NHKV oo 28740-5/2017.

A Koordinald szerv Ht. 53. § (4) bekezdésébe foglaltak szerinti
szabalyzata a k6zszolgaltatasi dij beszedésével kapcsolatos
bejelentések és panaszok intézésének és a Koordinalo szervvel
szemben indult fogyasztovédelmi hatdsagi eljarasokban a
Koordinald szervvel torténd egyiittmiikodés rendjérol

2017. oktober 25.



1. A szabalyozas célja

Az NHKV Nemzeti Hulladékgazdalkodasi Koordindlé és Vagyonkezel§ Zartkdrlien Mikods
Részvénytarsasaghoz (a tovabbiakban: NHKV Zrt.) és a hulladékgazdalkodasi kozszolgaltatast végzé
tarsasdgokhoz (a tovabbiakban: kdzszolgaltatok) beérkez6 panaszok, bejelentések, reklamdacidk,
szamlakifogasok, észrevételek és tdjékoztataskérések egységes kezelési rendjének kialakitasa.

A panaszok és egyéb megkeresések intézésével kapcsolatos egységes eljarasi rend rogzitése annak
érdekében, hogy a fogyasztévédelem elveit szem el6tt tartva, a magas szinvonald, hatékony, gyors,
és ligyfélbarat panaszkezelés a hulladékgazddalkodasi kozszolgaltatas sordn érvényesiilhessen.

A hulladékrél szélé6 2012. évi CLXXXV. torvény (a tovabbiakban: Ht.) 53. § (4) bekezdésére
tekintettel az NHKV Zrt. és a kdzszolgaltatok kozotti hatékony egylttmikodés alapvetd elveinek és
szabalyainak meghatarozasa.

2. A szabalyozas hatalya

A Ht. 53. § (4) bekezdése szerint a kdzszolgaltatd koteles az altala miikodtetett ligyfélszolgalaton
az NHKV Zrt., mint a Koordinald szerv altal kozzétett szabalyzataban foglaltaknak megfeleléen, a
Koordindlé szerv altal meghatarozottak szerint, a szabalyzatban meghatarozott kérbe tartozo, a
kozszolgaltatdsi dij beszedésével kapcsolatos bejelentéseket, panaszokat rogziteni, megfelel6en
intézni, és az azok alapjan a Koordinald szervvel szemben indult fogyasztévédelmi hatdsagi
eljarasokban a Koordinald szervvel egylttmikodni.

Jelen szabdlyzat hatdlya a hulladékgazdalkoddsi kdzszolgdltatasi dijjal kapcsolatos panaszok és
egyéb megkeresések kezelésére vonatkozoé folyamatokra terjed ki.

Jelen szabdlyzat az alairas napjan Iép hatdlyba.
3. Fogalmak

Bejelentés: a kozszolgaltatasi dij beszedésével kapcsolatos panasz vagy egyéb megkeresés.

Panasz: a fogyasztovédelemrdl sz6l6 1997. évi CLV. térvény (a tovabbiakban: Fgytv.) hatalya ala
tartozd, a kozszolgdltatasi dij beszedésével kapcsolatos és az NHKV Zrt. vagy a kozszolgaltatd
magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara irdnyuld, széban vagy irdsban tett kifogas,
ideértve a korabbi kifogds alapjan tett vagy elmaradt intézkedéssel szemben, ismételten
benyujtott bejelentését.

Egyéb megkeresés: az olyan panasznak nem mindsilS, a kozszolgdltatasi dij beszedésével
kapcsolatos bejelentés, amely megjegyzést, észrevételt vagy ténykozlést tartalmaz, ideértve a
tdjékoztatds-, dllasfoglalds- vagy véleménykérést.

Panaszkezelés: Az Fgytv. elGirdsainak megfelel6, a panasz fogadasaval, kivizsgalasaval és
intézésével és megvalaszoldsaval kapcsolatos folyamatok 6sszessége, ideértve a hatdsagi, birdsagi,
illetve békéltet6 testiileti eljdrasok sordn a panasszal 6sszefliggésben tett intézkedéseket.



