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1. CEL

A szabalyzat kidolgozasinak ¢és alkalmazasanak célja, hogy szabédlyozza a Téarsasag
tevékenységével kapcsolatos panaszok, bejelentések, kifogasok iigyintézését, a vevéi
reklamaciokkal kapcsolatos tevékenységek rendjét, felelosségi viszonyait, feljegyzésének
szabalyait, az ligyfélszolgalat egyéb tevékenységeit, valamint mindezek dokumentaldsat.

2. TERULETI ERVENYESSEG

A Netta-Pannonia Kft. az eszkozoket, infrastrukturat és human er6forrast alvallalkozéi
szerzOdés alapjan bocsatja a Futurus-Pannonia Nonprofit Kft. részére rendelkezésre.

Ezaltal, jelen szabalyzat a Futurus-Pannonia Nonprofit Kft. részérél a dijbeszeddk
tevekenységere vonatkozik, minden més teriileten pedig a Netta-Pannonia Kft. - mint
alvallalkozd - valamennyi panaszokkal, bejelentésekkel, vevdi reklaméacidkkal, észrevételek
kivizsgalasaval, a wvelik kapcsolatos intézkedésekkel, a panaszok, bejelentések
nyilvantartasaval foglalkozé dolgozdja koteles munkaja sordn betartani az alvallalkozéi
szerzddeés keretében.

3. FOGALOM-MEGHATAROQZAS

Panasz = ,,Az el nem végzett, vagy nem a megrendelésnek, szerzddésnek megfeleléen
elvégzett, tovabba nem megfeleld mindségben nydjtott szolgaltatisokkal kapcsolatban a
vevok részérol érkezo kifogas™.

4., PANASZOK, BEJELENTESEK UGYINTEZESE

4.1. A dijbeszeddi tevékenység feliigyelete, ellenérzése, panaszkezelés médja

A dijbeszedbk munkédjuk sordn az esetlegesen felmeriil {igyfél-kérdésekkel kapcsolatban
felvilagositast adnak, valamint informaci6val szolgélnak az tigyfélszolgalati elérhetéségekre
vonatkozéan. Az lgyfelek részér6l érkezd panaszokat felvezetik egy Panaszkezelési
Jegyzdkinyv megnevezésl formanyomtatvényra, ezzel egy id6ben téjékoztatjék az tigyfeleket,
hogy mely elérhetdségeken (cim, telefonszam, illetékes személy) tehetnek hivatalos forméban
is panaszt. A dijbeszedéknek a panaszfelvételt6l szamitott 1 munkanapon beliil jelezniiik kell
a problémat az ligyfélszolgalati/szamlazasi vezetének.

Amennyiben a dijbeszed6k munkéjaval kapcsolatban meriil fel barminemi észrevétel,
esetleges kifogas az ligyfelek részérél, azt az alvallalkozasi szerzédés keretében az
ligyfélszolgalati/szamlazasi vezet6 — amellett, hogy jelzi felettesének - kdteles kivizsgalni és a
dijbeszedovel egyeztetni a kifogds jogossagat illetéen, jogos kifogds esetén az
ligyfélszolgalati/szamlazasi vezetonek orvosolni kell azt.

Amennyiben az intézkedés az ligyfélszolgalati/szamlazasi vezeté hatdskorét meghaladja, a
bejelentésrél tajékoztatja a gazdasagi igazgatdt, aki dont a sziikséges intézkedésrol.

Ddtum: 2013.12.02.
Kiadds: 1. Oldal:3/6



SZABALYZAT A PANASZOK,
BEJELENTESEK UGYINTEZESEROL, AZ

Pa n n 0 n |a ” UGYFELSZOLGALATI TEVEKENYSEGROL

4.2. A hulladékszallitasi dij szamlazasaval kapcesolatos bejelentések, észrevételek intézése

A lakossagtol, valamint a koziiletektél érkezd, a szamlazassal, dijfizetéssel, a dij mértékével
kapcsolatos panaszokat, bejelentéseket az iigyfélszolgalati/szamlazasi vezetd ill. az
tigyfélszolgalati munkatars az alvallalkozasi szerzddés keretében kivizsgalja, és a siirg0s,
intézkedést igényld panaszokat, bejelentéseket azonnal rendezik, az egyéb, nem panasz
jellegli bejelentésekre az intézkedés az esedékessé vélas elGtt legalabb harom nappal, de
legkésobb a beérkezéstd] szamitott 15 munkanapon beliil megtorténik.

