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A jelen szabalyzat (a tovabbiakban: , Panaszkezelési Szabalyzat”) a Terlleti Szolgaltaté altal nyujtott
hulladékgazdalkoddsi 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) kizardlag a kozszolgaltatasi
résztevékenység korébe tartozd szolgaltatasok igénybe vétele tekintetében alkalmazandé, és annak
alkalmazasa az intézményi résztevékenység korébe tartozo szolgdltatasok tekintetében kizart.

1. Ertelmez6 rendelkezések

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

1.1.1. Gazddlkodo Szervezet: a gazdasagi tarsasag, az eurdpai részvénytdrsasag, az egyesiilés,
az eurdpai gazdasagi egyesiilés, az eurdpai terileti tarsulds, a szovetkezet, a
lakdsszovetkezet, az eurdpai szOvetkezet, a vizgazdalkodasi tarsulat, az
erddébirtokossagi tarsulat, a kilfoldi székhelyl véllalat magyarorszagi fidktelepe, az
allami vallalat, az egyéb allami gazdalkodé szerv, az egyes jogi személyek vallalata, a
kozos vallalat, a végrehajtoi iroda, a kozjegyzGi iroda, az lgyvédi iroda, a szabadalmi
Ugyvivéi iroda, az 6nkéntes kolcsonds biztosité pénztar, a magannyugdijpénztar, az
egyéni cég, tovabba az egyéni vidllalkozd, emellett gazdalkodd tevékenységével
Osszefliggd polgari jogi kapcsolataiban az allam, a helyi 6nkormanyzat, a koltségvetési
szerv, jogszabaly alapjan a koltségvetési szervek gazdalkoddsdra vonatkozo szabalyokat
alkalmazd egyéb jogi személy, a felsGoktatdsi intézmény, az egyesiilet, a kdztestiilet,
valamint az alapitvany. Ide nem értve azt a koltségvetési szervet, amelyet az
allamhaztartasrol szol6 torvény szerint kdzfeladat ellatasara hoztak létre;

1.1.2. fogyaszto: a fogyasztévédelemrdl szolé 1997. évi CLV. torvény alapjan, az onallé
foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kivill es6 célok érdekében eljard természetes
személy, aki arut vesz, rendel, kap, hasznadl, igénybe vesz vagy az aruval kapcsolatos
kereskedelmi kommunikacid, ajanlat cimzettje. A békéltetd testiiletre vonatkozd
szabdlyok alkalmazasaban - a fogyasztdi jogvitak online rendezésérél, valamint a
2006/2004/EK rendelet és a 2009/22/EK iranyelv modositasardl sz6ld, 2013. majus 21-
i 524/2013/EU eurdpai parlamenti és tandcsi rendelet alkalmazasanak kivételével -
fogyasztonak mindsiil a fentieken tulmenéen az 6ndllé foglalkozasan és gazdasagi
tevékenységi korén kivil esd célok érdekében eljard, kulon torvény szerinti civil
szervezet, egyhdazi jogi személy, tarsashaz, lakasszovetkezet, mikro-, kis- és
kozépvallalkozas is, amely arut vesz, rendel, kap, hasznal, igénybe vesz vagy az aruval
kapcsolatos kereskedelmi kommunikacio, ajanlat cimzettje. A belsé piacon belil a vevé
allampolgarsaga, lakdhelye vagy letelepedési helye alapjan torténé indokolatlan
teriileti alapu tartalomkorlatozassal és a megkiilonboztetés egyéb formaival szembeni
fellépésrél, valamint a 2006/2004/EK és az (EU) 2017/2394 rendelet, tovdbba a
2009/22/EK iranyelv mddositasardl szdlo, 2018. februar 28-i (EU) 2018/302 eurdpai
parlamenti és tandcsi rendelet [a tovabbiakban: (EU) 2018/302 rendelet]
alkalmazéasaban fogyaszténak mindsil a fentieken tdlmenéen az (EU) 2018/302
rendelet szerint vevének mingsiilé vallalkozas is

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



1.1.4. panasz: a Fogyasztod részérél a hulladékgazddlkodasi kdzszolgaltatasi résztevékenység
keretében elvégzett szolgdltatasra vagy szolgdltatas elmaradasara vonatkozdan tett
negativ észrevétel, konkrét kifogdas, olyan megkeresés, amely egyéni jogsérelem, vagy
érdeksérelem megsziintetésére iranyul, és elintézése nem tartozik mds —igy kiilondsen
birdsagi, kbzigazgatasi — eljaras hatalya al3;

1.1.5. Teriileti Szolgdltato: az ingatlanhasznald hulladékanak begy(jtését végz6 teriiletileg
illetékes koncesszori alvallalkozé.

