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1. Szabalyzat célja

Jelen szabalyzat a Szegedi Hulladékgazdalkodasi Nonprofit Kft. (a tovabbiakban:
Szolgéltatd) tevékenységével és mukodésével kapcsolatos fogyasztoi
¢szrevételek kivizsgalasanak és azok megoldasanak eljarasi rendjét irja elo.

A fogyasztovédelemrdl szolo 1997. évi CLV. térvény rendelkezéseinek megfeleléen a Szegedi
Hulladékgazdalkodasi Nonprofit Kft. (székhely: 6728 Szeged, Varosgazda sor 1.) — mint
Szolgaltatd — a kozszolgdltatasi feladatanak ellatasa soran biztositja a fogyasztok részére a
szervezett hulladékgazdalkodashoz, a megfelelé tajékoztatashoz, valamint a hatékony
jogorvoslathoz valé joganak érvényestilését.

A Szolgaltato elérhetoségei:

Székhely: 6728 Szeged, Varosgazda sor 1.

Telefon: 06 (62) 777-177

Telefax: 06 (62) 777-178

honlap: www.szegedihulladek.hu

E-mail: hulladek(@szegedihulladek..hu; panaszbejelentes@szegedihulladek.hu
Cégjegyzekszam: 06-09-022850

Adoszam: 25595417-2-06

Képviseld: Makrai Laszlo ligyvezetd igazgato

2. Alapelvek

A Szolgaltato kiemelt feladatként kezeli Ugyfelei kifogasainak gyors kivizsgalasat és a feltart
hibdk orvoslasat. A beérkezett észrevételeket rendszeresen elemzi, és ennek eredményeit
felhasznalja szolgéltatasai és ligyfélkezelési rendje tovabbfejlesztéséhez.

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

A Szolgaltatd a beérkez6 panaszok kezelése soran szakszer(i, érdemi, kifejté és naprakész
valaszadasra torekszik. amely megfelel a kozérthetdségi elvarasoknak.

3. A szabalyzat hatalya

A szabalyzat személyi hatalya ala tartozik a Szolgdltaté valamennyi szervezeti egysége €s
munkavallaloja.

A targyi hatélya kiterjed a Szolgaltato altal nyujtott kozszolgaltatassal, vagy azzal dsszefliggod
tevékenységgel kapcsolatban szoban vagy irasban eldterjesztett észrevételével (panasz)
ligyintézésére.

A szabalyzat targyi hatalya nem terjed ki azon bejelentésekre, informacio-kérésekre, melyek a
Szolgaltatd  altalanos  mukodését  érintik, azaz nem a  fogyasztdi-szolgaltatoi
kapcsolatrendszerben értelmezhetoek.



4. Vonatkoz6 jogszabalyok, egyéb utasitasok

Az alkalmazott jogszabalyok jegyzéke megtalalhato a Szolgaltato  honlapjan:
https://www.szegedihulladek.hu/rolunk/jogszabalyok illetve a

https://www.szegedihulladek.hu/ugyfelszolgalat/rendeletek linkek alatt.

A Szolgaltato kdzszolgaltatoi miksdését €s eljarasrendjét szabalyozo Szabalyzatok
megtalalhatoak a Szolgéltatd honlapjan:

https://www.szegedihulladek.hu/ugyfelszolgalat/szabalyzatok

5. Fogalmi meghatarozasok

a) fogyaszto: az 6nallo foglalkozasan ¢és gazdasagi tevékenységen kiviil es6 célok érdekében
eljaro természetes személy, aki arut vesz, rendel, kap, hasznal, igénybe vesz vagy az druval
kapcsolatos kereskedelmi kommunikacid, ajanlat cimzettje. A békélteto testiiletre vonatkozd
szabalyok alkalmazasdban - a fogyasztéi jogvitdk online rendezésérol, valamint a
2006/2004/EK rendelet és a 2009/22/EK iranyelv modositasarol szolo, 2013. majus 21-i
524/2013/EU eurodpai parlamenti és tanédcsi rendelet alkalmazasanak kivételével - fogyasztonak
mindsiil a fentieken tilmenden az onallo foglalkozasan és gazdasagi tevékenységi korén kiviil
esd célok érdekében eljard, kiilon torvény szerinti civil szervezet, egyhazi jogi személy,
tarsashaz, lakasszovetkezet, mikro-, kis- és kozépvallalkozas is, amely arut vesz, rendel, kap,
hasznal, igénybe vesz vagy az aruval kapcsolatos kereskedelmi kommunikdcio, ajanlat
cimzettje;