Gondoskodnak az iigyfeleknek a kivizsgdlds eredményérdl, a probléma megoldasardl, a
valaszthaté  szolgédltatds fajtédkrol valé  tajékoztatasarol, s sziikkség esetén a
szerz6désmodositasra vonatkozd ajanlatrdl. A szerzddés moddositdsakor a hulladék
mennyisége 4ltal meghatérozott szolgaltatds iranti igény reélis felmérésével kell a
feltételekben az ligyféllel megallapodni.

Telefonon érkezd panaszok, bejelentések esetén, amennyiben az Ugyfélszolgalati iroda
alkalmazottai nem tudnak azonnal intézkedni, az eljaras a fentiek szerinti.

A szabélyzat hatdlya alad tartoznak az adatmodositassal kapcsolatos bejelentések - pl.
tulajdonos valtozéas, a szolgéltatds igénybevételének sziineteltetése, tarsashazaknal kozds
képviseld valtozas stb. Az ilyen esetekben is a fentiek szerinti id6tartamon beliil intézkedés
torténik, de a mddositast feldolgozd ligyintézé legkésdbb a modositis esedékessége elbtt
harom nappal koteles az adatmodositist elvégezni, amennyiben a bejelentés is ezen a
hataridén beliil esik.

A dijbeszedd feladata még a szamlék ellenértékének beszedése mellett sajat kirzete iligyeinek
kezelése is, ami azt jelenti, hogy az tligyfeleknek mddjaban all barmilyen, a hulladékszallitast
érint6 modositast (1) megrendelések felvétele, név-, vagy lakcimvaltozds, ({iritési
gyakorisagvaltoztatasa, hulladékgyiijté edény méretének valtoztatasa, a szolgéltatas idészakos
sziineteltetése stb.) a dijbeszeddnek bejelenteni.

Médositasok elfogadasira a dijbeszedd az erre a célra rendszeresitett formanyomtatvanyt
(Megrendelés/Valtozas bejelentés) koteles kitblteni, vagy az tigyféllel kitoltetni és minden
esetben az ligyféllel alairatni. A nyomtatvanyokat folyamatosan, de legkésébb a modositas
esedékessége elbtt négy nappal koteles az ligyfélszolgalati/szamlazédsi vezetdnek atadni a
szilkkséges adatmodositasok elvégzése céljabol.

4.3. A hulladékgyiijtés végzésével kapcsolatos panaszok, bejelentések, észrevételek
ligyintézése

A hulladékgytjtéssel kapcsolatos panaszokat, bejelentéseket az alvallalkoz6i szerzodés
keretében a logisztikai vezetd/diszpécser, tavollétében helyettese kiteles a panasz beérkezése
utdn azonnal kivizsgélni, kivizsgaltatni és intézkedést tenni. A beérkezett panaszok rogzitésre
keriilnek a Kukés nyilvantartds c. Exceltdbldban. Amennyiben a panasz el nem végzett
szerz6dés szerinti, vagy megrendelt szolgaltatasra, a tevékenységiinkkel kapcsolatos esetleges
kornyezet-szennyezésre vonatkozik, haladéktalanul intézkedni kételes a panasz okénak
megsziintetésére. Egyéb esetben is legkésobb 48 oran beliil orvosolnia kell a jogos kifogast.
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Amennyiben az intézkedés a logisztikai vezetS/diszpéeser hataskorét meghaladja, a
bejelentésrdl tajékoztatja az értékesitési osztalyt, akik dontenek a sziikséges intézkedésrol,
vagy az iigyvezetohoz fordulnak.

5. A PANASZOK, BEJELENTESEK, ESZREVETELEK NYILVANTARTASA

A becrkez0 panaszokat, bejelentéseket mindenkinek kotelessége a beérkezés pontjan fogadni,
meérlegelés utan az illetekes részleghez, tigyintézohdz tovabbitani. Az ligyfélszolgalati részleg
az irasos panaszokrol, észrevételekrdl, bejelentésekrdl nyilvantartast koteles vezetni. A
nyilvantartasnak tartalmaznia kell a panasz, bejelentés, észrevétel sorszamat, keltét, a bekiildd
nevét, cimét, szilkség esetén az ligyfél azonosité adatat (iigyfélkdéd), a panasz, bejelentés
targyat, a panasz jogossagat, a panasz okat, a megtett intézkedést, az intézkedés idépontjat és
felelosét. A nyilvantartds forméjat az 1. sz. melléklet tartalmazza (Panaszok bejelentése,
észrevételek nyilvantartasa).

