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Bevezetés

A fogyasztovédelemrol sz6l6 1997. évi CLV. toérvény alkalmazaséaval az tigyfélszolgalatra és
panaszkezelésre vonatkozd szabalyokat tartalmazza.

Jogszabalyok
1997. évi CLV. térvény a fogyasztovédelemrol
2012. évi CLXXXV. torvény a hulladékrol
89/1995. (VII. 14.) Korm. rendelet a foglalkozés-egészségiigyi szolgalatrol

az allami hulladékgazdalkodasi kozfeladat ellatasara
létrehozott szervezet kijelolésérol, feladatkorérdl, az
adatkezelés modjarol, valamint az adatszolgaltatasi
kotelezettségek részletes szabalyairol

69/2016. (11I. 31.) Korm. rendelet

A szabalyzat célja

Jelen szabalyzat a Collect Viridis Kft. (a tovabbiakban: Tarsasag) tevékenységével és miikodésével
kapcsolatos fogyasztdi észrevételek kivizsgalasanak és azok megoldasanak menetét szabalyozza.

A szabalyzat hatalya

Jelen szabdalyzat 2024. 01.01-vel 1ép hatalyba.

Ertelmezé rendelkezések

A jelen szabalyzat vonatkozasaban az alabbi definiciok az alabbi jelentéssel birnak:

Fogyaszté: a fogyasztovédelemrol szold 1997. évi CLV. torvény alapjan, az 6nallé foglalkozasan és
gazdasagi tevékenységén kiviil eso célok érdekében eljard természetes személy, aki arut vesz, rendel,
kap, hasznal, igénybe vesz vagy az aruval kapcsolatos kereskedelmi kommunikacio, ajanlat cimzettje.
A békeéltetd testiiletre vonatkozo szabalyok alkalmazasaban - a fogyasztoi jogvitak online rendezésérol,
valamint a 2006/2004/EK rendelet és a 2009/22/EK iranyelv moddositasarol szolo, 2013. majus 21-i
524/2013/EU europai parlamenti és tanacsi rendelet alkalmazasanak kivételével - fogyasztonak mindsiil
a fentieken tilmenden az 6nalldé foglalkozasan és gazdasagi tevékenységi korén kivil esd célok
érdekében eljaro, kiillon torvény szerinti civil szervezet, egyhdzi jogi személy, tarsashdz,
lakéasszovetkezet, mikro-, kis- és kozépvallalkozas is, amely arut vesz, rendel, kap, hasznal, igénybe
vesz vagy az aruval kapcsolatos kereskedelmi kommunikdacio, ajanlat cimzettje. A belso piacon beliil a
vevO allampolgarsaga, lakohelye vagy letelepedési helye alapjan torténd indokolatlan teriileti alapa
tartalomkorlatozassal és a megkiilonboztetés egyéb formaival szembeni fellépésrdl, valamint a
2006/2004/EK és az (EU) 2017/2394 rendelet, tovabba a 2009/22/EK iranyelv modositasarol szolo,
2018. februar 28-i (EU) 2018/302 eurodpai parlamenti és tanacsi rendelet [a tovabbiakban: (EU)
2018/302 rendelet] alkalmazasaban fogyasztonak mindsiil a fentieken tilmenden az (EU) 2018/302
rendelet szerint vevonek mindsiild vallalkozas is.

Ugyfél: a hulladékgazdalkodési kozszolgaltatasi résztevékenység keretében végzett szolgaltatast
igénybe vevO ingatlanhasznalo, személy, szervezet, ideértve a lakasszovetkezet, aki vevo (fizetd)
azonositdval rendelkezik, abban az esetben is, ha a szolgaltatas kérelmére sziinetel.

Panasz: a Fogyasztd részér6l a Tarsasag altal nyUjtott szolgaltatasra vagy szolgaltatas elmaradasara
vonatkozdan tett negativ észrevétel, konkrét kifogas, olyan megkeresés, amely egyéni jogsérelem vagy
érdeksérelem megsziintetésére iranyul, és elintézése nem tartozik mas — igy kiilondsen birdsagi,
kozigazgatasi — eljaras hatalya ala.



