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Panaszkezelési tajékoztato

1. Bevezetés

A Vertikal Group Nyrt. (székhelye: 8154 Polgardi, Battyany utca 26/B) szamara fontos az Ugyfelek
elégedettsége, a felelGsségteljes és a folyamatosan javulo szolgaltatas nyujtasa.

A Tarsasag kiemelt célja, hogy az ligyfelek megelégedéssel vegyék igénybe a hulladékgazdalkodassal
Osszefliggd szolgaltatast, ezért tevékenységét ennek szellemiségében, az lgyfelek megelégedésére
fejleszti. Ezzel szoros Osszefliggés okan a Tarsasag lgyfeleinek visszajelzései nagyon értékesek, hiszen
lehet6séget teremtenek arra, hogy azok megismerésével, elemzésével emelni és fejleszteni tudja a
Tarsasdg az altala végzett szolgdltatas szinvonaldt, ami hozzajarul az Ugyfélkezelési rend
tovabbfejlesztéséhez.

Amennyiben Tarsasagunk minden igyekezete ellenére a szolgdltatas nyujtdsa soran az Ugyfelek
megitélése szerint esetlegesen panasz, kifogas merilne fel, a kifogas kezelése sordn a Tarsasag a jelen
szabalyzatban foglaltak szerint jar el. A Tarsasag a beérkezett észrevételeket rendszeresen elemzi, és
ennek eredményeit felhasznalja szolgaltatdsainak és ligyfélkezelési rendjének tovabbfejlesztéséhez.

A jelen szabalyzat célja, hogy a vonatkozd jogszabalyi kdvetelményekre is figyelemmel biztositsa
a panaszkezelés egységességét és atlathatosagat a Tarsasag Ggyfelei szamara a panaszok benyujtasa, a
panaszkezelés folyamata és a rendelkezésiikre all6 jogorvoslatok tekintetében.

A panasz kivizsgdlasa téritésmentes, azért a Tarsasag kilon dijat nem szamolhat fel.

A panasz bejelentdjét panasza miatt semmilyen hatrany nem érheti, a Tdrsasag Ugyfélszolgalata
koteles a panaszt megvizsgalni és a sziikséges intézkedést megtenni.

A Térsasdg a panasz intézése soran az bejelentd érdekeit szem el6tt tartva, a gyors, hatékony
és ligyfélbarat panaszkezelésre torekszik.

2. Fogalmak

2.1. Bejelentés: a hulladékgazdalkodassal 6sszefliggd szolgaltatds targyaban tett panasz vagy
egyéb megkeresés, észrevétel.

2.2. Fogyaszto: Az lgyfelek koziil az 6nallo foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kivili
célok érdekében eljaré természetes személy.

2.3. Szolgalato: VERTIKAL Group Nyilvanosan M(ikod6 Részvénytarsasag
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2.4. A Tarsasag altal nyujtott hulladékgazdalkodasi szolgaltatas: a hulladékrél sz616 2012. évi
CLXXXV. torvény (Ht.) 41§ (3) bekezdésben foglalt szabalyokra figyelemmel végzett
hulladékgazdalkodasi szolgaltatasi tevékenység

2.5. MOHU MOL Zrt: MOHU MOL Hulladékgazdalkodasi Zrt. az ingatlan/telephely
tulajdonosok jogszabalyban meghatarozott mérték(i szolgdltatasi dijat beszedé tarsasag.

2.6. Panasz: a szabalyzat 2.4. pontjdban foglalt hulladékgazddlkodasi szolgaltatdssal
kapcsolatban az ligyfélnek,

e aszerz6déskotést megel6z6 vagy a szerz6dés megkotésével,

e aszerz6dés fenndlldsa alatt, a Tarsasag részérdl torténd teljesitéssel, valamint

