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A jelen szabalyzat (a tovabbiakban: , Panaszkezelési Szabalyzat”) a Terlleti Szolgaltaté altal nyujtott
hulladékgazddlkoddsi kozszolgaltatasi résztevékenység tekintetében az Ugyfélszolgalatra és
panaszkezelésre vonatkozd szabalyokat tartalmazza azzal, hogy a jelen Panaszkezelési Szabdlyzat a
Gazddlkodd Szervezetekre (meghatdrozasat ldsd az 1.1.1 pontban) kizarélag a kozszolgdltatasi
résztevékenység korébe tartozd szolgdltatasok igénybe vétele tekintetében alkalmazandé, és annak
alkalmazasa az intézményi résztevékenység korébe tartozo szolgdltatasok tekintetében kizart.

1. Ertelmez6 rendelkezések

1.1. A jelen Panaszkezelési Szabalyzat vonatkozdsdban az aldbbi definicidk az alabbi jelentéssel
birnak:

1.1.1. Goazddlkodo Szervezet: a gazdasagi tarsasag, az eurdpai részvénytarsasag, az egyesilés,
az eurdpai gazdasagi egyesiilés, az eurdpai terileti tarsulds, a szbvetkezet, a
lakdsszovetkezet, az eurdpai szovetkezet, a vizgazdalkodasi tdrsulat, az
erddébirtokossagi tarsulat, a kilféldi székhelyl véllalat magyarorszagi fioktelepe, az
allami vallalat, az egyéb allami gazdalkodé szerv, az egyes jogi személyek vallalata, a
kozos vallalat, a végrehajtéi iroda, a kdzjegyz6i iroda, az tgyvédi iroda, a szabadalmi
Ggyvivéi iroda, az 6nkéntes kolcsonos biztosité pénztar, a magannyugdijpénztar, az
egyéni cég, tovabbd az egyéni vallalkozé, emellett gazddlkodd tevékenységével
Osszefliggd polgdri jogi kapcsolataiban az dllam, a helyi dnkormanyzat, a koltségvetési
szerv, jogszabaly alapjan a koltségvetési szervek gazdalkoddsdra vonatkozo szabalyokat
alkalmazd egyéb jogi személy, a fels6oktatdsi intézmény, az egyesiilet, a koztestiilet,
valamint az alapitvany. Ide nem értve azt a koltségvetési szervet, amelyet az
allamhaztartasrol sz6l6 torvény szerint kdzfeladat ellatasara hoztak létre;

1.1.2. fogyaszto: a fogyasztévédelemrdl szolé 1997. évi CLV. torvény alapjan, az 6nallé
foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kivill es6 célok érdekében eljaré természetes
személy, aki arut vesz, rendel, kap, hasznadl, igénybe vesz vagy az aruval kapcsolatos
kereskedelmi kommunikacid, ajanlat cimzettje. A békéltet§ testiiletre vonatkozd
szabdlyok alkalmazasaban - a fogyasztdi jogvitak online rendezésérdl, valamint a
2006/2004/EK rendelet és a 2009/22/EK iranyelv mddositasardl szold, 2013. majus 21-
i 524/2013/EU eurdpai parlamenti és tanacsi rendelet alkalmazasanak kivételével -
fogyasztéonak mindsiil a fentieken tilmendéen az 6nallé foglalkozasan és gazdasagi
tevékenységi korén kivill esé célok érdekében eljard, kilon torvény szerinti civil
szervezet, egyhdazi jogi személy, tarsashaz, lakdsszovetkezet, mikro-, kis- és
kozépvallalkozas is, amely arut vesz, rendel, kap, hasznal, igénybe vesz vagy az aruval
kapcsolatos kereskedelmi kommunikacio, ajanlat cimzettje. A belsé piacon beliil a vevé
allampolgarsaga, lakdhelye vagy letelepedési helye alapjan torténé indokolatlan
teriileti alapu tartalomkorlatozdssal és a megkiilonboztetés egyéb formaival szembeni
fellépésrdl, valamint a 2006/2004/EK és az (EU) 2017/2394 rendelet, tovabba a
2009/22/EK irdnyelv modositasardl szélo, 2018. februar 28-i (EU) 2018/302 eurdpai
parlamenti és tanacsi rendelet [a tovabbiakban: (EU) 2018/302 rendelet]
alkalmazasaban fogyaszténak mindsul a fentieken tulmenéen az (EU) 2018/302
rendelet szerint vevének minGsiilé vallalkozas is

