PANASZKEZELESI SZABALYZAT

Karcag Térségi Hulladékgazdalkodasi Kbzszolgaltatd Nonprofit
Kft.



1. Szabadlyzat célja

Jelen szabalyzat a Karcag Térségi Hulladékgazdalkodasi Nonprofit Kft. tevékenységével és
mUikodésével kapcsolatos fogyasztdi észrevételek kivizsgaldsanak és azok megolddsanak
eljarasi rendjét irja eld.

A fogyasztévédelemrdl sz6l6 1997. évi CLV. torvény rendelkezéseinek megfelel6en a Karcag
Térségi Hulladékgazddalkodasi Kozszolgaltaté Nonprofit Kft. (székhely: 5300 Karcag, Villamos
u. 109.) — mint szolgdltaté — a kozszolgaltatdsi feladatanak elldtasa soran biztositja a
fogyasztok hulladékgazddlkoddshoz, a megfelel§ tajékoztatashoz, valamint a hatékony
jogorvoslathoz valé joganak érvényestilését.

2. Alapelvek

Kiemelt feladatként kezeljiik Ugyfeleink felvetéseinek gyors kivizsgalasat és a feltart hibak
orvoslasat. A beérkezett észrevételeket rendszeresen elemezziik, és ennek eredményeit
felhasznaljuk szolgaltatdsaink és lgyfélkezelési rendiink tovabbfejlesztéséhez.

A panaszkezelésnek, gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell lennie, amelynek soran fel
kell tdrni a panasz okat, indokat és ezt kbvetéen a panaszt miel6bb orvosolni sziikséges.

Tarsasagunk a beérkez6 panaszok kezelése soran szakszer(i, érdemi, kifejt6 és naprakész
valaszadasra torekszik, amely megfelel a kozérthetdségi elvarasoknak.

3. A szabalyzat hatalya

A szabdlyzat alanyi hatalya a Tarsasag szervezeti egységére és alkalmazottjara, targyi hatdlya
a természetes vagy jogi személy, jogi személyiség nélkili gazdasdgi tarssag és egyéb
gazddlkodd szervezetek altal a Tarsasdg szolgdltatdsahoz, szolgaltatdssal Osszefliggd
tevékenységével kapcsolatban a jelen utasitas hatdlybalépését kovet6en széban vagy irdasban
tett észrevételével (reklamacio) eljarasi rendjére terjed ki.

A szabalyzat targyi hatdlya nem terjed ki azon bejelentésekre, javaslatokra,
informacidkérésekre, melyek a Tarsasag altalanos mlkodését érintik, azaz nem a fogyasztdi -
szolgaltatoi kapcsolatrendszerben meriilnek fel.



4. Vonatkoz6 jogszabalyok, rendeletek

- 1997. évi CLV. toérvény a fogyasztovédelemrdl

- 2012. évi CLXXXV. torvény a hulladékrdl

- 2013. évi CLXXXVIII. torvény az egységes kozszolgaltatdi szamlaképrél

- 2013. évi LIV. torvény a rezsicsOkkentések végrehajtasardl

- 2011. évi CXIl. térvény az informacids onrendelkezési jogrél és informacidszabadsagrol
- 64/2008. (111.28.) Kormanyrendelet

- Karcag Varosi Onkormanyzat 5/1999. sz. rendelete

- Flizesgyarmat Varosi Onkorméanyzat 7/2014. sz. rendelete

- Berekfiird6 Kézségi Onkormdnyzat 16/2005. sz. rendelete

5. Fogalmi meghatarozasok

fogyasztd: az 6nalld foglalkozasan és gazdasagi tevékenységi korén kiviil esé célok érdekében
eljdré6 természetes személy, tovabbd a békéltet6 testiiletre vonatkozd szabalyok
alkalmazasaban az 6nallé foglalkozdsdn és gazdasagi tevékenységi korén kivil esé célok
érdekében eljard, kulon torvény szerinti civil szervezet, egyhazi jogi személy, tarsashaz,
lakasszovetkezet, mikro-, kis- és kozépvallalkozas is, aki illetve amely a Karcag Térségi
Kozszolgdltatd Nonprofit Kft. — mint szolgaltatd — szolgaltatasait igénybe veszi.

szolgaltatd: a fogyasztok részére szolgaltatast nydjtéd véllalkozas.

szolgdltatas: ellenszolgdltatds fejében végzett tevékenység, amely a megrendeld, illetve
megbizd igényének kielégitésére valamely eredmény létrehozasat, teljesitmény nyujtasat
vagy mas magatartas tanusitasat foglalja magdban.

kozszolgaltatds: a szolgaltatd altal nyujtott a szilard hulladék rendszeres begydjtésére,
gylijtésére, elszallitasara és elhelyezésére iranyuld szolgaltatas.