e aszerz6déses jogviszony megsz(inését kovetben
megtett kifogasa, amely a szerz&déssel/szolgaltatassal 6sszefliggésben merul fel és a Tarsasag
magatartdsat, tevékenységét vagy mulasztdsat érinti. Panasznak tekintendé minden olyan
egyedi kérelem, észrevétel, bejelentés vagy kozlés, amelyben az ligyfél a Tarsasag eljardsat -
konkrétan, egyértelm( igényt megfogalmazva - kifogasolja vagy amely szerint a Tdrsasag
alkalmazottjdnak munkavégzése a jogszabdlyi elGirasokban foglaltaknak részben vagy
egészben nem felel meg. Panasz az olyan kozlés is, amiben az lgyfél azt kifogdsolja, hogy a
Tarsasag eljdrasa az Gzletszabalyzatban foglaltaknak nem felel meg. Nem mindsiil panasznak
az altalanos felvildgositas kérése (pl.: szelektiv hulladékgy(jtés, lomtalanitas, stb.), altalanos
bejelentések a szolgdltatdas minGségének javitasara, allasfoglalas kérés, adatvaltozas
bejelentése, szdmlaval kapcsolatos tdjékoztatds, igazolas kérés, az NHKV Zrt.-vel kapcsolatos
tdjékoztatds kérés.

2.7. Ugyfél: e szabdlyzat értelmezésében a Ht. 2. § (1) bekezdés 34. pont szerinti természetes
személy ingatlanhaszndlé, aki a hulladékgazdalkodasi szolgaltatdst igénybe veszi vagy a
hulladékgazdalkoddsi szolgdltatassal kapcsolatos kereskedelmi kommunikacié, ajanlat
cimzettje. Ugyfél e szabalyzat értelmezésében a Ht. 2. § (1) bekezdés 15. pontja szerinti
gazdalkodd szervezet, valamint Ulgyfél a jogi személy, illetve jogi személyiséggel nem
rendelkez6 szervezet, amely a Tdarsasdg 2.4. pontban foglalt szolgaltatdsdval kapcsolatos
magatartdsara, tevékenységére vagy mulasztdsara vonatkozd panaszat szoban vagy irasban
kozli.

2.8. Panaszkezelés: a fogyasztévédelemrdl sz6l6 1997. évi CLV. torvény (tovabbiakban: Fgytv.)
elGirasainak megfelelS, a panasz felvételével, kivizsgdldsaval és a panasz megvalaszolasdval,
orvosldsdaval kapcsolatos folyamat.

3. A szabalyzat hatdlya

Jelen Panaszkezelési Szabdlyzat hatadlya kiterjed a szabalyzat 2.4. pontjdban meghatarozott
szolgaltatasokkal kapcsolatos minden nem( panaszra.
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Il. PANASZBENYUJTASI LEHETOSEGEK, A PANASZ BEJELENTESENEK MODJAI

4. A panasz bejelentésének maddja

Panaszbenyujtasi lehetdségek

Barmely lgyfélszolgalati vagy lgyfélkapcsolati

Személyesen pont — a szolgaltatd honlapjan kozé tett
Szdbeli nyitvatartdsi id6ben
Szébeli Telefonon

+3628/561-200

H:08.00-16.30 K:07.00-19.00 Sz:09.00-16.30
Cs:08.00-16.30 P: 08.00-13.00

+3622/576-070

H:07.00-15.30 K: 07.00-15.30 Sz: 07.00-15.30
Cs: 07.00-15.30 P: 08.00-13.00

(* az orszég barmely pontjardl normal tarifaval hivhatd)

Vertikal Group Nyrt. Ugyfélszolgalata

irasbeli Postai uton levélben 8154. Polgardi, Batthyany utca 26/B.
irasbeli E-mailben ugyfelszolgalat.ek@vertikalgroup.hu

Barmely lgyfélszolgalati vagy lgyfélkapcsolati
irasbeli Személyesen pont — a szolgaltatd honlapjan kozé tett

nyitvatartdsi id6ben

A panasz megtehet6 a sérelmezett tevékenység vagy magatartas esetén az arrél vald
tudomasszerzéstdl szamitott harminc napon belil, de legkésébb a tevékenység vagy magatartas
megvaldsitasat koveté hat honapon belil. Az Ugyfél eljarhat meghatalmazott utjan is. A
meghatalmazasnak a polgari perrendtartasrél szélé 2016. évi CXXX. torvényben foglalt
kovetelményeknek kell eleget tennie Amennyiben az Ugyfelet meghatalmazott képviseli, a
meghatalmazast teljes bizonyitd erejli maganokiratba (két tanus meghatalmazas) vagy kdzokiratba kell
foglalni.

