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Altaldnos rendelkezések:
Az EBH Nonprofit Kft hulladékgazdalkoddsi kdzszolgéltatast végez.

Panaszként kezeljik az kbzszolgéltatdsi tevékenység ellatasaval kapcsolatosan felmerdilt
eljaras ellen megfogalmazott egyértelmd igényt, amennyiben beazonosithaté a panaszos, a panasszal
érintett ingatlan cime és a panasz targya. Tarsasagunk a panaszkezelés soran a fogyasztévédelemrdl
sz016 1997. évi CLV. torvény elGirasai szerint jar el.

Nem minGsil panasznak: a kdzszolgaltatotol torténd altalanos tdjékoztatds és allasfoglalas kérése,
valamint a méltanyossagi eljaras igénylése. Nem mind8siil panasznak tovabbd, ha az Ugyfél a
kozszolgaltatd azon eljardsat kifogasolja, amelyet szamara a hulladékrdl szolé 2012. évi CLXXXV.
torvény, Kormanyrendelet vagy telepilési dnkormdnyzati rendelet ir eld, illetve, ha a kbzszolgaltatds
igénybevételével kapcsolatos valtozast jelent be.

A kordabbi, érdemben megvdlaszolt panasz tartalmaval azonos tartalmu, ugyanazon tgyfél altal tett,
ismételt, Uj informacidt nem tartalmazé panasz, valamint az azonosithatatlan személy altal tett
fogyasztoi panasz kivizsgdldsat a vdllalkozas mell6zheti.

A szabalyzat célja:

Jelen szabalyzat az EBH Nonprofit Kft., mint kdzszolgalatd, valamint kézrem(ikédsi, a VHK Veszprémi
Hulladékgazdalkoddasi Kozszolgaltatd Nonprofit Kft., a Balatonfiiredi Hulladékgazddalkoddsi Nonprofit
Kft., az AVAR AJKA Nonprofit Kft, az NHSZ Tapolca Nonprofit Kft, a Balatonalmadi Kommunalis és
Szolgéltatd Nonprofit Kft és a KOZSZOLG Nonprofit Kft (tovabbiakban: ligyfélszolgalatok)
tevékenységével és miikodésével kapcsolatos fogyasztdi panaszok kivizsgdlasanak és
megvadlaszolasdnak egységes eljarasi rendjét irja el6. A szabalyzat meghatdrozza a panaszok
bejelentésének mddjat, a panaszok elintézésére vonatkozo eljarasrendet, valamint a panasz
elutasitasa esetén a panaszos altal igénybe vehetd jogorvoslati lehet6ségeket.

Alapelvek:

Kiemelt feladatként kezeljiik Ggyfeleink felvetésének gyors kivizsgalasat és a feltart hibak orvoslasat.
A beérkezett észrevételeket rendszeresen elemezzik, ezek eredményeit felhasznaljuk Ggyfélkezelési
rendik tovabb fejlesztéséhez.

A panaszkezelés soran torekedni kell a gyors, hatékony szakszer( és érdemi valaszadasra, amely
megfelel a kozérthetdségi elvarasoknak.

Tarsasagunk Kozszolgaltatasi feladati ellatdsa soran biztositja a fogyasztdk hulladékgazdalkodashoz, a

megfelel6 tajékoztatashoz, valamint a hatékony jogorvoslathoz valé joganak érvényesiilését.

A szabalyzat hatdlya kiterjed:

A szabalyzat alanyi hatdlya:
A szabalyzat személyi hatalya kiterjed a Tarsasdg valamennyi alkalmazottjara.



A szabalyzat targyi hatalya:
A szabdlyzat targyi hatalya kiterjed minden széban vagy irdsban tett, vagy utdbb irasba foglalt
panasz ugyfélszolgalaton belliili kezelésére, feldolgozasara megvalaszolasara.