1.2. A Koncesszids Tarsasag tevékenységének végrehajtasahoz, igy az ugyfélszolgalat
lzemeltetéséhez és a panaszok kezeléséhez alvdllalkozdkat alkalmazhat, és vesz igénybe,
beleértve kulénosen a Terileti Szolgdltatékat és mas koncesszori alvallalkozdkat. Ennek
megfeleléen ahol a jelen Panaszkezelési Szabalyzat a Koncesszids Tarsasagra utal, az alatt
érteni kell a Koncesszids Tarsasag altal bevont alvallalkozékat is.

2. Az ligyfélszolgalat feladata

2.1. A fogyasztokkal torténé kozvetlen kapcsolattartds biztositdsdra a Koncesszids Tarsasag
Ugyfélszolgdlatot biztosit. A kapcsolattartds személyes, telefonos, irdsos, valamint
elektronikus levelezési (e-mail) formaban torténhet. A kapcsolattartas maédjardl részletes
tajékoztatot talal az 1. szamd Mellékletben. [Fgytv. 17/A. § (1) d)]

2.2. A kapcsolattartds lehetséges modjait és az Ugyfélkapcsolati elérhet6ségeket az 1. szamu
Melléklet tartalmazza.

2.3. Apanaszok érdemi vizsgdlatanak el6feltétele, hogy a panasz az 1. szamu Mellékletben megadott
elérhetGségek valamelyikén, illetve a Koncesszids Tarsasag felé cégkapun/hivatali kapun
kerlljon benyujtasra. Egyes Teriileti Szolgaltatoknal online fellleten is lehet6ség van panasz
benyujtasara, amirdl a Terlileti Szolgaltatd honlapjan ad tajékoztatast.

3. Ugyfélszolgalati egységek

A kapcsolattartas személyes maddjara az Ugyfélszolgalati iroddk és Ugyfélszolgalati pontok allnak
rendelkezésre. Az egyes Ugyfélszolgalati irodak és Ggyfélszolgdlati 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 tgyek intézhetdk.

4.2. Telefonon érdemben nem intézhets ligyek esetében az ligyintéz6 részletes tdjékoztatast ad az
adott igény benyujtasanak maddjardl, formajarél, az lgyintézéshez esetlegesen sziikséges
dokumentumok felsoroldasa mellett.

4.3. A telefonos lgyfélszolgdlathoz beérkez6 valamennyi telefonon tett szébeli panasz, valamint az
Ggyfélszolgdlat és a fogyasztd kozotti telefonos kommunikacié hangfelvétellel rogzitésre kerl.
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, meglrzésével és rendelkezésre bocsatasaval



4.4.

4.5.

4.6.

4.7.

4.8.

kapcsolatos kotelezettségérél, tovabbd az egyedi azonositészamrdl a fogyasztot a telefonos
lgyintézés kezdetekor tajékoztatja.

A fogyasztd beazonositdsa a személyazonossdg megallapitdasara alkalmas nyilvantartott
személyes adatok bekérésével torténik, dgymint tgyfélazonositdé — amennyiben rendelkezésre
all —, név, szolgaltatas igénybevételének cime, lakcim, szlletési hely, sziletési id6, fogyaszto
anyja neve.

A telefonos lgyfélszolgdlat elérését a Koncesszidés Tarsasdg az orszag egész teriiletén helyi
tarifaval hivhatd szamon biztositja. A telefonos tgyfélszolgalat elérhetGsége: Telefon: [*] normal
(nem emelt dijas) vezetékes szam, mely kilfoldrél is elérhetd. [Fgytv. 17/B. § (8)]

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

A telefonos lgyfélszolgalatot, barmely fogyaszté megkeresheti.

Telefonos Ugyfélszolgalat, illetve az Ugyintézés id6pontjanak el6zetes lefoglalasara biztositott
telefonos elérés esetében a Koncesszids Tarsasag biztositja a fogyasztd altal kezdeményezett
hivas sikeres feléplilésének id6pontjatdl szamitott 6t perc varakozasi idén belili hivasfogadast
és az érdemi ligyintézés megkezdését. [Fgytv. 17/B § (3)]

Személyes uigyfélszolgdlatok

A Terlleti Szolgaltaté Ugyfélszolgalati irodakat és Ugyfélszolgalati pontokat mikodtet az Ugyfelek
részére nyitva allé helyiségben, az ligyfélszolgdlati iroddkban telefonos és elektronikus eléréssel. A
Terlleti Szolgaltatd ligyfélszolgdlatai és lgyfélszolgalati pontjainak elérhet6ségét és nyitvatartdsat 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 ligytipusok esetében az ligyintézés feltétele a fogyasztd
azonositdsa és az Gigyében torténd eljarasi jogosultsag bizonyitdsa.

