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I. ALTALANOS RESZ

1. Bevezetés

A Duna-Tisza kozi Hulladékgazdalkodasi Nonprofit Korlatolt FelelGsségli Tarsasag (székhelye: 6000
Kecskemét, Kisfai 248 0737/12 hrsz.; cégjegyzékszama: 03-09-131340; addszama: 12564392-2-03;
honlap: https://dtkh.hu/; a tovabbiakban: Tarsasag) szamara fontos az lgyfelek elégedettsége, a
felelGsségteljes és a folyamatosan javuld szolgaltatds nyujtasa.

A Tarsasag kiemelt célja, hogy az ligyfelek megelégedéssel vegyék igénybe a hulladékgazdalkoddssal
Osszefliggd szolgaltatast, ezért tevékenységét ennek szellemiségében, az ligyfelek megelégedésére
fejleszti. Ezzel szoros Osszefliggés okan a Tarsasag ugyfeleinek visszajelzései nagyon értékesek, hiszen
lehetdséget teremtenek arra, hogy azok megismerésével, elemzésével emelni és fejleszteni tudja a
Tdarsasdg az 4altala végzett kozszolgaltatds szinvonaldt, ami hozzdjarul az ugyfélkezelési rend
tovabbfejlesztéséhez.

Amennyiben Tdarsasagunk minden igyekezete ellenére a szolgaltatas nyujtdsa soran az lgyfelek
megitélése szerint esetlegesen panasz, kifogds merilne fel, a kifogds kezelése soran a Tarsasag a jelen
szabalyzatban foglaltak szerint jar el. A Tarsasag a beérkezett észrevételeket rendszeresen elemzi, és
ennek eredményeit felhasznalja szolgaltatdsainak és ligyfélkezelési rendjének tovabbfejlesztéséhez.

A jelen szabdlyzat célja, hogy a vonatkozo jogszabalyi kdvetelményekre is figyelemmel biztositsa a
panaszkezelés egységességét és atlathatdsagat a Tarsasag ligyfelei szdmdra a panaszok benyujtdsa, a
panaszkezelés folyamata és a rendelkezésiikre all6 jogorvoslatok tekintetében.

A Tarsasag a beérkezett panaszok kezelése soran szakszer(, érdemi és kifejt6 és naprakészvalaszadasra
torekszik, amely megfelel a kozérthetG6ségi elvarasoknak.

A jelen szabdlyzat a Tarsasag altal nyujtott hulladékgazdalkodasi szolgdltatasok tekintetében a
panaszkezelésre vonatkozd szabdlyokat tartalmazza azzal, hogy a jelen szabalyzat a Gazdalkodd
Szervezetekre (meghatdrozasat lasd 2. pontban) kizardlag a kozszolgaltatasi résztevékenység korébe
tartozo szolgaltatdsok igénybevétele tekintetében alkalmazandd, és annak alkalmazdasa az intézményi
résztevékenység korébe tartozé szolgaltatasok tekintetében kizart.

A panasz kivizsgdlasa téritésmentes, azért a Tarsasag kiilon dijat nem szamolhat fel.

A panasz bejelent6jét panasza miatt semmilyen hatrany nem érheti, a Tarsasag Ugyfélszolgalata
koteles a panaszt megvizsgalni és a sziikséges intézkedést megtenni.

A Tarsasag a panasz intézése sordn az bejelentd érdekeit szem el6tt tartva, a gyors, hatékony és
Ugyfélbarat panaszkezelésre torekszik.
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2. Fogalmak

2.1. Bejelentés: a hulladékgazdalkodassal 6sszefliggd szolgaltatds targyaban tett panasz vagy
egyéb megkeresés, észrevétel.

2.2. Gazdalkodd Szervezet: A gazdasagi tarsasag, az eurdpai részvénytarsasag, az egyeslilés,
az eurdpai gazdasagi egyesiilés, az eurdpai terlleti tarsulas, a szovetkezet, a lakdsszovetkezet,
az eurdpai szovetkezet, a vizgazdalkodasi tarsulat, az erdébirtokossagi tarsulat, a kalfoldi
székhely( vallalat magyarorszagi fidktelepe, az allami vaéllalat, az egyéb allami gazdalkodo
szerv, az egyes jogi személyek véllalata, a kozos vallalat, a végrehajtdi iroda, a kozjegyz6i iroda,
az Ggyvédi iroda, a szabadalmi Ugyvivéi iroda, az onkéntes kdlcsonds biztositdé pénztar, a
magannyugdijpénztar, az egyéni cég, tovabbd az egyéni vallalkozd, emellett gazdalkodé
tevékenységével 6sszefligg6 polgari jogi kapcsolataiban az allam, a helyi 6nkormanyzat, a
koltségvetési szerv, jogszabaly alapjan a koltségvetési szervek gazddlkodasara vonatkozé
szabalyokat alkalmazé egyéb jogi személy, a felsGoktatdsi intézmény, az egyesilet, a
koztestilet, valamint az alapitvany. Ide nem értve azt a koltségvetési szervet, amelyet az
allamhaztartasrol szol6 torvény szerint kdzfeladat ellatdsara hoztak létre.