1.1.3. Koncessziés Tdrsasdag: MOHU MOL Hulladékgazdalkodasi Zartkorien MIUikodé
Részvénytarsasag (cégjegyzékszam: 01-10-142036; addszam: 32082230-2-43; székhely:
1117 Budapest, Galvani utca 44.; honlap: https://mohu.hu);



1.1.4. panasz: a Fogyaszto részérél a hulladékgazddlkodasi kdzszolgaltatasi résztevékenység
keretében elvégzett szolgaltatasra vagy szolgaltatas elmaradasdra vonatkozéan tett
negativ észrevétel, konkrét kifogds, olyan megkeresés, amely egyéni jogsérelem, vagy
érdeksérelem megsziintetésére iranyul, és elintézése nem tartozik mds —igy kiilondsen
birdsagi, kozigazgatdasi — eljaras hatdlya al3;

1.1.5. Teriileti Szolgdltato: az ingatlanhasznalé hulladékdanak begyd(jtését végz6 teriiletileg
illetékes koncesszori alvallalkozé.

1.2. A Koncesszids Tdarsasag tevékenységének végrehajtdsdhoz, igy az Ugyfélszolgalat
lzemeltetéséhez és a panaszok kezeléséhez alvéllalkozdkat alkalmazhat, és vesz igénybe,
beleértve kiilonosen a Terlileti Szolgaltatokat és mas koncesszori alvallalkozékat. Ennek
megfelel6en ahol a jelen Panaszkezelési Szabalyzat a Koncesszids Tarsasagra utal, az alatt
érteni kell a Koncesszids Tarsasag dltal bevont alvallalkozékat is.

2. Az lgyfélszolgalat feladata

2.1. A fogyasztékkal torténé kozvetlen kapcsolattartds biztositdsdra a Koncesszids Tarsasag
lgyfélszolgalatot biztosit. A kapcsolattartas személyes, telefonos, irasos, valamint
elektronikus levelezési (e-mail) formaban torténhet. A kapcsolattartds maédjardl részletes
tajékoztatot taldl az 1. szamu Mellékletben. [Fgytv. 17/A. § (1) d)]

2.2. A kapcsolattartds lehetséges maddjait és az Uligyfélkapcsolati elérhetGségeket az 1. szamu
Melléklet tartalmazza.

2.3. Apanaszok érdemi vizsgdlatanak el6feltétele, hogy a panasz az 1. szamu Mellékletben megadott
elérhet6ségek valamelyikén, illetve a Koncessziés Tarsasag felé cégkapun/hivatali kapun
kerlljon benyujtasra. Egyes Terlleti Szolgdltatoknal online fellleten is lehetéség van panasz
benyujtasara, amirdl a Terlleti Szolgaltatd honlapjan ad tajékoztatast.

3.  Ugyfélszolgalati egységek

A kapcsolattartas személyes maddjara az Ugyfélszolgalati irodak és Ugyfélszolgalati pontok allnak
rendelkezésre. Az egyes Ugyfélszolgalati irodak és lgyfélszolgdlati pontok elérhetGségét az 1. szamu
Melléklet tartalmazza. [Fgytv. 17/A § (1) e)]

4. Telefonos Ugyfélszolgalatok

4.1. Telefonon érdemben kizarélag a Koncesszidés Tarsasag vagy Terlleti Szolgaltaté honlapjan
megjelolt Ggyek intézhetdk.

4.2. Telefonon érdemben nem intézhetd ligyek esetében az ligyintézG részletes tajékoztatast ad az
adott igény benyujtasanak maddjardl, formajardl, az lgyintézéshez esetlegesen sziikséges
dokumentumok felsoroldasa mellett.