Az irasbeli panasz érdemi elbirdlasahoz a panaszlevélnek a kovetkez6 adatokat kell tartalmaznia:
e az lgyfél neve; vevGazonosito;
e afelhaszndlasi hely cime;
e az lgyfél lakcime, székhelye, levelezési cime;
e az lgyfél telefonszama;
e az értesités madja;
® panasszal érintett szolgdltatas; panasz leirasa, oka;
® 3 panaszos igénye;
e az lgyfél birtokdban Iév6 olyan dokumehtumok masolata, amely a szolgdltatéonal nem
all rendelkezésre és a panasz alatamasztasahoz sziikséges; oldal: 2/7
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® apanasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz szlikséges egyéb adat.
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IIl. A PANASZ FELVETELE, KIVIZSGALASA, MEGVALASZOLASA

A Tdrsasag az Ugyfél altal benyuljtott panaszt az 6sszes vonatkozd korilmény figyelembevételével
kivizsgalja és megvdlaszolja. Amennyiben a panasz kivizsgdldasahoz az (igyféltél, az Ugyfélnél
rendelkezésre 4all6, tovadbbi adat benyujtdsara lenne sziikség, a Tarsasdg a panaszt benyujto lgyfelet
haladéktalanul megkeresi a tovabbi informacié beszerzése céljabdl.

Amennyiben a panaszt az Ugyfél a kapcsolattartds céljabdl bejelentett és a Tarsasag altal nyilvantartott
elektronikus levelezési cimrél kiildte meg és az lgyfél ettdl eltér6en nem rendelkezett, a Tarsasag az
lgyfélpanaszra tett, indokolassal ellatott valaszlevelét elektronikus Uton kildi meg a panaszos lgyfél
részére.

5. Szébeli panasz kivizsgalasa

A szbbeli — akar személyesen vagy akdr telefonon bejelentett —panaszt a Tarsasag azonnal megvizsgalja
és a panasz jellegétdl fligg6en lehetdség szerint orovoslja. Amennyiben a panasz azonnali orvoslasara
nincs lehetGség vagy a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges vagy a panaszt bejelent6 tgyfél a
szObeli panasz kezelésével nem ért egyet, a Tarsasag a panaszrdl jegyz6konyvet vesz fel, majd a szébeli
panasz felvételét kovetben a Tarsasag tajékoztatja az Ugyfelet a panasz azonositasara szolgdld
adatokrol és a panaszt irdsban tett panaszként kezeli tovabb.

A jegyz6konyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szébeli panasz esetén az ligyfélnek at kell
adni, telefonon kozolt szébeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyitt az Ggyfélnek meg kell
kiildeni. Ebben az esetben a panaszra adott indokoldssal elldtott valaszt a 7. pontban meghatarozott
valaszadasi hatdrid6 szerint kell megkildeni az ligyfél részére.

A Tarsasag Telefonon érkez6 panaszkezelés esetén biztositja az ésszer( vdrakozasi idén beldli
hivasfogadast és Ugyintézést. Ha a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, Tarsasagunk a
panaszrol jegyz6konyvet vesz fel.

Telefonon keresztiil torténd panasztétel feltétele, hogy a panaszt bejelent6 ligyfél a telefonbeszélgetés
Tdrsasdag altal torténd rogzitéséhez elézetesen hozzajaruljon, ezért a telefonon kozolt szobeli panasz
esetén fel kell hivni az tgyfél figyelmét arra, hogy a telefonbeszélgetésrél hangfelvétel készul. A
telefonon kozolt panaszrél készilt hangfelvételt Tarsasdgunk 5 évig 6rzi meg. Amennyiben azt a
panaszos lgyfél ezt igényli, a hangfelvételt - a Tarsasag weboldalan megtaldlhaté folyamat szerint,
kiilon erre a célra rendszeresitett nyomtatvany segitségével - kikérheti a Tarsasagtol és azt a Tarsasag
az Ggyfél rendelkezésre bocsatja.

A jegyz6konyvben a kovetkezbket kell rogziteni:

e az lgyfél neve;

e vevBazonosito;

e afelhaszndlasi hely cime;

e az lgyfél lakcime, székhelye, levelezési cime;

® apanasz elGterjesztésének helye, ideje, mddja;

e panasz leirasa, oka: az Ugyfél panaszdnak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogdsok
elkllonitetten torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az lgyfél panaszdaban foglalt
valamennyi kifogds teljeskorlien kivizsgdlasra kerljon;

4
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e az Ugyfél birtokdban lév6é olyan dokumentumok masolata, amely a szolgaltatonal nem all
rendelkezésre és a panasz alatdémasztasahoz sziikséges (szdbeli panasz esetén személyes
atadassal, telefonon tett panasz esetén a Tarsasdghoz torténd eljuttatassal);

a jegyz6konyv felvételének helye, ideje

a személyesen kozolt panasz esetén a jegyz6kdnyvet felvevs személy és az ligyfél aldirasa;

az értesités maddja;

meghatalmazott Utjan eljaré ligyfél esetében érvényes meghatalmazas;

a panaszos igénye;

a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszoldsahoz sziikséges egyéb adat.