Ugytipusok: a jelen szabdlyzatban meghatérozott, az NHKV Zrt., illetve a kdzszolgaltatd
feladatkorébe tartozé a hulladékgazdalkodasi tevékenységgel kapcsolatos ligyek csoportja.

Ugyfélszolgdlat: az NHKV Zrt. és a kdzszolgéltatok szervezeti és miikddési szabdlyzatai alapjan, a
panaszok kezelésére kijelolt szervezeti egység.

Ugyfél (Ht. 2. § (1) bekezdés 34. pont szerinti természetes személy ingatlanhaszndld): az 6nallé
foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kiviil es6 célok érdekében eljaré természetes személy,
aki a hulladékgazddlkodasi kozszolgaltatdst igénybe veszi vagy a hulladékgazdalkodasi
kozszolgaltatdssal kapcsolatos kereskedelmi kommunikacid, ajanlat cimzettje.

Gazddalkodo szervezet (Ht. 2. § (1) bekezdés 15. pontja értelmében): a gazdasagi tarsasag, az
eurdpai részvénytdrsasag, az egyeslilés, az eurdpai gazdasagi egyesiilés, az eurdpai terlleti
tarsulas, a szovetkezet, a lakdsszovetkezet, az eurdpai szovetkezet, a vizgazdalkodasi tarsulat, az
erddébirtokossagi tarsulat, az allami vallalat, az egyéb allami gazdalkodd szerv, az egyes jogi
személyek vdllalata, a kozos vallalat, a végrehajtoi iroda, a kozjegyzGi iroda, az Ggyvédi iroda, a
szabadalmi Gigyvivéi iroda, az 6nkéntes kolcsonos biztositd pénztar, a magannyugdijpénztar, az
egyéni cég, tovabba az egyéni vallalkozd.

Egyéb jogi személyek: az egyesiilési jogrdl, a kdzhasznu jogallasrdl, valamint a civil szervezetek
m(ikodésérdl és tamogatasardl sz6l6 2011. évi CLXXV. torvény szerinti civil szervezet, az egyhazi
jogi személy, valamint a tarsashaz.

Fogyasztovédelmi eljardsok: a févarosi és megyei kormanyhivatalok jarasi hivatalai altal folytatott
hatdsdgi eljarasok, a fogyasztovédelmi hatdsagi hatarozat fellilvizsgalata irant inditott birdsagi
eljarasok, valamint a békéltets testiiletek el6tti eljarasok.

4. A panaszok és egyéb megkeresések kezelésének altalanos szabalyai

A panaszok kezelésének altalanos szabalyai

Az NHKV Zrt.-hez vagy a kozszolgdltatbhoz panasszal és egyéb megkereséssel barmely lgyfél,
gazdalkodé szervezet vagy egyéb jogi személy fordulhat.

Panasz vagy egyéb megkeresés irdsban és széban nyujthato be.

A bejelent6t panasza miatt semmilyen hatrany nem érheti, az Ugyfélszolgdlatok kotelesek a
panaszt megvizsgalni és a szlikséges intézkedéseket megtenni.

A panasz elutasitdsa esetén az ligyfélszolgalatok kotelesek tajékoztatni a bejelentdt a jogorvoslati
lehetGségekrdl, illetve az elutasitas indokardl.

A panasz intézése soran az bejelentd érdekeit szem elG6tt tartva, a gyors, hatékony és ligyfélbarat
panaszkezelésre kell torekedni.



b. Azirasbeli panaszok kezelése

Az Ugyfél (jelen pont alkalmazasaban ideértve a tarsashazat és a lakasszovetkezetet) irasbeli
panaszat a beérkezését kovetben a kdzszolgaltatd — az Fgytv. 17/B. § (5) bekezdése szerint — 15
napon beliil, az NHKV Zrt. —az Fgytv. 17/A. § (6) bekezdése szerint — 30 napon belil koteles irdsban
érdemben megvalaszolni és intézkedni annak kdzlése irant.

irasbeli panasznak mindsiil a levélben postai Gton, taviratban, telefaxon, elektronikus levélben,
vagy formanyomtatvanyon megkildott kifogas.