4.3. A telefonos lgyfélszolgalathoz beérkez6 valamennyi telefonon tett szébeli panasz, valamint az
Ugyfélszolgdlat és a fogyasztd kozotti telefonos kommunikacié hangfelvétellel rogzitésre kerdl.
A hangfelvételt a megkeresést kezel§ ligyfélszolgdlat egyedi azonositdszammal latja el és 6t évig
meg6rzi, és a fogyasztd kérésére, dijmentesen rendelkezésre bocsatja. A megkeresést kezeld
Ugyfélszolgdlat a hangfelvétel készitésével, megbrzésével és rendelkezésre bocsatasaval



4.4.

4.5.

4.6.

4.7.

4.8.

kapcsolatos kotelezettségérél, tovabba az egyedi azonositészamrdl a fogyasztot a telefonos
tgyintézés kezdetekor tajékoztatja.

A fogyasztd beazonositdsa a személyazonossag megdllapitdsara alkalmas nyilvantartott
személyes adatok bekérésével torténik, igymint ligyfélazonosité — amennyiben rendelkezésre
all —, név, szolgdltatas igénybevételének cime, lakcim, sziletési hely, sziletési id6, fogyasztd
anyja neve.

A telefonos lgyfélszolgdlat elérését a Koncesszids Tarsasdg az orszag egész teriiletén helyi
tarifaval hivhatd szamon biztositja. A telefonos ligyfélszolgalat elérhetdsége: Telefon: 54/505-
260 normal (nem emelt dijas) vezetékes szam, mely kilfoldrél is elérhet. [Fgytv. 17/B. § (8)]

Hibabejelentés: a telefonos ligyfélszolgalatnal az ASZF 2. melléklete szerinti telefonszamokon.
[Fgytv. 17/A § (1) €)]

A telefonos tgyfélszolgalatot, barmely fogyaszté megkeresheti.

Telefonos Ugyfélszolgalat, illetve az ligyintézés id6pontjanak elSzetes lefoglaldsara biztositott
telefonos elérés esetében a Koncesszids Tarsasag biztositja a fogyaszté daltal kezdeményezett
hivas sikeres feléplilésének id6pontjatdl szamitott 6t perc varakozasi idén belili hivdsfogadast
és az érdemi ligyintézés megkezdését. [Fgytv. 17/B § (3)]

Személyes ligyfélszolgalatok

A Terlleti Szolgaltatd Ugyfélszolgdlati irodakat és (ligyfélszolgdlati pontokat mikodtet az lgyfelek
részére nyitva allé helyiségben, az ligyfélszolgdlati irodakban telefonos és elektronikus eléréssel. A
Terlleti Szolgaltatd lgyfélszolgdlatai és lgyfélszolgalati pontjainak elérhet6ségét és nyitvatartasat az
ASZF 2. sz. Melléklet tartalmazza. [Fgytv. 17/B. § (1)-(2)]

6.

6.1.

6.2.

(a)

(b)

Az ligyintézés feltételei

Az adatkezelési tevékenységeket érint6 Gigytipusok esetében az ligyintézés feltétele a fogyasztd
azonositdsa és az Ggyében torténd eljarasi jogosultsag bizonyitdsa.

A fogyasztd személyazonossagat és eljardsi jogosultsdgat az alabbiak szerint igazolja:

személyazonossagat

° személyes (igyintézés esetén, a személyazonossdag igazolasara alkalmas
dokumentumok (személyigazolvany, jogositvany, Utlevél) bemutatdsaval

. irdsos Ugyintézés esetén, a Terlleti Szolgaltatd altal rendszeresitett vonatkozd
formanyomtatvdnyon szerepld adatok kitdltésével és alairasaval

. telefonos ligyintézés esetén, a mar kordbban rogzitett adatok tgyintézének torténd
megadasaval

eljarasi jogosultsagat
. ingatlanhasznaldi statuszt vagy a jogszer(i hasznalatot igazolé dokumentum
masolatanak benyujtasa,



6.3.