Fogalmak:

Panasz: Amely egyéni jog-vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul, és elintézése nem tartozik
mas, igy kilonosen birdsagi, kozigazgatasi-eljaras hatdlya ala, A panasz javaslatot is tartalmazhat
(Pktv. 1. & (2) bekezdés)

Koézszolgalatatassal kapcsolatos panasz: (tovabbiakban : panasz) A kdzszolgaltato tevékenységével,
szolgdltatasaval, munkatdrsai viselkedésével szemben felmeriil6 minden olyan széban, vagy irdsban
megtett bejelentés, amelyben a panaszos a Kdzszolgdltatd egyedi vagy altalanos eljarasat, a Tarsasag
szerz6déskotést megelSz6, vagy a szerz6dés megkotésével, a szerz6dés Tarsasag altal torténdé
teljesitésével, a szerz6déses jogviszony megszlinésével, valamint az azt kdvetd jogvita rendezésével
Osszefliggd tevékenységét, mulasztasat vagy magatartasat kifogdsolja és azzal kapcsolatban konkrét,
egyértelmd igényt fogalmaz meg. Panasznak csak azon bejelentés tekintendd, amely esetén mind a
panaszos, mind a panasszal érintett szolgaltatasi cim, mind a panasz targya egyértelmdien
beazonosithatd

Nem mindsiil panasznak, ha az Ugyfél a Kézszolgaltatotdl altaldnos tajékoztatast, véleményt,
allasfoglalast igényel, vagy méltanyossagi kérelmet terjeszt eld, illetve, ha az lgyfél kifogasoktol
mentes tdjékoztatast ad a Kdzszolgaltatd szdmara. Nem mindsiil panasznak az sem, ha az Ugyfél nem
a Kozszolgaltatd tevékenységét érinté megkeresését juttat el a Kdzszolgdltatdhoz.

A panaszkezelés altalanos szabalyai:

Az egyenletes szinvonalon torténé panaszkezelés biztositasa érdekében a tarsasag torekszik
az egylittm(ikodg, segit6kész magatartasra.

A tarsasag egylttm(ikodik az Ugyfelekkel a panasztételt megel6z6en, a panaszkezelési eljaras teljes
idGtartama alatt, valamint a valaszadast kovet6en is.

A panaszkezelési eljaras soradn az tgyfelek szerz6désbdél eredé jogaira és kotelezettségeire
vonatkozdan a johiszeml(iség és a tisztesség, valamint az adott helyzetben altalanosan elvarhato
magatartdas kévetelményeinek, jogszabalyban rogzitett altalanos kereteit szem el6tt tartva jar el.

Az Tarsasag koteles az ligyfél altal elGterjesztett barmely jellegl panaszt a szolgdltatast érintéen
teljes korten kivizsgalni, megvalaszolni.

A panasz megtételének joga alapvets fogyasztdi jog. A tdrsasdg a panasz befogaddsaért,
kivizsgaldsaért az tigyféllel szemben kiilén dijat nem szamol fel. Ugyfelet a panasz megtételéért
hatrdny nem érheti.



Az Tarsasag minden munkatarsa koteles gondoskodni arrél, hogy az tigyfelek erre iranyuld kérésik
esetén teljes kor( tdjékoztatdst kapjanak a panaszok benyujtdsanak lehet6ségérél és intézési
madjardél.

A Tdrsasag a panaszkezelési eljaras sordn- az ligyfél erre irdnyuld kifejezett kérésére- tajékoztatja az
Ggyfelet arrdl, hogy az eljards milyen szakaszban van. Amennyiben az lgyfél a panaszkezelésrél
érdekl6dik, a panaszkezelést ellatd szakterilet munkatarsait sziikséges megkeresni az
adatszolgaltatas érdekében.

Panasz benyujthaté:
— személyesen
— telefonon
— irasban (postai levél, E-mail)

Személyesen bejelentett panasz:
A panasz bejelentése a Tarsasag telephelyén lehetséges.

8200, Veszprém, Jozsef Attila u. 38/A Fsz.1
hétfé-csutortok: 7:30-16.00

péntek:7:30-13:30

A Tdarsasag munkatdrsai minden esetben torekendek a panasz azonnal, helyen térténé megolddsara.
Amennyiben a bejelenté nem ért egyet a panasz elintézési mddjaval, vagy a panasz azonnali
kivizsgalasa nem lehetséges, ugy jegyz6konyv felvételére kerdl sor.

a panaszrdl felvett jegyz6konyv tartalmazza:

— panaszos neve, cime, egyéb elérhetsége

— panasz elGterjesztésének helye, ideje, mddja

— panasz részletes leirdsa, a panaszos altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb
bizonyitékok jegyzéke

— vdllalkozas nyilatkozata a panasszal kapcsolatos allaspontjardl, amennyiben a panasz azonnali
kivizsgaldsa lehetséges

— jegyzbkonyvet felvel§ személy és a panaszos alairasa

— jegyz6konyv felvételének helye, ideje

panasz egyedi azonositdja



A jegyz6konyv masolati példanyat a tarsasag személyesen kozolt panasz esetén, helyben atadja
tgyfélnek. A panasszal kapcsolatban ezt kbvetGen az irdsban tett panaszbejelentések alapjan jar el.

