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Az MVM Csoport kiildetése: megdfizethetd és tiszta energiat biztositunk ligyfeleink részére,
mindezt fenntarthaté moédon, a 21. szazad kévetelményeinek és ligyfélelvarasainak megfe-
leléen.

Ugyfeleinkkel kapcsolatos legfébb céljaink:

Az MVM Csoport szamara a legnagyobb értéket Ugyfeleink képviselik. Ezért legfébb célunk, hogy
az Ugyfeleink igényeire koncentrald, azokat atfogdéan kezelni képes, korszerl megoldasokat szallitd
energia- és infrastruktUra-szolgaltaté cégként mikodjink.

Sikeres, tarsadalmilag is felelés, emberkdézpontu nemzeti energetikai vallalatcsoportként szakmai
felkészlltségiinkkel nagymértékben hozzajarulunk Magyarorszag energiaellatadsanak biztonsaga-
hoz, garanciat jelentiink a mindennapok mikédéséhez. F6 feladatunk, hogy megbizhatéan és
medfizetheté6 médon biztositsunk energiat a magyar lakossag, a vallalkozasok és intézmé-
nyek szamara. Felkészilllink az egyre dsszetettebb Ugyféligények teljes koérd, egy kézbél térténd
kiszolgalasara, és minden eddiginél nagyobb hangsulyt fektetiink a kutatas, a fejlesztés és az inno-
vacio tamogatasara, a megujulé energiaforrasok bévitésére.

Minden munkatarsunktdl elvarjuk, hogy alabb megfogalmazott irdnyelvek szerint végezze munkajat.

1. SZOLGALTATASAINK

1.1. Az energiaellatast folyamatosan, biztonsagosan és magas szinvonalon biztositjuk. Digitalis
termékeink fejlesztésével allanddan igyekszink megfelelni a piaci és technoldgiai kihivasok-
nak és ezeken keresztil az lgyfelek igényeinek. Célunk a kézmUszolgaltatéi szerepkdron
tulmutatva okosmegoldasokkal 21. szazadi otthonszolgaltatova valni. Az ,,Otthonunk ener-
giaja” gondolatot megvaldsitva teljes kord megoldasokat, komplex rendszereket kivanunk
nyujtani tgyfeleink otthonaban.

1.2.  Energiaszolgaltatasunk minéségi, hatékony és megfizethetd. Egyetemes szolgaltatasra jo-
gosult Ggyfeleink részére az arakat transzparens modon, a hatélyos jogszabalyok alapjan
kdzzétesszik. Az aktualis arakrodl szélo részletes tajékoztatdé a honlapunkon is folyama-
tosan elérhetd." Versenypiaci Ugyfeleink szamara versenyképes arakat és konstrukcidkat
biztositunk.

1.3. Tamogatjuk az energiahatékonyséagi térekvéseket. Ugyfeleinket folyamatosan tajékoztatjuk
javaslatainkrol, 6tleteket, megoldasokat adva az energiatakarékossagra.2 Nagy hangsulyt
fektetlink a napenergia lakossagi és Uzleti hasznositasara és az e-mobilitasra, mivel elkéd-
telezettek vagyunk a megujuld természeti er6forrasokat hasznosité technologiak és kdérnye-
zetbarat rendszerek irant.

1 https:// www.mvmnext.hu/aram/pages/aloldal.jsp?id=791, https://www.mvmnext.hu/foldgaz/Egyetemes-Szolgaltatas/
Ugyintezes/Arak-dijszabasok/Aktualis-arak

2 https://www.mvmnext.hu/aram/pages/aloldal.jsp?1=1&id=854&type=18
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1.4.

1.5.

Fogyatékkal él6 tigyfeleinket — kiildndsen a méréssel, leolvasassal, szamlazassal, dijfizetési
modokkal kapcsolatosan — igényeiknek megfelel6, killdnleges banasmodban részesitjlk.
Hasonldan kiemelt figyelemmel jarunk el a védendé fogyasztok korével.®

Fogyasztévédelmi kérdésekben allando kapcsolatot tartunk a Magyar Energetikai és Kézmu-
szabalyozasi Hivatallal, a fogyasztovédelmi szervekkel és a békéltetd testiletekkel, valamint
a felhasznaloi érdekképviseletekkel Ugyfeleink érdekeinek védelméért.

2. UGYFEL-TAJEKOZTATAS

2.1.

2.2.

2.3.

2.4.

2.5.

2.6.

