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NHSZ Vértes Vidéke Hulladékgazdalkodasi Nonprofit Kft.
Az tigyfélszolgalat rendjérdl és a panaszok kezelésérdl szol6 szabalyzat
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1. Altaldnos rendelkezések

Az tigyfélszolgalat rendjér6l és a panaszok kezelésérol szolo szabalyzat (a tovabbiakban:
Szabalyzat) kibocsatasanak célja, hogy biztositsa a Fogyasztovédelemrol szolo 1997. évi CLV.
torvényben (tovabbiakban: Fgy. tv.) foglalt eldirasok és az egyéb szabalyok érvényesiilését.
Jelen Szabalyzat az ligyfélszolgalat mikodési rendjét, tovabba panasziigyek és kérelmek
elbiralasanak, kivizsgalasanak €s a panasz orvoslasanak eljarasi rendjét és az uigyfélszolgalat
ezzel kapcsolatos feladatait irja le.

A Szabalyzat célja, hogy az lgyfélszolgalati és panaszkezelési eljarasokat egyértelmiien
szabalyozza.

Az lgyvezetd felelos a fogyasztovédelmi eldirasok személyi és targyi feltételek
megteremtéséért és fenntartasaért.

1.1 A Szabilyzat tirgya az Ugyfélszolgalat tevékenységével kapcsolatban irasban,
személyesen szoban és tdvbeszélon tett panasz kezelésének eljarasi rendje. A panaszok
elintézés€hez sziikkséges személyes adatok, azok feldolgozasi folyamatanak és a feldolgozas
eredményeinek védelmét, tovabba az iratanyag biztonsagos kezelését €és a keletkezett
papirhulladék — illetéktelen hozzaférést megakadalyozé6 — biztonsagos tarolasat és
megsemmisitését a panaszkezelés soran maradéktalanul biztositani kell.

1.2 A Szabalyzat targyi hatilya az Ugyfélszolgalat szervezetén beliil kiterjed minden
olyan iratra, levélre, dokumentaciora, jegyzeékre, magneses és mas adathordozora, valamint — a
megjelenési formajatol fiiggetlenil — minden eszkozre, mely az tlgyfélszolgélat altal
nyilvantartott, a panasztevo személyes adatait vagy azok feldolgozasat tartalmazza, tovabba az
tigyfélszolgalat miikodési teriiletén, e munkafolyamat soran keletkezé papirhulladékra.

1:3 A Szabalyzat személyi hatalya kiterjed az Ugyfélszolgélat részére — munkaviszony,
vagy megbizasi szerz6dés alapjan — munkat végz6 minden olyan személyre, aki e mindségében
személyes adatokat kezel (pl.: felhasznal, leir, sokszorosit, feldolgoz, tovabbit, ellendriz, iratot
készit, megismer — feladatanak ellatdsa soran vagy egyéb modon ilyen adatok birtokéaba kertil).
A Szabalyzat megismerését ezen személyeknek alairasukkal kell igazolniuk.

1.4 Jelen Szabalyzatot az Ugyfélszolgalat helyiségeiben és a honlapon, az ligyfelek szamara
hozzaférheté modon kozzé kell tenni.

2. Ertelmezé rendelkezések

Adat: az informacié formalizalt médon vald, szamszerii vagy szoveges megjelenitése,
feldolgozasa, amely alkalmas kozlésre, értelmezésre, tovabbitasra, feldolgozasra.
Adatfeldolgozas: az adatkezelési miiveletekhez kapcsolodd technikai feladatok elvégzése,
fuggetleniil a miiveletek végrehajtdsahoz alkalmazott modszertdl és eszkoztol, valamint az
alkalmazas helyétol.

Eseti vizsgilo bizottsag: az Ugyfélszolgalat keretein beliil az tigyfélszolgalati vezetd
vezetésével a konkrét panasz kivizsgalasara létrehozott bizottsag.

Irat: az Ugyfélszolgalat altal végrehajtott munkamozzanatok soran hasznalt papir alapu
és/vagy elektronikus Uton megjelentett szoveget, szamadatsort tartalmazé eszkdz, amelyen
személyes adatok talalhatok.




A panasz olyan egyedi kérelem, nyilatkozat, amelyben a panaszos allitja, hogy az
Ugyfélszolgalat magatartasa, tevékenysége, szolgaltatdsa, vagy ehhez kapcsolodéan az
Ugyfélszolgalat alkalmazottjanak munkavégzése részben vagy egészben nem felel meg a
jogszabalyi el6irasokban €s a szabalyzatokban foglaltaknak.