A tarsasag minden esetben koételes a vallalkozas panasszal kapcsolatos allaspontjat és intézkedéseit,
indoklassal ellatva irasba foglalni és a panasz beérkezésétdl szamitott 15 napon belll megkildeni,
arra az elérhetGségre, amelyrdl panaszos nyilatkozik.

A 15 napos valaszadasi hatarid6 egy alkalommal, legfeljebb 15 nappal meghosszabbithatd,
amennyiben helyszini vizsgalat, vagy valamely hatésag megkeresése sziikséges.

A valaszadasi hataridé meghosszabbitasardl és annak indokardl a tarsasag az ligyfelet a valaszadasi
hatdridé letelte elStt tajékoztatja. Amennyiben az ligy bonyolultsagara vald tekintettel az elGirt
hatdrid6kon belll az érdemi valasz nem lehetséges a tarsasag irasban tdjékoztatja tgyfelet.

A panasz elutasitdsa esetén, ha a panaszra adott valaszt az Ugyfél nem tartja kielégitének,
Tarsasagunk a panaszra adott irdsos valaszaban tajékoztatja az Ugyfelet arrél, hogy mely hatdsag,
vagy békéltets testilet eljardsat kezdeményezheti.

Telefonon tett panaszbejelentés

— Telefonon kodzolt panasz esetén a tarsasag munkatarsai térekednek az tgyfél teljes
kord tajékoztatasara, kérdései megvalaszolasara. Amennyiben ez a telefonos
kommunikacié alatt nem lehetséges, vagy a panasz azonnali kivizsgdlasa nem
lehetséges, jegyz6konyv felvételére keril sor. A panasszal kapcsolatban ezt kovetGen
az irdsban tett panaszbejelentés alapjan jar el.

a panaszrol felvett jegyz6konyv tartalmazza:
a panaszrdl felvett jegyz6konyv tartalmazza:

— panaszos neve, cime, egyéb elérhetsége

— panasz elGterjesztésének helye, ideje, mddja

— panasz részletes leirdsa, a panaszos altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb
bizonyitékok jegyzéke

— vdllalkozas nyilatkozata a panasszal kapcsolatos allaspontjardl, amennyiben a panasz azonnali
kivizsgalasa lehetséges

— jegyz6konyvet felvel6 személy és a panaszos alairasa

— jegyz6konyv felvételének helye, ideje

panasz egyedi azonositdja

A tarsasag a jegyz6konyvet, a jegyz6konyvben rogzitett panasszal kapcsolatos alldspontjat és
intézkedéseit irdsban, indoklassal ellatva 15 napon beliil kbteles megkiildeni, arra az elérhet6ségre,
amelyrél Ugyfél nyilatkozik.

A 15 napos valaszadasi hatarid6 egy alkalommal, legfeljebb 15 nappal meghosszabbithatd,
amennyiben helyszini vizsgalat, vagy valamely hatésag megkeresése sziikséges.



A valaszadasi hataridé meghosszabbitdsardl és annak indokdrdl a tarsasag az tgyfelet a valaszadasi
hatdrid§ letelte el6tt tajékoztatja. Amennyiben az ligy bonyolultsagara valo tekintettel az elGirt
hatdrid6kon belll az érdemi valasz nem lehetséges, ligyfélszolgalat irdsban tdjékoztatja ligyfelet.

A panasz elutasitasa esetén, ha a panaszra adott valaszt az Ugyfél nem tartja kielégitének,
Téarsasagunk a panaszra adott irdsos valaszaban tajékoztatja az Ugyfelet arrél, hogy mely hatdsag,
vagy békéltetd testilet eljarasat kezdeményezheti.

