PANASZOK ES REKALMACIOK

KEZELESI FOLYAMATA

Fogyasztovedelmi eldirasoknak megfeleld, illetve
bels6 szabalyzatokhoz illesztett Ggyvitel.

Az b Megakilowatt Kft. szolgaltatasaival szemben minden
tugyfelinknek joga van irasban panasszal élni.

A panaszokat és reklamaciokat a Megakilowatt Kft. k6zponti cimére
(8093, Lovasberény Vaci Mihaly utca 5/D) kell megkiildeni.

A panaszok/reklamaciok kezelését az alabbiak szerint végezziik, ahol
jogszabalyi vagy egyéb eldiras nem igényel ettdl eltéré eljarasrendet.

1. A benyuijtott panaszt és/vagy reklamaciét 30 napon beldl kell elbirdlni.
Amennyiben ez nem lehetséges, akkor a panaszt és/vagy reklamdaciét benyjtét
irdsban kell errél értesiteni.

2. A Megakilowatt Kft. a kézhez kapott panaszt/reklamdaciét azonosité szammal
latja el és bizalmasan kezeli.

3. A beérkezett panaszokat/reklamaciokat a Megakildwatt Kft. a vonatkozo
jogszabdlyok szerint megvizsgdlja és értékeli. Ha a panasz/reklamacié olyan
tevékenységekkel kapcsolatos, amelyekért a Megakilowatt Kft. felelds,
visszaigazolja, hogy foglalkozni fog vele.

4. A beérkezett reklamaciot, a targyhoz kapcsolodo felje%yzések_et, a dokumentailt
nyomon kévetési lehetéségeket a ceg felelés munkatdrsa biztositja és a cég
vezetbsége felé tovabbitja.

5. A panasz/reklamacioé kivizsgalasaban csak olyan személy vehet részt, aki nem
érintett a panasz/reklamécioé targydara vonatkozo tanudsitasi eljarassal
kapcsolatban. A vezetéség sziikség szerint (a tovébbi pontositds érdekében)
meghallgatja a panasszal érintett személyeket, nevezetesen:

e a panasztevét

e az érintett személyzetet.

e szUkség esetén tanuk és okiratok figyelembevételével bizonyitdsi
eljarast kell lefolytatni.

e kivizsgalashoz szakértd igénybevétele is szikséges lehet, de nem vehetd
igénybe olyan személy, aki az ugyben bdrmely mbédon érintett.

e abban az esetben, ha a Multikilbwatt Kft. dltal tandsitott tgyfelet /
személyt [ szolgdltatast érinti a panasz/reklamacié, Ggy a vizsgdlatot
kiterjesztjlk az érintett szervezet tanusitott rendszerének [ az érintett
személy [ szolgdltatds vonatkozd megfeleléségértékelési eljaras
megfeleléségi kritériumainak teljesulés vizsgalatara.

6. A panasz/reklama@cié vizsgdlata és elbirdldsa sordn semminemdu
megkulénbodztetést nem eszkédzo lunk a panaszt/reklamaciét benydjtéval
szemben.
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7. A vizsgdlat eredményét a panaszt benyujtd részére irdsban megkuldjuk, kézélve
a vizsgalat befejezésének tényét.

8. A vizsgdlat folyamatdnak nyomonkévetését dokumentdltan biztositjuk.

9. A vezet6ségi dontéssel szemben 15 napon beltl az Irdnyito Testulethez
(tovabbiakban'IT) cimzett, de a vezetéségnek benydjtott kérelemnek van helye. A
vezetdség 8 napon belll kételes a kérelmet az dsszes elézménnyel egyutt az IT
elnékének megkuldeni, aki az érdemi dontés meghozataldhoz 3 tagu bizottsagot
hoz létre. A felulvizsgdlat eljaraGsban érdemben nem vehet részt az a személy, aki a
vonatkozd megfeleléségértékelési eljaras(ok) folyamataban korabban részt vett. Az
IT-nek 30 napon beludl kell meghoznia —rendkivuli Glésen— déntését, és arrol
haladéktalanul irdsban értesiteni a feltlvizsgdalati kérelmet benydjtd tgyfelet.

10. A dontéseket, illetve a vizsgdalatok sordn feltart hiGnyossagokra hozott
helyesbitd tevékenységeket nyilvantartjuk, negyedévenként értékeljuk, és annak
eredményeit beépitjuk folyamatainkba.

KIEGESZITES

Az Fgytv. VII/A.17/A. § (3) és (5) bekezdéseinek médositasa a fogyaszté altal
sz6ban kozo6lt panaszrol.

A fog?/c:szté altal széban kézd61t panaszrél —amennyiben az rc’jgtén nem
orvosolhatdé azonnal, vogY a fogyaszté nem ért egyet a panaszkezelés modjaval-
jegyzékényvet kell a vallalkozGdsoknak felvenni.

Az eddig is meghatdrozott kételezd elemeken kivul tartalmaznia kell a
jegyzékényvnek a fogyasztd elektronikus levelezési cimét is.

Uj rendelkezés, hogy a felvett jegyzOkdnyvnek a tovabbiakban tartalmaznia kell
egy figyelmeztetést arra vonatkozoan, hogy a fogyaszté hibdjabol adathidnyos
jegyzokonyv esetén a vallalkozas a szobell panasz kezelése sordn nem koteles az
irasbeli panaszra irGnyadd szabdlyok szerint eljarni.

AzFgytv. VII[A.17/A. § (3) és (5) bekezdéseinek médositasa a fogyaszté altal
szoban k6z6It panaszrol.

Az Fgytv. 17/A. § (7) bekezdésének médositdsa az irdsbeli panasz megdrzési
kdtelezettségét irja eld. Eszerint a szbbeli és irGsbeli panaszrél felvett jegyzékdnyvet
is meg kell &rizni.

A megvdaltozott rendelkezés szerint a vallalkozds a szébeli panaszrdl felvett
jegyzékdényvet vagy az irdsbeli panaszt, tovabbd a panaszra adott érdemi
valaszdnak masolati példanydat hdrom évig koételes megdrizni, és azt az ellenérzé
hatdsag felhivGsdra bemutatni.

Az ASZF-ben |évé ezen tdjékoztatdsi részt is kiegészitjuk azzal, hogy az irdsbeli
panaszt illetve a szébeli anasz#'egyzc")kényvét IS megdrizzik harom évig igy
adataik, panaszleveluk illetve a felvett jegyz8kényvik megtekinthetd és
visszakereshetb.




