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Jelen szabalyzat az Egri Hulladékgazdilkoddsi Nonprofit Kft.
ligyfélszolgalatanak ellatdsdrdl és a panasziigyek kivizsgilasanak és panasz
orvosldsanak eljarasarol szol.
Az tigyfélszolgalat rendjét jelen szabalyzat melléklete tartalmazza.

A panaszkezelési rendelkezések célja, hogy az Egri Hulladékgazdalkodasi
Nonprofit Kft szolgaltatasat igénybevevo iigyfelek és a cég alkalmazottaival
valé kapcsolattartast, valamint az {igyfélszolgdlati és panaszkezelési
eljarasmodokat egyértelmiien szabalyozza.

I. A szabdélyzat hatalya és a kapcsol6dé szabalyok

A szabalyzat az Egri Hulladékgazddlkodasi Nonprofit Kft egységeire és
alkalmazottaira (alanyi hatly) a Tarsasag tevékenységével kapcsolatban, széban
vagy irasban tett panasz (reklamacid) és kérelem kezelésének eljarasi rendjére
(targyi hataly) vonatkozik.

A szabélyzat targyi hatalya nem terjed ki azon ligyfélbejelentésre, észrevételre,
javaslatra, informéciokérésre, amely a Tarsasag altalanos miikédését érinti (pld.:
termék €s szolgaltatds igénybevétel modjanak meghatirozasa, nyitva tartast
érintd kérdések stb. ).

A panaszok kezelését érint6 jogszabalyok:

A fogyasztévédelemrdl sz016 1997. évi CLV. térvény.

I1. Fogalmak, meghatarozisok

Panasz:

Szoban (személyesen vagy telefonon) vagy irdsban természetes vagy jogi
személytdl és egyéb gazdalkodo szervezetek altal jelzett-, a Tarsasag lizleti vagy
lizemi tevékenységével kapcsolatos nem szerzddés szerinti teljesitéshez vagy
szolgaltatdshoz, az Ugyfélkiszolgalds nem megfeleld mindségéhez,
gyorsasagihoz, a nem pontos tdjékoztatdshoz vagy egyéb, a szolgaltatdssal
Osszefliggd tevékenységhez kapcsolodd bejelentés, reklamécid. Panasz tehat az,
amikor az lgyfél ugy itéli meg, hogy a Térsasig nem a vele kotdtt
szerzOdésnek/elvarasainak megfelelden jart el, s igy 6t sérelem érte.



III. Altalinos rendelkezés

Panasz széban vagy irdsban tehetd.

A panasz Kkivizsgdlasanak idStartama lehetdség szerint az tigyfel
bejelentésének/panasz beérkezésének idbpontjatdl szamitott 2-3 munkanapot ne
haladja meg. Panasz elutasitisa esetén az {igyfél tdjékoztatdsa legfeljebb
15 munkanapon beliil kell, hogy megtérténjen. Jogos panasz rendelkezését és az
ligyfél tajékoztatasat legfeljebb 30 napon beliil le kell zarni.

Amennyiben a fenti id6tartamndl vérhat6an hosszabb id6t vesz igénybe a panasz
kivizsgilasa, az ligyfelet a bejelentéstdl/beérkezést6l szdmitott 10 munkanapon
beliil irdsban értesiteni kell arr6l, hogy ligye folyamatban van, valamint az
érdemi valasz varhat6 idépontjarél.

A valaszlevélben az ligyfél altal felvetett valamennyi kérdésre teljes kérii valaszt
kell adni.

IV. Az Ugyfélszolgalati feladatok

A Tarsasag ligyfélszolgdlati, tdjékoztatasi kotelezettsége legaldbb az
alabbiakra terjed ki:

e Altaldnos informéciok a Tarsasagrol

* A panasziigyek karbantartdsa, kérelmek utjanak nyomon kovetése,
visszakeresése

* A panaszok elemzése, értékelése, levonhaté tapasztalatok kezelése

* A panaszok kapcsdn tapasztalt hidnyossigok, problémék
megsziintetésére vonatkozo javaslatok megtétele, ezek megvaldsitasara
iranyulé tevékenység koordinalasa.

V. Utolagos teendék

A panasszal kapcsolatos iratok megOrzésére az 4ltaldnos szabalyok az
iranyadoak.

Az Ugyvezetd éves gyakorisiggal elemzést kér a panasziigyekbdl levonhatd
tapasztalatok szolgaltatasi folyamatba valé beépitése céljabol.



VI. Zaro rendelkezések

Amennyiben a jelen iigyfélkezelési szabalyzat targykorébe tartozd ligyre
vonatkozd jogszabaly megvaltozik, Ggy a megvaltozott jogszabaly rendelkezése
szerint kell eljarni mindaddig, ameddig a jelen szabalyzat méddositasa meg nem
torténik.

Jelen Uzletszabélyzat a 2014. jilius 1. napj4n 1ép hatalyba.

Eger, 2014. janius 30.

