PANASZKEZELESI SZABALYZAT

SZAKOM Nonprofit Kft.



1. Szabalyzat Célja

Jelen szabalyzat a Szdkom Nonprofit Kft. tevékenységével és miikddésével kapcsolatos
fogyasztoi észrevételek kivizsgalasanak és azok megoldasanak eljarasi rendjét irja eld.

A Fogyasztovédelemrol szolo 1997. évi CLV. torvény rendelkezéseinek megfeleléen a Szakom
Nonprofit Kft. (székhely: 2440 Szazhalombatta, Haga L4sz16 u. 5.) — mint szolgaltato — a
kozszolgaltatasi feladatanak elldtdsa soran biztositja a fogyasztok a biztonsagos

tavhdszolgaltatashoz, hulladékgazdalkodashoz, ingatlankezeléshez, a megfeleld tajékoztatashoz,
valamint a hatékony jogorvoslathoz valo joganak érvényesiilését.

A Szolgaltato elérhetoségei:

Székhely: 2440 Szazhalombatta, Haga Lasz16 u. 2.
Telefon: 06 (23) 354-000

Telefax: 06 (23) 358-644

Honlap: www.szakom.hu

E-mail: szakom@szakom.hu
Cégjegyzékszam: 03-09-083194

Adatkezelés nyilvantartasi szama: NAIH-........... 12014

2. Alapelvek

Kiemelt feladatként kezeljiik Ugyfeleink felvetéseinek gyors kivizsgalasat és a feltart hibdk
orvoslasat. A beérkezett észrevételeket rendszeresen elemezziik, és ennek eredményeit
felhasznaljuk szolgaltatasaink és ligyfélkezelési rendiink tovabbfejlesztéséhez.

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

Tarsasagunk a beérkez0 panaszok kezelése soran szakszerii, érdemi, kifejtd €s naprakész
valaszadasra torekszik, amely megfelel a kdzérthetdségi elvarasoknak.

3. A szabalyzat hatalya

A szabdlyzat alanyi hatdlya a Tarsasag valamennyi szervezeti egységére és alkalmazottjara,
targyi hatalya a természetes vagy jogi személy, jogi személyiség nélkiili gazdasagi tarsasag és
egyéb gazdalkod6 szervezetek altal a Tarsasag szolgéltatdsdhoz, szolgaltatassal Osszefliggd
tevékenységével kapcsolatban a jelen utasitas hatalybalépését kovetden szoban vagy irasban tett
észrevételével (reklamdacio) eljarasi rendjére terjed ki.

A szabalyzat targyi hatalya nem terjed ki azon bejelentésekre, javaslatokra, informaciokérésekre,
melyek a Tarsasadg 4ltaldnos miikodését érintik, azaz nem a fogyasztoi-szolgaltatoi
kapcsolatrendszerben mertiilnek fol.

4. Vonatkozo jogszabalyok, egyéb utasitasok:
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A 2013. évi V. torvény a Polgari torvénykonyvrdl, valamint a (1959.évi térvény a Polgari
torvénykonyvrol)

2005. évi XVIIL. térvény a tavhOszolgaltatasrol

157/2005. (VI11.15.) Korményrendelet a tavhdszolgaltatasrol szold 2005. évi XVIIL
torvény egyes rendelkezéseinek végrehajtasarol

a panaszokrol és a kozérdekii bejelentésekrdl sz616 2013. évi CLXV. torvény
hulladékrol szol6 2012. évi CLXXXV. térvény.
A Szakom Nonprofit Kft. Uzletszabalyzata

A Kormany 175/2009. (VIIL.29.) Korm. rendelete a kdztulajdonban allo gazdasagi
tarsasagok mitkodésének atlathatobba tételérd

2013. évi CLXXXV III. torvény az egységes kozszolgaltatoi szamlaképrol

2011. évi CXIL. torvény az informaciés Onrendelkezési jogrol ¢és az
informacioszabadsagrol

5. Fogalmi meghatarozasok

a)

b)

d)

e)

f)

fogyaszté: az onalld foglalkozasan és gazdasagi tevékenységi korén kiviil esé célok
érdekében eljaro természetes személy, tovabba a békéltetd testiiletre vonatkozo szabalyok
alkalmazasdban az 6nallo foglalkozasan és gazdasagi tevékenységi korén kiviil esd célok
érdekében eljaro, kiilon torvény szerinti civil szervezet, egyhazi jogi személy, tarsashaz,
lakasszovetkezet, mikro-, Kis- és kozép- vallalkozas is, aki, illetve amely a Szakom
Nonprofit Kft — mint szolgaltato - szolgaltatasait igénybe veszi;

a szolgaltaté (Szakom Nonprofit Kft.) tett fogyasztok részére szolgaltatist nyhjtd
vallalkozas.