Amennyiben a panasz elutasitdsra keril, ugy kotelezé azt a valaszban megindokolni, illetve
tdjékoztatast kell nyujtani arrél, hogy az lgyfél panaszdval — annak jellege szerint — mely hatésag
vagy a békéltets testilet eljarasat kezdeményezheti. Meg kell adni tovdbba az illetékes hatdsag,
illetve az Ugyfél lakdhelye vagy tartdzkodasi helye szerintibékéltetd testiilet levelezési cimét. Ezen
tulmenden a tajékoztatasnak arra is ki kell terjednie, hogy az NHKV Zrt./kozszolgaltato a fogyasztoi
jogvita rendezése érdekében igénybe veszi-e a békéltet6 testileti eljarast.

c. A szobeli panaszok kezelése

Az Ggyfél (jelen pont alkalmazdsdban ideértve a tarsashazat és a lakasszOvetkezetet) szdbeli
panaszat az lUgyfélszolgalatnak azonnal meg kell vizsgélnia, és szlikség szerint orvosolnia kell.

Amennyiben az ligyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz azonnali kivizsgalasa nem
lehetséges, Ugy az ligyfélszolgalat a panaszrél és az azzal kapcsolatos allaspontjardl haladéktalanul
koteles jegyz6konyvet felvenni, és annak egy masolati példanyat a személyesen kozolt szdbeli
panasz esetén, helyben az Ulgyfélnek atadni, telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési
szolgdltatas felhasznaldsaval kdzolt szobeli panasz esetén, az ligyfélnek legkésébb a 4.b. pontban
rogzitett hataridén belll kiildott, érdemi valasszal egyiitt egyidejlileg megkildeni.

A telefonon vagy elektronikus hirkozlési szolgdltatds felhasznalasaval kozolt szébeli panaszt az
Ggyfélszolgalat koteles egyedi azonositdszammal is ellatni.

Az Ugyfélszolgalat a panasz elutasitdsa vagy az azonnali intézés hidnyaban az irasbeli panaszra
vonatkozo el6irasok szerint koteles eljarni.

5. A gazdalkodé szervezetek és egyéb jogi személyek altal benyujtott panaszok és az
egyéb megkeresések kezelésének altalanos szabalyai

A gazdalkodd szervezetek és egyéb jogi személyek altal benyujtott panaszok és az egyéb
megkeresések kezelése soran az Ugyfélszolgdlat az irasbeli és szébeli panaszok kezelésére
vonatkozo el6irdsok szerint koteles eljarni azzal a kilénbséggel, hogy ezen megkeresésekre nem
vonatkoznak az Fgytv.-ben meghatarozott valaszadasi hatarid6k és tdjékoztatdsi elGirasok.

A gazdalkodd szervezetek és egyéb jogi személyek altal benyujtott panaszok és az egyéb
megkeresések kezelése soran azonban torekedni kell arra, hogy a bejelentd lehet6ség szerint 30
napon belil, pontos, vilagos és teljes korl tajékoztatast kapjon. A panasz elutasitasanak okat az
Ggyfélszolgdlat koteles megindokolni.



6. Ugytipusok

A kozszolgdltaté ligyfélszolgdlata altal kezelt Ggytipusok:

e Hulladékgazdalkodasi kozszolgaltatas megrendelése, szlineteltetése, megsziintetése,
Ujrainditdsa, edénytipus-csere

e Adatvaltozasok

o Dijkedvezmény érvényesitése

e Tarsashaz szétvalasa egyéni fizetGhelyekre/ tarsashazi el6fizetésbdl kivalas egyéni
fizet6helyre

o  Kartérités/edénypdtlas

e Eseti megrendelés alapjan végzett hulladékgazddlkodasi szolgaltatasok

e Tartdlymosds megrendelése

e  Sériilt edénycsere

e Edényjavitds megrendelése

e Edénymozgatas

e Edényszam-csokkentés és —novelés

e Edénydrités gyakorisaganak valtoztatasa

o lLakossagi eseti lomtalanitds

e Elhagyott hulladék eseti elszallitasa

e Hatdrozott idejd kozterileti rendezvények zsdkos hulladék elszallitdsanak biztositdsa

