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Kecskemeti Varosgazdasagi Nonprofit Korlatolt Felelssségli Tarsasag
székhely: 6000 Kecskemét, Béke fasor 71/a.
cégjegyzékszam: Cg. 03-09-102171

FOGYASZTOI PANASZOK ES ESZREVETELEK
ELINTEZESENEK UGYRENDJE

Mely létrejétt a Kecskeméti Varosgazdasagi Nonprofit Korlatolt Felel6sségli Tarsasag
nFogyasztéi panaszok és észrevételek elintézésének iigyrendje” clnevezésii szabalyzatanak
modositasdra, egyben a jelen tigyrend rendelkezései képezik a modositassal egységes
szerkezetl ligyrend rendelkezéseit is.

A fogyasztoi panaszok és észrevételek elintézésének alapelve és jogszabalyi
alapja:

A Kecskeméti Virosgazdasdgi Nonprofit Kft., mint hulladékgazddilkoddsi
fotevékenységii gazdasdgi tdrsasdg, - tovdbbiakban Tdrsasdg - egyben mint
Kecskemét Megyei Jogi Viros lakossdgi kommundlis szildrd hulladékinak
gyijtése,  szallitasa,  djrahasznositisa,  drtalmatlanitisa  tekintetében
kozszolgdltaté a hulladékgazdilkoddsi tevékenységgel kapesolatos kérdések,
tijékoztatdsi igények, reklamdcick, panaszok, észrevételek kivizsgdldsa,
megvilaszoldsa, nyilvantartdsa, tekintetében térekszik a gyors, pontos, Jogszerii,

udvarias, a hatdilyos jogszabdlyok rendelkezéseinek maradéktalanul megfeleld
ligyintézésre.

A jelen szabdlyzat, iigyrend jogszabdlyi alapjit a hulladékgazddlkoddsrol sz616
2012. évi CLXXXV. tv. és a fogyasztovédelemrdl szol6 1997, évi CLV. t. alkotja.

L Tajékoztatasi kitelezettség
1 Téjékoztatas a honlapon, sajtoban

A Tarsasag a honlapjan kételes a fogyasztot tajékoztatni a székhelyérdl. a panaszigyintézés
helyérdl.  valamint a  panaszok  kozlése érdekében a hulladékgazdalkodasi
tgylélszolgalatanak levelezési cimérdl és az elektronikus levelezési cimérdl, illetve
internetes cimérdl, telefonszamardl. A tarsasdg honlapja a kecskemet.hu honlaprol is
elérhetd. A tajékoztatast a Tarsasdg évente legaldbb két alkalommal helyi sajtoban is
megjelenteti.



11 Ugyfélszolgalat
2 Ugyintézési hataskor

A Varosgazdasagi Nonprofit Kft. hulladékgazdalkodasi tevékenységgel — beleértve a
lakossagi kommundlis hulladék szallitisara vonatkozd kozszolgaltatdi tevékenységet —
kapesolatos  kerdések, tdjékoztatds irdnti igények, reklamécidk, panaszok, kifogasok,
¢szrevételek ligyintézése az tigyfélszolgalati csoport feladata.

3 Az ligyfélszolgalati csoport feladata

- A hulladékgazdalkoddsi tevékenységgel kapcsolatos szerzédéses partnerek (a
kézszolgaltatassal érintett partnerek megnevezése tovabbiakban fogyaszték), valamint a
lakossdgi  kommunalis hulladék szallitasara vonatkozd kozszolgaltatdsba bevont
személyek (fogyasztok) nyilvantartdsa, a hulladékszallitassal kapcsolatos szerzddések
elokészitése, kivizsgalasok lebonyolitasa,

- a beerkezd levelek, tajékoztatas iranti igények, reklamacidk, panaszok, észrevételek
(tovabbiakban megkeresés) esetében vilasz, allasfoglalas kézlése az tigyféllel a jelen
szabalyzatban foglaltaknak megfeleléen,

- a Jogos panaszok, illetve reklamdaciok esetében intézkedés kdzvetleniil a panaszban,
reklamacioban foglaltak teljesitésére képes szervezeti egység, vagy felettes vezetd
dontesét igényld tigy esetében a felettes vezet iranydban.

