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1. A szabalyozas célja:

1.1. Az EAK Nonprofit Kft. hulladékgazdalkodasi kozszolgaltatd (a tovabbiakban:
Kozszolgaltato) tigyfélszolgalatdhoz beérkezd bejelentések, panaszok kivizsgdlasa, orvoslasa
¢s az Onkormanyzati hulladékgazdalkodasi kozfeladattal kapcsolatos — altalanos
tajékoztatasnyujtas biztositdsa a hulladéktdl szolo 2012. évi CLXXXV. torvény) a
tovabbiakban: Ht.) 53. §-aban foglaltak alapjan.

1.2. A panaszok ¢és egyéb megkeresések intézésével kapcsolatos egységes eljarasi rend
rogzitése annak érdekében, hogy a fogyasztovédelem elveit szem el6tt tartva érvényesiilhessen
a magas szinvonalu, hatékony, gyors, és ligyfélbarat panaszkezelés a hulladékgazdalkodasi
kozszolgaltatas soran.

1.3. AHLt. 53. § (4) bekezdésére tekintettel az NHKV Zrt. és a kdzszolgaltatok kdzotti hatékony
egylittmikodés alapvetd elveinek és szabalyainak meghatarozasa.

2. A szabalyozas hatalya:

2.1. Jelen szabalyzat targyi hatdlya a hulladékgazdalkodasi kozszolgéltatas ellatasaval, a
hulladék gytijtésével, szallitdsaval, elOkezelésével, artalmatlanitdsaval, a kozszolgaltatoi
nyilvantartassal, a kozszolgaltatasi dij beszedésével és behajtasaval kapcsolatos panaszok és
bejelentések kezelésére, valamint a hulladékgazdalkodasi kozfeladattal kapcsolatos altalanos
tajékoztatasnyujtasra terjed Ki.

2.2. A szabalyzat szemelyi hatalya a kozszolgaltatas igenybevetelével 6sszefliggd bejelentések
bejelentdire, valamint sz Ugyfélszolgalat munkatarsaira terjed ki.

3. Fogalmak:
3.1. Bejelentés: a kdzszolgaltatasi dij beszedésével kapcsolatos panasz vagy egyéb megkeresés.

3.2. Panasz: a fogyasztovédelemrdl szold 1997. évi CLV. torvény (a tovabbiakban: Fgytv.)
hatalya ala tartoz6, a Kozszolgaltatas ellatdsaval és a kozszolgéltatasi dij beszedésével
kapcsolatos és a Kozszolgaltatd vagy az NHKV Zrt. magatartasara, tevékenységére vagy
mulasztasara iranyulo, szoban vagy irdsban tett kifogas, ideértve a korabbi kifogas alapjan tett
vagy elmaradt intézkedéssel szemben ismételten benyujtott bejelentését.

3.3. Egyéb megkeresés: az olyan panasznak nem mindsiild, a kozszolgaltatasi dij beszedésével
kapcsolatos bejelentés, amely megjegyzést, észrevételt vagy ténykozlést tartalmaz, ideértve a
tajékoztatas-, allasfoglalas-vagy véleménykérést.

3.4. Panaszkezelés: Az Fgytv. eldirasainak megfeleld, a panasz fogadasaval, kivizsgalasaval
és intézésével és megvalaszolasaval kapcsolatos folyamatok Osszessége, ideértve a hatosagi,
birosagi, illetve békéltetd testiileti eljarasok soran a panasszal Osszefliggésben tett
intézkedéseket.



3.5. Ugytipusok: a jelen szabalyzatban meghatarozott, a Kdzszolgaltaté illetve az NHKV Zrt.,
illetve a feladatkorébe tartozo, a hulladékgazdalkodasi tevékenységgel kapcsolatos tigyek
csoportja.

4. A panaszok és egyéb megkeresések kezelésének altalanos szabalyai:

4.1. A Kozszolgaltatohoz panasszal és egyéb megkereséssel barmely tligyfél, gazdalkodo
szervezet vagy egyéb jogi személy fordulhat. Panasz vagy Egyéb megkeresés irasban (postai
uton és e-mail-ben) és szoban (személyesen vagy telefonos) nyujthatd be. A bejelent6t panasza
miatt semmilyen hatrany nem érheti.