Panaszkezelés: A torvény eldirasainak megfeleld, a panasz fogadasaval, kivizsgalasaval és intézésével
¢s megvalaszolasaval kapcsolatos folyamatok dsszessége, ideértve a hatosagi, birosagi, illetve békéltetd
testiileti eljarasok soran a panasszal 0sszefiiggésben tett intézkedéseket.

Az tigyfélszolgalat feladata

A fogyasztokkal torténd kozvetlen kapcsolattartds Dbiztositdsira a Koncesszidos Téarsasag
igyfélszolgalatot biztosit. A kapcsolattartds személyes, telefonos, irdsos, valamint elektronikus
levelezési (e-mail) formaban torténhet.

Panasz bejelentése, rogzitése

A fogyaszt6 a személyazonossagat és eljarasi jogosultsdgat személyesen €s irdsban bejelentett panasz
esetén az alabbiak szerint igazolni koteles:

— személyazonossag igazolasara alkalmas dokumentumok (személyigazolvany, jogositvany,
utlevél) bemutatasaval,

— legalabb teljes bizonyitd ereji maganokiratba foglalt meghatalmazas bemutatasaval,
amennyiben a fogyasztd helyett meghatalmazottja jar el

— gazdalkodo szervezet, tarsashdz képviseletére jogosult személy, gyam, gondnok részérdl a
képviseleti jogot megfelelden igazold dokumentum.

Telefonon torténd panaszbejelentés esetén a személyazonossagat és eljarasi jogosultsag ellenérzése a
mar korabban régzitett adatok tigyintézonek torténé megadasaval torténik.

Szobeli panasz személyesen az tigyfélszolgalati irodaban, iigyfélfogadasi idében

Cim: 2060 Bicske, Szent Istvan Ut 34.

Hétfo: 08:00-16:00-ig
Kedd: Zarva
Szerda: 07:00-19:00-ig
Csiitortok: Zarva
Péntek: 08:00-12:00-ig

A szobeli panaszt Tarsasagunk azonnal megvizsgalja, és sziikség szerint orvosolja. Ha a fogyasztd a
panasz kezelésével nem ért egyet, vagy annak azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a panaszrol
jegyzokonyv késziil, melynek masodik példanyat az ligyintéz6 atadja a fogyasztonak.

Telefonos elérhetéségek: +36-22-350-111

Tarsasagunk a torvényi eldirasainak megfeleléen telefonos tligyfélszolgalatot miikodtet. A tdrvény
eldirdsai értelmében a Tarsasagunkhoz beérkezo valamennyi telefonos kommunikaciorol hangfelvétel
késziil. A hangfelvételt Tarsasagunk egyedi azonositoszammal latja el és 6t évig megorzi, és a fogyaszto
kérésére dijmentesen rendelkezésre bocsatja. Az ezzel kapcsolatos kotelezettségrol Tarsasagunk a
telefonos kommunikacié éléhangos bejelentkezésének megvaldsulasa elott tajékoztatja a fogyasztot.

frasbeli panasz (postai levél, e-mail, online iigyfélszolgalat)

Az irasban (e-mail, online tligyfélszolgalat) kozolt panasz beérkezési napjanak az irasos panasz
beérkezésének datuma szadmit. A panaszok fogadasat befolyasold vis major (pl. szerverleallas) helyzet
esetén az e-mailben, vagy online ligyfélszolgalaton kiildott panasz beérkezési napja az a nap, amikor a
panasz Téarsasagunk szadmara megismerhetdve valik. Postai levél esetében a panasz beérkezési napja a
panasz érkeztetése, iktatasa. Tarsasagunk az irasbeli panaszokat 15 napon belill megvalaszolja. A panasz
elutasitisa esetén Tarsasidgunk a panaszra adott irasos valaszaban tajékoztatja az Ugyfelet arrél, hogy
mely hatosag, vagy békéltetd testiilet eljarasat kezdeményezheti. A 15 napos valaszadasi hataridd



helyszini vizsgélat vagy valamely hatosag megkeresésének sziikségessége esetén egy alkalommal
legfeljebb 15 nappal meghosszabbithatd. A valaszadasi hataridd6 meghosszabbitasarél és annak
indokérol Tarsasagunk az Ugyfelet irasban, a valaszadasi hataridd letelte el6tt tdjékoztatja. A panaszt és
a valasz masolati példanyat Tarsasagunk 6t évig megdrzi.