_ Jakab Zoltén
Ugyvezetd igazgato



Melléklet: Altalanos tigyfél tajékoztatd

Altalanos iigyfél t4jékoztaté
Hulladék szallitasi szolgaltatasokra Eger Megyei Jogu Viros teriiletén

Tisztelt Ugyfeliink!

Eger Megyei Jogu Varos Onkorményzata Kézgytilésének a telepiilési hulladékkal kapcsolatos
hulladékgazdalkodasi helyi kozszolgaltatdsokrdl, valamint a szervezett koztisztasagi
kdzszolgaltatds kotelezd igénybevételérdl sz6lo, tbbszor mdédositott 37/2009 (VIIL28.)
onkorményzati rendelete 1. § (6.) pontja értelmében 2014. julius 1. napjatdl Eger
kizigazgatdsi fterilletén a telepiilési hulladékgazddlkoddsi kizszolgdltatds folyamatos
elldtisdra kitelezett kizszolgdltats az Egri Hulladékgazddlkoddsi Nonprofit Kft. (3300
Eger, Homok u. 26.). A feladat ellitisdban, mint alvillalkozd szerepet villal a
Virosgondozds Eger Kft. (3300 Eger, Homok u. 26.)

A tevékenység végzése a szolgdltatasi tevékenység megkezdésének és folytatasanak 4ltalanos
szabdlyairdl szol6 2009. évi LXXVI. torvény, a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen
kereskedelmi gyakorlatok tilalmarél sz6lé 2008. évi XLVIL torvény, a fogyasztévédelemrol
sz0lo 1997. évi CLV. tbrvényben foglalt szabalyozds figyelembe vételével, és annak
betartasdval torténik.

Ennek megfelelden a kdvetkez6krol tajékoztatjuk tisztelt tigyfeleinket:

A szolgaltaté altal végzett tevékenység a szolgdltatdsi térvény meghatirozasa alapjan,
szolgaltatasi tevékenységnek mindsiil.

L Altalinos tajékoztatisi adatok:
A szolgaltatd neve: Egri Hulladékgazdilkoddsi Nonprofit Kft.
Székhelyének cime: 3300 Eger, Homok u. 26.
Adbszama: 24737038-2-10
Ugyfélszolgalati iroda: Eger, Homok u. 26.
Telefon: 06-36-513-210 iigyfélszolgalat

06-36-513-205
Telefax: 06-36-513-217

Internet elérhetéség: ugyfelszolgalat@egrihulladek.hu

Levelezési cim: 3300 Eger, Homok u. 26.

Ugyfélszolgalat:

Homok u. 26. Hétfotél-szerdaig 700~ 1590

Csiitortok 70%- 19%0

Pénteken nincs tigyfélfogadas!

Hulladéktarolé edény csere/Homok u. 26.: Csiitortok 700 14%

Brédy Sandor u. Hétfotol-csiitortokig 8°%- 16%

Pénteken nincs figyfélfogadas.

Felelésségbiztositissal a Tarsasag rendelkezik.



A szakmai biztositék altal fedezett kockdzat: szolgaltatdi felel6sség.
A szakmai biztositék teriileti hatalya:
- Eger Megyei Jogli Viros kizigazgatasi teriilete.

Jogvita esetén illetékes birésdg: Egri Torvényszék - Egri Jarasbirésig
Feliigyeleti hat6sag: Eger Megyei Jogi Varos Onkormanyzata Jegyzéje

A szolgaltatas dija:

Hatdésagi 4r érvényesiil

A hulladékrdl sz616 2012. évi CLXXIV., térvény 47/A. § (1) bekezdése értelmében:

»A hulladékgazdilkoddsi kozszolgdltatisi dijat a Magyar Energetikai és Kéymii-
szabdlyozdsi Hivatal (a tovdbbiakban: Hivatal) javaslatinak figyelembevételével a miniszter
rendeletben dllapitia meg.”

A hulladékgazdalkoddsi kozszolgaltatasi dij megéllapitisar6l szolé miniszteri rendelet
egyel6re nem keriilt megalkotdsra; ezért a dijak jelenleg a hulladékrol szold térvényben
szerepld dtmeneti szabdlyok szerint keriilnek meghatdrozdsra. Az atmeneti szabalyokban
foglalt képlet szerint a hulladékgazdalkodési kozszolgaltatasi dij (maganszemélyek szdméra)
nem haladhatja meg a 2012. 4prilis 14. napjan alkalmazott dij legfeljebb 4,2 szazalékkal
megemelt sszegének 90 szazalékat.

A szolgaltatasra vonatkozo jogszabalvok:
- Eger Megyei Jogli Véaros Onkorményzatdnak t6bbszor modositott 37/2009. {VII1.29)

szdm( rendelete a telepiilési szildrd hulladékkal kapecsolatos kozszolgaltatas szabalvainak
és dijanak meghatarozasarol.
- A hulladékrél szolé 2012, évi CLXXXV. torvény




