Az Ugyfélszolgalat munkafolyamatai

A Varosi Szolgaltatd Nonprofit Zrt. Régiokoordinatori Kozremikoddje (koncesszori
alvéllalkoz6) — a tovabbiakban: Kézremiikodé — a MOHU MOL Hulladékgazdéalkodasi Zrt.
Koncesszids Tarsasagnak — a tovabbiakban Koncesszios Tarsasdg -. Ennek keretében a
Kozremiikodo a Koncesszios Tarsasag megbizasabol ligyfélszolgalati tevékenységet is ellat (a
tovabbiakban e tevékenység helye: Ugyfélszolgalat).

Jelen folyamatleirdsok szabalyozzdk a hulladékgazdalkodasi kozfeladattal Osszefiiggd
ugyfélszolgalati feladatok nyilvantartasi és adatszolgaltatasi munkafolyamatait.

Koncessziés Eljaras: jelenti a Magyar Allam altal a Nemzeti Koncessziés Irodan, mint
ajanlatkérén keresztiil a hulladékgazdalkodasi koncessziora 2021/S 158-419243 (KE-
15149/2021) koncesszids hirdetményi szamon kiirt koncesszids beszerzési eljarast.

Hulladékkoncesszios Szerzédés: jelenti a Magyar Allam és a Koncesszios Tarsasag altal 35
¢v iddtartamra megkotott szerzodést, mely alapjan a Magyarorszag teriiletén elvégzendd allami
hulladékgazdalkodasi  kozfeladat  gyakorldsanak  joga  koncesszioba  keriil a
hulladékgazdalkodasi  intézményi  résztevékenységre ¢és a  hulladékgazdalkodasi
kozszolgaltatasi résztevékenységre kiterjedden.

Koncesszori Alvallalkozo: jelenti a Ht. 2. § (1) bek. 36.g pontja értelmében a koncesszori
alvallalkozot, igy Kozremiikodot is, amely a jelen Szerzddés alapjan részt vesz az allami
hulladékgazdalkodasi kozfeladat ellatasaban.

Ingatlanhasznalé: jelenti az ingatlan birtokosat, tulajdonosat, vagyonkezeldjét, valamint a
tarsashazat és a lakasszovetkezetet, aki (amely) a hulladékgazdalkodési kozszolgéltatasi
résztevékenység vagy a hulladékgazdalkodasi intézményi résztevékenység igénybevételére
koteles €s akinek (amelynek) részére a szolgaltatast a Koncesszids Tarsasag biztositja.

A Kozremitkddo a régidokoordinatori kozremiikododi szerzodésben arra vallalt kotelezettséget,
hogy az ingatlanhasznalok altal érzékelt miiszaki tartalom nem valtozik, igy kiilonosen nem
valtozik a 2023. évi gylijtési naptarban foglalt hulladékgytijtési gyakorisag és mod, lomtalanitas
miszaki tartalma és gyakorisaga. A Koézremiikodé gytijtési-szallitasi tevékenységét a 2023.
julius 30. napjan hatalyos onkormanyzati rendeletek és az ekkor hatalyos kozszolgaltatasi
szerzddések megfeleld alkalmazéasaval végzi, és — amennyiben a hulladékrol sz6l6 2012. évi
CLXXXV. torvény (Ht.) és régidkoordinatori szerzddés attol kifejezetten nem tér el — az
ingatlanhasznald jogai és kotelezettségei érvényesitése sordn tovabbra is az dnkormanyzati
rendeletekben foglaltaknak megfeleld szabalyokat kell alkalmazni.

1. Ugyfélszolgalati tevékenységek

1.1. Tajékoztatas

Az tligyfélmegkeresések kapcsan széleskori tajékoztatas nyujtasa a hulladékgazdalkodasi
kozfeladat, kiilonosen a kozszolgéltatdsi résztevékenység ellatdsaval, a miszaki
kovetelményekkel, a jogszabalyi kornyezettel, a szolgaltatdis megrendelésével ¢és az
adatmodositassal kapcsolatban a hatalyos jogszabalyoknak megfelelden.



1.2. Kozszolgaltatasi résztevékenységgel kapcsolatos panaszok kezelése

Minden, a hulladékgazdalkodasi kozszolgaltatasi résztevékenységet érintd panasz a
fogyasztovédelemrdl szolo 1997. évi CLV. torvény (tovabbiakban: Fgytv.)-nek megfeleld
kezelése, beleértve kiilonos tekintettel a tevékenység végzésével kapcsolatos panaszokat.

1.3.  Ugyfél kérések, bejelentések kezelése

Minden olyan tiigyfélmegkeresés kezelése, amely a kozszolgaltatasi résztevékenységgel
kapcsolatos kérést fogalmaz meg, kiilonos tekintettel az idépontjanak modositasara.