6. A szabalyzat elérhet8sége

Jelen panaszkezelési szabalyzatdt a Tarsasdg Ugyfélszolgalati iroddjaban és honlapjan
(www.ktkkft.hu) is elérhet6vé, illetve kozzéteszi.



http://www.ktkkft.hu/

7. Panasz bejelentése, rogzitése

Az ugyfelek altal igénybe vehet6 panaszbejelentés maédjai:

Szdbeli panasz:

Személyesen az lgyfélszolgalati irodaban, ligyfélszolgalati id6ben.

Az lgyfélszolgdlat elérhetfsége: 5300 Karcag, Villamos u. 109.
5525 Fiizesgyarmat, Béke u. 1/C.

Ugyfélfogadasi rend:

Ugyfélfogadds, és pénztari nyitva tartas:

Karcag: hétfd, kedd, csiitortok: 8-12, 13-15 oraig
szerda: 7-19 oraig

Flizesgyarmat: hétfo, kedd, szerda, péntek: 8-10 6raig

csutortok: 8-20 ¢6raig

A szébeli panaszt tarsasagunk azonnal megvizsgalja, és sziikség szerint orvosolja. Ha a
fogyasztd a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy annak azonnali kivizsgaldsa nem
lehetséges a panaszrdl jegyz6konyv készil, melynek egy madsolati példanyat tarsasagunk
atadja a fogyaszténak. A személyes lgyintézés, illetve a szdbeli panasz az lgyfélszolgalati

irodankban biztositott.
A panaszrdl felvett jegyz6konyv a kovetkez6ket tartalmazza:

- fogyaszté neve

- fogyaszté cime, illetve amennyiben sziikséges levelezési cime

- apanasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja
- az lgyfél panaszanak részletes leirasa

- afogyasztd altal bemutatott iratok, dokumentumok, és egyéb bizonyitékok jegyzéke

- akozszolgaltato allaspontjanak leirasa
- ajegyz6konyvet felvev6 személy és a fogyaszto alairdsa
- ajegyz6konyv felvételének helye és ideje

[rasbeli panasz:

- személyesen beadva az ligyfélszolgdlatra
- postai Uton
- elektronikus levélben



irasbeli panasz esetén a Tarsasag postai cime:
5300 Karcag, Villamos u. 109.
Elektronikus cim:

www.ktkkft.hu

irasbeli panasz esetén a panasz elbiraldsahoz sziikséges a konkrét tigy pontos leirasa, tobb
kifogds esetén azok, illetve indokaik elkillonitett rogzitése, tovdbba a hatdrozott igény
megjelolését és a panaszban foglaltakat aldtdmaszté dokumentumok madsolatat is
mellékelni kell a beadvanyhoz. Amennyiben a panasznak voltak el6zményei, az ezekkel
kapcsolatos informaciokat is kérjiik megadni. Az irasbeli panasz érvényességi kelléke az
Ugyfél aldirasa. Az irasbeli panasz képvisel6 vagy meghatalmazott utjan valé benydujtasa
esetén, a panasz kérelmen a meghatalmazottként eljaré természetes személy nevét is fel
kell tiintetni, tovabba a kérelemhez csatolni kell a meghatalmazott alairasaval ellatott —
legalabb két tanu altal aldirt, illetve sajat kezlleg alairt — eredeti meghatalmazast.

Tdarsasagunk az irdsban tett panasziigyet érdemben megvizsgdlja és a panasszal
kapcsolatos allaspontjat és érdemi dontését/intézkedését pontos indoklassal ellatva, a
panasz kozlését kévetd 15 napon beliil irdsban megkiildi az Ugyfél részére. A panaszkezelés
soran Tarsasagunk biztositja, hogy dontése soran a hatalyos jogszabdlyok szerint vizsgalja
ki, orvosolja vagy utasitja el a panaszt, hozott dontését kdzérthetéen és egyértelmuen
indokolva, valamennyi felvetett problémara reagalva kiildi meg Ugyfelei részére.