7.

. ingatlanhasznaldi statusszal rendelkezést — vagy a jogszerl haszndlatot — igazold
dokumentumon megjelolt személy — legalabb teljes bizonyité erejl magdnokiratba
foglalt — meghatalmazadsanak bemutatdsaval.

Amennyiben a fogyasztd helyett képviselGje jar el, Ugy az Gigyintézéshez irasbeli meghatalmazas
szlikséges.

Az ligyfélszolgalat miikodési rendje, szolgaltatasai

Az Uigyfélszolgalati irodak cimét és nyitvatartdsi idStartamait az ASZF 2. szamu Melléklete tartalmazza.
[Fgytv. 17/B. § (1)-(2)]

8.

8.1.

8.2.

9.1.

9.2.

9.3.

9.4.

9.5.

irasbeli panasz kezelése ligyfélszolgalati irodan

A panaszt a fogyasztdnak egy példanyban és a Teriileti Szolgaltaté ASZF-jében megnevezett
dokumentumokkal egyitt kell benyujtania a Terlleti Szolgdltatd részére. A benyujtott példanyt
a Terlleti Szolgaltatd az atvételkor lemdsolja és a masolati példanyt az atvétel napjanak
rogzitésével és hivatalos aldirdsdval elldtva atadja a fogyasztonak. Az atvétel datumadnak
rogzitése és a hivatalos alairas egyittesen jelenti a panasz igazolt atvételét.

irasbeli panasz benyujtasa esetén az ligyintézés feltétele a fogyasztd azonositdsa és az ligyében
torténd eljardsi jogosultsag bizonyitasa a fenti ,ligyintézés feltételei” pontban meghatarozottak
szerint.

A szébeli panaszok rogzitése

A szobeli panaszt a Terlleti Szolgaltaté azonnal megvizsgalja és szlikség szerint orvosolja.
Amennyiben a széban el6terjesztett panasz azonnal megoldasra keril, melyet a fogyasztd
elfogad, akkor arrdl jegyz6konyv nem keriil felvételre.

Ha a fogyasztdé a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz azonnali kivizsgalasa nem
lehetséges a panasz tartalmat és tényét a Terlleti Szolgaltato jegyz6konyvben rogziti, azt iktatja
és tovabbitja a panasz elbirdlasara illetékes személyhez. A panasz felvételérél személyesen
kozolt panasz alkalmaval igazolast és a jegyz6konyv masolati példanyat atadja a fogyasztonak.
[Fgytv. 17/A. § (3)]

A Terlleti Szolgdltatd az arra kijelolt Gigyfélszolgdlatai iroddjanal a telefonon térténd lgyintézés
esetén egyedi Ugyszammal biztositja az Gigyintézés dokumentalhatdsagat. A Terlleti Szolgdltato
az egyedi Uigyszamot a telefonon torténd lgyintézés sordn ismerteti a fogyasztoval. [Fgytv. 17/A.

(4)]

Az elektronikus nyilvantartasi rendszer Gizemzavara vagy hidnya esetén a Terlleti Szolgaltatd
irdsban rogziti a panasz tartalmat és tényét, melyet késébb elektronikus rendszerében is rogzit.
[Fgytv. 17/B. § (2) d)]

A Terlileti Szolgaltaté tgyfélszolgalati irodai altal ellatott feladatok

(a)  altaldnos tajékoztatas a szolgaltatast érintd eljarasrendekrdl, feltételekrdl;

(b) fogyaszto igények kielégitésével kapcsolatos feladatok;



9.6.

9.7.

10.

10.1.

10.2.

10.3.

11.

11.1.

11.2.