[résban bejelentett panasz (postai levél, e-mail, fax)

Az irdsban kozolt panasz beérkezési napjanak az irdsos panasz érkeztetése szamit. Az irdsbeli
panaszokat 15 napon beliil valaszolja meg a tarsasag . A 15 napos valaszadasi hatarid6 egy
alkalommal, legfeljebb 15 nappal meghosszabbithatd, amennyiben helyszini vizsgdlat, vagy valamely
hatdsdg megkeresése sziikséges.

A vidlaszadasi hataridé meghosszabbitasardl és annak indokardl a tarsasag az ligyfelet a valaszadasi
hatdridé letelte elGtt tajékoztatja. Amennyiben az ligy bonyolultsagara valo tekintettel az elGirt
hatdrid6kon belll az érdemi valasz nem lehetséges, lgyfelet tajékoztatni kell.

A panasz elutasitdsa esetén, ha a panaszra adott valaszt az Ugyfél nem tartja kielégitének,
Téarsasagunk a panaszra adott irdsos valaszaban tajékoztatja az Ugyfelet arrdl, hogy mely hatdsag,
vagy békéltetd testilet eljarasat kezdeményezheti

A valaszadassal kapcsolatos altalanos elvek

A tdrsasdg a panaszkezelés soran koteles Ugy eljarni, hogy a kérilmények altal adott
lehetdségekhez mérten elkerilje a fogyasztdi jogvita kialakulasat.
A tdrsasag a panaszok kivizsgalasat kdvet6en koteles olyan valaszt adni, amely részletesen kitér a
panaszban el6adott 6sszes kifogds teljes kord kivizsgadlasanak eredményére, rendezésére vagy
megoldasara vonatkozo intézkedésre, illetve a panasz elutasitasa estén az elutasitds indokara.

A tdjékoztatdsnak pontosnak, kbzérthetének és egyértelm( indoklassal alatdmasztottnak kell lennie.
Valaszadas sordn egyszer( nyelvezetet kel hasznalni és kerlni kell a jogi szakkifejezések indokolatlan
hasznalatat.

A panaszok elutasitasa esetén kdvetendé szabalyok:

A panasz elutasitdsa esetén tajékoztatni kell az Ggyfelet az elutasitds indokardl, valamint
arrél, hogy panaszaval- annak jellege szerint- mely hatdsag vagy békéltet6 testiilet eljarasat
kezdeményezheti. A tajékoztatasnak tartalmaznia kell tovabba az illetékes hatdsag, illetve fogyasztd



lakéhelye vagy tartdzkodasi helye szerinti békéltets testilet székhelyét, telefonos és internetes
elérhet6ségét, valamint levelezési cimét.

Békéltetd testilet:

A Békéltet6 testiilet hataskorébe tartozik a fogyasztdi jogvita nem fogyasztévédelmi hatésag
el6tti és birdsagi eljardson kivili rendezése. A békélteté testiilet feladata, hogy megkisérelje a
fogyasztoi jogvita rendezése céljdbdl egyezség létrehozasat a felek kozott, ennek eredménytelensége
esetén az (igyben dontést hoz a fogyasztdi jogok egyszer(, gyors, hatékony és koltségkiméls
érvényesitésének biztositdsa érdekében. A békéltetd testillet a fogyasztd vagy a vallalkozds kérésére
tanacsot ad a fogyasztot megillet6 jogokkal és a fogyasztot terhels kotelezettségekkel kapcsolatban.
A békéltet6 testillet a varmegyei (f6évarosi) kereskedelmi és iparkamarak mellett m(ikodé fliggetlen
testilet.

Ha a tarsasag allaspontja szerint a panasz békéltetd testilet vagy birésag hataskorébe tartozik, akkor
az Ggyfélnek kiildott valaszlevélben figyelemfelhivasra alkalmas mddon tajékoztatni kell az ligyfelet
az alabbi elérhetbségrél:

Els6foku fogyasztovédelmi hatésagok a jarasi hivatalok:

Fejér Varmegyei Békéltets Testiilet:
székhely: 8000 Székesfehérvar, Hosszusétatér 4-6.
llletékesség: Fejér varmegye, Komarom-Esztergom varmegye és Veszprém varmegye