1.4. Kozérdeki bejelentések és panaszok tovabbitasa

Az olyan panaszokat, amelyek esetén az eljarasra nem a Koncesszidos Tarsasdg vagy a
Kozremiikodé jogosult, és azokat a bejelentéseket, amelyek tartalmuk szerint kozérdeki
bejelentésnek mindsiilnek, Kozremitkddo a beérkezéstdl szdmitott 8 napon beliil tovabbitja az
eljarasra jogosult szervhez, a kdzérdeki bejelenté/panaszos egyidejii értesitése mellett.

1.5. Az Ugyfélszolgalatra beérkezd megkeresések kezelése

Uj fogyaszté felvétele, fogyaszto-, illetve szolgaltatisvaltozas bejelentése, szolgaltatis
megsziintetése csak Kozremiikodo iigyfélszolgalatan kezelhetd!

2. Az Ugyfél (ingatlanhaszn4l6) azonossaganak ellenérzése

Ko6zremiikodé minden tligyfélszolgalati folyamat megkezdésekor ellendrzi a bejelentd vagy a
személyesen megjelent természetes személy személyazonossagat, és (vagy) jogi személy
bejelentéshez vagy megrendeléshez kapcsoldodo jogosultsagat.

Az alabbi esetekben nem sziikséges az Ugyfél vagy bejelentd személyazonossaganak
ellendrzése:

a) informacio kérése vagy kozlése altalaban
b) kozérdekii bejelentések.

2.1. Azonositasi lehetdségek személyes ligyintézés esetében

A. Természetes személy ¢s a tarsashazi lakokat képviseld tarsashazi kozos képviselé
vagy a tarsashaz intézébizottsaganak elnoke (ha a kozos képviseleti feladatot 6 latja el)
személyes megjelenése esetében az aldbbi okiratok szolgalhatnak azonositasra
(6sszhangban a Ptk. eldirasaival a meghatalmazas esetére vonatkozoan):

a) személyi/személyazonositd igazolvany vagy utlevél, vagy gépjarmivezetdi
jogositvany, vagy mas, a személyazonossagot ezekkel egyenértékiien igazolo,
okirat szdmmal és érvényességgel rendelkezd dokumentum.

b) lakcimkartya vagy mas, a lakcimet igazolé dokumentum.

€) meghatalmazas, amennyiben az illeté mas nevében jar el: a meghatalmazas lehet
kézzel irott, illetve gépelt. Ez utdbbi esetben két tant aldirasa is sziikséges.

d) tarsashazi kozgytlési jegyzOkonyv, amely egyértelmiien kijelenti a
meghatalmazast.

B. Jogi személy (gazdalkodo szervezet, lakasszovetkezet, alapitvany, dnkormanyzat, stb.)
esetében a képviseletre jogosult személy vagy annak a Ptk. eldirasaival dsszhangban
meghatalmazott képviseldje személyes megjelenése esetén személyazonossaganak
azonositasara, valamint a jogi személy létezésének ellenérzésére az alabbi okiratok
szolgalhatnak:



a) létesitd okirat (tarsasagi szerzOdés, alapitd okirat, alapszabaly), vagy a
bejegyzésrol szolo Cégbirdsagi, illetve alapitvanyok, egyesiiletek esetében a civil
szervezetek nyilvantartasat végzo torvényszek végzése, cégjegyzékbe bejegyzett
cégek esetén 1 honapnal nem régebbi cégkivonat, vagy az interneten elérhetd az
ingyenes céginformacios / www.e-cegjegyzek.hu / szolgaltatas alapjan letoltott
legfrissebb cégkivonat,

b) alairasi cimpéldany,
C) a meghatalmazott személyazonossagat igazold dokumentum (indokolt esetben
meghatalmazas).

C. Egyéni villalkozok esetében

Villalkozoi igazolvany

D. Azonositasi lehetoségek nem személyes iigyintézés esetében

Amennyiben az Ugyfél (ingatlanhasznald), a hulladékgazdalkodasi kozszolgaltatasi
résztevekenység igénybevételére vagy modositasara vonatkozd bejelentését vagy
megrendelését e-mailen, vagy postai uton juttatja el Kozremiikodé Ugyfélszolgalatahoz,
gy az ligyintézés kezdetén az ligyfélszolgalati ligyintézének be kell kérnie az Ugyfél
azonosito szamat.

E. Telefonos megkeresés esetén altalanos informaciok kérésekor nem sziikséges az tigyfél
azonositd megadasa, kivéve, ha az Ugyfél konkrét, a Kozremiikodd elektronikus
nyilvantartasi rendszerében tarolt adatokkal kapcsolatosan érdeklddik, ebben az esetben
mindenképpen sziikséges az azonositd szam megadasa.

