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PANASZ ES KOZERDEKU BEJELENTESEK KEZELESENEK SZABALYZATANAK
KIVONATA

A panasz olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul, és
elintézése nem tartozik mas - igy kilénésen birésagi, kdzigazgatasi - eljaras hatalya ala.

A kozérdekii bejelentés olyan kdrtlményre, hibara vagy hianyossagra hivja fel a figyelmet,
amelynek orvoslasa, illet6leg megsziintetése - kisebb vagy nagyobb- a k6zdsség érdekét
szolgalja. A kdzerdekl bejelentés javaslatot is tartalmazhat.

Ha az lgyfélszolgalati f6el6ado, vagy mas vezetd egy bejelentést kozérdeklinek minésit, akkor
a bejelentés panaszként kezelend6 az alabbiakban foglaltaknak megfelel6en

A fentiek értelmében minden olyan egyedi és kdzérdekl bejelentést panaszként kezellnk,
amely a Tarsasagunk tevékenységével, szolgaltatdsaival szemben felmertilnek és konkrét
egyértelmi igényt fogalmaznak meg oly médon, hogy a panaszos, a panasszal érintett
szolgaltatasi cim, valamint a panasz targya egyértelmlen beazonosithaté (pl.:
szamlareklamacio).

Azonban nem min6sul panasznak

ha az lgyfél a Tarsasagtdl altalanos tajékoztatast, allasfoglalast igényel; tgyfél altal benyujtott
részletfizetési, méltanyossagi, szamlazasra vonatkozé kérelem, valtozas bejelentés,
hasznalati vizfelmelegitési dij szamlazas sziineteltetésének kérelme mellékvizmérdk esetén,
nyilatkozat szamlazasi modrol, hédij részszamla mennyiség megvaltoztatasa, levélben vagy
e-mailben bejelentett valtozas bejelentd lap, adatok és levelezési cim valtozasa, egyuttes
kérelem.

Tovabba az ugyfél tulajdonaban lévé berendezések hibaja vagy alkalmatlansaga miatt
felmertld hibabejelentés; vagy a tavhdszolgaltaté tulajdonaban, illetve Gzemeltetésében 1évd
berendezések elégtelen mikidése miatt felmerilé hibabejelentés;

Nem tekinthet6 panasznak a tartalma alapjan olyan jogra, kotelezettségre, tevékenységre,
dologra, kérilmeényre vonatkozo bejelentés, amelyet jogszabaly vagy hatésagi hatarozat ir el
a tarsasagunk szamara vagy Tarsasagunkon kivil all6 szerv hataskoérébe tartozik annak
eldontése, elbiralasa.

A panasz bejelentése torténhet:

- széban (az Ugyfélszolgalatokon személyesen, vagy telefonon keresztiil),
- irasban (postai levél, e-mail, online).

A panaszigyek megvalaszolasa, valamint a beérkez6 panaszok kezelése a
fogyasztovédelemrdl szolo 1997. évi CLV torvény ide vonatkozo el8irasai alapjan torténik

Minden panaszt kivizsgalunk és megvalaszolunk, valamint az esetekbdl levonjuk a megfeleld
kovetkeztetéseket, tanulsagokat, hogy a jovében beérkez6 panaszok, reklamaciok
mennyisége minimalizalhatova valhasson. A valaszadas alapvetéen olyan formaban torténik,
amilyen formaban a panasz beérkezett, feltételezve azt, hogy a panaszt el6terjeszté ugyfél
rendelkezik az adott csatornahoz valo hozzaféréssel, illetve megadta az elérhet6ségét. A
fogyasztovédelmi térvény alapjan a panasz megvalaszolasara, kivizsgalasara tizenét nap all



rendelkezésiinkre, mely egy alkalommal legfeljebb tizenét nappal meghosszabbithato,
amennyiben egyéb kivizsgalasra, vagy valamilyen hatésag vizsgalatba valé bevonasara van
szlkség. A hosszabbitasrol a fogyasztét irasban tajékoztatjuk.

A személyesen elbterjesztett szobeli panaszokat az lgyfélszolgalat fogadja félfogadasi
idében. Az operativ és gyors Ugyintézés érdekében a reklamaciék donté részét azonnal,
személyesen intézzik.

Amennyiben az Gigyfél nem elégedett, nem ért egyet a panaszkezelés médjaval vagy a panasz
azonnali kivizsgalasa egyéb okok miatt nem lehetséges, akkor a panasz bejelentésrél és az
azzal kapcsolatos allaspontunkrél jegyzdkdnyvet veszink fel. A fogyasztovédelmi térvényben
meghatarozottak szerint torténik a jegyz6konyvek felvétele, kezelése.