(c) szerz6déssel kapcsolatos feladatok (tdjékoztatds, szerz&déskotés, -mddositas,
felmondas);

(d)  szdbeli és irasbeli bejelentések, észrevételek, panaszok igazolt fogadasa;
(e) fogyasztovédelemmel kapcsolatos jogorvoslati tajékoztatas;

(f) hulladékgazddlkoddsi kozszolgdltatdsi dij szamldzdsaval kapcsolat tdjékoztatas és
Ggyintézés.
A Terlleti Szolgaltatéd biztositja, hogy a fogyasztok telefonon és interneten keresztil

lgyfélszolgdlati irodai lGgyintézésre el6zetesen id6pontot foglaljanak. A Terlleti Szolgdltaté a
személyes ligyintézés idGpontja igénylésének napjatdl szamitott 6t munkanapon belil id6pontot

biztosit a fogyasztd szdmdra. Az (gyfélszolgdlat elérhetGségeit az 1. szamu Melléklet
tartalmazza. [Fgytv. 17/B. § (2) ¢)]

irasbeli kapcsolattartas esetén a Terdiileti Szolgaltatd a kikiildott leveleken feltlinteti az Uigyintéz6
nevét, és egy telefonszamot, ahol a fogyasztd felvilagositast kaphat.

Panasziigyek rendezése

Az Ugyfélszolgdlat minden esetben koteles a Terlleti Szolgdltatd panasszal kapcsolatos
allaspontjat és intézkedéseit indokolassal ellatva irdsba foglalni, és a fogyaszténak a panasz
beérkezését kdvetd tizendt napon beliil megkiildeni, kivéve, ha a fogyasztd panaszat széban kozli
és a Terlleti Szolgdltatd az abban foglaltaknak nyomban eleget tesz.

A valaszadasi hatarid6 helyszini vizsgdlat vagy valamely hatésag megkeresésének sziikségessége
esetén egy alkalommal legfeljebb tizenot nappal meghosszabbithaté. A valaszadasi hataridé
meghosszabbitasardl és annak indokardl a Terlleti Szolgaltaté a fogyasztot irasban, a valaszadasi
hataridd letelte el6tt tajékoztatja. [Fgytv. 17/B. § (5)-(6)]

A korabbi, érdemben megviélaszolt panasz tartalmdval azonos tartalmu, ugyanazon fogyaszto
altal tett, ismételt, Uj informaciét nem tartalmazd panasz, valamint az eljarasi jogosultsagat
igazolni képtelen személy altal tett fogyasztdi panasz kivizsgdlasat a Terileti Szolgdltatd
mell&zheti.

Panasziigyek kezelése

A Tertleti Szolgaltaté — annak érdekében, hogy a fogyasztd altal elGterjesztett panaszok
egységes eljarassal kivizsgalasra keriljenek, a panasz okai megszlinjenek — a panaszbejelentések
esetén kovetendd eljarasrendet az alabbiak szerint szabalyozza.

A Terlleti Szolgaltaté az irdsban benyujtott panaszokat igazolas ellenében veszi at. A szdbeli
panaszt azonnal megvizsgalja, és szlikség szerint orvosolja. Ha a fogyaszté a panasz kezelésével
nem ért egyet, vagy a panasz kivizsgalasa nem lehetséges, a Terlleti Szolgaltaté a panaszrol és
azzal kapcsolatos allaspontjardl haladéktalanul jegyz6konyvet vesz fel. A jegyz6koényv egy
masolati példanyat személyesen kozolt szobeli panasz esetén helyben a fogyasztonak atadja,
mig telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési szolgaltatds felhasznalasaval kozolt szébeli
panasz esetén a fogyaszténak legkés6bb az érdemi vdlasszal egyidejlileg megkildi. A panaszrdl

felvett jegyz6konyvet és a valasz masolati példanyat a Terlleti Szolgaltatd harom évig meg6rzi.
[Fgytv. 17/A. § (3), (7)]



12,

12.1.

12.2.

12.3.

12.4.

12.5.

12.6.

13.

Jogorvoslati lehetGségek

Amennyiben a fogyasztd panaszbejelentésére a Terlileti Szolgaltaté az elSirt hataridén belll nem
ad valaszt, azt nem intézi el, vagy a kapott vdlasszal, illetve intézkedéssel a fogyaszté nem ért
egyet, Ugy a panaszlehet6ség kimeritése utdn Békéltet6 Testillett6l vagy a varmegyei
kormanyhivataltdl, mint fogyasztovédelmi hatdsagtdl kérheti sérelmének orvosldsat. [Fgytv.
17/A. § (8)]

Err6l a Terlleti Szolgdltatdé a panaszbejelentésre adott valaszaban a fogyasztd részére
tdjékoztatast nyuijt.