3. Ugyfélmegkeresések tipusai

3.1. Altaldnos rendelkezések

Az igénybejelentés, az adatvaltozasok bejelentése esetén a Kozremiikodo a targyhonap 15.
napjaig tortént bejelentéseket targyhonap elsé napjatol, a 15. utan érkezo bejelentéseket
kovetkezo honap elsé napjatol érvényesiti.

Az ingatlanhasznal6 kdoteles 15 napon beliil bejelenteni, ha tulajdonos valtozas vagy egyéb ok
miatt a kozszolgaltatasi résztevékenység igénybevételére kotelezetté valik vagy ha ez iranyu
kotelezettsége megsziinik.

Az ingatlanhasznalo valtozasa esetén a kozszolgaltatds dijat a bejelentés honapjanak utolsod
napjaig a korabbi, azt kovetden pedig az 0j tulajdonos kdteles megfizetni.

A Koncessziés Tarsasdg mindaddig jogosult lako-és iddlegesen hasznalt ingatlanoknal,
valamint gazdalkod6 szervezeteknél, és egyéb nem maganszemély ingatlanhasznalonal 1 db
120 1 térfogatu hulladékgytijté edény heti egyszeri iiritési igényét vélelmezni ingatlanonként,
ameddig az ingatlanhasznald az eltér6é térfogati hulladékgyiijtd edény firitésére vonatkozd
igényét irdsban nem jelenti be, illetve a gazdalkodo szervezet, és egyéb nem maganszemély
ingatlanhasznal6 a szolgéltatasra szerz6dést nem kot.


http://www.e-cegjegyzek.hu/

3.2. Hulladékgazdalkodasi kozszolgaltatasi résztevékenység igénybevételének bejelentése
(megrendelése)

A bejelentés (a kozszolgaltatasi résztevékenység megrendelése) személyesen vagy irasban
(postai levél vagy e-mail) teheté meg. A bejelentéshez az eldirt dokumentumok csatolasa
sziikséges.

Az Ugyfeleknek személyes adataik kezelésére vonatkozéan a Kozremiikodd felé, egy
alkalommal Adatkezelési nyilatkozatot sziikséges tenniiik (aldirniuk) a kozszolgaltatasi
résztevékenység elsd igénybevételekor (1j Ugyfél), tij megrendelések, modositasok, személyes
adataik valtozasa esetén, tovabba akkor, amikor az Ugyfélszolgilatot egyeztetés céljabol
megkeresik (meglévd Ugyfél) és még nem tettek Adatkezelési nyilatkozatot.

Kozremtikodé a hulladékgazdalkodéasi kozszolgéltatdsi résztevékenység igénybevétele
szempontjabol megkiilonboztet:

a. természetes személy ingatlanhasznalot (lakossagi ligyfelek)

b. nem természetes személy ingatlanhasznalot (gazdalkodd szervezetek, tarsashaz,
lakéasszovetkezet, koltségvetési szervek, cégek, egyéb szervezetek) és egyéni vallalkozo
ingatlanhasznalot

A kozszolgéltatdsi résztevékenység igénybevételéhez (megrendeléséhez) sziikséges
dokumentumok:

a) régi épitésli ingatlan esetében az ingatlan adasvételi szerz6dése és birtokbaadasi-
birtokbavételi jegyzOkonyve;

b) ujépitésti ingatlan esetében az ingatlan adasvételi szerz6dése, hasznalatbavételi
jegyzékonyve és / vagy birtokbaadasi-birtokbavételi jegyzokonyve;

c) gazdalkodd szervezet esetében cégkivonat, alairasi cimpéldany masolata, ingatlan
adasvételi szerzddése, 30 napnal nem régebbi tulajdoni lap és - vagy bérleti szerzddés
bemutatasa.

A telepiilési szilard hulladék gytjtésére és elszallitasara vonatkozo igénybejelentés esetén
meghatalmazassal eljarhat természetes személy is.

3.3,  Adatvaltozasok

Az Ugyfél adataiban torténd valtoztatis végrehajtasahoz az alabbi dokumentumok
sziikségesek:

A. Koz0s képviseld valtozasa:

Amennyiben egy tarsashaz k6zos képviselete valtozik, ugy a valtozast be kell jelenteni
a Kozremiik6do részére.

A valtozasok rogzitésének feltétele a kozos képviseld megvalasztasarol, - ahol a kozos
képviseletet az IntézObizottsag elndke latja el az erre vonatkozd és
kijelolésérdl/megvalasztasardl - szolo tarsashdzi kozgyulés jegyzOkonyve és/vagy
hivatalos megbiz6 ¢és elfogadd nyilatkozat, amely egyértelmiien bizonyitja a valtozas
tényét €s az 0j kozos képviseld személyazonossagat.

B. Ingatlanhaszndld valtozas:

Ingatlanhasznald személyében tortént valtozas esetén az ligyintézés feltétele az
ingatlanhasznaléi statusz igazolasa:

- 30 napnal nem régebbi tulajdoni lap legaldbb egyszerli masolatanak becsatolésa,



- vagy adésvételi szerz6dés bemutatasa,
- tovabba irdsos nyilatkozat a fogyasztovaltozas rogzitésére vonatkozdan.