6. irasbeli panasz kivizsgalasa

A Tarsasag a panasz kivizsgalasat kdvet6en vdlaszlevelében részletesen ismerteti a panasz teljes kord
kivizsgalasanak eredményét, a panasz rendezésére vonatkozéan tett intézkedését. Amennyiben a
panasz elutasitasra kertl, a Tarsasag kozli az elutasitas indokat, valamint — szlikség szerint — a panasz
targydra vonatkozo szabdlyzat pontos szovegét. A Tarsasag a valaszt kozérthetéen fogalmazza meg.

Igény esetén a Tdarsasag a kivizsgdlas eredményérdl telefonon vagy e-mailben is kild értesitést
a panaszos ugyfél részére.

Amennyiben a Tdarsasag az ligyfél kordbban elGterjesztett panaszat elutasitotta, majd az Ugyfél
az elutasitott panasszal azonos tartalommal ismételten panaszt terjeszt el6, és a Tarsasag a
kordbbi allaspontjat fenntartja, valaszadasi kotelezettségét a korabbi vdlaszlevelére torténd
hivatkozassal, valamint a panasz elutasitdsa esetén nyujtandé tdjékoztatas megaddsdval is teljesitheti.

7. A panasz megvalaszolasanak hatarideje
A panasz beérkezési napjanak az irasos panasz érkeztetése szamit.

irdsbeli panasz esetén a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott alldspontot a panasz kozlését
koveté6 15 munkanapon belll kiildi meg a Tdarsasag az Ugyfélnek. A panasznak nem mingsiilé
tgyfélmegkereséseket a Tarsasag 30 napon beliil valaszolja meg.

A Tarsasag minden esetben koteles a panasszal kapcsolatos allaspontjat és intézkedéseit indokoldssal
elldtva irasba foglalni, és a panasz beérkezését koveté 15 napon belll megkildeni a panaszos
tgyfélnek. Kivételt képez ez aldl, ha az ligyfél a panaszat széban kozli és a Tarsasdg az abban
foglaltaknak azonnal eleget tesz. A 15 napos valaszadasi hataridé helyszini vizsgdlat vagy valamely
hatésag megkeresésének szikségessége esetén egy alkalommal legfeliebb 15 nappal
meghosszabbithatd. A vélaszadasi hatarid6 meghosszabbitasardl és annak indokardl a Tarsasag az
Ugyfelet irdsban, a vélaszadasi hataridé letelte elétt tajékoztatja.

Amennyiben az gy bonyolultsagdra valé tekintettel az el8irt hatarid6kon belll az érdemi valasz nem
adhatd meg, azaz az gy kivizsgalasa el6relathatélag meghaladhatja a 15 napot, a Tarsasag 15 napon
belll tdjékoztatni kdteles az tgyfelet az ligyben megtett intézkedésekrdl, a részleges kivizsgalas
esetleges eredményérdl, illetve arrdl, hogy tovabbi értesitést kiild az tgy kivizsgdldsanak végleges
eredményérdl.
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IV. A PANASZ NYILVANTARTASA
8. A panasszal kapcsolatos ligyiratok és adatok nyilvantartasa
A Tdrsasdag a panaszrol felvett jegyz6kdnyvet és a vdlaszt 5 évig 6rzi meg.

A panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megolddsat szolgdld intézkedésekr6l a Tdarsasag
nyilvantartdst vezet, amely tartalmazza:
® apanasz leirdsat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését;
® a panasz benyujtdsdnak idépontjat;
® apanaszrendezésére vagy megoldasara szolgdlé intézkedés leirdsat, elutasitas esetén annak
e indokat;
az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelGs személy megnevezését;
a panasz megvalaszolasanak id6pontjat.