Ugyfélszolgalat: az a szervezeti egység, amely az iigyféllel, a tarsasag tevékenységével
Osszefliggésben kapcsolatba kertil.

Ugyintézé: az a munkét végzd személy, akinek munkakéri feladata az Ugyfélszolgalat feladat
— 6és hataskorébe tartozé érdemi tigyintézés, s ennek keretében dontés-elokészités vagy
dontéshozatal.

3. Ugyfélszolgalat
A tarsasag tevékenységi korét illetden az iigyfelek megkereséseinek, panaszainak fogadasara,
illetve intézésére ligyfélszolgalatot mikdodtet.

3.1. Ugyfélszolgalati tevékenység

e Az iigyfélszolgalat tevékenységét nyitvatartdsi idében végzi: elektronikus dton az
internet és e-mail rendszer, telefonon keresztiil a call-center segitségével. A telefonon
tortént megkeresésekrol az Ugyfélszolgalat hangfelvételt készit, melyet 5 évig oriz és a
hangfelvételek visszahallgatasat, illetve az arrol készitett hitelesitett jegyz6konyvet
téritésmentesen az ugyfél rendelkezésére bocsatja.

o Ezt egésziti ki az Ugyfélszolgilat végzett személyes és telefonos tugyfélszolgalati
tevékenység a levélben és e-mailen érkezett megkeresések kezelése, melyet az
tigyfélszolgalat ligyintézoi végeznek.

e A személyes tigyfélfogadas helye:
- Tatabanya, Erdész ut E.
- Komarom, Arany Janos u. 17.
- Almasfiizité Fo ut 20. (Telehaz)
- Almasfiizitd, Petofi tér 7. (Polgarmesteri hivatal)
- Budakalasz, Klinger Henrik u. 1291/25. hrsz.
- Nyergesujfalu, Kossuth L. u. 106.
- Esztergom, Por Antal tér 1.

3.1.1. Tatabanya, Erdész ut E.

Ugyintézés személyesen: Telefonon:
Hétfo 7-19 7-19
Kedd g-14 8-16
Szerda 9-17 8-16
Csiitortok 10-17 8-16
Péntek 8-12 8-

e A kijelolt igyfélszolgalati telefonszam: +36/34/801-040
e Levelezési cim: Tatabanya, Erdész u. E.
e E-mail: ugyfelszolgalat.vertesvideke@nhsz.hu




3.1.2. Komarom, Arany Janos u. 17.

Ugyintézés személyesen: Telefonon:
Hétfo 8-16 7-19
Kedd szinnap 8-16
Szerda 7-15 8-16
Cstitortok szinnap 8-16
Peéntek 8-12

e Telefonszam: +36/34/801-040

3.1.3. Almasfiizité Fé ut 20. (Telehdz) és Almasfiizito, Petofi tér 7. (Polgarmesteri
hivatal)

Ugyintézés személyesen: Személyes iigyintézésre minden hénap 2. szerddjan a Telehdzban,
minden hénap 3. szerdajan pedig a Polgarmesteri Hivatalban 16-17 éraig van lehetdség.

3.1.4 Nyergesujfalu, Kossuth L.u.106.
E-mail cim: ugyfelszolgalat.vertesvideke@nhsz.hu

Telefonszam: +36/34/801-040
Ugyintézés személyesen: Minden honap 1. keddjén 8 — 12 oraig

3.1.5 Budakalasz, Klinger Henrik u. 1291/25. hrsz.

E-mail cim: ugyfelszolgalat.vertesvideke(@nhsz.hu
Telefonszam: +36/34/801-040

Ugyintézés személyesen: Minden hénap utolsé csiitortdk: 10:00 - 14:00

3.1.6 Esztergom, Por Antal tér 1.

E-mail cim: ugyfelszolgalat.vertesvideke@nhsz.hu
Telefonszam: +36/34/801-040

Ugyintézes személyesen:

Hétfo: 7:00 - 19:00
Kedd: 8:00 - 12:00
Szerda: 12:00 - 16:00
Csiitortok: 8:00 - 12:00
Péntek: zarva



3.2. Az iigyfélszolgalat feladatai
Az ugyfélszolgalat fogadja az ligyfelek €s a tarsasag tevékenységével ez ideig szerzodéses
kapcsolatban nem allé érdeklodék megkereséseit.