2.3. Fogyaszté: Az lgyfelek kozil a fogyasztévédelemrdl szold 1997. évi CLV. torvény alapjan
az 6nalld foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kiviili célok érdekében eljaré természetes
személy. aki drut vesz, rendel, kap, hasznal, igénybe vesz vagy az d&ruval kapcsolatos
kereskedelmi kommunikacid, ajanlat cimzettje. A békéltet6 testiiletre vonatkozd szabdlyok
alkalmazasaban - a fogyasztdi jogvitak online rendezésérél, valamint a 2006/2004/EK rendelet
és a 2009/22/EK iranyelv moddositasardl szold, 2013. majus 21-i 524/2013/EU eurdpai
parlamenti és tanacsi rendelet alkalmazasanak kivételével - fogyasztonak mindsiil a fentieken
tulmenden az 6ndllé foglalkozdsan és gazdasagi tevékenységi korén kivil es6 célok érdekében
eljaro, kulon térvény szerinti civil szervezet, egyhazi jogi személy, tarsashdz, lakdsszovetkezet,
mikro-, kis- és kozépvallalkozas is, amely arut vesz, rendel, kap, hasznal, igénybe vesz vagy az
aruval kapcsolatos kereskedelmi kommunikacio, ajanlat cimzettje. A belsé piacon belil a vevd
allampolgarsaga, lakdhelye vagy letelepedési helye alapjan torténé indokolatlan terileti alapu
tartalomkorlatozassal és a megkilonboztetés egyéb formaival szembeni fellépésrdl, valamint
a 2006/2004/EK és az (EU) 2017/2394 rendelet, tovabba a 2009/22/EK irdnyelv mddositasardl
sz0l6, 2018. februdr 28-i (EU) 2018/302 eurdpai parlamenti és tanacsi rendelet [a
tovabbiakban: (EU) 2018/302 rendelet] alkalmazasaban fogyaszténak mindsil a fentieken
tulmendéen az (EU) 2018/302 rendelet szerint vevének mindsuld vallalkozas is.

2.4. Teriileti szolgdltaté: A Duna-Tisza koézi Hulladékgazdalkoddasi Nonprofit Korlatolt
FelelGsségl Tarsasag, mint az ingatlanhaszndld hulladékanak begyl(ijtését végzd teriiletileg
illetékes koncesszori alvallalkozé.

2.5. A Tarsasag altal nyujtott hulladékgazdalkodasi kézszolgaltatas: a hulladékrél sz616 2012.
évi CLXXXV. torvény (Ht.) 41§ (3) bekezdésben foglalt szabalyokra figyelemmel végzett
hulladékgazdalkodasi kdzszolgdltatasi tevékenység

2.6. Koncesszios Tarsasag: MOHU MOL Hulladékgazddlkodasi Zartkérlen Mikods

Részvénytarsasag, mint az ingatlan/telephely tulajdonosok jogszabalyban meghatérozott
mértéki szolgaltatasi dijat beszed§ tarsasag.
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2.7. Panasz: a szabdlyzat 2.4. pontjaban foglalt hulladékgazddlkodasi kozszolgaltatdssal
kapcsolatban az ligyfélnek,

o aszerz6déskotést megel6z6 vagy a szerz6dés megkotésével,

e aszerz6dés fenndlldsa alatt, a Tarsasag részérél torténd teljesitéssel, valamint