Az eljaras inditasara az alabbi lehet&ségek allnak rendelkezése:

e a https://www.bekeltetesfejer.hu/ honlapon a Dokumentumok mentiiben elérhetd
Kérelem formanyomtatvany kitoltésével és a bekeltetes@fmkik.hu e-mail cimre torténd
tovabbitasaval, vagy

e a https://www.bekeltetesfejer.hu/ honlapon erre
rendszeresitett https://www.bekeltetesfejer.hu/eljaras-inditasa/ Urlap kitoltésével
kozvetlenil a honlapon keresztil, illetve

e aKRID 564446135 szamu hivatali kapun keresztiil (révid név: FMBT),
e postai levél Utjan, papir alapon a Fejér Varmegyei Békéltet6 Testilethez cimezve a 8000
Székesfehérvar, Hosszusétatér 4-6. cimre, postacim: H-8050 Székesfehérvar, Pf. 357.;

o akérelem lgyfélfogadasi id6ben személyesen is el6terjeszthet6 a Fejér Varmegyei
Békéltetd Testilet hivatalos helyiségében a Székesfehérvar, HosszUsétatér 4-6. szam
(Gazdasag Haza) alatt.

e Az lUgyfélfogadas rendjérdl a https://fmkik.hu/alternativ-vitarendezes honlapon tud
tdjékozddni.

A fogyasztévédelmi jogvita rendezése érdekében Tdrsasagunk igénybe veszi a békéltets testileti
eljarast.

Varmegyei Kormanyhivatal, Hatdsagi Féosztaly, Fogyasztovédelmi Osztalya
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A Varmegyei Kormanyhivatal Hatdsagi F6osztdly, Fogyasztovédelmi Osztalya jar el az
elszamolassal, szamldzassal, dijfizetéssel kapcsolatban, illetve a dijhatralék esedékességét kdvetSen
megtett intézkedésekre, valamint a hulladékgazdalkodasi kozszolgaltatast érint6 értesitési,
tdjékoztatdsi, szolgaltatds nyujtasi kotelezettségre vonatkozd rendelkezések természetes személy
ingatlanhasznaldkkal, tarsashazakkal, illetve lakdsszovetkezetekkel szembeni megsértése esetén

Amennyiben a tarsasag allaspontja szerint a panasz fogyasztovédelmi hatdsag hataskorébe tartozik,
akkor az tgyfélnek kildott vdlaszlevélben figyelemfelhivdsra alkalmas mddon tajékoztatni kell az
Ugyfeleket az aldbbiakrdl:

Veszprém Varmegyei Kormanyhivatal Hatosagi FGosztaly, Fogyasztovédelmi Osztaly:
Cim: 8200, Veszprém, Megyehaz tér 1.

Telefonszam: +36 88/550-510
E-mail: fogyasztovedelem@veszprem.gov.hu

Félfogadas - Hatdsagi Tanacsadd Iroda:
Szerda: 8:00-16:00
Péntek: 8:00-12:00

Rezsipont:

Hétfs: 8:00-16:00

Kedd: 8:00-16:00

Szerda: 8:00-16:00

Csitortok: 8:00-16:00

Péntek: 8:00-12:00

Web: https://kormanyhivatalok.hu/kormanyhivatalok/veszprem/megye/ugyfelszolgalat/veszprem-
8200-2

Panaszligyi nyilvantartas:

A tarsasag az Ggyfelek altal benyujtott panaszokrdl, kifogdsokrél, valamint azok rendezésérdél,
intézkedésekrél nyilvantartast (iktatdst) vezet. A nyilvantartas minden naptari év elejétél gjrainditott
és folyamatos sorszammal elldtott. A beérkezett panasz keril a f6szdmos iktatdszamra, mig annak
alszdmara a valaszlevél, esetleges informacidkérések, potlasok, egyéb lgyintézéssel kapcsolatos
iratok kerilnek iktatasra.

A beérkezett panaszokrol az Ggyfélszolgalati koordinator évente panaszigyi kimutatast
készit, mely minimalisan az aldbbi bontdsban elemzi a panaszokat havi és éves szinten:

— panaszok targy szerinti megoszldsa

— panaszok beérkezési csatorna alapjan

— atlagos valaszadasi id6 a panasz targya szerint

— atlagos valaszadasi id6 a panasz jogossaga szerint
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