Az ingatlan birtokosanak, vagyonkezel¢jének (ingatlanhasznaldjanak) valtozasa
esetén az ingatlan birtokosi, vagyonkezeldi statusz igazolésa:

- 30 napnal nem régebbi tulajdoni lap masolat csatoldsa mellett a bérleti, a
hasznalatra vonatkozo szerz6dés, illetve vagyonkezeldi szerz6dés bemutatasa,

- tovabba irdsos nyilatkozat a fogyasztovaltozas rogzitésére vonatkozdan.

Az luigyfél személyazonossaganak (vagy gazdalkodo szervezet esetén azok adatainak)
ellendrzése sziikséges.

Akér az 1j, akér a régi ingatlanhasznald intézi az atirast, a fenti dokumentumok mellett
az atirés elvégezheto.

C. Levelezési/értesitési cim valtozasa:

Amennyiben Ugyfél levelezési és/vagy értesitési cime, illetve elérhetdsége valtozik, ugy
a valtozast rogziteni sziikséges a Kozremikddd nyilvantartasaban. A valtozas
bejelentése személyesen vagy irasban (postai levél vagy e-mail) torténhet.

D. Elhaldlozasbél eredd valtozas:

Szerz6dott ligyfél elhalalozasa esetében legalabb halotti anyakonyvi kivonat sziikséges
az adatvaltozas rogzitéséhez. A valtozas bejelentése szemelyesen vagy irdsban (postai
levél vagy e-mail) torténhet.

3.4. Szamlareklamacid / Dijszdmlazas felilvizsgdlati kérelme / Dijbeszedés ligyintézésével
kapcsolatos bejelentés

Szamlareklamécid esetén az érdemi tligyintézés megkezdésének feltétele a szamlareklamacio
megalapozottsagat igazoldé dokumentumok bemutatasa, illetve azon indokok irasbeli rogzitése,
amelyek alatdmasztjak a dij visszakdvetelés jogossagat, valamint az Ugyfél/ ingatlanhasznald
személyazonossaganak ellendrizhetdsége.

A szolgaltatassal kapcsolatos szamlareklamacio esetén a Kozremiikodo koteles kivizsgélni a
panaszt, pénziigyi vonatkozasii szamlareklamaci6 esetén a vélaszadas a Koncesszios
Tarsasaggal egyeztetett mddon torténik.

A Koncesszios Tarsasag altal kijeldlt szervezet, munkacsoport altal kezelt tigytipusok:
- Pénziigyi rendezéssel kapcsolatos ligyek
» egyenlegkérés
* téves utals atvezetése
* nem beazonosithato befizetés
* csoportos beszedési megbizas
» részletfizetés €s halasztott fizetés
+ tulfizetés visszautalasa
- Szamlazéssal kapcsolatos iigyek
* szémla poétlasa
* szamlamasolat kérése
- Dijhéatralék behajtasaval kapcsolatos tigyek
« fizetési felszolitds megkiildése

Az Ugyfél (Fgytv. szerinti fogyasztd) panaszat Kozremiikddd a fogyasztovédelmi eldirasok
alapjan kezeli.



3.5. Hulladékgazdalkodasi kozszolgaltatasi résztevékenység sziineteltetése

A kozszolgaltatasi résztevékenység egyhuzamban legfeljebb egy év id6tartamra sziineteltethetd
azon az ingatlanon, amelynek hasznaldja azon legalabb 90 napig nem tartozkodik, €s emiatt ott
hulladék nem keletkezik.

A sziineteltetésre vonatkozé igény az egy év letelte utan — a sziineteltetésre vonatkozé igény
bejelentésének szabalyai szerint — jra kezdeményezhetd.

A sziineteltetés idotartamarol a Kozremiikodd az ingatlanhasznalét a sziineteltetés
nyilvantartdsban valé rogzitésével egyidejlileg irdsban tdjékoztatja.

Az Ingatlanhasznalo (Ugyfél) a hulladékgazdalkodasi kozszolgaltatasi résztevékenység
szlineteltetésére vonatkozo igényét irasban kdteles bejelenteni a Kozremiikodonek, a sziinetelés
kivant kezd6 id6pontja elott legalabb 30 nappal megel6zoen, megjeldlve a kivant sziinetelés
id6tartamat, amely 1 évnél hosszabb nem lehet.

Sziineteltetést csak teljes honapra lehet kérni, és mindig a targyhdnapot kdvetd honap elséd
napjatol. A szolgaltatds sziinetelésének beallitdsara visszamendlegesen nincs lehetdség.
Sziineteltetés egy szamlazasi ciklusban egyszer kérhetd.