e aszerz6déses jogviszony megsz(inését kovetben
megtett negativ észrevétele, konkrét kifogasa, amely a szerz6déssel/szolgéltatassal
Osszefliggésben meril fel és a Tarsasag magatartdsat, tevékenységét vagy mulasztasat érinti.
Panasznak tekintendé minden olyan egyedi kérelem, észrevétel, bejelentés vagy kozlés,
amelyben az lgyfél a Tarsasag eljarasat - konkrétan, egyértelm( igényt megfogalmazva -
kifogasolja vagy amely szerint a Tarsasdg alkalmazottjdnak munkavégzése a jogszabalyi
el6irasokban foglaltaknak részben vagy egészben nem felel meg. Panasz az olyan kozlés is,
amiben az lgyfél azt kifogasolja, hogy a Tarsasdg eljarasa az lizletszabalyzatban foglaltaknak
nem felel meg. Nem mindsil panasznak az altalanos felvildgositas kérése (pl.: szelektiv
hulladékgy(jtés, lomtalanitas, stb.), altaldnos bejelentések a szolgaltatds min&ségének
javitasara, allasfoglalas kérés, adatvaltozas bejelentése, szamldval kapcsolatos tajékoztatas,
igazolds kérés, a Koncesszids Tarsasaggal kapcsolatos tajékoztatas kérés.

2.8. Ugyfél: e szabalyzat értelmezésében a Ht. 2. § (1) bekezdés 34. pont szerinti természetes
személy ingatlanhasznalé, aki a hulladékgazdalkodasi kdzszolgaltatast igénybe veszi vagy a
hulladékgazdalkoddsi kozszolgaltatassal kapcsolatos kereskedelmi kommunikacid, ajanlat
cimzettje. Ugyfél e szabdlyzat értelmezésében a Ht. 2. § (1) bekezdés 15. pontja szerinti
gazdalkodd szervezet, valamint Ugyfél a jogi személy, illetve jogi személyiséggel nem
rendelkez6 szervezet, amely a Tdrsasdg 2.4. pontban foglalt szolgaltatasaval kapcsolatos
magatartdsara, tevékenységére vagy mulasztdsara vonatkozé panaszat szdban vagy irasban
kozli.

2.9. Panaszkezelés: a fogyasztévédelemrdl sz6ld 1997. évi CLV. térvény (tovabbiakban: Fgytv.)
elGirasainak megfelel6, a panasz felvételével, kivizsgalasaval és a panasz megvélaszolasaval,
orvosldsdval kapcsolatos folyamat.

3. A szabalyzat hatalya

Jelen Panaszkezelési Szabalyzat hatdlya kiterjed a szabalyzat 2.4. pontjdban meghatarozott
szolgaltatasokkal kapcsolatos minden nem( panaszra.

A szabalyzat személyi hatdlya ald tartozik a Tarsasag valamennyi szervezeti egysége és munkavallaléja.
A szabdlyzat targyi hatdlya nem terjed ki azokra a bejelentésekre, informacié-kérésekre, amelyek a

Tdarsasdg altalanos mikodését érintik, azaz nem a fogyasztdi-szolgdltatdi kapcsolatrendszerben
értelmezhetdek.
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Il. PANASZBENYUJTASI LEHETOSEGEK, A PANASZ BEJELENTESENEK MODJAI

4. A panasz bejelentésének modjai

Panaszbenytjtasi lehetGségek
e barmely  Ugyfélszolgalati hely  vagy

Ugyfélkapcsolati pont - a szolgaltaté
honlapjan kozzétett nyitvatartasi idé alatt
Személyesen o koézponti ligyfélszolgdlat:
2700 Cegléd, Kut utca 5.
Szébeli Hétfén: 08.00 - 20.00 6raig

Keddtdl Csiitortokig: 08.00 - 15.00 ordig
+36-53/500-152 vagy 53/500-153*
(*az orszag barmely pontjardl helyi tarifaval hivhatd)
Telefonon Hétf6én: 08.00 - 20.00 6raig
Keddtdl Csiitortokig: 08.00 - 15.00 éraig
Pénteken: 08.00 - 12.00 6raig
DTkH Nonprofit Kft. Ugyfélszolgalat
2700 Cegléd, Kut utca 5.