b) kézszolgdltatds: kiilon torvény alapjan termcékértékesitési vagy szolgaltatasnyujtasi
kotelezettség hatalya ald tartozo vallalkozas altal e kotelezettség alapjan nyujtott vizikézma-
szolgéltatas, tavhoszolgaltatas, telepiilési szilard ¢és folyékony hulladék rendszeres
begytjtésére, gyljtésére, elszallitasara és elhelyezésére iranyuld szolgdltatds, elektronikus
hirkdzlési szolgaltatas, postai szolgaltatas, villamos energia egyetemes szolgaltatasra jogosult
felhasznald részére villamosenergia-vasarlasi szerzodés vagy haldzathasznalati szerzodés
alapjan nydjtando szolgaltatas, valamint f6ldgaz egyetemes szolgaltatasra jogosult felhasznalo
részére foldgaz-kereskedelmi szerzodés vagy elosztohaldzat-haszndlati szerzodés alapjan
nvujtando szolgéltatas;

¢) szolgdltatdsi szerzodés: az adasvételi szerzodéstol eltéré barmely olyan szerzodés,
amelynek értelmében a vallalkozas a fogyaszto részére szolgaltatast nyujt vagy szolgaltatas
nyujtasat vallalja, a fogyaszto pedig megfizeti vagy véllalja, hogy megfizeti a szolgaltatas dijat;

d) egységdr: a termék e torvény végrehajtasara kiadott jogszabalyban meghatarozott
mértékegységére vonatkozo ar;

e) békéltetd testiilet: tartos alapon 1étrejott, a fogyasztoi jogvitdk alternativ vitarendezési
eljaras keretében tortén6 rendezésével foglalkozd szervezet, amelyet az e torvényben
meghatarozott szerv (személy) nyilvantartasba vett;



) fogyasztoi jogvita: a fogyaszto ¢s a vallalkozas kozotti adasvételi vagy szolgaltatési
szerz0dés megkotésével és teljesitésével kapesolatos vitas tigy, valamint a fogyasztd és a
vallalkozas kozott kiilon megkotésre keriil adasvételi vagy szolgéltatasi szerz6dés hianyaban
a termék minoéségével, biztonsagossagaval, a termékfeleldsségi szabdlyok alkalmazasaval, a
szolgaltatas minoségével Gsszefliggd vitas ligy:

g) gazdalkodo szervezet: a polgari perrendtartasrol szold 2016. évi CXXX. torvény (a
tovabbiakban: Pp.) 7. § (1) bekezdés 6. pontjaban meghatarozott szervezet, ide nem értve azt a
szervezetet, amelyet a pénziigyi kozvetitdrendszer feliigyeletével kapcsolatos feladatkorében
eljaro Magyar Nemzeti Bank feliigyel.

6. A szabalyzat elérhetosége

Jelen panaszkezelési szabalyzatat a Szolgaltato a székhelyén, az tigyfélszolgélati irod4jaban és
a honlapjan (www.szegedihulladek.hu) is kzzéteszi.

7. Panasz bejelentése, rogzitése

A panaszokrol és a kozérdek bejelentésekrol szolo 2013 évi CLXV térvény 1. § (2) bekezdés
rendelkezései értelmében a panasz olyan kérelem, amely egyéni jog-vagy érdeksérelem
megsziintetésére iranyul. és elintézése nem tartozik mas - igy kiiléndsen biroséagi, kozigazgatasi
- eljaras hatalya ala. A panasz javaslatot is tartalmazhat. (Pktv. 1. § (2) bekezdés) .

Nem minosiil panasznak:

e az altalanos tajékoztatas, allasfoglalas vagy méltanyossagi intézkedés igénylése,
tovabba a kifogasoktdl mentes bejelentés (pl.: részletfizetési kérelem),

e tovabba, ha az Ugyfél a Szolgaltaté azon lépését, tevékenységét kifogasolja, amely
megtételét, végzését a Szolgéltatd szémara a Ht, a Korm. rendelet vagy Onkormanyzati
rendelet eloirja, igy attol eltérni nem all modjaban

e ha az Ugyfél nem a Szolgiltatd tevékenységét érinté megkeresést juttat el a
Szolgaltatohoz.

