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Panaszkezelési tajékoztato

1. Bevezeto

Az 1997. évi CLX. torvény a fogyasztovédelemrd| (Fgytv.) értelmében a kézszolgéaltatasi tevékenységet
folytato vallalkozas a fogyasztdéi panaszok intézésére, a fogyaszték tajékoztatasara koteles
ugyfelszolgalat mikodtetésérél gondoskodni. Tarsasagunk a Kapos Holding tagvallalataival kézods
ugyfélszolgalatot miikddtet a Fgytv. el6irasai alapjan.

Tarsasagunk a fogyasztévédelemrdl szol6 1997. évi CLV. térvény rendelkezéseinek megfelelve, a
panaszokrdl és a kozérdekl bejelentesekrél szolé 2013. évi CLXV. térvényben foglalt alapelveket

betartva kiemelten kezeli a szolgaltatasaival kapcsolatos bejelentéseket, észrevételeket.

Panaszkezeléssel kapcsolatos eljarasnak minéstl minden olyan, a panaszkezelés soran a
szolgaltato altal alkalmazott intézkedés és eljarési cselekmény, amely a panasz felvételével,

nyilvantartasaval, kivizsgalasaval és eredményének az tgyféllel vald kodzlésével kapcsolatos.

Nem kezeljuk Ugyfél panaszként a tajékoztatas kérést, szerz6déskotési igényeket, sziineteltetési
igényt.
Célunk, hogy Tarsasagunk tevékenységének ellatdsa soran az azzal kapcsolatosan beérkezé

panaszokat teljeskorlien, a beérkezéstdl a kivizsgalason at, az ugy kezeléséig a lehetd legnagyobb

odafigyeléssel kezelje.

Torekszlnk a bejelentést objektiven, részletekbe menden kivizsgalni, fuggetlendl attél, hogy a
kivizsgalas soran a megadott panaszt jogosnak, jogtalannak, vagy a tevékenységiinkhéz nem
kapcsolodonak itélnénk. Az Ggyfelet déntésiink eredményérdl és annak indokarol irasban tajékoztatjuk
ugyfelet. Amennyiben a panaszkivizsgalas eredményeként Tarsasagunk valamely munkavallaléja

kotelezettségeit vétkesen megszegte, vele szemben szankcié alkalmazhaté.

2. Panaszkezelés alapelvei

Tarsasagunk tgyfeleit panasztételi jog illeti meg.
Panaszkivizsgalasi folyamatunk soran mindenkit az egyenlé banasmaod elve illet meg.

Minden beérkezé panaszt elfogulatianul, targyilagosan, mint az uigyfeleink szemszogébdl megkozelitett
valos képet vizsgaljuk.

A panaszra adott valaszt minden esetben kézérthetéen kell megirni.
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A bejelent6t nem érheti hatrany bejelentése miatt.

3. Adatkezelés

Tarsasagunk a bejelentd azonossagat a hatalyos jogi szabalyozasok betartasaval, bizalmasan kezeli

a kivizsgalas teljes folyamataban.

A telefonon érkezé megkeresések esetében az igyfélszolgalat és az tgyfél kézétti kommunikaciét a
szolgaltatd hangfelvétellel régziti, és a hangfelvételt 5 évig megdrzi. A szolgaltaté a hangfelvétel
készitésérdl, megbrzésérdl az ugyfelet a telefonos lgyintézés kezdésekor tajékoztatja. A hangfelvételt
az ugyfel kérésére — évi egy alkalommal ingyenesen, minden tovabbi alkalommal az adathordozé
dijanak megtéritése esetén — rendelkezésre bocsajtja. Az Ugyfél a rendelkezésére bocsatott felvételt a
mindenkor hatalyos Adatvédelmi, illetve Fogyasztovédelmi térvény rendelkezéseinek megfeleléen
jogosult kezelni. Az Ggyfél a hangfelvételt kizardlag a kézszolgaltatasi jogviszony vagy azzal szorosan
Osszefiiggd jogok és koételezettségek dokumentalasa céljabdl kezelheti. Az tgyfél 3. személy részére
kizardlag az elébbi adatkezelési céllal 6sszefliiggden adhatja ki a hangfelvételt, azaz, ha a hangfelvétel
kiadasa érdekeinek érvényesitését szolgalja, jogorvoslati lehetéséget biztosithat a szamara (hatosagi
vagy peres eljarasokban felhasznalhatja). A tisztességes és térvényes adatkezelés kdvetelményébe

Utkézik az adatkezeld6 magatartasa, ha a hanganyagot barmilyen médon manipulalja.

A térvényes céltél eltéréen kezelni a felvételt az tgyfél nem jogosult — ez magéaban foglalja a k6zésségi
portalokra, egyéb fajlmegoszto oldalakra valé feltdltés tilalmat is. A nyilvanos oldalra valé feltéltés nem
tekintheté érdekérvényesités eszkdzének, hiszen jogorvoslatot nem tudnak biztositani, az csak

meghatarozott szerv vagy hatdésag hataskérébe tartozik.