3.2.1. Informaciok az Ugyfélszolgalattal kapcsolatban

3.2.1.1. Azonositas nélkiil igénybe veheto szolgiltatasok valamennyi iigyfélszolgalati
csatornan

e T4jékoztatas a tarsasag miikddésérdl, a hulladékgazdalkodasi rendszerrél
e Szerzddéskotéssel kapesolatos kérdések

3.2.1.2. Levélben, e-mailben igénybe veheté szolgaltatisok, melyet az iigyfelek -
azonositast kivetoen — a call centeren keresztiil is igénybe vehetnek.

e Szolgaltatasi dij beérkezéssel, jovairassal kapcsolatos informaciok
e Szolgéltatd partnerek részére tdjékoztatds a szamldk beérkezésével és kifizetésével
kapcsolatban.

Az azonositas maddja:

- az lgyintéz6é az ugyfél nevét, cimét, valamint a felhaszndlod azonosité szamat kér el
azonositas céljabol.

Az Erintettek altal hulladékgazdalkodasi kdzszolgaltatas igénybevétele a hulladékrol sz616
2012. évi CLXXXV. torvény (a tovabbiakban Ht.) rendelkezései, valamint szerzédés alapjan
torténik.

A kezelt adatok a Ht. 38. § (3) bekezdése szerint:

a természetes személy esetén: a csaladi és utonév, sziiletési név, sziiletési hely €s ido,

anyja sziiletési csaladi és utoneve, lakohely, tartozkodasi és értesitési helyének cime;

a jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezé szervezet esetén: név, székhely,

telephely cime, ad6szam, elektronikus kézbesitési cim.

Az Adatkezel0 az adatokat szolgaltatasi kitelezettség fennallasaig, illetve szerzodés

megszilinését kovetd igényérvényesitési hataridéig tarolja.

Az Adatkezelonél az tigyfélpanaszok felvétele, a szolgaltatasi tevékenységgel osszetiiggd
panaszkezelés személyesen az Ugyfélszolgalai irodaban, postai, illetve elektronikus tton
torténik. Kezelt adatok: ligyfél neve, cime, székhelycime, ligyfélazonositdja, telefonszama,
email cime. Az Adatkezel$ az adatokat a panasz megvalaszolasatdl szamitott 5 évig tarolja.

A szerzddés mellékleteként a 2. sz. melléklet a szerz6dés részét képezi.



3.2.2. Panasziigyek intézése
e Panaszok felvétele

e Panaszok nyilvantartasba vétele, mindsitése, kivizsgalasa,
e Panasziigyekkel kapcsolatos dontés elokészités

3.2. Az iigyfélszolgalat visszaigazolasa

e Az ugyfél és a szolgaltato altal bekiildott elektronikus bejelentést, észrevételt a
beérkezéstol szamitott 15 napon beliil kell megvalaszolni.

4. Panasziigvek felvétele, nyilvantartasba vétele, mindsitése, Kivizsgaldsa, dintés
elokészitése

4.1. A panasz bejelentésének modja
4.1.1. Szobeli panasz

Szobeli panasz személyesen vagy telefonon tehetd a személyes tigyfélfogadas helyén annak
nyitvatartasi idépontjaban a 3.1. pontban foglaltak szerint.

A szdbeli panaszt az ligyintéz azonnal megvizsgalja, és sziikség szerint orvosolja. Ha az ligyfél
a panasz kezelésével nem ért egyet vagy a panasz azonnal nem orvosolhato, az ligyintézo a
panaszrol és azzal kapcsolatos allaspontjarol panaszbejelenté adatlapot vesz fel (1. a sz.
melléklet) és annak masolati példanyat személyesen kdzolt panasz esetén az tigyfélnek atadja,
telefonon k6zolt szobeli panasz esetén az tugyfélnek megkiildi (a fogyaszto beleegyezésével
melldzhetd), egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozo rendelkezések szerint jar el.

4.1.2. irasbeli panasz

Panasz, irasban, elsésorban az Gn. ,,Panaszbejelentd adatlap™ (1. a sz. melléklet) hasznalatéval
tehetd, e-mailben, érkezd bejelentések is befogadhatdak, amennyiben a Panaszbejelent6 adatlap
formai és tartalmi kovetelményeinek megfelelnek.

4.2. A panasz felvétele

A beérkezett panaszt nyilvantartasba kell venni.