A panasz elbiralasaval kapcsolatos eljarasi rend, az ott meghozhaté hatarozatok, valamint a
tovabbi jogorvoslati lehet&ségek részletes szabalyozasat a fogyasztovédelemrdl szold 1997. évi
CLV. szamu torvény tartalmazza.

A fogyasztovédelemrdl sz6lé 1997. évi CLV. térvényben foglaltak szerint a lehet&ség van arra,
hogy a fogyaszto a Békéltets Testilethez forduljon, amelyet a teriletileg illetékes kereskedelmi,
iparkamara és agrarkamara egytttesen m(ikodtet. [Fgytv. 18. § (2)] A Békéltet6 Testlilet olyan
vitarendezési forum, amely el6tt lehet6ség van a vitds kérdés egyezséggel, megallapodassal
torténd rendezésére.

A Békéltet6 Testlletek cimét, elérhetfségét az 1. szamu Melléklet tartalmazza.

A panaszeljaras a jogsértés bekovetkezését kovet6 harom éven tul nem indithatdé meg. Ha a
jogsért6 magatartads folyamatos, a hatarid6 a magatartas abbahagyasakor kezd&dik. Ha a
jogsért6 magatartas azzal valésul meg, hogy valamely helyzetet vagy allapotot nem szlintetnek
meg, a hatdridé mindaddig nem kezd&dik el, amig ez a helyzet vagy allapot fenndll. E hatarid6
elmulasztasa jogvesztéssel jar. [Fgytv. 46. § (3)]

Nyilvantartas

Minden, az Terlleti Szolgaltatéhoz beérkezett panasz, illetve bejelentés nyilvantartasba vételre kerdil.
A megkeresések, javaslatok és panaszok barmelyik Ugyfélszolgalati helyen bejelenthet6k, annak
intézését az Terlleti Szolgaltatd felligyeli, vagy végzi.

14.

14.1.

14.2.

(a)
(b)

A kézbesités szabalyai

A Terlleti Szolgaltaté a fogyasztd részére sz6l6 iratokat, ajanlatokat, értesitéseket, altaldban
postai uton, arra a cimre kildi, amely a fogyaszté értesitési cime, vagy fizet6 cime a
kozszolgaltatast megalapozd szerz8désben. Ennek hidnydban a Teriileti Szolgaltatd az altala a
fogyaszto részére legutoljdra kibocsatott szamlan szerepl6 cimre kiildi meg az iratokat.

A Terlileti Szolgaltaté altal nem kényvelt kiildeményként postara adott iratokat (pl. szamla)

a postara adast kévet6 6todik munkanapon,

futarpostai, illetve integralt postai szolgaltatast végzg, illetéleg egyéb, levélkildemények
kézbesitésére jogosult szolgaltatd Gtjan eljuttatott killdemény esetén a szolgaltato altal a
helyszinen tortént atvételtdl, illetSleg az atvétel megtagaddsardl szold elismervény keltét,
vagy a kiildemény postalddaban torténd elhelyezése eseten az elhelyezést kovets 5.
munkanapon, kézbesitettnek, illetve kozoltnek kell tekinteni.



14.3.

14.4.

14.5.

14.6.

15.

15.1.

15.2.

15.3.

15.4.

A Terlleti Szolgdltaté — amennyiben azt tartalmuk miatt indokoltnak tartja — a kiildeményeket
tértivevényes levélben, illet6leg futarpostai, illetve integralt postai szolgdltatast végz6, illetSleg
egyéb, levélkildemények kézbesitésére jogosult szolgdltatéd atjan kiildi meg. A szolgdltatas
felflUggesztése elbtti értesitést, a szerz6dés felmonddast az MOHU koteles tértivevényes levélben
vagy futdrpostai illetve integrdlt postai szolgaltatast végzd, illet6leg egyéb, levélkiildemények
kézbesitésére jogosult szolgaltatd utjan az atvételt, vagy az dtvétel megtagadasatigazolé mdédon
levélben megkdldeni.