A fogyasztd személyazonossagat és eljarasi jogosultsagat az alabbiak szerint igazolja:

személyazonossagat

. személyes (igyintézés esetén, a személyazonossag igazolasara alkalmas
dokumentumok (személyigazolvany, jogositvany, utlevél) bemutatdsaval

. irdsos Ugyintézés esetén, a Teriileti Szolgaltatd 4ltal rendszeresitett vonatkozé
formanyomtatvdnyon szerepld adatok kitdltésével és alairasaval

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

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



6.3.

7.

. ingatlanhasznaldi statusszal rendelkezést — vagy a jogszer(i haszndlatot — igazold
dokumentumon megjelolt személy — legalabb teljes bizonyité erejl magdanokiratba
foglalt — meghatalmazdsanak bemutatdsaval.

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

Az ligyfélszolgalat miikodési rendje, szolgaltatasai

Az ligyfélszolgalati irodak cimét és nyitvatartdsi id6tartamait az ASZF 2. szamu Melléklete tartalmazza.
[Fgytv. 17/8B. § (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 egyiitt kell benyujtania a Ter(leti Szolgaltatod részére. A benyujtott példanyt
a Terlleti Szolgaltatd az atvételkor lemdsolja és a masolati példanyt az atvétel napjanak
rogzitésével és hivatalos aldirdsaval ellatva atadja a fogyaszténak. Az atvétel datumanak
rogzitése és a hivatalos aldirds egylttesen jelenti a panasz igazolt atvételét.

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

A szébeli panaszok rogzitése

A szbbeli panaszt a Teriileti 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 fogyaszté a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz azonnali kivizsgalasa nem
lehetséges a panasz tartalmat és tényét a Terileti Szolgdltatd jegyz6konyvben rogziti, azt iktatja
és tovabbitja a panasz elbirdlasara illetékes személyhez. A panasz felvételérél személyesen
kozolt panasz alkalmdval igazolast és a jegyz6konyv masolati példanyat atadja a fogyasztonak.
[Fgytv. 17/A. § (3)]

A Terlileti Szolgdltato az arra kijelolt Gigyfélszolgdlatai irodajanal a telefonon torténd Ggyintézés
esetén egyedi Uigyszammal biztositja az ligyintézés dokumentalhatdsagat. A Terlleti Szolgdltatd
az egyedi Uigyszamot a telefonon térténé lgyintézés soran ismerteti a fogyasztoval. [Fgytv. 17/A.

(4)]

Az elektronikus nyilvantartdsi 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 ligyfélszolgdlati irodai altal ellatott feladatok

(a)  4ltaldnos tajékoztatas a szolgaltatast érint6 eljarasrendekrdl, feltételekrdl;

(b)  fogyasztd 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, -modositas,
felmondas);

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

(f) hulladékgazdalkodasi kozszolgaltatasi dij szamlazasaval kapcsolat tajékoztatas és
Ggyintézés.

A Terlleti Szolgaltatéd biztositja, hogy a fogyasztok telefonon és interneten keresztil

Ugyfélszolgdlati irodai Ugyintézésre el6zetesen id6pontot foglaljanak. A Terileti Szolgaltaté a

személyes ligyintézés idGpontja igénylésének napjatél szamitott 6t munkanapon belil id6pontot

biztosit a fogyasztdé szamara. Az Ulgyfélszolgalat elérhetGségeit az 1. szamu Melléklet

tartalmazza. [Fgytv. 17/B. § (2) c)]

irasbeli kapcsolattartas esetén a Terdileti Szolgaltatd a kikiildott leveleken feltiinteti az Uigyintézé
nevét, és egy telefonszamot, ahol a fogyasztd felvilagositast kaphat.

Panasziigyek rendezése

Az Ugyfélszolgdlat minden esetben koteles a Tertleti Szolgaltaté panasszal kapcsolatos
allaspontjat és intézkedéseit indokoladssal ellatva irdsba foglalni, és a fogyaszténak a panasz
beérkezését kdvetd tizendt napon bellil megkiildeni, kivéve, ha a fogyasztd panaszat szoban kozli
és a Terlleti Szolgaltatd az abban foglaltaknak nyomban eleget tesz.

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

A korabbi, érdemben megvaélaszolt panasz tartalmaval azonos tartalmu, ugyanazon fogyasztd
altal tett, ismételt, Uj informaciét nem tartalmazd panasz, valamint az eljarasi jogosultsagat
igazolni képtelen személy altal tett fogyasztdi panasz kivizsgdlasat a Terlleti Szolgdltatd
mell&zheti.