4.2. Az Ugyfélszolgalat kotelesek a panaszt megvizsgalni és a sziikséges intézkedéseket
megtenni.

4.3. A panasz elutasitasa esetén az Ugyfélszolgalatok koteles tajékoztatni a bejelentdt a
jogorvoslati lehetdségekrol, illetve az elutasitas indokardl. A panasz intézése soran az bejelentd
érdekeit szem el6tt tartva, a gyors, hatékony és ligyfélbarat panaszkezelésre kell torekedni.

5. Az irasbeli panaszok kezelése:

5.1. A Kozszolgaltatd az tigyfél irasbeli panaszat a beérkezését kovetden a — az Fgytv. 17/B. §
(5) bekezdése alapjan — 15 napon beliil koteles irdsban, érdemben megvalaszolni és intézkedni
annak kozlése irant. frasbeli panasznak mindsiil a levélben, postai tton, taviratban, telefaxon,
elektronikus levélben, vagy formanyomtatvanyon megkiildott kifogés.

5.2. Amennyiben a panasz elutasitasra keriil, iigy kotelezo azt a valaszban megindokolni, illetve
tajékoztatast kell nyajtani arrdl, hogy az iigyfél panaszaval — annak jellege szerint —mely
hatdsag vagy a békélteto testiilet eljarasat kezdeményezheti. Meg kell adni tovabba az illetékes
hatosag, illetve az ligyfél lakohelye vagy tartozkodasi helye szerinti békéltetd testiilet levelezési
cimét. Ezen talmenden a tajékoztatasnak arra is ki kell terjednie, hogy a Kozszolgaltato a
fogyasztdi jogvita rendezése érdekében igénybe veszi-e a békéltetd testiileti eljarast.

6. A szobeli panaszok kezelése:

6.1. Az iigyfél szobeli panaszat az Ugyfélszolgalatnak azonnal meg kell vizsgalnia, és sziikség
szerint orvosolnia kell.

6.2. Amennyiben az ligyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz azonnali
Kivizsgalasa nem lehetséges, ugy az Ugyfélszolgalat a panaszrél és az azzal kapcsolatos
allaspontjardl haladéktalanul jegyzokonyvet vesz fol. A jegyzokonyv masolati példanyat a
személyesen k6zolt szobeli panasz esetén helyben az tigyfélnek atadja, telefonon vagy egyéb
elektronikus hirkozlési szolgaltatas felhasznalasaval k6zolt szobeli panasz esetén az ligyfélnek
- legkésébb a 4.b. pontban rogzitett hataridon beliil - az érdemi valasszal egyidejlileg megkiildi.

6.3. A telefonon vagy elektronikus hirkozlési szolgaltatds felhasznalasaval kozolt szobeli
panaszt az Ugyfélszolgélat kételes egyedi azonositdszammal is ellatni. Az Ugyfélszolgalat a
panasz elutasitisa vagy az azonnali intézés hianyaban az irasbeli panaszra vonatkozé eléirasok
szerint koteles eljarni.



7. Ugytipusok:

7.1. A Kozszolgaltatd Ugyfélszolgalata altal kezelt igytipusok:

e Hulladékgazdalkodasi kozszolgaltatas megrendelése, sziineteltetése, megsziintetése,
Ujrainditasa,

Hulladékszallitas ellatasaval kapcsolatos panasz, bejelentés,

Valtozasbejelentés

Dijkedvezmény érvényesitése,

Kozszolgéltatoi karokozas.

7.1. Az NHKV Zrt. érdekében, a Kozszolgaltato Ugyfélszolgalata altal kezelt iigytipusok:

Fizetési mod valtoztatisa /csekk,
Egyenlegkérés,

Szamla poétlasa

Szamlamasolat kérése

8. Az egyes iligytipusokkal kapcsolatos panaszok vagy egyéb megkeresések kezelésének
kiilonos szabalyai:

8.1. A Kozszolgaltato feladatkdrébe tartozo ligytipusok kapcesan benyujtott panaszokat €s egyéb
megkereséseket a Kozszolgaltatd ligyfélszolgalata a jogszabalyi eldirasoknak és a bels6
utasitdsoknak megfelelden koteles kivizsgalni €s elintézni.