Postai uton levélben

p Interneten / e-mailben www.dtkh.hu

Irasbeli ugyfelszolgalat@dtkh.hu
Személyesen vagy mas altal az e barmely Ugyfélszolgalati helyen vagy
tgyfélforgalom szamara nyitva allo Ugyfélkapcsolati ponton- a szolgaltatd
helyiségében atadott irat utjan honlapjan kozzétett nyitvatartasi idé alatt

A panasz megtehetd a sérelmezett tevékenység vagy magatartdas esetén az arrdl vald
tudomasszerzéstdl szamitott harminc napon beliil, de legkés6bb a tevékenység vagy magatartas
megvaldsitdsat koveté hat honapon belldl. Az Ggyfél eljarhat meghatalmazott Gtjan is. A
meghatalmazasnak a polgari perrendtartdsrél szolé 2016. évi CXXX. torvényben foglalt
kovetelményeknek kell eleget tennie Amennyiben az Ugyfelet meghatalmazott képviseli, a
meghatalmazast teljes bizonyito ereji maganokiratba (két tanus meghatalmazas) vagy kdzokiratba kell
foglalni.

Az irdsbeli panasz érdemi elbiralasahoz a panaszlevélnek a kbvetkez6 adatokat kell tartalmaznia:
e az lgyfél neve; vevGazonosito;
o afelhaszndlasi hely cime;
e az lgyfél lakcime, székhelye, levelezési cime;
e az lgyfél telefonszama;
e az értesités mddja;
e panasszal érintett szolgdltatds; panasz leirasa, oka;
® 3 panaszos igénye;
e az ulgyfél birtokdban lévé olyan dokumentumok masolata, amely a szolgdltatonal nem all
rendelkezésre és a panasz aldtamasztasahoz sziikséges;
e meghatalmazott utjan eljaré ligyfél esetében érvényes meghatalmazas;
e apanasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.
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IIl. A PANASZ FELVETELE, KIVIZSGALASA, MEGVALASZOLASA

A Tarsasag az ugyfél daltal benyuljtott panaszt az 6sszes vonatkozd koritilmény figyelembevételével
kivizsgalja és megvalaszolja. Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz az Ugyféltsl, az ulgyfélnél
rendelkezésre alld, tovabbi adat benyujtasara lenne sziikség, a Tarsasdg a panaszt benyujté lGgyfelet
haladéktalanul megkeresi a tovabbi informacié beszerzése céljabol.

Amennyiben a panaszt az Gigyfél a kapcsolattartds céljabol bejelentett és a Tarsasag altal nyilvantartott
elektronikus levelezési cimrdl kiildte meg és az lgyfél ettdl eltér6en nem rendelkezett, a Tarsasag az
Ugyfélpanaszra tett, indokolassal ellatott valaszlevelét elektronikus Uton kiildi meg a panaszos ligyfél
részére.

5. Szébeli panasz kivizsgalasa

A szdbeli— akar személyesen vagy akar telefonon bejelentett —panaszt a Tarsasag azonnal megvizsgalja
és a panasz jellegétdl figgben lehetGség szerint orovoslja. A Tarsasag Telefonon érkezd panaszkezelés
esetén biztositja az ésszerl varakozasi id6n belili hivasfogadast és ligyintézést. Amennyiben a széban
elGterjesztett panasz azonnal megolddsra keriil, melyet a fogyasztd elfogad, akkor arrdl jegyz6konyv
nem kertl felvételre.

Amennyiben a panasz azonnali orvoslasdra nincs lehetSség vagy a panasz azonnali kivizsgaldsa nem
lehetséges vagy a panaszt bejelent6 ligyfél a szdbeli panasz kezelésével nem ért egyet, a Tarsasag a
panaszrol jegyz6konyvet vesz fel, azt iktatja és tovabbitja a panasz elbiraldsdara illetékes személyhez,
majd a szdbeli panasz felvételét kdvetSen a Tarsasdg tdjékoztatja az lgyfelet a panasz azonositdsara
szolgald adatokrol és a panaszt irdsban tett panaszként kezeli tovabb.

A Tarsasag telefonon torténd Ugyintézés esetén egyedi Ugyszammal biztositja az Ugyintézés
dokumentalhatdsagat. A Tarsasag az egyedi (igyszdmot a telefonon torténd lgyintézés soran ismerteti
a fogyasztoval.

Az elektronikus nyilvantartasi rendszer lizemzavara vagy hidnya esetén a Koncesszids Tarsasag irdsban
rogziti a panasz tartalmat és tényét, melyet kés6bb elektronikus rendszerében is rogzit.