A postai vagy futdrpostai illetve integrdlt postai szolgaltatast végzd, illet6leg egyéb,
levélkiildemények kézbesitésére jogosult szolgaltatd uton megkiildott kildeményeket a
kézbesités megkisérlésének napjan kézbesitettnek kell tekinteni, ha a cimzett az atvételt
megtagadta vagy ezzel azonos tartalmu jelzéssel érkezik vissza a kiildemény.

Ha a nem lakossagi fogyasztonak kiildott értesités a Terlleti Szolgaltatohoz ,,nem kereste” ,cég
megsz(int”, , elkolto6zott” vagy postalada hidnyara utald jelzéssel jelzéssel érkezik vissza, az iratot
—az ellenkezd bizonyitasig — a postai kézbesités megkisérlésének napjat kovets 10. munkanapon
kézbesitettnek kell tekinteni.

Amennyiben a fogyaszté értesitési (levelezési) cimként elektronikus levelezési (e-mail) cimet is
megadott, akkor a Tertleti Szolgaltatdé a nem konyvelt kildeményként kiildendé iratokat — ha
jogszabdly masképp nem rendelkezik — jogosult elektronikus levélként megkildeni. Az
elektronikus levélként megkiildott kildeményeket a kézbesités megkisérlésekor kézbesitettnek
kell tekinteni, ha a cimzett elektronikus levélkezel6 rendszere a kézbesitést nem jelzi
sikertelenként a kildé részére.

A Kkozszolgaltatasi résztevékenység korébe tartozé szolgaltatasokat igénybe vevd

7 s

Gazdalkodé Szervezetekre vonatkozo eltérd szabalyok

A jelen Panaszkezelési Szabdlyzat a Gazdalkodd Szervezetekre kizardlag a kozszolgdltatasi
résztevékenység korébe tartozd szolgdltatasok igénybe vétele tekintetében alkalmazandé, és
annak alkalmazasa az intézményi résztevékenység korébe tartozod szolgdltatasok tekintetében
kizart.

A Terlleti Szolgdltatd a kozszolgdltatasi résztevékenység korébe tartozd szolgaltatasokat
igénybe vev6 Gazdalkodd Szervezetek szamara a jelen 15. pontban foglalt eltérésekkel biztositja
az Ugyfélszolgalatot és a panaszok kezelését, és ennek megfelel6en a jelen Panaszkezelési
Szabdlyzatban a fogyasztékra meghatarozott rendelkezések a jelen 15. pontban foglalt
eltérésekkel a Gazdalkodd Szervezetekre is irdnyadok.

Személyesen Ugyfélszolgalati irodaban vagy ponton a Gazdalkodd Szervezetek szamara nincs
lehetdség személyes kapcsolattartdsra panaszok benyujtasara.

A Gazdalkodé Szervezetek esetében az eljarasi jogosultsagot az alabbiak szerint kell igazolni:

15.4.1. annak bizonyitasa, hogy Gazdalkodd Szervezet nevében jogosult nyilatkozatot tenni (pl.:

cégjegyzésre jogosult személytSl szarmazé meghatalmazas is nyilatkozat tételre jogosit),

15.4.2. ingatlanhasznaldi statuszt vagy a jogszerd haszndlatot igazolé dokumentum masolatanak

benyujtasa.



15.5.

15.6.

15.7.

A Gazdalkodd Szervezetek tekintetében a 10.1 és 10.2 pontban foglalt hatarid6k nem
alkalmazanddk. A Gazddlkodé Szervezetek panaszai esetében a Terlileti Szolgdltatd a panasszal
kapcsolatos allaspontjat a panasz beérkezését koveté 30 napon belil kildi meg, kivéve ha a
panaszban foglaltaknak ezt megel6z6en eleget tesz. A jelen pont szerinti Ggyintézési hataridé
egy alkalommal, tovdbbi 30 nappal meghosszabbithatd.