A panaszt benyujté Ugyfél adatait az informaciés oOnrendelkezési jogrél és az
informdcidszabadsdagroél szolé 2011. évi CXIl. torvény rendelkezéseinek megfelelen kell
kezelni.

8. Panaszkezelés folyamatanak bemutatasa

A panasz benyujtasat kovetben a Tarsasag elsédleges feladata az iktatds. Az iktatdst
kovet6en megkezd6dik a panasziigy kivizsgalasa. A vizsgalati szakaszban keriilhet sor a
hianyzé informacidk, bizonyitékok beszerzésére. Amennyiben valamennyi, a
panaszbejelentés szempontjabdl fontos informacio rendelkezésre all, a vizsgdlati szakasz
lezarul és sor kerul a dontéshozatalra.

A dontésnek harom fajtaja lehetséges:

1. panasz elfogadasa
2. panasz részbeni elfogaddsa
3. panasz elutasitasa


http://www.ktkkft.hu/

A dontéshozatalt a panaszeljaras befejezéseként az Gigyfélvalasz elkészitése és megkiildése
kéveti a jogszabaly altal meghatérozott, illetve az Ugyfél altal igényelt kozlési formdaban
(irdsban postai Uton, e-mailben).

Tdajékoztatas jogorvoslati lehetdségekrol:

A panasz elutasitdsa esetén a Tarsasdg irasban tdjékoztatja jogorvoslati dlldspontjardl az
ugyfelet, hogy panaszaval - annak jellege szerint — milyen szervhez, hatésaghoz vagy
birésaghoz fordulhat. Az Ugyfelet ezek a lehet8ségek akkor is megilletik, ha a panasz
kivizsgdlasara eldirt 15 napos térvényi valaszadasi hatarid6 eredményteleniil telt el.

A kovetkez6 jogorvoslati lehetdségek allnak rendelkezésére:
Karcag Varos Jegyz6je 5300 Karcag, Kossuth tér 1.

Flizesgyarmat Varos JegyzGje 5525 Flizesgyarmat, Szabadsag tér 1.
Berekflird6 Kozség Jegyz6je 5309 Berekflird6 Berek tér 15.

JNSZ Megyei Békéltet6 Testiilet 5000 Szolnok, Verseghy park 8.

JNSZ Megyei Kormanyhivatal Fogyasztévédelmi Felligyel6sége 5000 Szolnok, Ady Endre u.
35-37.

9. Fogyasztovédelmi lUgyekért felel6s kapcsolattartd és a
fogyasztovédelmi referens

Kapcsolattarté: A panaszkezelésekkel, fogyasztévédelmi kérdésekkel kapcsolatos
Ugyekben az Ggyfelek kapcsolattartodja.

Fogyasztovédelmi referens: A szolgaltatd koteles — a kozszolgaltatas nyujtasa kérében —
fogyasztovédelmi referenst foglalkoztatni. A fogyasztévédelmi referens feladata a
szolgaltatd fogyasztokat érint6 tevékenységének figyelemmel kisérése, a vallalkozas
alkalmazottai részére fogyasztévédelmi targyu oktatds, képzés szervezése, kapcsolattartas
a fogyasztévédelmi hatdsaggal, békéltet6 testiiletekkel, valamint egyéb, fogyasztévédelmi
feladatokat is ellatdé allami szervekkel. A Tarsasag fogyasztévédelmi referensének
személyét és elérhet&ségét jelen szabalyzat 1. szamu melléklete tartalmazza.

10. Egyéb rendelkezések
Hatalybalépés

Jelen szabalyzat 2014. jdlius 01. napjatdl hatalyos



1. Szamu melléklet

A Karcag Térségi Hulladékgazdalkodasi Kozszolgdltaté Nonprofit Kft. fogyasztévédelmi
referensei:

Saskané Nagy Marianna

Pintér Judit

Elérhet6séglik:
levelezési cim: 5300 Karcag, Villamos u. 109.

E-mail cim: www.ktkkft.hu



http://www.ktkkft.hu/