Panasziigyek kezelése

A Terlleti 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 panaszrodl és
azzal kapcsolatos allaspontjardl haladéktalanul jegyz6konyvet vesz fel. A jegyz6koényv egy
masolati példanyat személyesen kozolt szdbeli panasz esetén helyben a fogyasztdnak atadja,
mig telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési szolgaltatas felhaszndlasaval kozolt szébeli
panasz esetén a fogyaszténak legkésGbb az érdemi valasszal egyidejlileg megkiildi. A panaszrol

felvett jegyz6konyvet és a valasz masolati példanyat a Terlleti Szolgaltaté 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 Szolgaltatod az elGirt hataridén belll nem
ad valaszt, azt nem intézi el, vagy a kapott vélasszal, illetve intézkedéssel a fogyaszté nem ért
egyet, Ugy a panaszlehet6ség kimeritése utan Békéltet6é Testillett6l vagy a varmegyei
kormanyhivataltdl, mint fogyasztévédelmi hatdsagtdl kérheti sérelmének orvosldsat. [Fgytv.
17/A. § (8)]

Err6l a Terlleti Szolgdltatd a panaszbejelentésre adott valaszdban a fogyasztd részére
tdjékoztatast nyuijt.

A panasz elbirdlasaval kapcsolatos eljarasi rend, az ott meghozhaté hatarozatok, valamint a
tovabbi jogorvoslati lehetGségek részletes szabalyozasat a fogyasztovédelemrdl sz616 1997. évi
CLV. szamu torvény tartalmazza.

A fogyasztovédelemrdl sz6lé 1997. évi CLV. térvényben foglaltak szerint a lehetGség van arra,
hogy a fogyaszté a Békéltetd Testiilethez forduljon, amelyet a teriletileg illetékes kereskedelmi,
iparkamara és agrarkamara egylttesen m(ikodtet. [Fgytv. 18. § (2)] A BékéltetS Testlilet olyan
vitarendezési férum, amely el6tt lehet&ség van a vitas kérdés egyezséggel, megallapodassal
torténd rendezésére.

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

A panaszeljaras a jogsértés bekovetkezését koveté harom éven tul nem indithatdo meg. Ha a
jogsért6 magatartas folyamatos, a hatarid6 a magatartas abbahagyasakor kezd&dik. Ha a
jogsért6 magatartas azzal valésul meg, hogy valamely helyzetet vagy allapotot nem sziintetnek
meg, a hatarid6é mindaddig nem kezd&dik el, amig ez a helyzet vagy allapot fennall. E hataridé
elmulasztasa jogvesztéssel jar. [Fgytv. 46. § (3)]

Nyilvantartas

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

14.

14.1.

14.2.

(a)
(b)

A kézbesités szabalyai

A Terlileti Szolgaltatd a fogyasztd részére sz6l6 iratokat, ajanlatokat, értesitéseket, altaldban
postai Uton, arra a cimre kildi, amely a fogyaszté értesitési cime, vagy fizet6 cime a
kozszolgaltatast megalapozo szerz8désben. Ennek hidnyaban a Terlileti Szolgaltatd az altala a
fogyaszto részére legutoljara kibocsatott szamlan szerepl6 cimre kiildi meg az iratokat.

A Terlleti Szolgaltatd altal nem konyvelt kiildeményként postdra adott iratokat (pl. szamla)

a postara adast kovet6 6todik munkanapon,

futarpostai, illetve integralt postai szolgaltatast végzd, illetSleg egyéb, levélkiildemények
kézbesitésére jogosult szolgaltatd atjan eljuttatott killdemény esetén a szolgaltatd altal a
helyszinen tortént atvételtdl, illetGleg az atvétel megtagadasardl szolo 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 Terileti Szolgdltaté — amennyiben azt tartalmuk miatt indokoltnak tartja — a kiildeményeket
tértivevényes levélben, illetGleg futarpostai, illetve integralt postai szolgdaltatast végzg, illetGleg
egyéb, levélkildemények kézbesitésére jogosult szolgaltatéd utjan kiildi meg. A szolgdltatas
felflggesztése elbtti értesitést, a szerz6dés felmonddst az MOHU kételes tértivevényes levélben
vagy futarpostai illetve integrdlt postai szolgaltatast végz6, illet6leg egyéb, levélkildemények
kézbesitésére jogosult szolgaltatd utjan az dtvételt, vagy az atvétel megtagadasatigazolé mdédon
levélben megkdldeni.

A postai vagy futdrpostai illetve integralt postai szolgaltatast végzé, illetGleg egyéb,
levélkiildemények kézbesitésére jogosult szolgaltatd uUton megklildott kildeményeket a
kézbesités megkisérlésének napjan kézbesitettnek kell tekinteni, ha a cimzett az atvételt
megtagadta vagy ezzel azonos tartalmu jelzéssel érkezik vissza a killdemény.

Ha a nem lakossagi fogyasztonak kiildott értesités a Terlleti Szolgaltatohoz ,,nem kereste” ,cég
megsz(int”, , elk6lt6z6tt” vagy postalada hianyara utalo 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 Terlleti Szolgaltatdé a nem konyvelt kildeményként kiildendé iratokat — ha
jogszabaly masképp nem rendelkezik — jogosult elektronikus levélként megkildeni. Az
elektronikus levélként megktildott kiildeményeket a kézbesités megkisérlésekor kézbesitettnek
kell tekinteni, ha a cimzett elektronikus levélkezel6 rendszere a kézbesitést nem jelzi
sikertelenként a kiild6 részére.