A Gazdalkodé Szervezetek tekintetében a 11.2 pont nem alkalmazandd.

Amennyiben a Gazdalkodd Szervezet panaszbejelentésére a Terlileti Szolgdltaté az el6irt
hatdrid6n bellil nem ad valaszt, azt nem intézi el, vagy a kapott valasszal, illetve intézkedéssel a
fogyasztd nem ért egyet, Ugy a panaszlehet6ség kimeritése utan Békéltets Testillettsl kérheti
sérelmének orvoslasat.



1. sz. melléklet

Ugyfélszolgalati egységek

Név Cim Elérhet6ségek Nyitvatartas Ugyintézési tipusok Ellatott telepiilések
Bihari Hulladékgazdalkoddsi | 4100 Berettydujfalu, Oldh Zs. u. 1-1. sz. | Ugyfélszolgélat Berettydujfalu H, K, Cs, P 8-12 Front office, back office, | Artand, Bakonszeg, Bedd, Berekbdszérmény,
Nonprofit Kft. 4100 Berettydujfalu, Oldh Zs. u. 1-1.sz. | Sz 7-19 call center Berettydujfalu, Bihardancshaza, Biharkeresztes,
Ugyfélszolgalat Tel.: 54/505-260 Biharnagybajom, Bihartorda, Bojt, Csékmd, Darvas,
Berettydujfalu Fax: 54/505-269 Derecske, Esztar, Furta, Gaborjan, Hencida, Kismarja,
e-mail: ugyfelszolgalat@biharikft.hu Komadi, Konydr, Korosszakdl,  Kordsszegapati,
Magyarhomorog, MezGpeterd, MezGsas, Nagykereki,
Pocsaj, Szentpéterszeg, Tépe, Told, Ujirdz, Vancsod,
Vekerd, Zsdka
Bihari Hulladékgazdalkodasi | 4150 Puspokladany, Kossuth u. 26. sz. Ugyfélszolgalat Pispokladany H, K, Cs, P 8-12 Front office, back office, call Barand, Plspokladany, Sarrétudvari, Szerep, Tetétlen,
Nonprofit Kft. 4150 Puspokladany, Kossuth u. 26. sz. Sz 8:00-12:00, 13:00-17:00 | center Nagyrabé, Foldes, Sap
Ugyfélszolgalat Tel./Fax: 54/450-046
Puspokladany e-mail:
ugyfelszolgalat.pladany@biharikft.hu

Hatdsagi feliigyeletet ellato szervek

Hatosag

Cim, telefon/fax, e-mail

Hajdu-Bihar Megyei Békéltet6 Testlilet

4025 Debrecen, Vorosmarty u. 13-15.
Telefonszam: +36 52 500-710.+36 52 500-745, Telefax: +36 52 500-720
E-mail: bekelteto@hbkik.hu, info@hbkik.hu

Hajdu-Bihar Megyei Kormanyhivatal
Kozlekedési, Miszaki Engedélyezési, Mérésiigyi
és Fogyasztovédelmi FGosztaly,
Fogyasztovédelmi Osztaly

Cim: 4025 Debrecen, Széchenyi utca 46.

Postacim: 4025 Debrecen, Széchenyi utca 46.
Telefonszam: +36 52 533 924, Telefax: +36 52 327 753
E-mail: fogyasztovedelem@hajdu.gov.hu

Nemzeti Adatvédelmi

Hatdsag

és Informacidszabadsag

Postacim: 1530 Budapest, Pf.:5.
Cim: 1125 Budapest, Szilagyi Erzsébet fasor 22/c.
Telefon: +36 (1)391-1400

Fax: +36 (1) 391-1410

e-mail: ugyfelszolgalat@naih.hu




HULLADEKGAZDALKODASI KOZSZOLGALTATASI RESZTEVEKENYSEG KERETEBEN
VEGZETT SZOLGALTATAS NYUJTASA — TERULETI ASZF

Panaszkezelési szabalyzat

6. sz. melléklet
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