A jegyz6konyv egy masolati példanyat a Tarsasag az atvételkor lemasolja és a jegyz6kényv egy masolati
példanyat az atvétel napjanak rogzitésével és hivatalos alairasaval ellatva a személyesen kozolt szébeli
panasz esetén az lgyfélnek at kell adni, telefonon kozolt szébeli panasz esetén a panaszra adott
valasszal egyitt az Gigyfélnek meg kell kildeni. Az atvétel datumanak rogzitése és a hivatalos alairas
egyuttesen jelenti a panasz igazolt atvételét.

irdsbeli panasz benyujtasa esetén az Ugyintézés feltétele a fogyasztd azonositdsa és az ligyében
torténd eljarasi jogosultsag bizonyitdsa.

Ebben az esetben a panaszra adott indokoldssal ellatott valaszt a 7. pontban meghatdrozott valaszadasi
hatdrid6 szerint kell megkiildeni az tgyfél részére.

Telefonon keresztiil torténé panasztétel feltétele, hogy a panaszt bejelentd ligyfél a telefonbeszélgetés
Tarsasag altal torténd rogzitéséhez el6zetesen hozzajaruljon, ezért a telefonon kézolt szébeli panasz
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esetén fel kell hivni az lgyfél figyelmét arra, hogy a telefonbeszélgetésrél hangfelvétel késziil. A
telefonon kozolt panaszrél készilt hangfelvételt Tarsasagunk egyedi azonositd szammal latja el és 5
évig 6rzi meg. Amennyiben azt a panaszos lgyfél ezt igényli, a hangfelvételt - a Tarsasag weboldalan
megtalalhato folyamat szerint, kiilon erre a célra rendszeresitett nyomtatvany segitségével - kikérheti
a Tarsasagtdl és azt a Tarsasdg dijmentesen bocsatja az lgyfél rendelkezésre. A megkeresést kezeld
lgyfélszolgdlat a hangfelvétel készitésével, megbrzésével és rendelkezésre bocsatasaval kapcsolatos
kotelezettségérdl, tovabba az egyedi azonositdszamrdl a fogyasztot a telefonos ligyintézés kezdetekor
tdjékoztatja. A fogyaszté beazonositdsa a személyazonossag megallapitasara alkalmas nyilvantartott
személyes adatok bekérésével torténik, dgymint lGgyfélazonositd — amennyiben rendelkezésre all —,
név, szolgdltatas igénybevételének cime, lakcim, sziiletési hely, szliletési id6, fogyasztd anyja neve.

A jegyz6konyvben a kovetkezbket kell rogziteni:

e afogyasztd neve;

e afogyasztd sziiletési helye, ideje, anyja neve

e vevBazonosito;

e afelhasznalasi hely cime;

e afogyasztd lakcime, székhelye, levelezési cime;

e apanasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja;

e panasz leirdsa, oka: a fogyasztd panaszdnak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogasok
elkiilonitetten torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy a fogyasztd panaszaban foglalt
valamennyi kifogds teljeskorlien kivizsgdlasra kerdljon;

e a fogyasztd birtokaban |év6 olyan dokumentumok masolata, amely a szolgaltatonal nem All
rendelkezésre és a panasz alatdmasztdsdhoz szikséges (szébeli panasz esetén személyes
atadassal, telefonon tett panasz esetén a Tarsasdghoz torténd eljuttatdssal);

e ajegyz6konyv felvételének helye, ideje

e aszemélyesen kozolt panasz esetén a jegyz6konyvet felvevd személy és a fogyasztd aldirasa;

e az értesités mddja;

e meghatalmazott utjan eljaré személy esetében érvényes meghatalmazas;

® apanaszos igénye;

e apanasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

6. irasbeli panasz kivizsgalasa

A Tarsasag a panasz kivizsgalasat kovetGen valaszlevelében részletesen ismerteti a panasz teljes kor(
kivizsgalasanak eredményét, a panasz rendezésére vonatkozdan tett intézkedését. Amennyiben a
panasz elutasitasra keril, a Tarsasag kozli az elutasitas indokat, valamint — szlikség szerint — a panasz
targydra vonatkozo szabdlyzat pontos szovegét. A Tarsasag a valaszt kozérthet6en fogalmazza meg.

Igény esetén a Tdrsasag a kivizsgalas eredményérél telefonon vagy e-mailben is kild értesitést a
panaszos ligyfél részére.

Amennyiben a Tdrsasdg az lgyfél korabban el6terjesztett panaszat elutasitotta, majd az ligyfél az
elutasitott panasszal azonos tartalommal ismételten panaszt terjeszt elS, és a Tarsasag a kordbbi
allaspontjat fenntartja, vdlaszaddsi kotelezettségét a kordbbi valaszlevelére torténd hivatkozassal,
valamint a panasz elutasitasa esetén nyujtandd tdjékoztatds megadasaval is teljesitheti.
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7. A panasz megvalaszolasanak hatarideje
A panasz beérkezési napjanak az irdsos panasz érkeztetése szamit.