8.2. Amennyiben a Kozszolgaltatd feladatkorébe tartozo tigytipussal kapcsolatos panasz vagy
egyéb megkeresés érinti a kozszolgaltatas keretében végzett szolgaltatasrol szold szamlak
adattartalmat is, ugy a Kozszolgaltato ligyfélszolgalata koteles nyilvantartasat feliilvizsgalni,
valamint sziikség esetén modositani annak érdekében, hogy az NHKV Zrt. altal eldirt - az allami
hulladékgazdalkodasi kozfeladat ellatasara létrehozott szervezet kijelolésérol, feladatkorérdl,
az adatkezelés maodjarol, valamint az adatszolgéltatasi kotelezettségek részletes szabalyairol
sz616 69/2016 (I11. 31.) Korm. rendelet 11.§ (1) bekezdése szerinti - adatszolgaltatast megfeleld
formaban tudjék biztositani a jogszerli szamlak kiallitasanak érdekében.

8.3. Ha a kozszolgéltatds keretében végzett szolgaltatasrol sz6ldo szamla nem megfeleld
kiallitasa a Kozszolgaltatd altal atadott adatdllomany téves vagy hidnyos adat-és miiszaki
tartalmabol ered, Ggy a kozszolgaltato tigyfélszolgalata koteles kivizsgalni az NHKV Zrt. altal
tovabbitott panaszokat vagy egyéb megkereséseket is. Amennyiben a vizsgalat alapjan
megallapitast nyer, hogy az ligyfél panasza vagy egyéb megkeresése nem megalapozott, ugy
errdl a Kozszolgaltato ligyfélszolgalata koteles €rtesiteni az ligyfelet.

8.4. Ha a bejelentés megalapozottnak bizonyul, a K&zszolgaltatd iigyfélszolgalata koteles a
nyilvantartdsdban a sziikséges modositasokat elvégezni, és a szamlakorrekciohoz sziikséges
adatokat az NHKV Zrt. altal meghatarozott formaban a Koordindl6 szerv részére tovabbitani,
¢s egyben az tigyfelet tajékoztatni.

8.5. A Kozszolgaltatd tigyfélszolgalat koteles biztositani a kdzszolgaltatas keretében végzett
szolgaltatasrol sz616 szamlak kiallitasahoz szlikséges — teljes és naprakész — adatbazis meglétét.



9. Az NHKYV Zrt. iigyfélszolgalatanak feladatai:

9.1. Az NHKYV Zrt. feladatkorébe tartozo, benyujtott panaszokat és egyéb megkereséseket az
NHKYV Zrt. iigyfélszolgélata a jogszabalyi eldirdsoknak €s a belsd utasitdsoknak megfeleléen
koteles kivizsgalni €s elintézni.

9.2. Amennyiben a Kozszolgaltatd feladatkorébe tartozo panasz vagy egyéb megkeresés az
NHKYV Zrt. tigyfélszolgalatahoz érkezik be, azt az NHKV Zrt. ligyfélszolgalata 15 napon beliil
tovabbitja az illetékes kozszolgaltato ligyfélszolgalatara.

10. Az NHKV Zrt. és a Kkozszolgaltatok iigyfélszolgalatainak feladatkorei és
egyiittmitkodésiik alapveto szabalyai

10.1. Az tgyfélszolgalatok a panaszok ¢és az egyéb megkeresések intézése soran szorosan
egylittmikodnek, amely soran kotelesek megadni egymasnak minden olyan informaciot,
adatot, amely a panasz és az egyéb megkeresés gyors €és hatékony elintézése érdekében
sziikséges.

10.2. Amennyiben a panasz vagy az egy¢b megkeresés Osszetettsége indokolja, ugy az
igyfélszolgalatok soron kiviil irdsban vagy szdban egyeztetést folytatnak. A kapcsolattartas
formajaként elfogadott az elektronikus (e-mail) iizenet, telefon és egyéb elektronikus hirkdzlési
eszkoz hasznalata is.