Tarsashaznal a kozosségi szolgaltatas miatt csak abban az esetben van lehetdség szilineteltetésre,
amennyiben, hivatalos dokumentumokkal igazoljak, hogy a tarsashaz épitési-bontasi
munkalatok vagy egyéb okok miatt lakatlan.

Ha a sziinetelés feltételeiben, (miszerint az ingatlanon hasznéloja nem tartézkodik) valtozas
kovetkezik be, az Ingatlanhasznald (Ugyfél) ezt irdsban haladéktalanul koteles a Kozremiikodd
felé bejelenteni, aki az adatszolgaltatas keretében a valtozasrol a Koncesszios Tarsasag ttjan a
Koordinal6 szervet értesiti.

A sziinetelési id6szak lejartaval a szolgéltatds Ujraindul, a Koézremiikoddé a Koncesszios
Tarsasadg utjan atadja a nyilvantartasdban rogzitett fogyasztasi adatokat a szamlazast végzo
Koordinalo szerv részére.

A sziineteltetésre vonatkozd igény, illetve a sziinetelés feltételeiben bekdvetkezett valtozas
bejelentése benyujthatd személyesen az Ugyfélszolgalaton, vagy megkiildhetd postai uton,
illetve e-mailen.

Sziineteltetés megkotéséhez sziikséges

a) uj szerz6d6 fél esetében az ingatlan adasvételi szerz6dése, hasznalatbavételi
jegyzOkonyv és / vagy birtokbaadasi-birtokbavételi jegyzokonyv;

b) régi szerz6dé fél esetén minden esetben a dijbefizetést igazold matrica
visszaszolgaltatasa sziikséges.

3.6. Hulladékgazdalkodasi kozszolgaltatasi résztevékenység megsziintetése

Az Ugyfél (ingatlanhaszndld) az altala kotelezen igénybe veendd hulladékgazdalkodasi
kozszolgéltatasi résztevékenységet irasban megsziintetheti. A kérelem benytjthatéd
személyesen az Ugyfélszolgalaton, vagy megkiildhetd postai tton, illetve e-mailen.

A megsziintetés feltétele az ingatlanhasznal6i minds€g megszinését, elkoltozést igazolo
dokumentumok bemutatasa (pl.: bérleti szerzédés felmondasa), illetve azon indokok irasos
rogzitése, amelyek alatdmasztjak a megsziintetés jogossagat.

Gazdalkodo szervezet esetében a felmondéashoz sziikséges az aldirasi cimpéldany, ingatlan
adasvételi szerzOdése, jegyz6i végzés az adott tevékenység megsziinésérél vagy bérleti
szerz6dés megsziinésérol.



3.7. Hulladékgazdalkodasi kozszolgaltatasi résztevékenység ujrainditasa

Amennyiben az Ugyfél (ingatlanhasznalo) altal megnevezett fogyasztohelyen a felfiiggesztés
koriilményei megvaltoztak, lehetdség van a szolgaltatas Gjrainditasara.

Az Ujrainditas feltétele az ingatlanhaszndloi mindséget igazold dokumentumok bemutatasa,
illetve azon indokok irdsos rogzitése, amelyek aldtamasztjak az ujrainditas sziikségességét.

A kérelem benyujthatd személyesen az Ugyfélszolgalaton, vagy postai uton, illetve e-mailen.

3.8. Hulladékgazdalkodasi kozszolgaltatdsi résztevékenység mobdositasa edényzet
méretének / darabszamanak valtozasabol kifolyolag

3.8.1. Edényszam-csokkentés maganszemély/gazdalkodd szervezet esetén

Kézremiikods lehetdséget biztosit arra, hogy Ugyfél a nala ténylegesen keletkezett
hulladékmennyiség elhelyezéséhez sziikséges edényzetet hasznaljon, €s ez alapjan fizesse a
szolgaltatast. A legkisebb igényelhet6 edényzet természetes személyek (maganszemélyek) és
egyéb ingatlanhasznalok (gazdalkodo szervezetek, tarsashaz koltségvetési szerv, stb.) esetén 60
literes, amennyiben annak jogszabalyi feltételei fennallnak.

A kérelem benyUjtasa irasban (postai levél vagy e-mail) torténhet.

Az Ugyfél bejelentését kovetden, ha a sziikséges adatok rendelkezésre allnak, valamint a
kozszolgaltatasi résztevékenység érvényességét igazold matrica visszaszolgaltatasra keriilt, a
rendszerben bedllitasra keriil a kért modositds. A modositds a kovetkezd honap elsejétdl
lehetséges.

3.8.2. Edényszam-csokkentés tarsashaz esetén

Ko6zremiikodd lehetdséget biztosit arra, hogy a tarsashdz a néla ténylegesen keletkezett
hulladékmennyiség elhelyezéséhez sziikséges edényzetet hasznaljon, €s ez alapjan fizesse a
szolgaltatast.