A panasz érdemi elbiralasa el6tt vizsgalatra kerlil a panaszt benyujtd jogosultsaga az adatvédelmi
szabalyokra is figyelemmel.

irasbeli panasz esetén a panasszal kapcsolatos, indokoldssal ellatott allaspontot a panasz kdzlését
koveté6 15 munkanapon belil kildi meg a Tarsasag az Ulgyfélnek. A panasznak nem minGsilé
Ggyfélmegkereséseket a Tarsasag 30 napon belll valaszolja meg.

A Tdrsasag minden esetben koteles a panasszal kapcsolatos allaspontjat és intézkedéseit indokoldssal
elldtva irasba foglalni, és a panasz beérkezését kovet6 15 napon bellil megkiildeni a panaszos
Ggyfélnek. Kivételt képez ez aldl, ha az lgyfél a panaszat széban kozli és a Tarsasag az abban
foglaltaknak azonnal eleget tesz. A 15 napos valaszadasi hatdridé helyszini vizsgalat vagy valamely
hatésag megkeresésének szikségessége esetén egy alkalommal legfeljebb 15 nappal
meghosszabbithatd. A valaszadasi hatarid6 meghosszabbitdsardl és annak indokdrdl a Tarsasag az
Ugyfelet irdsban, a vdlaszaddsi hataridé letelte el6tt tajékoztatja.

Amennyiben az ligy bonyolultsagdra vald tekintettel az el8irt hatarid6kon beliil az érdemi valasz nem
adhaté meg, azaz az gy kivizsgalasa el6relathatélag meghaladhatja a 15 napot, a Tarsasag 15 napon
belll tajékoztatni koteles az Ugyfelet az ligyben megtett intézkedésekrdl, a részleges kivizsgalds
esetleges eredményérdl, illetve arrdl, hogy tovabbi értesitést kiild az ligy kivizsgalasanak végleges
eredményérdl.

8. A kézbesités szabalyai

A Tarsasag a fogyasztd részére sz6l6 iratokat, ajanlatokat, értesitéseket, altaldban postai uton, arra a
cimre kildi, amely a fogyasztd értesitési cime, vagy fizet6 cime a hdldzathasznalati szerz6désben.
Ennek hidnyaban a Tdarsasag az altala a fogyasztd részére legutoljara kibocsatott szamlan szerepl6
cimre kildi meg az iratokat.

A Tdrsasag altal nem konyvelt kiilldeményként postara adott iratokat

(a) a postara adast kovetd 6todik munkanapon,

(b) futarpostai, illetve integralt postai szolgaltatast végzG, illet6leg egyéb, levélkiildemények
kézbesitésére jogosult szolgdltatd utjan eljuttatott kildemény esetén a szolgaltato altal a helyszinen
tortént atvételtdl, illetéleg az atvétel megtagadasardl szo6lé elismervény keltét, vagy a kildemény
postalddaban torténd elhelyezése eseten az elhelyezést kovets 5. munkanapon, kézbesitettnek, illetve
kozoltnek kell tekinteni.

A Tarsasag — amennyiben azt tartalmuk miatt indokoltnak tartja — a kildeményeket tértivevényes
levélben, illet6leg futdrpostai, illetve integrdlt postai szolgaltatast végz6, illetGleg egyéb,
levélkiildemények kézbesitésére jogosult szolgaltaté utjan kildi meg.

A postai vagy futarpostai, illetve integralt postai szolgdaltatast végzd, illet6leg egyéb, levélkildemények
kézbesitésére jogosult szolgdltaté Uton megkildott kildeményeket a kézbesités megkisérlésének
napjan kézbesitettnek kell tekinteni, ha a cimzett az atvételt megtagadta vagy ezzel azonos tartalmu
jelzéssel érkezik vissza a kiildemény.
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Ha a nem lakossagi fogyasztdnak kildott értesités a Koncesszids Tdrsasaghoz ,nem kereste” ,cég
megsz(int”, ,elkolt6zott” vagy postaldda hidnyara utald jelzéssel jelzéssel érkezik vissza, az iratot — az
ellenkez6 bizonyitdsig — a postai kézbesités megkisérlésének napjat kovet6 10. munkanapon
kézbesitettnek kell tekinteni.