II1. Az ligyintézés rendje
4, A panasz ligyintézése

4.1. A szobeli panaszt azonnal meg kell vizsgalni, ¢és sziikség szerint orvosolni kell. Ha a
fogyaszto a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz azonnali kivizsgaldsa nem
lehetséges, a véllalkozas a panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjarél haladéktalanul
koteles jegyzOkonyvet felvenni, és annak egy mdsolati példanyt

a) szeméelyesen kozolt szobeli panasz esetén helyben a fogyaszténak atadni,

b) telefonon vagy egyéb elektronikus hirkdzlési szolgaltatdas felhasznaldsdaval kozolt
szobell panasz esetén a fogyasztonak legkésébb az irasbeli érdemi vdlasszal egyidejtileg
megkiildeni, egyebekben pedig az irasbeli panaszra vonatkozd tigyrendi eldirasok szerint
kateles eljarni.

4.2. A telefonon vagy elektronikus hirkdzlési szolgéltatas felhasznalasaval kozslt szébeli
panaszt az ligyfélszolgalat kiteles egyedi azonositdszammal ellatni.

4.3. A panaszrol felvett jegyzOkonyvnek tartalmaznia kell az alabbiakat:

a) a fogyasztod neve, lakcime,

b) a panasz eléterjesztésének helye, ideje, mddja,

¢)a fogyaszid panaszanak részletes leirdsa, a fogyaszté altal bemutatott iratok,
dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

d) a Tarsasag nyilatkozata a fogyaszté panaszaval kapesolatos 4llaspontjarél, amennyiben
a panasz azonnali kivizsgalasa lehetséges,

e} a jegyzOkonyvet felvevs személy és - telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési
szolgaltatds felhasznalasaval kozolt szobeli panasz kivételével - a fogyasztd alairasa,



1) a jegyzékonyv felvételének helye, ideje,
g telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési szolgaltatis felhasznaldsaval kozolt
szobeli panasz esetén a panasz egyedi azonositdszama.

4.4. Az irasbeli panaszt az ligyfélszolgalat a beérkezését kévetden harmine napon beliil
koteles frasban érdemben megvalaszolni és intézkedni annak kézlése irant. A jelen
szabdlyzat egyes pontjaiban régzitett, 30 napnal rovidebb hatariddk esetében értelemszertien
a rovidebb hatdrid6 az irdnyado. A panasz elutasitdsa esetén a panaszt elutasitd allaspontjat
az Ugyfélszolgalat indokolni kételes.

4.5. Az Ugyfélszolgdlat a panaszrol felvett jegyzékonyvet és a valasz masolati példanyat 6t
¢évig koteles megorizni, és azt az ellendrzé hatosagoknak kérésiikre bemutatni.

4.6. A panasz elutasitésa esetén a Téarsasag képviseletében az iigyfélszoledlat koteles a
fogyasztot frasban tajékoztatni arrol, hogy panaszaval a Bacs-Kiskun Megyei Kereskedelmi
¢s Iparkamara Békeltetd Testiilete (székhely és levelezési cim: 6000 Keeskemét, Arpad krt.
4.) eljarasat kezdeményezheti. A panasz jellegétél fiiggben az tigyfélszolgalat tajékoztatja a
fogyasztot, hogy Kecskemét Megyei Viros Jegyz6i¢hez, vagy birdsaghoz fordulhat az
ligyben.

5. Akozszolgaltatas dijat tartalmazo szamldval kapesolatos reklaméciok, panaszok
A hulladékgazdalkodasi kozszolgaltatds dijat tartalmazd szamla adataival kapesolatos
reklamécio, panasz esetén sziikség szerint azonnali kivizsgalast kell végezni, s ezen jellegti
reklaméciora 15 napon beliil a jelen szabalyzatban foglaltaknak megfelelden kell valaszolni.

6. Hulladéktarolo edények cseréje
A hulladéktarolo edények rongalédas miatti hasznalhatatlanna valasara, megsemmisiilésére,
vagy elveszésére vonatkozo bejelentés esetén azonnal, de legfeljebb 5 munkanapon beliil
gondoskodni kell az edény cseréjérél, illetve potlasarol.

il Elmaradt tirités potlasa

A lakossagi kommunalis hulladék széllitdsa esetében a szolgaltatd hibajabol elmaradt tirités
24 oran bellll, vagy az akadélyozottsdg megsziinése utin azonnal pétolni kell.

8. Hataridok szamitasa

[rasbeli megkeresés esetén a Jelen szabalyzatban rogzitett ligyintézési hataridék az azt kévetd
napon kezdddnek, amely napon a szolgaltaté az irasbeli kiildeményt atvette. [rasbeli valasz,
allasfoglalds esetén az ligyintézési hataridé utolsé napjaig szolgaltatd kételes valaszat,
allasfoglalasat postai kiilldeményként feladni.