A kérelmet a k6zos képvisel6 vagy meghatalmazottja nytjthatja be személyesen, vagy postai
uton, illetve e-mailen.

A csokkentéshez a valos sziikségletek felmérése ¢s Kozremiikodo jovahagyasa sziikséges.

Az Ugyfél irasban vagy személyesen tortént bejelentését kdvetden, ha a sziikséges adatok
rendelkezésre allnak, a K6zremiik6do kivizsgalja az igény jogossagat, majd irasban tajékoztatja
az Ugyfelet, és ha a kérés megalapozott, valamint a kozszolgaltatasi résztevékenység
érvényességét igazold matrica visszaszolgaltatasra keriilt, a rendszerben beallitasra kertil a kért
modositds. Amennyiben a kérés nem jogos, az igény elutasitasardl a Kozremiikodd szintén
irasban tajékoztatja az Ugyfelet. A mddositas a kovetkezé honap elsejétdl lehetséges.

3.8.3. Edényszam-nodvelés maganszemély/gazdalkodo szervezet esetén

Jogszabalyi kotelezettség, hogy az Ugyfél a néla ténylegesen keletkezett hulladékmennyiség
elhelyezéséhez sziikséges nagysagu és darabszamu edényzetet hasznaljon, és ez alapjan fizesse
a szolgaltatast.

Az edényszam-novelésre iranyuld kérelem benyujtasa irdsban, postai levél vagy e-mail Gtjan
torténhet.

Amennyiben a modositast az Ugyfél kezdeményezi és a sziikséges adatok egyeztetése
megtortént, akkor a Kozremitkodé a moédositast a rendszerben a kovetkezd honap elsejétol
rogziti, a modositas tényérél az Ugyfelet irdsban tajékoztatja, valamint részére atadja az
érvényes szolgaltatast igazold matricat. A kiadésra keriild matricak szamat fel kell tiintetni a
megkotott megallapodasban.



3.8.4. Edényszam-novelés tarsashaz esetén

Jogszabalyi kotelezettség, hogy az Ugyfél a nala ténylegesen keletkezett hulladékmennyiség
elhelyezéséhez sziikséges nagysagu és darabszamu edényzetet hasznaljon, €s ez alapjan fizesse
a szolgaltatast.

Az edényszam-ndvelési kérelmet a kozos képviseld vagy meghatalmazottja nyujthatja be
személyesen, vagy postai uton, illetve e-mailen.

Amennyiben a modositast az Ugyfél kezdeményezi és a sziikséges adatok egyeztetése
megtortént, akkor a Kozremiikddé a modositast a rendszerben a kdvetkezd honap elsejétdl
rdgziti, a modositas tényérdl az Ugyfelet irdsban tajékoztatja, valamint részére atadja az
érvényes szolgaltatast igazold matricat. A kiadasra keriil6 matricak szamat fel kell tiintetni a
megkotott megallapodasban.

3.8.5. Edénytipus-csere maganszemély/gazdalkodo szervezet részére

K&zremiikddd lehetéséget biztosit arra, hogy az Ugyfél a nala ténylegesen keletkezett
hulladékmennyiség elhelyezéséhez sziikséges edényzetet hasznaljon, és ez alapjan fizesse a
szolgaltatast.

Csak teljes honapra lehet tipuscserét regisztralni. A Kozremiikodd a valtozast a kovetkezo
honap elsejétdl rogziti a rendszerében. Az edénytipus-csere egy szamlazasi ciklusban egyszer
kérhetd.

A kérelem benytjthatoé személyesen, vagy postai uton, illetve e-mailen.
3.8.6. Edénytipus-csere tarsashaz részére

Kozremiikodd lehetdséget biztosit arra, hogy az Ugyfél a nila ténylegesen keletkezett
hulladékmennyiség elhelyezéséhez sziikséges edényt hasznaljon, ¢és ez alapjan fizesse a
szolgaltatast. A tipuscseréhez Kozremiikodé jovahagyédsa sziikséges. A  tarsashaz
képviseletében csak €s kizarolag az erre jogosult k6zos képviseld, vagy meghatalmazottja jarhat
el.

A kérelem benyujthatd személyesen, vagy postai tton, illetve e-mailen.

Csak teljes honapra lehet tipuscserét regisztralni. A Kozremiikodé a valtozast a kovetkezd
honap elsejétdl rogziti.

3.9. Kartérités/edénypodtlas

Az ingatlanhasznal6 a telepiilési szilard hulladék gytijtésére a szallitdé gépjarmiithoz tartozo, a
gylijtési teriileten rendszeresitett — a Koncesszids Tarsasag felé benyujtott igénybejelentésben
megjelolt trtartalmt — gytijtéedényt koteles beszerezni €és hasznalni. A

Amennyiben az Ugyfél tulajdonét képezé edényzet hitelt érdemlden az iiritési munkafolyamat
kozben megrongalodik, vagy rendeltetésszerli hasznalatra alkalmatlanna valik, ugy a
Ko6zremiikodo az ingatlanhasznélo karanak megtéritésére koteles.