6. A PANASZOK ELEMZESE

A nyilvantartott panaszokat a megbizott MIR vezet6 havi rendszerességgel elemzi a Panaszok
elemzése nevl nyomtatvdnyon. Vizsgédlja a jogos és nem jogos panaszok ardnyat, a
leggyakoribb panasz okokat, valamint a megtett intézkedés hatékonysagat és azok idépontjat.
Amennyiben az okok ismétlddnek, illetve az intézkedés hatékonysaga nem megfelels, a MIR
vezetbnek meg kell hoznia az ismétlédés megsziintetésére a megfeleld helyesbitd
intézkedéseket.

7. ALTALANOS ELOIRASOK

A részlegvezetbk az alvallalkozoi szerz6dés keretében feleldsek a teriiletiik tevékenységét
érintd panaszok bejelentések kivizsgalasaért, a sziikséges intézkedés meghozéasaért.

frasban érkez6 bejelentéssel, panasszal kapcsolatban tett intézkedésrdl - amennyiben nem
értékhelyesbitd szamlardl van sz6 - az ligyfelet mindenkor irdsban vagy személyesen kell
tajekoztatni. A részlegvezetd koteles vizsgalni a panasz okait, s amennyiben az a tevékenység
nem megfelelé végzésébdl adodik, kételes a hiba okat kikiiszobdlni, a helytelen gyakorlatot
megszintetni, javasolni a vezetds€g megbizottja felé a helyesbitd intézkedés megtételét.

A bejelentésekr6l, panaszokrol meghatérozott id6szakra vonatkozéan &sszefoglalé kimutatas
késziil, amit a vezetdségi atvizsgalasok keretében értékeliink.

8. KAPCSOLODO DOKUMENTUMOK

Altalénos szerzodési feltételek
Dijbeszedo6i elszamolas
Dijbeszeddi kiadas
Dijbeszeddi informacids lap
Elszdmolasi dsszesitd

Kukés nyilvéantartas (.xIs)
Panaszok elemzése
Szamlabizonylatok
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9. MELLEKLETEK

1. melléklet: Panaszok bejelentése, észrevételek nyilvantartasa
2. melleklet: Megrendelés/Valtozasjelentés
3. melléklet: A nyitva tartas rendje

A szabalyzat a mai naptdl érvényes.

Nagykanizsa, 2013.12.02.

Horvath Baldzs
lgyvezetd

Datum: 2013.12.02.
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Szabalyzat a panaszok, bejelentések iigyintézésérél, az iigyfélszolgalati tevékenységrél 2. melléklet
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............................................................ -ra valtozott.

Kérem sziveskedjenek a fentiek alapjan adataimat nyilvantartasukban mddositani.

Wagdeanizss, 20 wumasmeunmsn v

Futurus-Pannonia Nonprofit Kft. Ugyfél
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alatti lakos kérem/bejelentem:

1. A hulladékgyiijtés iddszakos sziineteltetését

20 smmmnmvsnms S AL kozott nem tartézkodom lakdsomban, ezért ezen id6szak

alatt a szolgaltatas sziineteltetését kérem.

Futurus-Pannonia Nonprofit Kft. Ugyfél
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Szabalyzat a panaszok, bejelentések iigyintézésérdl, az iigyfélszolgilati tevékenységrol 3. melléklet
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Pa n non la A NYITVA TARTAS RENDJE
NAGYKANIZSA:
Hétfo, szerda, csiitortok, péntek: 07:00-17:00
Kedd: 07:00-20:00
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Panaszkezelési jegyz6konyv

Azonositoszam:

Fogyaszt6 neve:

Fogyaszt6 lakcime:

Panasz el6terjesztésének helye:

Panasz el6terjesztésének ideje:

Panasz eldterjesztésének modja:

Fogyaszt6é panaszénak részletes leirdsa (iratok,

dokumentumok, egyéb bizonyitékok jegyzéke):

Villalkozas nyilatkozata a fogyaszt6 panaszaval

kapcsolatos allaspontjarol:

Jegyzbkonyvet felvevd személy:

Fogyasztd alairasa:

Jegyzokonyv felvételének helye:

Jegyz6konyv felvételének ideje:

www.nfv-pannonia.hu