9. A megkeresések nyilvantartasa

Azon személyesen, vagy telefonon tdrténd megkeresések, amelyek kizardlagosan
tajékoztatasra irdnyulnak, és a tajékoztatast az tigyfél elfogadja, nem keriilnek regisztralasra,
vagy nyilvantartasra.



Azon személyes, vagy telefonon t6rténd megkeresésekrdl, amely esetekben az Ugyfél nem

fogadja el az tigyfélszolgalat valaszat, a jelen szabalyzat 4.1. pontjaban foglaltak szerint kell
eljarni.

10. Az ligytélszolgalat nyitva tartdsa, mikodése

Az lgyfélszolgalat a tarsasidg 6000 Kecskemét, Béke fasor 71/a. sz. alatti székhelyének
foldszintjén az épiilet bejarataval szemben akadalymentesen megkozelithetden miksdik.

Az ligyfélszolgalat nyitva tartasa:

hétfo, kedd, csiitortoki napokon: 8-t61 15 oraig,
szerdai napon 7-t61 19 6rdig,
pénteki napon 8-t6l 12 ordig.

A nyitvatartasi id6 végéig az tigyfélszolgalati helyiségbe beérkezd tigyfél lgyének intézését
meg kell kezdeni ¢s fiiggetlentil a nyitvatartasi id6é esetleges lejaratatél az adott lgy altal
1gényelt teljes korii tigyintézést el kell végezni.

Az tgyfelszolgalat a nyitvatartasi idében telefonon is megkereshets, illetve fax, elektronikus
levél (e-mail) formajaban folyamatosan is megkereshetd.

A fogyasztd rendkiviili méltanylast igényld egyedi kérelme esetén az tigyfélszolgalat az
elvarhatosag keretei kozott a nyitvatartasi idon kivili is biztositja az ligyintézést.

11. Ugyintézés iddpontjanak elézetes lefoglalasa

Az lugyintézés idopontjanak eldzetes lefoglaldsara biztositott telefonos elérés esetében a
Tarsasag biztositja az ésszer(i varakozési id6n beliili hivasfogadast és tigyintézést.

A vallalkozas az ligyfélszolgalati ligyintézének az tigyfélszolgdalat felé inditott hivas sikeres
felépiilésének idépontjatdl szamitott 6t percen beliili ¢l6hangos bejelentkezése érdekében
ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altaldban elvarhato. Az tgyfeélszolgalathoz
beérkezd valamennyi telefonon tett szébeli panaszt, valamint az tgylélszolgalat és a
fogyaszt6 kézotti telefonos kommunikaciot hangfelvétellel rogziteni kell. Ha a hangfelvétel
tartalmazza a 4.3. pont szerinti tartalmi elemeket - ide nem értve a panasz eloterjesztésének
helyét, a fogyaszté altal bemutatoit bizonyitékok jegyzékét, a jegyzdkonyvet felvevd
személy alairdsat, valamint a jegyzokonyv felvételének helyét és idejét -, a jegyzdkonyv
felvétele a fogyaszto beleegyezésével mellézhetd. A hangfelvételt egyedi azonositdészammal
kell ellatni, 6t évig meg kell érizni, €s a fogyaszto kérésére. dijmentesen rendelkezésre kell
bocsatani. Az tigyfélszolgilat a hangfelvétel készitésével, megorzésével és rendelkezésre
bocesdtdsaval kapesolatos kitelezettségérdl, tovabba az egyedi azonositoszamrol a fogyasztot
a telefonos tigyintézés kezdetekor tdjékoztatni kteles.



12. A panasszal kapcsolatos tigyintézés irdsbelisége ¢s tigyintézési hatarideje

Az ligyfélszolgalat minden esetben kételes a Tarsasag panasszal kapcsolatos allaspontjat és
mtézkedéseit indokolassal ellatva irasba foglalni. és a fogyasztonak a panasz beérkezését
kovetd tizenot napon belil megkildeni, kivéve. ha a fogyasztd panaszat szoban kozli és a
vallalkozas az abban foglaltaknak nyomban eleget tesz. A valaszadasi hataridé helyszini
vizsgalat vagy valamely hatdésig megkeresésének sziikségessége esetén egy alkalommal
legfeljebb tizendt nappal meghosszabbithato. A valaszadasi hataridd meghosszabbitasarol és
annak indokarol a fogyasztdt irasban, a valaszadasi hatarido letelte elott tajékoztatni kell.

13. Az tigyfélszolgalat egylittmikadési kitelezettsége

Az tgvlélszolgalat a fogyasztoi panaszok intézése ¢s a fogyasztdk tdjékoztatdsa soran
koteles egytittmikodni a fogyaszton érdekek képviseletét ellatod egyesiiletekkel.