A hulladékgytijté edényben okozott kart annak javitdsaval, avagy 0j hulladékgytijté edény
biztositasaval kell megtériteni. Amennyiben a meghibasodas a Kézremiikodének nem réhato
fel, a hasznalhatatlan hulladékgytijté edény javitasa, potlasa az ingatlanhasznal6 kotelezettsége.
A Ko6zremiikdodé nem koteles a hulladékgyiijtd edény megjavitani vagy tjat biztositani, ha a
hulladékgytijté edény beszerzése 5 évnél régebben tortént. Azt a tényt, hogy a hulladékgylijtd
edény beszerzése 5 éven belill tortént, az ingatlanhasznalo koteles igazolni.



4. Panasziigyintézés modja

4.1. Altalanos szabélyok

A panasz bejelentése személyesen (az Ugyfélszolgalaton, vagy telefonon), illetve irasban
(postai levél vagy e-mail) torténhet.

A Ko6zremiikodo a panaszkezelés soran mind a hataridok, mind a valasz formaja tekintetében a
Fgytv. eldirasai alapjan az alabbiak szerint jar el. A panasz beérkezésének ddtuma minden,
irasban kiildott vagy jegyzokonyvben rogzitett panasz esetén az a nap, amely napon a panasz a
Kozremiikodonél érkeztetésre keriilt. A valaszadas alapvet6en olyan irasos formaban torténik,
amilyen forméaban a panasz a Kozremiikddéhdz beérkezett, feltételezve azt, hogy az Ugyfél
rendelkezik az adott csatorndhoz vald hozzaféréssel, illetve megadta elérhetdségét. A
Ko6zremiik6do ugyanakkor donthet tigy, hogy adott esetben a valaszat tobb csatornan keresztiil
is eljuttatja az Ugyfélhez, vagy tigy, hogy azt csak postai tton kiildi meg.

4.2. Személyesen tett panaszbejelentés

Személyes panaszt a Kozremiikodd iigyfélszolgalatan tehetnek az Ugyfelek a megadott
félfogadasi idében.

Az Ugyfeleknek lehetdségiik van elektronikusan és telefonon keresztiil is a személyes
iigyintézés idopontjanak eldzetes lefoglalasara, a személyes ligyintézés idopontja igénylésének
napjatél szamitott 6t munkanapon beliil a Kézremiikods Ugyfélszolgalata személyes
tigyfélfogadasi idépontot biztosit az Ugyfél szdmara.

Az Ugyfélszolgalat munkatarsai minden esetben torekednek a panasz azonnali, helyben torténd
megoldasara.

Amennyiben az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz azonnali kivizsgalasa
nem lehetséges, ugy jegyzokonyv felvételére keriil sor. A panaszrol felvett jegyzOkonyv
tartalmazza az Ugyfél nevét, lakcimét, a panasz el6terjesztésének idejét, helyét és modjat, a
panasz részletes leirasat, az Ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb
bizonyitékok jegyzékét, Kozremiikodd nyilatkozatit az Ugyfél panaszaval kapcsolatos
allaspontjardl, amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa lehetséges, a jegyzOkonyvet felvevd
személy és az Ugyfél (fogyasztd) alairasat, a jegyzOkonyv felvételének helyét és idejét. A
jegyzokonyv masolati példanyat Kozremiikodd a személyesen kozolt szobeli panasz esetén
helyben az Ugyfélnek (fogyasztonak) atadja. A panasszal kapcsolatban ezt kdvetéen az irasban
tett panaszbejelentés alapjan jar el a Kozremiikodo.

4.3. Telefonon tett panaszbejelentés

A Kozremiikodo a Fgytv. eldirasainak megfelelden, telefonos ligyfélszolgalatot miikodtet.

Félfogadasi idoben az {ligyfélszolgalat munkatarsai torekednek az tigyfél teljes kort
tajékoztatasara, kérdései megvalaszolasara.

Az Ugyfélszolgilathoz beérkezd valamennyi telefonon tett szobeli panaszt, valamint az
Ugyfélszolgalat munkatarsa és az Ugyfél (fogyaszto) kozotti telefonos kommunikaciot
Ko6zremiikodd hangfelvétellel rogziti.

A hangfelvételt a Kozremiikods ot évig megdrzi, és az Ugyfél (fogyasztd) kérésére,
dijmentesen rendelkezésre bocsatja. A Kozremikodd {igyfélszolgalati munkatarsa a
hangfelvétel készitésével, megoérzésével ¢és rendelkezésre bocsatasaval kapcsolatos
kotelezettségérol Ugyfelet (fogyasztot) a telefonos iigyintézés kezdetekor tdjékoztatja.