A Kkozszolgaltatasi résztevékenység korébe tartozd szolgdltatasokat igénybe vevéd

7 s

Gazdalkodo Szervezetekre vonatkoz6 eltéré szabalyok

A jelen Panaszkezelési Szabalyzat a Gazdalkodd Szervezetekre kizardlag a kozszolgaltatasi
résztevékenység korébe tartozd szolgdltatasok igénybe vétele tekintetében alkalmazandé, és
annak alkalmazasa az intézményi résztevékenység korébe tartozo szolgaltatasok tekintetében
kizart.

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

Személyesen Ugyfélszolgalati iroddban vagy ponton a Gazdalkodé Szervezetek szamara nincs
lehetdség személyes kapcsolattartasra 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 személytél szarmazé meghatalmazas is nyilatkozat tételre jogosit),

15.4.2. ingatlanhasznaléi statuszt vagy a jogszer( 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 Gazdalkodd Szervezetek panaszai esetében a Terlleti Szolgaltatd a panasszal
kapcsolatos allaspontjat a panasz beérkezését kdveté 30 napon beldl kildi meg, kivéve ha a
panaszban foglaltaknak ezt megel6z6en eleget tesz. A jelen pont szerinti Ggyintézési hataridé
egy alkalommal, tovabbi 30 nappal meghosszabbithato.

A Gazdalkodé Szervezetek tekintetében a 11.2 pont nem alkalmazandé.

Amennyiben a Gazdalkodd Szervezet panaszbejelentésére a Terileti Szolgdltaté az elGirt
hataridén belll nem ad valaszt, azt nem intézi el, vagy a kapott valasszal, illetve intézkedéssel a
fogyasztd nem ért egyet, Ugy a panaszlehet&ség kimeritése utan Békéltetd Testilettsl kérheti
sérelmének orvoslasat.



1. sz. melléklet

Ugyfélszolgalati egységek

Név

Cim

Elérhet6ségek

Nyitvatartas

Ugyintézési tipusok

Ellatott telepiilések

Szelektiv
Hulladékhasznosité ~ és
Kérnyezetvédelmi
Nonprofit Korlatolt
Felel&sségli Tarsasag

3000 Hatvan Hrsz 054/14

0637/340-402

hétfétol — szerdaig: 09:00 -14:30
cstortokon: 08:00 — 20:00 (ezen
a napon a turai és a hevesi
tgyfélszolgalat teriletéhez
tartozé Ugyfelek részére is van
lehetBség ligyintézésre)

. hulladékdij-befizetések
. zsak értékesités

. eseti hulladékszallitasi

megrendelések felvétele,
tovabbitasa
. felvildgositas egyéb

hulladékszallitasi ugyekben
. szerz6dés kotés, mddositas
. hulladékdij tartozasok egyeztetése
. Uj hulladékgytjté edény rendelés

Hatvan,Heréd, Nagykokényes, L6rinci, Jaszfényszaru,
Boldog, Csany, Zagyvaszantd, Vdamosgyork, Apc,
Rézsaszentmarton, Ecséd, Csécse, Héhalom, Bujdk, Sz(icsi,
Szarvasgede, Hort, Nagyréde, Hévizgyork, Kerekharaszt,
Erdékirt, Kallo, Egyhazasdengeleg, Szirdk, Bag, Palotds,
Pet&fibanya, Vanyarc, Bér, Kisbdgyon, Erdétarcsa, Verseg

leadasa

Szelektiv 2194 Tura Hrsz 0272/7 0630/2319850 hétfétél - cstitortokig 09:00 - . hulladékdij-befizetések Tura, Zsambok, Galgahéviz, Vacszentldszld
Hulladékhasznositd és 14:30 3 zsak értékesités
Kérnyezetvédelmi . eseti hulladékszallitasi
Nonprofit Korlatolt megrendelések felvétele, tovabbitasa
Felel&sségli Tarsasag 3 felvildgositas egyéb

hulladékszallitasi ugyekben

. szerz6dés kotés, modositas

3 hulladékdij tartozasok

egyeztetése

. Uj hulladékgy(ijté edény

rendelés leaddsa

Szelektiv Nonprofit Kft.

3360 Heves, Karolyi
Mihaly utca 15.

+36 36 346 822,
ugyfelszolgalatheves@szelektivkft.hu

H: 8-12 13-16, K.,Cs.: zarva, Sze.:
8-16, P.: 8-12

eseti hulladékszallitasi megrendelések
felvétele, tovabbitasa, felvildgositas
egyéb hulladékszallitasi ugyekben,
szerz&déskotés, modositds, hulladékdij
tartozasok egyeztetése

Atény, Boconad, Erdételek, Erk, Heves, Hevesvezekény,
Komlé, Pély, Tarnabod, Tarnadrs, Tarnaszentmiklds,
Tarnazsadany, Tenk, Tiszanana, Zarank

Jaszberényi V.V.
Nonprofit Zrt.

