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Panaszkezelési tajékoztatd

ETH Nonprofit Kft. kiemelt figyelmet fordit az altala végzett szolgaltatdsok kapcsan tett
fogyasztoi bejelentés, kérelem, érdeklédés, kozérdekl bejelentés, panasz hatékony és gyors
kezelésére; a felmerll6 panasz Ugyfél szdamdra megnyugtatd mddon torténé rendezésére, a
jogszabalyi el6irasok figyelembevétele mellett.

Ugyfélszolgalat mdkodése

ETH Nonprofit Kft. az Ugyfélmegkeresések kezelése (szolgaltatasokkal kapcsolatos altalanos
tajékoztatasnyujtas biztositdasa, az lgyfelek szolgaltatassal kapcsolatos kdzérdekd vagy egyéb
bejelentéseinek intézése, valamint panaszainak kivizsgaldsa, orvosldsa) érdekében személyes,
valamint telefonos Ugyfélszolgdlatot, tovabbd irdasos Ugyfélmegkereséseket kezeld
ugyfélszolgdlatot miikddtet (a tovdbbiakban Ugyfélszolgélat).

Az lgyfelek az egyes szolgaltatasokkal kapcsolatos 6sszes kérdéstkkel, bejelentéstikkel (ktlonds
tekintettel a jogszabalyban foglalt bejelentési kotelezettségre), észrevétellkkel, panaszukkal,
illetve a szolgaltatdssal kapcsolatos min&ségi kifogasaikkal tudnak az Ugyfélszolgalathoz fordulni.

Az ETH Nonprofit Kft. az aldbbi csatorndkon beérkezs Uigyfélmegkereséseket tekinti
Ggyfélmegkeresésnek:

* személyes bejelentés lgyfélszolgalati irodan,

* telefonos Ugyfélszolgdlaton torténd bejelentés,

» elektronikus Ggyfélszolgalati csatorndkon torténd bejelentés
* postai levél Utjan torténd bejelentést.

Az Ggyfélszolgalat elérhetb6sége és nyitvatartasa a www.eth-erd.hu oldalon elérheté.

Panaszkezeléssel kapcsolatos szabalyok

Fogyasztdi panasz bejelentése, valamint kozérdek( bejelentés szdban (telefonon vagy
személyesen) és irasban is megtehetd. Az Ugyfél a hatdsagi eljarasokat megel6z6en koteles
panaszaval —igazolhaté médon —az ETH Nonprofit Kft. felé fordulni. Panasznak csak az a kérelem
tekintendd, amely esetén mind a panaszos Ugyfél, mind a panasszal érintett szolgdltatasi hely,
mind a kifogas és a kapcsolodd kérelem egyértelmUien beazonosithaté.

ETH Nonprofit Kft. nem tekinti panasznak

* atdjékoztatas, vélemény, allasfoglalds kérését, illetve részletfizetési, méltanyossagi, vagy
egyéb, nem jog- vagy érdeksérelem rendezésére iranyuld kérelmet, tovabba a
kareseményre vonatkozé bejelentést,

* haugyanabban az ligyben, ugyanazon lgyfél Uj elem megnevezése nélkil (a korabbival
azonos tartalommal) ismételten panasszal él.
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* a hulladék elszallitas késedelmére vonatkozd bejelentést, amennyiben a hulladék
elszallitasa 48 oran belll potlasra kerul.

Ha a hibakivizsgalassal kapcsolatban megtett intézkedés ellen a panaszos reklamacioval él, vagy
a vart intézkedés elmaraddsa miatt emel kifogast, akkor az ismételt bejelentés panaszként
kezelendé.

Az ETH Nonprofit Kft. a panaszbejelentés esetén nem kdteles eljarni, amennyiben

* ugyanazon Ugyfél a kordbbival azonos tartalmu ismételt panaszt tesz,

* az Ugyfél a sérelmezett tevékenységrél vagy mulasztasrdl vald tudomasszerzéstdl
szamitott hat hdnap utan terjesztette el6 panaszat,

* azonosithatatlan személy tesz panasz, kivéve, ha a bejelentés alapjaul sulyos jog- vagy
érdeksérelem szolgal,

* nyilvanvaléva vdlik, hogy a panaszos vagy a kozérdek(l bejelentd rosszhiszemUen,
valétlan adatot vagy informaciot kozolt, a panasz vagy a kdzérdekl bejelentés elintézését
megalapozo vizsgdlatot intézkedés mell6zésével befejezheti.

Az ETH Nonprofit Kft. a jogosnak bizonyult panasz, vagy a kozérdek(i bejelentés alapjan
gondoskodik

* ajogszer(, vagy a kozérdeknek megfelel§ allapot helyredllitdsardl, illetve az egyébként
szlkséges intézkedések megtételérdl,

» afeltdrt hibdk okainak megsziintetésérdl,

e az okozott sérelem orvoslasarol,

* indokolt esetben a felel§sségre vondas kezdeményezésérdl.

Szdébeli panasz

Szbbeli panasz bejelentése tdrténhet a ETH Nonprofit Kft. honlapjan hivatalosan kézzétett
elérhet8ségein a személyes Ugyfélszolgdlatan, valamint telefonos Ugyfélszolgalatan
Ugyfélfogadasi id6ben.

A szébeli panaszt ETH Nonprofit Kft. azonnal megvizsgélja, és sziikség szerint orvosolja.