A panaszrol felvett jegyz6konyvnek tartalmaznia kell az alabbiakat:
e Az iigyfél neve, ligyfélszama, cime, telefonszama, egyéb elérhetosége

Ugyintézé és tigyfél neve, alairasa

a fogyaszto neve, lakcime

a panasz el6terjesztésének helye, ideje, modja

a fogyasztd panaszanak részletes leirdsa, a fogyaszto altal bemutatott iratok,

dokumentumok és egyéb bizonyitékok

e a vallalkozas nyilatkozata a fogyasztd panaszaval kapcsolatos allaspontjarol,
amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa lehetséges,

e a jegyzOkonyvet felvevd személy és — telefonon vagy egyéb elektronikus hirkdzlési
szolgaltatas felhasznalasaval kozolt szobeli panasz kivételével — a fogyasztd alairdsa

e o o o



e ajegyzOkonyv felvételének helye, ideje
e telefonon vagy egyéb elektronikus hirk6zlési szolgaltatas felhasznalasaval kozolt
szObeli panasz esetén a panasz egyedi azonositoszama

4.3. A panasz kezelése, intézése

Az ligy elintézésére kijeldlt ligyintézo a nyilvantartasba vételt kévetden a panaszt kivizsgalja,
és hataskorébe tartozo ligyben intézkedik a téves eljaras korrekcidja érdekében, amennyiben
nem a hataskorébe tartozd tgyr6l van sz, tovabbitja a dontés eldkészité anyagot az
tigyfélszolgalati vezetd, illetve az ligyvezetd részére.
A vizsgalat és a korrekcio eredményérdl a dontés meghozatalat kovetden az ligyintéz6 a
panaszos részére irasbeli tajékoztatast készit, melyet aldirdsat kovetden a panaszosnak
megkiild. A panaszra adott valasznak az alabbi informéaciokat kell tartalmaznia.

e Bejelentd azonositéd adatai
Kapcsolodo elozmények
A korrekcié modja, eredménye
Bels6 szabaly
Jogorvoslatra vonatkozé informacio
Ugyintéz6/Ugyfélszolgalati vezetd/Ugyvezetd

A panaszokat tartalmazd, illetéleg azokra vonatkozé iratok tovibbitisa az Integralt
Iranyitasi Kézikonyvben foglaltak alapjan torténik. ,

4.4. A panasz elintézésének hatarideje, a panasziigy lezarasa

e A panaszt érkezésének idépontjatdl szamitott 15 napon beliil kell elintézni, és az
ligyfelet irasban indokléassal ellatva értesiteni. A panasz elutasitdsa esetén a panaszost
mindig tajékoztatni kell az igénybe vehet6 jogorvoslati lehetdségekr6l és arrol, hogy a
Fogyasztovédelmi feliigyeloség vagy a bekéltetd testiilet eljarasat milyen levelezési
cimen kezdeményezheti.

4.5. A panasz kezelésére vonatkozo altalanos szabalyok

A panasziigyintézés soran biztositani kell a munkatéarsak partatlansagat és elfogulatlansagat.
Ha a panasz vizsgalata soran szabalytalan munkavégzés allapithaté meg, gondoskodni kell a
szabélytalansag megsziintetésérol, tovabba munkavallaloi mulasztas esetén a vezetdség dont a
felel6sségre vonas mértékérol.

A panasz érkezésének idopontja a Panaszbejelentdé nyomtatvany” (e-mail) az
Ugyfélszolgalathoz torténd beérkezésének napja.
4.6. A panasz elutasitasa
o Az Ugyfélszolgalat érdemi vizsgélat nélkiil elutasitja az olyan panaszt, amelyben a
panaszos a korabbival azonos tartalmu, 0j tényt, koriilményt, informaciot nem

tartalmazo panaszt nyujt be.

e Az Ugyfélszolgalat tovabba elutasitja azt a panaszt, amely esetében a kivizsgalas
eredményeképp megallapitast nyert, hogy a panasz megalapozatlan.



e Az elutasitott panaszrol a panaszos részére 15 napon belill irasos tdjékoztatast kell adni,
amelyben szerepelnie kell az elutasitas indokanak.

4.7. Okiratok orzési ideje
Az Ugyfélszolgalat panaszkezeléshez kapcsolodo vizsgalati tigyeket, szamvitelt érint6 esetben
8 év, egyéb esetben 2 év.

5. Az iigyfélszolgalat személyi kérdései

Az ligyfélszolgalati tevékenységet végzo tigyintézok a kulturalt tdjékoztatds dltalanos szabalyai
szerint cselekednek. Ez a magatartas megkovetelendé az tigyfelek tekintetében. Ennek
folyamatos ellenérzése, a sziikséges valtoztatasok elvégzése az ligyfélszolgalati vezetd feladata.
Az iigyintéz6k munkajat, szakmai felkésziiltségét az tigyfélszolgalati vezeté havonta ellen6rzi.
A valaszlevelek megvalaszolasa kizardlag vezet6i jovahagyassal kerill az ligyfél részére
kézbesitésre.

6. Zaro rendelkezések

Jelen Szabalyzatban foglaltak betartasaért és betartatasaért az tigyfélszolgalati vezetd felelos.