fogyasztoi érdekek képviseletét ellato egyesiilet: az egyesiilési jogrol szold torvény
alapjan létrehozott egyesiilet, ha az alapszabalydban meghatarozott célja a fogyasztok
érdekeinek védelme, e célnak megfelelden legalabb két éve miikddik, és természetes
személy tagjainak szdma legalabb 6tven {6, tovabba az ilyen egyesiiletek szovetsége,

termék: minden birtokba vehetd forgalomképes ing6é dolog - ide nem értve a pénzt, az
értékpapirt és a pénziigyi eszkozt - és a dolog modjara hasznosithato természeti erd,

szolgaltatas: ellenszolgaltatas fejében végzett - tevékenység, amely a megrendeld, illetve
megbizd igényének kielégitésére valamely eredmény létrehozasat, teljesitmény nyujtasat
vagy mas magatartas tanusitasat foglalja magaban,

kozszolgaltatas: a szolgaltato altal nytjtott tavhdszolgaltatas, telepiilési szilard hulladék
rendszeres begytijtésére, gyljtésére, elszallitasara €s elhelyezésére iranyulod szolgaltatas;
ingatlankezelés



g) aru: a termék, az ingatlan és a vagyoni értékii jog, valamint a szolgaltatas,

6. A szabalyzat elérhetosége

Jelen panaszkezelési szabalyzatat a Tarsasag székhelyén, ligyfélszolgalati irodaban és
honlapjan (www.szakom.hu) is elérhetévé, illetve kozzéteszi.

7. Panasz bejelentése, rogzitése
Az Ugyfelek 4ltal igénybe vehetdé panaszbejelentés médjai:
Szobeli panasz:

a) személyesen az Ugyfélszolgalati iroddban, ligyfélszolgalati idében.
Az ligyfélszolgalat elérhetdsége: (2440 Szazhalombatta, Haga Laszl6 u. 2.)
Ugyfélfogadasi rend:

Ugyfélfogadas és pénztari nyitva tartas:

e hétfon 13.00-15.30-ig
e szerda 08.00-20.00-ig
e pénteken 08.00-12.00-ig

Telefon: 06 (23) 354-000
Telefax: 06 (23) 358-644

b) telefonon: telefonos ligyintézés az a) pontban megjeldlt ligyfélszolgalati irodankban
biztositott. A telefonos panaszok fogyasztovédelmi okokbol rogzitésre keriilnek.
(Telefonszam: 06 (23) 354-000)

A szobeli panaszt tarsasagunk azonnal megvizsgalja, és sziikség szerint orvosolja. Ha a fogyaszto
a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy annak azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges a panaszrol
jegyzokonyv késziil, melynek egy masolati példanyat tarsasagunk atadja a fogyasztonak.
Személyesen ligyintézés az tligyfélszolgalati irodankban és az iligyfélszolgalati pontokon
biztositott.

A panaszrol felvett jegyzOkonyv a kovetkezdket tartalmazza:

a) aziigyfél neve;

b) aziigyfél lakcime, szé€khelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;

c) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, modja;

d) aziigyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogdsok elkiilonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az ligyfél panaszéban foglalt valamennyi kifogas
teljes korien kivizsgalasra keriiljon;

e) a panasszal érintett szerz0dés szama, ligytdl fliggden tligyfélszam;

t) azligyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egy€b bizonyitékok jegyzéke;
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g) ajegyzOkonyvet felvevd személy és az ligyfél aldirasa (utobbi formai elem személyesen
kozolt szobeli panasz esetén elvart);
h) ajegyzokonyv felvételének helye, ideje.

Irasbeli panasz

a) személyesen: az Ugyfélszolgalati iroddban

b) postai uton (2440 Szazhalombatta, Haga Lasz16 u. 2.)

c) elektronikus levélben (szakom@szakom.hu)
frasbeli panasz esetén a panasz elbiralasdhoz sziikséges a konkrét tigy pontos leirasa, tobb kifogas
esetén azok, illetve indokaik elkiilonitett rogzitése, tovabba a hatarozott igény megjelolését és a
panaszban foglaltakat alatimasztdé dokumentumok masolatat is mellékelni kell a beadvanyhoz.
Amennyiben a panasznak voltak eldzményei, az ezekkel kapcsolatos informaciokat is kérjiik
megadni.

Az irasbeli panasz érvényességi kelléke az Ugyfél alairasa. Az irasbeli panasz képviseld vagy
meghatalmazott utjan valo benyujtasa esetén, a panasz kérelmen a meghatalmazottként eljaro
természetes személy nevét is fel kell tiintetni, tovabbd a kérelemhez csatolni kell a
meghatalmazott alairasaval ellatott - legalabb két tanu altal alairt, illetve sajat keziileg irt és alairt
- eredeti meghatalmazast.

frasbeli panasz esetén a Tarsasag a panasziigyet érdemben megvizsgalja és a panasszal
kapcsolatos allaspontjat és érdemi dontését/intézkedését pontos indoklassal ellatva, a panasz
kozlését kovetd 15 napon beliil irdsban megkiildi az Ugyfél részére.