5100 Jaszberény, Margit
sziget 1.

tel: +36 57 411 651

tel: +36 57 411 618

tel: +36 20 494 6350
e-mail: vwzrt@vvzrt.hu
e-mail: panasz@vvzrt.hu

hétf6: 07:00 — 19:00
kedd: 07:30 — 12:00
szerda: 11:00 — 15:00
cslitortok: 07:30 — 12:00
péntek: szlinnap

. hulladékdij-befizetések
. zsak értékesités

. eseti hulladékszallitasi

megrendelések felvétele,
tovabbitasa
. felvildgositas egyéb

hulladékszallitasi ugyekben
. szerz6dés kotés, mddositas
. hulladékdij tartozasok egyeztetése
Uj hulladékgy(ijt6 edény rendelés
leaddsa

Alattyan

Janoshida
JaszfelsGszentgyorgy
Jaszboldoghaza
Jaszjakdéhalma
Jasztelek
Jaszberény-Portelek




VGU Nonprofit Kft.

3100 Salgétarjan, Kertész
ut 2.

06-32-440-366/118-as mellék

Hétfo 8:00 - 12:00

Kedd 8:00 - 12:00

Szerda 7:00 - 19:00

Csiitortok 8:00 -12:00

Péntek 8:00 - 12:00

. zsak értékesités

. eseti hulladékszallitasi

megrendelések felvétele,
tovabbitasa
. felvildgositas egyéb

hulladékszallitasi ugyekben
. szerz6déskotés, mddositas
. hulladékdij tartozasok egyeztetése
Uj hulladékgy(ijté edény rendelés
leaddsa

Alsoétold
Barna
Bétonyterenye
Bokor

Cered
Cserhatszentivan
Doroghaza
Ecseg
Egyhazasgerge
Endrefalva
Etes

Fels6told
Garab
Ipolytarnoc
Karancsalja
Karancsberény
Karancskeszi
Karancslapujto
Karancssag

Kazar

Kisbarkany
Kishartyan
Kozéard
Kutaso

Litke
Lucfalva
Ludanyhalaszi
Magyargéc
Markhaza

Nogradszakal
Pasztod

Piliny
Rékodczibanya
Riméce
Sagujfalu
Salgotarjan
Samsonhaza

Somoskétjfalu

Matramindszent Soshartyan

Matranovak
Matraszele
Matrasz6l6s
Matraterenye
Matraverebély
Mihalygerge
Nagybarkany
Nagykeresztar
Nemti
Nogradmegyer

Szalmatercs
Szécsényfelfalu
Szilaspogony
Szuha
Szurdokptispoki
Varsany

Vizslas

Zabar

EGRI
HULLADEKGAZDALKODAS
NONPROFIT KFT.

3300 EGER HOMOK UTCA
26

0636/513-200

HETFOTOL-SZERDAIG 7:00-15:00

CSUTORTOK: 7:00-19:00
PENTEK: ZARVA

. zsak értékesités

. eseti hulladékszallitasi

megrendelések felvétele,
tovdbbitdsa
. felvildgositas egyéb

hulladékszallitasi ugyekben
. szerz6déskotés, modositas
. hulladékdij tartozasok egyeztetése
. Uj hulladékgytjté edény rendelés
leadasa

Aldebrd, Andornaktalya, Demjén, Eger, Egerszalok,
Egerszolat, FelsGtarkany, Kapolna, Kerecsend, Kiskore,
Kompolt, Makldr, Nagytdlya, Noszvaj, Novaj, Ostoros,

Tarnaméra, Téfalu




PEVIK Nonprofit Kft. 3250 Pétervasara, Tel: +36 36/368-445 Hétf6 8:00-15:30 . hulladékdij-befizetések Bodony, Biikkszék, Blikkszenterzsébet, Egerbakta,

Tisztisor u. 29. Email: info@pevik.hu Kedd 8:00-15:30 . zsak értékesités Egercsehi, Erd6kovesd, Fedémes, Feldebrd,
Szerda sziinnap . eseti hulladékszallitasi | Hevesaranyos, Istenmezeje, Ivad, Kisflizes, Matraballa,
Csiitortok 7:30-19:30 megrendelések felvétele, | Matraderecske, Nagyvisnyo, Parad, Pétervasdra, Recsk,
Péntek 8:00-13:00 tovabbitasa Sirok, Szajla, Szarvaskd, Szentdomonkos, Szilvasvarad,
o felvilagositds egyéb | Szlcs, Tarnalelesz, Tarnaszentmaria, Terpes, Véraszo,
hulladékszallitasi iigyekben Verpelét