A panasziigyek megvalaszolasa, valamint a beérkez6 panaszok kezelése a fogyasztovédelemrol
sz0l6 1997. évi CLV toérvény ide vonatkozd eldirdsai alapjan, valamint a Szolgaltatonal
mikddtetett MSZ EN ISO 9001:2015 szabvanynak megfeleld mindségiranyitasi rendszer
alapjan torténik.

A Szolgaltatd a panaszkezelés soran mind a hataridok, mind a valasz formaja tekintetében a
Fgytv. eldirasai alapjan az alabbiak szerint jar el. A panasz beérkezésének datuma minden
irasban kiildott vagy jegyzokonyvben rogzitett panasz esetén az a nap. amely napon a panasz a
Szolgaltato iratkezelésre vonatkozo szabélyzata szerint érkeztetésre kertilt.

A panasz ¢rdemi elbirdlasa el6tt vizsgalatra keriil a panaszt benyujtd jogosultsiga az
adatvédelmi szabalyokra is figyelemmel

A valaszadas alapvetden olyan irdsos forméban torténik, amilyen formédban a panasz a
Szolgaltatohoz beérkezett, feltételezve azt, hogy az Ugyfél rendelkezik az adott csatorndhoz



valo hozzaféréssel, illetve megadta elérhetdségét. A Szolgaltato ugyanakkor donthet ugy, hogy
adott esetben a valaszat tobb csatornan keresztiil is eljuttatja az Ugyfélhez, vagy ugy, hogy azt
csak postai Gton kiildi meg.

A kozszolgaltatasi tevékenységet folytatd vallalkozas a fogyasztdi panaszok intézésére, a
fogyasztok tajékoztatasara koteles tigyfélszolgalat miikodtetésérél gondoskodni oly mddon,
hogy az az ligyfelek részére nyitva allo helyiségben kertiljon kialakitasra.

A személyesen eldterjesztett szobeli panaszokat az tigyfélszolgalat fogadja félfogadasi idoben.
Az ligyfélszolgalat miikodési rendjét, félfogadasi idejét illetve megkdzelitését Tarsasagunk az
celoirasoknak megfelelden alakitotta Ki.

Az lgyfélszolgalati iroda jol megkozelithetd helyen, Szeged belvarosaban taladlhato. Az
tigyfélfogadasi id6 ugy lett kialakitva, hogy a hét egy munkanapjan 7 és 19 o6ra kozott legalabb
tizenkét oran keresztiil folyamatosan nyitva tart.

Ugyfélszolgalati iroda:

Cim: 6720 Szeged, Stefania 6.

Tel.: 62/777-177

Fax: 62/777-178

E-mail: hulladek@szegedihulladek.hu

Nyitvatartas:

hétfo, kedd, szerda: 8.00-15.00
csiitortok: 7.00-19.00

péntek: 8.00-13.00

hétvégén €s linnepnapokon: zarva

Vidéki fogadonapok:

Csengele
Faluhaz (6765 Csengele, Felszabadulés utca 25.)
[dépont: hénap masodik szerdégja 10:00-12:00

Kistelek
Klebesberg Mivelddési Kézpont (Kistelek, Petofi utca 7-9.)
[d6pont: minden péntek 8:00-12:00

Sandorfalva
Gyogykucko (6762 Sandorfalva, Alkotmany krt. 10/A.)
Idépont: honap elsé szerdaja 10:00-12:00

Szatymaz
Polgarmesteri Hivatal (6763 Szatymaz, Kossuth u. 30.)
Idépont: honap harmadik szerdaja 10:00-12:00
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Az Ugyfelek sltal igénybe vehetd panaszbejelentés modjai:

Szobeli panasz:

» A panasz eloterjeszthetd — személyes tigyfélszolgalatunkon, valamint telefonos
ligyfélszolgalatunkon, tigyfélfogadasi idében.

« A fogyasztovédelmi  torvényben  foglaltaknak  megfeleloen a  telefonos
tigyfélszolgalatunkra érkez6 megkereséseket a Szolgaltatd egyedi azonositoszammal
latja el, a hangfelvételeket rogziti, 6t évig megorzi, €s a fogyasztd kérésére dijmentesen
rendelkezésre bocsatja.

e Az operativ ¢és gyors ligyintézés érdekében a reklamaciok dontd részét a Szolgaltato
munkatarsai azonnal, személyesen intézik. Az Ugyfélszolgalat munkatarsai minden
esetben torekednek a panasz azonnali, helyben térténé megoldasara.