A panaszkivizsgalashoz hasznalt a gépjarmlveken elhelyezett régzitérendszer altal készitett felvételt
Tarsasagunk 30 napig 6rzi meg. Ugyfél kérésére, elére egyeztetett iddpontban a panaszolt esethez

tartozé felvételt Ggyfélszolgalati irodankban megtekintheti.
A panaszos személyes adatai csak az eljarashoz hataskérével kapcsolodd szerv részére adhato at.

Amennyiben a panaszos rosszhiszemuen jart le, és ezzel Tarsasagunknak vagy masnak kart vagy
egyéb jogsérelmet, szabalysértést okozott adatai az eljaras lefolytatasahoz jogosult szerv részére
atadhatok.

4. Eljarasrend

A tarsasag vagy munkavalldja tevékenységével, mulasztasaval, magatartasaval kapcsolatos
panaszaikat, tovabba szamla adattartalimara (Uritések szamara, hulladékgydjté méretére,
rongaldédasara, helytelen név, cim stb.) vonatkoz6 bejelentéseket Ugyfeleink, a Tarsasagunk altal
Uzemeltetett Ggyfélszolgalathoz személyesen, telefonon és irasban (postai, e-mail, weblap) illetve az
ugyfelszolgalat@khg.hu e-mail cim hasznalataval tehetik meg.
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Ugyfélszolgalat elérhetéségei

Ugyfélszolgalati vezetd neve: Gaal Zsuzsanna

Cime: 7400 Kaposvar, Achim Andras u.2. CORSO Irodahaz Eszaki Szarny
Telefonszam: 82/310-000

e-mail: ugyfelszolgalat@khg.hu

Levelezési cim: 7401 Kaposvar, Pf.:136.

Parkolas: CORSO mélygarazs (1/2 éra ingyenes)

Ugyfélszolgalat (és pénztari érak) nyitvatartasa
Hétfé - Szerda: 8:00 — 14:00

Csutértok: 8:00 — 20:00

Péntek: 8:00 — 14:00

Egyéb szamlakifogassal kapcsolatos bejelentését az ugyfelszolgalat@nhkv.hu e-mail cimre

sziveskedjen megkuldeni.

Szébeli vagy telefonon érkezé panaszt azonnal megvizsgalunk, intézésre keril. Amennyiben tovabbi
kivizsgalast igényel ugyfélszolgalati jegyzékdnyvben régzitésre kerul. Az irasbeli beadvanyt a
szolgaltaté azon a napon tekinti beérkezettnek, amely nap a szolgaltaté nyilvantartasaban a beérkezés

napjaként szerepel.

Kivizsgalas utan Tarsasagunk allasfoglalasat irasban kildi meg bejelentd részére, és a megkeresések
kézbesitésétdl szamitott 15 napon belul megkildi a bejelentének. Amennyiben az tgyfél lemond az
irdsos tajekoztatasrol, a szolgaltatd allasfoglalasat rogzitett telefonbeszélgetés is tartalmazhatja. A 15
napos hataridd az eléterjesztés napjat kévetd elsé munkanapon kezdddik. A valaszadasi hataridd egy
alkalommal legfeljebb tizenét nappal meghosszabbithatd, a valaszadasi hataridé meghosszabbitasarol
és annak indokarol a felhasznalét irasban, a valaszadasi hataridé letelte elétt tajékoztatni kell.
Meghosszabbitas csak a Fogyasztovédelmi térvényben leirtak alapjan kezdeményezhetd, pl.
amennyiben szolgaltaté és a panaszbeadvanyban érintett mas felhasznaldk, szervezetek kdzétti
egyeztetés idétartama, és az tgyféllel térténd idépont-egyeztetéstél a panasszal kapcsolatos helyszini

vizsgalat elvégzéseig eltelt hataridé hosszabb, mint 15 nap.

A panasz elutasitasa esetén a szolgaltatd a bejelentét irasban tajékoztatja arrél, hogy panaszaval mely
hatésag vagy a békéltetd testilet eljarasat kezdemeényezheti. A szolgaltatd az elutasitast tartalmazé
dokumentumban megadja az illetékes hatésag, illetve a terlletileg illetékes békéltetd testilet levelezési

cimét.
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5. Jogorvoslati lehetéségek

A valaszadasi hataridé elmulasztasa esetén vagy ha bejelentd Ugyintézésiinkkel nem ért egyet,
panaszaval az alabbi hivatalokhoz fordulhat:

— A szolgaltatasi hely szerinti Onkormanyzatnal (listaja a www.khg.hu /iigyfélszolgalat fiil alatt
megtalalhato);

— Az lgyfél lakéhelye vagy tartézkodasi helye szerinti békéltetd testiilet (listdja a www.khg.hu
/ugyfélszolgalat fiil alatt megtaldlhatd);

— Somogy Megyei Kormanyhivatal Kozlekedési, Mdliszaki Engedélyezési, Mérésiigyi és
Fogyasztovédelmi F6osztaly 7400 Kaposvar, Vasartéri u. 2.;
telefonszam: +36 82 510 868, fax:+36 82 510-661,
email: fogyasztovedelem@somogy.gov.hu, web: www.kormanyhivatal.hu/hu/somogy
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