14. [rdsbeliség

A jelen szabalyzatba foglaltak esetében irasbeliség kovetelményének levél, vagy telefax
atjan, tovabba barmely egyéb olyan eszkozzel is eleget lehet tenni, amely a cimzett szamara
lehetdveé teszi a neki cimzett adatoknak az adat céljanak megfeleld ideig torténd tartos
tarolasat. ¢és a tarolt adatok valtozatlan forméban és tartalommal térténd megjelenitését.

15. Az ligyintézés modja

Az ugyfélszolgalat koteles a megkeresés targyat képezo tigy kortilményeit teljes mértékben
feltarni (tényallas), s valaszat , allasfoglalasat ennek, valamint a hatalyos jogszabalyoknak, az
ezek korébe tartozd 6nkormanyzati rendeleteknek megfelelden kialakitani. Az Ggyfélszolgalat
tevékenysége sordn a Varosgazdasagi Nonprofit Kft. Szervezeti é¢s Miikodési szabalyzatdban
foglaltakat koteles betartani, az ligyfelekkel udvarias, korrekt kapcsolatot kialakitani.

Amennyiben valamely megkeresés folytan sem a szolgaltato, sem az ligyfél allaspontja nem
bizonyithatd, az ligyet az tigyfél allaspontja jogossadganak feltételezése mellett kell intézni.

IV. Az ligyintézo
16. Az Ugyintézo

A fogyasztd szobeli tdjékoztatas iranti kérelmére adott, a fogyasztd altal elfogadott
tajékoztatason tulmenden a panasziigyekben, vagy a fogyasztoi szobeli, telefonos
megkeresések esetében a fogyasztd altal el nem fogadott tajékoztatas, intézkedés esetében az
adott tigy tigyintézdje a Tarsasag hivatalos allaspontjanak a fogyasztoval torténo kozlése elott
a tervezett intézkedésérdl koteles tdjékoztatni a hulladékgazdalkodasi részlegvezetdt. A
hulladékgazdalkodasi részlegvezetd jogosult az ligyintézé tervezett intézkedését feliilbiralni,
illetve az ligy targyat képez6 kérdésben a tarsasag ligyvezetd igazgatdjaval, fogyasztovédelmi
referensével, illetve jogtanacsosaval konzultalni.

Amennyiben az ligy jellege megkivanja, az Ulgyintézd jogosult a tarsasag ligyvezetd
igazgatojaval, hulladékgazdalkodasi részlegvezetdjével, fogyasztovédelmi referensével,
jogtanacsosaval konzultalni a Tarsasag altal megtételre keriil6 intézkedésrol.



Az lgyintéz6 a tarsasag altal biztositott formaruhat koteles viselni, megjelenésével,

viselkedésével, kommunikéciéjaval tigyintdi munkdja soran nem sértheti a fogyasztok,

tigyfelek, partnerek jogait (kiilonds tekintettel a személyiségi jogokra is), érdekeit, valamint a
Téarsasag hirnevét.

17. Az ligyintézdk felkészitése

A tarsasig a hulladékgazdalkodasi részlegvezets, fogyasztovédelmi referens, jogtandcsos
bevonasaval  folyamatosan  figyelemmel  kiséri a hulladékgazdalkodasra, a
fogyasztovédelemre, a fogyasztdk jogaira és érdekeire vonatkozo jogszabalyok valtozasat,
ennck megfeleléen a tarsasag negyedévente, szlikség esetén ennél gyakrabban az
ligyfélszolgalati munkavallalok részére konzultdciot tart, amelynek soran egyrészt az
ligyfélszolgalat munkavallaléi oktatdsban részesiilnek a jogszabalyok, vagy egyéb eldirasok
valtozasanak megfelelé gyakorlatrol, illetve ezen konzultaciok alkalmaval a résztvevék
crtekelik az elmult konzultacio 6ta eltelt idészak tapasztalatait.

V. Fogyasztovédelmi referens
18. Fogyasztovédelmi referens

A tarsasag a fogyasztovédelemrdl sz6lo 1997. évi CLV. tv. elbirdsdnak megfelelden
fogyasztovédelmi referenst alkalmaz, aki kozremiksdik a Jelen szabdlyzatban foglaltaknak
megfeleléen a fogyasztoi panaszok elbiralasdban.

A jelen egységes szerkezetii tigyrend rendelkezései 2014. februdr 1. napjatol hatalyosak.
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