« Szobeli panaszbejelentés esetén a panaszrol — amennyiben a probléma azonnal helyben
nem orvosolhato, vagy a Szolgaltaté allaspontjat, intézkedését a panaszos nem fogadja
el — a Szolgaltatd munkatarsa jegyzOkonyvet vesz fel (1. szami melléklet). A
jegyzOkonyv egy masolati példanya személyes megkeresés esetén az tigyfélnek
atadasra, mig telefonon tett panaszbejelentés soran a panaszra adott vélaszlevélhez
mellékelve megkiildésre kertiil.

A panaszrol felvett jegyzokonyv a kovetkezoket tartalmazza:

a) az ligyfél neve;

b) az tigyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;

¢) a panasz eloterjesztésének helye, ideje, modja;

d) az tigyfél panaszanak részletes leirdsa;

e) a panasszal érintett szerz6dés szama, ligytol fliggden az tigyfélszam:

f) az tigyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke:

g) a Tarsasag nyilatkozata a fogyasztd panaszaval kapcsolatos allaspontjardl (amennyiben
a panasz azonnal kivizsgaldsa lehetséges);

h) a panasz egyedi azonositészama (a telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési
szolgaltatas felhasznalasaval k6zolt szobeli panasz esetén);

1) ajegyzokonyvet felvevo személy €s az ligyfél alairasa (személyesen kdzolt szobeli panasz
esetén);

7) a jegyzokonyv felvételének helye, ideje.

Irasbeli panasz:

A Szolgaltatd lehetdséget biztosit a panasz irdsban torténd eloterjesztésére az alabbi
elérhetoségeken:

» Postai iton: 6728 Szeged, Varosgazda sor 1.
o Fax: 06-62/777-178
e E-mail: panaszbejelentes@szegedihulladek.hu

irasbeli panasz esetén a panasz elbiralasahoz sziikséges a konkrét {igy pontos leirdsa, tobb
kifogas esetén azok, illetve indokaik elkiilonitett rogzitése, tovabba a Szolgéltatohoz cimzett
hatarozott igény megjelolése. A panaszban foglaltakat alatimasztd dokumentumok mésolatat
is mellékelni kell a beadvanyhoz.



Amennyiben a panasznak volt korabban elézménye, az ezekkel kapcsolatos informaciokat is
célszerli szolgaltatni vagy azokra hivatkozni.

Az irasbeli panasz érvényességi kelléke az Ugyfél alairasa. Az frasbeli panasz képviselé vagy
meghatalmazott utjan is benyujthato, ez esetben a kérelmen a meghatalmazottként eljard
természetes személy nevét is fel kell tlintetni, tovabba a kérelemhez csatolni kell a
meghatalmazott alairasaval ellatott - legalabb két tanu éltal alairt, illetve sajat keziileg irt €s
alairt - eredeti meghatalmazast.

A Szolgaltato a panasszal kapcesolatos allaspontjat, és intézkedéseit indoklassal ellatva 15 napon
beliil megkiildi az Ugyfél részére. A vélaszadasi hataridé helyszini vizsgalat, vagy valamely
hatosag megkeresésének sziikségessége esetén egy alkalommal, legfeljebb 15 nappal
meghosszabbithato.

A valaszadasi hataridé meghosszabbitasarol még a hatarido letelte el6tt, irasban tajékoztatjuk.

A korabbi, érdemben mar megvalaszolt panasz tartalméval azonos tartalmu, ugyanazon tigyf¢l
altal tett, ismételt, 0j informacidt nem tartalmazé panasz, valamint az azonosithatatlan személy
altal tett panasz kivizsgalasat a Szolgaltatd mell6zheti.

A Szolgéltatd nagy hangsulyt fektet arra, hogy az tligyfeleitél beérkezd panaszok az
eloirasokon talmenden gyorsan, hatékonyan, rugalmasan, lehetoség szerint a fogyasztoi
igények maximalis kielégitése mellett megvalaszolasra keriiljenek. Amennyiben az eldbbiek
ellenére az iligyfeleink mégsem lennének elégedettek a Szolgaltatdé allaspontjaval,
tigyintézésével, panaszaikra adott valaszainkkal, valamint a panasz elutasitasa esetén annak
jellege szerint - hatésdgi vagy békéltetd testiileti eljarast kezdeményezhetnek. Az erre
vonatkoz6 tajékoztatast valaszleveliink tartalmazza.