e 3 Ht.53. §(4) bekezdés alapjan ellatott 5. pontban meghatarozott feladatok

e Fizetési mod valtoztatasa /csekk, CSBM, készpénzfizetési atutalas/

Az NHKV Zrt. Ugyfélszolgalata altal kezelt lUgytipusok:

e Pénzligyi rendezéssel kapcsolatos lGgyek
o egyenlegkérés

téves utalas atvezetése

nem beazonosithatd befizetés

csoportos beszedési megbizas

részletfizetés és halasztott fizetés

tulfizetés visszautalasa

O O O O O

e Szamlazassal kapcsolatos lgyek
o szamla potlasa
o szamlamasolat kérése

e Dijhatralék behajtasaval kapcsolatos lgyek
o fizetési felszélitds megkildése

7. Az egyes lgytipusokkal kapcsolatos panaszok vagy egyéb megkeresések kezelésének
kilonos szabalya

A kozszolgaltato lgyfélszolgalatanak feladatai:
A kozszolgaltatd feladatkorébe tartozd, a 6. pontban felsorolt lgytipusok kapcsan benyujtott

panaszokat és egyéb megkereséseket a kdzszolgdltatd lgyfélszolgalata a jogszabalyi elGirdsoknak
és a belsd utasitasoknak megfelelGen koteles kivizsgalni és elintézni.



Amennyiben a kozszolgaltatd feladatkorébe tartozé Ugytipussal kapcsolatos panasz vagy egyéb
megkeresés érinti a kdzszolgdltatas keretében végzett szolgaltatasrol sz6l6 szamlak adattartalmat
is, ugy a kozszolgaltatdé Ugyfélszolgalata koteles nyilvantartasat fellilvizsgalni, valamint szlikség
esetén modositani annak érdekében, hogy az NHKV Zrt. dltal el6irt - az allami hulladékgazdalkodasi
kozfeladat ellatdsara létrehozott szervezet kijelolésérél, feladatkorérél, az adatkezelés maodjardl,
valamint az adatszolgaltatasi kotelezettségek részletes szabalyairdl sz6l6 69/2016 (l1I. 31.) Korm.
rendelet 11.§ (1) bekezdése szerinti - adatszolgaltatast megfelel formaban tudjak biztositani, a
jogszer( szamlak kiallitadsanak érdekében.

Ha a kozszolgaltatds keretében végzett szolgdltatasrél sz6ld szdmla nem megfelel6 kiallitdsa a
kozszolgaltatd altal atadott adatallomany téves vagy hianyos adat- és mUszaki tartalmabdl ered,
Ugy a kozszolgaltatod ligyfélszolgalata koteles kivizsgalni az NHKV Zrt. dltal tovabbitott panaszokat
vagy egyéb megkereséseket is.

Amennyiben a vizsgdlat alapjan megdllapitast nyer, hogy az Ugyfél panasza vagy egyéb
megkeresése nem megalapozott, Ugy errdl a kdzszolgaltatd lgyfélszolgalata koteles értesiteni az
Ggyfelet. Ha a bejelentés megalapozottnak bizonyul, a kdzszolgdltatd lgyfélszolgalata koteles a
nyilvantartdsdban a szilikséges moddositasokat elvégezni, és a szadmlakorrekciohoz sziikséges
adatokat az NHKV Zrt. altal meghatdrozott formaban a Koordinald szerv részére tovabbitani, és
egyben az lgyfelet tajékoztatni.

A kozszolgaltatok Ggyfélszolgalatai kotelesek biztositani tehat a kozszolgaltatds keretében végzett
szolgaltatdsrol sz6l6 szamlak kidllitdsahoz sziikséges — teljes és naprakész — adatbdzis meglétét.

Az NHKV Zrt. ligyfélszolgalatanak feladatai:

Az NHKV Zrt. feladatkorébe tartozé, a 6. pontban felsorolt Ugytipusok kapcsan benyujtott
panaszokat és egyéb megkereséseket az NHKV Zrt. ligyfélszolgdlata a jogszabalyi elGirdsoknak és a
bels6 utasitasoknak megfelel6en koteles kivizsgalni és elintézni.