Amennyiben a fogyaszto értesitési (levelezési) cimként elektronikus levelezési (e-mail) cimet is
megadott, akkor a Koncessziés Tarsasag a nem konyvelt kildeményként kiildendé iratokat — ha
jogszabaly masképp nem rendelkezik — jogosult elektronikus levélként megkildeni. Az elektronikus
levélként megkilldott kiildeményeket a kézbesités megkisérlésekor kézbesitettnek kell tekinteni, ha a
cimzett elektronikus levélkezelS rendszere a kézbesitést nem jelzi sikertelenként a kiild6 részére.
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IV. A PANASZ NYILVANTARTASA
9. A panasszal kapcsolatos ligyiratok és adatok nyilvantartasa
A Tdarsasag a panaszrol felvett jegyz6konyvet és a vdlaszt 5 évig 6rzi meg.

A panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalé intézkedésekr6l a Tdarsasag
nyilvantartast vezet, amely tartalmazza:

e apanasz leirdsat, a panasz targyat képez6é esemény vagy tény megjelolését;

e apanasz benyujtdsdnak idépontjat;

e apanasz rendezésére vagy megolddsdra szolgald intézkedés leirasat, elutasitds esetén annak

e indokat;

e azintézkedés teljesitésének hatdridejét és a végrehajtasért felelGs személy megnevezését;

e a panasz megvalaszoldsanak id6pontjat.

V. ADATKEZELES
10. Személyes adatok kezelése

A Tarsasag jogos érdeke, hogy az érintett altali bejelentett panaszokat a kapcsolati adatokkal egyiitt
tartsa nyilvan és a hozza kapcsolédé informdcidkat rogzitse. Az érintett jogos érdeke is ugyan ez, azaz,
hogy a vitas esetekben rendelkezésre alljanak az informacidk, az lgy visszakereshetd legyen minden
részletével egyutt. A kapcsolati adatokat éppen ezért Tarsasagunk jogos érdekbdl kezeli, mely egy
részének megadasa lehet opcionalis is. Az adattakarékossag elve alapjan a Tarsasdg annyi adatot
hasznadl (elérhet6ségi adatok), amely a jelzett cél elérése érdekében sziikséges.

A személyes adatok kore, kategdridja panaszkezelés esetén:
o Név (jogi kotelezettség) — igazolasa hivatalos okmany bemutatdsaval torténik.
e Sziiletési hely, id6, anyja neve (jogi kotelezettség) — igazoldsa hivatalos okmany bemutatasaval
torténik.
e Cim (jogi kotelezettség) —igazoldsa hivatalos okmany bemutatdsdval torténik.
o Telefonszam (kapcsolati adat, opcionalis).
e E-mailcim (kapcsolati adat, opcionalis).
e Meghatalmazds, ha nem az érintett az eljaré személy.

A személyes adatok kezelésére a hatalyos jogszabalyi rendelkezéseknek megfelel6, tovabba a Tarsasag
Adatkezelési Tajékoztatdjdban részletezett mddon kerll sor. A Tarsasag Adatkezelési Tajékoztatdja
székhelyén, barmely lgyfélszolgalati helyen vagy lgyfélkapcsolati ponton, valamint weboldaldn, az
Adatkezelési Szabalyzat menipont alatt érhet6 el.

rr__ 7z

VI. PANASZKEZELESHEZ FUzZODO TAJEKOZTATASI KOTELEZETTSEG

A Tarsasag els6dleges célja, hogy mindkét fél szdmara megnyugtatd mdédon, a lehet6 legrévidebb id6n
belll zarja le a panasziigyeket. Indokolt ezért, ha az ligyfél a Tarsasagnak jelzi, ha a panaszara adott
valasszal, illetve intézkedéssel nem ért egyet vagy a valaszt, illetve intézkedést nem tartja kielégitének
és megnyugtatdnak, vagy ha a Tarsasdg a rendelkezésére all6 hataridén beliil nem valaszolt a panaszra,
azt nem intéziel.
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A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara elGirt torvényi valaszaddsi hataridé eredménytelen
eltelte esetén a Tdrsasag tdjékoztatja az lUgyfelelt a jogorvoslati lehet&ségekrél.