Ha a fogyasztd a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz azonnali kivizsgaldsa nem
lehetséges, az ETH Nonprofit Kft. a panaszrél és az azzal kapcsolatos alldspontjarol
haladéktalanul jegyz8konyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat

* személyesen kozolt szdbeli panasz esetén helyben a fogyaszténak atadja,
» telefonon kozo6lt szébeli panasz esetén a fogyasztédnak legkésébb a panaszra megkildott
érdemi valasszal egyidejlleg megkuldi,

egyebekben pedig az irdsbeli panaszra vonatkozdan irtak szerint jar el.

A panaszrol felvett jegyz6kdnyvet és a valasz masolati példanyat 5 évig megbrzi és azt az
ellendrz6 hatasagoknak kérésre bemutatja.
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A panaszrol felvett jegyz6konyv tartalmazza:

» afogyasztd nevét, lakcimét,

* apanasz elSterjesztésének helyét, idejét, mdédjat,

* afogyasztd panaszanak részletes leirdsat,

* afogyasztd dltal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzékét,

* a Tarsasag allaspontjat a fogyasztd panaszaval kapcsolatban, amennyiben a panasz
azonnali kivizsgalasa lehetséges,

* a jegyz6konyvet felvevé személy és- telefonon kdzolt szobeli panasz kivételével - a
fogyasztd aldirdsat,

* ajegyz6konyv felvételének helyét, idejét,

* telefonon kozolt szobeli panasz esetén a panasz egyedi azonositd szamat.

Telefonos panasz

A telefonos lgyfélszolgalathoz beérkezé valamennyi telefonon tett szébeli Ugyfélmegkeresést,
valamint az Ugyfélszolgdlat és a fogyasztd kozotti telefonos kommunikaciot

* hangfelvétellel rogziti,

* ahangfelvételt egyedi azonositészammal elldtja,

* amegkeresést jegyz6kdnyvben rogziti,

* a hangfelvételt 5 évig megdrzi, melyrél a fogyasztét a telefonos tgyintézés kezdetekor
tajékoztatja.

A jegyz6konyv felvételét a fogyasztd beleegyezésével mell6zheti, ha a hangfelvétel tartalmazza
a panaszrol felvett jegyzékonyv kotelez6 tartalmi elemeit - ide nem értve a panasz
el6terjesztésének helyét, a fogyaszté altal bemutatott bizonyitékok jegyzékét, a jegyz8konyvet
felvevd személy alairasat, valamint a jegyzékonyv felvételének helyét és idejét.

A fogyasztod kérésére, a fogyasztd erre iranyuld kérésérdl torténd tudomasszerzéstsl szamitott
30 napon belil dijmentesen biztositja

* személyes Ugyfélszolgalatan a hangfelvétel meghallgatdsat,
* hangfelvételenként egy alkalommal, a hangfelvételrél készitett masolatot.

frasbeli panasz

[rasbeli panasz bejelentése torténhet a ETH Nonprofit Kft. honlapjan hivatalosan kdzzétett
elérhet8ségeken.

Az ETH Nonprofit Kft. a panasszal kapcsolatos llaspontjat és intézkedéseit indokoldssal ellatva
irasba foglalja, és a fogyaszténak a panasz beérkezését kovetd tizendt napon bellil megklldi.

A valaszadasi hatarid6t egy alkalommal, legfeljebb 15 nappal meghosszabbithatja
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helyszini vizsgalat, vagy
valamely hatdsdg megkeresésének sziikségessége esetén.

A valaszadasi hatarid6 meghosszabbitdsarol még a hatarid6 letelte el6tt irdsban tajékoztatja
agyfeleit.

A panasz beérkezésének datuma — minden, irdsban kildott, vagy jegyzékdnyvben rogzitett
panasz esetén — az a nap, amely napon a panasz az iratkezelésre vonatkozo szabalyzata szerint
érkeztetésre kerdlt.

A panaszra kiildott valaszat a ETH Nonprofit Kft.

olyan irdsos formaban kildi — kivéve, ha az Ugyfél a valasz mddjarol rendelkezik —,
amilyen formaban a panasz beérkezett, feltételezve azt, hogy a fogyaszto rendelkezik az
adott csatorndhoz vald hozzaféréssel, illetve megadta elérhetfségét,

ugyanakkor donthet Ugy, hogy adott esetben a vdlaszat tdbb csatornan keresztil is
eljuttatja,

vagy valaszat csak elektronikus uton kildi meg.

A panasz elutasitdsa esetén a ETH Nonprofit Kft. a fogyasztét irdsban tajékoztatja, arrél, hogy

panaszaval — annak jellege szerint — mely hatdsdg, vagy békéltetd testllet eljarasat
kezdeményezheti,
az illetékes hatdsag, illetve az adott fogyasztd lakdhelye vagy tartdzkodasi helye szerinti
békéltets testllet székhelyérdl, telefonos és internetes elérhet8ségérdl, valamint
levelezési cimérdl.

Amennyiben a fogyasztd a panasz bejelentésére kapott valasszal nem ért egyet, vagy a panaszait
nem orvosoltak, koltségmentes eljaras keretén belll fordulhat a fogyasztoi érdekképviseleti
szervekhez, melyek elérhetéségei a ETH Nonprofit Kft. honlapjan megtaldlhatdak.