10.3. Tomeges vagy egységes allasfoglalast és gyakorlatot igénylé panaszok és egyéb
megkeresések esetén az ligyfélszolgalatok haladéktalanul értesitik egymast az iigyekben
képviselendd egységes allaspontrol, és sziikség esetén irdsban vagy szdban egyeztetést

folytatnak.

11. Az NHKV Zrt. és a kozszolgaltatok egyiittmiikodése fogyasztovédelmi eljarasok
esetén:

11.1. Az NHKV Zrt.-vel szemben indult fogyasztovédelmi eljarasok soran a Kozszolgaltato
koteles minden sziikséges informaciot, adatot és tényt megadni az NHKV Zrt. részére.
Amennyiben a fogyasztovédelmi eljards ugyanazon iligyben az NHKV Zrt.-vel és a
Kozszolgaltatoval szemben is megindult, gy az NHKV Zrt. és kozszolgaltato kotelesek
egyiittmiikddni a hatosagnak, birdsadgnak és békéltetd testiiletnek kiildott nyilatkozattétel,
adatszolgaltatas és valaszirat elkészitése soran, valamint az eljaras valamennyi szakaszaban.

11.2. Az NHKYV Zrt. és a Kozszolgaltatd az egylittmiikodés, és informaciokérések teljesitése
soran a hatosag, birosag és a békéltetd testiilet altal szabott hataridoket kiemelten figyelembe
veszi.

11.3. Elmarasztal6 dontés esetén az NHKV Zrt. és a Kozszolgaltatd koteles egyeztetni a
jogorvoslati lehetdségekrdl vagy a dontésben meghatdrozott kotelezettség teljesitésének
modjardl és hataridejérol.

11.4. Az egységes ¢s a fogyasztovédelmi eldirdsoknak megfeleldé miikodés biztositasa
érdekében az NHKV Zrt. és a Kozszolgaltatd sziikség esetén értesiti egymast a fontosabb



hatosagi, birdsagi €s békéltetd testiileti dontésekrol, allasfoglalasokrol, illetve hatosagi
gyakorlatokrol.

11.5. A kozszolgaltatd sziikség esetén —meghatalmazas utjan —képviseli az NHKV Zrt.-t a
békélteto testiileti eljaras soran.

12. Adatvédelmi rendelkezések:

12.1. A kozszolgaltatd a hulladékrol szold 2012. évi LXXXV. térvény (a tovabbiakban: Ht.)
felhatalmazasa alapjan az Onkormanyzati rendeletek szabalyainak megfeleléen jogi
kotelezettségen alapulo adatkezelést végez.

12.2. A jogi kotelezettséges alapuld adatkezelés kiterjed a Ht. 38. § (3) bekezdésben felsorolt
személyes adatokra:

A természetes személy ingatlanhasznalo:
e acsaladi és utoneve, sziiletési neve,
e sziiletési helye és ideje,
e anyja sziiletési csaladi és utoneve,
e lakohelye, tartdzkodasi €s értesitési helye.

12.3. Minden egyéb személyes adat kezelése, igy kiillondsen a telefonszdm, mobiltelefonszam,
e-mail cim az ingatlanhaszndl6 6nkéntes hozzajaruldsa alapjan torténhet.

12.4. Az d6nkéntes hozzajarulas nyilatkozatat a szabalyzat 1. szamu melléklete tartalmazza.

12.5. Az adatkezelési tajékoztatd a Tarsasag adatvédelmi és adatbiztonsagi szabalyzatanak
részeként megtalalhatd a Tarsasag honlapjan: www.eakhulladek.hu, valamint kifliggesztve a
Tarsasag személyes ligyfélszolgalatain.

13. Zaro rendelkezések:

13.1. A panaszok ¢s az egyéb megkeresések kezelése soran az Fgytv., kiilonds tekintettel a VL.
Fejezet eldirasaira kell tekintettel lenni.

13.2. A bejelentések kezelése soran figyelembe kell venni tovabba a Ht. és a végrehajtasara
kiadott egyeéb jogszabalyokat, valamint az informacids Onrendelkezési jogrol és az
informacioszabadsagrol szolo 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseit.

13.3. A szabalyzat 2023. 01. 01. napjatol 1ép hatalyba. Ezzel hatalyat veszti a 2018. 09. 01.
napjatol hatalyos szabalyozas.