. szerz6dés kotés, mddositas

. hulladékdij tartozasok egyeztetése
Uj hulladékgy(ijté edény

rendelés leaddsa

Regio-Kom Np. Kft 5141 Jasztelek, Hrsz: 06.57/540-131 H: 8-11; Sze: 8-11; Cs: 7-19; . zsdak értékesités Jaszago
090/2 o eseti hulladékszallitési | Jaszalsoszentgydrgy
megrendelések felvétele, | Jaszapati
tovabbitasa Jaszarokszallas
o felvilagositds egyéb | Jaszddzsa
hulladékszallitasi tigyekben Jaszivany
e szerzGdés kotés, mddositas Jaszkisér
. hulladékdij tartozasok egyeztetése Jaszladany
Jaszszentandrds
Pusztamonostor
Visznek

Hatosagi feliigyeletet ellato szervek

Hatdsag Cim, telefon/fax, e-mail

Szelektiv Nonprofit Kft. Hatvan: Heves Varmegyei | 3300 Eger, Kossuth Lajos Ut 9. Tel: +36 36/515-469, Fax: +36 36/510-040, Email: fogyved@heves.gov.hu, Levelezési
Kormanyhivatal, Kozlekedési, Mdszaki | cim: 3301 Eger, Pf.: 81.

Engedélyezési és Fogyasztévédelmi Fdosztaly
Fogyasztovédelmi Osztdlya

Magyar Energetikai és K6zm(i Szabalyozasi Hivatal | 1054 Budapest, Bajcsy-Zsilinszky ut 52., Tel: +36 1/459-7777, Fax: +36 1/459-7766, email: mekh@mekh.hu,

Fogyasztovédelmi FSosztalya Levelezési cim: 1388 Budapest, Pf.: 89.

Borsod-Abauj-Zemplén Varmegyei Békéltets | Cim: 3525 Miskolc, Szentpali u. 1.; Ugyfélfogadasi id6pontok: Hétf6tdl csiitortokig: 9.00 - 15.30; Péntek: 09:00-

Testiilet 12:00 Telefon: +36-46-501-091, 501-090; E-mail: bekeltetes@bokik.hu; Levélcim: 3501 Miskolc, Pf. 376.;
Web: http://www.bekeltetes.borsodmegye.hu/

Jaszberényi V.V. Nonprofit Zrt. Cim: 5100 Jaszberény, Lehel vezér tér 18. tel:+36 57 505 761, e-mail: jegyzo@jaszbereny.hu

JASZBERENY: Jaszberény Varos Jegyzdje

Jasz-Nagykun-Szolnok Varmegyei Kormanyhivatal | Cim: 5000 Szolnok, 5000 Szolnok, Ady Endre at 35. tel:+36 56 523 343, e-mail: jasz.kvtv@jasz.gov.hu
Koérnyezetvédelmi és Természetvédelmi FGosztaly




Jasz-Nagykun-Szolnok Varmegyei Kormanyhivatal
Kozlekedési, Miszaki Engedélyezési, Mérésligyi és
Fogyasztovédelmi F6osztaly

Cim: 5000 Szolnok, 5000 Szolnok, Indéhaz u. 8. tel: +36 56 422 603, e-mail: jasz.kmmf@jasz.gov.hu

Hajda-Bihar Varmegyei Békéltetd Testiilet

Cim: 4025 Debrecen, Vérésmarty u. 13-15.; Tel: 52-500-710, 52-500-745; Fax: 52-500-720; Ugyintézé: Nemes
Brigitta; E-mail: Nemes.Brigitta@hbkik.hu; bekelteto@hbkik.hu; Ugyfélfogadasi rend: Hétf8: nincs tigyfélfogadas;
Keddtdl csutortokig: 09:00-12:00 /13:00-15:00; Péntek: nincs Ggyfélfogadas

VGU Nonprofit Kft.: Nograd Megyei
Kormanyhivatal
Kozlekedési, Mdiszaki Engedélyezési és

Fogyasztévédelmi F6osztaly Fogyasztovédelmi

Osztélya

3100 Salgoétarjan, Karancs ut 54.
(32) 511-116

Borsod-Abauj-Zemplén Varmegyei Békéltet6

Testiilet

Cim: 3525 Miskolc, Szentpali u. 1.; Ugyfélfogadasi id6pontok: Hétf6tdl csiitértokig: 9.00 - 15.30; Péntek: 09:00-
12:00 Telefon: +36-46-501-091, 501-090; E-mail: bekeltetes@bokik.hu; Levélcim: 3501 Miskolc, Pf. 376.;
Web: http://www.bekeltetes.borsodmegye.hu/

EGRI HULLADEKGAZDALKODAS NONPROFIT KFT.:

Heves Varmegyei Kormanyhivatal
Kozlekedési, Miiszaki Engedélyezési és

Fogyasztovédelmi F6osztadly Fogyasztovédelmi

Osztélya

3300 Eger, Kossuth Lajos Ut 9. Tel: +36 36/515-469, Fax: +36 36/510-040, Email: fogyved@heves.gov.hu, Levelezési
cim: 3301 Eger, Pf.: 81.