A panasz vagy a panaszkezelés kivizsgdlasa érdekében a fogyasztd a tdjékoztatd valasz kézhezvételétd|
szamitott 30 napon beliill a panaszlehetéség kimeritése utan Békéltet6 Testlilettsl vagy varmegyei
kormdnyhivataltdl, mint fogyasztévédelmi hatdsagtdl kérheti sérelmének orvoslasat. Errél a Tarsasag
a panaszbejelentésre adott valaszaban a fogyaszto részére tajékoztatast nyujt

A panasz elbirdldsaval kapcsolatos eljarasi rend, az ott meghozhaté hatarozatok, valamint a tovabbi
jogorvoslati lehet6ségek részletes szabdlyozasat a fogyasztovédelemrdl szélé 1997. évi CLV. szamu
torvény tartalmazza.

o Terlleti Kormanyhivatalok:
https://fogyasztovedelem.kormany.hu/#/fogyasztovedelmi hatosag

o Alakdhely vagy tartézkodasi hely (székhely) szerint illetékes békéltet6 testilet:
https://bekeltetes.hu

A Tdrsasag a vélaszt oly mddon kildi meg az ligyfél részére, amely alkalmas annak megallapitasara,
hogy a Tarsasag a levél kiildeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre kildte meg, emellett
kétséget kizardan igazolja a kiildemény elkiildésének tényét és id6pontjat is.

VII. A KOZSZOLGALTATASI RESZTEVEKENYSEG KOREBE TARTOZO SZOLGALTATASOKAT
IGENYBE VEVO GAZDALKODO SZERVEZETEKRE VONATKOZO ELTERO SZABALYOK

A jelen szabdlyzat a Gazdalkodd Szervezetekre kizardlag a kdzszolgaltatasi résztevékenység korébe
tartozo szolgaltatasok igénybe vétele tekintetében alkalmazandd, és annak alkalmazdsa az intézményi
résztevékenység korébe tartozé szolgaltatasok tekintetében kizart.

A Tarsasdg a kozszolgaltatasi résztevékenység korébe tartozd szolgdltatasokat igénybe vevd
Gazddlkodo Szervezetek szamara a jelen pontban foglalt eltérésekkel biztositja az ligyfélszolgalatot és
a panaszok kezelését, és ennek megfelel6en a jelen szabdlyzatban a fogyasztékra meghatarozott
rendelkezések a jelen pontban foglalt eltérésekkel a Gazdalkodd Szervezetekre is irdnyadok.

Személyesen tigyfélszolgalati iroddaban vagy ponton a Gazdalkodo Szervezetek szdmara nincs lehetGség
személyes kapcsolattartasra panaszok benyujtasara.

A Gazdalkodé Szervezetek esetében az eljarasi jogosultsagot az aldbbiak szerint kell igazolni:

(a) annak bizonyitdsa, hogy Gazdalkodd Szervezet nevében jogosult nyilatkozatot tenni (pl.:
cégjegyzésre jogosult személyt6l szarmazé meghatalmazas is nyilatkozat tételre jogosit),

(b) ingatlanhasznaldi statuszt vagy a jogszer( hasznalatot igazolé dokumentum masolatanak
benyujtasa.

A Gazdalkodé Szervezetek tekintetében a 7. pontban foglalt hatarid6k nem alkalmazandok.

A Gazdalkodd Szervezetek panaszai esetében a Tarsasag a panasszal kapcsolatos allaspontjat a panasz
beérkezését kbveté 30 napon belil kiildi meg, kivéve ha a panaszban foglaltaknak ezt megel6z6en
eleget tesz. A jelen pont szerinti (gyintézési hatarid6 egy alkalommal, tovabbi 30 nappal
meghosszabbithata.
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A Gazdalkodé Szervezetek tekintetében az 5. pont nem alkalmazandé.

Amennyiben a Gazddlkodd Szervezet panaszbejelentésére a Tarsasag az el8irt hataridén beliil nem ad
valaszt, azt nem intézi el, vagy a kapott vdlasszal, illetve intézkedéssel a fogyaszté nem ért egyet, ugy
a panaszlehet6ség kimeritése utan Békéltets Testlilettl kérheti sérelmének orvoslasat.

VIIl. EGYEB RENDELKEZESEK

A Tarsasag a jelen szabalyzatot székhelyén, barmely tgyfélszolgalati helyen vagy ligyfélkapcsolati
ponton valamint weboldaldn, kiilon a panaszkezelésre vonatkozé meniipont alatt teszi kozzé.

IX. ZARO RENDELKEZESEK

11. A Jelen szabalyzat a kdzzététel napjan lép hatdlyba.
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