8. A panaszok elbirdlasanak feliilvizsgalatira jogosult hatésagok

e (songrad-Csanad Megyei Békélteto Testiilethez {6721 Szeged, Parizsi korut 8-12.
Tel: (62)554-250/118 mellék, e-mail: bekelteto.testulet@csmkik.hu}, illetve a

e (songrad-Csanad Megyei  Kormanyhivatal ~Miszaki  Hatosagi  Fdosztaly
Fogyasztovédelmi Osztaly {6722 Szeged, Rakoczi tér 1. Tel: (62)680-530, e-mail:
fogyasztovedelem(@csongrad.gov.hu}.

A Békéltetd Testiilet elotti eljarasokra vonatkozéan Tarsasagunk altalanos alévetési
nyilatkozatot nem tesz, ¢és egyezség hianyaban a Békéltetd Testiilet altal hozott hatarozatnak
nem kivanja alavetni magat. A targyaldson egyezség létrehozasara feljogositott személy
részvételét biztositja a Tarsasag székhelye szerint.

A panaszt benyujto {igyfél adatait az informaciés Onrendelkezési jogrol ¢és az
informacioszabadsagrol szolo 2011, évi CXIIL tdrvény rendelkezéseinek megfeleléen kell
kezelni.

A Szolgaltatd Adatkezelési és Adatvédelmi Szabalyzata a honlap aljan talalhato:
https://www.szegedihulladek.hu/




9. Fogyasztovédelmi iigyekért felelés Kkapcesolattartok és a  fogyasztovédelmi
referens

Kapcsolattartok:
Szallitassal kapcsolatos panaszok: — Szallitasi és logisztikai részlegvezetd

Edénytoréssel  kapesolatos  panaszok: Logisztikai  rendszerfejlesztési  és  iizemeltetési
csoportvezetod

Adatszolgaltatassal  (szerzodéskotés, lezaras, sziinetelés stb.) kapcsolatos panaszok:
Ugyfélszolgalat részlegvezetd

Fogyasztovédelmi referens:

A Szolgaltato koteles — a kozszolgéltatas nyujtasa korében - fogyasztévédelmi referenst
foglalkoztatni.

A fogyasztovédelmi referens feladatai:

e a Szolgaltatd fogyasztokat érintd tevékenységének figyelemmel kisérése,

e aSzolgaltatd alkalmazottai részére fogyasztovédelmi targyt oktatas, képzés szervezése,

e Kkapcsolattartas a  fogyasztovédelmi hatésaggal, békéltetd  testiilettel,
valamint egyéb, fogyasztovédelmi feladatokat is ellatdo allami szervekkel.

Fogyasztovédelmi referens:
Dr. Tomasovszky Csilla
telefon: 62/777-210

e-mail: tomcsi02(@szkht.hu vagy hulladek@szegedihulladek.hu




1.5z melléklet

A jegyzokonyv masolatot a fogyasztonak a vallalkozas kételes atadni.

Telefonon vagy egyéb elektronikus hirkézlési szolgaltatas felhasznalasaval kozolt szobeli panasz eseten az erdemi valasszal
egyltt koteles a vallalkozas a fogyasztd részére megkildeni.

JEGYZOKONYV

a fogyaszto szobeli panaszarol

a fogyasztovédelemrdl szolé 1997. évi CLV. térvény 17/A. § (5) bekezdése alapjan

Fogyaszto neve: Fogyaszto lakcime:

A panasz elbterjesztésének helye,
|ideje, modja:

A fogyasztd panaszanak reszletes
leirasa, a fogyaszto altal bemutatott
iratok, dokumentumok és egyeb
bizonyitékok jegyzéke:

A vallalkozas nyilatkozata a fogyaszto | .
panaszaval kapcsolatos allaspontjarol |
(amennyiben a panasz azonnali

kivizsgalasa lehetseges): |

A panasz egyedi azonositészama':

A jegyzokényv felvételének helye, ideje

A jegyzokonyvet felvevo személy alairasa A fogyaszto alairasa’

1 A telefonon vagy egyéb elektronikus hirkdzlési szolgdltatas felhasznalasaval kozolt szobeli panasz
esetén.

2 A telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési szolgaltatds felhasznalasaval kozolt szobeli panasz
kivételével.