Amennyiben a kozszolgaltatd feladatkdrébe tartozé panasz és egyéb megkeresése az NHKV Zrt.
Ugyfélszolgdlatahoz érkezik be, azt az NHKV Zrt. ligyfélszolgdlata 15 napon beliil tovabbitja az
illetékes kozszolgaltatd lgyfélszolgdlatara.

8. Az NHKV 1Zrt. és a kozszolgaltatok lgyfélszolgalatanak feladatkérei és
egyiittm(ik6désiik alapveto6 szabalyai

Az (gyfélszolgdlatok a panaszok és az egyéb megkeresések intézése soran szorosan
egyuttmikodnek, amely sordn kotelesek megadni egymasnak minden olyan informdcidt, adatot,
amely a panasz és az egyéb megkeresés gyors és hatékony elintézése érdekében sziikséges.

Amennyiben a panasz vagy az egyéb megkeresés Osszetettsége indokolja, Ugy az ligyfélszolgalatok
soron kivil irdsban vagy széban egyeztetést folytatnak. A kapcsolattartas formajaként elfogadott
az elektronikus (e-mail) Gzenet, telefon és egyéb elektronikus hirkozlési eszkdz hasznalata is.



Tomeges vagy egységes allasfoglalast és gyakorlatot igényl6 panaszok és egyéb megkeresések
esetén az ligyfélszolgdlatok haladéktalanul értesitik egymast az Ggyekben képviselend6 egységes
allaspontrdl, és sziikség esetén irasban vagy széban egyeztetést folytatnak.

9. Az NHKV Zrt. és a koézszolgdltaték egyiittm(ikodése fogyasztovédelmi eljarasok
esetén

Az NHKV Zrt.-vel szemben indult fogyasztévédelmi eljardsok soran a kdzszolgdltatd koteles minden
szlikséges informacidt, adatot és tényt megadni az NHKV Zrt. részére.

Amennyiben a fogyasztévédelmi eljards ugyanazon tgyben az NHKV Zrt.-vel és a kdzszolgaltatoval
szemben is megindult, Ugy az NHKV Zrt. és kozszolgaltatd kotelesek egylittm(ikodni a hatdsagnak,
birosdgnak és békélteté testiiletnek kildott nyilatkozattétel, adatszolgaltatds és valaszirat
elkészitése sordn, valamint az eljards valamennyi szakaszdban.

Az NHKV Zrt. és a kozszolgdltatd az egylittmUkodés, és informaciokérések teljesitése sordn a
hatdsag, birdsag és a békéltet6 testilet altal szabott hatdrid6ket kiemelten figyelembe veszi.

Elmarasztalé dontés esetén az NHKV Zrt. és a kozszolgaltatd koteles egyeztetni a jogorvoslati
lehetGségekrél vagy a dontésben meghatarozott kotelezettség teljesitésének modjardl és
hatdridejérél.

Az egységes és a fogyasztovédelmi elGirdsoknak megfelel6 miikédés biztositdsa érdekében az

,,,,,

békéltetd testiileti dontésekrél, allasfoglalasokrdl, illetve hatésagi gyakorlatokrél.

A kozszolgaltatd sziikség esetén — meghatalmazas utjan — képviseli az NHKV Zrt.-t a békélteté
testileti eljaras soran.

10. Vonatkozé szabalyozas

A panaszok és az egyéb megkeresések kezelése soran az Fgytv., kilonos tekintettel a VI. Fejezet
elGirdsaira kell tekintettel lenni. A bejelentések kezelése soran figyelembe kell venni tovabba a Ht.
és a végrehajtasara kiadott egyéb jogszabdlyokat, valamint az informdcids énrendelkezési jogrol és
az informdcidszabadsdgrdl sz6lé 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseit, valamint

e jelen szabalyzatot, illetve
e az NHKV Zrt. és a kdzszolgdltato sajat bels6 szabalyzatait és utasitasait.