Amennyiben a jelen Szabalyzat targykdrebe tartozd ligyre vonatkozé jogszabaly megvaltozik,
ugy az Ugyfélszolgalat gyakorlatdban a megvaltozott jogszabaly rendelkezése szerint kell
eljarni mindaddig, amig a Szabélyzat modositasa hatalyba nem lép.

Az ugyfélszolgalati vezetd felelés a Szabalyzat rendelkezéseinek aktualizalasaért, igy a
hatélyos jogszabalyoknak, egyéb bels6 szabalyzatoknak valé megfeleléséért. A Szabalyzat
szovegében javasolt véltoztatidsokat minden esetben az ligyvezetd elé kell terjeszteni.

Jelen Szabalyzat a kihirdetést kvet6 napon 1ép hatalyba.

Mellékletek
1. Panaszbejelentd adatlap
8 Adatkezelési nyilatkozat



1. sz. melléklet

PANASZBEJELENTO ADATLAP
(Jegyzbékényv)

NHSZ Vértes Vidéke Hulladékgazdalkodasi Nonprofit Kft azonosito:
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Fogyasztasi hely cime:

IrANYTtOSZAM, tEIBPUIES: ... ..oiieiiiiii e
KOZLErUIBt MEGNEVEZESE: ......oouveiiiiriieee it e e
KOZEEIUIBE TIPUSE ....veeeeieeeeiei ettt e
Tomb, lépcséhaz, emelet, ajtd, MISz.: ...
Postafiok:

Szamlazasi cim:

IrANYIROSZAM, tBlBPUIBS! ... ivisiisicssiisimsieimmimisuvsessarassserimsirsonssorsssssasmman sonsnsarersssnessnansasssstsssanes
KOZLEIUIBt MEGNEVEZESE: ... .c.eeiieiiiteei et
etz |5 U110 (| 11 ot ORI ST—————EE
Témb, Iépcséhaz, emelet, ajtd, NFSZ.: ...
Postafidk:

Levelezési cim:

IrANYItOSZAM, EIEPUIES: ..ottt




Postafiok:

A PANASZ TARGYA:

Hulladékelszallitassal kapcsolatos panasz D
Zsldhulladék elszallitassal kapcsolatos panasz ||
Lomtalanitassal kapcsolatos panasz |:|

Szelektiv hulladékgyljtéssel kapcsolatos panasz D

Kartéritéssel kapcsolatos panasz []

Egyéb panasz []

A PANASZ LBITASA: ...vvviveeeeeniertenicriersresr e e e e s b e s s e
Megoldas:

Kelt ommimmems msisenmsvmn voamnms

Jegyzékdnyvet felvevd szemely: ...

Ugyfél alairasa



2.sz. melléklet

ADATKEZELES!I NYILATKOZAT
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jelen nyilatkozat aldiraséval tudomasul veszem, hogy a (NHSZ Vértes Vidéke Hulladékgazdalkodasi Nonprofit
Kft.). (székhely: 2800 Tatabanya, Erdész Ut E.) a hulladékgazdalkoddsi kdzszolgdltatassal kapcsolatosan felmertilt
bejelentésem érdemi intézése érdekében - a hulladékrél szolo 2012. évi CLXXXV. tdérvény 53 §& (1)-(4)
bekezdésben és a fogyasztévédelemrdl sz616 1997. évi CLV térvény 17/B §-ban foglalt jogszabalyi kotelezettsége
alapjan lzemeltetett lgyfélszolgdlattal valé kapcsolatfelvétel soran a jelen bejelent§ adatlapon megadott
kapcsolattartasi adataimat az Eurdpai Parlament és a Tanacs természetes személyeknek a személyes adatok
kezelése tekintetében térténd védelmérdl és az ilyen adatok szabad dramlasardl, valamint a 95/46/EK irdnyelv
hatalyon kiviil helyezésérél szél6 2016/679(EU) rendeletében (altaldnos adatvédelmi rendelet) foglalt
adatvédelmi eléirdsoknak megfeleléen, a bejelentésem érdemi intézése céljabdl nyilvantartsa és kezelje, illetve
sziikség esetén a MOHU MOL Hulladékgazdalkodasi Zrt. részére tovabbitsa, valamint a megadott
elérhetdségeken velem kapcsolatba 1épjen.

Kijelentem, hogy a fenti tdjékoztatdst tudomasul vettem.

A (NHSZ Vértes Vidéke Hulladékgazdaikodasi Nonprofit Kft.) adatkezelésérél sz6l6 részletes tajékoztatdjat
megtekintheti a (www.vvhulladekkezelo.hu) weboldalon.
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