Magyar Energetikai és K6zm( Szabalyozasi Hivatal
Fogyasztovédelmi FGosztalya

1054 Budapest, Bajcsy-Zsilinszky at 52., Tel: +36 1/459-7777, Fax: +36 1/459-7766, email: mekh@mekh.hu,
Levelezési cim: 1388 Budapest, Pf.: 89.

Borsod-Abauj-Zemplén
Testiilet

Varmegyei Békélteto

Cim: 3525 Miskolc, Szentpali u. 1.; Ugyfélfogadasi id6pontok: Hétfétél csiuitdértokig: 9.00 - 15.30; Péntek: 09:00-
12:00 Telefon: +36-46-501-091, 501-090; E-mail: bekeltetes@bokik.hu; Levélcim: 3501 Miskolc, Pf. 376.;
Web: http://www.bekeltetes.borsodmegye.hu/




PEVIK Nonprofit Kft.:

Heves Varmegyei Kormanyhivatal, Kozlekedési,
Mdszaki Engedélyezési és Fogyasztovédelmi
FGosztaly Fogyasztovédelmi Osztalya

3300 Eger, Kossuth Lajos ut 9. Tel: +36 36/515-469, Fax: +36 36/510-040, Email: fogyved@heves.gov.hu, Levelezési
cim: 3301 Eger, Pf.: 81.

Magyar Energetikai és K6zm( Szabalyozasi Hivatal
Fogyasztovédelmi FSosztalya

1054 Budapest, Bajcsy-Zsilinszky ut 52., Tel: +36 1/459-7777, Fax: +36 1/459-7766, email: mekh@mekh.hu,
Levelezési cim: 1388 Budapest, Pf.: 89.

Borsod-Abauj-Zemplén Varmegyei Békéltetd

Testllet

Cim: 3525 Miskolc, Szentpali u. 1.; Ugyfélfogadasi id6pontok: Hétfétél csiitértokig: 9.00 - 15.30; Péntek: 09:00-
12:00 Telefon: +36-46-501-091, 501-090; E-mail: bekeltetes@bokik.hu; Levélcim: 3501 Miskolc, Pf. 376.;
Web: http://www.bekeltetes.borsodmegye.hu/

Regio-Kom Np. Kft.:

Jasz-Nagykun-Szolnok Varmegyei Kormanyhivatal
Kozlekedési, Miszaki Engedélyezési, Mérésligyi és
Fogyasztovédelmi FGosztaly, Fogyasztovédelmi
Osztaly

Cim: 5000 Szolnok, Indéhaz u. 8. Telefonszdm: (56) 422-603 E-mail: jasz.kmmf@jasz.gov.hu

Hajdu-Bihar Varmegyei Békéltets Testilet

Cim: 4025 Debrecen, Vérésmarty u. 13-15.; Tel: 52-500-710, 52-500-745; Fax: 52-500-720; Ugyintéz8: Nemes
Brigitta; E-mail: Nemes.Brigitta@hbkik.hu; bekelteto@hbkik.hu; Ugyfélfogadasi rend: Hétf6: nincs ligyfélfogadas;
Keddtél csutortokig: 09:00-12:00 /13:00-15:00; Péntek: nincs ligyfélfogadas




HULLADEKGAZDALKODASI K6ZSZOLGALTATASI RESZTEVEKENYSEG KERETEBEN
VEGZETT SZOLGALTATAS NYUIJTASA — TERULETI ASZF

Panaszkezelési szabalyzat 6. sz. melléklet

A terllethez tartozo szolgaltatok web oldalan elérheték

Szelektiv Hulladékhasznosito és Kornyezetvédelmi Nonprofit Kft.:

https://szelektivkft.hu/index.php

VGU Salgétarjani Hulladékgazdalkodasi és Varosiizemeltetési Nonprofit Korlatolt

https://www.vgu.hu/

Egri Hulladékgazdalkodasi Nonprofit Korlatolt FelelGsségl Tarsasag

https://www.egrihulladek.hu/

PEVIK Kozlizemi és Szolgdltatd Nonprofit Korlatolt Felel6sségli Tarsasag

https://www.pevik.hu/?cat=6

Jaszberényi Vagyonkezel6 és Varoslizemeltet6 Nonprofit Zartkdrlien Mikod6 Részvénytarsasag

http://www.vvzrt.hu/hulladek-gazdalkodas/

REGIO-KOM Térségi Kommunalis Szolgaltaté Nonprofit Korlatolt Felel8sségli Tarsasag

http://regiokomkft.hu/1152-2/
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