Ugyfeleink irant elkotelezett, igyfélkdzpontian gondolkodé munkatarsakkal dolgozunk
egydutt. Igyekszink tigyfeleink igényeire azonnal reflektalni, vallalati kulturank szerves részévé
tesszlk az ugyfélszemponti gondolkodast.

Ugyfélszolgalati irodakat miikddtetiink, ahol tigyfeleink idépontfoglalasi lehetéséggel sze-
mélyesen, teljeskdrlen tudjak intézni Ugyeiket. Ezenkivil rendelkezlink telefonos és online
Ugyfélszolgalattal, valamint mobilalkalmazassal is. Minden szolgaltatasunkat folyamatosan
fejlesztjik az Ugyfél-elégedettség érdekében. Honlapunkon részletes tajékoztatast adunk
elérhetéségeinkrél.*

A tevékenységunkrdl szol6 Uzletszabalyzataink az Ugyfélszolgalatainkon és honlapunkon
is elérhetéek, naprakészek.®

Ugyfeleinkkel minden tevékenységiink soran egyittmikddiink, tevékenységiink, kommuni-
kacionk transzparens, teljes korl és kdzérthetd.

Fejlesztéseinkkel 16 célunk, hogy digitalis Ggyfélkapcsolati csatornakat miikédteté szolgal-
tatoként alljunk Ggyfeleink rendelkezésére a gyors, kényelmes, egyszerd ligyintézés érdeké-
ben.

A felhasznaldi jogokrdl tajékoztatast nyujté energiafogyasztoéi ellenérzé listat honlapun-
kon Ugyfeleink rendelkezésére bocsatjuk.®

3 https://www.mvmnext.hu/aram/pages/aloldal.jsp?id=798
https://www.mvmnext.hu/foldgaz/Egyetemes-Szolgaltatas/Ugyintezes/Tovabbi-ugyek/Vedendo-fogyasztoi-informa-

ciok

4 https://www.mvmnext.hu/aram/pages/online/elerhetosegek.jsf, https://www.mvmnext.hu/foldgaz/Egyetemes-Szol-
galtatas/Ugyintezes/ugyfelkapcsolat

5 https://www.mvmnext.hu/aram/pages/aloldal.jsp?id=1739020, https://www.mvmnext.hu/foldgaz/Egyetemes-Szol-
galtatas/Ugyintezes/Jogszabalyok-szabalyzatok

6 https://www.mvmnext.hu/aram/pages/aloldal.jsp?id=2262384, https://www.mvmnext.hu/foldgaz/contents/Docu-
ments/foldgaz/Dokumentumok/Europai-Energiafogyasztoi-Ellenorzolista.pdf
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3. PANASZKEZELES

3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

Szamunkra kiemelt fontossagu, hogy elnyerjiik az Ggyfelek bizalmat, és hosszu tavon meg-
tartsuk azt. Ennek érdekében fokozott figyelmet forditunk a beérkezd panaszok kezelésére,
Ugyfeleink problémainak alapos megértésére és a felmerilé esetek miel6bbi megoldasara.

Ugyfeleink részére minden csatornan (személyesen, telefonon, irasban és online) biztosit-
juk a panaszbejelentés lehetéségét.” Kiemelten fontos szamunkra, hogy tgyfeleinktél folya-
matos visszajelzést kapjunk — legyen az dicséret vagy netan elmarasztalas —, hiszen ennek
alapjan biztosithatjuk a jov8ben szolgaltatasaink magas szinvonalat. Igyekszink a kérdé-
sekre, problémakra a lehetd legrévidebb idén belll valaszt, megoldasi lehetdséget adni és
az Ugyeket a felek elégedettségével mihamarabb lezarni.

Folyamatainkat és eljarasrendiinket minden esetben a hatalyos jogszabalyok betartasaval
alakitjuk ki. Az ugyeket fogyasztébarat moédon vizsgaljuk ki, és az Ugyfélnek kdzérthetd,
részletes valaszt adunk hataridén beldl.

Amennyiben munkank soran hibat vétink, ezzel problémat, panaszt okozva tgyfeleinknek,
ahibatalehetélegrovidebbidénbellljavitjukésatanulsagokatbeépitjik. Mindentmegtesziinka
probléma rendezése és jovébeni elkerllése érdekében.

7 https://www.mvmnext.hu/foldgaz/nkmfoldgaz/elerhetosegek/Panaszbejelentes
https://www.mvmnext.hu/aram/pages/online/panaszbejelentes.jsf
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