A telefonon beérkezé szdbeli panaszok esetén a fentiekhez hasonléan jarunk el, melyeket
szintén Ugyfélfogadasi idében all médunkban az ugyfélszolgalatunkon fogadni. Tovabba a
telefonon tett szébeli panaszt egyedi azonositészammal ellatott hangfelvétellel régzitjuk,
melyet 5 évig megérzink és kérésre, dijmentesen a fogyasztd rendelkezésére bocsatjuk.
Amennyiben az Gigyfél nem elégedett, nem ért egyet a panaszkezelés médjaval vagy a panasz
azonnali kivizsgalasa egyéb okok miatt nem lehetséges, akkor a panasz bejelentésrél és az
azzal kapcsolatos allaspontunkrol jegyzékdnyvet vesziink fel, melyet az érdemi valasszal
egyutt kildink meg az tgyfélnek. Amennyiben a hangfelvétel tartalmazza a fogyasztovédelmi
torvény 17/A. § (5) bekezdése szerinti tartalmi elemeket - ide nem értve a panasz
el6terjesztésének helyét, a fogyasztd altal bemutatott bizonyitékok jegyzékét, a jegyzékonyvet
felvevd személy alairasat, valamint a jegyz6konyv felvételének helyét és idejét -, a
jegyzékonyv felvétele az tgyfél beleegyezésével mellézhetd.

Az irasban érkezdé panaszokat a Tarsasagunknal alkalmazott iratkezelési szabalyoknak
megfeleléen dolgozzuk fel. A panasz megvalaszolasara az Ugyfélszolgalat, vagy a panasz
megvalaszolasara kompetenciaval rendelkezd szervezeti egység jogosult.

Amennyiben a panasza elutasitasra keriil a Tarsasag altal, ugy az alabbi jogorvoslati
lehetbségek allnak a rendelkezésre:
- Panaszkezeléssel, szamlakkal, szolgaltatds minéségével kapcsolatos panaszok
esetén a Tarsasag székhelye szerinti fogyasztovédelmi hatésag
- A Tarsasag Uzletszabalyzataban foglalt megsértése esetén felmerilt panaszok
esetén Miskolc Megyei Jogu Varos Jegyzdje
- A tavhétermel6i és tavhdszolgaltatéi mikoédési engedélyekben elbirt
kdvetelmények, feltételek be nem tartdsa, valamint dijmegallapitassal kapcsolatos
felmertild panaszok esetén a Magyar Energetikai és Kézm(i- szabalyozasi hivatal
A fentiekben felsorolt vagy azon kivili egyéb ugyekben az tgyfél lakdhelye vagy tartozkodasi
helye szerinti illetékes békéltetd testuletekhez is fordulhat.

Az Ugyfelet ezen jogorvoslati lehetéségek csak abban az esetben illetik meg, amennyiben a
jogorvoslati lehet6ségek igénybevétele elétt a panaszaval a Tarsasagot megkereste.

Amennyiben az el6bbiek ellenére az tugyfeleink mégsem lennének elégedettek Tarsasagunk
allaspontjaval, Ggyintézésével, panaszaikra adott valaszainkkal, valamint a panasz elutasitasa
esetén az Ugyfeleink az alabbi panaszkezelési fordulhatnak. A jogorvoslati férumok
elérhetbségei, valamint a lakohely szerinti illetékes békéltetd testuletek listdja a Tarsasag
honlapjan https://miho.hu/ugyfelek/meglevo-ugyfelek/panaszkezeles megtalalhatéak.



https://miho.hu/ugyfelek/meglevo-ugyfelek/panaszkezeles

Tarsasagunk nagy hangsulyt fektet arra, hogy az ugyfeleinktél beérkezd panaszok az
el6irasokon tulmenden gyorsan, hatékonyan, rugalmasan, lehet6ség szerint a fogyasztoi
igények maximalis kielégitése mellett megvalaszolasra keruljenek.

A korabbival azonos tartalmu ugyanazon panaszos vagy kdzérdeki bejelentd altal tett ismételt
panasz vagy kdzérdek( bejelentés vizsgalata mell6zhetd.

Az ismételt panasz elutasitasanak az indokolasban a Tarsasag csak arra kételes utalni, hogy
a benyujtott ismételt panaszt a Tarsasag jogosult érdemi vizsgalat nélkal elutasitani, és a
korabbi panaszra adott valaszt a tovabbiakban is fenntartani.