Nyiregyhaza, 2022. december 30.

Eberhardt Gabor
ligyvezeto


http://www.eakhulladek.hu/

1. szamu melléklet

ADATKEZELESI NYILATKOZAT

Alulirott, jelen nyilatkozat alairasaval hozzajarulok, hogy az EAK Nonprofit Kft. (a tovdbbiakban: EAK
Nonprofit Kft., székhely: 4400 Nyiregyhaza, Bokréta utca 22.) a hulladékgazdalkodasi
kozszolgéltatassal kapcsolatosan felmeriilt bejelentésem érdemi intézése érdekében - a hulladékrol sz616
2012. évi CLXXXYV. torvény (a tovabbiakban: Ht.) 38. § (3) bekezdésén kiviil es6, onkéntesen megadott
kapcsolattartasi adataimat.

AZ EUROPAI PARLAMENT ES A TANACS (EU) 2016/679 RENDELETE (2016. aprilis 27.) a
természetes személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében torténd védelmérdl és az ilyen
adatok szabad aramlasarol, valamint a 95/46/EK rendelet hatdlyon kiviil helyezésérdl (altalanos
adatvédelmi rendelet), valamint - az informacios dnrendelkezési jogrol és az informéciészabadsagrol
sz016 2011. évi CXIIL. térvényben irtaknak megfelelden nyilvantartsa és kezelje, illetve sziikség esetén
a Nemzeti Hulladékgazdalkodasi Koordinald és Vagyonkezel$ Zrt. részére tovabbitsa. Hozzajarulok
tovabba, hogy az EAK Nonprofit Kft. a bejelentésem érdemi intézése érdekében az onkéntesen megadott
elérhetéségeken kapcesolatba Iépjen velem.

Az EAK Nonprofit Kft. személyes adatot jogszabalyi felhatalmazas és 6nkéntes hozzajarulas alapjan
kezelhet. A Ht.38. § (3) bekezdésének eldirasa alapjan — a személyes adatok koziil a gazdalkodo
szervezet ingatlanhasznalo esetében a kozhiteles nyilvantartds szerinti nevét, székhelyének,
telephelyének cimét, adoszamat, tovabb4, ha elektronikus kézbesitési cim kozhiteles nyilvantartasban
torténd szerepeltetése szamara kotelezo, Ugy elektronikus kézbesitési cimét; a természetes személy
ingatlanhasznald esetében a személyes adatai koziil a csaladi és utonevét, sziiletési nevét, sziiletési
helyét és idejét, anyja sziiletési csaladi és utonevét, lakohelyének, tartdozkodasi és értesitési helyének
cimét rendeli el kezelni, erre ad felhatalmazast.

Minden egyéb személyes adat kezelése, igy kiillondsen a telefonszam, mobiltelefonszam, e-mail cim,
addazonositd jel, személyazonositd igazolvany madsolata, az On Onkéntes hozzajarulasa alapjan
torténhet.

Tudomésul veszem, hogy adataimat az EAK Nonprofit Kft. a torvényben meghatarozottakon kiviil
harmadik személynek nem adja at. Tudomasul veszem tovabba, hogy személyes adataim kezelésével
kapcsolatban az EAK Nonprofit Kft-t6] tajékoztatast kérhetek, illetve kérhetem adataim helyesbitését,
modositasat, megvaltoztatasat vagy torlését. Az adatkezeléshez vald hozzajarulast modosithatom, illetve
visszavonhatom, jogellenesnek vélt adatkezelés esetén pedig birésaghoz vagy a Nemzeti Adatvédelmi
¢s Informacioszabadsag Hatdsaghoz fordulhatok (a NAIH elérhetosége: 1055 Budapest, Falk Miksa
utca 9-11, postacim: 1363 Budapest, Pf.: 9. e-mail: ugyfelszolgalat@naih.hu, honlap: www.naih.hu).

Kijelentem, hogy a fenti tdjékoztatast tudomasul vettem, valamint jelen hozzéajarulds megadasa a
hulladékgazdalkodasi kdzszolgaltatas kapcesan felmeriilt bejelentésem elintézése érdekében részemrol
onkéntesen tortént.
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