A panaszt az ligyfélszolgalati munkatars a panaszos nevének, cimének, a panasz tartalmanak, a
hivas idépontjanak megjelolésével irdsban rogziti. Amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa



lehetséges, és az panaszban foglaltaknak helyt ad, Ggy arrdl a panaszost tajékoztatja, és az igy
eredményét rogziti.

Amennyiben az Ugyfél nem elégedett a telefonos iigyfélszolgalati munkatars altal adott
valasszal, vagy a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, ugy jegyzOkonyvben rogzitésre
keriil az Ugyfél panasza, amellyel kapcsolatban ezt kdvetden az irdsban tett panaszbejelentés
alapjan jar el a Szolgaltatd, a jegyzOkonyvet az érdemi valasszal egylitt megkiildve. A
jegyzokonyv tartalmi kévetelményeire az 4.2. pontban foglaltak az iranyadok azzal, hogy az
Ugyfél aldirasa helyett a panasz megtételének koriilményei keriilnek feltiintetésre.

Amennyiben a panasz azért nem biralhaté el, mert az iigy eldontéséhez sziikséges iratok az
Ugyfélszolgalat részére nem allnak rendelkezésre, ugy az tigyfélszolgalati munkatars felkéri
panaszost panaszanak személyesen, vagy irdsban torténd megtételére.

4.4, lrasban (postai levél, e-mail) tett panaszbejelentés

A Ko6zremiikodohodz irasban fordulé Ugyfelek panaszat a Kozremiikddé a dokumentumkezelési
szabalyainak megfeleléen kezeli. A panasz beérkezési napjanak az irdsos panasz érkeztetése
szamit. [rasbeli panaszokat 15 napon belill, irdsbeli, de panasznak nem mindsiild
igyfélmegkereséseket 30 napon beliil valaszol meg a Kézremiikodo.

A Fgytv. elbirasai szerint a Kozremiikodd Ugyfélszolgalata minden esetben koteles a
Kozremiik6dé panasszal kapcsolatos allaspontjat és intézkedéseit indokolassal ellatva irasba
foglalni, és a fogyasztonak a panasz beérkezését kovetd 15 napon beliil megkiildeni, kivéve, ha
a fogyasztod panaszat szoban kozli és a Kozremiikodo az abban foglaltaknak nyomban eleget
tesz.

A korabbi, érdemben megvalaszolt panasz tartalméval azonos tartalmu, ugyanazon fogyaszto
altal tett, ismételt, 0j informacidt nem tartalmazd panasz, valamint az azonosithatatlan személy
altal tett fogyasztoi panasz kivizsgalasat a K6zremiikodé melldzheti.

A 15 napos valaszadasi hatarid6é helyszini vizsgalat vagy valamely hatésdg megkeresésének
sziikségessége esetén egy alkalommal legfeljebb 15 nappal meghosszabbithato. A valaszadasi
hataridé meghosszabbitdsarél és annak indokarol az Ugyfélszolgalat az Ugyfelet (fogyasztot)
irasban, a valaszadasi hataridd letelte elott tajékoztatja.

Amennyiben az iigy bonyolultsdgara vald tekintettel az el6irt hataridokon beliil az érdemi
valasz nem adhatd meg, err6l a Kozremiikodo tajékoztatni koteles az Ugyfelet.

45. Meglrzési kotelezettség:

A Kozremiikodd a panaszrol felvett jegyzokonyvet €s a valasz masolati példanyat 6t évig
koteles megdrizni, és azt az ellendrzd hatdsdgoknak kérésiikre bemutatni.

5. Egyéb Ugyfélszolgalati tevékenységek

5.1. Azigvfelek részére a szolgaltatast lehetdvé tevd matrica kiadédsa és azok nyilvantartisa

Az igénybe vett szolgaltatast lehetévé tevé matrica kiadasa a Kozremiikodo tigyfélszolgalatan
torténik. A matrica szama rogzitésre keril a Kozremkodd altal hasznalt nyilvantartd
rendszerben.

5.2. Tobblethulladék zsakok kiadasa

Amennyiben az Ugyfélnek (fogyasztd) tobblethulladéka keletkezik, ugy az -elszallitas
biztositasara jelzett zsakot vésarolhat az Ugyfélszolgalaton. A Kdzremiikodd csak jelzett,
gylijtési napon elhelyezett zsdkban kihelyezett hulladékot koteles elszallitani.

5.3. Zsék atvétele
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Idélegesen hasznalt lakdingatlan (iidiildingatlan) hasznaloi, illetve azon Ugyfelek, akik vagy
amelyek részere hulladék elszallitasa zsakos gyljtesi moddal torténik, a jelzett zsakot az atvétel
igazolasa mellett az Ugyfélszolgalaton vehetik at.

Hatalyos: 2023. julius 1. napjatol.
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