Edénytorésre vonatkozo panasz kezelése

A fogyaszt6 sajat tulajdondban 4ll6 vagy nem a Tertileti Szolgaltatd (vagy annak alvéllalkozoja) 4ltal
biztositott szabvany mindségli (anyagu és méretll) gyijtéedények esetében a 5 évesnél iddsebb
edényekre, valamint az ingatlanhasznal6 altal tanusitott, nem rendeltetésszeri hasznalatbol eredd
karokért (anyagelfaradasra visszavezetheto karokért) a Tarsasag a felel0sségét kizarja.

A Tarsasag a nem szabvanyos (igy kiilonosen a 110 l-es) gylijtéedényzetben keletkezett karokért -a
szandékosan okozott karokozast ide nem értve - a feleldsségét kizarja.

Amennyiben a fogyaszt6 a kdzszolgaltatds igénybevételének megkezdésekor (szerzodéskotéskor) 110
L-es gytjtéedényzettel rendelkezik, a gylijtéedényzetet - legkésébb annak hasznalhatatlanna valasakor
- koteles szabvany méretli edényre cserélni, és a kdzszolgaltatds igénybevétele soran a tovabbiakban azt
hasznalni.

Az edényben bekdvetkezett karokat, amennyiben azt a Tarsasag (vagy annak alvallalkozdja)okozta,
fogyaszto koteles késedelem nélkiil bejelenteni, amennyiben lehetdsége van ra, a bekovetkezett kart
dokumentalo fényképfelvétellel egyiitt. Fogyasztd koteles az eset koriilményeit részletesen bemutatni,
a Tarsasag felelGsségét alatimasztod bizonyitékokat megjeldlni és csatolni.

Amennyiben ilyen bizonyiték nem all rendelkezésre, Tarsasagunk a panaszt a bizonyitottsdg hianyara
tekintettel elutasitja.

A beérkezéstol szamitott 15 napon beliil Tarsasagunk az edénytorés bejelentésre vonatkozd panaszokat
megvalaszolja. Az ligyintézés a helyszini vizsgélat sziikségességekor 15 nappal meghosszabbithato.

A kivizsgalast kovetden amennyiben a Fogyaszt6tol 15 napon beliil érdemi valasz nem érkezik, ugy az
ligy lezarasra kertil.

A csere edény atvételénél, amennyiben a Fogyaszté 30 napon beliil nem veszi at az edényt Tarsasagunk
az iigyet lezarja.

A panasz elutasitasa esetén, Tarsasagunk irasos valaszaban tajékoztatja a fogyasztot arrol, hogy mely
hat6sag, vagy békélteto testiilet eljarasat kezdeményezheti.

Békélteto testiilet

A Békéltet Testiilet hataskorébe tartozik a fogyaszté és a Tarsasag kozotti, a termék mindségével,
biztonsagossagaval, a termékfeleldsségi szabalyok alkalmazasaval, a szolgaltatas mindségével, tovabba
a felek kozotti szerzodés megkotésével és teljesitésével kapcsolatos vitas ligy (a tovabbiakban:
fogyasztdi jogvita) birosagi eljarason kiviili rendezése: e célbol egyezség 1étrehozasanak megkisérlése,
ennek eredménytelensége esetén pedig az ligyben dontés hozatala a fogyasztoi jogok egyszeri, gyors,
hatékony és koltségkimélo érvényesitésének biztositasa érdekében.

A fogyaszt6 a fogyasztdi jogvitanak mindsiilo panaszaval az illetékes Békélteto Testiilethez fordulhat,
amennyiben ugy itéli meg, hogy azt Tarsasagunk nem orvosolta.

A Térsasag altal nytjtott szolgaltatasok helye szerinti Békélteto Testiiletek elérhetdsége:
FEJER VARMEGYE
(amennyiben a lakhely és az elszallitas helye is Fejér varmegye)

Tajékoztatjuk, hogy panaszaval az alabbi szervekhez fordulhat:



Fejér Varmegyei Kereskedelmi és Iparkamara mellett szervezett Békéltetd Testiilet
Cim: 8000 Székesfehérvar, Hosszusétatér 4-6.

Telefon: 06-22/510-310