V. ADATKEZELES

A Tdrsasag jogos érdeke, hogy az érintett altali bejelentett panaszokat a kapcsolati adatokkal egyitt
tartsa nyilvan és a hozzd kapcsolédé informacidkat rogzitse. Az érintett jogos érdeke is ugyan ez, azaz,
hogy a vitas esetekben rendelkezésre alljanak az informaciok, az ligy visszakereshet6 legyen minden
részletével egyitt. A kapcsolati adatokat éppen ezért Tdarsasdgunk jogos érdekbdl kezeli, mely
egy részének megaddsa lehet opciondlis is. Az adattakarékossag elve alapjan a Tarsasag annyi
adatot hasznal (elérhetdségi adatok), amely a jelzett cél elérése érdekében sziikséges.

A személyes adatok kore, kategdridja panaszkezelés esetén:
e Név (jogi kotelezettség) — igazolasa hivatalos okmany bemutatasaval torténik.
e Cim (jogi kotelezettség) — igazoldsa hivatalos okmany bemutatdsdval térténik.
e Telefonszdm (kapcsolati adat, opcionalis).
e E-mailcim (kapcsolati adat, opcionalis).
® Meghatalmazas, ha nem az érintett az eljaré személy.

A személyes adatok kezelésére a hatdlyos jogszabalyi rendelkezéseknek megfelel§, tovabbd a Tarsasag
Adatkezelési Tajékoztatdjaban részletezett mddon keril sor. A Tarsasag Adatkezelési Tajékoztatdja
székhelyén, barmely Ugyfélszolgdlati helyen vagy Ugyfélkapcsolati ponton, valamint weboldaldn,
az Adatkezelési Tajékoztaté meniipont alatt érhet6 el.

VI. PANASZKEZELESHEZ FUZODO TAJEKOZTATASI KOTELEZETTSEG
A Tarsasag elsédleges célja, hogy mindkét fél szamara megnyugtaté maddon, a lehetd legrovidebb idén
belll zarja le a panasziigyeket. Indokolt ezért, ha az tgyfél a Tarsasagnak jelzi, ha a panaszara adott
valaszt nem tartja kielégitének és megnyugtaténak, vagy ha a Tarsasag a rendelkezésére all6 hataridén

belil nem valaszolt a panaszra.

A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgalasara elGirt torvényi valaszadasi hatarid6 eredménytelen
eltelte esetén a Tarsasag tajékoztatja az ligyfelelt a jogorvoslati lehet&ségekral.
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A panasz vagy a panaszkezelés kivizsgaldsa érdekében az ligyfél a tdjékoztatd valasz kézhezvételétdl
szamitott 30 napon beliil a lakdhelye vagy a szolgaltatds igénybevételének helye szerint
illetékes hatdsagok, illetve békéltet6 testiilet eljarasat kérheti:

e Terlleti Kormanyhivatalok és a lakdhely vagy tartézkodasi hely (székhely) szerint illetékes
békéltetd testilet:

Pest Varmegyei Békéltets Testiilet
Cim: 1055 Budapest, Balassi Balint utca 25. 1V/2.
Telefonszam: (1) 792 -7881
E -mail cim: pmbekelteto@pmbkik.hu
Honlap: http://www.panaszrendezes.hu

Pest Varmegyei Kormanyhivatal Fogyasztovédelmi FGosztaly
Cim: 1088 Budapest, Jozsef krt. 6.
Telefon: (1) 459-4843
E-mail: fogyved@pest.gov.hu

Négrad Varmegyei Kormanyhivatal Kézlekedési, Miszaki Engedélyezési és Fogyasztovédelmi FGosztaly,
Fogyasztovédelmi Osztaly
3100 Salgétarjan, Karancs ut 54.
Levelezési cim: 3100 Salgdtarjan, Pf. 308.
Telefon: (32) 511-116

Nograd Varmegyei Békéltetd Testiilet
Cim: 3100 Salgétarjan, Martirok Gtja 4. fsz 14
Telefonszam: (32) 520 -860
E -mail cim: nkik@nkik.hu
Honlap cim: http://www.nkik.hu

A Tdrsasag a valaszt oly médon kildi meg az tgyfél részére, amely alkalmas annak megallapitasara,
hogy a Tédrsasag a levél kiildeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre kildte meg, emellett
kétséget kizardan igazolja a kiildemény elklldésének tényét és id6pontjat is.
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