A Tarsasadg a panaszkezelés soran igyekszik a legrovidebb hataridék betartdsaval eljarni és
biztositja, hogy dontése soran a hatdlyos jogszabalyok szerint vizsgalja ki, orvosolja, vagy
utasitja el a panaszt. Panasziigyben hozott dontését kozérthetden és egyértelmiien indokolva,
valamennyi felvetett problémara reagalva kiildi meg Ugyfelei részére.

A Tarsasag a panaszkezelés soran kiilondsen az alabbi adatokat kérheti az tigyféltol:
a) neve;
b) ligyfélszam;
c) lakcime, székhelye, levelezési cime;
d) telefonszama;
e) értesités modja;
f) panasszal érintett szolgaltatas
g) panasz leirasa, oka;
h) panaszos igénye;
i) apanasz alatdmasztasadhoz sziikséges, az ligyfél birtokaban 1év6 olyan dokumentumok
masolata, amely a szolgaltatonal nem all rendelkezésre;
j) meghatalmazott tjan eljaré ligyfél esetében érvényes meghatalmazas;
k) a panasz kivizsgéalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujto lgyfél adatait az informdaciés Onrendelkezési jogrol és az

informacioszabadsagrol szolo 2011. évi CXIIL torvény rendelkezéseinek megfelelden kell
kezelni.

8. Panaszkezelés folyamatanak bemutatasa (melléklet)
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A panasz benyujtasat kovetden a Tarsasag elsddleges feladata az iktatas.

A panasz iktatasa utdn megkezdddik a panasziigy kivizsgalasa. A vizsgalati szakaszban
keriilhet sor a hidnyz6 informaciok, illetve szakvélemény beszerzésére.

Amennyiben valamennyi, a panaszbejelentés szempontjabol fontos informacié rendelkezésre
all, a vizsgalati szakasz lezarul és sor keriil a dontéshozatalra.

A dontésnek harom fajtaja van:

1. Panasz elfogadasa
2. Panasz részbeni elfogadéasa
3. Panasz elutasitasa

A donteshozatalt a panaszeljaras befejezesckent az tigyfelvalasz elkeszitese és megkiildése
kdveti a jogszabaly altal meghatarozott, illetve az Ugyfél altal igényelt kozlési formaban
(irasban, faxon, e-mailben, stb.).

Tajékoztatas jogorvoslati lehetoségekrol:

A panasz elutasitdsa esetén a Tarsasag irasban tdjékoztatja jogorvoslati allaspontjardl az ligyfelet,
hogy panaszaval — annak jellege szerint — milyen szervhez, hatésaghoz vagy birdésaghoz
fordulhat. Az Ugyfelet ezek a lehetéségek akkor is megilletik, ha a panasz kivizsgaldsara eldirt
15 napos torvényi valaszadasi hataridé eredménytelentil telt el.

A kovetkezo jogorvoslati lehetéségek allnak rendelkezésére:

Pest Megyei Kormdnyhivatal Erdi Jardsi Hivatal

Cim: 030 Erd, Budai 1t 7/b.

E-mail: jarasihivatal.erd @pest.gov.hu

Porta, informécio:(23) 504-100

Titkarsag: (23) 504-182

Fax: (23) 504-120

[letékesség: Didsd, Erd, Pusztazamor, Soskt, Szazhalombatta, Tarnok, Torokbalint

Pest Megyei Békelteto Testiilet

Cime: 1119 Budapest, Etele ut 59-61.2. em. 240. Telefonszama: (1)-269-0703
Fax szama: (1)-269-0703

E-mail cim: pmbekelteto@pmkik.hu

Honlap cim: www.panaszrendezes.hu

9. Fogyasztovédelmi iigyekért felelos kapcsolattarto és a fogyasztovédelmi
referens

Kapcsolattarto: A panaszkezelésekkel, fogyasztovédelmi kérdésekkel kapcsolatos tigyekben
az ligyfelek kapcsolattartoja az ligyfélszolgalat vezetdje.

Fogyasztovédelmi referens:
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A Szolgaltatd koteles — a kozszolgaltatds nyljtasa korében - fogyasztovédelmi referenst
foglalkoztatni.

A fogyasztovédelmi referens feladata:
— aszolgaltato fogyasztokat érintd tevékenységének figyelemmel kisérése,
— avallalkozas alkalmazottai részére fogyasztovédelmi targya oktatas, képzés szervezése.
— A fogyasztovédelmi referens kapcsolatot tart a fogyasztovédelmi hatosaggal, békéltetd
testliletekkel, valamint egyéb, fogyasztovédelmi feladatokat is ellatod allami szervekkel.

Fogyasztovédelmi referens az a magyar allampolgar vagy az Eurdpai Uni6 tagillama és az
Europai Gazdasagi Térségrol szol6 megallapodéasban részes mas allam allampolgara lehet, aki

a) allamilag elismert fogyasztovédelmi szakképesitést vagy szakképzettséget szerzett, vagy

b) részére iskolarendszeren kiviili hatosagi jellegli képzést kovetden képesitési bizonyitvany
kiadasara kertlt sor.

10. Egyéb rendelkezések
Hatalybalépés

Jelen szabalyzat 2014.09.01. napjatol hatalyos.



