalati ligyek, ligyleirasok, a panaszkezelés menete, a
hibabejelentés lehetéségei, az uigyfélfogadasi rend

Az ugyfélszolgalati ligyek:

- a vizikbzmU-szolgaltatasi szerz6dés megkdteésére vonatkozo igénybejelentés,

- Szerz6déskotés, szerz6désmaodositas,

- Szolgaltatas sziineteltetésének igénylése

- felhasznaldi adatokban toérténd valtozasok bejelentése,

- mérdallas bejelentes,

- atlagfogyasztas bejelentése, modositasa

- Szamlareklamacio kezelése,

- eseti szamlakészités, végszamla készités,

- készpéenzbefizeteés,

- egyeb szamlak kiegyenlitése,

- Szamlatartozas egyeztetes,

- részletfizetés igenylése,

- vizméré meghibasodasok bejelentese,

- panaszligyek intézése.

Panaszkezelés menete

A felhasznalo a szolgaltatassal kapcsolatban levélben, faxon, e-mail-ben, honlapon
keresztul, vagy személyesen is jogosult panaszt, észrevételt tenni, vagy informaciot,
tajékoztatast kérni a szolgaltatétol.

A Szolgaltatd az irasos megkereséseket iktatorendszerében rogziti.

A felhasznalonak adott irasos valaszok az iktatérendszerben rogzitésre kerulnek.
Felhasznalbi panasznak mindsul az az irasos beadvany, vagy szoban, telefonon
vagy e-mailen eléadott kérelem, mely a felhasznal6 és a vizikdzmui-szolgaltatd kozott
fennall6 jogviszonnyal kapcsolatban keletkezett jogsérelem vagy érdeksérelem
megszuntetésére iranyul.

Nem mindésll felhasznaldi panasznak:

- felhasznaldi adatvaltozasok bejelentése,

- folybszamla egyenleg lekérdezés,
- vizmérd allas bediktalasa, bejelentése,



- Sszamlamasolat igénylése,

- atlagmennyiség modositasanak bejelentése,

- eseti szamla, zaroszamla iranti igény bejelentése,
- tajeékoztatas kerése.

Hataridok

A beérkezb egyéb panaszok kivizsgalasat a lehetd legrovidebb iddn, de legfeljebb 3
munkanapon beltl meg kell kezdeni. A panaszt tartalmaz6 beadvanyok intézése
soran a Szolgaltaténak 15 napos hataridén belll érdemben, irasban valaszt kell
adnia a felhasznalo részére, amelyben tajékoztatast kell adni a panaszos
inditvanyaval 6sszhangban megtett intézkedésekrdl, vagy a panasz elutasitasanak
indokairdl. A valaszadasi hatarid6be nem szamit bele a Szolgaltatok egymas kozotti
egyeztetés ideje, valamint a felhasznaloval torténd id6pont egyeztetéstél a
beadvannyal kapcsolatos helyszini vizsgalat elvégzéseéig eltelt id6.

A Szolgaltaté a panaszrol felvett jegyz6konyvet és a valasz masolati példanyat ot
évig koteles megdrizni. A korabbi, érdemben megvalaszolt panasz tartalmaval
azonos tartalmu, ugyanazon felhasznalé altal tett, ismételt, uj informaciot nem
tartalmazo6 panasz, valamint a névtelen felhasznaldi panasz kivizsgalasat a
Szolgaltatdo mell6zheti.

A panasz elutasitasa esetén a Szolgaltatd koteles a felhasznalét irasban tajékoztatni
arrél, hogy a panaszaval — annak jellege szerint — mely hatésag eljarasat
kezdeményezheti.

Panaszok kivizsgalasa

A Szolgaltaté a hozza beérkezett panaszokat tartalmuknak megfelel6en vizsgalja ki.
A panasz kivizsgalasa érdekében a Szolgaltatd szukség esetén a felhasznalotol
tovabbi informaciot kérhet, helyszini szemlét kezdeményezhet, attekintheti a
felhasznaldra vonatkoz6 szerz6déses el6zményeket, a fogyasztasra, szamlazasra
vonatkozo6 egyéb nyilvantartasokat.

Amennyiben a panaszt tevé felhasznalé a panasz kivizsgalasaban nem muikodik
egyutt a szolgaltatoval (pl. ingatlanra nem engedi be) akkor a Szolgaltaté a panaszt a
rendelkezésére allé adatok alapjan itéli meg.

A Szolgaltaté a panaszra adott valaszt a hatalyos jogszabalyok és az
Uzletszabalyzat figyelembevételével adja meg.

A panaszokra minden esetben irasbeli valaszt kell adni a felhasznalénak.

A panaszra adott valasszal kapcsolatban a felhasznal6 tovabbi észrevételeket tehet.
Amennyiben a felhasznalé a Szolgaltaté vegs6 valaszaval nem ért egyet, jogosult
polgari jogi, vagy hatosagi uton tovabbi eljarast kezdeményezni.

Valaszadasi hataridé elmulasztasanak kovetkezményei

Amennyiben a Szolgaltatd a rendelkezésére allé hataridén belul nem ad érdemi
valaszt a panaszt tevének, ugy a panaszt tev6 kérheti a Szolgaltatd vezetéjét a
késedelem okanak kivizsgalasara.

Szolgaltato a kérelem beérkezésétél szamitott 5 munkanapon belll koteles valaszt
adni az eredeti panasz targyaban és magyarazatot adni a késedelem okara is.
Amennyiben a panaszt tev6t a Szolgaltatonak felréhatd késedelembdl addéddan olyan



kar érte, ami hataridbben megadott valasz esetén elkerulhet6 lett volna, Szolgaltatd a
Polgari Torvénykonyv mindenkor hatalyos kartéritési szabalyai szerint tériti azt meg.

A hibabejelentés lehetéségei

Hibabejelentés szemeélyesen, telefonon vagy irasban tehet6. Bels6 haldzati hiba
bejelentése kizardlag irasban nyujthatd be a Hibabajelenté Nyilatkozat cimi
nyomtatvanyon.

A Szolgaltatd a hibabejelentések fogadasara 24 6ras telefonos szolgalatot (telefon
06-79/998-606) és folyamatos készenléti szolgalatot mikodtet Baja, Bacsalmas és
Mélykut telepuléseken.

Ugyfélszolgalat elérhetésége:

BAJAVIiZ Baja és Térsége Viz- és Csatornamii Kft.
Cime: 6500 Baja, Martonszallasi ut 81.

Telefon: +36 79 998-606

E-mail: ugyfel@bajaviz.hu

Ugyfélszolgalat, pénztar nyitvatartasa:
Hétf6, kedd, csutortok, pentek: 7.00-t6l 13.00-ig
Szerda: 8.00-t6l 20.00-ig



